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Servisni smlouva: Aplikaéni modul VERSO — Zadanky

tislo smlouvy Poskytovatele: SS - 012/16

Smluvni strany:

DERS s.r. 0.
Poldkova 737/1, 500 02 Hradec Kralové
1&: 25924362, DIC: £225924362
registrace: Krajsky soud v Hradci Krdlové, oddil C,
vloZka 14855
zastupce: Ing. Jan Mach, jednatel

LOASTX=011E

&islo smlouvy UZivatele: 0.0

Univerzita Karlova v Praze
Ovocny trh 3/5, 116 36 Praha 1
tykajici se sou&asti:

1. lékarska fakulta

Katefinska 32, 121 08 Praha 2
1&: 00216208, DIC: CZ00216208

zastupce: prof. MUDr. Aleksi Sedo, DrSc., dékan
(dale jen ,Uilivatel”)

{d3le jen ,Poskytovatel”)

(Poskytovate! a Ufivatel kaZdy jednotlivé déle také ,Smiuvni strana” nebo spoleéné ,Smiuvni strany*)

uzaviraji v souladu s ust. § 2586 a nasl. zékona €. 89/2012 Sb., obcanského zdkeniku, (déle jen ,obfansky
zdkonik"), tuto Servisni smlouvu {ddle jen ,Smlouva“):

L PREDMET SMLOUVY

1.1  Pfedmétem Smlouvy jsou niZe specifikované zavazky Poskytovatele a zdvazek UZivatele uhradit za toto
pinéni Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést prao UZivatele tyto innosti
spotivajicf v Poskytnuti mimozéruéni servisni podpory pro produkty VERSO — Aplikaéni modul Zédanky
dodané Poskytovatelem (dile jen ,Produkt”) pro obdecbi uvedené vkapitole Il, a to vrozsahu
stanoveném v kapitole lll. téte smlouvy.

1.2  Podrobné &lenénf Produktu:

Licenéni smlouva/lsmkl)uva o dilo/
objednévka

SW/Modul

Zadanky v. 2.0 Obj. & 2159000272/009

1.3 Konkrétnl specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytovana mimozaru&ni servisni podpora,
vyplyva z uzavienych licenénich smluv, smluv o dilo ¢ objedndvek {funkcionalita vytvofena na zakazku).
Uéelem mimozaruéni servisnl podpory je zabezpe&eni provozu Produktu.
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1.4  Smlouva upravuje poskytovani mimozaruéni servisni podpory spotivajici v piipravenosti a schopnosti i
Poskytovatele Fedit problémy, které se v souvislosti s Produktem vyskytnou, podminky jejich odstranéni
a podminky poskytovani daldich sluzeb v této Smiouvé specifikovanych.

i. OBDOB{ PLATNOSTI SMLOUVY

2.1 Tato Smlouva se uzavird na obdebi od 01.01.2016 do 31.12.2016 véetné.

22  Platnost a u€innost Smlouvy se automaticky prodluzuje za podminek stanovenych v odstavci 7.7.

. MiMOZARUENI SERVISNI PODPORA

31  Mimozaruéni servisni podpora pro Produkt se pro obdobi uvedené v kapitote li. Obdobi platnosti
Smicuvy stancvuje takto:

Kéd sluiby Néazev sluiby
. | Moduly VERSO
D8x5 Dostupnost 8x5 (8:00 — 16:00; Po-P4) - viz pifloha €. 1 kapitola |l. Terminologle, odst. 2.16
ReakZni doba 8 hodin pro Chyby s vysokou prioritou — viz pffloha &. 1 kapitola II.
RDBH R .
Terminologie, odst. 2.19
Doba odstran&nf Chyby/zdvady — blocker 36 hodin — viz pifloha & 1 kapitola Il. Terminologie,
DOZB36H
odst. 2.20
D0ZC56H Doba odstrandni Chyby/zdvady — critical 56 hodin
Reakéni doba 24 hodin pro Chyby s nizkou prioritou — viz pfiloha ¢. 1 kapitola
RD24H .
IIl. Terminologie, odst. 2.19
DOZM240H Doba odstran&ni Chyby/zédvady - major 240 hodin {30 dn(i)
DOZT480H Doba odstran&ni Chyby/zévady - minor a trivial v rémci dal§( nasazované verze
AKTUL Hotfix aktualizace - viz pfloha &. 1 kapitola I. Terminologie, odst. 2.28

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

- na nichi je Aplikace provozovana a/nebo
- které sloui pro ptipojeni k Aplikaci a/nebo k technologiim, na nich je Aplikace provezovana

pokud tyto nebyly poskytnuty Poskytovatelem 23 G¢elem provozovani Aplikace, nebo pokud takto
Poskytovatelem poskytnuty byly, aviak byla na nich provedena zména, jei nebyla ze strany
Poskytovatele pro provozovani Aplikace autorizovana.

3.3  Objednatel je v pfipadé uplatnéni naroku viiéi Poskytovateli z titulu nedostupnosti Aplikace povinen
prokazat, e vedkeré vyie uvedené technologie fungovaly spravné a Ze za nedostupnost Aplikace je
odpovédny Poskytovatel. . ‘

3.4  Poskytovatel zadnym zplisobem neodpovida za nedostupnost Aplikace zpGsobenou tieti stranou, nebo
udaiosti, za kterou tato strana odpovids, nebo k niz dolo z divodu pFekaiek vyludujicich odpovédnost,
jak jsou vymezeny v § 2913 odst. 2 ob&anského zékonfku, v platném znéni.

