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Servisni smlouva: Aplikacni moduly VERSO, servisni
podpora 2021

Cislo smlouvy Poskytovatele: SS-017/21 | Cislo smlouvy UZivatele: %050 200

Smluvni strany:

DERSs. r. o. Univerzita Karlova
Polakova 737/1, Prazské Pfredmésti, 500 02 Hradec FlIOZOﬁCka fakUIta
Kralové nam. Jana Palacha 1/2, 116 38 Praha 1
I€0: 25924362, DIC: CZ25924362 IC0: 00216208, DIC: CZ 00216208
Krajsky soud v Hradci Krélové, oddil C, vl. 14855 zastupce: MUDr. Martina Novotnd, tajemnice
Datova schrénka: acayn8g fakulty
zastupce: Ing. Jan Mach, jednatel spoleénosti (dale jen ,UZivatel”)

(déle jen ,Poskytovatel”)

(Poskytovatel a UZivatel kazdy jednotlivé déle také ,Smluvni strana” nebo spolecné ,Smluvni strany”)

uzaviraji v souladu s ust. § 1746 odst. 2 zakona ¢. 83/2012 Sb., ob¢anského zakoniku, ve znéni pozdéjsich
predpis (dale jen ,obcansky zakonik”), tuto Servisni smlouvu (déle jen ,Smlouva“):

1. PREDMET SMLOUVY

.1 Pfedmétem Smlouvy jsou niZe specifikované zdvazky Poskytovatele a zavazek UZivatele uhradit za
toto plnéni Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést pro UZivatele ¢innosti
spocivajici v poskytnuti servisni mimozarucnia pozarucni podpory pro produkty VERSO — Aplikaéni
moduly dodané Poskytovatelem (dale jen ,Produkt”) pro obdobi uvedené v kapitole Il. Smlouvy,
a to v rozsahu stanoveném v kapitole Ill. Smlouvy a dale specifikovaném v pfiloze ¢. 1 Smlouvy.

Strana 1 (celkem 16)



Servisni smlouva: Aplikaéni moduly VERSO, servisni podpora 2021 O

ders

.2 Podrobné ¢lenéni Produktu:

SW/Modul Licenéni smlouva
Smlouva o dilo
Objednavka

Koncentrator plateb véetné dodateéné LS-001/13

zhotoveného webového rozhrani pro platby

bankovni kartou na http://online.ff.cuni.cz

eObchod LS-001/13

NEP SOD-005/15

MOSL - Moje sluzby SD-013/13

LEG — Legislativa SD-013/13

LL — Likvida¢ni listy SOD-004/18

MIS — Manazersky informaéni systém SOD-004/18

SLR - Sluzby Fegiteldim SOD-004/18

SML - Smlouvy SOD-004/18

ZAD — Zadanky SOD-004/18

1.3 Konkrétni specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytovéna servisni podpora, vyplyva z
uzavienych licen¢nich smluv, smluv o dilo ¢i objednavek (funkcionalita vytvofena na zakazku).
Ucelem servisni podpory je zabezpeéeni provozu Produktu v celé jeho funkcionalité.

I.4  Smlouva upravuje poskytovani servisni podpory spocivajici v pfipravenosti a schopnosti
Poskytovatele feSit problémy, které se v souvislosti s Produktem vyskytnou, podminky jejich
odstranéni a podminky poskytovani dalSich sluzeb v této Smlouvé specifikovanych.

Il. OBDOBI UCINNOSTI SMLOUVY

II.1  Tato Smlouva se uzavird na obdobi od 01.01.2021 do 31. 12. 2021 v¢etné.

1.2 Smluvni strany souhlasné prohlasuji, Ze Cinnost spocivajici v plnéni pfedmétu Smlouvy, byla
poskytovana na zakladé Gstni dohody uzaviené mezi Smluvnimi stranami od 01.01.2021.

M. SERVISNi PODPORA
IIl.L1  Servisni podpora pro Produkt se pro obdobi uvedené v kapitole Il. Smlouvy stanovuje takto:

Kod sluzby Nazev sluzby

Moduly VERSO

D8x5 Dostupnost 8x5 (8:00 — 16:00; Po-Pa) — viz pfiloha €. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.16
Reakéni doba 6 hodin pro Chyby s vysokou prioritou — viz pfiloha €. 1 kapitola Il.

RD6&H c .
Terminologie, odst. 2.19

DOZB1AH Doba odstranéni Chyby/zavady — blocker 18 hodin — viz pfiloha ¢. 1 kapitola II. Terminologie,

odst. 2.20
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1.3

1.4

1.5
.6

.7

1.8

ders

Kod sluzby Nazev sluzby
DOZC18H Doba odstranéni Chyby/zévady — critical 18 hodin

Reakéni doba 24 hodin pro Chyby s nizkou prioritou — viz pfiloha €. 1 kapitola
RD24H ) ;

Il. Terminologie, odst. 2.19
DOZMB80H Doba odstranéni Chyby/zavady - major 80 hodin (10 dn)
DOZT240H Doba odstranéni Chyby/zadvady - minor a trivial v rdmci dal$i nasazované verze
AKTUL Hotfix aktualizace — viz pfiloha ¢. 1 kapitola . Terminologie, odst. 2.28

V pfipadé nedostupnosti Aplikace zplisobené technologiemi (hardware, software),
- na nichZ je Aplikace provozovana a/nebo
- které slouzi pro pfipojeni k Aplikaci a/nebo k technologiim, na nichz je Aplikace provozovéna,

pokud tyto nebyly poskytnuty Poskytovatelem za tucelem provozovani Aplikace, nebo pokud takto
Poskytovatelem poskytnuty byly, aviak byla na nich provedena zména, jei nebyla ze strany
Poskytovatele pro provozovani Aplikace autorizovéna, je Poskytovatel povinen analyzovat chybu
a informovat 0 moznostech jejiho feseni UZivatele.

V pfipadé uplatnéni naroku UZivatele vi&i Poskytovateli z titulu nedostupnosti Aplikace se
Poskytovatel zbavi odpovédnosti, pokud prokaie, Ze nedostupnost Aplikace je zplsobena
technologiemi uvedenymi v pfedchozim odstavci Smlouvy a zérovei je splnéna informacni
povinnost o moZnostech feSeni definovana v pfedchozim odstavci Smlouvy.

Poskytovatel Zadnym zplsobem neodpovida za nedostupnost Aplikace zplisobenou tieti stranou,
nebo udalosti, za kterou tato strana odpovidd, nebo k niZ doslo z divodu pfekazek vyluujicich
odpoveédnost, jak jsou vymezeny v § 2913 odst. 2 ob¢anského zakoniku.

