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\ o Smiouva o poskytovani servisni podpory, Gdrzby a

uzivatelska podpory softwarové aplikace
€. 2018/01772/0SR/DSM
uzaviena dle ustanoveni § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb.,
obéansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpist

Olomoucky kraj

se sidlem Jeremenkaova 40a, 779 11 Olomouc

IC: 60609460 :
Zastoupeny: Ladislavem Oklestkem, hejtmanem Olomouckého kraje
Bankovni spojeni: Ceska spofitelna, a.s., poboéka Olomouc

Cislo utu: G

(dale jen ,Objednatel”)

a

DERS s.r.o0.

se sidlem Polakova 737/1, Prazské Predmésti, 500 02 Hradec Kralové
IC: 25924362

DIC: CZ 25924362

Obchodni rejstifk; Krajsky soud v Hradci Kralové, oddil C, viozka 14855, zapis
proveden dne 20. ¢ervence 1999

Zastoupeny: Ing. Janem Machem, jednatelem
Bankowni spojeni: Unicredit Bank, a.s.

Cisio et

(dale jen ,Poskytovatel”)
dale spole¢né jen jako ,smiluvni strany”

uzaviraji nize uvedeného dne, mésice a roku
tuto smiouvu:
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I. Pfedmét smiouvy

Poskytovate!l se na zakladé této smlouvy zavazuje poskytovat Objednateli spravu a
udrzbu spodivajici v pfipravenosti a schopnosti zhotovitele aplikace resit problémy,
které se v souvislosti s produktem, rozvojem a aktualizaci KiSSoS - Krajsky
informaéni systém socidlnich sluzeb (dale jen ,KISS0S*) a v8ech modulll aplikace
vyskytnou. Obsahem spravy a Gdrzby a pfedmétem pinéni dle této smlouvy bude
poskytnuti servisni podpory pro produkty - aplikacni moduly KISSoS die uzaviené
smlouvy o dilo €. 2018/01771/OSR/DSM.

ll. Specifikace sluzZeb, které jsou pfedmétem této smiouvy
Servisni podpora, Gdrzba a uZivatelska podpora softwarové aplikace v rozsahu:

a) Servisni, systémova a technicka podpora provozu ,Aplikace, Produktu®,
sestavajici z innosti periodicka aktualizace (minimainé jedehkrat roéné vidy
do 30. kvétna), dale servisni, systémova a technickéd podpora vyjmenovanych
aplikaénich moduld dle uzaviené smlouvy o dilo & 2018/01771/OSR/DSM,
spravu serveru jako sluzbu v rozsahu Zakladniho dohledu, moduly:

- Krajska sit socialnich sluZeb,

- Benchmarking,

- Dotaéni fizeni,

- Podpora vypoctu vyrovnavaci platby,

- Reporty,

- MPSV Vykaznictvi,

- Dotacni fizeni obci a

- Elektronicky katalog socidlnich sluzeb poskytovanych na izemi Olomouckého
kraje

- Planovani socialnich sluZzeb

- Evidence zadatelll a uZivatelli socialnich sluzeb

- Obce - potfebnost socialnich sluzeb®

- Mapa trhu socialnich sluzeb a socialnich jevl (nepfiznivych socialnich situaci)
v Olomouckém kraji

b) Uzivatelska podpora, sestavajici z innosti:

- Hot-line, tedy poskytnuti rad uZivatelim aplikace, ohledné pouZivani
JAplikace, Produktu“. Podpora bude poskytovana pfevazné prostfednictvim
Helpdesku (pozadavky na opravnéni pro osoby Objednatele majici pfistup na
Helpdesk jsou uvedeny v Pfiloze &. 1), popfipadé telefonicky a e-mailem.

- Zdokonaleni ,Aplikace, Produkiu® v ramci verze uvedené a platné v aktuainé

probihajicim roénim obdobi pro administraci modulG. A dpravy ,Aplikace,
Produktu” na zakladé zmén legislativy na narodni Grovni. Ustanoveni tohoto
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odstavce neplati, s vyjimkou dprav na zakladé odst. 1 c¢) tohoto &lanku
smiouvy, pro specifické tpravy vyZadané Objednatelem nebo vyplyvajici ze
specifik metodiky poskytovani a administrace moduldl, resp. legislativnich
Uprav na Urovni kraje.

Aktualizace a dodatky k uZivatelské dokumentaci.

Skazdou novou verzi modulll je Poskytovatel povinen pisemné& dodat
Objednateli aktualizovanou uZivatelskou dokumentaci k ,Aplikaci, Produktu®.

