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Servisni smlouva: Aplikacni modul OBD, obdobi
servisni podpory od 01.01.2016 do 31.12.2016

SA // ’//..’, s poL -
Cislo smlouvy UZivatele: §e // LA

Cislo smlouvy Poskytovatele: SS - 010/16

Souvisejici LU (&is. Zhotovitele): LS — 002/11
Souvisejici Smlouva o dilo (Cislo Zhotovitele): SD-011/13

Smluvni strany:

DERS s.r. 0.,

Polakova 737/1, 500 02 Hradec Kralové

Vysoka skola banska -
Technicka univerzita Ostrava

I€: 25924362, DIC: €225924362 17. listopadu 15/2172, 708 33 Ost borub
. “ 4 . , , , . HHstop , strava Porupa
regi.: Krajsky soud v Hradci Kralové, oddil C, v|.14855 IC: 61989100, DIE: CZ61989100

zastupce! _jednatel spolecnosti z4stupce: “Feditel cls
(ddle jen ,Poskytovatel”) (dale jen ,Uzivatel”)

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

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

l. PREDMET SMLOUVY

1.1  Pfedmétem Smlouvy jsou niZe specifikované zavazky Poskytovatele a zavazek UZivatele uhradit za toto
plnéni Poskytovatele sjednanou cenu. Poskytovatel se zavazuje provést pro UZivatele tyto Cinnosti
spocivajici v poskytnuti mimozaruéni servisni podpory pro produkty VERSO — Aplikaéni moduly a OBD
dodané Poskytovatelem (déale jen ,Produkt“} pro obdobi uvedené v kapitole Il a to vrozsahu
stanoveném v kapitole Ill. Této smlouvy.

111 Sprava databaze.

1.2 Podrobné ¢lenéni Produktu:

! 1
i SW/Modul | Licenéni smiouva, Smlouva o

. dilo, Objednavka

OBD 3.x LS-002/11

podpora provozu napojeni OBD na rozhrani SD-011/13
CULWS (rozhrani Centralniho ulozisté pro
praci s digitalnim dokumentem)
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Konkrétni specifikace funkcionality Produktu, ke které je poskytovana mimozaruéni servisni podpora,
vyplyva 2 uzavienych licennich smiuv, smiuv o dilo &i objednavek (funkcionalita vytvofend na
zakazku). Utelem mimozarucni servisni podpory je zabezpedeni provozu produktu.

Smiouva upravuje poskytovam mimozaruéni servisni podpory spodivajici v pripravenosti a schopnosti
poskytovatele fedit problemy, které se Vv souvislosti s produktem vyskytnou, podminky jejich
odstranéni a podminky poskytovani daléich sluzeb v této Smiouvé specifikovan\’/ch.

. OsDOBI PLATNOSTI SMLOUVY
Tato Smlouva se uzavira na obdobi od 1. 1.2016 do 31.12. 2016 véetné.
Platnost a uéinnost Smiouvy se automaticky prodluzuje za podminek stanovenych v odstavci 7.7.

1. MIMOZARUCNI SERVISNi PODPORA

Mimozarucni servisni podpora pro Produkt se pro obdobi uvedené v kapitole Il Obdobi platnosti
Smiouvy stanovuje takto:

e - e

Kod | Nazev sluzby
% slutby
| oBD3.0aSMV _
‘ l
| D8x5 \ Dostupnost 8x5 (8: 00 — 16:00; Po-P&) — viz piloha &. 1 kapitola Il. Terminologie, odst. 2.16
\
| RD8H ' \ Reakcm doba a 8 hodm pro Chyby s vysokou prioritou — viz pnloha &1 kapltola 1.
\ _ | Terminologie, 0dst. 219 ]
L | Doba odstranéni Chyby/zavady blocker 36 hodm —viz pnloha &1 kap|tola i Termmologne,
| DOZB36H |
| 1 odst.2.20 o o I
\\711072975763&7 o \ Doba odstranem Chyby/zavady cntlcal 56 hodln s B
\ | Reakéni doba 24 hodin pro Chyby s nizkou pnorltou —viz prlloha el kaplto|a
| RD24H \
AL _Terminologie, odst. 219 _ o [ ——
\ DOZM24OH o ! Doba odstranéni Chyby/zavady major 240 hodm (30 dnu) L ) - \
‘ DOZT480H o \ Doba odstranemChyby/zavady mmoratn\nalv ramci dalsi. nasazovane verze I _
LAKTUL o 1 Hotﬂx aktuallzace viz pfiloha ¢ ¢. 1kaplto|a li. Terminologie, ¢ odst. 2.28 L
\ SPRAVDAT | Sprava d: ) databdze - I
| SPRVRIV__ | Sprévaak kontrola literarnich forem odevzdanych ch do RlV v o ) 1

Sprava databaze obsahuje kontrolu databazového stroje 2 zakladni z4lohovani — viz ptiloha & 1
kapitola 1. Terminologie, odst. 2. 37.

poskytovatel nijak neodpovida za nedostupnost Aplikace zptisobenou technologiemi (hardware,
software),

- na nichz je Aplikace provozovana a/nebo
- které slouzi pro pripojeni k Aplikaci a/nebo k technologiim, na nichi je Aplikace provozovana

pokud tyto nebyly poskytnuty poskytovatelem za ucelem provozovém’ Aplikace, nebo pokud takto
poskytovatelem poskytnuty byly, avsak byla na nich provedena sména, jez nebyla ze strany
poskytovatele pro provozovam Aplikace autorizovana.

