Servisni smlouva: OBD a VERSO modulti: Rocenka a

Evaluace

&islo smlouvy Uzivatele: 183210042

Smluvni strany:

Ceska republika, Ministerstvo obrany,
organizacni slozka statu

Tychonova 221/1, 160 00 Praha 6

Fakulta vojenského zdravotnictvi Univerzity
obrany, Tfebedska 1575, 500 01 Hradec
Kralové

IC: 60162694, DIC: CZ 60162694

zastupce: prof. MUDr. Pavel Bostik, Ph.D.
dékan

(dale jen ,UZivatel”)

¢islo smlouvy Poskytovatele: SOS-006/18

DERS Group s.r.o.

Na kifecku 365/5, 109 00 Praha 10
IC:27513149, DIC: CZ27513149
Méstsky soud v Praze, oddil C, vloZka
205820

I
zastupce: [ I N I

(dale jen ,Poskytovatel”)

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

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

PREDMET SMLOUVY

1.1 Predmétem Smlouvy jsou niZe specifikované zavazky Poskytovatele a zavazek UZivatele uhradit za
toto plnéni Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést pro UZivatele tyto
cinnosti spodivajici v Poskytnuti mimozaruéni servisni podpory pro produkty VERSO — Aplikaéni
moduly a OBD dodané Poskytovatelem (dale jen ,Produkt”) pro obdobi uvedené v kapitole Il a to
v rozsahu stanoveném v kapitole lll. této smlouvy.

1.2 Podrobné ¢lenéni Produktu:

SW/Modul Verze Servisni podpora Servisni podpora
od do
OBD 3.0 01.01.2018 31.12.2018
Evaluace 1.2 01.01.2018 31.12.2018
| Rocenka 1.2 01.01.2018 | 31.12.2018
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1.3 Konkrétni specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytovana mimozarucni servisni podpora,
vyplyva z uzavienych licencnich smluv, smluv o dilo ¢i objednavek (funkcionalita vytvofend na
zakdzku). U¢elem mimozaruéni servisni podpory je zabezpeéeni provozu Produktu.

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

1. OBDOBI PLATNOSTI SMLOUVY

2.1 Tato Smlouva se uzavira na obdobi od 01.01.2018 do 31.12.2018 vcetné.

2.2 Smluvni strany souhlasné prohlasuji, Ze Cinnost spocivajici v plnéni pfedmétu této Smlouvy byla
zahdjena na zdkladé Ustni dohody uzaviené mezi Smluvnimi stranami jiz pred podpisem této
Smlouvy, kterad se co do obsahu, prav a zavazkd Smluvnich stran shoduje s ujednanimi obsazenymi
v této Smlouvé, a to od 01.01.2018. Smluvni strany souhlasné prohlasuji, Ze veskeré vztahy a zavazky
vzniklé v souvislosti s touto ¢innosti pred podpisem této Smlouvy se v plném rozsahu fidi touto
Smlouvou a veskerd predchozi ujednani, pisemna ¢i Ustni, kterd nejsou v této Smlouvé vyslovné
obsazena, se plné nahrazuji touto Smlouvou.

Ill.  MIMOZARUCNI SERVISNi PODPORA
3.1 Mimozarucni servisni podpora pro Produkt se pro obdobi uvedené v kapitole Il. Obdobi platnosti
Smlouvy stanovuje takto:
Kdéd sluzby | Nazev sluzby
OBD 3.0
D5X8 Dostupnost 5x8 (Po-Pa; 8:00-16:00)
RD8H Reakéni doba 8 hodin
DOZB36H Doba odstranéni zavady - blocker 36 hodin
DOZC72H Doba odstranéni zavady - critical 72 hodin
DOZM240H | Doba odstranéni zavady - major 240 hodin (30 dna)
Doba odstranéni zavady — minor, trivial v nasledujici verzi
AKT1 Aktualizace systému 1x rocné
SKOLOBD Vyjezdni Skoleni spravct OBD — 3 dny pro 1 osobu
Kéd sluzby | Nazev sluzby
VERSO: Evaluace a Rocenka
D5X8 Dostupnost 5x8 (Po-Pa; 8:00-16:00)
RD8H Reakéni doba 8 hodin
DOZB36H Doba odstranéni zavady - blocker 36 hodin
DOZC72H Doba odstranéni zavady - critical 72 hodin
DOZM240H | Doba odstranéni zavady - major 240 hodin (30 dn()
3.2 Poskytovatel nijak neodpovidad za nedostupnost Aplikace zpUsobenou technologiemi (hardware,