C

~

ill. Cena sluZeb

ey

. Poplatky za servisni, systémovou, technickou a za uZivatelskou podporu
provozu ,Aplikace, Produktu” za pfedmét smiouvy die specifikace sluZeb,
které jsou pfedmétem této smlouvy v &lanku H., odst. a),.b), ¢), budou
Poskytovatelem fakturovany Objednateli vidy k prvnimu dni. nasledujiciho
kalendainiho mésice ve vysi 500,- K& bez DPH, tj. 605,- K& s DPH.

2. Celkova cena sluZeb je cenou nejvySe pfipustnou. Poskytovatel prohlasuje, Ze
se pfedem seznamil se v8emi okolnostmi a podminkami, které by mohly mit
jakykoliv vliv na stanoveni ceny sluZeb. Celkova cena uvedena u jednotlivych
poskytovanych sluZeb obsahuje veskeré naklady Poskytovatele nezbytné
k jejich poskytovani. Tato cena obsahuje pfedpokladané zvy$eni ceny
v zavislosti na Case plnéni, pfedpokladany vyvoj cen vstupnich nakladu.

3. Poplatky za servisni, systémovou, technickou a za uZivatelskou podporu a
poplatky uvedené vodst. 1. a 2. tohoto ¢ldnku smiouvy budou hrazeny
prostfednictvim mésiCnich plateb k poslednimu dni pfisludného mésice
piisludného roku na zakladé faktur vystavenych Poskytovatelem. Vechny
faktury Poskytovatele vystavené na zakladé této smiouvy musi obsahovat
veskeré nélezitosti dafiového dokladu ve smyslu zakona &. 235/2004 Sb., o
dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdé&j§ich pfedpisil. V pfipadé, Ze faktura
nebude vystavena opravnéng, bude obsahovat nespravné idaje nebo nebude
obsahovat naleZitosti dafiového dokladu, je Objednatel opravnén vratit ji
Poskytovateli. V takovém pfipadé se pferusi plynuti Ihity splatnosti a nova
thiita splatnosti zaéne plynout dnem dorugeni opravené nebo opravnéné
vystavené faktury Objednateli. Doba splatnosti faktur je minimalné 30 dni ode
dne jejich prokazatelneho dorugeni Objednateli. Objednatel si vyhrazuje pravo
na prodiouZeni doby splatnosti v pfipadé aktuéliniho nedostatku finanénich
prostfedkl na G¢tu Objednatele. V tomto pfipadé bude splatnost stanovena na
14 dnG od piijeti platby od Ministerstva prace a socidlnich véci CR za
podminky, Ze jsou tyto finanéni prostfedky jiZz zapojeny v rozpoé&tu Objednatele;
v opaénem pfipadé bude splatnost stanovena na 14 dni od zapojeni platby do
rozpotu Objednatele, tj. schvaleni rozpoétového opatieni Radou
Olomouckého kraje. Objednatel informaci o nedostatku finanénich prostfedk(
na Gétu a o prodlouzeni splatnosti oznami neprodlené Dodavateli. Dnem
zaplaceni je den odepsani finanénich prostfedki z U&tu Objednatele.
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4. Faktury budou kromé& ndlezitosti dafiového dokladu ve smyslu zakona
€. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich pfedpist,
obsahovat také tyto tdaje:

a. nazev projektu ,Podpora planovani socialnich sluZzeb a socialni prace
na Gzemi Olomouckého kraje v néavaznosti na zvySovani jejich
dostupnosti a kvality*, registracni Cislo projektu
CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_007/0005690;

b. &islo smlouvy Objednatele;
c. i¢el vydaje: vydaj musi byt vynaloZen na aktivity v souladu s
pfedmétem této smiouvy;

d. datum uskuteénéného zdanitelného pinéni, které musi vzniknout v dobé
trvani smlouvy mezi Objednatelem a Poskytovatelem.

bankovni spojeni Poskytovatele (Cislo bankovniho G¢tu, na ktery ma
byt zaplaceno),

f. nazev/sidlo/identifikaéni Cislo Objednatele a oznaceni odboru (Odbor
strategického rozvoje kraje), ktery fakturu likviduje,

g.jméno a vlastnoruéni podpis osoby, kterd fakturu vystavila, vé.
kontaktniho telefonu,

h. informaci o tom, Ze je vydaj financovany z Evropského sociainiho fondu
a statniho rozpodtu CR prostfednictvim Operaéniho programu
Zaméstnanost

V. Cas a misto pinéni
1. Mistem poskytovani podpory dle této smlouvy je sidlo Objednatele.

2. Tato smlouva je uzaviena na dobu urgitou, a to od okamziku jejiho podpisu do
31.12. 2019.

V. Poskytovani udrzby a uzivateiské podpory

1. Na zakladé této smlouvy, potne Poskytovatel nasledujiciho dne po predani
a pfevzeti dila dle smlouvy o dilo €. 2018/01771/OSR/DSM plnit pfedmét této
smlouvy.

