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Dodatek €. 1 k servisni smlouvé: Aplikacni modul OBD
a moduly VERSO - Granty a projekty (GaP) a Interni
grantova agentura (IGA)

Cislo smlouvy Poskytovatele: SOS-003/23 ¢islo smlouvy UZivatele: ......c.ccoeeveueene

Smluvni strany:

DERS Group s. r. o.

Rehotova 932/27, Zizkov, 130 00 Praha 3 Mendelova univerzita v Brné
1C:27513149, DIC: CZ27513149 Zemédélska 1665/1, 613 00 Brno
Méstsky soud v Praze, oddil C, vlozka 205820 IC: 62156489, DIC: C262156489
ID datové schranky: vzxmbxh zastupce: prof. Dr. Ing. Jan Mares, rektor
zastupce: MUDr. Kamil Sykora, jednatel (dale jen ,Uzivatel”)

(dle jen ,Poskytovatel”)

(Poskytovatel a UzZivatel kazdy jednotlivé dale také ,, Smluvni strana” nebo spolecné ,Smluvni strany®)

se dohodly, Ze budou pokracovat ve smluvnich podminkach stanovenych Servisni smlouvou (dale
také SS), Cislo smlouvy Poskytovatele SOS-007/17, uzaviené dne 31.3.2017.

Znéni Servisni smlouvy se doplfiuje a méni takto:

1. Kapitola Ill odst. 3. 7 se méni takto:

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

Za Poskytovatele:
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Jméno a pfijmeni Odpovédnost Kontakt a zptisob hlaseni poZzadavku
I L]
hlaseni prostfednictvim HelpDesk JIRA
Za UZivatele:
Jméno a pfijmeni Odpovédnost Kontakt a zptisob hlaseni poZzadavku
I |
I

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

2. Kapitola Ill odst. 3.8 se méni takto:

Kalkulace ceny mimozarucni servisni podpory:

Nazev sluzby Cena za 1 rok Cena za 1 rok
v K¢ bez DPH v K¢ vcéetné DPH

Zakladni sluzby mimozarucni servisni podpory

Servisni podpora k modulim VERSO

Mimozarucni serV|svn|,F)odpora k moduldim VERSO 81064 - K¢ 98 087,44 - K&
- Produkeni instance

Servisni podpora k modulu OBD

Mimozaruéni serV|svn|,Podpora k modulu OBD 54 625,- K¢ 66 096,25, - K¢
- Produkeni instance

Dopliikové sluzby mimozarucni servisni podpory

Provoz a sprava serveru a monitoring 32 200,- K¢ 38 962,- K¢

Provoz a sprava databdze a monitoring 32 200,- K¢ 38962,- K¢

Skoleni uZivateli na misté — 1 den 13 200,- K¢ 15972,- K¢

Vyjezdni Skoleni spravci OBD — 3 dny 9 000,- K¢ 10 890,- K¢

Mimozarucni servisni podpora celkem 222 289,- K¢ 268 969,69,- K¢

Nedilnou soucdsti Smlouvy je Ptiloha ¢. 2 — Kalkulace ceny.

3. Kapitola Il odst. 3.9.3 se méni takto:

Hodinova sazba pro objednavky a servisni zdsahy mimo rozsah sjednany touto Smlouvou
(odst.3.1, 3.2) je stanovena na 1.650 K¢ bez DPH.

4. Kapitola IV odst. 4.1 se méni takto:

Cena za servisni podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je na rocni
obdobi, a to ode dne 1.4.2023 do 31.3. nasledujiciho kalendarniho roku a na pfipadné dalsi
nasledujici roéni obdobi, pokud dojde k prodlouZeni platnosti smlouvy podle odst. 7.7,
stanovena na ==222 289==K¢ bez DPH. K této cené bude pfipocteno DPH dle aktualné
platnych predpist. Cena v¢. DPH ¢ini ==268 969,69== K¢.
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ZAVERECNA USTANOVENI

1. Dodatek nabyva platnosti dnem jeho podpisu obé&éma smluvnimi stranami a U¢innosti dnem
uverejnéni v registru smluv dle zakona ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach Gcinnosti
nékterych smluv, uverejiovani téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smluv), ve
znéni pozdéjsich predpisll. Poskytovatel bere na védomi, Ze UZivatel je subjektem povinnym
uverejiiovat uzaviené soukromoprdvni smlouvy dle uvedeného zdkona. Poskytovatel s
uverejnénim tohoto dodatku, vcetné pripadnych navazujicich pravnich dokumentd,
zpUsobem a v rozsahu dle uvedeného zdkona souhlasi. UZivatel se zavazuje zajistit splnéni
této povinnosti v zakonem stanovené Ihité.

