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Servisni smlouva: moduly VERSO a OBD

¢islo smlouvy Poskytovatele: SS—009/23

Smluvni strany:

DERS s.r. 0.,

Poldkova 737/1, 500 02 Hradec Kralové
IC: 25924362, DIC: 225924362
regi.: Krajsky soud v Hradci Kralové, oddil C, vI.14855

zastupce: Ing. Jan Mach, jednatel spole¢nosti
(déle jen ,Poskytovatel”)

(Poskytovatel a UZivatel kazdy jednotlivé dale

¢islo smlouvy Uzivatele: 9730/00103

Veterinarni univerzita Brno
Palackého tt. 1946/1, 612 42 Brno
IC: 62157124 DIC: CZ62157124
zastupce: Ing. Bc. Radko Bébar, kvestor
(dale jen ,UZivatel”)

také ,,Smluvni strana” nebo spole¢né ,,Smluvni strany“)

uzaviraji v souladu s ust. § 1746 odst. 2 zdkon ¢. 89/2012, ob¢éansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpist (dale
jen ,obcéansky zakonik“), tuto Servisni smlouvu (dale jen ,,Smlouva“):

l. PREDMET SMLOUVY

1.1 Predmétem Smlouvy jsou nize specifikované zavazky Poskytovatele a zdvazek UZivatele uhradit za toto
plnéni Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést pro UZivatele tyto Cinnosti
spocivajici v poskytnuti mimozarucni servisni podpory pro produkty VERSO — Aplikacni moduly a OBD
dodané Poskytovatelem (dale jen ,Produkt) pro obdobi uvedené v kapitole lla to vrozsahu

specifikovaném v této Smlouvé, véetné:

1.2 Podrobné ¢lenéni Produktu:

SW/Modul

Licen¢ni smlouva, Smlouva o dilo,
Objednavka

VERSO — Objednavky

0507-2005/323

VERSO — aplikacni server

0507-2005/323

VERSO — GaP SD-012/13
0BD 3.0 0507-2005/323
OBD Public Objednavka z 03.08.2009

Telefonni seznam

obj. ¢. 9132/10/29s

PAP

sml. ¢. 9730/00095, nase ¢. SOD-003/23)

EOC

0bj.¢.9132/22/03

Strana 1 (celkem 14)



Servisni smlouva: moduly VERSO a OBD

O

ders

1.3 Konkrétni specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytovdna mimozarucni servisni podpora,
vyplyva z uzavrenych licen¢nich smluv, smluv o dilo ¢i objednavek (funkcionalita vytvorena na zakazku).
U¢elem mimozaruéni servisni podpory je zabezpedeni provozu Produktu.

1.4  Smlouva upravuje poskytovani mimozarucni servisni podpory spocivajici v ptipravenosti a schopnosti
Poskytovatele resit problémy, které se v souvislosti s Produktem vyskytnou, podminky jejich odstranéni
a podminky poskytovani dalSich sluzeb v této Smlouvé specifikovanych.

1. OBDOBI PLATNOSTI SMLOUVY

2.1 Servisni obdobi od 1.1.2023 do 31.12.2026.

2.2 Tato Smlouva se uzavira na dobu neurcitou.

lll.  MIMOZARUCNI SERVISNi PODPORA

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

Kdd sluzby Nazev sluzby
Moduly VERSO
D8x5 Dostupnost 8x5 (8:00 — 16:00; Po-Pa) — viz pfiloha ¢. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.16
Reak¢ni doba 8 hodin pro Chyby s vysokou prioritou — viz pfiloha €. 1 kapitola II.
RD8H . .
Terminologie, odst. 2.19
Doba odstranéni Chyby/zédvady — blocker 36 hodin — viz pfiloha €. 1 kapitola Il. Terminologie,
DOzB36H
odst. 2.20
DOZC56H Doba odstranéni Chyby/zévady — critical 56 hodin
Reak¢ni doba 24 hodin pro Chyby s nizkou prioritou — viz pfiloha ¢. 1 kapitola
RD24H . .
II. Terminologie, odst. 2.19
DOZM240H Doba odstranéni Chyby/zavady - major 240 hodin (30 dn(i)
DOZT480H Doba odstranéni Chyby/zavady - minor a trivial v rdmci dal$i nasazované verze
AKTUL Hotfix aktualizace — viz pfiloha €. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.28
MONITORING Proaktivni monitoring
Kéd sluzby Nazev sluzby
OBD 3.0
D8x5 Dostupnost 8x5 (8:00 — 16:00; Po-P4) — viz ptiloha €. 1 kapitola II. Terminologie, odst. 2.16
Reakcni doba 8 hodin pro Chyby s vysokou prioritou — viz pfiloha €. 1 kapitola Il.
RD8H . .
Terminologie, odst. 2.19
Doba odstranéni Chyby/zavady — blocker 36 hodin — viz pfiloha ¢. 1 kapitola Il. Terminologie,
DOZB36H
odst. 2.20
DOZC56H Doba odstranéni Chyby/zévady — critical 56 hodin
Reak¢ni doba 24 hodin pro Chyby s nizkou prioritou — viz pfiloha €. 1 kapitola
RD24H . .
Il. Terminologie, odst. 2.19
DOZM240H Doba odstranéni Chyby/zavady - major 240 hodin (30 dn()
DOZT480H Doba odstranéni Chyby/zavady - minor a trivial v rdmci dal$i nasazované verze
AKTUL Hotfix aktualizace — viz pfiloha €. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.28
SPRARVI Sprava Ciselnikd forem RIV a liter. Forem — viz pfiloha €. 1 kapitola IX. Dopliikové sluzby pro
klienty OBD, odst. 9.1.3
3.2 Proaktivni monitoring zahrnuje:

v obdobi od 1.9. do 20.12. daného servisniho obdobi — monitoring aplikace po dobu 1 hodiny 1x za
14 dni ( celkem 8 hodin roc¢né),
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- 1mésic pred terminem sbéru dat — monitoring aplikace po dobu 1,5 hodiny 1x za 7 dni (celkem 7,5
hodiny ro¢né). Objednatel oznami Poskytovateli erpani téchto hodin 3 mésice predem.

Poskytovatel nijak neodpovidd za nedostupnost Aplikace zplsobenou technologiemi (hardware,
software),

- nanichz je Aplikace provozovana a/nebo
- které slouZi pro ptipojeni k Aplikaci a/nebo k technologiim, na nichzZ je Aplikace provozovéna

pokud tyto nebyly poskytnuty Poskytovatelem za ucelem provozovani Aplikace, nebo pokud takto
Poskytovatelem poskytnuty byly, avsak byla na nich provedena zména, jez nebyla ze strany
Poskytovatele pro provozovani Aplikace autorizovéana.

Objednatel je v pripadé uplatnéni naroku vici Poskytovateli z titulu nedostupnosti Aplikace povinen
prokazat, Ze veskeré vyse uvedené technologie fungovaly spravné a Ze za nedostupnost Aplikace je
odpovédny Poskytovatel.

Poskytovatel Zddnym zplsobem neodpovida za nedostupnost Aplikace zplsobenou treti stranou, nebo
udalosti, za kterou tato strana odpovida, nebo k niZ doslo z divodu prekazek vylucujicich odpovédnost,
jak jsou vymezeny v § 2913 odst. 2 obc¢anského zakoniku, v platném znéni.

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

Pro pfipad nutného zasahu Poskytovatele s ohledem na udrZeni Produktu v chodu jsou ze strany
UzZivatele stanoveny tyto osoby:

Za Poskytovatele:

Jméno a prijmeni Odpovédnost Kontakt

XXX Podpora XXX

XXX Obchod — Objednavky plnéni XXX

Za Uzivatele:
Jméno a prijmeni Odpovédnost Kontakt a zptisob hlaseni
pozadavku
XXX Restart HW, restart aplikace, sprava XXX
infrastruktury
XXX Aplikaéni specialista XXX

Tyto osoby bude Poskytovatel v pfipadé potifeby kontaktovat a UZivatel se zavazuje zajistit jejich plnou

soucinnost.
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Kalkulace ceny mimozarucni servisni podpory:

Nazev sluzby Cenazal Cena za 1 rok
rok v K¢ bez | v K¢ véetné DPH
DPH

Zakladni sluzby mimozarucni servisni podpory
Servisni podpora k moduliim VERSO
Mimozarucni servisni podpora k moduldm VERSO
- Produkéni instance

Servisni podpora k modulu OBD

Mimozarucni servisni podpora k modulu OBD

- Produkéni instance

Doplrikové sluzby mimozarucni servisni podpory
Spréva Ciselnikd RIV a sprav lit. forem

Monitoring

Mimozarucni servisni podpora celkem za 1 rok 400 312,- 484 377,52,-
Mimozarucni servisni podpora celkem za 4 roky 1601 248,- 1937 510,08

Nedilnou soucasti Smlouvy je Ptiloha €. 2 — Kalkulace ceny.
Podminky dalSiho rozvoje a Uprav Produktu.

