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vv I I I I v SMLOUVA O ZAJISTOVANI TECHNICKE PODPORY A UDRZBY- 
MAINTENANCE 

uzavřená mezi stranami: 

Česká republika - Ústřední kontrolní a zkušební ústav zemědělský, organizační Složka státu 

ıč: 00020338 

se sídlem. Hroznová 63/2, Brno 656 06 

jednající: lng. Daniel Jurečka, ředitelem 

(dále jen "Objednatel")

a 

Nelt Consulting S.r.o. 

IČ: 273 89 871 

Dıčz CZ27369871 

se sídlem: Washingtonova 1624/5, Praha 1, 110 00 

jednající: lng. Radek Vojta 

bankovní č.ú: 701647018/2700 

(dále jen „PoSkytovatel") 

(Objednatel a Poskytovatel dále společně také jen jako ,,smluvní Strany") 

Níže uvedeného dne, měsíce a roku uzavřely smluvní Strany tuto smlouvu o Zajišťování poskytování technické 
podpory a údržby - maintenance (dále také jen jako ,,Smlouva"): 

Preambule 

Objednatel vyhlásil jako Zadavatel veřejné Zakázky malého rozsahu výběrové řízení „Oracle Business Intelligence 
Suite Enterprise Edition Plus 2016", vněmž byla nabídka podaná Poskytovatelem vyhodnocena jako 

vvı v nejvýhodnejsı a proto Objednatel S Poskytovatelem jako vybraným uchazečem uzavírá tuto smlouvu O Zajisťování 
poskytnutí Služby technické podpory a údržby - maintenance od výrobce. 

Článek 1. 
ıv Předmět a ucel Smlouvy 

1.01 Objednatel je držitelem licencí k softwaru uvedenému V odstavci 1.03 tohoto článku. Touto Smlouvou se 
Poskytovatel zavazuje pro Objednatele Zajlštovat od 24.11.2016 do 23.11.2017 technickou podporu a 
údržbu od výrobce (dále jen ,,maintenance") pro tento Software u licencí uvedených vodstavci 1.03. 
Technická podpora a údržba v rozsahu této Smlouvyje dále ve Smlouvě označována také jako „Služba“ či 
,,SIužby". 

1.02 Objednatel se zavazuje za Zajišťování Služby poskytované vsouladu Stouto Smlouvou Zaplatit 
Poskytovateli sjednanou cenu.
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Služba, tj. technická podpora a údržba od výrobce (viz. příloha č.1) se týká těchto softwarů s uvedením 
licencování a bude poskytována v době uvedené v posledním sloupci tabulky: 

-É 
25-1 Z 

..._ 

çrm O čet licencí 
Š 
Podpora do

Í 
l 

Licence
E

O fD 

§08 .U0 to 

racle Business intelligence Suit 

terprise Edition Plus 1771990 23.11.2017 dům3 

23.11.2017
1 

ftware Update License & Support
l 

š__.._.„„„ 

Účelem této Smlouvy je zajištění spolehlivého a bezvadného provozu všech systémů Objednatele, 
využívajících softwarové produkty uvedené v odst. 1.03 této Smlouvy. 

Q< nh3 ek 2. 

Práva a povinnosti Poskytovatele 

Poskytovatel bude zajišťovat poskytování Služby V rozsahu podle přílohy, která je nedílnou součástí této 
smlouvy. Na Svou vlastní odpovědnost a bude poskytovat všechny ekonomické, materiální a lidské prvky 
tak, aby byl naplněn účel této Smlouvy. Poskytovatel bude zajišťovat poskytování Služby u výrobce. 

vı v I vv/ Poskytovatel bude Zajistovat, aby Sluzba byla poskytovana v nejvyssi kvalitě, zavazuje se zajistit, aby při 
poskytování Služby bylo postupováno s odbornou péčí a S přihlédnutím k zájmům Objednatele. 
Poskytovatel se zavazuje dbát pokynů Objednatele. Poskytovatel je povinen bezodkladně oznámit 
Objednateli všechny okolnosti, které zjistí při své činnosti dle této Smlouvy, a které mohou mít vliv na 
poskytování Služeb dle této Smlouvy nebo na vydání pokynů Objednatele či jejich změnu. Poskytovatel 
vždy upozorní Objednatele na případnou nevhodnost jeho pokynů; v případě, že Objednatel přes 
upozornění Poskytovatelé na splnění svých pokynů trvá, je Poskytovatel V odpovídajícím rozsahu zproštěn 
odpovědnosti za případné vady plnění vzniklé prokazatelně V důsledku provedení takových nevhodných 
pokynů. 