2. Do dne udinnosti tohoto dodatku plati ceny sjednané ve smlouvé uzaviené dne 31.3.2017,
bez ohledu na obdobi uvedené v odst. 4 tohoto dodatku.

3. Tento dodatek je uzavirdn elektronicky prostrednictvim kvalifikovanych elektronickych
podpisu.

4. Nedilnou soucasti Dodatku je Pfiloha €. 1: Servisni podminky, ktera plné nahrazuje Pfilohu ¢.
1 Servisni smlouvy: Servisni podminky, a také Ptiloha ¢. 2 — Kalkulace ceny. Smluvni strany
prohlasuji, Ze se se znénim pfiloh seznamili, porozuméli mu a souhlasi s nim.

5. Ostatni ujednani, kterd nejsou timto Dodatkem dotcena, z(stavaji beze zmény.

6. Smluvni strany potvrzuji, Ze si tento Dodatek precetly, s jeho obsahem souhlasi a na dlikaz
toho pripojuji své podpisy.

V Praze ......cooovueeeecencinnnns VBME oo
Podepsano 26.04.2023 Podepsdno 25.04.2023
Ing. Jan Mach, jednatel prof. Dr. Ing. Jan Mares, rektor
Spolecnost DERS Group s. . 0. Mendelova univerzita v Brné
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Priloha c. 1: Servisni podminky

I. PREAMBULE

11

1.2

13

1.4

15

Poskytovatel se vidy snazi poskytovat sluzby v co nejkratSim mozném terminu a vSechny svoje Produkty testuje
s nalezitou peclivosti, aby nedochazelo k vyskytu Incident a Chyb. Nicméné Chyby mohou vzniknout i vlivem zmény
prostfedi UzZivatele nebo zménou napojenych informacnich systém tretich stran.

Smlouva proto oSetfuje pripady, kdy dojde k Incidentu (problémové udalosti), ktery maze byt zplsoben Chybou
Produktu, neinformovanosti UZivatele nebo zménou okolnich podminek.

Cena Smlouvy je mimo jiné hrazena za pfipravenost Poskytovatele resit Incidenty a zahrnuje feSeni Chyb
v dohodnutych Ihtéach.

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 Licencni smlouvy, ve které jsou
pozadavky UZivatele specifikovany a k nimz je vytvofena samostatna cenova kalkulace.

Poskytovatel neodpovida za dostupnost Aplikace provozované na technologiich Objednatele nebo treti strany, pokud
se na nich vyskytne technicka zavada nebo je na nich provedena neohlasend zména ovliviujici provoz Aplikace.

Il. TERMINOLOGIE

21
2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

29

2.10

Smlouva = Servisni smlouva.

Aplikace = Produkt je vysledkem prace vyvojového tymu Poskytovatele, ktery je nasledné predan Uzivateli k uzivani.
Jde tedy o informacni systém jako celek nebo jeho libovolnou ¢ast dodavanou samostatné (modul, agenda) — dle
kontextu. UZivateli je aplikace dostupna 98% casu kalendarniho roku. Do nedostupnosti aplikace se nezapocitavaji
predem hlasené odstavky systému, vypadky zpUsobné treti stranou (vypadek proudu, porucha na zafizenich, kde
Aplikace bézi a nejsou v majetku Poskytovatele, atd.) a odstavky na Zadost Objednatele.

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 readlnému provozu a Ucelu, za kterym byl Produkt zakoupen. Synonymem pro
Produkéni Instanci je vyraz "Ostra".

Demonstracni instance Produktu slouzi k prezentaci a ke Skoleni koncovych uZivatell UZivatele na verzi Produktu
shodné s verzi na instanci produk¢ni. 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 UZivatele, 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 mlze byt UZivateli pfistupna dle pravidel sjednanych mimo Smlouvu.