3.8.1 Dal$im rozvojem je minén rozvoj nad ramec pausalnich (pfedplacenych) konzultacnich hodin (jsou-li
Uzivatelem objednany).

3.8.2 Dalsi rozvoj, Upravy a zmény Produktu (dale také PInéni) budou provedeny na zakladé samostatnych
objednavek. Objednatel u Poskytovatele popta PInéni a Zhotovitel na zakladé této poptavky Objednateli
pripravi nabidku. V pfipadé akceptace nabidky ze strany Objednatele, Objednatel vystavi a zasle
Poskytovateli objednavku na dodani PInéni.

3.8.3 Hodinova sazba pro objednavky a servisni zasahy mimo rozsah sjednany touto Smlouvou (odst.3.1) je
stanovena na ==1 650== K¢ bez DPH.

V. CENA

4.1

4.2

4.3

4.4

Cena za mimozarucni servisni podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je na obdobi
uvedené vyse v kapitole Il. odst. 2.1 stanovena na ==1601 248==K¢ bez DPH. Ktéto cené bude
ptipocteno DPH dle aktudlné platnych predpisd. Cena v¢. DPH ¢ini ==1 937 510,08== K¢. Cena za 1
kalendarni rok ¢ini ==400 312== K¢ bez DPH, tj. ==484 377,52== K¢ v¢. DPH.

Cena za pfislusny kalendarni rok uvedena v odst. 4.1 je splatna na zakladé faktury se 14 denni splatnosti
vystavené k 31.1. (pfipadné k prvnimu pracovnimu dni pfechazejicimu 31.1.) daného kalendafniho roku.
Cena za PInéni dodaného ze strany Poskytovatele na zakladé samostatnych objednavek a za servisni
zasahy mimo rozsah sjednany touto Smlouvou je splatna na zakladé faktury se 14 denni splatnosti
vystavené ke dni predani PInéni, po podpisu Pfredavaciho protokolu. Faktura vystavena Poskytovatelem
dle této Smlouvy bude vystavena jako danovy doklad se zuétovanim DPH dle predpist platnych k datu
zdanitelného pInéni a musi mit naleZitosti stanovené pro danovy doklad.

Poskytovatel je opravnén navysit cenu za poskytovani mimozarucni servisni podpory sjednanou touto
Smlouvou kaZdy rok o procento odpovidajici primérné meziro¢ni mife inflace predeslého roku
vyhlasené Ceskym statistickym Ufadem, a to jednostrannym oznamenim zaslanym Ufivateli pred
koncem kalendarniho roku, které musi obsahovat kalkulaci navyseni. Obdobné Poskytovatel cenu za
poskytovani mimozaruéni servisni podpory sniZi a to v pfipadé zaporné hodnoty primérné meziroéni
miry inflace vyhlagené Ceskym statistickym Gfadem. Prvné se ustanoveni tohoto odstavce uZije pro rok
2024.

Poskytovatel je oprdvnén navysit cenu za poskytovani mimozarucni servisni podpory sjednanou touto
Smlouvou v pfipadé dodani Plnéni na zdkladé samostatné objednavky, které ma vliv na cenu
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mimozarucni servisni podpory (vliv na cenu mimozarucni servisni podpory je uveden v nabidce PInéni ze
strany Poskytovatele), a to jednostrannym oznamenim zaslanym UZzivateli pfed koncem kalendarniho
roku, které musi obsahovat kalkulaci navySeni. Navyseni ceny je Poskytovatel opravnén realizovat na
nasledujici rok pro roce, ve kterém bylo PInéni majici vliv na cenu mimozarucni servisni podpory
poskytnuto. Obdobné Poskytovatel cenu za poskytovani mimozdarucni servisni podpory snizi a to
v pfipadé vyrazeni Produktu, nebo jeho ¢asti, z poskytovani mimozarucni servisni podpory. Prvné se
ustanoveni tohoto odstavce uZije pro rok 2024.

V. ZAVAZKY SMLUVNICH STRAN

5.1  Poskytovatel se zavazuje:

5.1.1 dodrzet podminky uvedené v této Smlouvé a jejich prilohach;

5.1.2 zachovat mléenlivost o vSech informacich, se kterymi pfi provadéni servisni podpory dle této Smlouvy u
UZivatele prisel do styku, a postupovat pfi provadéni podpory vzdy tak, aby zachoval bezpecnost a
ddvérnost vsech dat, jez mu UZivatel v souvislosti s provadénim servisni podpory dle této Smlouvy
poskytl. Povinnost micenlivosti trva i po ukonceni této Smlouvy;

5.1.3 postupovat pfi nakladani s osobnimi Udaji v souladu se zdkonem ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich
udajl. V pripadé poruseni povinnosti uvedené vtomto ustanoveni je Poskytovatel povinen uhradit
UZivateli smluvni pokutu ve vysi 10000K¢ za kazdy pfipad poruseni;

5.1.4 Poskytovatel odpovidd pouze za sluzby vyslovné uvedené a predplacené UZivatelem vramci této
Smlouvy;

5.2 UZivatel se v ramci této Smlouvy zavazuje:

5.2.1 zaplatit sjednanou cenu v jedné splatce na zakladé faktury vystavené Poskytovatelem se 14 denni
splatnosti;

5.2.2 umoznit Poskytovateli komunikacis klicovymi pracovniky UZivatele a poskytnout vSechny dalsi nezbytné
informace pro zajisténi chodu Produktu a poskytnout potfebnou soucinnost pro plnéni povinnosti
Poskytovatele vyplyvajicich z této Smlouvy;

5.2.3 spolupracovat pfi organizaci Skoleni zaméstnancli UZivatele, pokud si UZivatel tuto sluzbu objedn3;

5.2.4 umoznit realizaci dalkové administrace datového serveru Uzivatele, v pfipadé, Ze si ji UZivatel objedna
a poskytnout Poskytovateli veskerou soucinnost poZzadovanou Poskytovatelem za timto ucelem;

5.2.5 zachovat dlvérnost vSech informaci, jeZ mu Poskytovatel v souvislosti s provadénim servisni podpory
dle této Smlouvy sdélil. Povinnost mic¢enlivosti trva i po ukonceni této Smlouvy.

VI.  SANKCE

6.1 Poskytovatel se zavazuje pfi nedodrzeni termint reakéni doby a doby pro vyreseni incidentu typu Chyba
(jak je tento termin definovan v Pfiloze €. 1 Smlouvy) stanovenych v ¢l. Ill. dost. 3.1 uhradit UzZivateli
smluvni pokutu ve vysi 0,05% ze sjednané ceny dle této Smlouvy za kazdy den prodleni, pokud se
Poskytovatel s Uzivatelem nedohodne jinak.

6.2 Uhrady provadéné UZivatelem Poskytovateli dle této Smlouvy se povaZuji za uhrazené okamzikem
pripsani celé ¢astky na ucet Poskytovatele specifikovany v pfislusné faktufe. UZivatel se zavazuje uhradit
Poskytovateli smluvni pokutu v pfipadé svého prodleni s Uhradou dluiné c¢astky ve vysi 0,05% z této
Castky za kazdy den prodleni. Tim neni dotéen narok Poskytovatele na nahradu skody ¢i jeji vyse.

6.3  Splatnost sankce je 14 dni od doruceni jejiho pisemného vyuctovani Uzivateli nebo Poskytovateli.

VII. ZAVERECNA USTANOVENI

7.1  Tato Smlouva nahrazuje a ukoncuje platnost Servisni smlouvy ¢. SS — 009/16 (Vase ¢. 9730/00029)
podepsané dne 04.01.2016 vcetné viech jejich Dodatka.

7.2 Zavazkovy vztah zaloZeny touto Smlouvou se Fidi obcanskym zakonikem ¢. 89/2012 Sb. v platném znéni,

pokud neni v této Smlouvé stanoveno jinak.
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Nedilnou soucasti této Smlouvy je jeji Priloha €. 1 — Servisni podminky a Ptiloha ¢. 2 — Kalkulace ceny.
UzZivatel vyslovné potvrzuje, Ze je sezndmen se Servisnimi podminkami i s Kalkulaci ceny a podpisem této
Smlouvy s nimi vyslovuje svij souhlas.