Objednatel je v pfipadé uplatnéni naroku vidi poskytovateli 7 titulu nedostupnosti Aplikace povinen
prokazat, se velkeré vyse uvedené technologie fungovaly spravné a e za nedostupnost Aplikace je
odpovédny poskytovatel.
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3.5  Poskytovatel zddnym zptsobem neodpovida za nedostupnost Aplikace zplisobenou tfeti stranou, nebo

udalosti, za kterou tato strana odpovida, nebo k niz doslo z divodu prekdzek vylucujicich odpovédnost,
jak jsou vymezeny v § 2913 odst. 2 obcanského zakoniku, v platném znéni.

3.6  Dalsi podminky mimozaruéni servisni podpory jsou uvedeny v Pfiloze €. 1 této Smiouvy.
3.7  Pro p¥ipad nutného zésahu Poskytovatele s ohledem na udrZeni Produktu v chodu jsou ze strany

UZivatele stanoveny tyto osoby:

Za Poskytovatele:

Jméno a pfijmeni - Odpovédnost * Kontakt

RN Anelvtik konzultant 1 B

Za Uzivatele:

Jméno a pFijmeni ) 1 Odpovédnost | kontakt a zpdsob hlaseni po{adma7>i

N Sprava operaéniho systému |

| Sprévce infrastruktury B

Tuto osobu bude Poskytovatel v pfipadé potreby kontaktovat a UZivatel se zavazuje zajistit jeji pinou

soucinnost.

3.8  Kalkulace ceny mimozarucni servisni podpory:
Nazev sluzby 7 CenazalrokvKé | Cenazalrokv K¢ |
bez DPH véetné DPH
Servisni podpora k modulu OBD
- Y P K 4 OBD
Mimozaruéni servisni podpora k modulu O 165.454,- 200.199,- |
24.000,- 29.040,-
Sprava Ciselnikl forem RIV a liter. forem 26.000,- 31.460,-
Celkem . . 215454, 260.699,-
i Celkova ikladnich sluzeb mimozarucni
Celkova sleva ze zdkladnich sluzeb mimozaruéni 56.917.- 68.869,-
podpory
Mimozaruéni servisni podpora celkem 158.537,- ~191.830,-
Nedilnou souéasti Smlouvy je Priloha ¢. 2 — Kalkulace ceny.
3.9  Podminky daisiho rozvoje a Uprav Produktu.

3.9.1 Daléim rozvojem je minén rozvoj nad ramec pauséinich (pfedplacenych) konzultaénich hodin (jsou-li
UZivatelem objednény)}.

3.9.2 Dalsi rozvoj, Gpravy a zmény Produktu budou provedeny na zakladé objednavek.

3.9.3 Hodinova sazba pro objedndvky a to i objedndvky nesouvisejici s Predmétem Smlouvy (odst. 1.1} a
servisni zdsahy mimo rozsah sjednany touto Smlouvou (odst.3.1 a 3.2) je stanovena na
==1.250== K¢ bez DPH.

IV. CeENA
4.1 Cena za servisni podporu Produktu ze strany Poskytovatele dle této Smlouvy je na obdobi uvedené
vyse vkapitole Il. stanovena na ==158.537==K¢ bez DPH. Ktéto cené bude pfipoteno DPH dle
aktualné platnych predpisu. Cena v¢. DPH €ini ==191.830== K¢.
4.2  Na poskytovani mimozaruéni servisni podpory je v dobé od 1. 1.2016 do 31. 12. 2016 poskytnuta sleva

ve vyéi ==56.917== K& bez DPH zceny zakladnich sluieb ==165.454== K¢ bez DPH. Sleva je jiZ
promitnuta v cené servisni podpory uvedené v odst. 4.1. Na slevu neni pravni narok po uplynuti doby
uvedené v prvni vété tohoto odstavce.
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Cena je splatna na zakladé faktury se 14 denni splatnosti vystavene ke dni zahajeni platnosti Smiouvy.
Cena za pfipadnd plnéni ze strany Poskytovatele za objednavky a servisni zasahy mimo rozsah
sjednany touto Smlouvou je splatnd na 24kladé faktury se 14 denni splatnosti vystavené ke dni
doruéeni objednévky Utivatele, piipadné ke dni platnosti smlouvy sjednané ohledné tohoto plnéni.
Faktura vystavena Poskytovatelem dle této Smlouvy bude vystavena jako datiovy doklad se
2JUEtovanim DPH dle predpist platnych k datu zdanitelného pinéni a musi mit nalefitosti stanovené pro
danovy doklad.

V. ZAVAZKY SMLUVNICH STRAN

o

Poskytovatel se zavazuje:

5.1.1 dodrzet podminky uvedené v této Smlouvé a jejich piilohach;

5.1.2 zachovat mlgenlivost o viech informacich, se kterymi pfi provadéni servisni podpory dle této Smiouvy
u Ulivatele pFidel do styku, a postupovat pfi provadéni podpory vidy tak, aby zachoval bezpelnost a
davérnost viech dat, jeZ mu Uzivatel v souvislosti s provadénim servisni podpory dle této Smlouvy
poskytl. Povinnost mienlivosti trva i po ukonceni této Smlouvy;

5.1.3 postupovat pii nakladani s osobnimi Gdaji v souladu se 24konem &. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich
udajd;
5.1.4 Poskytovatel odpovidd pouze za sluzby vyslovné uvedené a predplacené Uzivatelem v ramci této

Smlouvy v rozsahu dle kapitoly 1li. této Smlouvy;

5.1.5 Smluvni strany sjednavaji, Ze poskytovatel odpovida Usivateli za jakoukoliv djmu vzniklou v souvislosti
s touto Smiouvou v celkovém souhrnu pouze do vyse ceny sjednané touto Smiouvou dle kapitoly IV,
odst. 1 a uhrazené UZivatelem Poskytovateli. Uzivatel se svého pfipadného naroku na nahradu
Gjmy vzniklé v souvislosti s touto Smiouvou co do zbytku vzdava.