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

Za Poskytovatele:

Jméno a pfijmeni Odpovédnost Kontakt a zpusob hlaseni poZadavku

helpdesk, podpora
hldseni prostrednictvim HelpDesk JIRA

L manazer projektu

hldseni prostfednictvim HelpDesk JIRA

Za Uiivatele:

Jméno a pfijmeni Odpovédnost Kontakt a zpusob hlaSeni poZadavku

] 0s, DB
| I

Tuto osobu bude Poskytovatel v pfipadé potieby kontaktovat a UZivatel se zavazuje zajistit jeji
plnou soucinnost.

|

Pfedmétem Smlouvy je déle 100 pausalnich hodin za rok, které jsou urceny k thradé Skoleni
zaméstnancu UZivatele, konzultaénich a dopliikovych sluzeb definovanych v pfiloze €. 1 Smlouvy a
k Gpravam a vylepSeni Produktu. Tyto Gpravy a vylepSeni budou provedeny na zdkladé
samostatnych objednavek a po jejich akceptaci UZivatelem podléhaji servisni podpofe podle této
Smlouvy a stavaji se soucasti Produktu.

Podminky dalSiho rozvoje a tiprav Produktu:

I.8.a  Dalsim rozvojem je minén rozvoj nad ramec pausalnich hodin.
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.8.b  Dalsi rozvoj, Gpravy a zmény Produktu budou provedeny na zékladé objednévek.

I.8.c  Hodinova sazba pro objedndvky a servisni zdsahy mimo rozsah sjednany touto Smlouvou
(odst. 3.1 a 3.7 této kapitoly Smlouvy) je stanovena na [ K¢ (slovy: [} korun
ceskych) bez DPH.

V. CENA

V.1

V.2

v.3

v.4

V.5

IV.6

V.7

Cena za servisni podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je na obdobi uvedené
vyse v kapitole Il. Smlouvy stanovena na:

Cena bez DPH v K¢: N ovv: I B D
Sazba DPH v %: 21 (slovy: dvacet jedna)

DPH v Ké&: [ @ 00 O ] ] T

cenaveetné DPHv Ké:  [EEGEGEGEGNGGG vy D

Cena za dal3i sluzby v rozsahu pfedplacenych 100 hodin Eini:

Cena bez DPH v K&: I o )

Sazba DPH v %: 21 (slovy: dvacet jedna)
DPH v KE; I (s lovy: I
Cena veéetné DPHV KE: [ 'ovv:

Celkova Cena za servisni podporu Produktu a paudélni hodiny je:

Cena bez DPH v K¢: ==382.644== (slovy: Ctyii sta padesat dva tisic pét set Sedesat ctyfi)
Sazba DPH v %: 21 (slovy: dvacet jedna)

DPH v K¢: ==80.355== (slovy: devadesat pét tisic tficet osm)

Cena véetné DPHv K&  ==462.999== (slovy: pét set étyficet sedm tisic Sest set dva)

Podrobna kalkulace ceny tvofi pfilohu €. 2 Smlouvy.

Cena dle odst. IV.1 bude uhrazena ve dvou rovnomérnych splatkich, a to na zdkladé faktur
vystavenych ke dni 31. 3. 2021 a 30. 0S. 2021.

Cena dle odst. IV.2 bude uhrazena na zakladé faktury vystavené vidy po vycerpani 25 pausalnich
hodin, a nebo po dodéni logického celku, ktery byl vzéjemné odsouhlasen manaZery projektu .

Cena je splatnd na zakladé faktury se 30 denni splatnosti od dne prokazatelného doruéeni
UZivateli. Cena za pfipadna plnéni ze strany Poskytovatele za objednavky a servisni zasahy mimo
rozsah sjednany touto Smlouvou je splatnd na zékladé faktury se 30 denni splatnosti od dne
prokazatelného doruceni UZivateli. Faktura vystavena Poskytovatelem dle této Smlouvy bude
vystavena jako danovy doklad se zi¢tovanim DPH dle pfedpist platnych k datu zdanitelného plnéni
a musi mit naleZitosti dariového dokladu stanovené zdkonem €. 563/1991 Sb., o uletnictvi, ve
znéni pozdéjsich predpist a naleZitosti obchodni listiny dle ustanoveni § 435 ob&anského zakoniku.

V pripadé, Ze danovy doklad nebude mit odpovidajici naleZitosti, je UZivatel opravnén zaslat jej ve
Ihdté splatnosti zpét Poskytovateli k doplnéni, aniz se tak dostane do prodleni se splatnosti; lhita
splatnosti poc¢ind bézet znovu ode dne opétovného doruceni ndleZité doplnéné ¢i opravené
faktury. V pfipadé, Ze dafovy doklad nebude obsahovat pfedepsané néleZitosti a tuto skute¢nost
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zjisti aZ pfislusny spravce dané ¢i jiny organ opravnény k vykonu kontroly, nese veskeré nasledky z
tohoto pochybeni Poskytovatel.

V. ZAVAZKY SMLUVNICH STRAN

V.1l

V.2

Poskytovatel se zavazuje:

V.l.a
V.1l.b

V.l.¢

V.1.d

V.l.e

V.1.f

dodrzet podminky uvedené v této Smlouvé a jejich prilohach;

sdélit pisemné UZivateli veskeré poZadavky na soucinnost pfi plnéni Smlouvy, a to
bezodkladné poté, co potrebu soucinnosti mohl Poskytovatel zjistit;

zachovat mléenlivost o vSech informacich, se kterymi pfi provadéni servisni podpory dle
této Smlouvy u Uzivatele prisel do styku, a postupovat pfi provadéni podpory vidy tak,
aby zachoval bezpecnost a dlvérnost viech dat, jez mu UZivatel v souvislosti s
provadénim servisni podpory dle této Smlouvy poskytl. Povinnost mi¢enlivosti trva i po
ukonceni této Smlouvy;

postupovat pfi nakladédni s osobnimi udaji v souladu s nafizenim Evropského parlamentu
a Rady (EU) €. 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich Gdaji a o volném pohybu téchto (daji a o zrudeni smérnice
95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich udajl), a v souladu se zdkonem ¢&.
110/2019 Sh., o zpracovani osobnich Udajl, ve znéni pozdéjsich predpistl; Poskytovatel
se zavazuje uzaviit s UZivatelem smlouvu o zpracovani osobnich tudajd, pokud jiZ takova
smlouva neni mezi Smluvnimi stranami uzaviena a soucasné zajistit jeji i¢innost po celou
dobu uginnosti této Smlouvy.

postupovat s odbornou péci a véas UZivatele upozorfiovat na moiné chyby Aplikace
zplUsobené nejen Aplikaci, ale i SW a HW tfetich stran.