3.5  Dal¥ podminky mimozaru&ni servisni podpory jsou uvedeny v Pffloze ¢. 1 této Smiouvy.
3.6  Pro pfipad nutného zasahu s ohledem na udrieni Produktu v chodu jsou stanoveny tyto osoby:

Za Poskytovatele:
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3.7

3.8

Tyto osoby bude Poskytovatel v piipadé potfeby kontaktovat a UZivatel se zavazuje zajistit jejich pinou
soudinnost.

Kalkulace ceny mimozaruéni servisni podpory:

Nazev sluiby ‘ Cena za 1 rok Cena za 1 rok
v K¢ bez DPH v K¢ véetné DPH

“Servisni podpora k inoduliim VERSO: ©~ ~
Mimozérué'r?l servisni podpora k modulim VERSO 37.050,- 44.831 -
- Produkéni instance

- Mimozdru¥n( servish( podpora cetkem . . .. 37.050,- . 44.831,-

Nedilnou sou&dsti Smlouvy je Pfiloha ¢. 2 — Kalkulace ceny.
Podminky dal$fho rozvoje a tiprav Produktu:

38.1 Daldim rozvojem je minén rozvoj nad rdmec pauddinich (pfedplacenych) hodin (jsou-li
UZivatelem objednany).

3.8.2 Dal3f rozvoj, Gpravy a zmény Produktu budou provedeny na zdkladé objedndvek.

3.83 Hodinova sazba pro objednavky a servisni zasahy mimo rozsah sjednany touto Smlouvou
(odst.3.1 a odst. 3.5) je stanovena na ==1.250== K¢ bez DPH.

IV. Cena

41

4.2

Cena za servisni podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je na obdobi uvedené vyse
v kapitole |l. stanovena na ==37.050==K& bez DPH. K této cené bude pfipofteno DPH dle aktualné
platnych pfedpisti. Cena v&. DPH &ini k datu uzavieni Smlouvy==44.831== K&.

Cena je splatna na zdkladé faktury se 14 dennli splatnosti vystavené ke dni zahajen( G¢innosti Smlouvy.
Cena za pFipadnd pIn&nf ze strany Poskytovatele za objednavky a servisni zdsahy mimo rozsah sjednany
touto Smlouvou je splatnd na zakladé faktury se 14 dennl splatnosti vystavené ke dni doruéeni
objednavky UZivatele, pfipadné ke dni platnosti smlouvy sjednané ohtedné tohoto pinéni. Faktura
vystavend Poskytovatelem dle této Smlouvy bude vystavena jako dariovy doklad se zG¢tovdnim DPH dle
piedpist platnych k datu zdanitelného plnénf a musi mit ndleZitosti stanovené pro darovy doklad.

V. ZAVAZKY SMLUVNICH STRAN

5.1

Poskytovatel se zavazuje:

5.1.1 dodrzet podminky uvedené v této Smlouvé a jejich pfllohdch;

5.1.2 zachovat micenlivost o v3ech informaclch, se kterymi pfi provédéni servisnl podpory dle této Smlouvy u
Uilvatele pfiSel do styku, & postupovat pfl provadéni podpory vidy tak, aby zachoval bezpeZnost a
divérnost viech dat, je mu Ulivatel v souvislosti s provddénim servisni podpory dle této Smlouvy
poskytl. Povinnost mitenlivosti trvd i po ukonienl této Smlouvy;

51.3 postupovat pfi nakldddnl s osobnimi udaji v sculadu se zékonem €. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich
udajtl;
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5.1.4 Poskytovatel qdpovidd pouze za sluby vyslovné uvedené a pfedplacené Utivatelem vrémci této
Smlouvy v rozsahu dle kapitely lII. této Smlouvy;
5.1.5 Smluvni strany sjedndvali, Ze Poskytovatel odpovids Uiivateli za jakoukoliv Gjmu vzniklou v souvislosti

s touto Smlouvou v celkavém souhrnu pouze do vy$e ceny sjednané touto Smiouvou dle kapitoly V.,
odst. 1 a uhrazené Ujivatelem Poskytovateli. Uivatel se svého pifpadného niroku na nahradu
ujmy vzniklé v souvislosti s touto Smicuvou co do zbytku vzdavd.

Uiivatel se v ramci této Smlouvy zavazuje:

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

5.2.2 umoZnit Poskytovateli komunikaci s kiltovymi pracovnlky Ufivatele uvedenymi v odst. 3.4 a poskytnout
viechny dalif nezbytné informace pro zaji$ténf chodu Produktu a poskytnout potfebnou soutinnost pro
pindnl povinnost! Poskytovatele vyplyvajicich z této Smlouvy na vyladani Poskytovatele (napf.
poskytnuti pfistupd, zajisténf konfigurace integrovanych SW Utivatelem a dal3();

5.2.3 spolupracovat pfi organizaci 3koleni zaméstnanch UZivatele, pokud md Utivatel tuto sluzbu objednanou
nebo si )i dodatetné objednd;

5.24 umoinit realizaci dilkové administrace serveru UZivatele, v pfipadé, e Ji ma UZivatel objednanou nebo
si ji dodate¢né objednad, a poskytnout Poskytovateli vetkerou soutinnost poZadovanou Poskytovatelem
za timto ulelem;

525 zachovat diivérnost viech informacl, je? mu Poskytovatel v souvislosti s provddénim servisni podpory
dle této Smlouvy sdélil. Povinnost mi¢enlivosti trva | po ukontenl téte Smilouvy.

