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Servisni smlouva: Aplikacni moduly VERSO, servisni
podpora 2025

¢islo smlouvy Poskytovatele: .................. Cislo smlouvy UZivatele: UKFFS/1737/2024

Smluvni strany:

DERS s. r. O. Univerzita Karlova
Poldkova 737/1, Prazské Pfedmésti, 500 02 Hradec FIIOZOfICka fa kUIta
Kralové
1€0: 25924362, DIC: CZ25924362 nam. Jana Palacha 1/2, 116 38 Praha 1
Krajsky soud v Hradci Kralové, oddil C, vl. 14855 IC0: 00216208, DIC: CZ 00216208
Datova schranka: acayn8g zastupce: Mgr. Eva Leheckov3, Ph.D.,

dékanka fakulty

zastupce: Ing. Jan Mach, jednatel spole¢nosti
(dale jen ,UZivatel”)

(dale jen ,Poskytovatel”)

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

uzaviraji v souladu s ust. § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., obéanského zakoniku, ve znéni pozdéjsich
predpist (dale jen ,obcansky zakonik”), tuto Servisni smlouvu (dale jen ,,Smlouva“):

I PREDMET SMLOUVY

.1  Predmétem Smlouvy jsou nize specifikované zavazky Poskytovatele a zavazek UzZivatele uhradit za
toto plnéni Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést pro UzZivatele ¢innosti
spocivajici v poskytnuti servisni mimozarucni a pozarucni podpory pro produkty VERSO — Aplikacni
moduly dodané Poskytovatelem (dale jen ,,Produkt”) pro obdobi uvedené v kapitole Il. Smlouvy,
a to v rozsahu stanoveném v kapitole Ill. Smlouvy a déle specifikovaném v pfiloze ¢. 1 Smlouvy.
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.2 Podrobné clenéni Produktu:

SW/Modul Licenéni smlouva
Smlouva o dilo
Objednavka

Koncentrator plateb véetné dodatecné LS-001/13

zhotoveného webového rozhrani pro platby

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

eObchod (EOC) LS-001/13

NEP SOD-005/15

MOSL - Moje sluzby SD-013/13

LEG — Legislativa SD-013/13

LL — Likvidacni listy SOD-004/18

MIS — Manazersky informacni systém SOD-004/18

SLR — Sluzby fesitelim SOD-004/18

SML - Smlouvy SOD-004/18

ZAD — Z4danky SOD-004/18

I.3  Konkrétni specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytovana servisni podpora, vyplyva z
uzavienych licencénich smluv, smluv o dilo ¢i objednavek (funkcionalita vytvorena na zakazku).
Ucelem servisni podpory je zabezpeéeni provozu Produktu v celé jeho funkcionalité.

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

. OBDOBI UCINNOSTI SMLOUVY

II.1 Tato Smlouva se uzavira na obdobi od 01. 01. 2025 do 31. 12. 2025 vcéetné.

.2 V pfipadé, Ze ucinnost Smlouvy nastane v roce 2025, smluvni strany souhlasné prohlasuji, ze
¢innost spocivajici v plnéni predmétu Smlouvy, byla poskytovdna na zakladé Ustni dohody
uzaviené mezi Smluvnimi stranami od 01. 01. 2025.

1l. SERVISNi PODPORA
lII.L1  Servisni podpora pro Produkt se pro obdobi uvedené v kapitole Il. Smlouvy stanovuje takto:

Kéd sluzby Nazev sluzby
Moduly VERSO
D8x5 Dostupnost 8x5 (8:00 — 16:00; Po-Pa) — viz pfiloha ¢. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.16

Reakeni doba 6 hodin pro Chyby s vysokou prioritou — viz pfiloha €. 1 kapitola II.

RD6H Terminologie, odst. 2.19
Doba odstranéni Chyby/zédvady — blocker 18 hodin — viz pfiloha €. 1 kapitola Il. Terminologie,
DOZB18H
odst. 2.20
DOzZC18H Doba odstranéni Chyby/zavady — critical 18 hodin
RD24H Reak¢ni doba 24 hodin pro Chyby s nizkou prioritou — viz pfiloha ¢. 1 kapitola

Il. Terminologie, odst. 2.19
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Kdd sluzby Nazev sluzby

DOZM80H Doba odstranéni Chyby/zavady - major 80 hodin (10 dn()

DOZT240H Doba odstranéni Chyby/zdvady - minor a trivial v ramci dal$i nasazované verze

AKTUL Hotfix aktualizace — viz pfiloha ¢. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.28

1.2V pripadé nedostupnosti Aplikace zplsobené technologiemi (hardware, software),

- na nichz je Aplikace provozovana a/nebo
- které slouzi pro ptipojeni k Aplikaci a/nebo k technologiim, na nichzZ je Aplikace provozovana,
pokud tyto nebyly poskytnuty Poskytovatelem za Gcelem provozovani Aplikace, nebo pokud takto
Poskytovatelem poskytnuty byly, avSsak byla na nich provedena zména, jez nebyla ze strany
Poskytovatele pro provozovani Aplikace autorizovana, je Poskytovatel povinen analyzovat chybu
a informovat o mozZnostech jejiho feseni Uzivatele.