Usivatel se v ramci této Smlouvy zavazuje:

5.2.1 zaplatit sjednanou cenu v jedné splatce na zakladé faktury vystavené Poskytovatelem se 14 denni
splatnosti;
5.2.2 umoinit Poskytovateli komunikaci s kiitovymi pracovniky Usivatele a poskytnout viechny dal’d{

nezbytné informace pro zajisténi chodu Produktu a poskytnout potfebnou souginnost pro plnéni
povinnosti poskytovatele vyplyvajicich z této Smlouvy;

523 spolupracovat pfi organizaci 3koleni saméstnanct Utivatele, pokud ma Ugivatel tuto sluibu
objednanou nebo siji dodate¢né objedna;

5.2.4 umoinit realizaci dalkové administrace datového serveru Uiivatele, v piipadé, Ze ji ma UZivatel
objednanou nebo si ji dodateéné objednd, a poskytnout Poskytovateli veSkerou soucinnost
poZadovanou Poskytovatelem za timto ucelem;

525 zachovat divérnost viech informaci, jez mu pPoskytovatel v souvislosti s provaddénim servisni podpory
dle této Smlouvy sdélil. Povinnost mienlivosti trvd i po ukonceni této Smlouvy.

- ﬂ. SANKCE

Poskytovatel se zavazuje pti nedodrieni termind reakéni doby a doby pro vyfedeni incidentu typu
Chyba (jak je tento vyraz definovan v Pfiloze €. 1 Smiouvy) stanovenych v kapitole ill., odst. 1 této
Smilouvy uhradit Uzivateli smiuvni pokutu ve vysi 0,05% ze sjednané ceny dle kapitoly IV. odst. 1 této
Smiouvy za kazdy den prodieni, pokud se poskytovatel s UZivatelem nedohodne jinak.

Uhrady provadéné Uzivatelem Poskytovateli dle této Smlouvy se povazuji za uhrazené okamzikem
pfipsani celé Castky na uget Poskytovatele specifikovany v piisludné faktufe. UZivatel se zavazuje

uhradit Poskytovateli smiuvni pokutu v pfipadé svého prodleni s Ghradou dluiné &astky ve vysi 0,05%
7 této &astky za kazdy den prodleni. Tim neni dotéen narok Poskytovatele na nahradu ékody &i jeji vyse.

Splatnost sankce je 14 dni od dorugenti jejiho pisemného vyuctovani Uzivateli nebo Poskytovateli.

Strana 4 (celkem 13)



Servisni smlouva: Aplika¢ni modul OBD, obdobi servisni podpory od 01.01.2016 do 31.12.2016 J

ders’

7.1  Tato Smlouva ukonéuje ucéinnost Servisni smlouvy ¢. SS — 019/15 podepsané dne 10. 11. 2014,

7.2 Zéavazkovy vztah zaloZeny touto Smlouvou se fidi obanskym zakonikem ¢&. 89/2012 Sbh. v platném
znéni, pokud neni v této Smlouvé stanoveno jinak.

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

7.4 Nedilnou soudasti této Smlouvy je jeji Pfiloha €. 1 — Servisni podminky a Pfiloha ¢. 2 — Kalkulace ceny.
UZivatel vyslovné potvrzuje, ze je seznamen se Servisnimi podminkami i s Kalkulaci ceny a podpisem
této Smlouvy s nimi vyslovuje svij souhlas.

7.5  Smlouva nabyva platnosti a u¢innosti dnem jejiho uzavieni Smluvnimi stranami.

7.6 Smlouva mize byt ménéna pouze pisemnymi dodatky uzavienymi mezi Smluvnimi stranami.

7.7  Tato Smlouva se uzavird na dobu uvedenou v kapitole 2.1 s tim, Ze pokud Smluvni strany neuzaviou
navazujici servisni smlouvou nebo smlouvu neukonéi vypovédi, jak je popsano niZe, platnost a uéinnost
stavajici Smlouvy se automaticky prodluZuje o jeden rok a to i opakované. V takovém pfripadé je
Poskytovatel vidy opravnén navysit cenu za servisni podporu sjednanou touto Smlouvou na daldi ro¢ni
obdobi o procento odpovidajici primérné meziroéni mire inflace, a to jednostrannym oznamenim
zaslanym UZivateli.

7.8 Smlouvu Ize ukoncit dohodou nebo pisemnou vypovédi jedné ze Smluvnich stran. Vypovédni lhdta Cini

3 mésice a zafina béZet 1. den kalendafniho mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi druhé Smluvni
strané. Smluvni strany po ukonéeni smlouvy provedou vzdjemné vyrovnani zavazkd. Poskytovateli
nalezi pomérna ¢ast z ceny uvedené v kapitole IV. Smlouvy za mésice, v nichz Smlouva skuteéné trvala.
Poskytovatel vystavi na pomérnou ¢ast odmény fakturu se 14 denni splatnosti ode dne vystaveni
faktury. V pfipadé, Ze cena dle kapitoly V. 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.

21 -12- 205 s

V Hradci Kralove ... V Ostravé .. 2.0 Ll

) itel CIS
spole¢nost DERS s. r. 0. 4 VSB-TU Ostrava
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Pfiloha €. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky

]. PREAMBULE

1.1 Poskytovatel se vidy snaZi poskytovat sluzby v co nejkrat3im mozném terminu a véechny svoje Produkty
testuje s nalezitou peclivosti, aby nedochazelo k vyskytu Incidentl a Chyb. Nicméné Chyby mohou
vzniknout i vlivem zmény prostiedi UZivatele nebo zménou napojenych informacnich systémd tretich
stran.