Poskytovatel odpovidd pouze za sluzby vyslovné uvedené a predplacené Uzivatelem
v ramci této Smlouvy v rozsahu dle kapitoly Ill. této Smlouvy.

UZivatel se v ramci této Smlouvy zavazuje:

V.2.a
V.2.b

V.2.c

V.2.d

V.2.e

zaplatit sjednanou cenu;

umoznit Poskytovateli komunikaci s klicovymi pracovniky UZivatele a poskytnout
viechny dalsi nezbytné informace pro zajisténi chodu Produktu a poskytnout potfebnou
soucinnost pro plnéni povinnosti Poskytovatele vyplyvajicich z této Smlouvy na vyzadani
Poskytovatele (napf. poskytnuti pfistupl, zajisténi konfigurace integrovanych SW
UZivatelem a dalsi);

spolupracovat pfi organizaci §koleni zaméstnancd UZivatele, pokud ma UZivatel tuto
sluzbu objednanou nebo si ji dodateéné objedna;

umoznit realizaci dalkové administrace serveru UZivatele, v pfipadé, Ze ji ma UZivatel
objednanou nebo si ji dodatec¢né objedna, a poskytnout Poskytovateli veskerou
soucinnost poZadovanou Poskytovatelem za timto ucelem;

zachovat davérnost vsech informaci, jeZ mu Poskytovatel v souvislosti s provadénim
servisni podpory dle této Smlouvy sdélil a prokazatelné je oznacil jako divérné, a to za
podminky, Ze tyto informace nejsou obecné znamé nebo se obecné znamymi stanou bez
zavinéni UZivatele nebo Ze tyto informace UZivatel neziskal nezévisle na Poskytovateli.
Povinnost mlcenlivosti trva i po ukonéeni této Smlouvy.
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VI. SANKCE

VIl

VI.2

V1.3

V.4

UZivatel miZe po Poskytovateli poZadovat pfi nedodrieni termind reakéni doby a doby pro
vyfeseni incidentu typu Chyba (jak je tento vyraz definovén v pfiloze ¢. 1 Smlouvy) stanovenych
v kapitole IIl., odst. 3.1 Smlouvy smluvni pokutu ve vysi 500 K¢ bez DPH za kaZdy den prodleni. Tim
neni dotéen nérok UZivatele na nahradu $kody do vySe 10.000.000 KE.

Poskytovatel se zprosti povinnosti uhradit smluvni pokutu, pokud prokaZe, ze dodrieni termin(
reakéni doby a doby pro vyfeseni incidentu bylo Poskytovateli znemoznéno z dlivodd poruseni
povinnosti UZivatele dle kapitoly V. odst. V.2 (pfedevsim bod( V.2.b, V.2.ca V.2.d) a také pokud se
jednalo o chybu zplsobenou tfeti stranou, jak je definovano v Kapitole IlI. odst. I11.2 a odst. II1.4.

UzZivatel se zavazuje uhradit Poskytovateli Uroky z prodleni v pfipadé svého prodleni s thradou
dluzné castky ve vysi stanovené pravnim predpisem.

Splatnost sankce je 30 dni od doruceni jejiho pisemného vyuctovani Uzivateli nebo Poskytovateli.

Vil. ZAVERECNA USTANOVENI

VIl.1

VII.2
VIL3

Vil.4

VILL5

VILE
VIL7

Zéavazkovy vztah zaloZeny touto Smlouvou se fidi ¢eskym pravem, zejména obc¢anskym zakonikem
a daldimi pravnimi predpisy Gcinnymi ke dni uzavfeni Smlouvy, pokud neni v této Smlouvé
stanoveno jinak.

Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech a kazda ze Smluvnich stran obdrzi jedno vyhotoveni.

Nedilnou soucasti této Smlouvy je jeji pfiloha ¢. 1 — Servisni podminky a pfiloha €. 2 — Kalkulace
ceny. Uzivatel vyslovné potvrzuje, Ze je sezndmen se Servisnimi podminkami i s Kalkulaci ceny a
podpisem této Smlouvy s nimi vyslovuje svilj souhlas. Smluvni strany dale sjednavaji, Ze v pfipadé
nesrovnalosti ¢i kontradikci maji ustanoveni ¢l. 1. aZ VII. Smlouvy pfednost pred ustanovenimi
priloh.

Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma Smluvnimi stranami. Smlouva nabyva
ucinnosti zvefejnénim v registru smluv dle zdkona &. 340/2015 Sh., o zvlastnich podminkach
ucinnosti nékterych smluv, uverejiovani téchto smluv a o registru smluy, ve znéni pozdéjsich
pfedpish (zakon o registru smluv), ve znéni pozdéjsich predpist (déle jen ,,zakon o registru smluv®).
Smluvni strany berou vyslovné na védomi a souhlasi s tim, Ze pInéni dle této Smlouvy mize nastat
aZ po nabyti jeji tCinnosti. UZivatel se zavazuje informovat Poskytovatele o provedeni registrace
Smlouvy zaslanim kopie potvrzeni spravce registru smluv na e-mailovou adresu uvedenou v
kapitole Ill. odst. 3.6 Smlouvy.

Smluvni strany souhlasné prohlasuji, Ze ve Smlouvé nejsou Udaje podléhajici obchodnimu
tajemstvi, ani Udaje, jejichZ uvefejnénim by doslo k neopravnénému zasahu do prav a povinnosti
Smluvnich stran, jejich zdstupcl nebo jejich zaméstnanc, a souhlasi s uvefejnénim Smlouvy jako
celku. UZivatel je nicméné oprdavnén v pfipadé potreby ze Smlouvy pred jejim zvefejnénim
odstranit informace, které se podle zdkona o registru smluv neuvefejiiuji nebo uvefejiovat
nemuseji. V pfipadé, Ze by pfesto uverejnénim Smlouvy doslo k neopravnénému zasahu do prav a
povinnosti Smluvnich stran, jejich zastupcl ¢i zaméstnancu, odpovida kazda Smluvni strana za
ujmu zplsobenou pouze ji samé a jejim vlastnim zdstupctim nebo zaméstnanctiim.