Poskytovatel nese odpovědnost Za to, že při poskytování Služeb dle této Smlouvy budou dodržena veškerá 
bezpečnostní opatření týkajících se informatických aktiv. 

Článek 3. 

Práva a povinnosti Objednatele 

Objednatel je povinen předat včas Poskytovateli úplné, pravdivé a přehledné informace, ježjsou nezbytně 
nutné kposkytování Služeb dle této Smlouvy, pokud zjejich povahy nevyplývá, že je má zajišťovat 
Poskytovatel sám v rámci plnění předmětu této Smlouvy. 

vı v Objednatel je povinen vytvořit radné podmínky pro zajisťování poskytování Služeb dle této Smlouvy 
Poskytovatelem a poskytovat mu po dobu trvání této Smlouvy nezbytnou součinnost, pokud si tuto 
součinnost Poskytovatel důvodně vyžádá. Jedná se Zejména o předání dokumentů a jiných informací 
nezbytně nutných k poskytování Služeb, případně umožnění přístupu do prostor Objednatele. Požadavek 
Poskytovatele na poskytnutí součinnosti musí být písemný, adresovaný Zástupci Objednatele ve věcech 
technických. Požadavek musí být předložen vtakovém předstihu, aby bylo, vzhledem k provozní době 
Objednatele a rozsahu požadované součinnosti (např. rozsahu požadované dokumentace nebo činnosti), 
možné poskytnutí požadované součinnosti v daném čase vůbec rozumně/reálně očekávat. 
Objednatel je oprávněn stanovit dobu poskytování Služeb vjeho prostorách dle svých potřeb. 

Objednatel je oprávněn požadovat účast kteréhokoliv zástupce Poskytovatele a Poskytovatel se zavazuje 
zajistit účast takového Zástupce na jednání. 
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Článek 4. 

Cena za zajištění Služeb 
vı 

Smluvní strany se dohodly, že celková cena plnění předmětu Smlouvy dle čl. 1 poskytnutého radně a včas 
činí: 

192 864,51 Kč bez DPH, tj. 233 366,06 KČ vč. DPH 

d z ı v vı v v ı vv 
Cena vo st. 4.01 teto Smlouvy je maximalne prıpustná, neprekrocitelna a Zahrnuje rovnez veškeré 
náklady Poskytovatelé spojené se Zajišťováním poskytování Služeb v rozsahu dle čl. 1 této Smlouvy. 

Pro případ, že vdobě platnosti této Smlouvy (tj. po jejím uzavření) dojde ke změně sazby DPH (tj. ke 

Zvýšení či jejímu Snížení), je Poskytovatel povinen tuto Změnu zohlednit při vyúčtování (fakturaci) ceny 
předmětu plnění, tj. konečnou cenu snížit či Zvýšit o výši Změny DPH. 

Q: mx 5 ek 5. 

Fakturace a platební podmínky 

Objednatel uhradí Poskytovateli cenu stanovenou v odst. 4.01 této Smlouvy na základě faktur vystavených 
Poskytovatelem. 

Zajišťování Služeb bude fakturováno čtvrtletně, splatnost faktury je 15 dnů ode dne doručení daňového 
dokladu na příslušnou adresu zadavatele. Poskytovatel je oprávněn vystavit fakturu až po uskutečněném 
plnění. Poskytovatel bude fakturovat vždy castku odpovídající ceně uskutečněného plnění, tj. částku 

odpovídající rozsahu Zajištění poskytování Služeb ve fakturovaném období. 

Faktura musí obsahovat veškeré náležitosti daňového a účetního dokladu stanovené zákonem č. 