software),

- na nichz je Aplikace provozovéna a/nebo

- které slouzi pro pripojeni k Aplikaci a/nebo k technologiim, na nichz je Aplikace provozovana
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pokud tyto nebyly poskytnuty Poskytovatelem za ucelem provozovani Aplikace, nebo pokud takto
Poskytovatelem poskytnuty byly, avsak byla na nich provedena zmeéna, jez nebyla ze strany
Poskytovatele pro provozovani Aplikace autorizovana.

3.3 Objednatel je v pfipadé uplatnéni naroku vuci Poskytovateli z titulu nedostupnosti Aplikace povinen
prokdzat, Ze veskeré vySe uvedené technologie fungovaly spravné a ie za nedostupnost Aplikace je
odpovédny Poskytovatel.

3.4 Poskytovatel Zadnym zplsobem neodpovida za nedostupnost Aplikace zplsohenou tfeti stranou,
nebo udalosti, za kterou tato strana odpovida, nebo kniZ doslo z divodu pfekaiek vyluéujicich
odpovédnost, jak jsou vymezeny v § 2913 odst. 2 oblanského zakoniku, v platném znéni.

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

3.6 Propfipad nutného zasahu s ohledem na udrieni Produktu v chodu jsou stanoveny tyto osoby:

Za Poskytovatele:
Jméno a pfijmeni Odpovédnost Kontakt a zplsob hldSeni poZadavku |
1] | I N B | |
Za Uzivatele:
_Jméno a pfijmeni | Odpovédnost ' Kontakt a zpisob hidSeni poZadavku |
I N B
Tuto osobu bude Poskytovatel v pfipadé potfeby kontaktovat a Uzivatel se zavazuje zajistit jeji plnou
soucinnost.

3.7 Kalkulace ceny mimozarucni servisni podpory:

Nazev sluzby Cenaza 1lrok Cena za 1 rok

v KE bez DPH v K€ véetné DPH

Zakladni sluzby mimozaruéni servisni podpory

Servisni podpora k modulim VERSO

Mimozaruéni servisni podpora k modulu Evaluace 15.000,- 18.150,-

- produkéni instance

Mimozaruéni servisni podpora k modulu Roéenka 15.000,- 18.150,-

- produkéni instance

Servisni podpora k modulu OBD |

Mimozaruéni servisni podpora k modulu OBD | 45.660,- 55.249,-
 Dopliikové sluzby mimozéruéni servisni podpory |

Vyjezdni skoleni spravci OBD — 3 dny/losoba 9.000,- 10.890,-

Mimozaruéni servisni podpora celkem 84.660,- 102.439,- |

3.8 Podminky dal$iho rozvoje a Gprav Produktu:

381 Daldim rozvojem je minén rozvoj nad ramec pausédlnich (pfedplacenych) hodin (jsou-li
UZivatelem objednany).
3.8.2 Dalsi rozvoj, Upravy a zmény Produktu budou provedeny na zakladé objednavek.
383 Hodinova sazba pro objednavky a servisni zasahy mimo rozsah sjednany touto Smlouvou
(odst.3.1) je stanovena na ==1.450== K& bez DPH.
IV. CeEna
4.1 Cena za servisni podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je na obdobi uvedené

vyse v kapitole Il. stanovena na ==84.660== K¢ bez DPH. K této cené bude pfipotteno DPH dle
aktualné platnych predpisti. Cena v¢. DPH €ini ==102.439== K¢.
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4.2 Cena je splatna na zakladé faktury s 30 denni splatnosti vystavené ke dni zahajeni platnosti Smlouvy.
Cena za ptipadna plnéni ze strany Poskytovatele za objedndvky a servisni zdsahy mimo rozsah
sjednany touto Smlouvou je splatnda na zdkladé faktury s 30 denni splatnosti vystavené ke dni
doruceni objednavky Uzivatele, pfipadné ke dni platnosti smlouvy sjednané ohledné tohoto plnéni.
Faktura vystavend Poskytovatelem dle této Smlouvy bude vystavena jako danovy doklad se
zUctovanim DPH dle predpist platnych k datu zdanitelného plnéni a musi mit nalezitosti stanovené
pro danovy doklad.