2. Povinnost Poskytovatele poskytovat Objednateli podle ustanoveni &l 1. této
smlouvy a zavazek Objednatele platit za tyto sluzby poplatky die &l. 1l zanika
ukonéenim této smlouvy podle &lanku VIil. této smiouvy

3. Poskytovatel poskytuje Objednateli Spravu serveru jako sluzbu v rozsahu
Zakladniho dohledu, coz znamena vyfeseni incidentd aplikace. Poskytovatel
nezodpovida za provoz hardwarovych prostfedk(l, na kterych je instalovana
JAplikace, Produkiu®, pokud neni umisténo na technologiich Poskytovatele.
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Jestlize je umoZnén pfistup na server tfetim osobam anebo zaméstnancim
Objednatele, nenese Poskytovatel odpovédnost za Gjmy jimi zpisobené.

Poskytovatelem je provadén Zakladni dohled v ramci Spravy serveru a
piedstavuje kontrolu dostupnych prostfedkil serveru a kontrolu dostupnosti
serveru. Objednatel je povinen poskytnout Poskytovateli potiebnou souginnost.

. Zéalohovani je provadéni zaloZnich kopif ,Aplikace, Produktu® a dat. Frekvence
provadéni zalohovani je denni.

Zaméstnanci Poskytovatele budou dostupni prostfednictvim HelpDesku (online
aplikace) 24hodin denné 7 dni v tydnu a jsou dostupni (Dostupnost) 8x5, coz
znamena, Ze pracovnici Poskytovatele budou Objednateli k dispozici kazdy
pracovni den od 8:00 do 16:00 hodin, prostiednictvim emailu, telefonu a
HelpDesku.

VI, Zaruky a zavazky

Poskytovatel prohlasuje, Ze ma opravnéni k ,Aplikaci, Produktu’, ktera je
predmétem teto smilouvy, a neporuduje Zadna autorska préva ani jina prava
dudevniho viastnictvi, &i viastnicka prava Zadné tieti strany.

Poskytovatel zaruCuje, Ze .Aplikace, Produkt' bude pracovat spolehlivé
v souladu se specifikacemi uvedenymi v dokumentaci k ,Aplikaci, Produktu®, a
to po celou dobu (&innosti této smlouvy. Tato zaruka se nevztahuje na
zavady, které vznikly uzivanim ,Aplikace, Produktu® v rozporu s podminkami
k uZivani uvedenymi v dokumentaci. Objednatel nemé v tomto pfipadé narok
na bezplatné odstranéni zavady ze strany Poskytovatele.

Poskytovatel je povinen poskytnout potiebnou souéinnost pii feSeni zavad,
knimZ bude vyzvan. Zavadou se rozumi takovy stav systému, ktery
neumoZfivje provadét jednotlivé funkce systému nebo nejsou splnény
podminky stanovené v dokumentaci.

Objednatel provede pisemné& primami klasifikaci typem Incidentu a jeho
prioritou. (dle Prilohy €3 - Kiasifikace incidentu). Zavady kiasifikuje
Objednatel dle jejich zavaZnosti a provoznich podminek. Klasifikace muize byt
nasledné oponovana a zménéna zastupcem Poskytovatele. O této zméné
musi byt Objednatel pisemné informovan, a to minimainé formou komentare
pfimo u zaznamu Incidentu v HelpDesku s patfiénou notifikaci (automatickym
e-mailem z HelpDesku).

Zavada je primamé hlaSena na HelpDesk, v pfipadé naléhavosti na nize
uvedeny telefonni kontakt; v pfipadé nedostupnosti uvedeného é&isla, je
zavada nahlasena na e-mailovou adresu.

a)  Telefon: [N

Zavadu je opravnéna hlasit pouze opravnéna osoba. Seznam opravnénych
osob Objednatele je uveden v Piiloze &. 1 této smlouvy. Opravnéné osoby
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zastupuji smluvni strany ve smiuvnich, obchodnich a technickych

zaleZitostech souvisejicich s pinénim této smlouvy.

7. Poskytovatel se zavazuje po dorudeni oznameni Objednatele o zavadé
»Aplikace, Produktu® zahajit praci na odstranéni zavady a odstranit zavadu
ve lhitach podle nasledujici tabulky:

S vysokou
prioritou

do 2 pracovnich dnii po
obdrzeni
oznameni o zavadé

do 3 pracovnich dni po
obdrZeni oznémeni o
zavadé

Chyba s nizkou

prioritou

do 2 pracovnich dnii po
obdrzeni

oznameni o zavadé

do 5 pracovnich dnii po
obdrzeni

oznameni o zavadé

8. Vpiipadé Chyby svysokou prioritou se mize Poskytovatel dohodnout
s opravnénou osobou Objednatele na dodasném fedeni zavady tak, aby
Objednatel mohl vyuzivat zakladni funkce systému. Vtomto pfipadé se
Poskytovatel nezfika zavazku uvést systém do plvodniho stavu (stavu pfed
vyskytem zavady) a zavazuje se uvést systém do pivodniho stavu ve 1hité
stanovené na zékladé pisemné dohody s Objednatelem. 'V pfipads, ze
nedojde k dohodé, plati hiity pro odstranéni zavad.