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

UZivatel je opravnén od Smlouvy odstoupit v pfipadé prodleni Poskytovatele se spInénim termin(i
reakéni doby a doby odstranéni zavady stanovené v odst. 3.1 Smlouvy o vice neZ 8 hodin u Chyb s
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vysokou prioritou ve vztahu k Dostupnosti Poskytovatele a o vice neZ 48 hodin u Chyb s nizkou
prioritou ve vztahu k Dostupnosti Poskytovatele, pokud k takovému poruseni smluvnich podminek
doslo alespon tfikrat. Odstoupeni od Smlouvy musi byt provedeno pisemné, jinak je neplatné.
Zrudeni zavazkl ze Smlouvy je ucinné dorucenim pisemného ozndmeni o odstoupeni od Smiouvy
Poskytovateli. Odstoupenim od Smlouvy neni dotéen narok UZivatele na zaplaceni smluvni pokuty
a nahradu Skody.

VII.8 Smlouvu lze také ukoncit dohodou nebo pisemnou vypovédi jedné ze Smluvnich stran. Vypovédni
Ih(ita ¢ini 3 mésice a zagind béZet 1. den kalenddfniho mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi
druhé Smluvni strané. Smluvni strany po ukonceni smlouvy provedou vzajemné vyrovnani zavazk(i.
Poskytovateli nalezi pomérna ¢dst z ceny uvedené v kapitole IV. Smlouvy za mésice, v nichz
Smlouva skute¢né trvala. Poskytovatel vystavi na pomérnou ¢ast odmény fakturu s 30 denni
splatnosti ode dne prokazatelneho doruceni faktury UzZivateli. V pripadé, Ze cena dle kapitoly IV.
Smlouvy byla jiz UZivatelem uhrazena, vystavi Poskytovatel opravny danovy doklad s 30 denni
splatnosti ode dne prokazatelného doruceni dokladu UZivateli, kterym UZivateli vrati pomérnou
¢ast odmény za mésice, v nichZ nebyla Smlouva realizovéna.

VIL.9 VSechny spory vyplyvajici ze Smlouvy nebo v souvislosti s ni vzniklé, se Smluvni strany zavazuji
prednostné resit jednanim s cilem dosahnout vyfeSeni sporu dohodou. Nedojde-li k dohodé,
budou spory pfedany k rozhodnuti mistné a vécné pfislusnému soudu. Rozhoddi Fizeni se vylucuje.

VIL.10 Smluvni strany vyslovné prohlasuji, Ze si nepfeji, aby nad ramec vyslovnych ustanoveni Smlouvy
byly jakakoliv prava a povinnosti dovozovany z budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami
¢i zvyklosti zachovavanych obecné Ci v odvétvi tykajicim se pfedmétu pinéni Smlouvy, ledaze je ve
Smlouvé vyslovné stanoveno jinak.

VII.11 Smluvni strany shodné prohlasuji, Ze si Smlouvu pred jejim podepsdnim pfecetly, Ze byla uzaviena
podle jejich pravé a svobodné vile, urité, vainé a srozumitelné a na dlkaz toho pfipojuji své
podpisy.

18, 01. 202

V Hradci Krélové 6 /JN%

MUDr. Martina Novotn3,
tajemnice fakulty
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Priloha ¢. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky

L.

1.2;

1.3.

1.4.

1.5.

1. PREAMBULE

Poskytovatel se vidy snaZi poskytovat sluzby v co nejkratsim moiném terminu a viechny svoje Produkty
testuje s naleZitou peclivosti, aby nedochazelo k vyskytu Incidentt a Chyb. Nicméné Chyby mohou vzniknout
i vlivem zmény prostfedi UZivatele nebo zménou napojenych informacnich systému tfetich stran.

Smlouva proto oSetfuje pfipady, kdy dojde k Incidentu (problémové udalosti), ktery mlze byt zptsoben
Chybou Produktu, neinformovanosti Uzivatele nebo zménou okolnich podminek.

Cena Smlouvy je mimo jiné hrazena za pfipravenost Poskytovatele Fedit Incidenty a zahrnuje FeSeni Chyb
v dohodnutych Ihatéach.

Smlouva a cena predmétu Smlouvy nepokryva rozvoj Aplikace nebo Produktu. Standardné je rozvoj
Informacniho systému realizovan na zakladé samostatné Objednavky nebo Smlouvy o dilo, pfipadné Licen¢ni
smlouvy, ve které jsou pozadavky UzZivatele specifikovany a k nimz je vytvofena samostatna cenova kalkulace.

Poskytovatel neodpovida za dostupnost Aplikace provozované na technologiich Objednatele nebo tfeti strany,
pokud se na nich vyskytne technicka zdvada nebo je na nich provedena neohldsena zména ovliviiujici provoz
Aplikace.

1l TERMINOLOGIE

2.1
2.2

23,

2.4,

2.5,

2.6.

2.7,

2.8.

249,

Smlouva = Servisni smlouva.

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

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

Produkéniinstance Produktu slouzi k redlnému provozu a tcelu, za kterym byl Produkt zakoupen. Synonymem
pro Produkéni instanci je vyraz "Ostra".

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

Akceptatni instance Produktu slouZi k testovani a akceptaci novych verzi Produktu (Upgrade, Update, Hotfix)
v prostiedi a s daty Uzivatele. Synonymem pro Akceptacni instanci je vyraz "Test" - z pohledu UZivatele, nebot
jeho povéreni koncovi uZivatelé na této instanci testuji. Finaini 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 prostiedi Poskytovatele a mlze byt UZivateli pfistupna dle pravidel sjednanych mimo
Smlouvu.

Vyvojova instance Produktu slouZi k vyvoji novych verzi, neni pfedmétem Smlouvy, zpravidla existuje pouze
v prostiedi Poskytovatele a je Uzivateli nepfistupna.

HelpDesk je aplikace Poskytovatele, ktera slouZi pro evidenci a feSeni Incidentl (hlaseni chyb, dotazy,
pozadavky, ...) vzniklych v ramci pouzivani Produktu, jehoZ podpora je predmétem plnéni Smlouvy. HelpDesk
je hlavnim oficidlnim komunikacnim kandlem mezi Poskytovatelem a Uzivatelem. Poskytovatel si vyhrazuje
pravo nereagovat na Incidenty, které nejsou evidovany v HelpDesku. HelpDesk Poskytovatele je provozovan
prostiednictvim JIRA na https://jira.ders.cz a je UZivateli dostupny 24hodin denné 7 dn( v tydnu mimo
oznamené vypadky na webovych strankdch Poskytovatele nebo vypadky, které nemuze Poskytovatel ovlivnit.
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2.10.

2.11.

2.12.

2.13.

2.14.

245,

2.16.

2117,

ders

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

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

Mimozaruéni servisni podporou se rozumi veskeré sluzby, které ¢asové nebo rozsahem/kvalitou prekracuji
podporu v Zaruéni dobé.

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

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

Hldseni Incidentu je ¢innost, kterou Uzivatel informuje Poskytovatele o vyskytu Incidentu prostfednictvim
HelpDesku v JIRA.