V. ZAVAZKY SMLUVNICH STRAN

5.1 Poskytovatel se zavazuje:

5.1.1 dodrzet podminky uvedené v této Smlouvé a jejich pfilohach;

5.1.2 zachovat mlcenlivost o vSech informacich, se kterymi pfi provddéni servisni podpory dle
této Smlouvy u UzZivatele prisel do styku, a postupovat pfi provadéni podpory vidy tak, aby
zachoval bezpecnost a dlavérnost vSech dat, jez mu UzZivatel v souvislosti s provadénim
servisni podpory dle této Smlouvy poskytl. Povinnost mli¢enlivosti trva i po ukonceni této
Smiouvy;

5.1.3 postupovat pfi nakladani s osobnimi udaji v souladu se zdkonem ¢. 101/2000 Sb., o ochrané
osobnich udajd, v platném znéni;

5.1.4 Poskytovatel odpovida pouze za sluzby vyslovné uvedené a predplacené UZivatelem v ramci
této Smlouvy v rozsahu dle kapitoly lll. této Smlouvy;

5.2  Uzivatel se v rdmci této Smlouvy zavazuje:

5.2.1 zaplatit sjednanou cenu v jedné splatce na zdkladé faktury vystavené Poskytovatelem s 30
denni splatnosti;

5.2.2 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 pfistupd, zajisténi konfigurace integrovanych SW Uzivatelem a dalsi);

5.2.3 spolupracovat pti organizaci Skoleni zaméstnancl Uzivatele, pokud ma UzZivatel tuto sluzbu
objednanou nebo si ji dodatecné objedn3;

5.24 umozZnit realizaci dalkové administrace serveru UZivatele, v pfipadé, Ze ji md UzZivatel
objednanou nebo si ji dodatecné objedna, a poskytnout Poskytovateli veskerou soucinnost
poZadovanou Poskytovatelem za timto ucelem;

525 zachovat dlivérnost vSech informaci, jez mu Poskytovatel v souvislosti s provadénim servisni
podpory dle této Smlouvy sdélil. Povinnost mlicenlivosti trva i po ukonceni této Smlouvy.

VI.  SANKCE

6.1 Poskytovatel se zavazuje pfi nedodrZeni termin0 reakéni doby a doby pro vyreseni incidentu typu
Chyba (jak je tento vyraz definovan v Pfiloze ¢. 1 Smlouvy) stanovenych v kapitole Ill., odst. 1 této
Smlouvy uhradit UzZivateli smluvni pokutu ve vysi 0,05% ze sjednané ceny dle kapitoly IV. odst. 1 této
Smlouvy za kazdy den prodleni, pokud se Poskytovatel s UZivatelem nedohodne jinak.

6.2 Uhrady provadéné Uzivatelem Poskytovateli dle této Smlouvy se povazuji za uhrazené okamzikem
pfipsani celé castky na ucet Poskytovatele specifikovany v pfislusné faktufe. UZivatel se zavazuje
uhradit Poskytovateli smluvni pokutu v pfipadé svého prodleni s Ghradou dluzné ¢astky ve vysi 0,05%
z této castky za kazdy den prodleni. Tim neni dotéen narok Poskytovatele na nahradu skody ¢i jeji
vyse.

6.3  Splatnost sankce je 14 dni od doruceni jejiho pisemného vyuctovani UZivateli nebo Poskytovateli.
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6.4

Smluvni strany se dohodly, Ze minimalni vySe nakladll s uplatnénim kazdé pohledavky se fidi
ustanovenim § 3 naftizeni vlady ¢. 351/2013 Sb., v platném znéni.

VIl. ZAVERECNA USTANOVENI

7.1

7.2

7.3
7.4

7.5

7.6

7.7

7.8

7.9

Zavazkovy vztah zaloZeny touto Smlouvou se Fidi zdkonem ¢. 89/2012 Sb., obcanskym zakonikem,
v platném znéni, pokud neni v této Smlouvé stanoveno jinak.

Budou-li u poskytovatele, coby dodavatele zdanitelného plnéni, shledany divody k naplnéni institutu
ruceni za dan podle § 109 zdkona ¢. 235/2004 Sb., o DPH, ve znéni pozdéjsich predpis(, je objednatel
opravnén pri Uhradé ceny postupovat zvlastnim zplsobem zajisténi dané podle § 109a tohoto
zakona.

Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech a kazda ze Smluvnich stran obdrzi jedno vyhotoveni.

Nedilnou soucasti této Smlouvy je jeji Pfiloha €. 1 — Servisni podminky. UzZivatel vyslovné potvrzuje, ze
je sezndmen se Servisnimi podminkami i s Kalkulaci ceny a podpisem této Smlouvy s nimi vyslovuje
sv(j souhlas.

Smlouva nabyvd platnosti dnem jejiho uzavreni, tj. dnem podpisu opravnénymi zastupci obou
smluvnich stran. Smlouva nabyvd ucinnosti dnem jejiho uzavreni. Jde-li o smlouvu podléhajici
zvefejnéni v Registru smluv dle zdkona ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach Gc¢innosti nékterych
smluv, uverejiiovani téchto smluv a o registru smluv, ve znéni pozdéjsich predpist (zakon o registru
smluv), nabyva ucinnosti dnem zverejnéni v registru smluv a Poskytovatel bere na védomi, Ze
UzZivatel je subjektem povinnym uverejfiovat uzaviené soukromopravni smlouvy dle uvedeného
zdkona. Poskytovatel s uverejnénim této smlouvy, véetné pripadnych navazujicich prévnich
dokumenttll, zplsobem a v rozsahu dle uvedeného zdkona souhlasi. UZivatel se zavazuje zajistit
splnéni této povinnosti v zakonem stanovené lh(té.

UzZivatel ma povinnost predlozit Poskytovateli rozsah textu k uverejnéni v registru smluv. Pokud mezi
stranami smlouvy dojde ke sporu, zda urcity ddaj ma byt vyloucen z uverejnéni, rozhodne o této
skutec¢nosti UZivatel. Pokud uverejnénim urcitych Udaja vznikne Poskytovateli $koda, je UZzivatel
povinen ji v plném rozsahu nahradit. Timto neni dotfena pfipadna ndhrada Skody, kterd vznikne
zvefejnénim citlivych udaju.

Smlouva mlzZe byt ménéna pouze pisemnymi dodatky uzavienymi mezi Smluvnimi stranami,
podepsanymi opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

Tato Smlouva se uzavird na dobu uvedenou v kapitole 2.1 s tim, Ze pokud Smluvni strany neuzaviou
navazujici servisni smlouvou nebo smlouvu neukonci vypovédi, jak je popsdno nize, platnost a
ucinnost stdvajici Smlouvy se automaticky prodluZuje o jeden rok a to i opakované. V takovém
pfipadé je Poskytovatel vidy opravnén navysit cenu za servisni podporu sjednanou touto Smlouvou
na dalsi ro¢ni obdobi o procento odpovidajici primérné mezirocni mife inflace, a to jednostrannym
oznamenim zaslanym UZivateli.

Smlouvu lze ukoncit dohodou nebo pisemnou vypovédi jedné ze Smluvnich stran. Vypovédni Ihita
¢ini 3 mésice a zacina bézet 1. den kalendafniho mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi druhé
Smluvni strané. Smluvni strany po ukonceni smlouvy provedou vzdjemné vyrovnani zavazk(.
Poskytovateli nalezi pomérna cast z ceny uvedené v kapitole IV. Smlouvy za mésice, v nichz Smlouva
skutecné trvala. Poskytovatel vystavi na pomérnou ¢ast odmény fakturu se 14 denni splatnosti ode
dne vystaveni faktury. V ptipadé, Ze cena dle kapitoly IV. Smlouvy byla jiz Objednatelem uhrazena,
vystavi Poskytovatel Opravny danovy doklad se 14 denni splatnosti ode dne vystaveni dokladu,
kterym Objednateli vrati pomérnou ¢ast odmény za mésice, v nichZ nebyla Smlouva realizovana.

Strana 5 (celkem 15)



V Hradci Kralove ......eececeiiiennns

Strana 6 (celkem 15)



/ 1
Pfiloha €. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky O

ders

Priloha ¢. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky

l. PREAMBULE

11

1.2

1.3

1.4

Poskytovatel se vidy snazi poskytovat sluzby v co nejkratS§im mozném terminu a vSechny svoje Produkty
testuje s naleZitou peclivosti, aby nedochazelo k vyskytu Incidentd a Chyb. Nicméné Chyby mohou
vzniknout i vlivem zmény prostfedi UZivatele nebo zménou napojenych informacnich systémi tretich
stran.