9. Po obdrzeni hlaseni o zavadsé je Poskytovate! povinen v pracovni dobé do 24
hodin prokazatelnym zptisobem informovat Objednatele o predpokiadaném
terminu a zplsobu jejiho odstranéni.

10. Poskytovatel neodpovida za zavady ,Aplikace, Produktu“ vznikié v diisledku
provedenych zmén & modifikaci, s nimiz Poskytovatel nevyslovil piedchozi
pisemny souhlas, a zavady vzniklé v disledku Zivelnych udalosti. Odstranéni
takto vzniklych zavad hradi Objednatel.

- Poskytovatel se zavazuje zachovavat migenlivost o viech skutegnostech, o
kterych se dozvédé! v pribdhu plnéni pfedmétu smlouvy a dodrZovat
povinnosti uloZzené pravnickym osobam z. &. 101/2000 Sb., o ochrané
osobnich ddajii a o zmén& nékterych zakont (bude-li néktera z &innosti pii
pinéni pfedmétu smlouvy vykazovat znaky zpracovani osobnich Gdajii dle
tohoto zakona).

1

-

VIi. Sankce

1. Poskytovatel se zavazuje pii nedodrzeni termin reakéni doby a doby pro
vyfeseni incidentu typu Chyba (iak je tento vyraz definovan v Piiloze & 3
Smlouvy) uhradit Objednateli smiuvni pokutu za prodleni ve vysi 0,1 % ze
sjednaného celkového roéniho poplatku dle &, HE, odst. 1. této Smlouvy za

6

Projekt ,Podpora planovani socialnich sluzeb a socidini préce na Uzemi Olomouckého kraje v navaznosti
na zvySovani jejich dostupnosti a kvality*, reg. ¢ CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_007/0005690, je spolufinancovan
Evropskym socidinim fondem a statnim rozpottem Ceské republiky v rémci Operaéniho programu Zaméstnanost.



- %

*r Evropské unie
« | Evropsky socialni fond | "‘
P Operalni program Zaméstnanost Ok:mouck)? kraj

3.

kazdy den prodleni pokud se Poskytovatel s Objednatelem nedohodne
pisemneé jinak.
V pripadé poruSeni povinnosti dle ¢&l. VI. odst. 11. je Objednatel opravnén

pozadovat po dodavateli zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 5 000,- K¢ za kazdé
jednotlivé poruseni povinnosti.

Smiuvni strany dale sjednaly, Ze smiuvni pokuty uvedené vtomto ¢lanku
odstavci prvém smiouvy se nedotykaji prava Objednatele domahat se nahrady
Skody vzniklé poruSenim smluvni povinnosti Poskytovatele, ke které se
penézita smiuvni pokuta vztahuje.

Uhrady provadéné Objednatelem Poskytovateli dle této Smiouvy se povazuiji
za uhrazené okamZikem odepsani celé ¢astky z Uc¢tu Objednatele. Objednatel
se zavazuje uhradit Poskytovateli v pfipadé svého prodieni s tUhradou dluzné
Castky urok z prodleni ve vy3i stanovené platnymi pravnimi pfedpisy.

VHI. Ukonceni smliouvy

Smiuvni strany mohou tuto smlouvu kdykoli vypoveédét dorucenim pisemné
vypovédi s Sedesatidenni vypovédni thiitou, kterd potina bézet od prvniho dne
nasledujiciho kalendarniho mésice po doruéeni vypovédi.

Poskytovatel mGZze okamzZité vypovédét tuto smiouvu bez vypovédni lhity
pisemnym oznamenim druhé strané, jestlize jakakoli ¢astka, jez je Objednatel
dle této smlouvy povinen zaplatit, zlistane neuhrazena po dobu del3i neZ tficet
(30) dntt ode dne jeji splatnosti.

IX. Dalsi ujednani

Smluvni strany se zavazuji mezi sebou komunikovat zplsobem, ktery
nezavda piiiny pochybnostem a nedorozuménim. Pfipadné rozpory budou
pfednostné feSeny smirnou cestou.

Tuto smlouvu Ize platné ménit nebo dopliiovat pouze formou pisemnych
¢&islovanych dodatkd, podepsanych obéma smluvnimi stranami.

Tato smlouva a pravni vztahy z ni vyplyvajici se fidi zakonem &.89/2012 Sb.,

obCansky zakonik, v platném znéni, a zakonem &. 121/2000 Sb., autorsky zékon,
v platném znéni.