Smlouva nabyva platnosti dnem jeho podpisu obéma smluvnimi stranami a ucinnosti zverejnénim
v registru smluv dle zdkona ¢.340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach Ucinnosti nékterych smluv,
uverejfiovani téchto smluv a o registru smluv, ve znéni pozdéjsich pfedpistl (zdkon o registru smluv).
Poskytovatel bere na védomi, Ze UZivatel je subjektem povinnym uverejfiovat uzaviené soukromopravni
smlouvy dle uvedeného zdkona. Poskytovatel s uverejnénim tohoto dodatku, véetné pripadnych
navazujicich pravnich dokument(, zplsobem a v rozsahu dle uvedeného zakona souhlasi. UZivatel se
zavazuje zajistit splnéni této povinnosti v zakonem stanovené lhaté.

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

Smlouvu Ize ukoncit dohodou nebo pisemnou vypovédi jedné ze Smluvnich stran. Vypovédni lhdta Cini
3 mésice a zacina bézet 1. den kalendarniho mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi druhé Smluvni
strané. Smluvni strany po uplynuti vypovédni Ihlity provedou vzdjemné vyrovnani zavazkd. Vyrovnani
bude provedeno pomérnym zplsobem, kdy Poskytovateli nalezi pomérna cast zceny uvedené
v kapitole IV Smlouvy za mésice, ve kterych byla servisni podpora poskytovana. Na tuto pomérnou ¢ast
ceny vystavi Poskytovatel fakturu se 14 denni splatnosti. V pfipadé, zZe byla cena dle kapitole IV Smlouvy
Objednatelem jiz uhrazena bude ze strany Poskytovatele vystaven Opravny darfovy doklad, ktery se
Poskytovatel zavazuje proplatit ve lh(té 14 dni od jeho vystaveni.

V Hradci Kralové ...........ccocvveeeuenne VBé ...,
Ing. Jan Mach, jednatel Ing. Bc. Radko Bébar, kvestor
spoleénosti DERS s. r. 0. Veterinarni univerzita Brno
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Priloha €. 1 Servisni smlouvy:Servisni podminky

l. PREAMBULE

11

1.2

13

14

Poskytovatel se vzidy snaZzi poskytovat sluzby v co nejkratSim mozném terminu a vSechny svoje Produkty
testuje s naleZitou peclivosti, aby nedochazelo k vyskytu Incidentd a Chyb. Nicméné Chyby mohou
vzniknout i vlivem zmény prostredi UZivatele nebo zménou napojenych informacnich systém( tretich
stran.

Smlouva proto osettuje pripady, kdy dojde k Incidentu (problémové udalosti), ktery mlze byt zplsoben
Chybou Produktu, neinformovanosti Uzivatele nebo zménou okolnich podminek.

Cena Smlouvy je mimo jiné hrazena za pfipravenost Poskytovatele fesit Incidenty a zahrnuje feSeni Chyb
v dohodnutych Ih{tach.

Smlouva neresi rozvoj Aplikace, pokud neni kryt cenou pausalnich (predplacenych) hodin servisni
podpory. Standardné je rozvoj Informacniho systému fesen formou Objednavky nebo Smlouvy o dilo a
pfipadné Licencni smlouvy.

1. TERMINOLOGIE

2.1
2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

Smlouva = Servisni smlouva.

Aplikace = Produkt je vysledkem prace vyvojového tymu Poskytovatele, ktery je ndsledné predan UZivateli
k uzZivani. Jde tedy o informacni systém jako celek nebo jeho libovolnou ¢ast dodavanou samostatné
(modul, agenda) — dle kontextu. UZivateli je dostupna 24 hodin denné 7 dn( v tydnu mimo ozndmené
vypadky na webovych strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nemuze Poskytovatel ovlivnit.

Instance je samostatna instalace Produktu se specifickou konfiguraci a ucelem, za kterym je provozovana.
Synonymem pro Instanci je vyraz "Prostfedi”, uzivan také v HelpDesk Poskytovatele. Pokud Smlouva
Instance nijak nespecifikuje, je predmétem Smlouvy Produkt ve vyznamu Produk¢ni Instance.

Produkéni instance Produktu slouzi k redlnému provozu a ucelu, za kterym byl Produkt zakoupen.
Synonymem pro Produkéni Instanci je vyraz "Ostrad".

Demonstracni instance Produktu slouZi k prezentaci a ke skoleni koncovych uZivatel( UZivatele na verzi
Produktu shodné s verzi na instanci produkéni. Synonymem pro Demonstracni instanci je vyraz "Demo".

Akceptacni instance Produktu slouzi k testovani a akceptaci novych verzi Produktu (Upgrade, Update,
Hotfix) v prostfedi a s daty UZivatele. Synonymem pro Akceptacni instanci je vyraz "Test" - z pohledu
UzZivatele, nebot jeho povéreni koncovi uzivatelé na této Instanci testuji.

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

Vyvojova instance Produktu slouZi k vyvoji novych verzi, neni predmétem Smlouvy, zpravidla existuje
pouze v prostifedi Poskytovatele a je UZivateli nepfistupna.

HelpDesk je aplikace Poskytovatele, ktera slouzi pro evidenci a feseni Incidentd (hlaseni chyb, dotazy,
pozadavky,...) vzniklych vramci pouZivani Produktu, jehoZz podpora je predmétem plnéni Smlouvy.
HelpDesk je hlavnim oficidlnim komunika¢nim kanalem mezi Poskytovatelem a UZivatelem. Poskytovatel
si vyhrazuje pravo nereagovat na Incidenty, které nejsou evidovany v HelpDesku. HelpDesk poskytovatele
je provozovan na https://ww.jira.ders.cz a je UZivateli dostupny 24hodin denné 7 dni v tydnu mimo
ozndmené vypadky na webovych strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nemdlze Poskytovatel
ovlivnit.
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Databaze znalosti je aplikace Poskytovatele zaloZzenda na principu WIKI, ve které jsou dostupné informace
a dokumenty tykajici se Produktu a spoluprace UzZivatele a Poskytovatele. Databaze znalosti je Uzivateli
dostupnd na https://wiki.ders.cz 24 hodin denné 7 dnid v tydnu mimo oznamené vypadky na webovych
strankdch Poskytovatele nebo vypadky, které nemuze Poskytovatel ovlivnit.

Zarucni podpora je definovana v ramci Smlouvy o dilo nebo Licen¢ni smlouvy. Jednd se o dobu a rozsah
podporyZaruky na vady dila.

Mimozaruéni servisni podporou se rozumi veskeré sluzby, které casové nebo rozsahem/kvalitou
prekracduji Zaruéni podporu.

Incident je zdznam v HelpDesku rdzného typu (viz déle) tykajici se dodaného Produktu ¢i souvisejicich
sluZeb. Primarné jej potizuje odpovédny pracovnik UzZivatele, ve vyjimecnych pfipadech také pracovnici
Poskytovatele.

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

Hlaseni Incidentu je Cinnost, kterou UZivatel informuje Poskytovatele o vyskytu Incidentu prostfednictvim
HelpDesku v JIRA.

Dostupnost je ¢asové obdobi, béhem kterého jsou k dispozici zaméstnanci Poskytovatele prostfednictvim
HelpDesku nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupna vzidy nepretrzité, stejné tak i webova
Aplikace; dostupnost se tyka konkrétnich osob, nikoliv technologii. V dobé garantované dostupnosti se
tedy UzZivatel mlze spolehnout na to, Ze bude moci svij problém resit s pracovnikem odpovédnym za
servisni podporu. Dostupnost je dana poctem dni v tydnu a poc¢tem hodin v kazdém dni. Zapisuje se jako
Pocet hodin vtydnu x Pocet hodin v kazdém dni. Napfiklad dostupnost 8x5 znamena, Ze pracovnici
Poskytovatele jsou UzZivateli k dispozici kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00 hodin.

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

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

Reak¢ni doba (také RD) je lhita, do které bude UZivatel informovan o zahdjeni jednani Poskytovatele
smérujiciho k vyreseni Incidentu typu Chyba. Reakcni doba je odvisla od priority (zdvaznosti) 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 kratsi RD.
Zacatek reakcni doby je stanoven pfijetim Hlaseni Incidentu, které se v ptipadé pouziti HelpDesku rovna
automaticky zaznamenanému datu a Casu vzniku Incidentu (tyto udaje jsou snadno dostupné i pro
UzZivatele). Reakcni doba se vztahuje k Dostupnosti, ktera je definovana vyse. Pfiklad vypoctu RD:
Nahlaseni 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.