1.2 Smlouva proto osetfuje pfipady, kdy dojde k Incidentu (problémové udalosti), ktery mize byt zpGsoben
Chybou Produktu, neinformovanosti Uzivatele nebo zménou okolnich podminek.

1.3 Cena Smlouvy je mimo jiné hrazena za pfipravenost Poskytovatele fedit Incidenty a zahrnuje fedeni Chyb
v dohodnutych lhitach.

1.4  Smiouva nefedi rozvoj Aplikace, pokud neni kryt cenou pausalnich (pfedplacenych) hodin servisni
podpory. Standardné je rozvoj informaéniho systému feden formou Objednévky nebo Smiouvy o dilo a
pfipadné Licenéni smlouvy.

. TERMINOLOGIE

2.1 Smlouva = Servisni smlouva.

2.2 Aplikace = Produkt je vysiedkem prace vyvojového tymu Poskytovatele, ktery je nasledné predan
Usivateli k uzivani. Jde tedy o informaéni systém jako celek nebo jeho libovolnou ¢&ast dodavanou
samostatné (modul, agenda) — dle kontextu. Uzivateli je dostupna 24 hodin denné 7 dn0 v tydnu.

2.3 Instance je samostatna instalace Produktu se specifickou konfiguraci a ucelem, za kterym je
provozovana. Synonymem pro instanci je vyraz "Prostfedi”, usivan také v HelpDesk Poskytovatele.
Pokud Smiouva Instance nijak nespecifikuje, je pfedmétem Smlouvy Produkt ve vyznamu Produkéni
Instance.

2.4  Produkéni instance Produktu slouzi k realnému provozu a ucelu, za kterym byl Produkt zakoupen.
Synonymem pro Produkéni Instanci je vyraz "Ostra".

2.5 Demonstraéni 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".

2.6  Akceptaéni instance Produktu slousi k testovani a akceptaci novych verzi Produktu (Upgrade, Update,
Hotfix) v prostiedi a s daty UZivatele. Synonymem pro Akceptaéni instanci je vyraz "Test" - z pohledu
Usivatele, nebot jeho povéfeni koncovi ujivatelé na této Instanci testuji.

27  Testovaci instance Produktu slouzi k vyvoji a testovani novych verzi, neni pfedmétem Smiouvy, zpravidla
existuje pouze v prostfedi Poskytovatele a mize byt Utgivateli pfistupnd dle pravidel sjednanych mimo
Smlouvu.

2.8  Vyvojova instance Produktu slouzi k vyvoji novych verzi, neni pfedmétem Smiouvy, zpravidla existuje
pouze v prostfedi Poskytovatele a je Uzivateli nepfistupna.

2.9 HelpDesk je Aplikace Poskytovatele, kterd slouZi pro evidenci a fedeni Incident vzniklych v ramci
pouzivani Produktu, jehoZ podpora je predmétem plnéni Smiouvy. HelpDesk je hlavnim oficialnim
komunikaénim kanalem mezi Poskytovatelem a Usivatelem. Poskytovatel si vyhrazuje pravo nereagovat
na Incidenty, které nejsou evidovany Vv HelpDesku. HelpDesk poskytovatele je provozovan
prostiednictvim JIRA na http://wwi jira.deis.cz a je Usivateli dostupny 24hodin denné 7 dnG v tydnu
mimo oznamené vypadky na webovych strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nemuze
Poskytovatel ovlivnit.

" Strana 6 (celkem 13)



Priloha €. 1 Servisni smlouvy: Servisni podminky J

2.10

2.11

2.12

2.13

2.14

2.15

2.16

2.17
2.18

2.19

2.20

2.21

2.22
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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 dostupna na iiiips//wiki.ders.cz 24 hodin denné 7 dnd v tydnu mimo ozndmené vypadky na
webovych strankach Poskytovatele nebo vypadky, které nemdze Poskytovatel ovlivnit.

Zaruéni podpora je definovana v ramci Smiouvy o dilo nebo Licencni 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 Zarucni podporu.

Incident je zdznam v HelpDesku riizného typu (viz dale) tykajici se dodaného Produktu ¢i souvisejicich
sluzeb. Primarné jej pofizuje odpovédny pracovnik UZivatele, ve vyjimecnych ptipadech také pracovnici
Poskytovatele.

Klasifikace Incidentu je ohodnoceni Incidentu pofizujicim UZivatelem pomoci typu a priority,
v oduivodnénych pfipadech i nasledna zména Poskytovatelem. Detailni pfehled a popis obou kiasifikaci
je uveden nize.

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

Dostupnost je <dasové obdobi, béhem kterého jsou kdispozici zaméstnanci Poskytovatele
prostiednictvim HelpDesku nebo telefonicky. Aplikace HelpDesk je dostupna vidy nepretrzité, stejné tak
i webova Aplikace; dostupnost se tykd konkrétnich osob, nikoliv technologii. V dobé garantované
dostupnosti se tedy Uzivatel mize spolehnout na to, Ze bude moci sviij problém fesit s pracovnikem
odpovédnym za servisni podporu. Dostupnost je dana poétem dni v tydnu a po¢tem hodin v kazdém dni.
Zapisuje se jako Pocet hodin v tydnu x Pocet hodin v kazdém dni. Napfiklad dostupnost 8x5 znamena, Ze
pracovnici Poskytovatele jsou Uzivateli k dispozici kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00 hodin.

Chyba je termin oznacujici zavadu nebo poruchu Produktu (viz Klasifikace Incidentu nize}.

Odstranéni Chyby je jeji kompletni odstranéni nebo vytvorfeni alternativniho feseni, kterym bude Chyba
pfeklenuta a nedojde k funkénimu omezeni systému.