4.

Nedilnou soucasti této smlouvy jsou:

4.1.Priloha &. 1: Seznam opravnénych osob Objednatele

4.2 Priloha ¢. 2. Opravnéné osoby Poskytovatele (realizacni tym)
4.3 Piiloha ¢. 3: Klasifikace incident(i

4.4 Pfiloha &. 4: Terminologie

4.5 Pfiloha €. 5: Pfistup na Helpdesk

Smlouva je vyhotovena ve Ctyfech stejnopisech, pficem?Z kazda strana obdrzi
po dvou vyhotovenich.
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6. Smiuvni strany prohlasuji, Ze souhlasi s pfipadnym zvefejnénim obsahu této
smlouvy vsouladu se zakonem ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu
k informacim, ve znéni pozdéjSich predpist.

7. Smluvni strany se dohodly, Ze tato smiouva nabyva Géinnosti dnem jejiho
uvefejnéni v registru smiuv, které provede Objednatel.

8. O uzavfeni této smlouvy rozhodla Rada Olomouckého kraje svym usnesenim
€. UR/29/69/2017 ze dne 27. 11. 2017.

V Olomouci dne ...

Za Objednatele:

Ladislav Okleste ’ Ing. Jan Mach
hejtman jednatel
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Priloha €. 1: Seznam opravnénych osob Objednatele

1. Opravnéné osoby Objednatele

Olomoucky kraj

[ Jméno a pfijmeni:

‘rozsah hlaseni
| uzivatelské):

(smiuvni, technické, |

R P — —
smiuvni, technicke, uZivatelské |

E-mail:

[_.]-ﬁ'ié_ria a piijmeni: rozsah hlageni (smluvni, technické, |
*_ | uzivatelské): :
{ Telefon:

technické, uZivatelské

| rozsah hiaseni
| uzivatelské):

(smiuvni, technické, |
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Priloha €. 2: Opravnéné osoby Poskytovatele (realizaéni tym)

1. Specialista analytik sociainich sluZeb:
Jméno pfijmeni: || GG
Kontaktni udaje: e-mail: [ EEEEEEEEE -0 |
2. Specialista analyz, hodnoceni a planovani socialnich sluZeb:
Jmeéno piijmeni: [ G
Kontakini tdaje: e-mail | | SN -0 I
3. Specialista fizeni informaénich systémi v oblasti socialnich sluZeb:
Jméno prijment: | | GG
Kontaktni tdaje: e-mail: ||| EG_gGrcy': S
4. 1T specialista vyvojar, technolog:
Jméno pifimeni: | GGG
Kontakni udaje: e-mail:| -t I
5. IT specialista (pfenosy dat do GIS):
Jméno piijmeni: |G
Kontaktni tdaje: e-mail:_nnbil:_

6. IT specialista geografickych informaénich systému, analytik, spravce dat:

Jméno pfi}meni:_

Kontaktni udaje: e-mail ||| -
7. IT specialista, technolog GIS:

Jmeno prijmeni: ||| G

Kontaktni Udaje: e-mail:_ mobil_
8. Specialista vyvojar GIS:

Jméno pfijmeni: || | G

Kontaktni adaje: e-mail: [ oo GG
9. Specialista ekonomickych analyz, ekonom:

Jméno pfijmeni: _

Kontaktni Gdaje: e-mail; _mobil:_
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Priloha €. 3: Klasifikace incident(

Zakladni Kiasifikace Incidentu je pisemné provedena ihned pii jeho vzniku, a to
odpovédnym pracovnikem Objednatele, ktery Incident hiasi prostiednictvim
HelpDesku. Klasifikace miiZe byt nasledné oponovana a zménéna zastupcem
Poskytovatele. O této zméné musi byt Objednatel pisemné informovén, a to
minimalné formou komentafe pfimo u zdznamu Incidentu v HelpDesku s patfiénou
notifikact (automatickym e-mailem z HelpDesku).

Objednatel provede pisemnou primarni klasifikaci typem Incidentu a jeho prioritou

(viz dale).

1. Zménu typu Incidentu je Poskytovatel povinen pisemné zd(ivodnit.

2. Pro sniZeni priority Incidentu Poskytovatel popiSe postup prace, kterym ize
Produkt pouZit tak, aby bylo moZno pfekienout hiddenou Chybu.

3. Objednatel ma pravo zménu Klasifikace Incidentu pisemné zpochybnit a objednat
nezavislou expertizu sloZitosti Chyby a tuto zaslat Poskytovateli k vyjadieni.
Expertiza musi byt provedena pisemné a jeji soucasti musi byt zdivodnéni jiné
naro&nosti na opravu Chyby a doporuéeny postup pfi FeSeni opravy.