Dostupnost je ¢asové obdobi, b&hem kterého jsou k dispozici zaméstnanci Poskytovatele prostfednictvim
HelpDesku nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupna vidy nepfetriité, stejné tak i webova Aplikace;
dostupnost se tyka konkrétnich osob, nikoliv technologii. V dobé garantované dostupnosti se tedy UZivatel
mUze spolehnout na to, Zze bude moci svlj problém fesit s pracovnikem odpovédnym za servisni podporu.
Dostupnost je dana poétem dni v tydnu a po¢tem hodin v kaZzdém dni. Zapisuje se jako Pocet hodin v kazdém
dni x Pocet dnl v tydnu. Napfiklad dostupnost 8x5 znamena, Ze pracovnici Poskytovatele jsou Uiivateli
k dispozici kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00 hodin.

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

Oznameni chyby musi vzdy obsahovat:

2.18.

2.19;

a) datum zjisténi chyby,
b) jméno modulu software a Cislo jeho verze, je-li Uzivateli zndmo,
c) slovni popis chyby,
d) znéni prvniho chybového hlaseni (pokud existuje) a pfipadnych dalsich,
e) popis ¢innosti UzZivatele, ktera predchazela zjisténi chyby,
f) snimek obrazovky software v okamziku zjisténi chyby, je-li jej mozné pofidit.
Pokud jsou Uzivateli znamy, sdéli zéroven tyto dalsi informace:
g) je-li chyba reprodukovatelnd, popis postupu, jak chybu vyvolat a vypis chybového logu,
h) zda se chyba projevuje napf. jen jednomu uzivateli,
i) zda chyba zavisi na pouzitém PC,
j) pfipadné dalsi okolnosti zjisténi chyby, napf. vypadek sité apod.
Odstranéni Chyby je jeji kompletni odstranéni nebo vytvoreni alternativniho feseni, kterym bude Chyba
preklenuta a nedojde k funkénimu omezeni systému.

Reakéni doba (také RD) je Ih(ta, do které bude UZivatel informovédn o zahdjeni jednani Poskytovatele
smérujiciho k vyfeseni Incidentu typu Chyba. Reakéni doba je odvisla od priority (zavaZnosti) Chyby. Pro RD
jsou uvazovany dvé skupiny Chyb — Chyby s vysokou prioritou (blocker a critical) a Chyby s nizkou prioritou
(major, minor a trivial), pficemz kategorie Chyby s vysokou prioritou maji v zasadé krat3i RD. Zacatek reakéni
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 UzZivatele). 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.
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2.20.

2.21

2,22

2.23

2.24

2:25

2.26

2.27

ders

Doba odstranéni Zavady (také DOZ) je doba, za kterou ma byt dana Chyba ¢i jina zdvada odstranéna. DOZ je
specifikovana vidy zvlast pro kazdou prioritu (zdvaZnost) Chyby. Chyba je odstranéna v nejkratdim moiném
terminu. DOZ viak definuji maximalni dobu, za kterou je Poskytovatel povinen Chybu odstranit. DOZ zacina
bézet v okamZiku potvrzeni Poskytovatelem, ze ma k dispozici viechny informace potiebné pro jeji odstranéni
a pripadné i zajisténu potfebnou souéinnost ze strany UZivatele (typicky pro integrace na systémy tietich
stran). Jde o explicitni krok potvrzeni ve workflow, ktery je zaznamendn v historii Hlaseni incidentu. DOZ se
vidy pocitd ve vztahu k Dostupnosti. Poskytovatel je povinen v ramci RD provést toto potvrzeni, nebo v
pfipadé, kdy nemd viechny potiebné informace & zajiSténou soucinnost na tuto skuteénost UZivatele
upozornit a potfebné informace si vyzadat.

Pfiklad vypoctu DOZ ve vztahu k RD a Dostupnosti:
Ve smlouvé jsou SLA parametry definovany takto:

SLA parametr | Hodnota

Dostupnost 5x8 (8:00 —16:00)

RD pro chyby s prioritou Critical: 6 hodin

DOz pro chyby s prioritou Critical: 18 hodin

Incident typu Chyba s prioritou Critical byl UZivatelem nahlasen v pondéli ve 14:00 >>> Poskytovatel musel
zareagovat nejpozdéji do 14:00 nasledujiciho pracovniho dne (Utery) a potvrdit, Ze md zajistény viechny
podminky na strané UZivatele pro jeji odstranéni. UZivatel viak pfi nahladeni Chyby neposkytnul viechny
potiebné informace. Poskytovatel jej tedy na tuto skuteénost v terminu daném RD (tzn. Gtery 14:00) upozornil.
Uzivatel potfebné informace doplnil ve stfedu v 9:00. Poskytovatel potvrdil (stfeda 10:00), Ze jsou splnény
viechny podminky pro odstranéni Chyby. Od tohoto okamziku zacala bézet DOZ a Poskytovatel byl povinen
Chybu odstranit do pondéli (nasledujiciho tydne) do 10:00.

Pouceni UZivatele je informovani Uzivatele o funkcionalité Produktu, kterd je popsana v dokumentaci, nebo
opakované pouceni UZivatele k témuz problému.

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.

Spravce je pracovnik UZivatele povéfeny rutinnim udriovanim Produktu v chodu, a ktery je opravnény
zastupovat UZivatele v jednanich o Upravach Produktu ovliviiujicich jeho ¢innost.

Dokumentace Produktu je souhrn veskerych dokumentd, textd a materiadld popisujicich vzhled, funkcionalitu,
vlastnosti a chovéni Produktu. Jedna se zejména o analyticky model (procesni model, uZivatelské scénare),
uzivatelskou prirucku, kontextovou napovédu pfimo v Produktu, slovni¢ek pojm( atd.

Aktualizace systému udava frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizovan formou Update. Aktualizace nemusi
byt pfedmétem Smlouvy a maze byt vidy dohodnuta v zdvislosti na potfebdch UZivatele. Ve Smlouvé viak
mohou byt Poskytovatelem garantované aktualizace v intervalech 1x ro¢né, az 4 x roné. Aktualizaci se rozumi
Update systému tj. zména verze na prvé pozici za desetinnou teckou.

Upgrade je zména verze Produktu na prvni ¢iselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Licence Upgrade
je predmétem servisni podpory a je obsaZena v cené Smlouvy. Upgrade obsahuje rozsahem vyznamné nové
funkce, anebo je z¢asti & zcela prepracovan funkéné ¢&i vizudlné, pfipadné dojde ke zméné architektury nebo
technologie. Prdce spojené s implementaci Upgrade budou samostatné zpoplatnény na zakladé kalkulace
predloZiené Poskytovatelem Uzivateli. Upgrade automaticky zahrnuje rozvoj Aplikace nebo Produktu
financovany jinymi UZivateli a Uzivatel hradi jen ndklady na praci spojenou s implementaci Upgrade do jeho
Produktu. Upgrade bude proveden pouze na zakladé vzajemného souhlasu obou Smluvnich stran.

Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou teckou. Napfiklad: update verze 1.4 na verzi
1.5, automaticky je soucasti smlouvy a je zahrnuta v cené. Update zahrnuje kumulativni opravy chyb (verze
Hotfix), legislativni zmény, a zapracované nové pozadavky UZivatele nebo jinych uZivatell v pfipadé
spole¢ného rozvoje Produktu. Prace spojené s implementaci Update mohou byt samostatné zpoplatnény na
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2.28

2.29

2.30

231

2.32

2.33

2.34
235

2.36

2.37

2.38

2.39

2.40

ders

zékladé kalkulace predlozené Poskytovatelem Uzivateli. Update automaticky zahrnuje rozvoj Aplikace nebo
Produktu financovany jinymi UZivateli a UZzivatel hradi jen naklady na praci spojenou s implementaci Update
do jeho Produktu.

......

v cené Smlouvy (neni tedy dan zvldstni cenikovou polozkou). Napriklad hotfix verze 1.5.3 na verzi 1.5.4
znamend, 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 dodévédny s dalsi verzi podle objednané frekvence verzovani.

Pausalni (pfedplacenad) hodina je oznaceni hodiny, kterd je predplacena v ramci servisni podpory. Je levnéjsi,

ale nevycerpané hodiny nejsou pfevoditelné. Pfi automatickém prodlouzeni smlouvy vznika narok na cerpéni
pausalnich hodin v plivadné sjednaném rozsahu.

Hodina nad ramec pau3alu je kazda hodina spotfebovana Uzivatelem na poskytovéni konzultaéni podpory
nebo vylepieni Aplikace nad ramec pfedplacenych Pausdlnich hodin. Ve Smlouvé se definuje cena této hodiny.

Provoz Aplikace na technologiich Poskytovatele je sluZba, kterou si mize v ramci servisni podpory UZivatel
objednat. Jedna se o provozovani Aplikace na serverech Poskytovatele. Server ma svoji technologickou
konfiguraci danou garantovanym vypocetnim vykonem (pocet procesor(l), garantovanou paméti (RAM) a
garantovanou velikosti datového UloZisté (velikost Hard-disku).

Technologie poskytovatele jsou servery a sitové prvky Poskytovatele zajistujici chod, dohled a zilohovani
Aplikace.

Garantovany vypocetni vykon udava kolik procesor(i je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Cim vice procesor( tim
je vyssi vypocetni vykon.
Vyhrazena RAM definuje velikost paméti RAM vyhrazeného pro béh Aplikace.

Vyhrazena kapacita uloZisté udava velikost diskového prostoru uréeného pro Aplikaci a/nebo databazi
Aplikace.

Sprava Produktu (Aplikace) je zasah v pfipadé vypadku Aplikace, chyby aplikace. Vylepseni Aplikace jen na
objednavku za Gplatu. Neobsahuje spravu HW, které je ve vlastnictvi Uzivatele. V rdmci Spravy Produktu neni
provadéno zdlohovani Aplikace.

Sprava databaze je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel Uzivateli za cenikovou cenu v rozsahu Zakladniho
dohledu, pokud je sjednano v rdmci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovida za provoz hardwarovych prostiedki
v€. virtudlnich, na kterych je instalovdna Databaze, pokud neni umisténo na technologiich Poskytovatele.
UzZivatel je povinen poskytnout Poskytovateli potfebnou soucinnost, aby mohla byt sluzba poskytnuta. Jestlize
je umoZnén pfistup do databaze tfetim osobdam a/nebo zaméstnanclim UZivatele, nenese Poskytovatel
odpovédnost za $kody/Gjmy jimi zpisobené.

Sprava serveru je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel UZivateli za cenikovou cenu v rozsahu Zakladniho
dohledu, pokud je sjedndno v ramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovida za provoz hardwarovych prostiedkd
v€. virtudlnich, na kterych je instalovand Aplikace nebo databdze, pokud neni umisténo na technologiich
Poskytovatele. JestliZze je umoznén pfistup na server tfetim osobam a/nebo zaméstnancim Uzivatele, nenese
Poskytovatel odpovédnost za Skody/ujmy jimi zplsobené.

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

Zélohovani je provadéni zaloznich kopii Aplikace a dat. Frekvence provadéni zélohovani je zavisla na
podminkach stanovenych Smlouvou a touto pfilohou. Zélohovani je vidy nastaveno tak, aby probihalo
v ¢asech, kdy je Aplikace minimalné zatizena.
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Hl. KLASIFIKACE INCIDENTU

Zakladni Klasifikace Incidentu je provedena ihned pfi jeho vzniku, a to odpovédnym pracovnikem UZivatele, ktery
Incident hldsi prostfednictvim HelpDesku JIRA. Klasifikace mGZe byt nasledné oponovadna a zménéna zastupcem
Poskytovatele. O této zméné musi byt UZivatel informovan, a to minimalné formou komentare pfimo u zaznamu
Incidentu v HelpDesku s patficnou notifikaci (automatickym e-mailem z HelpDesku). V pfipadé nesouhlasu se
zménou klasifikace je UZivatel opravnén vznést namitku. Do vyfeseni namitky zistavd v platnosti plivodni klasifikace
UZivatele. V pfipadé, Ze se po vyfeSeni namitky ukaie klasifikace UZivatele neopravnénd, budou veskeré prace
lctovany hodinovou sazbou (z pfedplacenych hodin nebo nad rdmec Smlouvy).

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

1. Zménu klasifikace Incidentu je Poskytovatel povinen zdivodnit.
Pro prefazeni Incidentu z kategorie Chyby svysokou prioritou do kategorie Chyby snizkou prioritou
Poskytovatel popiSe postup prace, kterym Ize Produkt poutit tak, aby bylo mozno preklenout hlasenou Chybu.
3. Uzivatel ma pravo zménu Klasifikace Incidentu zpochybnit a objednat nezdvislou expertizu sloZitosti Chyby a
tuto zaslat Poskytovateli k vyjadieni. Expertiza musi byt provedena pisemné a jeji soucdsti musi byt zdtvodnéni
jiné naro€nosti na opravu Chyby a doporuceny postup pfi feSeni opravy.