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

HelpDesk je aplikace Poskytovatele, kterd slouZi pro evidenci a feSeni Incidentt (hlaseni chyb, dotazy, pozadavky, ...)
vzniklych v ramci pouZivani Produktu, jehoZ podpora je predmétem plnéni Smlouvy. HelpDesk je hlavnim oficialnim
komunikacnim kanalem mezi Poskytovatelem a UZivatelem. Poskytovatel si vyhrazuje pravo nereagovat na Incidenty,
které nejsou evidovany v HelpDesku. HelpDesk poskytovatele je provozovan prostfednictvim JIRA na
https://jira.ders.cz a je UZivateli dostupny 24hodin denné 7 dn( v tydnu mimo oznamené vypadky na webovych
strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nemuze Poskytovatel ovlivnit.

Databaze znalosti je aplikace Poskytovatele zaloZend na principu WIKI, ve které jsou dostupné informace a
dokumenty tykajici se Produktu a spoluprace UZivatele a Poskytovatele. Databaze znalosti je UzZivateli dostupnd na
https://wiki.ders.cz 24 hodin denné 7 dni v tydnu mimo oznamené vypadky na webovych strankach Poskytovatele
nebo vypadky, které nemUze Poskytovatel ovlivnit.
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Zarucni podpora je definovana v rdmci Smlouvy o dilo nebo Licencni 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 rGzného 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 odlvodnénych
pfipadech i nasledna zména Poskytovatelem. Detailni prehled a popis obou klasifikaci je uveden nize.

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

Dostupnost je Casové obdobi, béhem kterého jsou k dispozici zaméstnanci Poskytovatele prostiednictvim HelpDesku
nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupna vzdy nepretrzité, stejné tak i webova Aplikace; dostupnost se tyka
konkrétnich osob, nikoliv technologii. V dobé garantované dostupnosti se tedy UZivatel mliZze spolehnout na to, Ze
bude moci svij problém fesit s pracovnikem odpovédnym za servisni podporu. Dostupnost je dana poctem dni
v tydnu a poctem hodin v kazdém dni. Zapisuje se jako Pocet hodin v kazdém dni x Pocéet dnl v tydnu. Napf¥iklad
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 Incidentu nize).

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

Reakéni doba (také RD) je |hata, do které bude UZivatel informovéan o zahdjeni jednani Poskytovatele sméfujiciho
k vyfeseni Incidentu typu Chyba. Reak¢ni 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 reakéni doby je stanoven pfijetim Hlaseni
Incidentu, které se v pripadé pouZiti HelpDesku rovna automaticky zaznamenanému datu a ¢asu vzniku Incidentu
(tyto udaje jsou snadno dostupné i pro UZivatele). Reak¢éni doba se vztahuje k Dostupnosti, kterd je definovana vyse.
Priklad 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 ma byt dand Chyba ¢i jind zavada odstranéna. DOZ je
specifikovana vidy zvlast pro kazdou prioritu (zdvaznost) Chyby. Chyba je odstranéna v nejkratsim mozném terminu.
DOZ viak definuji maximalni dobu, za kterou je Poskytovatel povinen Chybu odstranit. Doba odstranéni Zavady zacina
béZet/potitat se az od okamziku potvrzeni jeji reprodukovatelnosti Operatorem HelpDesku Dodavatele, ktery ovéri,
Ze incident obsahuje vSechny Povinné naleZitosti, jak je definovano v kapitole 111.3. V pfipadé, Ze Uzivatel neuvedl|
Povinné naleZitosti pfi zadavani Incidentu, povazuje se Chyba za nereproduktovatelnou. Operator HD na tuto
skute¢nost UZivatele upozorni prostfednictvim HD, a to v ramci terminu daného RD (Reak¢ni dobou). Teprve po
ovéreni, Ze Chyba je reprodukovatelnd, resp. po doplnéni Povinnych ndleZitosti UzZivatelem, zacina bézet DOZ.

Priklad vypoctu DOZ: Nahldseni 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 Uzivatele je informovani UzZivatele o funkcionalité Produktu, kterd je popsdna v dokumentaci, nebo
opakované pouceni Uzivatele k témuz problému.

Konzultace je poskytovani znalosti o moZnych zplsobech pouZiti ¢i vnitinim fungovani Produktu a o informacni
podpore procest UZivatele, a to i nad ramec bézné dokumentace Produktu.

Spravce je pracovnik UZivatele povéreny rutinnim udrZzovanim Produktu v chodu, a ktery je opravnény zastupovat
UZivatele v jedndnich o Upravach Produktu ovliviujicich jeho ¢innost.