Smlouva proto osetfuje pfipady, kdy dojde k Incidentu (problémové udalosti), ktery miiZe byt zplsoben
Chybou Produktu, neinformovanosti UZivatele nebo zménou okolnich podminek.

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

Smlouva nefesi rozvoj Aplikace, pokud neni kryt cenou pausélnich (predplacenych) hodin servisni
podpory. Standardné je rozvoj Informacniho systému feSen formou Objedndvky nebo Smlouvy o dilo a
pfipadné Licen¢ni smlouvy.

. 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 cast dodavanou
samostatné (modul, agenda) — dle kontextu. UZivateli je dostupna 24 hodin denné 7 dni v tydnu.

Instance je samostatna instalace Produktu se specifickou konfiguraci a ucelem, za kterym je
provozovdna. Synonymem pro Instanci je vyraz "Prostfedi", uZivan také v HelpDesk Poskytovatele.
Pokud Smlouva Instance nijak nespecifikuje, je pfedmétem Smlouvy Produkt ve vyznamu Produkéni
Instance.

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

Demonstracni instance Produktu slouZi k prezentaci a ke skoleni koncovych uZivateld UZivatele na verzi
Produktu shodné s verzi na instanci produkéni. Synonymem pro Demonstraéni 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 Akceptacéni instanci je vyraz "Test" - z pohledu
UZivatele, nebot jeho povéreni koncovi uZivatelé na této Instanci testuji.

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, ktera slouzi pro evidenci a feSeni Incident( (hlaseni chyb, dotazy,
pozadavky, ...) vzniklych vramci pouzivani Produktu, jehoZz podpora je predmétem plnéni Smlouvy.
HelpDesk je hlavnim oficialnim komunikacnim kandlem mezi Poskytovatelem a UzZivatelem. Poskytovatel
si vyhrazuje prdvo 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 dnid v tydnu mimo oznamené vypadky na webovych strankach Poskytovatele nebo vypadky,
které nem(zZe 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. Databdze znalosti je
UZivateli dostupnd na https://wiki.ders.cz 24 hodin denné 7 dnid v tydnu mimo ozndamené vypadky na
webovych strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nem(ize Poskytovatel ovlivnit.
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2.10

2.11

2.12

2.13

2.14

2.15

2.16

2.17

2.18

2.19

ders

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

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

Incident je zaznam v HelpDesku rdzného typu (viz dale) tykajici se dodaného Produktu ¢i souvisejicich
sluZeb. Primdrné jej pofizuje odpovédny pracovnik UZivatele, ve vyjimecnych pfipadech také pracovnici
Poskytovatele.

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

Hlaseni Incidentu je Ccinnost, 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 dostupnd vidy nepretrzité, stejné tak
i webova Aplikace; dostupnost se tyka konkrétnich osob, nikoliv technologii. V dobé garantované
dostupnosti se tedy Uzivatel mliZe spolehnout na to, Ze bude moci svlij problém fesit 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 v kazdém dni x Pocet dn v tydnu. Napf¥iklad dostupnost 8x5 znamen3, Ze
pracovnici Poskytovatele jsou UzZivateli k dispozici kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00 hodin.

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

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 pfipadnych dalsich,

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

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

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

h) zda se chyba projevuje napft. 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 feSeni, kterym bude Chyba
preklenuta a nedojde k funkénimu omezeni systému.

Reak¢ni doba (také RD) je lhata, do které bude UZivatel informovan o zahajeni jednani Poskytovatele
smérujiciho k vyreseni Incidentu typu Chyba. Reakéni doba je odvisld 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 reakcni doby je stanoven pfijetim Hlaseni Incidentu, které se v pripadé poufZiti HelpDesku rovna
automaticky zaznamenanému datu a Casu vzniku Incidentu (tyto Udaje jsou snadno dostupné i pro
UZivatele). Reakéni 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 dand Chyba ¢i jind zdvada odstranéna.
DOZ je specifikovana vidy zvlast pro kazdou prioritu (zdvainost) Chyby. Chyba je odstranéna
v nejkratSim mozném terminu. DOZ vsak definuji maximalni dobu, za kterou je Poskytovatel povinen
Chybu odstranit. DOZ zacina bézet v okamziku potvrzeni Poskytovatelem, ze ma k dispozici vSechny
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informace potiebné pro jeji odstranéni a pfipadné i zajisténu potfebnou 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 rdmci RD provést toto potvrzeni, nebo v pfipadé, kdy nema vSechny potfebné informace ¢i
zajiSténou soucinnost na tuto skutecnost UZivatele upozornit a potfebné informace si vyzadat.