3.1  Typy Incidentd

Typ Incidentu je zakladni Klasifikaci Incidentu. Jedna se o hlaseni Chyb, pozadavky na pfidani nové funkcionality a
casto kladené dotazy (FAQ). V cené Smlouvy je zahrnuto pouze feSeni Incidentu typu Chyba.

Typ Incidentu Popis

Nespravné provadéni nebo ztrata jiz existujici funkcionality Produktu. Za spravné se
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.
Chyba Chybou neni neznalost Uzivatele tykajici se funkcionality popsané v Dokumentaci
Produktu.

Poskytovatel neodpovidé za Chyby zplsobené tieti stranou s vyjimkou tietich osob na
strané Poskytovatele.

VylepSeni Pozadavek na diléi zménu existujici funkcionality Produktu.*.

Pozadavek na pfidani dosud neexistujici funkcionality Produktu.* Zachovéno kvli zpétné
kompatibilité, v souéasnosti je pouzivan spise typ Incidentu Pfibéh, viz déle.

Definice nové funkcionality Produktu z pohledu pouZiti UZivatelem (scénare a zplsohy

Nova funkce

i pouziti).*
Incident nevyZadujici Zadny opravny zasah do Produktu tzn. jedna se o vlastnost Produktu
nebo je Incident zplsoben jinymi diivody neZ na strané Poskytovatele / dodaného
A Produktu. Nej¢astéji vznika z existujicich Incidentl opravou klasifikace typu, mé tedy
(Easty dotaz) ) !

charakter dotazu (opakovaného). Jeho fedeni je zndmé a byva poskytnuto formou
komentare, odkazu nebo Konzultace.*

* Neni zahrnuto v cené zékladni Smlouvy, ale méze byt odbaveno v rdmci pfedplacenych Pausalnich hodin, pokud je mé UZivatel
sjednany.

]

Kromé vy3e uvedenych typii se v HelpDesku mohou vyskytovat i jiné typy Incident( (LOG, Ukol, Zapis, Testovani,
Nékup), které nejsou predmétem plnéni Smlouvy a slouii pouze pro podporu fidicich procesl Poskytovatele pfi
implementaci a servisu dodaného Produktu.

3.2 Priority Incidentt

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

Kategorie Priorita
Chyby pro RD Incidentu pro
DOz Popis
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Blokuje praci (Produkt h-elze spustit nebo nefunguje jeho klicovd
funkcionalita - nelze Uspésné projit celym procesem). Chyba

Chvl:‘y Blocker neumoZnuje ani omezeny provoz programovych prostredki.

S vysokou PR s e e " . i

prioritou Znemoznuje informacni podporu hlavnich proces( UZivatele.
Chyba znemoziuje b&iny provoz, ale umoziuje provoz v omezené

Critical mife.

Znesnadnuje praci, Ize viak obejit za cenu pfiméfenych narokt na
UzZivatele poté, co Poskytovatel doporuci nebo aplikuje ndhradni

s nizkou Major fedeni.

prioritou Minor Znepfijemnuje praci, lze snadno obejit.

Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napf.
Trivial piejmenovani poloZek apod.

V. ZALOHOVANI

4.1

4.2

Poskytovani sluzby Zdlohovani UZivateli je zavislé na rozsahu sluzeb sjednanych ve Smlouvé. Poskytovatel
standardné zélohovéni dat a Aplikaci neprovadi, vyjma:

4.1.a. Poskytovatel provadi zalohovani dat a Aplikaci 1x denné v pfipadé, Ze jsou umistény na
Technologiich Poskytovatele a Zalohovani je sjednano ve Smlouvé. Zélohy jsou uchovévéany po dobu
jednoho tydne na jiném oddéleném serveru, nez na kterém je umisténa Aplikace a data. Zalohy jsou
Uzivateli k dispozici na vyzadani. Poskytovatel pfeda zdlohy UZivateli do 3 pracovnich dnii od pfijeti
Zadosti.

4.1.b. Poskytovatel provadi Zakladni zalohovani v ramci Spravy serveru, pokud je sjednana ve Smlouvé.
Poskytovatel zdlohuje data a Aplikace 1x denné a zédloha je ukladana na stejny server, na kterém
bézi Produkt a uchovavana po dobu jednoho tydne. Poskytovatel doporucuje UzZivateli vyhradit
zvlastni prostor na jiném serveru pro ukladani zaloh. Zalohy jsou Uzivateli volné dostupné.

Pokud neni zélohovani zajisfovano Poskytovatelem je UZivatel povinen zajistit Zalohovani dat a Aplikaci
svépomoci, popf. tfeti stranou tak, aby v pfipadé havérie a/nebo vypadku jakékoliv ¢asti Produktu a/nebo
hardware byl Poskytovatel na zakladé zadosti UZivatele schopen obnovit provoz Produktu. Zaroven se UZivatel
zavazuje poskytnout potfebnou soucinnost pfi obnové.

V. KoNzULTACNI SLUZBY

5

52

5.3

Poskytovatel se zavazuje UZivateli poskytovat Konzultace v telefonické, pisemné formé nebo pfi osobni
navitévé, a to na zdkladé poiadavku (zaznam v HelpDesku). PoZadavek musi obsahovat (oboji zajisti
standardni mechanismy HelpDesku):

5.1.a. jméno a pracovisté zadatele o Konzultaci
5.1.b: téma (predmét) Konzultace

Konzultacni sluzby jsou Uctovany dle ceny sjednané ve Smlouvé (mohou byt hrazeny z Pausalnich hodin, pokud
jsou objedndny).

Mezi konzultaéni sluzby jsou poéitdny Konzultace s uzivateli v osobni, telefonické nebo elektronické formé. Do
konzultacnich sluzeb patfi také feSeni Incidentu primdrné oznaceného jako Chyba, jehoZ pficina neni
v nefunkénosti Aplikace, ale v neznalosti obsluhy nebo ve zméné konfigurace technologického prostiedi
Uzivatele nebo Informacnich systém( tfetich stran. Z hlediska dodrzeni smluvnich Ihit bude Poskytovatel
vzdy jednat s cilem odstranit zdvadu bez ohledu na to, kde je pfedpokladana pficina. V pfipadé, Ze pfitina
bude mimo Produkt, bude ¢as uUctovan jako konzultacni sluzby a po odstranéni hlasenych zavad pfi vyfeseni
incidentu bude pfislusny Incident v HelpDesku preklasifikovéan dle zésad uvedenych vyse (viz kapitola Ill. této
pfilohy).