Dokumentace Produktu je souhrn veskerych dokumentd, textd a materiald popisujicich vzhled, funkcionalitu,
vlastnosti a chovani Produktu. Jednd se zejména o analyticky model (procesni model, uZivatelské scénare),
uzivatelskou pfirucku, kontextovou napovédu ptimo v Produktu, slovni¢ek pojmu atd.

Aktualizace systému udava frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizovdn formou Update. Aktualizace nemusi byt
predmétem Smlouvy a mlze 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.
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Upgrade je zména verze Produktu na prvni Ciselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Upgrade neni predmétem
Mimozarucni servisni podpory a neni obsazen v cené Smlouvy. Upgrade obsahuje rozsahem vyznamné nové funkce,

anebo je zCasti Ci zcela prepracovan funkéné ¢i vizualné, pripadné dojde ke zméné architektury nebo technologie.

Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou teckou. Napriklad: update verze 1.4 na verzi 1.5,
automaticky neni soucasti smlouvy a neni 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.

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

Pausalni (pfedplacena) hodina je oznaceni hodiny, kterd je predplacena v rdmci servisni podpory. Je levnéjsi, ale
nevycerpané hodiny nejsou prevoditelné. Pti automatickém prodlouzeni smlouvy vznika narok na cerpani pausalnich
hodin v plivodné sjednaném rozsahu.

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

Provoz Aplikace na technologiich Poskytovatele je sluzba, kterou si mize v ramci Mimozarucni servisni podpory
UZivatel objednat. Jedna se o provozovani Aplikace na serverech Poskytovatele. Server ma svoji technologickou
konfiguraci danou garantovanym vypocdetnim vykonem (polet procesorl), 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 procesord je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Cim vice procesord tim je vy$si
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 zdsah v pripadé vypadku Aplikace, chyby aplikace. VylepSeni Aplikace jen na
objednavku za uUplatu. Neobsahuje spravu HW, které je ve vlastnictvi UZivatele. V ramci Spravy Produktu neni
provadéno zalohovani Aplikace.

Sprava databaze je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel UzZivateli za cenikovou cenu v rozsahu Zakladniho dohledu,
pokud je sjednano v rdmci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovida za provoz hardwarovych prostredkd vé. virtualnich, na
kterych je instalovana Databaze, pokud neni umisténo na technologiich Poskytovatele. UZivatel je povinen poskytnout
Poskytovateli potfebnou soucinnost, aby mohla byt sluzba poskytnuta. Jestlize je umoZnén pfistup do databaze tretim
osobdam a/nebo zaméstnanclm UZivatele, nenese Poskytovatel odpovédnost za skody/ujmy jimi zplsobené.

Sprava serveru je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel Uzivateli za cenikovou cenu v rozsahu Zakladniho dohledu,
pokud je sjednano v ramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovida za provoz hardwarovych prostredkd vé. virtualnich, na
kterych je instalovana Aplikace nebo databaze, pokud neni umisténo na technologiich Poskytovatele. Jestlize je
umoznén pfistup na server tfetim osobam a/nebo zaméstnanclim UZivatele, nenese Poskytovatel odpovédnost za
Skody/ujmy jimi zplsobené.

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

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

Smluvni pokuta za prodleni. Standardné je v ramci vyvazenych smluvnich podminek stanovena pro Poskytovatele
smluvni pokuta za den prodleni v plnéni podminek servisni smlouvy ve vysi 0,05 % z ceny servisni smlouvy.
Reciprocné je zpravidla stanovena stejna smluvni pokuta Uzivateli pfi prodleni v dohodnutych platbach. Uzivatel vsak
maze zvolit vy$si penalizaci. Specificky je vhodné tuto moznost vyuZit u aplikaci Zivotné ddlezitych, kde je jejich provoz
pro UZivatele klicovy a vypadky aplikace maji velké disledky. V pfipadé, Zze bude UZivatel poZzadovat penalizaci vyssi
nez 0,05% z ceny servisni smlouvy, je toto navyseni penalizace zpoplatnéno a navysuje cenu servisni smlouvy.
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1. KLASIFIKACE INCIDENTU

Zakladni Klasifikace Incidentu je provedena ihned pfi jeho vzniku, a to odpovédnym pracovnikem Uzivatele, ktery
Incident hldsi prostfednictvim HelpDesku JIRA. Klasifikace mlzZe byt ndsledné oponovana a zménéna zastupcem
Poskytovatele. O této zméné musi byt UzZivatel informovan, a to minimalné formou komentare primo u zdznamu
Incidentu v HelpDesku s patfi¢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 zd{ivodnit.