Doba odstranéni zavady (také DOZ) je doba, za kterou je dand Chyby di jind zavada odstranéna. Doba
odstranéni zavady je specifikovana vidy zvlast pro kazdou prioritu (zdvaznost) Chyby. Chyba je odstranéna
v nejkratSim mozném terminu. DOZ vsak definuji maximalni dobu, za kterou je Poskytovatel povinen
Chybu odstranit. DOZ se pocitd od okamziku nahlaseni Chyby Poskytovateli ve vztahu k Dostupnosti.
Priklad vypoctu DOZ: Nahlaseni Incidentu v 14:00, smluvni Dostupnost je 5x8 (8:00 — 16:00), smluvni DOZ
32 hodin, Poskytovatel musi odstranit chybu nejpozdéji do 14:00 patého pracovniho dne.

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

Konzultace je poskytovani znalosti o moznych zplsobech pouziti ¢i vnitfnim fungovani Produktu a o
informacni podpofe procesll UZivatele, a to i nad rdmec bézné dokumentace Produktu.

Spravce je pracovnik UzZivatele povéreny rutinnim udrZovanim Produktu v chodu, a ktery je opravnény
zastupovat UZivatele v jednanich o Upravach Produktu ovliviiujicich jeho ¢innost.
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Dokumentace Produktu je souhrn veskerych dokument(l, textl a materidld popisujicich vzhled,
funkcionalitu, vlastnosti a chovani Produktu. Jedna se zejména o analyticky model (procesni model,
uZivatelské scénare), uZivatelskou pfirucku, kontextovou napovédu pf¥imo v Produktu, slovnicek pojm
atd.

Aktualizace systému udava frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizovan formou Update. Aktualizace
nemusi byt pfedmétem Smlouvy a mulzZe byt vidy dohodnuta v zavislosti na potfebach 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. 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. Upgrade neni
predmétem Mimozarucni servisni podpory a neni obsazen v cené Smlouvy.

Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou teckou. Napriklad: update verze 1.4 na
verzi 1.5.

v cené Smlouvy (neni tedy dan zvlastni cenikovou polozkou). Napfiklad hotfix verze 1.5.3 na verzi 1.5.4
znamen3, Ze ve verzi 1.5.4 jsou zapracovany opravy Chyb, které se projevily ve verzi 1.5.3. Do Hotfix se
zapracovavaji obvykle Chyby s prioritou Blocker, Critical a Major, pokud neni jejich oprava objedndna
v dalsi verzi. Potom jsou tyto Chyby dodavany s dalsi verzi podle objednané frekvence verzovani.

Pausalni (predplacend) hodina je oznaceni hodiny, kterd je predplacena v ramci servisni podpory. Je
levnéjsi, ale pokud tyto hodiny nejsou vyCerpany v ramci obdobi, na které je Smlouva uzaviena, tak
propadaji bez nadhrady, ani nejsou prevoditelné do dalSich obdobi trvani Smlouvy.

Hodina nad ramec pausalu je kazda hodina spotfebovana UZivatelem na poskytovani konzultacni podpory
nebo vylepsSeni Aplikace nad rdmec predplacenych Pausalnich hodin. Ve Smlouvé se definuje cena této
hodiny.

Provoz Aplikace na technologiich Poskytovatele je sluzba, kterou si miZe v rdmci Mimozarucni servisni
podpory UzZivatel objednat. Jedna se o provozovani Aplikace na serverech Poskytovatele. Server ma svoji
technologickou konfiguraci danou garantovanym vypocetnim vykonem (pocet procesor(), garantovanou
paméti (RAM) a garantovanou velikosti datového ulozisté (velikost Hard-disku).

Technologie poskytovatele jsou servery a sitové prvky Poskytovatele zajistujici 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 serveru je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel UZivateli za cenikovou cenu v rozsahu Zakladniho
dohledu, pokud je sjednano vramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovida za provoz hardwarovych
prostfedkd, na kterych je instalovana Aplikace pokud neni umisténo na technologiich Poskytovatele.
JestliZe je umoZnén pfistup na server tfetim osobdam a/nebo zaméstnancim UZivatele, nenese
Poskytovatel odpovédnost za skody/Gjmy jimi zplsobené.

Zakladni dohled je provadén Poskytovatelem v rdmci Spravy serveru a predstavuje kontrolu dostupnych
prostfedkld serveru a kontrolu dostupnosti serveru. UZivatel je povinen poskytnout Poskytovateli
potfebnou soucinnost.

Zalohovani je provadéni zaloZnich kopii Aplikace a dat. Frekvence provadéni zadlohovani je zavisla na
podminkach stanovenych Smlouvou a touto pfilohou. Zalohovani je vidy nastaveno tak, aby probihalo
v Casech, kdy je Aplikace minimalné zatizena.

Smluvni pokuta za prodleni. Standardné je vramci vyvaZenych smluvnich podminek poskytovana
smluvni pokuta za den prodleni v plnéni podminek servisni smlouvy ve vysi 0,05 % z ceny servisni
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smlouvy. Recipro¢né je zpravidla stanovena stejnd smluvni pokuta Uzivateli pfi prodleni v dohodnutych
platbdch. UZivatel vsak muzZe zvolit vy$si penalizaci. Specificky je vhodné tuto moznost vyuZit u aplikaci
Zivotné dulezitych, kde je jejich provoz pro UZivatele klicovy a vypadky aplikace maji velké dusledky.
V pripadé, Ze bude UzZivatel pozadovat penalizaci vyssi nez 0,05% z ceny servisni smlouvy, je toto navyseni
penalizace zpoplatnéno a navysuje cenu servisni smlouvy.

Il. KLASIFIKACE INCIDENTU

Zakladni Klasifikace Incidentu je provedena ihned pfi jeho vzniku, a to odpovédnym pracovnikem UzZivatele, ktery
Incident hlasi prostfednictvim HelpDesku v JIRA. Klasifikace mGze byt nasledné oponovana a zménéna zastupcem
Poskytovatele. O této zméné musi byt Uzivatel informovan, a to minimalné formou komentare pfimo u zdznamu
Incidentu v HelpDesku s patfi¢nou notifikaci (automatickym e-mailem z HelpDesku).

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

1. Zménu typu Incidentu je Poskytovatel povinen zdGvodnit.

2. Pro snizeni priority IncidentuPoskytovatel popiSe postup prace, kterym lze Produkt pouzit 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 vyjadreni. Expertiza musi byt provedena pisemné a jeji soucasti musi byt
zdGvodnéni jiné naroénosti na opravu Chyby a doporuceny postup pri feseni opravy.

3.1  Typy Incidentt

Typ Incidentu je zakladni Klasifikaci Incidentu. Jedna se o hlaseni Chyb, pozadavky na vylepseni ¢i pridani nové
funkcionality a ¢asto kladené dotazy (FAQ). V cené Smlouvy je zahrnuto pouze fesSeni 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 neodpovida za Chyby zplsobené treti stranou s vyjimkou tfetich osob na
strané Poskytovatele.

Vylepseni Pozadavek na dilc¢i zménu existujici funkcionality Produktu.*

PoZadavek na pfidani dosud neexistujici funkcionality Produktu.* Zachovano kvali zpétné
kompatibilité, v souc¢asnosti je pouzivan spiSe typ Incidentu Pfibéh, viz dale.

Definice nové funkcionality Produktu z pohledu pouZziti UZivatelem (scénére a zpUsoby

Nova funkce

Pfibéh i
pouziti)*
Incident nevyzadujici Zadny opravny zdsah do Produktu tzn. jedna se o vlastnost Produktu
FAQ nebo je Incident zplsoben jinymi dlvody nez na strané Poskytovatele / dodaného
. Produktu. Nejcastéji vznika z existujicich Incidentl opravou klasifikace typu, ma tedy
(asty dotaz)

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

*Neni zahrnuto v cené zékladni Smlouvy, ale miZe byt odbaveno v ramci predplacenych Pausélnich hodin, pokud je ma
UzZivatel sjednany.

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

3.2 Priority Incident(

Priorita Incidentu je klasifikaci Incidentu, od které je odvisla Reakéni doba a Doba odstranéni chyby.
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Kategorie Priorita
Chyby pro RD Incidentu pro
DOz Popis
Chyby Blocker Blokuje praci (Produkt nebo modul nejde napftiklad viibec spustit).

s vysokou
prioritou Critical Znemoznuje informacni podporu hlavnich procesu UZivatele.

Znesnadniuje praci, Ize viak obejit za cenu primérenych narokd na

UzZivatele poté, co Poskytovatel doporuci nebo aplikuje nahradni
s hizkou Major feseni.
prioritou Minor Znepfijemnuje praci, Ize snadno obejit.

Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napft.

Trivial prejmenovani polozek apod.

V. ZALOHOVANI

4.1

4.2

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

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

4.1.2 Poskytovatel provadi Zakladni zalohovani vramci Spravy serveru, pokud je sjednana ve
Smlouvé. Poskytovatel zdlohuje data a Aplikace 1x denné a zaloha je ukldddna na stejny server,
na kterém bézi Produkt a uchovdvana po dobu jednoho tydne. Poskytovatel doporucuje
UzZivateli vyhradit zvlastni prostor na jiném serveru pro ukladani zdloh. Zalohy jsou Uzivateli
volné dostupné.

Pokud neni zalohovani zajistovano Poskytovatelem je UZivatel povinen zajistit Zalohovani dat a Aplikaci
svépomoci popft. tieti stranou tak, aby v pfipadé havarie a/nebo vypadku jakékoliv ¢asti Produktu a/nebo
hardware byl Poskytovatel na zakladé Zadosti UZivatele schopen obnovit provoz Produktu. Zaroven se
UzZivatel zavazuje poskytnout potifebnou soucinnost pti obnové.

V. KONzULTACNI sLuZBy

5.1

5.2

53

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

5.1.1 jméno a pracovisté Zadatele o Konzultaci
5.1.2 téma (pfedmét) Konzultace

Konzultacni sluzby jsou vidy hrazeny z predplacenych Pausalnich hodin nebo jsou Uctovany dle ceny
sjednané ve Smlouvé, pokud Pausalni hodiny nejsou sjednany.

Mezi konzultacni sluzby jsou pocitany Konzultace s uzivateli v osobni, telefonické nebo elektronické
formé. Do konzultacnich sluzeb patfi také feseni Incidentu primarné oznaceného jako Chyba, jehoz pficina
neni v nefunkénosti Aplikace, ale v neznalosti obsluhy nebo ve zméné konfigurace technologického
prostredi UZivatele nebo Informacnich systém tretich stran. Z hlediska dodrzeni smluvnich Ihit bude
Poskytovatel vidy jednat scilem odstranit zavadu bez ohledu na to, kde je predpoklddana pricina.
V pripadé, Ze pfic¢ina bude mimo Produkt, bude cas uctovan jako konzultacni sluzby a pfislusny Incident
v HelpDesku preklasifikovan dle zasad uvedenych vyse (viz kapitola Ill. této pfilohy).
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VI. PRisTuP NA HELPDESK

6.1 Poskytovatel se zavazuje umoznit vybranym zaméstnancim UZivatele pristup do aplikace HelpDesk
s dostupnosti 24x7 (pFistup: https://jira.ders.cz, zahrnuto v cené Smlouvy). UZivatel ziskdva nasledujici
pfidanou hodnotu:

6.1.1 detailni Klasifikace Incidentu pti zaloZeni vyznamné urychluje jeho reseni (typ, priorita),
6.1.2 kompletni historie Incidentu véetné kontroly Reakéni doby a Doby odstranéni Chyby,
6.1.3 moznost sledovani pribéhu feseni (stav, termin, zbyva odpracovat),

6.1.4 komfortni komentovani Incidentd, pfikladani soubord,

6.1.5 moznost komentovani pres bézného postovniho klienta (funkce reply),

6.1.6 automatické notifikace pti viech akcich s Incidentem,

6.1.7 online dokumentace k HelpDesku,

6.2 Pfistup bude zfizen na zékladé Zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnli od pfijeti Zadosti.

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

VII.  PRisTUP DO DATABAZE ZNALOSTI

7.1  Poskytovatel se zavazuje umoznit zaméstnancim UZivatele prFistup do své Databdze znalosti s dostupnosti
24x7 (pfistup: https://wiki.ders.cz, zahrnuto vcené Smlouvy). UZivatel ziskavd nasledujici pfidanou
hodnotu:

7.1.1 Databdze znalosti je dostupna neomezené pro vSechny pracovniky UZivatele,
7.1.2 Databdze znalosti je pfimo propojena s HelpDeskem;
7.1.3 Dokumentace Produktu je online s moZnosti exportu do béznych formatd (doc, pdf);
7.1.4 moznost komentovani ¢lankd s vyuZitim vlaknové technologie — spojeni vyhod diskuzniho féra a
publikacniho systému;
7.1.5 historie verzi.
7.2 Ptistup bude zfizen na zakladé Zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnl od pfijeti Zadosti.
VIIl. SKOLENi UZIVATELU

8.1  Skoleni zaméstnanc(i Uzivatele na misté:

8.1.1 Skoleni zaméstnanc(i UZivatele je vyuka zakladnich principli a vlastnosti Produktu. Vyuka probihd
hromadné (jsou Skoleni vice nez 3 zaméstnanci UzZivatele soucasné);

8.1.2 Skoleni je uskuteénéno na zakladé pozadavku UZivatele vzneseného pisemné nejméné tii tydny pred
zahajenim skoleni. UZivatel zajisti Skolici prostory, vypocetni techniku a Skolence;

8.1.3 Skolici den se sklada z 6 vyucovacich hodin (tzn. 6 x 45 min), pfipravy lektora na Skoleni a cesty na misto
konani skoleni;

8.1.4 cena 8koliciho dne je stanovena Cenikem (na vy#adéani u Poskytovatele). Skoleni si UZivatel miZe sjednat
a predplatit jiz ve Smlouvé.

8.2  Vyjezdni skoleni spravcd VERSO

8.2.1 Poskytovatel porada 1x rocné tridenni Skoleni pro spravce UZivatele, které se uskutecni na misté a
v terminu predem stanoveném Poskytovatelem. Toto Skoleni je organizovano pro zastupce vsech
zakaznikl vyuZivajicich systém VERSO;

8.2.2 tfidenni Skoleni pro spravce si Uzivatel mizZe sjednat a predplatit ve Smlouvé. Cena $koleni je dana
Cenikem (na vyZadani u Poskytovatele).
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IX. DOPLNKOVE SLUZBY PRO KLIENTY OBD

9.1

NiZe uvedené sluzby si mize UZivatel sjednat ve Smlouvé, cena jednotlivych sluzeb je dana Cenikem (na
vyzadani u Poskytovatele):

9.1.1

9.1.2
9.1.3

Vyjezdni skoleni spravcli OBD: Poskytovatel porada 1x ro¢né tridenni setkani pro spravce Uzivatele, které
se uskutecni na misté a v terminu pfedem stanoveném. Mj. je diskutovana problematika vykazovani do
RIV.

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

Sprava Ciselnikl forem RIV, sprava literarnich forem: Sprava a kontrola literarnich forem odevzdavanych
do RIV.

Sprava a nacitani impakt faktord: Lze dodat pouze v pripadé, Ze klient ma pfistup do Web of Science, z
dlvodl dodrzeni licen¢nich podminek.

Poradenstvi k metodice RIV: Deset konzultacnich hodin poskytnutych spravci OBD na strané Uzivatele k
metodice RIV elektronickou nebo telefonickou formou ve vztahu k smluvni Dostupnosti.