.3V pfipadé uplatnéni naroku UZivatele v(ci Poskytovateli z titulu nedostupnosti Aplikace se
Poskytovatel zbavi odpovédnosti, pokud prokaze, Ze nedostupnost Aplikace je zpUsobena
technologiemi uvedenymi v pfedchozim odstavci Smlouvy a zaroven je splnéna informacni
povinnost o moznostech feseni definovana v predchozim odstavci Smlouvy.

.4 Poskytovatel Zddnym zplsobem neodpovida za nedostupnost Aplikace zplsobenou tfeti stranou,
nebo uddlosti, za kterou tato strana odpovida, nebo k niZz doslo z dlivodu prekazek vylucujicich
odpovédnost, jak jsou vymezeny v § 2913 odst. 2 obéanského zadkoniku.

1.5 Dalsi podminky servisni podpory jsou uvedeny v pfiloze ¢. 1 Smlouvy.

1.6 Pro pfipad nutného zdsahu s ohledem na udrzeni Produktu v chodu jsou stanoveny tyto osoby:

Za Poskytovatele:
Jméno a prijmeni Odpovédnost Kontakt a zplisob hlaseni pozadavku
X
X manazer projektu X
hlaseni prostfednictvim HelpDesk JIRA
Za UZivatele:
Jméno a prijmeni Odpovédnost Kontakt a zplisob hlaseni pozadavku
X kontaktni osoba za UZivatele | x
Tuto osobu bude Poskytovatel v pfipadé potieby kontaktovat a UZivatel se zavazuje zajistit jeji
plnou soucinnost.
IV. CENA
IV.1 Cena zaservisni podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je na obdobi uvedené

vySe v kapitole Il. Smlouvy stanovena na:

Cena bez DPH v K¢: ==386.811,50==(slovy: tfi sta padesat tisic tfi sta sedmdesat devét)
Sazba DPH v %: 21 (slovy: dvacet jedna)
DPH v K¢: ==81.230,42==(slovy: sedmdesat tfi tisic pét set osmdesat)
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Cenavéetné DPHv KE:  ==468.041,92== (slovy: Ctyfi sta dvacet tfi tisic devét set padesat
devét)

Podrobna kalkulace ceny tvofi pfilohu ¢. 2 Smlouvy. Soucasti prilohy ¢. 2 Smlouvy je i Cenik
Poskytovatele.

Cena dle odst. IV.1 bude uhrazena ve dvou rovnomérnych splatkach, a to na zakladé faktur
vystavenych ke dni 28. 3. 2025 a 30. 09. 2025.

Cena je splatna na zakladé faktury se 30 denni splatnosti od dne prokazatelného doruceni
UzZivateli. Cena za pfipadna pInéni ze strany Poskytovatele za objednavky a servisni zdsahy mimo
rozsah sjednany touto Smlouvou je splatna na zakladé faktury se 30 denni splatnosti od dne
prokazatelného doruceni UzZivateli. Faktura vystavena Poskytovatelem dle této Smlouvy bude
vystavena jako darnovy doklad se zu¢tovanim DPH dle predpist platnych k datu zdanitelného
plnéni a musi mit nalezitosti dariového dokladu stanovené zdkonem ¢. 563/1991 Sb., o Géetnictvi,
ve znéni pozdéjsich predpist a naleZitosti obchodni listiny dle ustanoveni § 435 obcanského
zakoniku.

V ptipadé, Ze danovy doklad nebude mit odpovidajici ndlezitosti, je UZivatel opravnén zaslat jej ve
Ihdté splatnosti zpét Poskytovateli k doplnéni, aniz se tak dostane do prodleni se splatnosti; Ih(ita
splatnosti pocind bézet znovu ode dne opétovného doruceni nalezité doplnéné Ci opravené
faktury. V pfipadé, Ze danovy doklad nebude obsahovat predepsané nalezitosti a tuto skutecnost
zjisti az prislusny spravce dané ¢i jiny organ opravnény k vykonu kontroly, nese veskeré nasledky
z tohoto pochybeni Poskytovatel.

V. ZAVAZKY SMLUVNICH STRAN

V.1

Poskytovatel se zavazuje:

V.l.a dodrzet podminky uvedené v této Smlouvé a jejich prilohach;

V.1.b sdélit pisemné UZivateli veskeré poZzadavky na soucinnost pfi plnéni Smlouvy, a to
bezodkladné poté, co potfebu soucinnosti mohl Poskytovatel zjistit;

V.l.c zachovat mlcenlivost o vSech informacich, se kterymi pfi provadéni servisni podpory dle
této Smlouvy u UZivatele pfiSel do styku, a postupovat pfi provadéni podpory vidy tak,
aby zachoval bezpecnost a davérnost vsech dat, jez mu UZivatel v souvislosti s
provadénim servisni podpory dle této Smlouvy poskytl. Povinnost mil¢enlivosti trva i po
ukonceni této Smlouvy;

V.1l.d postupovat pfi nakladani s osobnimi Udaji v souladu s nafizenim Evropského parlamentu
a Rady (EU) ¢. 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich Gdaji a o volném pohybu téchto Udaji a o zruseni smérnice
95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich Udajd), a v souladu se zakonem ¢.
110/2019 Sb., o zpracovani osobnich Udajd, ve znéni pozdéjsich predpisl; Poskytovatel
se zavazuje uzavrit s UzZivatelem smlouvu o zpracovani osobnich udajt, pokud jiz takova
smlouva neni mezi Smluvnimi stranami uzaviena a soucasné zajistit jeji ucinnost po
celou dobu uUcinnosti této Smlouvy.