Reakéni doba (také RD) je Ih(ta, do které bude UZivatel informovan o zahajeni jednani Poskytovatele
smérujiciho k vyfeseni Incidentu typu Chyba. Reakéni doba je odvisld od priority (zdvainosti) Chyby. Pro
RD jsou uvazovany dvé skupiny Chyb — Chyby s vysokou prioritou (blocker a critical) a Chyby s nizkou
prioritou (major, minor a trivial), pricemz kategorie Chyby s vysokou prioritou maji v zasadé kratsi RD.
Zacatek reakcni doby je stanoven pfijetim Hlaseni Incidentu, které se v pfipadé pouziti HelpDesku rovna
automaticky zaznamenanému datu a ¢asu vzniku Incidentu (tyto udaje jsou snadno dostupné i pro
UZivatele). Reakéni doba se vztahuje k Dostupnosti, kterd je definovana vyse. PFiklad vypoétu RD:
Nahlageni 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 Chyby (také DOZ) je doba, za kterou ma byt dana zavada odstranéna. Doba odstranéni
zavady je specifikovand vidy zvlast pro kaidou prioritu (zdvainost) Chyby. Chyba je odstranéna
v nejkratsim moZzném terminu. Doby odstranéni Chyby vSak definuji maximaini dobu, za kterou je
Poskytovatel povinen Chybu odstranit. Doba odstranéni Chyby se pocitd od okamziku nahlaseni Chyby
Poskytovateli ve vztahu k Dostupnosti. Pfiklad vypoctu DOZ: Nahlaseni incidentu v 14:00, smluvni
Dostupnost je 5x8 (8:00 — 16:00), smluvni DOZ 32 hodin, Poskytovatel musi reagovat nejpozdéji do 14:00
patého pracovniho dne.

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

Konzultace je poskytovani znalosti o moznych zplsobech pouziti i vnitinim fungovani Produktu a o
informacni podpore procestl Uzivatele, a to i nad ramec béiné dokumentace Produktu.

Spravce je pracovnik UzZivatele povéfeny rutinnim udrZovanim Produktu v chodu, a ktery je opravnény
zastupovat Uzivatele v jednanich o Upravach Produktu ovlivriujicich jeho &innost.
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224 Dokumentace Produktu je souhrn vegkerych dokumentd, textd a materialtl popisujicich vzhled,
funkcionalitu, vlastnosti a chovani Produktu. Jedna se zejména o analyticky model (procesni model,
uzivatelské scénare), uzivatelskou pfirucku, kontextovou napovédu piimo v Produktu, slovnitek pojmd
atd.

295  Aktualizace systému udava frekvenci, s jakou bude Produkt aktualizovan formou Update. Aktualizace
nemusi byt pfedmétem Smlouvy a moze byt vidy dohodnuta v zavislosti na potfebdch Ufivatele.
Ve Smlouvé viak mohou byt Poskytovatelem garantované aktualizace vintervalech 1x ro¢né, az 4 x
roné. Aktualizaci se rozumi Update systému tj. 2ména verze na prvé pozici za desetinnou teckou.

2.26 Upgrade je zména verze Produktu na prvni &iselné pozici tj. Upgrade z verze 1.8 na verzi 2.0. Upgrade
neni pfedmétem Mimozaruéni servisni podpory a neni obsazen v cené Smiouvy.

2.27 Update je zména verze Produktu na prvnim misté za desetinnou te¢kou. Napfiklad: update verze 1.4 na
verzi 1.5.

vvvvvv

2.28 Hotfix je zména verze na tfeti a nizsi ¢iselné pozici. Hotfix je vydavan vidy po opravé Chyb a je vidy
zahrnut v cené Smiouvy (neni tedy dan avlaétni cenikovou polozkou). Naptiklad hotfix verze 1.5.3 na
verzi 1.5.4 znamena, 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 daldi verzi. Potom jsou tyto Chyby dodavany s dal&i verzi podle objednané frekvence
verzovani.

229 Paugalni (pfedplacend) hodina je oznadeni hodiny, ktera je pfedplacena v ramci servisni podpory. Je
levn&jii, ale nevyéerpané hodiny nejsou pfevoditelné. Pfi automatickém prodlouZeni smlouvy vznika
narok na terpani pausalnich hodin v pavodné sjednaném rozsahu.

230 Hodina nad rémec pauddlu je kazida hodina spotfebovand UZivatelem na poskytovani konzultaéni
podpory nebo vylepseni Aplikace nad ramec predplacenych Pau3dlnich hodin. Ve Smlouvé se definuje
cena této hodiny.

2.31 Provoz Aplikace na technologiich Poskytovatele je sluzba, kterou si maze v ramci Mimozaruéni servisni
podpory UZivatel objednat. Jednd se o provozovani Aplikace na serverech Poskytovatele. Server ma svoji
technologickou konfiguraci danou garantovanym vypotetnim vykonem (pocet procesort), garantovanou
paméti (RAM) a garantovanou velikosti datového dlozisté (velikost Hard-disku).

2.32 Technologie poskytovatele jsou servery a sitové prvky Poskytovatele zajistujici chod, dohled a
zalohovani Aplikace.

233 Garantovany vypocetni vykon udava kolik procesori je pro danou Aplikaci vyhrazeno. Cim vice
procesord tim je vy3si vypoéetni vykon.

2.34 Vyhrazena RAM definuje velikost paméti RAM vyhrazeného pro béh Aplikace.

2.35 Vyhrazena kapacita uloZisté udava velikost diskového prostoru uréeného pro Aplikaci a/nebo databazi
Aplikace.

2.36 Sprava serveru je sluba, kterou poskytuje Poskytovatel UZivateli za cenikovou cenu v rozsahu
74kladniho dohledu, pokud je sjednano vramc Smiouvy. Poskytovatel nezodpovidd za provoz
hardwarovych prostfedki, na kterych je instalovana Aplikace pokud neni umisténo na technologiich
Poskytovatele. Jestlize je umo#nén piistup na server tretim osobam a/nebo zaméstnancim UZivatele,
nenese Poskytovatel odpovédnost za gkody/ujmy jimi zplsobené.