Ptiklad 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: 8 hodin

DOz pro chyby s prioritou Critical: 24 hodin

Incident typu Chyba s prioritou Critical byl UZivatelem nahlasen v pondéli ve 14:00 >>> Poskytovatel
musel zareagovat nejpozdéji do 14:00 nasledujiciho pracovniho dne (Utery) a potvrdit, Ze ma zajistény
vsechny podminky na strané UZivatele 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 okamZiku zacala bézet DOZ
a Poskytovatel byl povinen Chybu odstranit do pondéli (nasledujiciho tydne) do 10:00.

Pouceni Uzivatele je informovani UZivatele o funkcionalité Produktu, kterad je popsdna v dokumentaci,
nebo opakované pouceni UZivatele k témuz problému.

Konzultace je poskytovani znalosti o moznych zpUsobech poufZiti ¢i vnitfnim fungovani Produktu a o
informacni podpore procesli UZivatele, a to i nad rdmec bézné dokumentace Produktu.

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

Dokumentace Produktu je souhrn veskerych dokument(, textl a materidld 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 pojmu
atd.

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

Upgrade je zména verze Produktu na prvni Ciselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Upgrade
neni predmétem Mimozarucéni servisni podpory a neni obsazen v cené Smlouvy. Upgrade obsahuje
rozsahem vyznamné nové funkce, anebo je zCasti Ci zcela prepracovan funkéné Ci vizudlné, pripadné
dojde ke zméné architektury nebo technologie.

Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou teckou. Napfiklad: 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 pripadé spolecného rozvoje Produktu.

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
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objedndana v dalsi verzi. Potom jsou tyto opravy Chyb doddavany s dalsi verzi podle objednané frekvence
verzovani.

Pausalni (pfedplacena) hodina je oznaceni hodiny, kterd je predplacena v ramci servisni podpory. Je
levnéjsi, ale nevycerpané hodiny nejsou prevoditelné. Pfi automatickém prodlouzeni smlouvy vznikd
narok na Cerpdni pausélnich hodin v plvodné sjednaném rozsahu.

Hodina nad ramec pausalu je kazda hodina spotfebovana UZivatelem na poskytovani konzultaéni
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 mizZe v rdmci Mimozérucni servisni
podpory UZivatel objednat. Jednd se o provozovani Aplikace na serverech Poskytovatele. Server ma svoji
technologickou konfiguraci danou garantovanym vypocetnim vykonem (pocet procesori), 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 procesorii je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Cim vice
procesoru 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 sjednano vramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovidd za provoz
hardwarovych prostfedkd vc. virtudlnich, 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 tfetim osobam a/nebo
zaméstnancim 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 vramci Smlouvy. Poskytovatel nezodpovidd za provoz
hardwarovych prostredka vc. virtudlnich, na kterych je instalovana Aplikace nebo databaze, pokud neni
umisténo na technologiich Poskytovatele. Jestlize je umoznén pfistup na server tfetim osobam a/nebo
zaméstnancim Uzivatele, nenese Poskytovatel odpovédnost za $kody/ujmy jimi zplsobené.

Zakladni dohled je provadén Poskytovatelem v ramci Spravy serveru a predstavuje kontrolu dostupnych
prostfedkl 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 zalohovani je zavislad na
podminkach stanovenych Smlouvou a touto ptilohou. Zalohovani je vidy nastaveno tak, aby probihalo
v Casech, kdy je Aplikace minimalné zatizena.