V.l.e postupovat s odbornou péci a v€as UZivatele upozorfiovat na mozné chyby Aplikace
zpUsobené nejen Aplikaci, ale i SW a HW tfetich stran.

V.1.f Poskytovatel odpovida pouze za sluzby vyslovné uvedené a predplacené UZivatelem
v rdmci této Smlouvy v rozsahu dle kapitoly IIl. této Smlouvy.

Strana 4 (celkem 16)



Servisni smlouva: Aplikacni moduly VERSO, servisni podpora 2025 O

V.2

ders

UzZivatel se v rdmci této Smlouvy zavazuje:

V.2.a zaplatit sjednanou cenu;

V.2.b umoznit Poskytovateli komunikaci s 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 na vyzadani
Poskytovatele (napf. poskytnuti pristupl, zajisténi konfigurace integrovanych SW
UZivatelem a dalsi);

V.2.c spolupracovat pfi organizaci skoleni zaméstnancl UZivatele, pokud ma UZivatel tuto
sluzbu objednanou nebo si ji dodatecné objedn3;

V.2.d umoznit realizaci dalkové administrace serveru UZivatele, v pfipadé, Ze ji ma UzZivatel
objednanou nebo si ji dodate¢né objednd, a poskytnout Poskytovateli veskerou
soucinnost poZadovanou Poskytovatelem za timto Ucelem;

V.2.e zachovat dlvérnost vsech informaci, jeZ mu Poskytovatel v souvislosti s provadénim
servisni podpory dle této Smlouvy sdélil a prokazatelné je oznacil jako dlvérné, a to za
podminky, Ze tyto informace nejsou obecné znamé nebo se obecné znamymi stanou bez
zavinéni UZivatele nebo Ze tyto informace UzZivatel neziskal nezavisle na Poskytovateli.
Povinnost mléenlivosti trva i po ukonceni této Smlouvy.

VI. SANKCE

VI.l

VI.2

VI.3

V1.4

UZivatel mlzZe po Poskytovateli poZadovat pfi nedodrieni termind reakéni doby a doby pro
vyfesSeni incidentu typu Chyba (jak je tento vyraz definovan v pfiloze ¢. 1 Smlouvy) stanovenych
v kapitole Ill., odst. 3.1 Smlouvy smluvni pokutu ve vysi 1000 K¢ bez DPH za kazdy den prodleni.
Tim neni dotéen narok UZivatele na nahradu skody do vyse 10.000.000 K¢.

Poskytovatel se zprosti povinnosti uhradit smluvni pokutu, pokud prokaze, Zze dodrzeni termin
reakéni doby a doby pro vyreSeni incidentu bylo Poskytovateli znemoznéno z diivod( poruseni
povinnosti UZivatele dle kapitoly V. odst. V.2 (pfedevsim bodd V.2.b, V.2.c a V.2.d) a také pokud
se jednalo o chybu zplsobenou tfeti stranou, jak je definovano v Kapitole Ill. odst. IIl.2 a odst. 111.4.

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

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

VIl. ZAVERECNA USTANOVENI

Vil.1

Vil.2

VIL.3

Zavazkovy vztah zaloZzeny touto Smlouvou se fidi ceskym pravem, zejména obcanskym zdkonikem
a dalSimi pravnimi predpisy ucinnymi ke dni uzavieni Smlouvy, pokud neni v této Smlouvé
stanoveno jinak.

Uzavira-li se Smlouva v listinné podobé, vyhotovuji se dvé vyhotoveni s platnosti origindlu, z nichz
kazda Smluvni strana obdrzi po jednom. Uzavira-li se Smlouva v elektronické podobé, sdileji
Smluvni strany originalni vyhotoveni, ke kterému jsou pfipojeny elektronické podpisy obou
Smluvnich stran, a to podpisy zarucené zalozené na kvalifikovaném certifikdtu nebo podpisy
kvalifikované.

Nedilnou soucasti této Smlouvy je jeji pfiloha ¢. 1 — Servisni podminky a ptiloha €. 2 — Kalkulace
ceny. UZivatel vyslovné potvrzuje, Ze je seznamen se Servisnimi podminkami i s Kalkulaci ceny a
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VIL5

VII.6
VIL.7

VII.8

VII.9
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podpisem této Smlouvy s nimi vyslovuje svij souhlas. Smluvni strany dale sjednavaji, Zze v pripadé
nesrovnalosti ¢i kontradikci maji ustanoveni ¢l. I. az VII. Smlouvy prednost prfed ustanovenimi
pfiloh.

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

Smluvni strany souhlasné prohlasuji, Ze ve Smlouvé nejsou Udaje podléhajici obchodnimu
tajemstvi, ani Udaje, jejichz uvefejnénim by doslo k neopravnénému zdsahu do prav a povinnosti
Smluvnich stran, jejich zastupcl nebo jejich zaméstnancd, a souhlasi s uverejnénim Smlouvy jako
celku. UzZivatel je nicméné opravnén v ptipadé potfeby ze Smlouvy pfed jejim zvefejnénim
odstranit informace, které se podle zakona o registru smluv neuverejiuji nebo uverejiovat
nemuseji. V ptipadé, Ze by presto uverejnénim Smlouvy doslo k neopravnénému zasahu do prav
a povinnosti Smluvnich stran, jejich zastupcu ¢i zaméstnancu, odpovida kazdad Smluvni strana za
Ujmu zplsobenou pouze ji samé a jejim vlastnim zastupclim nebo zaméstnancim.