Vi. SANKCE

6.1

6.2

6.3

6.4

Poskytovatel se zavazuje uhradit smluvni pokutu ve vysi 1.000,- K¢ za kaidy den znemoZnéného provozu
Produktu, pokud se prokaze jednoznacné zavinéni vyhradné na strané Poskytovatele.

Poskytovatel se zavazuje pfi nedodrienl termin( reakéni doby a doby pro vyfeseniincidentu typu Chyba
{jak je tento vyraz definovén v Piiloze €. 1 Smlouvy) stanovenych v kapitole lil., odst. 1 této Smlouvy
uhradit UZivateli smluvni pokutu ve vwysi 0,05% ze sjednané ceny bez DPH dle Kapitoly IV. odst. 1 této
Smlouvy za kaidy den prodieni, pokud se Poskytovatel s UZivatelem nedohodne jinak. Tim nenl dot¢en
narok Uzivatele na nahradu 3kody ¢i jeji vySe.

Uhrady provadéné Ugivatelem Poskytovateli dle této Smlouvy se povaiuji za uhrazené okamiikem
piiipsani celé Edstky na dlet Poskytovatele specifikovany v pfisluiné faktufe. UZivatel se zavazuje uhradit
Poskytovateli smluvni pokutu v pfipadé svého prodleni s Ghradou dluiné ¢4stky ve vy3i 0,05% z této
tastky za kaZdy den prodlenl. Tim neni dotéen nérok Poskytovatele na néhradu Skody i jeji vyse.

Splatnost sankce je 14 dni od doruéeni jejtho pisemného vyiG&tovani Ufivateli nebo Poskytovateli.

VIl. ZAVEREENA USTANOVENI

7.1

7.2
7.3
7.4

7.5
7.6
7.7

Tato Smlouva piné nahrazuje Servisni smlouvu ¢&islo Poskytovatele SS-009/15, ‘Elslo Utivatele 2014X-
0121 podepsanou dne 20.11.2014.

Zévazkovy vztah zaloZeny touto Smlouvou se Fidf zdk. ¢. 89/2012 Sb., obéansky zakonik.
Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech a kaida ze Smluvnich stran obdrii jedno vyhotoveni.

Nedilnou souédsti této Smiouvy je jeji Pflloha €. 1 — Servisni podminky a Pfiloha ¢&. 2 — Kalkulace ceny.
Utivatel vyslovné potvrzuje, Ze je sezndmen se Servisnimi podminkamii s Kalkulacl ceny a podpisem této
Smlouvy s nimi vyslovuje svij souhlas.

Smlouva nabyva platnosti dnem jejtho uzavfenl Smiuvnimi stranami a Géinnosti dnem 01. 01. 2016.
Smiouva mie byt ménéna pouze pisemnymi dodatky uzavienymi mezi Smluvnimi stranami.

Tato Smlouva se uzavira na dobu uvedenou v kapitole 2.1 s tim, Ze pokud Smluvnl strany neuzaviou
navazujici servisni smlouvou nebo smlouvu neukonél vypovédi, jak Je popséno nite, platnost a Uéinnost
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stavajici Smlouvy se automaticky prodiuZuje o jeden rok, a to i opakované. V takovém pfipadé je
Poskytovatel vidy opravnén navysit cenu za servisni podporu sjednanou touto Smlouvou na dalsi roéni
obdobi o procento odpovidajici pram&mé meziroéni mife inflace, a to jednostrannym ozndmenim
zaslanym Uiivateli.

Smiouvu Ize ukontit dohodou nebo pisemnou vypovédi jedné ze Smiuvnich stran. vypovédni doba Eini
3 mésice a za&ind béfet 1. den kalendfniho mésice nastedujiciho po doruéeni vypovédi druhé Smiuvni
stran®. Smluvni strany po ukonten( smlouvy provedou vzajemné vyrovnani zdvazk(. Poskytovateli nalezi
pomérnd &4st z ceny uvedené v kapitole IV. Smlouvy za mésice, v nich Smlouva skuteéné trvala.
Poskytovatel vystavi na pomé&rnou &ist odmény fakturu se 14 denni splatnostf ode dne vystavenf faktury.
V pipadé, Ze cena dle kapitoly IV. Smlouvy byla ji Objednatelem uhrazena, vystavi Poskytovatel
Opravny dafiovy doklad se 14 denni splatnosti ode dne vystaveni dokladu, kterym Objednateli vrati
pomé&rnou cast odmény za mésice, v nichi nebyla Smlouva realizovana.

07 -12- 2015 11 -12- 2015
V HradCi Kraloveé ..........ccoovevevveennenene V Praze ....ccovvurmrieeeseeseeneens
DERSs.r o ®
Polskova 73271

500 02 Hradeg Kralove

DIC C225924362
WWW.D3AS5.€2

prof. MUDr.Ale edo, DrSc., dekan
1. lékaiska fakulta Univerzity Karlovy v Praze
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Pfiloha €. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky

R PREAMBULE

11

1.2

13

14

Poskytovatel se vidy snaii poskytovat sluiby v co nejkratdim moiném terminu a viechny svoje Produkty
testuje s nalezitou peclivostl, aby nedochédzelo k wyskytu Incidenttd a Chyb. Nicmén& Chyby mohou
vzniknout i viivern zmény prostfedi Uzivatele nebo zménou napojenych informaénich systému tfetich
stran.

