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PREDMET SMLOUVY

1.1 Piedmétem Smlouvy jsou nize specifikované zavazky Poskytovatele a zavazek UZivatele
uhradit za toto plnéni Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést
pro UZivatele tyto ¢innosti spocivajici v Poskytnuti servisni podpory pro produkt ESSS
dodany Poskytovatelem (dale jen ,,Produkt”) pro obdobi uvedené v kapitole Il —to
v rozsahu stanoveném v kapitole III. této smlouvy.

1.2 Podrobné ¢lenéni Produktu:

SW/Modul

Licen¢ni ujednani

ESSS - spisova sluzba

Smlouva o dilo ¢. OIS/ESSS/1 (€. dodavatele
SOD-008/22)

1.3 Konkrétni specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytovéana servisni podpora,
vyplyva z licenéni smlouvy. Ugelem mimozaruéni servisni podpory je zabezpeéeni pro-
vozu Produktu v produkéni a testovaci instanci a aktualizace systému tak, aby byl zabez-
pecen soulad Produktu se souvisejici legislativou.




1.4

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 specifikova-
nych.

1. OBDOBI PLATNOSTI SMLOUVY

2.1
2.2

Tato Smlouva se uzavird na obdobi od 1. 1. 2022 do 31. 12. 2023 vdetné.

Platnost a G¢innost Smlouvy se automaticky prodluzuje za podminek stanovenych v od-
stavci 7.6.

1. SERVISNI PODPORA

3.1

3.2

3.3

Servisni podpora pro Produkt se pro obdobi uvedené v kapitole 1. Obdobi platnosti
Smlouvy stanovuje takto:

Kdd sluzby | Nazev sluzby
ESSS - spisova sluzba
Dostupnost 8x5 (8:00 — 16:00; Po-Pa) — viz ptiloha ¢. 1 kapitola II.

D8X5 Terminologie, odst. 2.15

RDSH Reakéni doba 8 hodin pro Chyby s vysokou prioritou — viz piiloha ¢.
1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.188

DOZB36H Doba odstranéni Chyby/zavady — blocker 36 hodin — viz ptiloha ¢. 1

kapitola Il. Terminologie, odst. 2.19

DOZC56H | Doba odstranéni Chyby/zavady — critical 56 hodin

RD24H Reakcv_:ni doba 24 hc_)din pro Chyby s nizkou prioritou — viz pfiloha ¢.
1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.18

DOZM240H | Doba odstranéni Chyby/zavady - major 240 hodin (30 dnt)

Doba odstranéni Chyby/zavady - minor a trivial v ramci dal$i nasazo-

DOZT480H .
vané verze
AKTUL |2-|gt7flx aktualizace — viz ptiloha ¢. 1 kapitola II. Terminologie, odst.

Produkt je instalovan na serverech Uzivatele, Poskytovateli je umoznén vzdaleny ptistup
ze specifikovanych IP adres. Poskytovatel spravuje aplikacni servery a databaze pouzité
produktem, je odpovédny za pouziti aktualnich podporovanych verzi Produktu a instalaci
bezpecnostnich aktualizaci, pokud jsou dostupné. Zaroven bude provadét pravidelné kon-
troly pro odhaleni zranitelnosti u instalovaného Produktu a tGpravy konfiguraci pro jeho
optimalni pouziti.

Poskytovatel nijak neodpovida za nedostupnost Aplikace zpusobenou technologiemi
(hardware, software):

- nanichz je Aplikace provozovana a/nebo,

- které slouzi pro ptipojeni k Aplikaci a/nebo k technologiim, na nichz je Aplikace pro-
vozovana,
pokud tyto nebyly poskytnuty Poskytovatelem za G¢elem provozovani Aplikace, nebo

pokud takto Poskytovatelem poskytnuty byly, avSak byla na nich provedena zména, jez
nebyla ze strany Poskytovatele pro provozovani Aplikace autorizovana.




3.4

3.5
3.6

3.7

3.8

Uzivatel je v pfipadé uplatnéni naroku vuci Poskytovateli z titulu nedostupnosti Aplikace
povinen prokazat, ze veskeré vyse uvedené technologie fungovaly spravné a ze za nedo-
stupnost Aplikace je odpovédny Poskytovatel (prokazovani bude u¢inéno ze strany Uzi-
vatele napi. softwarovymi logy na serverech a bude takto ze strany poskytovatele pova-
zovano za dostatecné).

Dalsi podminky servisni podpory jsou uvedeny v Ptiloze ¢. 1 této Smlouvy.

Pro piipad nutného zasahu s ohledem na udrzeni Produktu v chodu jsou stanoveny tyto
osoby:

Za Poskytovatele:

Jméno a prijmeni Odpovédnost Kontakt a zptsob hlaseni poza-
davku

XXX Podpora XXX

XXX Servery XXX

XXX Metodika XXX

Za Uzivatele:

Jméno a prijmeni Odpovédnost Kontakt a zpisob hlaSeni poza-
davku

XXX XXX

XXX XXX

Tuto osobu bude Poskytovatel v piipad¢ potfeby kontaktovat a Uzivatel se zavazuje za-
jistit jeji plnou soucinnost.