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

UzZivatel je opravnén od Smlouvy odstoupit v pfipadé prodleni Poskytovatele se splnénim termin(
reakéni doby a doby odstranéni zavady stanovené v odst. 3.1 Smlouvy o vice nez 8 hodin u Chyb s
vysokou prioritou ve vztahu k Dostupnosti Poskytovatele a o vice nez 48 hodin u Chyb s nizkou
prioritou ve vztahu k Dostupnosti Poskytovatele, pokud ktakovému poruseni smluvnich
podminek doslo alespon tfikrat. Odstoupeni od Smlouvy musi byt provedeno pisemné, jinak je
neplatné. Zruseni zavazk( ze Smlouvy je U¢inné dorucenim pisemného ozndmeni o odstoupeni od
Smlouvy Poskytovateli. Odstoupenim od Smlouvy neni dotéen narok Uzivatele na zaplaceni
smluvni pokuty a nahradu skody.

Smlouvu lze také ukoncéit dohodou nebo pisemnou vypovédi jedné ze Smluvnich stran. Vypovédni
IhGta ¢ini 3 mésice a zacina bézet 1. den kalendafniho mésice nasledujiciho po doruéeni vypovédi
druhé Smluvni strané. Smluvni strany po ukonceni smlouvy provedou vzdjemné vyrovnani
zavazk(. Poskytovateli ndlezi pomérna Cast z ceny uvedené v kapitole IV. Smlouvy za mésice, v
nichZz Smlouva skutecné trvala. Poskytovatel vystavi na pomérnou ¢ast odmény fakturu s 30 denni
splatnosti ode dne prokazatelného doruceni faktury UZivateli. V pfipadé, Ze cena dle kapitoly IV.
Smlouvy byla jiz UZivatelem uhrazena, vystavi Poskytovatel opravny danfovy doklad s 30 denni
splatnosti ode dne prokazatelného doruceni dokladu UZivateli, kterym UZzivateli vrati pomérnou
¢ast odmény za mésice, v nichZ nebyla Smlouva realizovana.

Vsechny spory vyplyvajici ze Smlouvy nebo v souvislosti s ni vzniklé, se Smluvni strany zavazuji
prednostné fesit jednanim s cilem dosahnout vyrfesSeni sporu dohodou. Nedojde-li k dohodég,

vrsovs

budou spory predany k rozhodnuti mistné a vécné pfislusSnému soudu. Rozhodci fizeni se vylucuje.

VII.10 Smluvni strany vyslovné prohlasuji, Ze si nepreji, aby nad ramec vyslovnych ustanoveni Smlouvy

byly jakakoliv prava a povinnosti dovozovany z budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami
¢i zvyklosti zachovavanych obecné ¢i v odvétvi tykajicim se predmétu plnéni Smlouvy, ledaze je ve
Smlouvé vyslovné stanoveno jinak.
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VII.11 Smluvni strany shodné prohlasuiji, Ze si Smlouvu pred jejim podepsanim precetly, Ze byla uzaviena
podle jejich pravé a svobodné vile, urcité, vazné a srozumitelné a na dikaz toho pripojuji své

podpisy.
V Hradci Kralové 18.12.2024 V Praze 18.12.2024
Ing. Jan Mach, jednatel Mgr. Eva Lehegkova, Ph.D., dékanka

spole¢nost DERS s. r. o. fakulty
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Priloha €. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky

I PREAMBULE

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Poskytovatel se vzdy snazi 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 oSetfuje 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 ptipravenost Poskytovatele fesit Incidenty a zahrnuje feSeni Chyb
v dohodnutych Ih(tach.

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

Poskytovatel neodpovidd za dostupnost Aplikace provozované na technologiich Objednatele nebo treti
strany, pokud se na nich vyskytne technickd zdvada nebo je na nich provedena neohlasend zména
ovliviujici provoz Aplikace.

. 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 nasledné predan Uzivateli
k uzivani. Jde tedy o informacni systém jako celek nebo jeho libovolnou ¢ast dodavanou samostatné
(modul, agenda) — dle kontextu. UZivateli je dostupna 24 hodin denné 7 dnt v tydnu.

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

Produk¢ni instance Produktu slouzi k redlnému 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 uZivatel(i 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
UZivatele, nebot jeho povéreni koncovi uZivatelé na této instanci testuji. Finalni akceptace probiha po
prenosu a otestovani na Produkéni instanci.

Testovaci instance produktu slouZzi k vyvoji a testovani novych verzi, neni predmétem Smlouvy, zpravidla
existuje pouze v prostiedi Poskytovatele a mlzZe 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 Incidentl (hlaseni chyb, dotazy,
pozadavky, ...) vzniklych v ramci pouzivani Produktu, jehoZz podpora je predmétem plnéni Smlouvy.
HelpDesk je hlavnim oficidlnim komunikacnim kanalem mezi Poskytovatelem a Uzivatelem. Poskytovatel
si vyhrazuje pravo nereagovat na Incidenty, které nejsou evidovany v HelpDesku. HelpDesk Poskytovatele
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2.10.

2.11.

2.12.

2.13.

2.14.

2.15.

2.16.