Smlouva proto upravuje pfipady, kdy dojde k Incidentu (problémové udalosti), ktery mize byt zplisoben
Chybou Produktu, neinformovanost( UZivatele nebo zménou okolnich padmi(nek.

Cena Smlouvy je mimo jiné hrazena za pfipravenost Poskytovatele fedit Incidenty a zahrnuje fe3eni Chyb
v dohodnutych lhitach,

Smlouva nefesi rozvoj Aplikace, pokud neni kryt ceniou péu!‘.élm‘ch (pfedplacenych) hodin servisni
podpory. Standardné je rozvoj Informaéniho systému feSen formou Objednavky nebo Smlouvy o dflo a
pfipadné Licen¢ni smlouvy.

i. TERMINOLOGIE

2.1
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 ndsledné pfedan UZivateli
k uZivani. Jde tedy o informacéni systém jako celek nebo jeho libovolnou &ast dodavanou samostatné
{modul, agenda) - dle kontextu. UZivateli je dostupna 24 hodin denné 7 dna v tydnu.

Instance je samostatnd instalace Produktu se specifickou konfiguraci a Géelem, za kterym je provozovéna.
Synonymem pro Instanci je vyraz "Prostfed(”, uZivan také v HelpDesk Poskytovatele. Pokud Smlouva
Instance nijak nespecifikuje, je pfedmétem Smlouvy Pradukt ve vyznamu Produkéni Instance.

Produk&nf Instance Produktu slouZi k redlnému provozu a ulelu, za kterym byl Produkt zakoupen.
Synonymem pro Produkéni Instanci je vyraz "Ostra".

Demonstratn{ Instance Produktu slouzi k prezentaci a ke $koleni koncovych uZivatel( UZivatele na verzi
Produktu shodné s verzi na instanci produkéni. Synonymem pro Demonstraénl instanci je vyraz "Demo".

Akceptatnf Instance Produktu slouZi k testovdni a akceptaci novych verzi Produktu (Upgrade, Update,
Hotfix) v prostfedi a s daty UZivatele. Synonymem pro Akceptaénl instanci je vyraz "Test" - z pohledu
Uzivatele, nebof jeho povéfeni koncovi ufivatelé na této Instanci testul.

Testovacl Instance Produktu slouZi k vyvoji a testovani navych verzi, neni predmétem Smlouvy, zpravidia
existuje pouze v prostfedi Poskytovatele a maZe byt UZivateli pfistupné die pravidel sjednanych mimo
Smiouvu. .

Vyvojovd instance Produktu slouii k vyvoji novych verzi, neni pfedmétem Smiouvy, zpravidia existuje
pouze v prostiedi Poskytovatele a je UZivateli nepfistupnd.

HelpDesk je aplikace Poskytovatele, ktera slou#i pro evidenci a fedeni Incidentd (hl43eni chyb, dotazy,
pofadavky, ...} vznikiych v ramci pouZivani Produktu, jeho? podpora je pfedmétem pinénl Smlouvy.
HelpDesk je hlavnim oficidlnim komunikaénim kandlem 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 Ufivateli dostupny 24hodin denné 7 dnti
v tydnu mimo oznamené vypadky na webovych strénkich Poskytovatele nebo vypadky, které nemuie

* Poskytovatel oviivnit.

Databdze 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 UZivateli
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2.11

2.12

2.13

2.14

2.15

2.16

217
2.18

2.19

2.20

2.21

2.22

2.23

2.24

ders’

dostupnd na https://wiki.ders.cz 24 hodin denné 7 dni v tydnu mimo oznamené vypadky na webovych
strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nemtZe Poskytovatel ovlivnit.

Z4rutnl podpora je definovéna v rdmci Smlouvy o dilo nebo Licenéni smiouvy. Jednd se o dobu a rozsah
podpory Zaruky na vady dila.

Mimozérutni servisni podporou se rozumi vedkeré sluiby, které Easové nebo rozsahem/kvalitou
piekraduji Zaruéni podporu.

Incident je zdznam v HelpDesku rdzného typu (viz déle) tykajici se dodaného Produktu &i souvisejicich
slufeb. Primarné jej pofizuje odpovédny pracovnik Ukivatele, ve vyjimeénych pfipadech také pracovnici
Poskytovatele.

Kiasifikace Incidentu je ohodnocenl Incidentu pofizujicim Ulivatelem pomoci typu a priority,
v odiivodnénych pfipadech i ndsledna zména Poskytovatelem. Detailni piehled a popis obou klasifikaci je
uveden nfie.