V piipad¢, ze by jakykoliv pozadavek Uzivatele nebyl zahrnut v servisni podpote dle této
smlouvy, je Poskytovatel povinen na toto pfedem upozornit, jinak nema Poskytovatel
narok na uhradu nakladt, které mu s timto pozadavkem nad ramec servisni smlouvy

vznikly.

Podminky dalsiho rozvoje a tiprav Produktu:

3.8.1  Dalsim rozvojem je minén rozvoj nad ramec pausalnich (ptedplacenych) hodin
(jsou-li Uzivatelem objednany).

3.8.2  Dalsi rozvoj, upravy a zmény Produktu budou provedeny na zéklad¢ objedna-
vek.

3.8.3  Hodinova sazba pro objednavky a servisni zasahy mimo rozsah sjednany touto
Smlouvou (odst. 3.1, 3.2 a Chyba! Nenalezen zdroj odkazi.) je stanovena na
1.450 K¢ bez DPH.

V. CENA

4.1

4.2
4.3

Cena za roc¢ni servisni podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je
stanovena na 114.210 K¢ bez DPH. K této cen¢ bude piipoc¢teno DPH dle aktualné plat-
nych predpist. Cena v¢. DPH ¢ini 138.194.10 K¢.

Servisni podpora je v dob¢ od 1. 1. 2022 do 30. 6. 2022 poskytovana bezplatné.

Cena za rok servisni podpory je hrazena ¢tvrtletné ptredem na zakladé faktury vystavené
Poskytovatelem s 21 denni splatnosti. Prvni faktura tak bude vystavena nejdiive 1. 7.
2022 s cenou ve vysi ¥4 ceny za rok servisni podpory. Faktura vystavena Poskytovatelem




dle této Smlouvy bude vystavena jako daiiovy doklad se za¢tovanim DPH dle piedpist
platnych k datu zdanitelného plnéni a musi mit nalezitosti stanovené pro danovy doklad.

V. ZAVAZKY SMLUVNICH STRAN

5.1

5.2

Poskytovatel se zavazuje:

5.1.1  dodrzet podminky uvedené v této Smlouve a jejich piilohéch;

5.1.2  zachovat mlicenlivost o vSech informacich, se kterymi pii provadéni servisni
podpory dle této Smlouvy u Uzivatele prisel do styku, a postupovat pii provadéni
podpory vzdy tak, aby zachoval bezpecnost a diivérnost vsech dat, jez mu Uzi-
vatel v souvislosti s provadénim servisni podpory dle této Smlouvy poskytl. Po-
vinnost ml¢enlivosti trva i po ukonceni této Smlouvy;

5.1.3  postupovat pii nakladani s osobnimi tdaji v souladu se zdkonem ¢. 110/2019
Sb., 0 zpracovani osobnich udaju.

5.1.4  Poskytovatel odpovida pouze za sluzby vyslovné uvedené a ptedplacené Uziva-
telem v ramci této Smlouvy v rozsahu dle kapitoly III. této Smlouvy;

5.1.5 Smluvni strany sjednavaji, ze Poskytovatel odpovidad Uzivateli za jakoukoliv
ujmu vzniklou v souvislosti s touto Smlouvou. v celkovém souhrnu do vyse
10 000 000,- K¢. Uzivatel se svého pripadného naroku na nahradu
ujmy vzniklé v souvislosti s touto Smlouvou co do zbytku vzdava, na Gjmy zpu-
sobené umysinym jednanim se ustanoveni v této vété nevztahuje.

5.1.6  Poskytovatel je povinen byt Giasten platného pojisténi z odpovédnosti za Skodu
v minimalni vysi 10 000 000,- K¢ zptisobenou pfi realizaci predmétu plnéni a
zavazuje se byt takto pojistén po celou dobu platnosti této smlouvy.

Uzivatel se v ramci této Smlouvy zavazuje:

5.2.1  platit sjednanou cenu v souladu s touto smlouvou;

5.2.2  umoznit Poskytovateli komunikaci s kli¢ovymi pracovniky UZivatele a poskyt-
nout vSechny dal$i nezbytné informace pro zajisténi chodu Produktu a poskyt-
nout potfebnou soucinnost pro plnéni povinnosti Poskytovatele vyplyvajicich z
této Smlouvy na vyzadani Poskytovatele (napt. poskytnuti pfistupt, zajisténi
konfigurace integrovanych SW Uzivatelem a dalsi);

5.2.3  spolupracovat pfi organizaci $koleni zaméstnancii Uzivatele, pokud méa UZivatel
tuto sluzbu objednanou nebo si ji dodate¢né objedna;

5.24  umoznit realizaci dalkové administrace serveru UZivatele, v pfipadé€, Ze ji ma
Uzivatel objednanou nebo si ji dodate¢né objedna, a poskytnout Poskytovateli
veskerou soucinnost pozadovanou Poskytovatelem za timto ti¢elem;

5.2.5  zachovat divérnost vSech informaci, jeZ mu Poskytovatel v souvislosti s prova-
dénim servisni podpory dle této Smlouvy sd¢lil. Povinnost ml¢enlivosti trva i po
ukonceni této Smlouvy.