Podpora pfi komunikaci s RVVI: Podpora pfi feseni rozpor( a vyfazenych vysledkt z hodnoceni RVVI.
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	I. Předmět smlouvy
	1.1 Předmětem Smlouvy jsou níže specifikované závazky Poskytovatele a závazek Uživatele uhradit za toto plnění Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést pro Uživatele tyto činnosti spočívající v poskytnutí mimozáruční servisní pod...
	1.2 Podrobné členění Produktu:
	Veterinární univerzita Brno
	DERS s. r. o.,
	1.3 Konkrétní specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytována mimozáruční servisní podpora, vyplývá z uzavřených licenčních smluv, smluv o dílo či objednávek (funkcionalita vytvořená na zakázku). Účelem mimozáruční servisní podpory je zabe...
	1.4 Smlouva upravuje poskytování mimozáruční servisní podpory spočívající v připravenosti a schopnosti Poskytovatele řešit problémy, které se v souvislosti s Produktem vyskytnou, podmínky jejich odstranění a podmínky poskytování dalších služeb v této ...
	II. Období platnosti smlouvy
	2.1 Servisní období od 1.1.2023 do 31.12.2026.
	2.2 Tato Smlouva se uzavírá na dobu neurčitou.
	III. Mimozáruční servisní podpora
	3.1 Mimozáruční servisní podpora pro Produkt se pro období uvedené v kapitole II. Období platnosti Smlouvy stanovuje takto:
	3.2 Proaktivní monitoring zahrnuje:
	- v období od 1.9. do 20.12. daného servisního období – monitoring aplikace po dobu 1 hodiny 1x za 14 dní ( celkem 8 hodin ročně),
	- 1měsíc před termínem sběru dat – monitoring aplikace po dobu 1,5 hodiny 1x za 7 dní (celkem 7,5 hodiny ročně). Objednatel oznámí Poskytovateli čerpání těchto hodin 3 měsíce předem.
	3.3 Poskytovatel nijak neodpovídá za nedostupnost Aplikace způsobenou technologiemi (hardware, software),
	- na nichž je Aplikace provozována a/nebo
	- které slouží pro připojení k Aplikaci a/nebo k technologiím, na nichž je Aplikace provozována
	pokud tyto nebyly poskytnuty Poskytovatelem za účelem provozování Aplikace, nebo pokud takto Poskytovatelem poskytnuty byly, avšak byla na nich provedena změna, jež nebyla ze strany Poskytovatele pro provozování Aplikace autorizována.
	3.4 Objednatel je v případě uplatnění nároku vůči Poskytovateli z titulu nedostupnosti Aplikace povinen prokázat, že veškeré výše uvedené technologie fungovaly správně a že za nedostupnost Aplikace je odpovědný Poskytovatel.
	3.5 Poskytovatel žádným způsobem neodpovídá za nedostupnost Aplikace způsobenou třetí stranou, nebo událostí, za kterou tato strana odpovídá, nebo k níž došlo z důvodu překážek vylučujících odpovědnost, jak jsou vymezeny v § 2913 odst. 2 občanského zá...
	3.6 Další podmínky mimozáruční servisní podpory jsou uvedeny v Příloze č. 1 této Smlouvy.
	3.7 Pro případ nutného zásahu Poskytovatele s ohledem na udržení Produktu v chodu jsou ze strany Uživatele stanoveny tyto osoby:
	Za Poskytovatele:
	Za Uživatele:
	Tyto osoby bude Poskytovatel v případě potřeby kontaktovat a Uživatel se zavazuje zajistit jejich plnou součinnost.
	I.
	II.
	III.
	3.1
	3.2
	3.3
	3.4
	3.5
	3.6
	3.7 Kalkulace ceny mimozáruční servisní podpory:
	Nedílnou součástí Smlouvy je Příloha č. 2 – Kalkulace ceny.
	3.8 Podmínky dalšího rozvoje a úprav Produktu.
	3.8.1 Dalším rozvojem je míněn rozvoj nad rámec paušálních (předplacených) konzultačních hodin (jsou-li Uživatelem objednány).
	3.8.2 Další rozvoj, úpravy a změny Produktu (dále také Plnění) budou provedeny na základě samostatných objednávek. Objednatel u Poskytovatele poptá Plnění a Zhotovitel na základě této poptávky Objednateli připraví nabídku. V případě akceptace nabídky ...
	3.8.3 Hodinová sazba pro objednávky a servisní zásahy mimo rozsah sjednaný touto Smlouvou (odst.3.1) je stanovena na ==1 650== Kč bez DPH.

	IV. Cena
	4.1 Cena za mimozáruční servisní podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je na období uvedené výše v kapitole II. odst. 2.1 stanovena na ==1 601 248==Kč bez DPH. K této ceně bude připočteno DPH dle aktuálně platných předpisů. Cena vč...
	4.2 Cena za příslušný kalendářní rok uvedená v odst. 4.1 je splatná na základě faktury se 14 denní splatností vystavené k 31.1. (případně k prvnímu pracovnímu dni přecházejícímu 31.1.) daného kalendářního roku. Cena za Plnění dodaného ze strany Poskyt...
	4.3 Poskytovatel je oprávněn navýšit cenu za poskytování mimozáruční servisní podpory sjednanou touto Smlouvou každý rok o procento odpovídající průměrné meziroční míře inflace předešlého roku vyhlášené Českým statistickým úřadem, a to jednostranným o...
	4.4 Poskytovatel je oprávněn navýšit cenu za poskytování mimozáruční servisní podpory sjednanou touto Smlouvou v případě dodání Plnění na základě samostatné objednávky, které má vliv na cenu mimozáruční servisní podpory (vliv na cenu mimozáruční servi...
	V. Závazky smluvních stran
	5.1 Poskytovatel se zavazuje:
	5.1.1 dodržet podmínky uvedené v této Smlouvě a jejích přílohách;
	5.1.2 zachovat mlčenlivost o všech informacích, se kterými při provádění servisní podpory dle této Smlouvy u Uživatele přišel do styku, a postupovat při provádění podpory vždy tak, aby zachoval bezpečnost a důvěrnost všech dat, jež mu Uživatel v souvi...
	5.1.3 postupovat při nakládání s osobními údaji v souladu se zákonem č. 101/2000 Sb., o ochraně osobních údajů. V případě porušení povinnosti uvedené v tomto ustanovení je Poskytovatel povinen uhradit Uživateli smluvní pokutu ve výši 10000Kč za každý ...
	5.1.4 Poskytovatel odpovídá pouze za služby výslovně uvedené a předplacené Uživatelem v rámci této Smlouvy;

	5.2 Uživatel se v rámci této Smlouvy zavazuje:
	5.2.1 zaplatit sjednanou cenu v jedné splátce na základě faktury vystavené Poskytovatelem se 14 denní splatností;
	5.2.2 umožnit Poskytovateli komunikaci s klíčovými pracovníky Uživatele a poskytnout všechny další nezbytné informace pro zajištění chodu Produktu a poskytnout potřebnou součinnost pro plnění povinností Poskytovatele vyplývajících z této Smlouvy;
	5.2.3 spolupracovat při organizaci školení zaměstnanců Uživatele, pokud si Uživatel tuto službu objedná;
	5.2.4 umožnit realizaci dálkové administrace datového serveru Uživatele, v případě, že si ji Uživatel objedná a poskytnout Poskytovateli veškerou součinnost požadovanou Poskytovatelem za tímto účelem;
	5.2.5 zachovat důvěrnost všech informací, jež mu Poskytovatel v souvislosti s prováděním servisní podpory dle této Smlouvy sdělil. Povinnost mlčenlivosti trvá i po ukončení této Smlouvy.