Strana 13 (celkem 16)



Pfiloha €. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky O

ders

VI. PRisTUP NA HELPDESK

6.1  Poskytovatel se zavazuje umoznit vybranym zaméstnancim Uzivatele bezplatny pfistup do aplikace HelpDesk
na https://jira.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). UZivatel ziskdva ndsledujici pfidanou
hodnotu:

6.1.a. detailni Klasifikace Incidentu pfi zaloZeni vyznamné urychluje jeho Fedeni (typ, priorita),
6.1.b. kompletni historie Incidentu véetné kontroly Reakéni doby a Doby odstranéni Chyby,
6.1.c. moznost sledovani pribéhu feseni (stav, termin, zbyva odpracovat),

6.1.d. komfortni komentovéni Incidentd, pfikladani soubord,

6.1.e. moznost komentovéni pfes héiného postovniho klienta (funkce reply),

6.1.f. automatické notifikace pfi viech akcich s Incidentem,

6.1.g. online dokumentace k HelpDesku,

6.2  Pristup bude ziizen na zakladé zadosti UzZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dn(i od pfijeti Zadosti.

6.3  Postup zadani Incidentu je definovén v Pfiruéce pro uZivatele HelpDesku, kterd je viditelné umisténa po
prihlaseni do HelpDesku.

Vil.  PRisTuP DO DATABAZE ZNALOSTI

7.1  Poskytovatel se zavazuje umoznit zaméstnancim UZivatele bezplatny pfistup do své Databaze znalosti na
https://wiki.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). UZivatel ziskdvd nasledujici pfidanou
hodnotu:

7.d.a. Databaze znalosti je dostupna neomezené pro viechny pracovniky UzZivatele,

P % B Databaze znalosti je pfimo propojena s HelpDeskem;

7.1.¢. Dokumentace Produktu je online s moZnosti exportu do b&inych formatd (doc, pdf);

7.1.d. moZnost komentovani &ldnkd s vyuZitim vidknové technologie — spojeni vyhod diskuzniho féra a publikaéniho
systému.

7.2 Pfistup bude zfizen na zdkladé zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tii dnti od pfijeti Zadosti.

VIIl.  SKOLENi UZIVATELU

8.1  Skoleni zaméstnanc(i Uzivatele na misté:

8.1.a. Skoleni zaméstnanc(i UZivatele je vyuka zakladnich principd a vlastnosti Produktu. Vyuka probihd hromadné
(jsou Skoleni vice nez 3 zaméstnanci Uzivatele soucasné);

8.1.b. Skoleni je uskute¢néno na zdkladé poadavku UZivatele vzneseného pisemné nejméné tfi tydny pred
zahdjenim gkoleni. UZivatel zajisti Skolici prostory, vypocetni techniku a Uéastniky skoleni;

8.1.c. Skolici den se skladd z 6 vyucovacich hodin (tzn. 6 x 45 min), pfipravy lektora na $koleni a cesty na misto konani
Skoleni;

8.1.d. cena Skoliciho dne je stanovena Cenikem (na vyZadani u Poskytovatele). Skoleni mohou byt hrazena z
Pausalnich predplacenych hodin.

8.2  Vyjezdni Skoleni spravci VERSO

8.2.a. Poskytovatel porada 1x roéné tfidenni $koleni pro spravce UZivatele, které se uskuteéni na misté a v terminu
pfedem stanoveném Poskytovatelem. Toto Skoleni je organizovano pro zastupce viech zakaznikt vyuZivajicich
systém VERSO;

8.2.b. tfidenni skoleni pro spravce si UZivatel mdze byt hrazeno z Pausalnich pfedplacenych hodin. . Cena Skoleni je

ddna Cenikem (na vyZddani u Poskytovatele).
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IX. DOPLNKOVE SLUZBY PRO KLIENTY OBD

9:1

Nize uvedené sluzby si mGze UZivatel sjednat ve Smlouvé, cena jednotlivych slueb je dana Cenikem (na
vyZadani u Poskytovatele):

9.1.a.

9.1.b.
9.1.c.

9.1d.

9.1le.

9:4.f.

Vyjezdni skoleni spravcl OBD: Poskytovatel pofdda 1x roéné tiidenni setkdni pro spravce Ufivatele, které se
uskute¢ni na misté a vterminu pfedem stanoveném. Mj. je diskutovéna problematika vykazovéni do RIV.
Skoleni maze byt spojeno s konferenci pro odbornou vefejnost zaméfenou na problematiky vykazovani a
hodnoceni vystupl védy a vyzkumu.

Ciselniky RIV: Sprava centrélnich &iselnikd RIV vé. aktualizace.

Sprdva €iselnikd forem RIV, sprdva literdrnich forem: Sprava a kontrola literdrnich forem odevzdavanych do
RIV.

Sprava a nacitdni impakt faktor(: Lze dodat pouze v pfipadé, Ze klient ma pfistup do Web of Science, z divodd
dodrzeni licenénich podminek.

Poradenstvi k metodice RIV: 10 konzultaénich hodin poskytnutych spravci OBD na strané UZivatele k metodice
RIV elektronickou nebo telefonickou formou ve vztahu k smluvni Dostupnosti.

Podpora pii komunikaci s RVVI: Podpora pfi fedeni rozpord a vyfazenych vysledk( z hodnoceni RVVI.
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Priloha ¢. 2 Servisni smlouvy: Kalkulace ceny

Zékladni sluzby VERSO
Cena SW dila (licence, smlouvy o dilo):
eObchod (LS - 001/13)

Koncentrdtor plateb KOPLA (LS - 001/13)

e vylepSeni: rozhrani pro platby ban. Kartou 13VF25
Dochazka NEP (SOD-005/15)
MOSL - Moje sluzby (SD-013/13)
LEG - Legislativa (SD-013/13)
LL—Likvida&ni listy (SOD-004/18)
MIS — ManaZersky informacni systém (SOD-004/18)
SLR —Sluzby Feitelim (SOD-004/18)
SML - Smlouvy (SOD-004/18)

ZAD —Zadanky (SOD-004/18)
Procento pausalu za zékladni sluzby

Cena zakladnich sluieb ("rocni pausal"”)
DPH 21%

Doplrikové sI‘uzbv jednotkova cena [edhotia
Skoleni

Skoleni uzivateli na misté
pausalné predplacené hodiny
vyjezdni $koleni VERSO (3 dny)
Cena doplrikovych sluzeb celkem
DPH 21%

Kalkulace celkové ceny

Servisni smlouva platnd od: 1.1.2021
do: 31.12.2021
Cena zékladnich sluZeb za rok [ T3
Cena dopliikovych sluZeb za obdobi [ |1
Cena servisni smouvy celkem bez DPH 382 644 K¢
DPH 21 % 80 355 K¢

Cena servisni smlouvy (véetné DPH) 462 999 K¢

Strana 16 {CE”(GI’:]].—G))