HI&3eni Incidentu je tinnost, kterou UZivatel informuje Poskytovatele o vyskytu incidentu prostfednictvim
HelpDesku v JIRA,

Dostupnost je Easové obdobi, b&hem kterého jsou k dispozici zaméstnanci Poskytovatele prostfednictvim
HelpDesku nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupnd vidy nepretriité, stejné tak i webova
Aplikace; dostupnost se tykd konkrétnich osob, nikoliv technologif. V dobé garantované dostupnosti se
tedy UZivatel mGZe spolehnout na to, e bude moci sviij probiém Fedit s pracovnikem odpovédnym za
servisnf podporu. Dostupnost je déna poltem dnf v tydnu a poltem hodin v kaZdém dni. Zapisuje se jako
Potet hodin vtydnu x Podet hodin v kadém dni. NapFiklad dostupnost 8x5 znamend, Ze pracovnici
Paskytovatele jsou UZivateli k dispozici kaidy pracovni den od 8:00 do 16:00 hodin.

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

Odstranéni Chyby je jejl kompletni odstranéni nebo vytvoFenl alternativniho Feseni, kterym bude Chyba
preklenuta a nedojde k funkénfmu omezeni systému.

Reakénl doba (také RD) je IhGta, do které bude UZivatel informovan o zahajeni jednani Poskytovatele
sméfujictho k vyfedenl Incidentu typu Chyba. Reakéni doba je odvisld 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 vysckou prioritou maji v zadsadé kratsi RD.
Zatatek reakéni doby je stanoven pfijetim HIasenf incidentu, které se v pfipadé pouiiti HelpDesku rovna
automaticky zaznamenanému datu a ¢éasu vzniku Incidentu (tyto tidaje jsou snadno dostupné i pro
Uzivatele). Reakénl doba se vztahuje k Dostupnosti, ktera je definovana vy3e. PFikiad vypottu RD:
Nahldseni Incidentu ve 14:00, smiuvni Dostupnost je 8x5 (8:00 — 16:00), smluvni RD 8 hodin pro Chyby
s vysokou prioritou, Poskytovatel mus/ reagovat nejpozdéji do 14:00 druhého pracovniho dne.

Doba odstranéni Zdvady {také DOZ} je doba, za kterou ma byt dana Chyba ¢i jind zévada odstranéna. DOZ
je specifikovana vidy zvla$t pro kaidou prioritu (zdvainost) Chyby. Chyba je odstran&na v nejkratiim
moiném terminu. DOZ viak definujl maximalni dobu, za kterou je Poskytovatel povinen Chybu odstranit.
Doba odstranéni Chyby se politd od okamiiku nahlaseni Chyby Poskytovateli ve vztahu k Dostupnosti.
Piiklad vypottu DOZ: Nahlaseni Incidentu v 14:00, smluvni Dostupnost je 5x8 {8:00 — 16:00), smluvni DOZ
32 hodin, Poskytovatel musf reagovat nejpozdéji do 14:00 patého pracovniho dne.

Pouten( Ufivatele je informovani Ufivatele o funkcionalité Produktu, kterd je popsana v dokumentaci,
nebo opakované poudenf UZivatele k témuz problému.

Konzultace je poskytovani znalosti o moZnych zplGsobech pouiiti ¢i vnitfnim fungovani Produktu a o
informaéni podpofe procesl Ufivatele, a to i nad rdmec béiné dokumentace Produktu.

Sprdvce je pracovnik UZivatele povéfeny rutinnim udrZovanim Produktu v chodu, a ktery je oprévnény
zastupovat Ulivatele v jedndnich o dpravédch Produktu oviiviujicich Jeho éinnost.

Dokumentace Produktu je souhrn vedkerych dokumentl, textd a materidld popisujicich vzhled,
funkcionalitu, viastnosti a chovéni Produktu. Jednd se zejména o analyticky mode! (procesni model,
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ulivatelské scénafe), uiivatelskou pFiru¢ku, kontextovou nipovédu piimo v Produktu, slovnitek pojmi
atd. .

Aktualizace systému udava frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizovan formou Update. Aktualizace
nemusi byt pfedmétem Smiouvy a miie byt vidy dohodnuta vzdvislosti na potfebach Uzivatele.
Ve Smlouvé viak mohou byt Poskytovatelem garantované aktualizace v intervalech 1x roéné, az 4 x rofné.
Aktualizaci se rozumi Update systému tj. zména verze na prvé pozici za desetinnou tetkou.

Upgrade je zmé&na verze Produktu na prvnf &iselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Upgrade neni
predmétem Mimozaruéni servisni podpory a nenf obsaZen v cené Smlouvy.

Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou tetkou. Napfiklad: update verze 1.4 na
verzi 1.5, automaticky neni souédstf smlouvy a neni zahrnuta v cené,

Hotfix je zmé&na verze na tfeti a niz$i &iselné pozici. Hotfix je vydavan vidy po opravé Chyb a je vidy zahrnut
v cené Smlouvy (neni tedy dén 2vlaitni cenikovou poloZkou). Napfikiad hotfix verze 1.5.3 na verzi 1.5.4
znamend, e 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 dal§i verzi. Potom jsou tyto Chyby dodévany s dal3{ verzi podle objednané frekvence verzovéni.

Pauialni {pfedplacend) hodina (hodinou se rozumi 60 po sob& Jdoucich minut) je oznateni hodiny, kterd
je predplacena v rdmci servisni podpory. Je levngj3i, ale nevyéerpané hodiny nejsou pievoditelné. Pfi
automatickém prodlouzeni smlouvy vznikd ndrok na ferpani pausalnich hodin v plvodné sjednaném
rozsahu.