2.37 Sprava databdze je sluiba, kterou poskytuje Poskytovatel Utivateli za cenikovou cenu, pokud je
sjednano v rdmci Smlouvy. Spréava databaze obsahuje:

2.37.1 4ax do roka kontrolu databazového stroje (logy, obsazenost tablespaces, kontrola zalohovani);

2.37.2 Nepravidelna akce: patchovani Oracle databaze (dale ,db“) v pfipadé objeveni chyby v db, ktera se
dotyka fungovani Poskytovatelem dodanych Aplikaci napojenych na tuto DB a na tuto chybu byl vydén
opravny patch, a nejedna-li se o zménu verze db;

2.37.3 Zakladni zalohovéni.
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Poskytovatel nezodpovida za provoz hardwarovych prostfedkd, na kterych je instalovana Databdze,

pokud nen
potfebnou

i umisténo na technologiich Poskytovatele. UZivatel je povinen poskytnout Poskytovateli
soudinnost, aby mohla byt sluzba poskytnuta. Jestlize je umoznén pfistup do databaze tfetim

osobdm a/nebo zaméstnanclim UZivatele, nenese Poskytovatel odpovédnost za Skody/Ujmy jimi

zpusobené.

2.38 Zakladni dohled je provadén Poskytovatelem v nasledujicim rozsahu: 1x ro¢né aktualizace OS, 1x denné

zalohovani
soucdinnost.

- viz kapitola IV. Zélohovéni. Uzivatel je povinen poskytnout Poskytovateli potfebnou

2.39 Zalohovani je provadéni zaloinich kopii Aplikace a dat. Frekvence provadéni zalohovani je zavisla na
podminkdach stanovenych Smlouvou a touto pfilohou. Zalohovani je vidy nastaveno tak, aby probihalo
v éasech, kdy je Aplikace minimalné zatizena.

2.40 Smluvni pokuta za prodleni. Standardné je vramci vyvaZzenych smluvnich podminek stanovena pro
Poskytovatele smluvni pokuta za den prodleni v pinéni podminek servisni smlouvy ve vy3i 0,05 % z ceny
servisni smlouvy. Reciproéné je zpravidla stanovena stejnd smluvni pokuta UZivateli pfi prodleni
v dohodnutych platbdch. UZivatel vSak muZe zvolit vys$si penalizaci. Specificky je vhodné tuto moznost

vyuzit u ap

likaci zivotné dlleZitych, kde je jejich provoz pro Uzivatele klicovy a vypadky aplikace maji

vy

velké duasledky. V pfipadé, ze bude UZivatel pozadovat penalizaci vy33i nez 0,05% zceny servisni

smiouvy, je

toto navyseni penalizace zpoplatnéno a navysuje cenu servisni smlouvy.

HI. KLASIFIKACE INCIDENTU

Zakladni Klasifikace Incidentu je provedena ihned pfi jeho vzniku, a to odpovédnym pracovnikem Uzivatele,
ktery Incident hlasi prostfednictvim HelpDesku v JIRA. Klasifikace mlze byt ndsledné oponovéna a zménéna

zastupcem Poskyt
pfimo u zaznamu |

ovatele. O této zmé&né musi byt Uzivatel informovan, a to minimalné formou komentéare
ncidentu v HelpDesku s patfi¢nou notifikaci (automatickym e-mailem z HelpDesku).

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

1. Zménu typu Incidentu je Poskytovatel povinen zdUvodnit.

2. Pro snizeni priority Incidentu Poskytovatel popiSe postup prace, kterym lze Produkt pouiit tak, aby bylo
mozno preklenout hlasenou Chybu.

3. Uzivatel ma pravo zménu Klasifikace Incidentu zpochybnit a objednat nezavislou expertizu sloZitosti Chyby

a tuto zaslat
zdlvodnéni ji

Poskytovateli k vyjadieni. Expertiza musi byt provedena pisemné a jeji soucasti musi byt
né narocnosti na opravu Chyby a doporuceny postup pfi feSeni opravy.

3.1 Typy Incidenti

Typ Incidentu je zakladni Klasifikaci Incidentu. Jednd se o hla3eni Chyb, poZadavky na vylepdeni ¢i pfidani nové

funkcionality a €as

to kladené dotazy (FAQ). V cené Smlouvy je zahrnuto pouze fedeni 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 Smiouvé o dilo jako zavazny poZadavek.

Chyba | Chybou neni neznalost UZivatele tykajici se funkcionality popsané v Dokumentaci Produktu.
Poskytovatel neodpovidé za Chyby zplisobené tieti stranou s vyjimkou tfetich osob na strané
Poskytovatele.
Vylepseni Pozadavek na zménu existujici funkcionality Produktu.*

Nova funkce

Pozadavek na pfidani dosud neexistujici funkcionality Produktu.*

FAQ
(¢asty dotaz)

Incident nevyZadujici zadny opravny zasah do Produktu tzn. jedna se o vlastnost Produktu
nebo je Incident zpdsoben jinymi dGvody neZ na strané Poskytovatele / dodaného Produktu.
Nejéastéji vznika z existujicich Incidentl opravou klasifikace typu, ma tedy charakter dotazu
(opakovaného). Jeho Feseni je znamé a byva poskytnuto formou komentare, odkazu nebo

| Konzultace.*
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* Neni zahrnuto v cené zakladni Smlouvy, ale maze byt odbaveno v ramci predplacenych Pausalnich hodin, pokud je ma
UZivatel sjednany.