VI. SANKCE

6.1

Poskytovatel se zavazuje pti nedodrZeni termini reakéni doby a doby pro vyfeSeni inci-
dentu typu Chyba (jak je tento vyraz definovan v Pfiloze ¢. 1 Smlouvy) stanovenych v ka-
pitole I1l. Pfiloha ¢. 1 této Smlouvy uhradit Uzivateli smluvni pokutu ve vysi 1 % ze
sjednané ceny dle kapitoly IV. odst. 1 této Smlouvy za kazdy den prodleni. Tim neni
dotéen narok UZivatele na ndhradu Skody ¢i jeji vysi.




6.2

6.3

Uhrady provadéné Uzivatelem Poskytovateli dle této Smlouvy se povazuji za uhrazené
okamzikem odepsani fadn¢ fakturované castky z uctu Uzivatele. Uzivatel se zavazuje
uhradit Poskytovateli smluvni pokutu v ptipadé svého prodleni s tadné fakturované
castky ve vysi 0,05 % z této ¢astky za kazdy den prodleni. Tim neni dotcen narok Posky-
tovatele na nahradu Skody ¢i jeji vysi.

Splatnost sankce je 14 dni od doruceni jejiho pisemného vyaétovani Uzivateli nebo Po-
skytovateli.

VIl. ZAVERECNA USTANOVENI

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

Zavazkovy vztah zalozeny touto Smlouvou se fidi obCanskym zakonikem ¢. 89/2012 Sb.
V platném znéni, 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 Ptiloha €. 1 — Servisni podminky. UZivatel vy-
slovné potvrzuje, Ze je seznamen se Servisnimi podminkami i s Kalkulaci ceny a podpi-
sem této Smlouvy s nimi vyslovuje sviij souhlas.

Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho uzavieni Smluvnimi stranami a u¢innosti dnem
uvefejnéni v registru smluv. Uvetejnéni zajisti UZivatel a Poskytovatel se zavazuje ozna-
¢it Gdaje, které maji byt anonymizovany v souladu s pfislusnymi pravnimi piedpisy. Za
uvefejnéni neoznacenych udajii nenese UZivatel odpovédnost.

Smlouva miize byt ménéna pouze pisemnymi dodatky uzavienymi mezi Smluvnimi stra-
nami.

Tato Smlouva se uzavira na dobu uvedenou v kapitole 2.1 s tim, ze pokud Smluvni strany
neuzaviou navazujici servisni smlouvou nebo smlouvu neukonéi vypovédi, jak je
popsano nize, platnost a G¢innost stavajici Smlouvy se automaticky prodluzuje o jeden
rok a to i opakované. V takovém ptipadé je Poskytovatel vzdy opravnén navysit cenu za
servisni podporu sjednanou touto Smlouvou na dal$i ro¢ni obdobi o procento odpovidajici
primé&rné mezirocni mife inflace, a to jednostrannym oznamenim zaslanym UZivateli.

Smlouvu Ize ukon¢it dohodou nebo pisemnou vypoveédi jedné ze Smluvnich stran. Vypo-
védni lhita ¢ini 3 mésice a zacind béZet 1. den kalendainiho mésice nasledujiciho po
doruceni vypovédi druhé Smluvni strané. Smluvni strany po ukonceni smlouvy provedou
vzajemné vyrovnani zavazkl. Poskytovateli nalezi pomérna ¢ast z ceny uvedené v kapi-
tole IV. Smlouvy za mésice, v nichZ Smlouva skute¢n¢ trvala. Poskytovatel vystavi na
pomérnou ¢ast odmény fakturu s 21 denni splatnosti ode dne vystaveni faktury. V pfi-
padg, Ze cena dle kapitoly 1VV. Smlouvy byla jiz UZivatelem uhrazena, vystavi Poskyto-
vatel Opravny danovy doklad s 21 denni splatnosti ode dne vystaveni dokladu, kterym
Uzivateli vrati pomérnou ¢ast odmény za mésice, v nichz nebyla Smlouva realizovana.

V Praze 30.7.2021 V Liberci 4.8.2021
Ing. Jan Mach, jednatel doc. RNDr. Miroslav Brzezina, CSc.,
DERS Group s.r. o. rektor

Technicka univerzita v Liberci




Priloha €. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky

l. PREAMBULE

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

Poskytovatel se vzdy snazi poskytovat sluzby v co nejkrat§im mozném terminu a vSechny
svoje Produkty testuje s nalezitou peclivosti, aby nedochazelo k vyskytu Incidentii a
Chyb. Nicméné Chyby mohou vzniknout i vlivem zmény prostfedi Uzivatele nebo zme-
nou napojenych informacnich systémi tfetich stran.