Hedina nad rémec paudilu je kaida hodina (hodinou se rozumi 60 po sobé& jdoucich minut) spotfebovand
Utivatelem na poskytovani konzultaéni podpory nebo vylep3eni Aplikace nad rédmec piedplacenych
Paugalnich hodin. Ve Smlouvé se definuje cena této hodiny.

Provoz Aplikace na technologilch Poskytovatele je sluZba, kterou si mGZe v rdmci Mimozaruéni servisni
podpory Uiivatel objednat. Jedna se o provozovani Aplikace na serverech Poskytovatele. Server ma svoji
technologickou konfiguraci danou garantovanym vypoetnim vykonem (pofet procesor(), garantovanou
pamé&ti (RAM) a garantovanou velikosti datového UloZité (velikost Hard-disku).

Technologie poskytovatele jsou servery a sitové prvky Poskytovatele zajistujici chod, dohied a zélohovani
Aplikace.

Garantovany vypoZetnf vykon ud4va kolik procesoril je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Cim vice procesorG
tim je vy38i vypoletnf vykon. '

Vyhrazend RAM definuje velikost paméti RAM vyhrazeného pro béh Aplikace.

Vyhrazend kapacita Glo2i3t& uddva 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 sjedndno vramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovida za provoz hardwarovych
prostfedkl, na kterych je instalovand Aplikace, pokud neni umisténo na technologifch Poskytovatele.
Jestlife je umoZnén pifstup na server tfetim osobdm a/nebo zaméstnancdm Udivatele, nenese
Poskytovatel odpovédnost za Skody/Ujmy jimi zplisobené.

Zikladnl dohled je provadén Poskytovatelem v rdmci Spravy serveru a piedstavuje kontrolu dostupnych
prostfedk( serveru a kontrolu dostupnosti serveru. UZivatel je povinen poskytnout Poskytovateli
potfebnou soudinnost pro pinéni povinnosti vyplyvajicich z definice Zakladniho dohledu resp. Spravy
serveru,

Zilohovani je provadén{ zdloinich kopif Aplikace a dat. Frekvence provddeéni zdlohovéni je zavisld na
podminkach stanovenych Smiouvou a touto pfilohcu. Zalohovani je vidy nastaveno tak, aby probihalo
v Casech, kdy je Aplikace minimainé zatfiena.

Smluvni pokuta za prodieni. Standardné je vramci vyvdZenych smluvnich podminek stanovena pro
Poskytovatele smluvni pokuta za den prodleni v pinéni podminek servisni smlouvy ve vysi 0,05 % z ceny
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servisni smlouvy. Reciproénéd je zpravidla stanovena stejnd smluvni pokuta Uiivateli pfi prodleni
v dohodnutych platbdch. UZivatel viak mGie zvolit vy33( penalizaci. Specificky je vhodné tuto moZnost
vyuiit u aplikacl Zivotné daleZitych, kde je jejich provoz pro Ufivatele klitovy a vypadky aplikace maji velké
dusledky. V pfipadé, ze bude Uivatel poZadovat penalizaci vy33i ne 0,05% z ceny servisni smlouvy, je toto
nawvy$enf penalizace zpoplatnéno a navyduje cenu servisni smlouvy.

Ii. KLASIFIKACE INCIDENTU

Zakladni Klasifikace Incidentu je provedena ihned pfi jeho vzniku, a to odpovédnym pracovnikem Uzivatele, ktery
tncident hlasf prostfednictvim HelpDesku JIRA. Klasifikace muze byt ndsledné oponovdna a zménéna zastupcem
Poskytovatele. O této zméné musi byt UZivatel informovan, a to minimdiné formou komentafe pffmo u zaznamu
Incidentu v HelpDesku s patfi¢nou notifikaci (automatickym e-mailem z HelpDesku).

UZivate! provede primdrnf kiasifikaci typem Incidentu a jeho prioritou (viz déle).

1. Zménu typu Incidentu je Poskytovate! povinen zdlivodnit.

2. Pro sniZeni priority Incidentu Poskytovatel popiSe postup price, kterym lze Produkt pouiit tak, aby bylo
moino pfeklenout hlaenou Chybu.

3. Uiivatel ma prévo zmeénu Klasifikace Incidentu zpochybnit a objednat nezavislou expertizu sloZitosti Chyby
a tuto zaslat Poskytovateli k vyjddieni. Expertiza musi byt provedena pisemné a jeji souédsti musi byt
zdGvodnéni jiné naroénosti na opravu Chyby a doporuéeny postup pfi feenl opravy.

3.1 TypyIncldentd

Typ Incidentu je zakladni Klasifikaci Incidentu. Jednd se o hladeni Chyb, poadavky na vylepseni &i pfiddni nové
funkcionality a £asto kladené dotazy (FAQ). V cené& Smlouvy je zahrnuto pouze fedeni Incidentu typu Chyba.

Typ Incidentu Popis

Nespravné provadéni nebo ztrata )IZ 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 zdvazny poZadavek.
Chyba Chybou neni neznalost UZivatele tykajici se funkcionality popsané v Dokumentaci
Produktu.

Poskytovatel neodpovida za Chyby zplischené tieti stranou s vyjimkou tfetich osob na
strané Poskytovatele.

Vylep3eni Poiadavek na diléi zménu existujici funkcionality Produktu.*.