	VI. Sankce
	6.1 Poskytovatel se zavazuje při nedodržení termínů reakční doby a doby pro vyřešení incidentu typu Chyba (jak je tento termín definován v Příloze č. 1 Smlouvy) stanovených v čl. III. dost. 3.1 uhradit Uživateli smluvní pokutu ve výši 0,05% ze sjednan...
	6.2 Úhrady prováděné Uživatelem Poskytovateli dle této Smlouvy se považují za uhrazené okamžikem připsání celé částky na účet Poskytovatele specifikovaný v příslušné faktuře. Uživatel se zavazuje uhradit Poskytovateli smluvní pokutu v případě svého pr...
	6.3 Splatnost sankce je 14 dní od doručení jejího písemného vyúčtování Uživateli nebo Poskytovateli.
	VII. Závěrečná ustanovení
	7.1 Tato Smlouva nahrazuje a ukončuje platnost Servisní smlouvy č. SS – 009/16 (Vaše č. 9730/00029) podepsané dne 04.01.2016 včetně všech jejích Dodatků.
	7.2 Závazkový vztah založený touto Smlouvou se řídí občanským zákoníkem č. 89/2012 Sb. v platném znění, pokud není v této Smlouvě stanoveno jinak.
	7.3 Nedílnou součástí této Smlouvy je její Příloha č. 1 – Servisní podmínky a Příloha č. 2 – Kalkulace ceny. Uživatel výslovně potvrzuje, že je seznámen se Servisními podmínkami i s Kalkulací ceny a podpisem této Smlouvy s nimi vyslovuje svůj souhlas.
	7.4 Smlouva nabývá platnosti dnem jeho podpisu oběma smluvními stranami a účinnosti zveřejněním v registru smluv dle zákona č. 340/2015 Sb., o zvláštních podmínkách účinnosti některých smluv, uveřejňování těchto smluv a o registru smluv, ve znění pozd...
	7.5 Smlouva může být měněna pouze písemnými dodatky uzavřenými mezi Smluvními stranami.
	7.6 Smlouvu lze ukončit dohodou nebo písemnou výpovědí jedné ze Smluvních stran. Výpovědní lhůta činí 3 měsíce a začíná běžet 1. den kalendářního měsíce následujícího po doručení výpovědi druhé Smluvní straně. Smluvní strany po uplynutí výpovědní lhůt...
	I. Preambule
	1.1 Poskytovatel se vždy snaží poskytovat služby v co nejkratším možném termínu a všechny svoje Produkty testuje s náležitou pečlivostí, aby nedocházelo k výskytu Incidentů a Chyb. Nicméně Chyby mohou vzniknout i vlivem změny prostředí Uživatele nebo ...
	1.2 Smlouva proto ošetřuje případy, kdy dojde k Incidentu (problémové události), který může být způsoben Chybou Produktu, neinformovaností Uživatele nebo změnou okolních podmínek.
	1.3 Cena Smlouvy je mimo jiné hrazena za připravenost Poskytovatele řešit Incidenty a zahrnuje řešení Chyb v dohodnutých lhůtách.
	1.4 Smlouva neřeší rozvoj Aplikace, pokud není kryt cenou paušálních (předplacených) hodin servisní podpory.  Standardně je rozvoj Informačního systému řešen formou Objednávky nebo Smlouvy o dílo a případné Licenční smlouvy.
	II. Terminologie
	2.1 Smlouva = Servisní smlouva.
	2.2 Aplikace = Produkt je výsledkem práce vývojového týmu Poskytovatele, který je následně předán Uživateli k užívání. Jde tedy o informační systém jako celek nebo jeho libovolnou část dodávanou samostatně (modul, agenda) – dle kontextu. Uživateli je ...
	2.3 Instance je samostatná instalace Produktu se specifickou konfigurací a účelem, za kterým je provozována. Synonymem pro Instanci je výraz "Prostředí", užíván také v HelpDesk Poskytovatele. Pokud Smlouva Instance nijak nespecifikuje, je předmětem Sm...
	2.4 Produkční instance Produktu slouží k reálnému provozu a účelu, za kterým byl Produkt zakoupen. Synonymem pro Produkční Instanci je výraz "Ostrá".
	2.5 Demonstrační instance Produktu slouží k prezentaci a ke školení koncových uživatelů Uživatele na verzi Produktu shodné s verzí na instanci produkční. Synonymem pro Demonstrační instanci je výraz "Demo".
	2.6 Akceptační instance Produktu slouží k testování a akceptaci nových verzí Produktu (Upgrade, Update, Hotfix) v prostředí a s daty Uživatele. Synonymem pro Akceptační instanci je výraz "Test" - z pohledu Uživatele, neboť jeho pověření koncoví uživat...
	2.7 Testovací instance Produktu slouží k vývoji a testování nových verzí, není předmětem Smlouvy, zpravidla existuje pouze v prostředí Poskytovatele a může být Uživateli přístupná dle pravidel sjednaných mimo Smlouvu.
	2.8 Vývojová instance Produktu slouží k vývoji nových verzí, není předmětem Smlouvy, zpravidla existuje pouze v prostředí Poskytovatele a je Uživateli nepřístupná.
	2.9 HelpDesk je aplikace Poskytovatele, která slouží pro evidenci a řešení Incidentů (hlášení chyb, dotazy, požadavky,…) vzniklých v rámci používání Produktu, jehož podpora je předmětem plnění Smlouvy. HelpDesk je hlavním oficiálním komunikačním kanál...
	2.10 Databáze znalostí je aplikace Poskytovatele založená na principu WIKI, ve které jsou dostupné informace a dokumenty týkající se Produktu a spolupráce Uživatele a Poskytovatele. Databáze znalostí je Uživateli dostupná na https://wiki.ders.cz 24 ho...
	2.11 Záruční podpora je definována v rámci Smlouvy o dílo nebo Licenční smlouvy. Jedná se o dobu a rozsah podporyZáruky na vady díla.
	2.12 Mimozáruční servisní podporou se rozumí veškeré služby, které časově nebo rozsahem/kvalitou překračují Záruční podporu.
	2.13 Incident je záznam v HelpDesku různého typu (viz dále) týkající se dodaného Produktu či souvisejících služeb. Primárně jej pořizuje odpovědný pracovník Uživatele, ve výjimečných případech také pracovníci Poskytovatele.
	2.14 Klasifikace Incidentu je ohodnocení Incidentu pořizujícím Uživatelem pomocí typu a priority, v odůvodněných případech i následná změna Poskytovatelem. Detailní přehled a popis obou klasifikací je uveden níže.
	2.15 Hlášení Incidentu je činnost, kterou Uživatel informuje Poskytovatele o výskytu Incidentu prostřednictvím HelpDesku v JIRA.
	2.16 Dostupnost je časové období, během kterého jsou k dispozici zaměstnanci Poskytovatele prostřednictvím HelpDesku nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupná vždy nepřetržitě, stejně tak i webová Aplikace; dostupnost se týká konkrétních osob, n...
	2.17 Chyba je typ Incidentu znamenající závadu nebo poruchu Produktu (viz Klasifikace Incidentu níže).
	2.18 Odstranění Chyby je její kompletní odstranění nebo vytvoření alternativního řešení, kterým bude Chyba překlenuta a nedojde k funkčnímu omezení systému.
	2.19 Reakční doba (také RD) je lhůta, do které bude Uživatel informován o zahájení jednání Poskytovatele směřujícího k vyřešení Incidentu typu Chyba. Reakční doba je odvislá od priority (závažnosti) Chyby. Pro RD jsou uvažovány dvě skupiny Chyb – Chyb...
	2.20 Doba odstranění závady (také DOZ) je doba, za kterou je daná Chyby či jiná závada odstraněna. Doba odstranění závady je specifikovaná vždy zvlášť pro každou prioritu (závažnost) Chyby. Chyba je odstraněna v nejkratším možném termínu. DOZ však def...
	2.21 Poučení Uživatele je informování Uživatele o funkcionalitě Produktu, která je popsána v dokumentaci, nebo opakované poučení Uživatele k témuž problému.
	2.22 Konzultace je poskytování znalostí o možných způsobech použití či vnitřním fungování Produktu a o informační podpoře procesů Uživatele, a to i nad rámec běžné dokumentace Produktu.
	2.23 Správce je pracovník Uživatele pověřený rutinním udržováním Produktu v chodu, a který je oprávněný zastupovat Uživatele v jednáních o úpravách Produktu ovlivňujících jeho činnost.
	2.24 Dokumentace Produktu je souhrn veškerých dokumentů, textů a materiálů popisujících vzhled, funkcionalitu, vlastnosti a chování Produktu. Jedná se zejména o analytický model (procesní model, uživatelské scénáře), uživatelskou příručku, kontextovou...
	2.25 Aktualizace systému udává frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizován formou Update. Aktualizace nemusí být předmětem Smlouvy a může být vždy dohodnuta v závislosti na potřebách Uživatele.  Ve Smlouvě však mohou být Poskytovatelem garantované ak...
	2.26 Upgrade je změna verze Produktu na první číselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Upgrade není předmětem Mimozáruční servisní podpory a není obsažen v ceně Smlouvy.
	2.27 Update je změna verze Produktu na prvním místě za desetinnou tečkou. Například:  update verze 1.4 na verzi 1.5.
	2.28 Hotfix je změna verze na třetí a nižší číselné pozici. Hotfix je vydáván vždy po opravě Chyb a je vždy zahrnut v ceně Smlouvy (není tedy dán zvláštní ceníkovou položkou). Například hotfix verze 1.5.3 na verzi 1.5.4 znamená, že ve verzi 1.5.4 jsou...
	2.29 Paušální (předplacená) hodina je označení hodiny, která je předplacena v rámci servisní podpory. Je levnější, ale pokud tyto hodiny nejsou vyčerpány v rámci období, na které je Smlouva uzavřena, tak propadají bez náhrady, ani nejsou převoditelné ...
	2.30 Hodina nad rámec paušálu je každá hodina spotřebovaná Uživatelem na poskytování konzultační podpory nebo vylepšení Aplikace nad rámec předplacených Paušálních hodin. Ve Smlouvě se definuje cena této hodiny.
	2.31 Provoz Aplikace na technologiích Poskytovatele je služba, kterou si může v rámci Mimozáruční servisní podpory Uživatel objednat. Jedná se o provozování Aplikace na serverech Poskytovatele. Server má svoji technologickou konfiguraci danou garantov...
	2.32 Technologie poskytovatele jsou servery a síťové prvky Poskytovatele zajišťující chod, dohled a zálohování Aplikace.
	2.33 Garantovaný výpočetní výkon udává kolik procesorů je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Čím více procesorů tím je vyšší výpočetní výkon.
	2.34 Vyhrazená RAM definuje velikost paměti RAM vyhrazeného pro běh Aplikace.
	2.35 Vyhrazená kapacita úložiště udává velikost diskového prostoru určeného pro Aplikaci a/nebo databázi Aplikace.
	2.36 Správa serveru je služba, kterou poskytuje Poskytovatel Uživateli za ceníkovou cenu v rozsahu Základního dohledu, pokud je sjednáno v rámci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovídá za provoz hardwarových prostředků, na kterých je instalovaná Aplikace po...
	2.37 Základní dohled je prováděn Poskytovatelem v rámci Správy serveru a představuje kontrolu dostupných prostředků serveru a kontrolu dostupnosti serveru. Uživatel je povinen poskytnout Poskytovateli potřebnou součinnost.
	2.38 Zálohování je provádění záložních kopií Aplikace a dat.  Frekvence provádění zálohování je závislá na podmínkách stanovených Smlouvou a touto přílohou.  Zálohování je vždy nastaveno tak, aby probíhalo v časech, kdy je Aplikace minimálně zatížena.
	2.39 Smluvní pokuta za prodlení.  Standardně je v rámci vyvážených smluvních podmínek poskytována smluvní pokuta za den prodlení v plnění podmínek servisní smlouvy ve výši 0,05 % z ceny servisní smlouvy. Recipročně je zpravidla stanovena stejná smluvn...
	III. Klasifikace incidentu
	1. Změnu typu Incidentu je Poskytovatel povinen zdůvodnit.
	2. Pro snížení priority IncidentuPoskytovatel popíše postup práce, kterým lze Produkt použít tak, aby bylo možno překlenout hlášenou Chybu.
	3. Uživatel má právo změnu Klasifikace Incidentu zpochybnit a objednat nezávislou expertízu složitosti Chyby a tuto zaslat Poskytovateli k vyjádření. Expertíza musí být provedena písemně a její součástí musí být zdůvodnění jiné náročnosti na opravu Ch...