Smlouva proto oSetfuje piipady, kdy dojde k Incidentu (problémové udalosti), ktery mtize
byt zpisoben Chybou Produktu, neinformovanosti Uzivatele nebo zménou okolnich pod-
minek.

Cena Smlouvy je mimo jiné hrazena za pfipravenost Poskytovatele fesit Incidenty a za-
hrnuje feSeni Chyb v dohodnutych lhttach.

Smlouva a cena predmétu smlouvy nepokryva rozvoj Aplikace nebo Produktu. Stan-
dardné je rozvoj Informaéniho systému realizovan na zéklad¢ samostatné Objednavky
nebo Smlouvy o dilo, pfipadné Licen¢ni smlouvy, ve které jsou pozadavky Uzivatele
specifikovany a k nimz je vytvofena samostatna cenova kalkulace.

Poskytovatel neodpovida za dostupnost Aplikace provozované na technologiich Uziva-
tele nebo tieti strany, pokud se na nich vyskytne technicka zavada nebo je na nich prove-
dena neohlédsend zména ovlivilujici provoz Aplikace.

1. TERMINOLOGIE

2.1
2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

Smlouva = Servisni smlouva.

Aplikace = Produkt je vysledkem prace vyvojového tymu Poskytovatele, ktery je na-
sledn¢ ptedan Uzivateli k uZivani. Jde tedy o informacni systém jako celek nebo jeho
libovolnou ¢ast doddvanou samostatné (modul, agenda) — dle kontextu. Uzivateli je do-
stupna 24 hodin denné 7 dnii v tydnu.

Instance je samostatna instalace Produktu se specifickou konfiguraci a ucelem, za kte-
rym je provozovana. Synonymem pro Instanci je vyraz "Prostredi", uZivan také v Help-
Desk Poskytovatele. Pokud Smlouva Instance nijak nespecifikuje, je predmétem
Smlouvy Produkt ve vyznamu Produkéni Instance.

Produkéni instance Produktu slouZi k redlnému provozu a téelu, za kterym byl Produkt
zakoupen. Synonymem pro Produkéni Instanci je vyraz "Ostra".

Demonstracni instance Produktu slouzi k prezentaci a ke Skoleni koncovych uzivatelti
Uzivatele na verzi Produktu shodné s verzi na instanci produkéni. Synonymem pro De-
monstracni instanci je vyraz "Demo".

Akceptacni instance Produktu slouzi k testovani a akceptaci novych verzi Produktu (Up-
grade, Update, Hotfix) v prostiedi a s daty Uzivatele. Synonymem pro Akceptacni in-
stanci je vyraz "Test" - z pohledu Uzivatele, nebot’ jeho povéfeni koncovi uzivatelé na
této Instanci testuji.

Testovaci instance Produktu slouZzi k vyvoji a testovani novych verzi, neni pfedmétem
Smlouvy, zpravidla existuje pouze v prostiedi Poskytovatele a mize byt Uzivateli pii-
stupna dle pravidel sjednanych mimo Smlouvu.




2.8

2.9

2.10

2.11

2.12

2.13

2.14

2.15

2.16

2.17

2.18

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 Incidentd (hlaseni
chyb, dotazy, pozadavky, ...) vzniklych v rdmci pouzivani Produktu, jehoz podpora je
pfedmétem plnéni Smlouvy. HelpDesk je hlavnim oficidlnim komunika¢nim kandlem
mezi Poskytovatelem a Uzivatelem. Poskytovatel si vyhrazuje pravo nereagovat na Inci-
denty, které nejsou evidovany v HelpDesku. HelpDesk poskytovatele je provozovan pro-
stitednictvim JIRA na https://jira.ders.cz a je Uzivateli dostupny 24hodin denné 7 dni
V tydnu mimo oznamené vypadky na webovych strankdch Poskytovatele nebo vypadky,
které¢ nemtze Poskytovatel ovlivnit.

Databaze znalosti je aplikace Poskytovatele zalozena na principu WIKI, ve které jsou
dostupné informace a dokumenty tykajici se Produktu a spoluprace Uzivatele a Poskyto-
vatele. Databaze znalosti je Uzivateli dostupna na https://wiki.ders.cz 24 hodin denn¢ 7
dnll v tydnu mimo oznédmené vypadky na webovych strankdch Poskytovatele nebo vy-
padky, které nemuize Poskytovatel ovlivnit.

Servisni podporou se rozumi veskeré sluzby poskytnuté Poskytovatelem na zékladé
servisni smlouvy .