2. Pro prefazeni Incidentu z kategorie Chyby svysokou prioritou do kategorie Chyby s nizkou prioritou
Poskytovatel popiSe postup prace, kterym lze Produkt pouzit tak, aby bylo mozno preklenout hlasenou
Chybu.

3. Uzivatel ma pravo zménu Klasifikace Incidentu zpochybnit a objednat nezavislou expertizu slozZitosti Chyby
a tuto zaslat Poskytovateli k vyjadreni. Expertiza musi byt provedena pisemné a jeji soucasti musi byt
zdlGvodnéni jiné narocnosti na opravu Chyby a doporuceny postup pfi feseni opravy.

3.1  Typy Incidentt

Typ Incidentu je zakladni Klasifikaci Incidentu. Jedna se o hlaseni Chyb, poZadavky na vylep3eni ¢i 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 poZzadavek.

i Chybou neni neznalost UZivatele tykajici se funkcionality popsané v Dokumentaci Produktu.
Poskytovatel neodpovida za Chyby zpUsobené treti stranou s vyjimkou tfetich osob na strané
Poskytovatele.
Vylepseni Pozadavek na dil¢i zménu existujici funkcionality Produktu.*.

Pozadavek na pfidani dosud neexistujici funkcionality Produktu.* Zachovano kvuli zpétné

Nova funkce kompatibilité, v soucasnosti je pouZivan spiSe typ Incidentu Pfibéh, viz dale.

Pribéh Definice nové funkcionality Produktu z poledu poufZiti UZivatelem (scénare a zpUsoby pouZziti).*
Incident nevyZadujici Zadny opravny zdsah do Produktu tzn. jednd se o vlastnost Produktu nebo je
FAQ Incident zpUsoben jinymi divody neZ na strané Poskytovatele / dodaného Produktu. Nej¢astéji

(asty dotaz) | vznika z existujicich Incident( opravou klasifikace typu, mé tedy charakter dotazu (opakovaného).
Jeho fesSeni je znamé a byva poskytnuto formou komentare, odkazu nebo Konzultace.*

* Neni zahrnuto v cené zakladni Smlouvy, ale maZe byt odbaveno v ramci pfedplacenych Pausélnich hodin, pokud je ma
UZivatel sjednany.

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

3.2 Priority Incidentt

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

Kategorie Priorita
Chyby pro RD Incidentu pro
DOz Popis
Blokuje praci (Produkt nelze spustit nebo nefunguje jeho klicova
Chyby funkcionalita - nelze Uspésné projit celym procesem). Chyba neumozriuje
s vysokou Blocker ani omezeny provoz programovych prostredkd.
prioritou Znemoznuje informacni podporu hlavnich procest UZivatele. Chyba
Critical znemoznuje bézny provoz, ale umoznuje provoz v omezené mire.
Znesnadriuje praci, lze viak obejit za cenu pfimérenych narokd na
Major UZivatele poté, co Poskytovatel doporuci nebo aplikuje ndhradni feseni.
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Kategorie Priorita
Chyby pro RD Incidentu pro
DOz Popis
s nizkou Minor Znepfijemnuje praci, Ize snadno obejit.
. Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napf. pfejmenovani
DAL Trivial poloZek apod.

3.3 Povinné nalezitosti

Hlaseni Incidentu typu Chyby (= tiket v JIRA typu Chyba nebo Chyba-ST) musi vidy obsahovat body 1-7, jinak je
chyba povaZzovana za nereprodukovatelnou:

1. Datum a presny cas vyvolani chyby, pokud neni Chyba snadno opakovatelnd, tak alespon
pfiblizné urceni (napfiklad "dnes rano kolem osmé", "v¢era po druhé hodiné" apod.), udaj je
potfebny pro efektivni dohledavani v logu.

2. URL konkrétni stranky, na které byla Chyba objevena, pokud je irelevantni (napfiklad nejde o
Chybu pfimo v aplikaci), tak ndazev/zkratka modulu/aplikace, ¢islo verze popfipadé jiné urceni
mista problému.

3. Struény popis - v ¢em je hlavni problém, co presné je Uzivateli znemoznéno, co UZivatel
ocekaval a nedostal apod.

4. Zdavodnény navrh priority feseni - s ohledem na dopady, ktery Chyba vyvolala (dle mnoZstvi
zasazenych UzZivatelQ, klicovych procesu, navazanych integraci apod.).