	3.1 Typy Incidentů
	3.2 Priority Incidentů
	IV. Zálohování
	4.1 Poskytování služby Zálohování Uživateli je závislé na rozsahu služeb sjednaných ve Smlouvě. Poskytovatel standardně zálohování dat a Aplikací neprovádí, vyjma:
	4.1.1 Poskytovatel provádí zálohování dat a Aplikací 1x denně v případě, že jsou umístěny na Technologiích Poskytovatele a Zálohování je sjednáno ve Smlouvě. Zálohy jsou uchovávány po dobu jednoho týdne na jiném odděleném serveru, než na kterém je umí...
	4.1.2 Poskytovatel provádí Základní zálohování v rámci Správy serveru, pokud je sjednána ve Smlouvě. Poskytovatel zálohuje data a Aplikace 1x denně a záloha je ukládána na stejný server, na kterém běží Produkt a uchovávána po dobu jednoho týdne. Posky...

	4.2 Pokud není zálohování zajišťováno Poskytovatelem je Uživatel povinen zajistit Zálohování dat a Aplikací svépomocí popř. třetí stranou tak, aby v případě havárie a/nebo výpadku jakékoliv části Produktu a/nebo hardware byl Poskytovatel na základě žá...
	V. Konzultační služby
	5.1 Poskytovatel se zavazuje Uživateli poskytovat Konzultace v telefonické, písemné formě nebo při osobní návštěvě, a to na základě požadavku (záznam v HelpDesku). Požadavek musí obsahovat (obojí zajistí standardní mechanismy HelpDesku):
	5.1.1 jméno a pracoviště žadatele o Konzultaci
	5.1.2 téma (předmět) Konzultace

	5.2 Konzultační služby jsou vždy hrazeny z předplacených Paušálních hodin nebo jsou účtovány dle ceny sjednané ve Smlouvě, pokud Paušální hodiny nejsou sjednány.
	5.3 Mezi konzultační služby jsou počítány Konzultace s uživateli v osobní, telefonické nebo elektronické formě. Do konzultačních služeb patří také řešení Incidentu primárně označeného jako Chyba, jehož příčina není v nefunkčnosti Aplikace, ale v nezna...
	VI. Přístup na HelpDesk
	6.1 Poskytovatel se zavazuje umožnit vybraným zaměstnancům Uživatele přístup do aplikace HelpDesk s dostupností 24x7 (přístup: https://jira.ders.cz, zahrnuto v ceně Smlouvy). Uživatel získává následující přidanou hodnotu:
	6.1.1 detailní Klasifikace Incidentu při založení významně urychluje jeho řešení (typ, priorita),
	6.1.2 kompletní historie Incidentu včetně kontroly Reakční doby a Doby odstranění Chyby,
	6.1.3 možnost sledování průběhu řešení (stav, termín, zbývá odpracovat),
	6.1.4 komfortní komentování Incidentů, přikládání souborů,
	6.1.5 možnost komentování přes běžného poštovního klienta (funkce reply),
	6.1.6 automatické notifikace při všech akcích s Incidentem,
	6.1.7 online dokumentace k HelpDesku,

	6.2 Přístup bude zřízen na základě žádosti Uživatele zaslané Poskytovateli do tří dnů od přijetí žádosti.
	6.3 Postup zadání Incidentu je definován v Příručce pro uživatele HelpDesku, která je viditelně umístěna po přihlášení do HelpDesku.
	VII. Přístup do Databáze znalostí
	7.1 Poskytovatel se zavazuje umožnit zaměstnancům Uživatele přístup do své Databáze znalostí s dostupností 24x7 (přístup: https://wiki.ders.cz, zahrnuto v ceně Smlouvy). Uživatel získává následující přidanou hodnotu:
	7.1.1 Databáze znalostí je dostupná neomezeně pro všechny pracovníky Uživatele,
	7.1.2 Databáze znalostí je přímo propojena s HelpDeskem;
	7.1.3 Dokumentace Produktu je online s možností exportu do běžných formátů (doc, pdf);
	7.1.4 možnost komentování článků s využitím vláknové technologie – spojení výhod diskuzního fóra a publikačního systému;
	7.1.5 historie verzí.

	7.2 Přístup bude zřízen na základě žádosti Uživatele zaslané Poskytovateli do tří dnů od přijetí žádosti.
	VIII. Školení uživatelů
	8.1 Školení zaměstnanců Uživatele na místě:
	8.1.1 Školení zaměstnanců Uživatele je výuka základních principů a vlastností Produktu. Výuka probíhá hromadně (jsou školeni více než 3 zaměstnanci Uživatele současně);
	8.1.2 Školení je uskutečněno na základě požadavku Uživatele vzneseného písemně nejméně tři týdny před zahájením školení. Uživatel zajistí školící prostory, výpočetní techniku a školence;
	8.1.3 školící den se skládá z 6 vyučovacích hodin (tzn. 6 x 45 min), přípravy lektora na školení a cesty na místo konání školení;
	8.1.4 cena školícího dne je stanovena Ceníkem (na vyžádání u Poskytovatele). Školení si Uživatel může sjednat a předplatit již ve Smlouvě.

	8.2 Výjezdní školení správců VERSO
	8.2.1 Poskytovatel pořádá 1x ročně třídenní školení pro správce Uživatele, které se uskuteční na místě a v termínu předem stanoveném Poskytovatelem. Toto školení je organizováno pro zástupce všech zákazníků využívajících systém VERSO;
	8.2.2 třídenní školení pro správce si Uživatel může sjednat a předplatit ve Smlouvě. Cena školení je dána Ceníkem (na vyžádání u Poskytovatele).

	IX. Doplňkové služby pro klienty OBD
	9.1 Níže uvedené služby si může Uživatel sjednat ve Smlouvě, cena jednotlivých služeb je dána Ceníkem (na vyžádání u Poskytovatele):
	9.1.1 Výjezdní školení správců OBD: Poskytovatel pořádá 1x ročně třídenní setkání pro správce Uživatele, které se uskuteční na místě a v termínu předem stanoveném. Mj. je diskutována problematika vykazování do RIV.
	9.1.2 Číselníky RIV: Správa centrálních číselníků RIV vč. aktualizace.
	9.1.3 Správa číselníků forem RIV, správa literárních forem: Správa a kontrola literárních forem odevzdávaných do RIV.
	9.1.4 Správa a načítání impakt faktorů: Lze dodat pouze v případě, že klient má přístup do Web of Science, z důvodů dodržení licenčních podmínek.
	9.1.5 Poradenství k metodice RIV: Deset konzultačních hodin poskytnutých správci OBD na straně Uživatele k metodice RIV elektronickou nebo telefonickou formou ve vztahu k smluvní Dostupnosti.
	9.1.6 Podpora při komunikaci s RVVI: Podpora při řešení rozporů a vyřazených výsledků z hodnocení RVVI.