Incident je zaznam v HelpDesku riizného typu (viz dale) tykajici se dodaného Produktu
¢i souvisejicich sluzeb. Primarné jej potizuje odpovédny pracovnik Uzivatele, ve vyji-
mecnych ptipadech také pracovnici Poskytovatele.

Klasifikace Incidentu je ohodnoceni Incidentu pofizujicim UZivatelem pomoci typu a
priority, v odivodnénych piipadech i nasledna zména Poskytovatelem. Detailni piehled
a popis obou klasifikaci je uveden nize.

Hlaseni Incidentu je ¢innost, kterou Uzivatel informuje Poskytovatele o vyskytu Inci-
dentu prostfednictvim HelpDesku v JIRA.

Dostupnost je casové obdobi, béhem kterého jsou k dispozici zaméstnanci Poskytovatele
prostiednictvim HelpDesku nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupna vzdy ne-
pretrzité, stejné tak i webova Aplikace; dostupnost se tyka konkrétnich osob, nikoliv tech-
nologii. V dob¢ garantované dostupnosti se tedy UZivatel miiZze spolehnout na to, Ze bude
moci sviij problém fesit s pracovnikem odpovédnym za servisni podporu. Dostupnost je
dana poctem dni v tydnu a po¢tem hodin v kazdém dni. Zapisuje se jako Pocet hodin
vV kazdém dni x Pocet dnll v tydnu. Napriklad dostupnost 8x5 znamena, Ze pracovnici
Poskytovatele jsou Uzivateli k dispozici kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00 hodin.

Chyba je typ Incidentu znamenajici zavadu nebo poruchu Produktu (viz Klasifikace In-
cidentu nize).

Odstranéni Chyby je jeji kompletni odstranéni nebo vytvoieni alternativniho feseni, kte-
rym bude Chyba pieklenuta a nedojde k funkénimu omezeni systému.

Reak¢ni doba (také RD) je lhiita, do které bude UZivatel informovan o zahajeni jednani
Poskytovatele sméfujiciho k vyfeseni Incidentu typu Chyba. Reakéni doba je odvisla od
priority (zavaznosti) Chyby. Pro RD jsou uvazovany dvé skupiny Chyb — Chyby s vyso-
kou prioritou (blocker a critical) a Chyby s nizkou prioritou (major, minor a trivial), pii-
¢emz kategorie Chyby s vysokou prioritou maji v zdsadé kratsi RD. Zacatek reak¢ni doby
je stanoven pfijetim HlaSeni Incidentu, které se v piipad€ pouziti HelpDesku rovna auto-
maticky zaznamenanému datu a Casu vzniku Incidentu (tyto idaje jsou snadno dostupné
1 pro Uzivatele). Reakéni doba se vztahuje k Dostupnosti, ktera je definovana vyse. PFi-
klad vypocétu RD: Nahlaseni Incidentu ve 14:00, smluvni Dostupnost je 8x5 (8:00 —
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16:00), smluvni RD 8 hodin pro Chyby s vysokou prioritou, Poskytovatel musi reagovat
nejpozdéji do 14:00 druhého pracovniho dne.

Doba odstranéni Zavady (také DOZ) je doba, za kterou ma byt dana Chyba ¢i jina
zévada odstranéna. DOZ je specifikovana vzdy zvlast pro kazdou prioritu (zavaznost)
Chyby. Chyba je odstranéna v nejkrat§im mozném terminu. DOZ vSak definuji maxi-
malni dobu, za kterou je Poskytovatel povinen Chybu odstranit. Doba odstranéni Chyby
se pocitd od okamziku nahlaSeni Chyby Poskytovateli ve vztahu k Dostupnosti. Priklad
vypoétu DOZ: NahlaSeni Incidentu v 14:00, smluvni Dostupnost je 5x8 (8:00 — 16:00),
smluvni DOZ 32 hodin, Poskytovatel musi odstranit Chybu nejpozdé&ji do 14:00 patého
pracovniho dne.

Pouceni UZivatele je informovani Uzivatele o funkcionalit¢ Produktu, ktera je popsana
v dokumentaci, nebo opakované pouceni Uzivatele k témuz problému.

Konzultace je poskytovani znalosti o0 moznych zptisobech pouziti ¢i vnitinim fungovani
Produktu a o informac¢ni podpofte procestt UzZivatele, a to i nad rdmec bézné dokumentace
Produktu.

Spravce je pracovnik UZivatele povéfeny rutinnim udrzovanim Produktu v chodu, a ktery
je opravnény zastupovat Uzivatele v jednanich o Gpravach Produktu ovliviiyjicich jeho
¢innost.

Dokumentace Produktu je souhrn veskerych dokumentd, textd a materiald popisujicich
vzhled, funkcionalitu, vlastnosti a chovani Produktu. Jedn4 se zejména o analyticky mo-
del (procesni model, uzivatelské scénare), uzivatelskou prirucku, kontextovou napovédu
pfimo v Produktu, slovni¢ek pojmil atd.