Typy Incidentd

Typ Incidentu je zakladni Klasifikaci Incidentu. Jedna se o hlaSeni Chyb, poZadavky
na vylepSeni &i pfidani nove funkcionality a ¢asto kladené dotazy (FAQ). V cené
sluzby dle Clanku HI. odstavce 1. (dale také ,cené zakladni Smiouvy) je zahmuto
pouze fedeni Incidentu typu Chyba.

1. Nespravné provadéni nebo ztrata jiz existujici funkcionality
JAplikace, Produktu®. Za spravné se povaZuje pouze
takové chovani, které je v souladu s popisem uvedenym
v Dokumentaci ,Aplikace, Produktu®, resp. takové, které je
uvedeno ve Smiouvé o dilo €. 2018/01771/OSR/DSM jako
zavazny poZadavek.

2. Chybou neni neznalost UZivatele tykajici se funkcionality
popsané v Dokumentaci ,Aplikace, Produktu®.

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

PoZadavek na dil¢i zménu existujici funkcionality ,Aplikace,
Produktu*.*

PoZzadavek na pfidani dosud neexistujici funkcionality
JAplikace, JProduktu®*  Zachovano  kvili  zpétné
kompatibilité, v souCasnosti je pouZivan spise typ Incidentu
Pribeh, viz dale.

Definice nové funkcionality ,Aplikace, Produktu* z pohledu
pouZiti UzZivatelem (scénafe a zplisoby pouZiti).*

Incident nevyZadujici Zadny opravny zdsah do ,Aplikace,

"
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Produktu®, tzn. jedna se o vlastnost ,Aplikace, Produktu®
nebo je Incident zplisoben jinymi diivody neZ na strané
Poskytovatele / dodaného ,Produktu“. Nejtastéji vznika
z existujicich Incidentd opravou klasifikace typu, ma tedy
charakter dotazu (opakovaného). Jeho feSeni je znamé a
byva poskytnuto formou komentafe, odkazu nebo
Konzultace.*

* Neni zahrnuto v cené zakladni Smiouvy

Priority Incidenti

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

Blokuje praci (,Aplikace, Produkt‘ nebo modul nejde
napfiikiad viibec spustit).

ZnemoZiiyje informaéni podporu hiavnich proces(
UZivatele.

Znesnadiiuje praci, lze vsak obejit za cenu
pfiméfenych naroki na Uzivatele poté, co
Poskytovatel doporu¢i nebo aplikuje nahradni
feSeni.

Znepfijemiuje praci, Ize snadno obejit.

Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napf.
pfejmenovani polozek apod.
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Priloha €. 4: Terminologie

1.
2.

10.

Smiouva = Servisni smiouva.

Aplikace = Produkt (,Aplikace, Produkt”) je vysledkem prace vyvojového tymu
Poskytovatele, ktery je nasledné piedan Objednateli k uZivani. Jde tedy o
informaéni systém jako celek nebo jeho libovolnou ¢ast dodavanou samostatné
(modul, agenda) — dle kontextu. Objednateli je dostupna 24 hodin denné 7 dnli
v tydnu mimo oznamené vypadky na webovych strankach Objednatele nebo
vypadky, které nemlZe Poskytovatel ovlivnit.

HelpDesk je aplikace Poskytovatele, ktera slouZi pro evidenci a feseni Incidenti
(hldeni chyb, dotazy, poZadavky,...) vzniklych vramci pouZivani ,Aplikace,
Produktu®, jehoZ podpora je pfedmétem pinéni Smlouvy. HelpDesk je hlavnim
oficialnim komunikaénim kandlem mezi Poskytovatelem a Objednatelem.
HelpDesk Poskytovatele je Objednateli dostupny 24hodin denné 7 dnt v tydnu
mimo oznamené vypadky na webovych strankach Poskytovatele.nebo vypadky,
které nemGze Poskytovatel ovlivnit.

Zaruéni podpora je  definovana  vréamci Smiouvy o  dilo
€. 2018/01771/OSR/DSM. Jedna se o dobu a rozsah podpory Zaruky a zavazky.

Servisni podporou se rozumi veSkeré sluZby, které <&asové nebo
rozsahem/kvalitou pfekraéuji Zaruéni podporu.

Incident je zaznam v HelpDesku rlzného typu (viz dale) tykajici se dodané
JAplikace, Produktu®, ¢i souvisejicich sluzeb. Primarné jej pofizuje odpovédny
pracovnik Objednatele, ve vyjimeénych pfipadech také pracovnici Poskytovatele.

Klasifikace Incidentu je pisemné ohodnoceni Incidentu pofizujicim
Objednatelem pomoci typu a priority, v oddivodnénych piipadech i nasledna
zména Poskytovatelem. Detailni pfehled a popis obou klasifikaci je uveden
v pfiloze &. 3.