Poiadavek na pfidani dosud neexistujici funkcionality Produktu.* Zachovano kvili zp&tné
kompatibilité, v soutasnosti je pouzivan spise typ Incidentu PFlbéh, viz dale.

Definice nové funkcionality Produktu z pohledu pouiiti Ufivatelem (scéndfe a zplsoby

Novi funkce

Ph’beh‘ pouiitf).*
Incident nevyZadujici Zddny opravny zasah do Produktu tzn. jednd se o vlastnost Produktu
FAQ nebo je Incident zpUsoben jinymi divody nei na strané Poskytovatele / dodaného
(Easty dotaz) Produktu. Nejcastéji vznikd z existujicich Incidentli opravou klasifikace typu, ma tedy

charakter dotazu {opakovaného). Jeho fedenl je znamé a byva poskytnuto formou
komentdfe, odkazu nebo Konzultace.*

* Nenf zahrnuto v cen& zékladni Smlouvy, ale mize byt odbaveno v rdmei pfedplacenych Paudalnich hodin, pokud je mé
UZivatel sjednény. -

Kromé& vy3e uvedenych typl se v HelpDesku mohou vyskytovat i jiné typy Incidentd (LOG, Ukol, Zépis, Testovani,
Nakup), které nejsou pfedmétem plnéni Smlouvy a slouZi pouze pro podporu fidicich procesii Poskytovatele pfi
implementaci a servisu dodaného Produktu.

3.2 Priority Incidenti

Priorita Incidentu je klasifikacl Incidentu, od které je odvisla Reakéni doba a Doba odstran&ni chyby.
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Kategorie Priorita
Chyby pro RD Incidentu pro
DOz ‘ ‘ Popis.
Chyby Blocker Blokuje praci (Produkt nebo modul nejde napfiklad vibec spustit).

s vysokou
prioritou Critical Znemoifuje informaéni podporu hlavnich procesi UZivatele.

Znesnadfuje préci, Ize viak obejit za cenu pfiméfenych narokd na

Uzivatele poté, co Poskytovatel doporuti nebo aplikuje nahradni
s nizkou Major - fedeni.
prioritou Minor - | Znepfijemfiuje praci, Ize snadno obejit.

Ostatni drobné vady nevyznamného charakteru, napf.

Trivial pfejmenovani poloZek apod.

IV. ZALOHOVAN(

4.1

4.2

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

41.1 Poskytovatel provadi zilohovani dat a Aplikacl 1x denné v pfipad8, fe jsou umistény na
Technologiich Poskytovatele a Zélohovdni je sjedndno ve Smlouvé. Zalohy jsou uchovédvany po
dobu jednoho tydne na jiném oddéleném serveru, nez na kterém je umist&na Aplikace a data.
Zalohy jsou Uiivateli k dispozici na vyiddani. Poskytovatel pfedd zélohy UZivateli do 3
pracovnich dni od pfijetl Zddosti.

41.2 Poskytovatel provadf Zakladni zalohovani vradmci Spravy servery, pokud je sjedndna ve
Smlouvé. Poskytovatel zdlohuje data a Aplikace 1x denné a zdloha je ukladdna na stejny server,
na kterém bé%i Produkt a uchovdvidna po dobu jednoho tydne. Poskytovatel doporuluje
Utivateli vyhradit zvlastni prostor na jiném serveru pro ukladani zaloh. Zalohy jsou UZivateli
volné dostupné.

Pokud neni zalohovani zajistovano Poskytovatelem, je UZivatel povinen zajistit Zalohovéni dat a Aplikaci
svépomoci popf. tieti stranou tak, aby v pifpadé havérie a/nebo vypadku jakékoliv ¢asti Produktu a/nebo
hardware byl Poskytovatel na zdkladé Zadosti Uzivatele schopen obnovit provoz Produktu. Zarovefi se
UZivatel zavazuje poskytnout potfebnou souéinnost pfi obnoveé.

V. KONZULTACNI sLuZBY

5.1

5.2

5.3

Poskytovatel se zavazuje Udivateli poskytovat Konzultace v telefonické, pisemné formé nebo pfi osobni
navitévé, a to na zdkladé poladavku (zdznam v HelpDesku). Poiadavek musi obsahovat (oboji zajistf
standardni mechanismy HelpDesku):

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

Konzultaéni sluzby jsou Gétovany dle ceny sjednané ve Smlouvé (mohou byt hrazeny z Paudainich hodin,
pokud jsou objedndny).

Mezi konzultaéni sluiby jsou pocitany Konzultace s ulivateli v osobnl, telefonické nebo elektronické
formé. Do konzultaénich sluZeb patFi také Fedeni Incidentu primdarné oznaeného jako Chyba, jehoi pfiina
neni v nefunkénosti Aplikace, ale v neznalosti obsluhy nebo ve zméné konfigurace technologického
prostfedi Uiivatele nebo Informaénich systémii tfetich stran. Z hlediska dodrieni smluvnich lhit bude
Poskytovatel vidy jednat s cillem odstranit zavadu bez ohledu na to, kde je pfedpokiddana pfiina.
V pfipadé, Ze pficina bude mimo Produkt, bude €as titovan jako konzultani sluzby a pfisludny Incident
v HelpDesku pFeklasifikovan dle zdsad uvedenych vyde (viz kapitola lIl. této pFilohy).
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VI. P#istup NA HELPDESK