2.17.

2.18.

2.19.
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je provozovan prostfednictvim JIRA na https://jira.ders.cz a je UZivateli dostupny 24hodin denné 7 dnu
v tydnu mimo oznamené vypadky na webovych strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nemize
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 Poskytovatele. Databaze znalosti je Uzivateli
dostupna bezplatné na https://wiki.ders.cz 24 hodin denné 7 dn( v tydnu mimo ozndmené vypadky na
webovych strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nem(ze Poskytovatel ovlivnit.

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

Mimozarucni servisni podporou se rozumi veskeré sluzby, které casové nebo rozsahem/kvalitou
prekracuji podporu v Zarucni dobé.

Incident je zaznam v HelpDesku rdzného typu (viz déle) tykajici se dodaného Produktu ¢i souvisejicich
sluzeb. Primarné jej pofizuje odpovédny pracovnik Uzivatele, ve vyjimeénych ptipadech také pracovnici
Poskytovatele.

Klasifikace Incidentu je ohodnoceni Incidentu pofizujicim UZivatelem pomoci typu a priority,
v odlvodnénych ptipadech i naslednad 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 vidy nepretrzité, stejné tak i webova
Aplikace; dostupnost se tyka konkrétnich osob, nikoliv technologii. V dobé garantované dostupnosti se
tedy UZivatel mizZe spolehnout na to, Ze bude moci svij problém tesit 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 vkazdém dni x Polet dnll v tydnu. Napfiklad dostupnost 8x5 znamend, 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).

Oznameni chyby musi vidy obsahovat:

a) datum zjisténi chyby,

b) jméno modulu software a Cislo jeho verze, je-li UZivateli znamo,

c) slovni popis chyby,

d) znéni prvniho chybového hlaseni (pokud existuje) a pripadnych dalsich,

e) popis ¢innosti UZivatele, ktera predchazela zjisténi chyby,

f) snimek obrazovky software v okamziku zjisténi chyby, je-li jej mozné pofidit.
Pokud jsou Uzivateli znamy, sdéli zaroven tyto dalsi informace:

g) je-li chyba reprodukovatelna, popis postupu, jak chybu vyvolat a vypis chybového logu,

h) zda se chyba projevuje napf. jen jednomu uzivateli,

i) zda chyba zavisi na pouZitém PC,

j) pripadné dalsi okolnosti zjisténi chyby, napf. vypadek sité apod.

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 lhdta, do které bude UZivatel informovan o zahdjeni jednani Poskytovatele
smérujiciho k vyreseni Incidentu typu Chyba. Reakcni doba je odvisla od priority (zavaznosti) Chyby. Pro
RD jsou uvazovany dvé skupiny Chyb — Chyby s vysokou prioritou (blocker a critical) a Chyby s nizkou
prioritou (major, minor a trivial), pficemz kategorie Chyby s vysokou prioritou maji v zasadé kratsi RD.
Zacatek reakéni doby je stanoven pfijetim Hlaseni Incidentu, které se v pfipadé pouziti HelpDesku rovna
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2.20.

2.21

2.22

2.23

2.24

2.25

2.26
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automaticky zaznamenanému datu a ¢asu vzniku Incidentu (tyto Udaje jsou snadno dostupné i pro
UZivatele). Reak¢ni 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 ma byt dana Chyba ¢i jina zavada odstranéna. DOZ
je specifikovana vidy zvlast pro kazdou prioritu (zavaznost) Chyby. Chyba je odstranéna v nejkrat$im
mozném terminu. DOZ v$ak definuji maximalni dobu, za kterou je Poskytovatel povinen Chybu odstranit.
DOZ zacind bézet v okamziku potvrzeni Poskytovatelem, ze ma k dispozici vSechny informace potrebné
pro jeji odstranéni a pripadné i zajisSténu potiebnou soucinnost ze strany UZivatele (typicky pro integrace
na systémy tretich stran). Jde o explicitni krok potvrzeni ve workflow, ktery je zaznamenan v historii
Hlaseni incidentu. DOZ se vidy pocita ve vztahu k Dostupnosti. Poskytovatel je povinen v ramci RD provést
toto potvrzeni, nebo v pripadé, kdy nema vsechny potiebné informace ¢i zajiSténou soucinnost na tuto
skutecnost UZivatele upozornit a potfebné informace si vyzadat.

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

SLA parametr | Hodnota
Dostupnost 5x8 (8:00 — 16:00)
RD pro chyby s prioritou Critical: 6 hodin

DOZ pro chyby s prioritou Critical: 18 hodin

Incident typu Chybas prioritou Critical byl Uzivatelem nahlasen v pondélive 14:00 >>> Poskytovatel
musel zareagovat nejpozdéji do 14:00 nasledujiciho pracovniho dne (Utery) a potvrdit, Ze ma zajistény
vSechny podminky na strané UzZivatele pro jeji odstranéni. Uzivatel vSak pfi nahlaseni Chyby neposkytnul
vSechny potrebné informace. Poskytovatel jej tedy na tuto skutecnost v terminu daném RD (tzn. utery
14:00) upozornil. UZivatel potfebné informace doplnil ve stfedu v 9:00. Poskytovatel potvrdil (stfeda
10:00), Ze jsou splnény vSechny podminky pro odstranéni Chyby. Od tohoto okamzZiku zacala bézet DOZ a
Poskytovatel byl povinen Chybu odstranit do pondéli (ndsledujiciho tydne) do 10:00.