Hiaseni Incidentu je <dinnost, kterou Objednatel pisemné informuje
Poskytovatele o vyskytu Incidentu prostfednictvim HelpDesku. V naléhavych
pfipadech i telefonicky nebo i e-mailem.

Dostupnost je ¢asové obdobi, béhem kterého jsou k dispozici zaméstnanci
Poskytovatele prostfednictvim HelpDesku nebo telefonicky, e-mailem. Aplikace
HelpDesk je dostupna vzdy nepfetrZité, stejné tak i webova ,Aplikace, Produkt®;
dostupnost se tyka konkrétnich osob, nikoliv technologii. V dobé garantované
dostupnosti se tedy Objednatel miZe spolehnout na to, Ze bude moci svij
problém fedit s pracovnikem odpovédnym za servisni podporu. Dostupnost je
dana poctem dni v tydnu a poctem hodin v kaZzdém dni. Zapisuje se jako Pocet
hodin v tydnu x Pocet hodin v kaZzdém dni. Napfikiad dostupnost 8x5 znamena,
Ze pracovnici Poskytovatele jsou Objednateli k dispozici kazdy pracovni den od
8:00 do 16:00 hodin.

Chyba je typ Incidentu oznaéujici zavadu nebo poruchu Produktu (viz Klasifikace
Incidentu v Pfiloze &. 3).
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

. Odstranéni Chyby je jeji kompletni odstranéni nebo vytvofeni alternativniho

fesSeni, kterym bude Chyba preklenuta a nedojde k funkénimu omezeni systému.

Reakéni doba (také RD) je Ihita, do které bude Objednatel informovan o
zahajeni jednani Poskytovatele sméfujiciho k vyfeSeni incidentu typu Chyba.
Reakéni 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 ftrivial), pfi¢emz kategorie Chyby s vysokou
prioritou maji v zasadé krat$i RD. Zacatek reakéni doby je stanoven pfijetim
Hl&Seni Incidentu, které se v pfipadé pouziti HelpDesku rovna automaticky
zaznamenanému datu a ¢asu vzniku Incidentu (tyto udaje jsou snadno dostupné
i pro Objednatele. Reakéni doba se vztahuje k Dostupnosti, kiera je definovana
vy$e. Priklad vypoétu RD: Nahladeni Incidentu ve 14:00, smluvni Dostupnost je
8x5 (8:00 — 16:00), smiuvni RD 8 hodin pro Chyby s vysokou prioritou,
Poskytovatel musi reagovat nejpozdéji do 14:00 druhého pracovniho dne.

Doba odstranéni zavady (také DOZ) je doba, za kterou je dana Chyby &i jina
zavada odstranéna. Doba odstranéni zavady je specifikovana vzdy zvlast pro
kazdou prioritu (zavaZnost) Chyby. Chyba je odstranéna v nejkrat§im moZném
terminu. DOZ v8ak definuji maximalni dobu, za kterou je Poskytovatel povinen
Chybu odstranit. DOZ se poéitd od okamziku nahiadSeni Chyby Poskytovateli ve
vztahu k Dostupnosti. Pfiklad vypoctu DOZ: Nahlaseni Incidentu v 14.00,
smluvni Dostupnost je 5x8 (8:00 — 16:00), smiuvni DOZ 32 hodin, Poskytovatel
musi reagovat nejpozdéji do 14:00 patého pracovniho dne.

Pouceni Objednatele je pisemné informovani Objednatele o funkcionalité
JAplikace, Produktu®, ktera je popséana v dokumentaci, nebo opakované pouceni
Objednatele k témuz problému.

Konzultace je poskytovani znalosti o moznych zplisobech pouZiti & vnitfnim
fungovani ,Aplikace, Produktu” a o informaéni podpore proces( Objednatele, a to
i nad ramec bézné dokumentace ,Aplikace, Produktu®.

Spravce je pracovnik Objednatele povéfeny rutinnim udrZovanim ,Aplikace,
Produktu® v chodu, a ktery je opravnény zastupovat Objednatele v jednénich o
upravach ,Aplikace, Produktu* oviiviiujicich jeho €innost.

Dokumentace ,Aplikace, Produktu” je souhrn veskerych dokumentt, textl a
materidll popisujicich vzhled, funkcionalitu, vlastnosti a chovani ,Aplikace,
Produktu®. Jedna se zejména o analyticky model (procesni model, objednatelské
scénafe), uzivatelskou pfirucku, kontextovou napovédu piimo v Produktu,
slovni¢ek pojmii atd.

Aktualizace systému udava frekvenci, sjakou bude ,Aplikace, Produkt*
aktualizovan formou Update. Aktualizace nemusi byt pfedmétem Smlouvy a
mize byt vidy dohodnuta v zavislosti na potfebach Uzivatele (Objednatele).
Ve Smlouvé v8ak mohou byt Poskytovatelem garantované aktualizace
vintervalech 1x ro¢né, az 4 x ro¢né. Aktualizaci se rozumi Update systému
{j. zména verze na prvé pozici za desetinnou teckou.
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19. Upgrade je zména verze Produktu na prvni &iselné pozici, tj. napfikiad: Upgrade

20.