5. Popis ¢innosti UZivatele pred zjisténim Chyby a presné kroky, ktera vedly k vyvolani Chyby pro
zajisténi reprodukovatelnosti.

6. Zavislosti a kontexty: zda se Chyba projevuje jen jednomu konkrétnimu UzZivateli, na jednom
konkrétnim zaznamu nebo na vSech apod.

7. Pfesné znéni chybového hlaseni (pokud existuje) - Ize nahradit i screenshotem, viz dale.
Snimek obrazovky (screenshot) ndazorné demonstrujici hlavni problém.

9. Vypis chybového logu, pokud je UZivateli, ktery Chybu vyvolal, k dispozici.

10. Pripadné dalsi okolnosti zjisténi/vzniku Chyby (napf. vypadek sité apod.).

Iv. ZALOHOVANI

4.1  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 Zalohovani 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 dni od pfijeti Zadosti.

4.1.2 Poskytovatel provadi Zakladni zalohovani vramci Spravy serveru, pokud je sjednana ve
Smlouvé. Poskytovatel zalohuje data a Aplikace 1x denné a zéloha je ukladana na stejny server,
na kterém bézi Produkt a uchovavana po dobu jednoho tydne. Poskytovatel doporucuje
UZivateli vyhradit zvlastni prostor na jiném serveru pro ukladani zaloh. Zalohy jsou UZivateli
volné dostupné.

4.2 Pokud neni zalohovani zajistovano Poskytovatelem je UZivatel povinen zajistit Zalohovani dat a Aplikaci
svépomoci popf. tfeti stranou tak, aby v pfipadé havarie a/nebo vypadku jakékoliv ¢asti Produktu a/nebo
hardware byl Poskytovatel na zdkladé Zadosti UZivatele schopen obnovit provoz Produktu. Zaroven se
UZivatel zavazuje poskytnout potfebnou soucinnost pri obnové.
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V. KONZULTACNI sLUZBY

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

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

5.2 Konzultacni sluzby jsou uctovany dle ceny sjednané ve Smlouvé (mohou byt hrazeny z Pausalnich hodin,
pokud jsou objednany).

5.3  Mezi konzultaéni 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
prostfedi UZivatele nebo Informacnich systému tretich stran. Z hlediska dodrZeni smluvnich Ihit bude
Poskytovatel vidy jednat s cilem odstranit zavadu bez ohledu na to, kde je predpokladana pricina.
V ptipadé, ze pfic¢ina bude mimo Produkt, bude ¢as uctovan jako konzultaéni sluzby a pfislusny Incident
v HelpDesku preklasifikovan dle zasad uvedenych vyse (viz kapitola lll. této prilohy).

V. PRiSTUP NA HELPDESK

6.1  Poskytovatel se zavazuje umoznit vybranym zaméstnanciim UZivatele pfistup do aplikace HelpDesk na
https://jira.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). UZivatel ziskava nésledujici pfidanou
hodnotu:

6.1.1 detailni Klasifikace Incidentu pti zaloZeni vyznamné urychluje jeho reseni (typ, priorita),
6.1.2 kompletni historie Incidentu vcetné kontroly Reak¢ni 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 pfi vSech akcich s Incidentem,

6.1.7 online dokumentace k HelpDesku,

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

6.3  Postup zadani Incidentu je definovan v Pfirucce pro uZivatele HelpDesku, ktera je viditelné umisténa po
pfihlaseni do HelpDesku.

VII. PRiSTUP DO DATABAZE ZNALOSTI

7.1  Poskytovatel se zavazuje umoznit zaméstnanclm UZivatele pfistup do své Databdze znalosti na
https://wiki.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). UZivatel ziskdva 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 format( (doc, pdf);

7.1.4 moznost komentovani ¢lankd s vyuzZitim vlaknové technologie — spojeni vyhod diskuzniho féra a
publikaéniho systému.