Aktualizace systému udava frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizovan formou Up-
date. Aktualizace nemusi byt predmétem Smlouvy a miize byt vzdy dohodnuta v zdvis-
losti na potiebach Uzivatele. Ve Smlouvé vsak mohou byt Poskytovatelem garantované
aktualizace v intervalech 1x ro¢né, az 4 x ro¢né. Aktualizaci se rozumi Update systému
tj. zmé&na 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. Upgrade neni pfedmétem Mimozarucni servisni podpory a neni obsaZen v cené
Smlouvy. Upgrade obsahuje rozsahem vyznamné nové funkce, anebo je z¢asti ¢i zcela

O 4

prepracovan funkéné ¢i vizudlng, ptipadné dojde ke zméné architektury nebo technologie.

Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou teckou. Napriklad: up-
date verze 1.4 na verzi 1.5, automaticky neni sou¢asti smlouvy a neni zahrnuta v cen¢.
Update zahrnuje kumulativni opravy chyb (verze Hotfix) a zapracované nové pozadavky
Uzivatele nebo jinych uzivateld v piipad¢ spolecného rozvoje Produktu.

vvvvvv

Chyb a je vzdy zahrnut v cen¢ Smlouvy (neni tedy dan zvlastni cenikovou polozkou).
Naptiklad hotfix verze 1.5.3 na verzi 1.5.4 znamen4, 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 verzo-
vani.

Pausalni (pfedplacena) hodina je oznaceni hodiny, ktera je predplacena v ramci servisni
podpory. Je levnéjsi, ale nevyCerpané hodiny nejsou prevoditelné. Pii automatickém pro-
dlouzeni smlouvy vznika narok na ¢erpani pausalnich hodin v pivodné sjednaném roz-
sahu.
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Hodina nad ramec pausilu je kazda hodina spotfebovand Uzivatelem na poskytovani
konzulta¢ni podpory nebo vylepseni Aplikace nad ramec piedplacenych Pausalnich ho-
din. Ve Smlouvé¢ se definuje cena této hodiny.

Provoz Aplikace na technologiich Poskytovatele je sluzba, kterou si mize v ramci Mi-
mozaruéni servisni podpory Uzivatel objednat. Jedna se o provozovani Aplikace na ser-
verech Poskytovatele. Server ma svoji technologickou konfiguraci danou garantovanym
vypocetnim vykonem (pocet procesorti), garantovanou paméti (RAM) a garantovanou
velikosti datového ulozisté (velikost Hard-disku).

Technologie poskytovatele jsou servery a sitové prvky Poskytovatele zajist'ujici chod,
dohled a zalohovani Aplikace.

Garantovany vypocetni vykon udava kolik procesort je pro danou Aplikaci vyhrazeno.
Cim vice procesort 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 ptipad¢ vypadku Aplikace, chyby aplikace. Vy-
lepseni Aplikace jen na objednavku za uplatu. Neobsahuje spravu HW, které je ve vlast-
nictvi Uzivatele. V rdmci Spravy Produktu neni provadéno zalohovani Aplikace.

Sprava databaze je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel Uzivateli za cenikovou cenu
Vv rozsahu Zékladniho dohledu, pokud je sjednano v rdmci Smlouvy. Poskytovatel nezod-
povida za provoz hardwarovych prosttedkt v¢. virtudlnich, na kterych je instalovana Da-
tabaze, pokud neni umisténo na technologiich Poskytovatele. UZivatel je povinen poskyt-
nout Poskytovateli potfebnou soucinnost, aby mohla byt sluzba poskytnuta. Jestlize je
umoznén piistup do databaze tietim osobam a/nebo zaméstnanclim UZivatele, nenese Po-
skytovatel odpovédnost za skody/ujmy jimi zptisobené.

Sprava serveru je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel Uzivateli za cenikovou cenu
v rozsahu Zéakladniho dohledu, pokud je sjednano v ramci Smlouvy. Poskytovatel nezod-
povida za provoz hardwarovych prostfedkl v€. virtudlnich, na kterych je instalovana
Aplikace nebo databaze, pokud neni umisténo na technologiich Poskytovatele. Jestlize je
umoznén piistup na server tfetim osobam a/nebo zaméstnanctim UZivatele, nenese Po-
skytovatel odpovédnost za Skody/tjmy jimi zplisobené.

Ziakladni dohled je provadén Poskytovatelem v ramci Spravy serveru a predstavuje kon-
trolu dostupnych prostiedki serveru a kontrolu dostupnosti serveru. Uzivatel je povinen
poskytnout Poskytovateli potfebnou soucinnost pro plnéni povinnosti vyplyvajicich z de-
finice Zakladniho dohledu resp. Spravy serveru.

Zalohovani je provadéni zaloZznich kopii Aplikace a dat. Frekvence provadéni zaloho-
vani je zavislad na podminkach stanovenych Smlouvou a touto piilohou. Zalohovani je
vzdy nastaveno tak, aby probihalo v ¢asech, kdy je Aplikace minimalné zatiZena.