Kromé vySe uvedenych typl se v HelpDesku mohou vyskytovat i jiné typy Incidentl (LOG, Ukol, Zapis,
Testovani, Nakup), které nejsou pfedmétem pinéni Smlouvy a slouii pouze pro podporu fidicich procesi
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
Chyby Blocker Blokuje préci (Produkt nebo modul nejde napfiklad viibec spustit).
s vysokou T '
prioritou Critical Znemoznu;e informacni podporu hlavnich procesti UZivatele.
- Znesnadnuje praci, lze vSak obejit za cenu pfiméfenych naroku na
Uzivatele poté, co Poskytovatel doporuéi nebo aplikuje ndhradni
s hizkou Major resem 7 B -
prioritou Minor ‘ ZneprueanJe praa Ize snadno Obejlt
i Ostatni drobné vady kosmetického charakteru, napr preJmenovam
Trivial | poloZek apod.
IV.  ZALOHOVANI
4.1  Poskytovani sluiby Zalohovani UZivateli je zavislé na rozsahu sluZeb sjednanych ve Smlouvé.

Poskytovatel standardné zalohovani dat a Aplikaci neprovédi, vyjma:

4.1.1 Poskytovatel provadi zadlohovani 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 Uiivateli k dispozici na vyzddani. Poskytovatel ptedd zilohy Uzivateli do 3
pracovnich dnd od prijeti Zadosti.

4.1.2 Poskytovatel provadi Zakladni zdlohovani vramci Spravy databdze, pokud je sjednana ve
Smlouvé. Poskytovatel zalohuje databazi 1x denné a zdloha je ukladana na stejny server, na
kterém bézi Produkt a uchovavana po dobu jednoho tydne. Poskytovatel doporuéuje UZivateli
vyhradit zvlastni prostor na jiném serveru pro ukladani zaloh. Zalohy jsou UZivateli volné

dostupné.

4.2 Pokud neni zalohovani zajistovano Poskytovatelem je UZivatel povinen zajistit Zalohovani dat a Aplikaci
svépomoci popf. tfeti stranou tak, aby v pfipadé havarie a/nebo vypadku jakékoliv &asti Produktu
a/nebo hardware byl Poskytovatel na zakladé 24dosti UZivatele schopen obnové.

V. KONZULTACNI sLUZBY

5.1  Poskytovatel se zavazuje Uzivateli poskytovat Konzuitace v telefonické, pisemné formé nebo pfi osobni
navstéve, a to na zdkladé pozadavku (zdznam v HelpDesku). Pozadavek musi obsahovat (oboji zajisti
standardni mechanismy HelpDesku):

5.1.1 jméno a pracovisté zadatele o Konzultaci
5.1.2 téma (pfedmét) Konzultace
5.2 Konzultagni sluzby jsou vidy hrazeny z pfedplacenych Pausélnich hodin nebo jsou Gétovany dle ceny

sjednané ve Smlouvé, pokud Pausalni hodiny nejsou sjednany.
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5.3  Mezi konzultaéni sluzby jsou pocitany Konzultace s uZivateli v osobni, telefonické nebo elektronické
formé. Do konzultaénich sluzeb patfi také feSeni Incidentu primarné oznaéeného jako Chyba, jeho?
pfi¢ina neni v nefunkénosti Aplikace, ale vneznalosti obsluhy nebo vezméné konfigurace
technologického prostfedi UZivatele nebo Informaénich systémU tretich stran. Z hlediska dodrieni
smluvnich |hdt bude Poskytovatel vidy jednat scilem odstranit zavadu bez ohledu na to, kde je
pfedpoklddana pfitina. V pfipadé, ze pfi¢ina bude mimo Produkt, bude ¢as Gétovan jako konzultaéni
sluzby a pfisludny Incident v HelpDesku pFeklasifikovan dle zésad uvedenych vyse (viz kapitola IIl. této
pfilohy).
VI.  PRisTUP NA HELPDESK
6.1  Poskytovatel se zavazuje umoznit vybranym zaméstnancim UZivatele pfistup do aplikace HelpDesk
s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). UZivatel ziskava nasledujici pfidanou hodnotu:
6.1.1 detailni Klasifikace Incidentu pfi zaloZeni vyznamné urychluje jeho fedeni (typ, priorita),
6.1.2 kompletnf historie Incidentu véetné kontroly Reakéni doby a Doby odstran&ni Chyby,
6.1.3 moznost sledovani priibéhu feseni (stav, termin, zbyva odpracovat),
6.1.4 komfortni komentovani Incident(, prikladan{ soubord,
6.1.5 moZnost komentovani pies bézného postovniho klienta (funkce reply),
6.1.6 automatické notifikace pfi viech akcich s Incidentem,
6.1.7 online dokumentace k HelpDesku,
6.2 Pfistup bude zfizen na zékladé Zadosti Uzivatele zaslané Poskytovateli do t¥ dnii od pfijeti zddosti.
6.3  Postup zadani Incidentu je definovan v Pfiru¢ce pro uZivatele HelpDesku, ktera je viditeiné umisténa po
pfihlaSeni do HelpDesku.
VII.  PRisTuP DO DATABAZE ZNALOSTI
7.1 Poskytovatel se zavazuje umoznit zaméstnancim UZivatele pfistup do své Databdze znalosti
s dostupnosti 24x7 (zahrnuto v cené Smlouvy). UzZivatel ziskava nasledujici pfidanou hodnotu:
7.1.1 Databaze znalosti je dostupna neomezené pro viechny pracovniky UZivatele,
7.1.2 Databdze znalosti je pfimo propojena s HelpDeskem;
7.1.3 Dokumentace Produktu je online s moZnosti exportu do b&2nych formatd (doc, pdf);
7.1.4 moZnost komentovani clanki s vyuZitim vidknové technologie ~ spojeni vyhod diskuzniho féra a
publikaéniho systému;
7.1.5 historie verzi.
7.2 PFistup bude zfizen na zakladé zadosti UZivatele zaslané Poskytovateli do t¥i dnii od pfijeti #4dosti.
VIIl.  SKOLENi UZIVATELU
8.1  Skoleni zaméstnanct UZivatele na misté:
8.1.1 Skoleni zaméstnanci Uzivatele je vyuka zdkladnich principl a vlastnosti Produktu. Vyuka probihd
hromadné (jsou Skoleni vice neZ 3 zaméstnanci UZivatele sougasné);
8.1.2 Skoleni je uskutetnéno na zakiadé pozadavku Ufivatele vzneseného pisemné nejméné tfi tydny pfed
zahajenim 3koleni. UZivatel zajisti $kolici prostory, vypoéetni techniku a $kolence;
8.1.3 Skolici den se sklada z 6 vyugovacich hodin (tzn. 6 x 45 min), pfipravy lektora na dkoleni a cesty na misto
konani skoleni;
8.1.4 cena Skoliciho dne je stanovena Cenikem (na vyZadani u Poskytovatele). Skoleni si Uzivatel miize sjednat
a predplatit jiz ve Smlouvé.
8.2 Vyjezdni skoleni spravci VERSO
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8.2.1