21

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

z verze 1.8 na verzi 2.0. Upgrade neni pfedmétem Mimozaruéni servisni podpory
a neni obsaZen v cené Smlouvy.

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

opravé Chyb a je vzdy zahrnut vcené Smiouvy (neni tedy dan zviastni
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 obvykie Chyby s prioritou Blocker, Critical a Major, pokud
neni jejich oprava objednana v dal$i verzi. Potom jsou tyto Chyby dodavany
s dalSi verzi podle objednané frekvence verzovani.

Provoz ,Aplikace, Produktu” na technologiich Objednatele je siuzba, kterou
si mbze vramci Smlouvy Objednatel s Poskytovatelem dojednat. Jedna se o
provozovani Aplikace na serverech Objednatele. Server ma svoji technologickou
konfiguraci danou garantovanym vypocetnim vykonem (polet procesort),
garantovanou paméti (RAM) a garantovanou velikosti datového tGloZisté (velikost
Hard-disku).

Technologie Objednatele jsou servery a sitové prvky Objednatele zajistujici
chod, dohled a zalohovani ,Aplikace, Produktu®,

Garantovany vypodcetni vykon udava, kolik procesord je pro danou ,Aplikaci,
Produkt* vyhrazeno. Cim vice procesori tim je vy$3i vypocetni vykon.

Vyhrazena RAM definuje velikost paméti RAM vyhrazeného pro béh ,Aplikace,
Produktu®.

Vyhrazena kapacita GloZiSté udava velikost diskového prostoru uréeného pro
JAplikaci, Produkt® a/nebo databazi Aplikace.

Sprava serveru je sluzba, kterou poskytuje Poskytovatel Objednateli v rozsahu
Zakladniho dohledu, pokud je sjednano vramci Smlouvy. Poskytovatel
nezodpovida za provoz hardwarovych prostfedkd, na kterych je instalovana
Aplikace, pokud neni umisténo na technologiich Poskytovatele. Jestlize je
umozZnén pristup na server tfetim osobam a/nebo zaméstnanciim UZivatele,
nenese Poskytovatel odpovédnost za Skody/tjmy jimi zptisobené.

Zakladni dohled je provadén Poskytovateli v ramci Spravy serveru a
pfedstavuje kontrolu dostupnych prostfedki serveru a kontrolu dostupnosti
serveru. Objednatel je povinen poskytnout Poskytovateli potfebnou soudinnost.

Zalohovani je provadéni zaloznich kopii ,Aplikace, Produktu® a dat. Frekvence
provadéni zalohovani je zavisla na podminkach stanovenych Smilouvou a touto
pfilohou. Zalohovani je vidy nastaveno tak, aby probihalo v ¢asech, kdy je
Aplikace minimainé zatizena.

Standardné je v ramci vyvazenych smiuvnich podminek poskytovana smiuvni
pokuta za den prodleni v pinéni podminek servisni smlouvy ve vysi 0,1 %
z ceny celkového ro¢niho poplatku. Specificky je vhodné tuto moznost vyuZit u
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aplikaci Zivotné daleZitych, kde je jejich provoz pro UzZivatele klicovy a vypadky
aplikace maji velké disledky.
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Priloha €. 5: Pristup na HelpDesk

Poskytovatel se zavazuje umoZnit vybranym opravnénym osobam Objednatele
pfistup do aplikace HelpDesk s dostupnosti 24x7 (pfistup je zahrnut v cené
Smlouvy). Objednatel ziska nasledujici pfidanou hodnotu:

1.1.detailni Klasifikace Incidentu pfi zaloZeni vyznamné urychluje jeho FeSeni
(typ, priorita),

1.2.kompletni historii Incidentu vcetné& kontroly Reakéni doby a Doby
odstranéni Chyby,

1.3. moZnost sledovani pribéhu feSeni (stav, termin, zbyva odpracovat),

1.4, komfortni komentovani Incident(, pfikladani soubord,

1.5. moznost komentovani pfes bézZného postovniho klienta (funkce reply),

1.6. automatické notifikace pfi vSech akcich s Incidentem,

1.7.online dokumentace k HelpDesku.

. Pristup pro jednotlivé opravnéné osoby Objednatele bude zfizen na zakiade
pisemné zadosti Objednatele zaslané Poskytovateli do tfi dn(i od pfijeti Zadosti.

. Postup zadéani Incidentu bude definovan v Pfiru¢ce pro uzivatele HelpDesku,
kterad bude viditelné umisténa po pfihlaseni do HelpDesku.
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