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

Konzultace je poskytovani znalosti o moznych zplsobech pouZiti ¢i vnitfnim fungovani Produktu a o
informacni podpore procesli 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.

Dokumentace Produktu je souhrn veskerych dokument(l, textd a materiald popisujicich vzhled,
funkcionalitu, vlastnosti a chovani Produktu. Jedna se zejména o analyticky model (procesni model,
uZivatelské scénare), uzivatelskou prirucku, kontextovou napovédu pfimo v Produktu, slovnicek pojm
atd.

Aktualizace systému udava frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizovan formou Update. Aktualizace
nemusi byt predmétem Smlouvy a mizZe byt vidy dohodnuta v zavislosti na potfebich UZivatele.
Ve Smlouvé vSak mohou byt Poskytovatelem garantované aktualizace v intervalech 1x ro¢né, az 4 x rocné.
Aktualizaci se rozumi Update systému tj. zména verze na prvé pozici za desetinnou teckou.

Upgrade je zména verze Produktu na prvni Ciselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Licence
Upgrade je pfedmétem servisni podpory a je obsazena v cené Smlouvy. Upgrade obsahuje rozsahem
vyznamné nové funkce, anebo je z¢4sti ¢i zcela pfepracovan funkéné ¢i vizualné, pripadné dojde ke zméné
architektury nebo technologie. Prace spojené s implementaci Upgrade budou samostatné zpoplatnény na
zakladé kalkulace predloZené Poskytovatelem UZzivateli. Upgrade automaticky zahrnuje rozvoj Aplikace
nebo Produktu financovany jinymi UZivateli a UzZivatel hradi jen ndklady na praci spojenou s implementaci
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2.30
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2.32

2.33

2.34
2.35
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Upgrade do jeho Produktu. Upgrade bude proveden pouze na zdkladé vzajemného souhlasu obou
Smluvnich stran.

Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou teckou. Napfiklad: update verze 1.4 na
verzi 1.5, automaticky je soucasti smlouvy a je zahrnuta v cené. Update zahrnuje kumulativni opravy chyb
(verze Hotfix), legislativni zmény, a zapracované nové pozadavky UZivatele nebo jinych uZivatell v pFipadé
spolec¢ného rozvoje Produktu. Prace spojené s implementaci Update mohou byt samostatné zpoplatnény
na zakladé kalkulace predloZzené Poskytovatelem Uzivateli. Update automaticky zahrnuje rozvoj Aplikace
nebo Produktu financovany jinymi UzZivateli a UZivatel hradi jen ndklady na praci spojenou s implementaci
Update do jeho Produktu.

Hotfix je zména verze na tfeti a nizsi Ciselné pozici. Hotfix je vydavan vzdy po opravé Chyb a je vzdy zahrnut
v cené Smlouvy (neni tedy dan zvlastni cenikovou polozkou). Napfiklad hotfix verze 1.5.3 na verzi 1.5.4
znamena, 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 opravy Chyb doddvany s dalsi verzi podle objednané frekvence verzovani.

Pausalni (prfedplacend) hodina je oznaceni hodiny, kterd je pfedplacena v ramci servisni podpory. Je
levnéjsi, ale nevycerpané hodiny nejsou prevoditelné. Pfi automatickém prodlouzeni smlouvy vznika
narok na cerpani pausalnich hodin v pivodné sjednaném rozsahu.

Hodina nad ramec pausalu je kazda hodina spotifebovana UZivatelem na poskytovani konzultac¢ni podpory
nebo vylepseni Aplikace nad ramec predplacenych Pausalnich hodin. Ve Smlouvé se definuje cena této
hodiny.

Provoz Aplikace na technologiich Poskytovatele je sluzba, kterou si miZe v ramci servisni podpory
UZivatel objednat. Jedna se o provozovdni 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 vypoéetni vykon udava kolik procesord je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Cim vice procesor(i
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 pripadé vypadku Aplikace, chyby aplikace. Vylepseni Aplikace jen
na objednavku za uplatu. Neobsahuje spravu HW, které je ve vlastnictvi UZivatele. V ramci Spravy
Produktu neni provadéno zalohovani Aplikace.

Sprava databaze je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel UZivateli za cenikovou cenu v rozsahu
Zakladniho dohledu, pokud je sjedndno vramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovidd za provoz
hardwarovych prostfedkd vE. virtualnich, na kterych je instalovdana Databaze, pokud neni umisténo na
technologiich Poskytovatele. UzZivatel je povinen poskytnout Poskytovateli potfebnou soucinnost, aby
mohla byt sluzba poskytnuta. JestliZe je umoZnén pFistup do databdze tfetim osobam a/nebo
zaméstnancim UZivatele, nenese Poskytovatel odpovédnost za Skody/djmy jimi zplsobené.

Sprava serveru je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel UzZivateli za cenikovou cenu v rozsahu Zakladniho
dohledu, pokud je sjednano vramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovidd za provoz hardwarovych
prostfedk( v¢. virtualnich, na kterych je instalovana Aplikace nebo databéaze, pokud neni umisténo na
technologiich Poskytovatele. JestliZe je umoznén pFistup na server tfetim osobam a/nebo zaméstnanciim
UZivatele, nenese Poskytovatel odpovédnost za skody/ujmy jimi zplisobené.