6.1

6.2
6.3

Poskytovatel se zavazuje umoZnit vybranym zaméstnancim UZivatele pfistup do aplikace HelpDesk na
htips://iira.ders.cz s dostupnosti 24 hodin 7 dni v tydnu (zahrnuto v cen@ Smlouvy). Uiivatel ziskava

nasledujici pridanou hodnotu:

6.1.1 detailni Klasifikace Incidentu pfi zaloZen! vyznamné urychluje jeho fedenf (typ, priorita),
6.1.2 kompletni historie Incidentu v&etné kontroly Reakéni doby a Doby odstranénl Chyby,
6.1.3 meinost sledovénl prib&hu Fedeni (stav, termin, 2byvd cdpracovat),

6.1.4 komfortni komentovéni Incidentd, pfiklddani soubord,

6.1.5 moinost komentovani pFes b&iného poitovnliho klienta (funkce reply),

6.1.6 automatické notifikace pfi véech akclch s Incidentem,

6.1.7 online dokumentace k HelpDesku,

rwr

Pfistup bude zfizen na zékladé Zidosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnii od pfijeti Zddosti.

Postup zadanl Incidentu je definovan v Pfiruéce pro uzivatele HelpDesku, ktera je viditelné umisténa po
pfihlaseni do HelpDesku.

VIl. PiisTup DO DATABAZE ZNALOSTI

7.1

7.2

Poskytovatel se zavazuje umoinit zaméstnancim Ufivatele pfistup do své Databaze znalosti na
https://wiki.ders.cz s dostupnosti 24 hodin 7 dni vtydnu (zahrnuto v cené Smlouvy). UZivatel ziskava
nasledujici pfidanou hodnotu;

71.1 Databdze znalost! je dostupnd neomezené pro viechny pracovniky Uiivatele,

7.1.2 Databdze znalost( je pfimo propojena s HelpDeskem;

7.1.3 Dokumentace Produktu je online s moZnosti exportu do bé2nych formétd (doc, pdf);

7.1.4 moZnost komentovan{ Cldnkd s vyuiitim vldknové technologie — spojeni vyhod diskuzniho féra a

publikaéniho systému.

Pfistup bude ziizen na zdkladé Zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tii dnii od pfijeti Zadosti.

VIIl. SkoOLEN( UZIVATELU

8.1

8.2

Skoleni zaméstnancl Uzivatele na misté:

8.1.1 Skoleni zaméstnanc( Uiivatele je vyuka zdkladnich principd a vlastnosti Produktu. Vyuka probfhd
hromadné {jsou 3koleni vice nei 3 zamé&stnanci UZivatele soutasng);

8.1.2 Skolenl je uskute€néno na zdklad® poZadavku Uiivatele vzneseného plsemn& nejméné tfi tydny pred
zahdjenim Skolenl. Uiivatel zajisti Skollci prostory, vypocetni techniku a 3kolence;

8.1.3 Skolicl den se sklada z 6 vyu€ovacich hodin (tzn. 6 x 45 min), pfipravy iektora na Skolen! a cesty na misto
kondnf{ 3kolenl a zpé&t; . . :

814 cena 3kollctho dne je stanovena Cenlkem (na vyZddani u Poskytovatele). Skolenl si Uzivatel mize sjednat

a pfedplatit jiZ ve Smlouvé.
Vyjezdni $koleni spravclG VERSC

8.21 Poskytovatel pofdda 1x rolné tidenni Skolenf pro sprévce Ulivatele, které se uskutelni na misté a
vterminu pfedem stanoveném Poskytovatelem. Toto 3kolenf je organizovdno pro zastupce viech
zdkaznikd vyuifvajicich systém VERSO;

8.2.2 tfldennl Zkolenl pro spravce si UZivatel mife sjednat a pfedplatit ve Smiouvé. Cena $kolen/ je déna
Cenlkem (na vytadanl u Poskytovatele).
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Zakladni sluzby

Cena z&kladnich sluzeb VERSO v roce 2015 28 310 K¢
Zmény v race 2015
Z4danky 2.0 (ZAD) 195 000 K&
Procento paudalu za zékladni sluiby 19%
SniZeni ceny sluZeb v roce 2016 -28 310 K¢
Navysen| ceny sluieb v roce 2016 37 050 K¢
Cena zikladnich sluzeb ("roéni paudil") 37 050 K¢
00 eando 0

Lop 0 ‘ end O
garantované kapacity Poskytovatele - Kt -0 10 000 K& | za 1 den
sprdva serveru - sprava LINUX - Ké 0| 12000KE
sprava aplikace - Kt 0 24 000 K¢
zélohovani databaze - K& 0{ 12000K¢
provoz aplikace na zafizeni dodavatele - K¢ 0 84 500 K¢
skoleni pocet jednotka
gkoleni ufivateld na misté - K& 0 10 000 K¢ | den
vyjezdni Ekoleni VERSO (3 dny) - KE] O 9 900 K& | osoba
Cena doplitkovych slufeb celkem - K&

Kalkulace celkoveé ceny

Servisni smlouva platnd od: 1.1.2016

do: 31.12.2016

Cena zékladnlch sluieb za obdobi 37 050 K&
Cena doplfikovych sluzeb za obdobi - K&
Cena servisn{ smiouvy po slevé 37 050 K&

Cena servisni smlouvy {po slevé vietné DPH)

7 781 K&
44 831 K¢
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