7.2  Pristup bude zfizen na zakladé zZadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dn( od prijeti Zadosti.
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vil.  SKOLENi UZIVATELU

8.1  Skoleni zaméstnancl UZivatele na misté:
8.1.1 Skoleni zaméstnanc( UZivatele je vyuka zakladnich principd a vlastnosti Produktu. Vyuka probihd
hromadné (jsou Skoleni vice nez 3 zaméstnanci UZivatele soucasné);
8.1.2 Skoleni je uskuteénéno na zakladé poZadavku UZivatele vzneseného pisemné nejméné tfi tydny pred
zahajenim skoleni. UZivatel zajisti Skolici prostory, vypocetni techniku a Skolence;
8.1.3 Skolici den se skladé z 6 vyucovacich hodin (tzn. 6 x 45 min), pfipravy lektora na skoleni a cesty na misto
konani skoleni;
8.1.4 cena $koliciho dne je stanovena Cenikem (na vyzadani u Poskytovatele). Skoleni si UZivatel méze sjednat
a predplatit jiz ve Smlouvé.
8.2  Vyjezdni skoleni spravcd VERSO
8.2.1 Poskytovatel pofada 1x roc¢né tridenni Skoleni pro sprdvce UZivatele, které se uskute¢ni na misté a
vterminu pfedem stanoveném Poskytovatelem. Toto Skoleni je organizovano pro zastupce vSech
zakaznik( vyuzivajicich systém VERSO;
8.2.2 tfidenni Skoleni pro spravce si UZivatel mizZe sjednat a predplatit ve Smlouvé. Cena Skoleni je dana
Cenikem (na vyzadani u Poskytovatele).
IX. DOPLNKOVE SLUZBY PRO KLIENTY OBD
9.1  NiZe uvedené sluzby si mlze UZivatel sjednat ve Smlouvé, cena jednotlivych sluzeb je dana Cenikem (na

vyzadani u Poskytovatele):

9.11

9.1.2
9.13

9.14

9.15

9.1.6

Vyjezdni skoleni spravcd OBD: Poskytovatel pordda 1x ro¢né tridenni setkani pro spravce UZivatele, které
se uskutecni na misté a v terminu pfedem stanoveném. M;j. je diskutovana problematika vykazovani do
RIV. Skoleni miZe byt spojeno s konferenci pro odbornou vefejnost zaméfenou na problematiky
vykazovani a hodnoceni vystupl védy a vyzkumu.

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

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

Sprava a nacitani impakt faktor(: Lze dodat pouze v pfipadé, Ze klient ma pfistup do Web of Science, z
dlvodu dodrzeni licenénich 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 rozporu a vyrazenych vysledkl z hodnoceni RVVI.
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Priloha c. 2 Servisni smlouvy: Kalkulace ceny

Zakladni sluzby v obdobi 1.4.2022 az 31.3.2023

Cena zakladnich sluzeb ("ro¢ni pausal") OBD 47 500 K¢
Cena zakladnich sluzeb ("roc¢ni pausal") - Modul GaP 37 240 K¢
Cena zakladnich sluzeb ("ro¢ni pausal") - Modul 1Ga 33 250 K¢
Cena zakladnich sluzeb ("rocni pausal") 117 990 K¢

Zakladni sluzby od 1.4.2023/Géinnosti dodatku* - navyseni o 15%

Cena zakladnich sluzeb ("ro¢ni pausal") OBD 54 625 K¢
Cena zakladnich sluzeb ("roc¢ni pausal") - Modul GaP 42 826 K¢
Cena zakladnich sluzeb ("ro¢ni pausal") - Modul 1Ga 38 238 K¢
Cena zakladnich sluzeb ("rocni pausal") 135 689 K¢

Dopliikové sluzby

Skoleni

jednotkova
cena za rok

jednotka

den (max. 6 vyucovacich

Skoleni uzivateld na misté 13 200 K& 1| 13200Kk¢ . )
hodin, 1h=45min.)

vyjezdni $koleni OBD (3 dny) 9 000 K¢ 1 9 000 K¢|osoba

Monitoring a sprava serveru 32200 K¢ 1| 32200 Ké|rok

Monitoring a sprava databaze 32 200 K¢ 1| 32200 K¢|rok

Cena doplrikovych sluzeb celkem 86 600 K¢

1.4.2023/uéinnosti

Servisni smlouva platna od; dodatku*
do:

Cena zakladnich sluzeb za obdobi 135 689 K¢

Cena dopliikovych sluzeb za obdobi 86 600 K¢

Cena servisni smlouvy 222 289 K¢

DPH 21 %

Cena servisni smlouvy (po slevé véetné DPH) 268 969,69 K¢

*dle toho, co nastane pozdéji

46 680,69 K¢