Zakladni dohled je provadén Poskytovatelem v rdmci Sprdvy serveru a predstavuje kontrolu dostupnych
prostfedk( serveru a kontrolu dostupnosti serveru. UZivatel je povinen poskytnout Poskytovateli
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potifebnou soucinnost pro plnéni povinnosti vyplyvajicich z definice Zakladniho dohledu, resp. Spravy
serveru.

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

Il. KLASIFIKACE INCIDENTU

Zakladni Klasifikace Incidentu je provedena ihned pfi jeho vzniku, a to odpovédnym pracovnikem Uzivatele, ktery
Incident hlasi prostfednictvim HelpDesku JIRA. Klasifikace miZe byt nasledné oponovana a zménéna zastupcem
Poskytovatele. O této zméné musi byt UzZivatel informovan, a to minimalné formou komentare pfimo u zdznamu
Incidentu v HelpDesku s patficnou notifikaci (automatickym e-mailem z HelpDesku). V pfipadé nesouhlasu se
zménou klasifikace je UZivatel opravnén vznést namitku. Do vyfeSeni namitky zUstava v platnosti plvodni
klasifikace Uzivatele. V pripadé, Ze se po vyreSeni namitky ukdaze klasifikace UZivatele neopravnéna, budou
veskeré prace uctovany hodinovou sazbou (z predplacenych hodin nebo nad ramec Smlouvy).

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

1. Zménu klasifikace Incidentu je Poskytovatel povinen zdGvodnit.

2. Pro prerazeni 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 preklenout hlasenou
Chybu.

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

3.1 Typy Incidenti

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

Typ Incidentu Popis

Nespravné provadéni nebo ztrata jiz existujici funkcionality Produktu. Za spravné se
povazuje pouze takové chovani, které je v souladu s popisem uvedenym v Dokumentaci
Produktu, resp. takové, které je uvedeno ve Smlouvé o dilo jako zavazny pozadavek.
Chyba Chybou neni neznalost UZivatele tykajici se funkcionality popsané v Dokumentaci
Produktu.

Poskytovatel neodpovidé za Chyby zplsobené 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 kvali zpétné

Nova funkce e Y - vo s " . wixL s
kompatibilité, v soucasnosti je pouzivan spiSe typ Incidentu Pribéh, viz dale.

PFib&h Definice nové funkcionality Produktu z pohledu poufziti UZivatelem (scénare a zplsoby

pouziti).*
Incident nevyzadujici Zadny opravny zasah do Produktu tzn. jedna se o vlastnost Produktu
FAQ nebo je Incident zpUsoben jinymi dlivody neZ na strané Poskytovatele / dodaného
. . Produktu. Nejcastéji vznika z existujicich Incidentl opravou klasifikace typu, ma tedy
(casty dotaz)

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

* Neni zahrnuto v cené zakladni Smlouvy, ale mGze byt odbaveno v ramci predplacenych Paugalnich hodin, pokud je ma
UZivatel sjednany.
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Kromé vyse uvedenych typt se v HelpDesku mohou vyskytovat i jiné typy Incidenttl (LOG, Ukol, Zapis, Testovani,
Nakup), které nejsou predmétem plnéni Smlouvy a slouZi pouze pro podporu fidicich proces 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
funkcionalita - nelze Uspésné projit celym procesem). Chyba
Chyl:(y Blocker neumoZiiuje ani omezeny provoz programovych prostredkd.
S vysokou PV " . P
prioritou Znemoznuje informacni podporu hlavnich procest Uzivatele.
Chyba znemoziiuje bézny provoz, ale umoznuje provoz v omezené
Critical mite.
Znesnadnuje praci, Ize viak obejit za cenu pfimérenych narok(l na
UZivatele poté, co Poskytovatel doporuci nebo aplikuje ndhradni
s nizkou Major feseni.
prioritou Minor Znepfijemnuje praci, Ize snadno obejit.
Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napft.
Trivial prejmenovani polozek apod.

V. ZALOHOVANI

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

4.1.a. Poskytovatel provadi zdlohovani dat a Aplikaci 1x denné v pfipadé, Ze jsou umistény na
Technologiich Poskytovatele a Zalohovani je sjedndno 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 vyzaddni. Poskytovatel pfedd zalohy UzZivateli do 3
pracovnich dni od prijeti Zadosti.

4.1.b. Poskytovatel provadi Zakladni zalohovani vramci Spravy serveru, pokud je sjedndna ve
Smlouvé. Poskytovatel zdlohuje data a Aplikace 1x denné a zaloha je ukldddna 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. 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
UZivatel zavazuje poskytnout potfebnou soucinnost pfi obnoveé.

V. KoNzULTACENI sLUZBY

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

5.1.a. jméno a pracovisté Zadatele o Konzultaci

5.1.b. téma (pfedmét) Konzultace
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5.2 Konzultacni sluzby jsou Uc¢tovany dle ceny sjednané ve Smlouvé (mohou byt hrazeny z Pausélnich 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 reseni Incidentu primarné oznaceného jako Chyba, jehoz pficina
neni v nefunkénosti Aplikace, ale v neznalosti obsluhy nebo ve zméné konfigurace technologického
prostredi UZivatele nebo Informacnich systému tretich stran. Z hlediska dodrZeni smluvnich Ihit bude
Poskytovatel vidy jednat scilem odstranit zavadu bez ohledu na to, kde je predpoklddana pficina.
V pfipadé, Ze pficina bude mimo Produkt, bude cas uUcétovan jako konzultacni sluzby a po odstranéni
hldSenych zdvad pfi vyfeSeni incidentu bude pfislusny Incident v HelpDesku preklasifikovan dle zasad
uvedenych vyse (viz kapitola Ill. této prilohy).