8.2.2

Poskytovatel pofada ix ro¢né tfidenni Skoleni pro spravce Uzivatele, které se uskuteéni na misté a
vterminu pfedem stanoveném Poskytovatelem. Toto $koleni je organizovéno pro zastupce vsech
zakaznik( vyuZivajicich systém VERSO;

tfidenni Skoleni pro spravce si UZivatel mize sjednat a predplatit ve Smiouvé. Cena $koleni je déna
Cenikem (na vyZadani u Poskytovatele).

IX. DOPLNKOVE SLUZBY PRO KLIENTY OBD

9.1

Nize uvedené sluzby si mize 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

9.1.6

Vyjezdni Skoleni spravci OBD: Poskytovatel pofadd 1x rogné t¥idenni setkani pro spravce UZivatele,
které se uskutelni na misté a vterminu pfedem stanoveném. M;j. je diskutovana problematika
vykazovani do RIV.

Ciselniky RIV: Sprava centralnich &iselniki RIV vi. aktualizace. d

Sprava Ciselnikd forem RIV, sprava literarnich forem: Sprava a kontrola literarnich forem odevzddvanych
do RIV.

Sprava a nagitdni impakt faktord: Lze dodat pouze v ptipadsé, e klient ma pfistup do Web of Science, z
ddvodti dodrzeni licenénich podminek.

Poradenstvi k metodice RIV: Deset konzultatnich hodin poskytnutych spravci O8D na strané Uzivatele k
metodice RIV elektronickou nebo telefonickou formou ve vztahu k smluvni Dostupnosti.

Podpora pfi komunikaci s RVVI: Podpora pfi Fedeni rozpor( a vyfazenych vysledki z hodnoceni RVVI.
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Pfiloha ¢. 2 Servisni smiouvy: Kalkulace ceny ‘\/

cena cena

zékladnich zékladnich |

Zakladni sluzby vstupni cena sleva

sluzeb pFred sluZeb po
, - e Slevou _ - slevd |
Cena SW dila (licence, smlouvy o dilo) 412812KE ' 78434 K¢ “ 20% | 62747 K¢ |

70% | 17670 K¢ |
0% | 14630 ke

. 310000Ke - 58900KE |

" | napojeni OBD na CULWS SD-011/13
| 77000K¢ | 14630KE |

Smluvni vyzkum (&. 10026131/870)

L T T I T
’ Vv roce 2015 dodéno: Napojeni na DSpace (obj. ¢&. ‘ Ny
i L ! . 0% | 13490k
| omes0sET0) T ookt | masoke |, % | Pk
o oocentopautiluzazdkladnisiuzy [ S 19%
} Cena zékladnich sluzeb ("roéni pausal") . o ___j 165454 KE_‘[ o 1108 537 K¢ ]

 Doplitkové sluzby pocet jednotkovd jednotka
i i _ _ . cena L
latabaze — TR 1] 24000K¢ |rok

- OBD-rychlejSiRDvespicce T 0 21000KE rok

_4 *Si)ﬁ\@ﬁwforem RIV a liter. forem | 26000K¢ “ 1 J M)QK_E (Tok ;!

| Sprava a nacitani impakt faktord - KE | 0] 22000k¢ } rok ‘
I Poradenstvi k metodice RIV ‘ - K¢ | 0 ‘ 10 000 K¢ J‘irok

o aaa omunikacisRWIL T g L 0 49000K¢ rok |

Skolenj = v .
Skoleni uZivatell na mist&
TOIEn Uzlvatelu na miste

19600 K¢ | den

- . N —_—— T S

. vijexdniSoleni VERSO (3dny) | K 0] 15000k osoba |
| WiezdnisetkdnispravcaoBD _ K| 0 9000kt osoba |
____| Cena dopliikovych sluzeb celkem ] _S_M‘KE _“_ﬁ S N R

T'KS‘lkt‘liavcencelkové ceﬁy

__ Servisnismlouvaplatng _od: 1.1.2016 |
oo .. do: 31122016

| Cena zékladnich sluzeb za obdob po s| eve | 108537kKé |
Cena dopliikovych sluzeb za obdobi o ‘;-‘@%}LI
 Cena servisni smlouvy (po slevg) -~ ., 158537kK¢ |
[ Cena servisni smiouvy (po slevé véetns DPH) 191830 KE |
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