Smluvni pokuta za prodleni. 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
servisni smlouvy. Reciprocné je zpravidla stanovena stejnd smluvni pokuta UZzivateli pfi prodleni
v dohodnutych platbach. UZivatel vsak muZe zvolit vyssi penalizaci. Specificky je vhodné tuto moZznost
vyuZit u aplikaci Zivotné dulezitych, kde je jejich provoz pro UZivatele klicovy a vypadky aplikace maji
velké dUsledky. V pfipadé, Ze bude UZivatel pozadovat penalizaci vy$si neZz 0,05% z ceny servisni
smlouvy, je toto navyseni penalizace zpoplatnéno a navysuje cenu servisni smlouvy.
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Il. KLASIFIKACE INCIDENTU

Zakladni Klasifikace Incidentu je provedena ihned pfi jeho vzniku, a to odpovédnym pracovnikem UZivatele,
ktery Incident hlasi prostfednictvim HelpDesku JIRA. Klasifikace mlzZe byt nasledné oponovidna a zménéna
zdstupcem Poskytovatele. O této zméné musi byt UZivatel informovan, a to minimalné formou komentare
pfimo u zaznamu Incidentu v HelpDesku s patticnou notifikaci (automatickym e-mailem z HelpDesku).

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

1. Zmeénu klasifikace Incidentu je Poskytovatel povinen zdlvodnit.

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 moZzno 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 naroc¢nosti na opravu Chyby a doporuceny postup pfi Feseni opravy.

31 Typy Incidentt

Typ Incidentu je zakladni Klasifikaci Incidentu. Jedna se o hlaseni Chyb, pozadavky na pridani nové funkcionality
a Casto kladené dotazy (FAQ). V cené Smlouvy je zahrnuto pouze reseni 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 zdvazny pozadavek.

Chybou neni neznalost UZivatele tykajici se funkcionality popsané v Dokumentaci Produktu.
Poskytovatel neodpovida za Chyby zpUsobené tieti stranou s vyjimkou tfetich osob na strané
Poskytovatele.

Chyba

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

Pozadavek na pridani dosud neexistujici funkcionality Produktu.* Zachovano kvdli zpétné

Nova funkce Doy Y . so o o~ . N
kompatibilité, v souc¢asnosti je pouzivan spiSe typ Incidentu Pribéh, viz dale.

Definice nové funkcionality Produktu z pohledu pouZiti Uzivatelem (scénare a zplisoby

Pfibéh
aldls pouziti).*
Incident nevyZzadujici Zadny opravny zasah do Produktu tzn. jedna se o vlastnost Produktu
FAQ nebo je Incident zplsoben jinymi divody nez na strané Poskytovatele / dodaného Produktu.
(¢asty dotaz) Nejcastéji vznika z existujicich Incidentl opravou klasifikace typu, ma tedy charakter dotazu

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

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

Kromé vy$e uvedenych typl se v HelpDesku mohou vyskytovat i jiné typy Incidentl (LOG, Ukol, Zapis,
Testovani, Ndkup), které nejsou predmétem plnéni Smlouvy a slouZi pouze pro podporu fidicich procesut
Poskytovatele pfi implementaci a servisu dodaného Produktu.

3.2 Priority Incidentd

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

Kategorie Chyby Priorita
pro RD Incidentu pro
DOz Popis
Blokuje praci (Produkt nelze spustit nebo nefunguje jeho klicova

Chyby funkcionalita - nelze Uspésné projit celym procesem). Chyba

S "Y-"‘f:w“ Blocker neumoZniuje ani omezeny provoz programovych prostiedkd.
rioritou

P Critical Znemoznuje informacni podporu hlavnich procest Uzivatele. Chyba
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Kategorie Chyby Priorita
pro RD Incidentu pro
DOz Popis

znemoznuje bézny provoz, ale umoznuje provoz v omezené mire.
Znesnadriuje praci, Ize vSak obejit za cenu pfimérenych narokd na
UZivatele poté, co Poskytovatel doporuci nebo aplikuje ndhradni

s hizkou Major feSeni.

prioritou Minor Znepfijemnuje praci, Ize snadno obejit.
Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napt. prejmenovani

Trivial poloZek apod.
IV.  ZALOHOVANI
4.1 Poskytovani sluzby Zalohovani UZivateli je zdvislé na rozsahu sluZzeb sjednanych ve Smlouvé.

Poskytovatel standardné zalohovani dat a Aplikaci neprovadi, vyjma:

41.1 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 UzZivateli do 3
pracovnich dni od pfijeti Zadosti.