2.40 .

1. KLASIFIKACE INCIDENTU

Zakladni Klasifikace Incidentu je provedena ihned pfi jeho vzniku, a to odpovédnym pracov-
nikem Uzivatele, ktery Incident hlasi prostfednictvim HelpDesku JIRA. Klasifikace miize byt
nasledné oponovéana a zménéna zastupcem Poskytovatele. O této zméné musi byt Uzivatel




informovan, a to minimalné formou komentafe ptimo u zaznamu Incidentu v HelpDesku s pat-
fi¢nou notifikaci (automatickym e-mailem z HelpDesku).

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

1. Zménu typu Incidentu je Poskytovatel povinen zdivodnit.

2. Pro pterazeni 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
pteklenout hlaSenou Chybu.

3. Uzivatel ma pravo zménu Klasifikace Incidentu zpochybnit a objednat nezavislou expertizu
slozitosti Chyby a tuto zaslat Poskytovateli k vyjadfeni. Expertiza musi byt provedena pi-
semn¢ a jeji soucasti musi byt zdlivodnéni jiné narocnosti na opravu Chyby a doporuceny
postup pfi feSeni opravy.

3.1 Typy Incidenti

Typ Incidentu je zakladni Klasifikaci Incidentu. Jedna se o hlaseni Chyb, pozadavky na vylep-
Seni ¢i pridani nové funkcionality a ¢asto kladené dotazy (FAQ). V cené Smlouvy je zahrnuto
pouze feseni Incidentu typu Chyba.

Typ Inci-

dentu el

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 Vv Licen-
Chyba ¢ni smlouvé jako zavazny pozadavek.

Chybou neni neznalost Uzivatele tykajici se funkcionality popsané v Doku-
mentaci Produktu.

VylepSeni | Pozadavek na dil¢i zménu existujici funkcionality Produktu.*.
Pozadavek na ptidani dosud neexistujici funkcionality Produktu.* Zacho-

flljr?lzge vano kvuli zpétpé kompatibilité, v soucasnosti je pouzivan spiSe typ Inci-
dentu Prib¢h, viz dale.

Pribéh Definice nové funkci.onality Produktu z pohledu pouziti Uzivatelem (scé-
nare a zplusoby pouziti).*
Incident nevyZadujici Zadny opravny zasah do Produktu tzn. jedna se o

FAQ vlastnost Produktu neb’o je Incident Zpﬁ‘si)bervl. J inymi fiﬁVOdy ngi na strapé

a5 il Poskoytovatele / dodaneho Produkt%l. Nejcastéji vznika z existujicich I,nc1—
taz) dentl opravou klasifikace typu, ma tedy charakter dotazu (opakovaného).

Jeho teSeni je znamé a byva poskytnuto formou komentate, odkazu nebo
Konzultace.*

* Neni zahrnuto v cené€ zdkladni Smlouvy, ale mize byt odbaveno v ramci piedplacenych Pau-
Salnich hodin, pokud je ma UZivatel sjednany.

Kromé vyse uvedenych typli se v HelpDesku mohou vyskytovat i jiné typy Incidenti (LOG,
Ukol, Zapis, Testovani, Nakup), které nejsou predmétem plnéni Smlouvy a slouzi pouze pro
podporu fidicich procest Poskytovatele pii implementaci a servisu dodaného Produktu.

3.2 Priority Incidenti

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




Kategorie | Priorita In-
Chyby pro | cidentu pro
RD DOZ Popis
Blokuje praci (Produkt nelze spustit nebo nefunguje
jeho klicova funkcionalita - nelze Gspésné projit celym
Chyby s vy- procesem). Chyba neumoziluje ani omezeny provoz pro-
sokou prio- Blocker gramovych prostiedku.
ritou Znemoznuje informacni podporu hlavnich procest Uzi-
vatele. Chyba znemoziuje bézny provoz, ale umoznuje
Critical provoz v omezené mire.
Znesnadnuje praci, 1ze vSak obejit za cenu pfimétenych
narokl na Uzivatele poté, co Poskytovatel doporuci
s nizkou pri- Major nebo aplikuje nadhradni feSeni.
oritou Minor Znepfijemiuje praci, Ize snadno obejit.
Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napf.
Trivial pfejmenovani polozek apod.