VI. PRiSTUP NA HELPDESK

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

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

6.1.d. komfortni komentovani Incidentd, pfikladani soubord,

6.1.e. moznost komentovani pres bézného postovniho klienta (funkce reply),

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

6.1.g. online dokumentace k HelpDesku,

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

6.3 Postup zaddani Incidentu je definovan v Pfiruéce pro uzivatele HelpDesku, kterd je viditelné umisténa po
pfihlaseni do HelpDesku.

VIl.  PRiSTUP DO DATABAZE ZNALOSTI

7.1  Poskytovatel se zavazuje umoZnit zaméstnanclim UZivatele bezplatny pfistup do své Databdze znalosti na
https://wiki.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). UZivatel ziskava nésledujici pfidanou
hodnotu:

7.1.a. Databdze znalosti je dostupna neomezené pro vsechny pracovniky UZivatele,

7.1.b. Databdze znalosti je pfimo propojena s HelpDeskem;

7.1.c. Dokumentace Produktu je online s moZnosti exportu do béznych formatd (doc, pdf);

7.1.d. moznost komentovani ¢lankd s vyuZitim vldknové technologie — spojeni vyhod diskuzniho féra a
publikaéniho systému.

7.2 Pfistup bude zfizen na zédkladé Zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnli od pfijeti Zadosti.

VIIl.  SKOLENi UZIVATELU

8.1  Skoleni zaméstnanc( Uzivatele na misté:

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

8.1.b. Skoleni je uskute¢néno na zakladé pozadavku UZivatele vzneseného pisemné nejméné tfi tydny pred
zahajenim skoleni. UZivatel zajisti Skolici prostory, vypocetni techniku a Gcastniky Skoleni;

8.1.c. Skolici den se sklada z 6 vyucovacich hodin (tzn. 6 x 45 min), pfipravy lektora na skoleni a cesty na misto
konani skoleni;
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8.1.d. cena $koliciho dne je stanovena Cenikem (na vyzadani u Poskytovatele). Skoleni mohou byt hrazena z
Pausalnich predplacenych hodin.
8.2  Vyjezdni skoleni spravci VERSO
8.2.a. Poskytovatel porada 1x rocné tridenni Skoleni pro spravce UZivatele, které se uskutecni na misté a

vterminu pfedem stanoveném Poskytovatelem. Toto Skoleni je organizovano pro zastupce vsech
zakaznikl vyuzivajicich systém VERSO;

8.2.b. tfidenni Skoleni pro spravce si UzZivatel mizZe byt hrazeno z Pausélnich pfedplacenych hodin. Cena Skoleni
je dana Cenikem (na vyzadani u Poskytovatele).
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Priloha €. 2 Servisni smlouvy: Kalkulace ceny

Zikladni sluzby VERSO

Cena SW dila (licence, smlouvy o dilo):

eObchod (LS - 001/13)

® vylepSeni: apravy dle obj. v roce 2021 (21VF087,
21VF097, 21VF165, 21VF186)

Koncentrator plateb KOPLA (LS - 001/13)

» vylepSeni: rozhrani pro platby ban. Kartou 13VF257
Dochazka NEP (SOD-005/15)

MOSL - Moje sluZby (SD-013/13)

LEG - Legislativa (SD-013/13)

LL— Likvida&ni listy {SOD-004/18)

MIS — ManaZersky informafni systém (S0D-004/18)
SLR — sluZby Feditellim (SOD-004/18)

SML - Smlouvy (S0D-004/18)

® vylepSeni: Gpravy dle obj. (22VF096, 22VF125,
22VF169,23VF011) v roce 2022

ZAD — Z4danky (SOD-004/18)

® vylepSeni: Gpravy dle obj. (21VF109,21VF139) v roce
2021

® vylepSeni: pravy dle obj. 2300101215(23VF212) v
roce 2023

Procento paudalu za zékladni sluZby

Cena zakladnich sluZeb ("ro€ni pausal") v roce 2024
» vylep3eni: Gpravy dle obj. 2300103162 (24VF160) v

roce 2024
Procento pausalu za zakladni sluZby
Cena zikladnich sluZeb ("ro€ni pausal") v roce 2025 386 811,50 K&
DPH 21% 81 230,42 KE
Doplfikové shuZby jednotkova
pofe  conazarok MOl
Skoleni t
Ekoleni uZivatelll na misté - KE 1 B KC |den
vyjezdni Skoleni VERSO (3 dny) - KE 0 I KC |osoba
hodinova sazba praci na objednavku - KE 0 I K | hodina
Cena doplfikovych sluZeb celkem - Ké
DPH 21% - Ké
Servisni smlouva platna od: 1/1/2025
do: 12/31/2025
Cena zdkladnich sluZeb za rok 386 812 K&
Cena doplikowych sluZeb za obdobi - k&
Cena servisni smouvy celkem bez DPH 386 812 KE
DPH 21 % 81 230,42 KE

Cena servisni smlouvy (vEetné DPH) 468 041,92 KE
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