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

4.2 Pokud neni zédlohovani zajistovano Poskytovatelem je UZivatel povinen zajistit Zalohovani dat a
Aplikaci svépomoci popf. tfeti stranou tak, aby v pfipadé havarie a/nebo vypadku jakékoliv Casti
Produktu a/nebo hardware byl Poskytovatel na zakladé Zadosti UZivatele schopen obnovit provoz
Produktu. Zaroven se UzZivatel zavazuje poskytnout potfebnou soucinnost pfi obnové.

V. KONZULTACNI sLUZBY

5.1 Poskytovatel se zavazuje Uzivateli poskytovat Konzultace v telefonické, pisemné formé nebo pfi
osobni navstévé, a to na zakladé poZadavku (zdznam v HelpDesku). PoZzadavek 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 uctovdny dle ceny sjednané ve Smlouvé (mohou byt hrazeny z Pausdalnich
hodin, pokud jsou objednany).

5.3 Mezi konzultacni sluzby jsou pocitany Konzultace s uZivateli v osobni, telefonické nebo elektronické

formé. Do konzultacnich sluzeb patfi také feSeni Incidentu primdrné oznaceného jako Chyba, jehoz
pficina neni v nefunkénosti Aplikace, ale vneznalosti obsluhy nebo vezméné konfigurace
technologického prostfedi UZivatele nebo Informacénich systémi tfetich stran. Z hlediska dodrZeni
smluvnich lhit bude Poskytovatel vidy jednat s cilem odstranit zavadu bez ohledu na to, kde je
predpokladana pricina. V pripadé, Ze pri¢ina bude mimo Produkt, bude ¢as Gcétovan jako konzultaéni
sluzby a po odstranéni hlasenych zavad pti vyreseni incidentu bude pfislusny Incident v HelpDesku
preklasifikovan dle zasad uvedenych vyse (viz kapitola Ill. této pfilohy).
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VI. PRisTuP NA HELPDESK

6.1 Poskytovatel se zavazuje umoznit vybranym zaméstnancim UZivatele pfistup do aplikace HelpDesk
na https://jira.ders.cz s dostupnosti 24x7 (zahrnuto vcené Smlouvy). UZivatel ziskdvad nasledujici
pfidanou hodnotu:

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

6.1.4 komfortni komentovani Incidentd, pfikladani soubord,

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

6.1.6 automatické notifikace pti vsech akcich s Incidentem,

6.1.7 online dokumentace k HelpDesku,

6.2 Pfistup bude zfizen na zakladé Zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnl od pfijeti Zadosti.

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

VIl. PRisTUP DO DATABAZE ZNALOSTI

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

7.11 Databaze znalosti je dostupna neomezené pro vsechny pracovniky UZivatele,

7.1.2 Databdze znalosti je pfimo propojena s HelpDeskem;

7.1.3 Dokumentace Produktu je online s moznosti exportu do béznych formatd (doc, pdf);

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

7.2 Ptistup bude zfizen na zakladé Zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do tfi dnd od pfijeti Zadosti.

VIIl. SKOLENi UZIVATELU

8.1 Skoleni zaméstnancd UZivatele na misté:

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

8.1.2 Skoleni je uskute¢néno na zakladé pozadavku UZivatele vzneseného pisemné nejméné tfi tydny pred
zahajenim skoleni. UzZivatel zajisti Skolici prostory, vypocetni techniku a Skolence;

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

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

8.2 Vyjezdni Skoleni spravci VERSO

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

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

9.1

NiZe uvedené sluzby si mlZe UZivatel sjednat ve Smlouvé, cena jednotlivych sluZeb je ddna Cenikem
(na vyzadani u Poskytovatele):

9.1.1

9.1.2
9.1.3

9.1.4

9.1.5

9.1.6

Vyjezdni skoleni spravcti OBD: Poskytovatel pofada 1x rocné tfidenni setkani pro spravce UZivatele,
které se uskuteéni na misté a vterminu pfedem stanoveném. Mj. je diskutovana problematika
vykazovani do RIV. Skoleni miZe byt spojeno s konferenci pro odbornou vefejnost zamérenou na
problematiky vykazovani a hodnoceni vystupl védy a vyzkumu.

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

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

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

Poradenstvi k metodice RIV: 10 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 pti feseni rozporl a vyrazenych vysledk z hodnoceni RVVI.
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