V. KONZULTACNI SLUZBY

4.1

4.2

4.3

Poskytovatel se zavazuje Uzivateli poskytovat Konzultace v telefonické, pisemné formé
nebo pii osobni navstéve, a to na zakladé pozadavku (zaznam v HelpDesku). Pozadavek
musi obsahovat (oboji zajisti standardni mechanismy HelpDesku):

41.1
4.1.2

Konzultacni sluzby jsou Gctovany dle ceny sjednané ve Smlouvé (mohou byt hrazeny
z PauSalnich hodin, pokud jsou objednany).

jméno a pracovisté zadatele o Konzultaci
téma (pfedmét) Konzultace

Mezi konzultaéni sluzby jsou pocitany Konzultace s uzivateli v osobni, telefonické nebo
elektronické forme¢. Do konzulta¢nich sluzeb patii také feSeni Incidentu primarné ozna-
¢eného jako Chyba, jehoZ ptic¢ina neni v nefunkénosti Aplikace, ale v neznalosti obsluhy
nebo ve zméné konfigurace technologického prostiedi Uzivatele nebo Informaénich sys-
téma tretich stran. Z hlediska dodrzeni smluvnich lhiit bude Poskytovatel vzdy jednat
s cilem odstranit zavadu bez ohledu na to, kde je predpokladana pficina. V piipadé, ze
pfi¢ina bude mimo Produkt, bude ¢as G¢tovan jako konzultac¢ni sluzby a ptislusny Inci-
dent v HelpDesku pieklasifikovan dle zasad uvedenych vyse (viz kapitola Ill. této pfi-
lohy).

V. PRISTUP NA HELPDESK

5.1

Poskytovatel se zavazuje umoznit vybranym zaméstnanctim UZivatele ptistup do aplikace
HelpDesk na https://jira.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené¢ Smlouvy). Uzivatel
ziskava nasledujici ptidanou hodnotu:

5.1.1  detailni Klasifikace Incidentu pfi zalozeni vyznamné urychluje jeho feseni (typ,
priorita),

5.1.2  kompletni historie Incidentu vcetné kontroly Reakéni doby a Doby odstranéni
Chyby,

5.1.3  moznost sledovani prib¢hu feSeni (stav, termin, zbyva odpracovat),
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514  komfortni komentovani Incidentd, piikladani soubord,

5.1.5 moznost komentovani pies bézného postovniho klienta (funkce reply),
5.1.6  automatické notifikace pii vSech akcich s Incidentem,

5.1.7  online dokumentace k HelpDesku,

5.2 Piistup bude zfizen na zaklad¢é zadosti Uzivatele zaslané Poskytovateli do tii dnii od pii-
jeti zadosti, nejdiive k zahéjeni provozni faze dle Licen¢ni smlouvy.

5.3 Postup zadani Incidentu je definovan v Ptirucce pro uzivatele HelpDesku, kterd je vidi-
telné umisténa po piihlaseni do HelpDesku.

VI.  PRiSTUP DO DATABAZE ZNALOSTI

6.1 Poskytovatel se zavazuje umoznit zaméstnanciim Uzivatele piistup do své Databaze zna-
losti na https://wiki.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené¢ Smlouvy). UZivatel zis-
kava nasledujici ptidanou hodnotu:

6.1.1  Databaze znalosti je dostupna neomezené pro vSechny pracovniky UZivatele,

6.1.2  Databaze znalosti je pfimo propojena s HelpDeskem;

6.1.3  Dokumentace Produktu je online s moznosti exportu do béznych formatt (doc,
pdf);

6.1.4  moznost komentovani ¢lankl s vyuzitim vlaknové technologie — spojeni vyhod
diskuzniho fora a publikacniho systému.

6.2 Piistup bude zfizen na zakladé zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnt od pii-
jeti zadosti.
VII.  SKOLENi UZIVATELU
7.1 Skoleni zaméstnancti UZivatele na misté:

7.1.1  Skoleni zaméstnancti UZivatele je vyuka zakladnich principti a vlastnosti Pro-
duktu. Vyuka probiha hromadné (jsou Skoleni vice nez 3 zaméstnanci Uzivatele
soucasng);

7.1.2  Skoleni je uskuteénéno na zakladé pozadavku UZivatele vzneseného pisemné
nejméné tii tydny pred zahajenim Skoleni. UZivatel zajisti Skolici prostory, vy-
pocetni techniku a Skolence;

7.1.3  skolici den se sklada z 6 vyucovacich hodin (tzn. 6 x 45 min), pfipravy lektora
na Skoleni a cesty na misto konani $koleni;

7.1.4  cena skoliciho dne je stanovena Cenikem (na vyzadani u Poskytovatele). Skoleni
st Uzivatel mtiZe sjednat a pfedplatit jiz ve Smlouvé.

7.2 Vyjezdni skoleni spravci VERSO

7.2.1  Poskytovatel pofada 1x ro¢né tiidenni Skoleni pro spravce Uzivatele, které se
uskute¢ni na misté a v terminu pfedem stanoveném Poskytovatelem. Toto $ko-
leni je organizovdno pro zastupce vSech zakaznikl vyuzivajicich systém
VERSO,;

7.2.2  tridenni Skoleni pro spravce si Uzivatel mize sjednat a predplatit ve Smlouve.
Cena Skoleni je ddna Cenikem (na vyzadani u Poskytovatele).
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