235/2004 Sb., o DPH, a Zákonem č. 563/1991 Sb., o účetnictví, ve zněníjejich pozdějších změn. Přílohou 
faktury bude kopie dokladu o provozní podpoře Softwaru: Oracle Business intelligence Suite Enterprise 
Edition Plus a Software Update License & Support na dobu, za kterou je fakturováno, případně na celou 
dobu uvedenou vodst. 1.01 této Smlouvy. V případě, že předložená faktura neobsahuje náležitosti 
předepsané Zákonem nebo stanovené touto Smlouvou (tj. i přílohu faktury), je Objednatel oprávněn ji ve 

I 

„ vv 
lhůtě sp atnosti vrátit Poskytovateli S uvedením důvodu jejího vrácení. V takovém případě Zacíná bezet 
nová splatnost faktury od okamžiku opětovného doručení opravené faktury Objednateli. 

v vv 
Splatnost faktury činí 15 dní. Splatnost faktury Zacíná bezet ode dne prokazatelného doručení bezvadné 
faktury Objednateli. Smluvní strany se dohodly, že závazek k úhradě faktury je splněn dnem, kdy byla 

v ıv 
příslušná cástka odepsána Z účtu Objednatele ve prospěch uctu Poskytovatelé. 

Poskytovatel si je vědom vlastních finančních nákladů spojených s plněním předmětu Smlouvy a nebude 
žádat jakékoliv finanční plnění v průběhu poskytování Služeb nad rámec sjednaných podmínek úhrady 
ceny, upravených v čl. 5 této Smlouvy. 

Objednatel si tímto vyhrazuje právo omezit rozsah předmětu Smlouvy anebo právo nerealizovat celý 
předmět plnění Smlouvy. Objednatel provede výše vyhrazené právo písemným úkonem adresovaným 
Poskytovateli. 

Je-li Objednatel v prodlení S úhradou plateb podle této Smlouvy, je povinen uhradit Poskytovateli úrok 
Z prodlení Z neuhrazené dlužné částky ve výši stanovené příslušnými právními předpisy. 

Článek 6. 

Místo plnění 

Smluvní strany se dohodly, že místem poskytování Služeb a činností dle této Smlouvy je pracoviště 
Objednatele na adrese Brno, Hroznová 63/2, 656 O6 a Sídlo Poskytovatele, případně jeho subdodavatelů. 

Služby a činnosti dle této Smlouvy mohou být poskytovány i vzdáleně prostřednictvím sítí elektronických 
komunikací (ve smyslu Zákona č. 127/2005 Sb., O elektronických komunikacích), pokud to povaha 

vv poskytovaného plnění umoznuje. 
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Q< g›~ 3 ek 7. 

Ochrana clůvěrných informací 
Poskytovatel je povinen zachovávat mlčenlivost o všech skutečnostech, o kterých se dozví při plnění této 
Smlouvy, a které nejsou právním předpisem určeny ke zveřejnění nebo nejsou obecně známé. Poskytovatel 
se také zavazuje neumožnit žádné osobě, aby mohla zpřístupnit důvěrné informace neoprávněným třetím 
osobám, pokud tato Smlouva nestanoví jinak. S informacemi poskytnutými Objednatelem Poskytovateli 
popř. získanými Poskytovatel v Souvislosti S plněním jeho závazků dle této Smlouvy je povinen Poskytovatel 
nakládat jako S důvěrnými informacemi. 

Za důvěrné informace se pro účely této Smlouvy nepovažují: 
(a) informace, které se staly veřejně přístupnýmí veřejnosti jinak než následkem jejich zpřístupnění 

Poskytovatelem; 

(b) informace, které Poskytovatel Získá Z jiného zdroje než od Objednatele, které jsou jejich 
poskytovatelem označené za veřejné. 

vı 0 v ı v ıv Poskytovatel se zavazuje pouzıt duverne informace výhradne za ucelem splnění Svých závazků 
vyplývajících Z této Smlouvy. Poskytovatel se dále zavazuje, že on ani jiná osoba, která bude 
Poskytovatelem seznámena S důvěrnými informacemi v souladu s touto Smlouvou, je nezpřístupní žádné 
třetí osobě vyjma případů, kdy: 
(a) jde O zpřístupnění důvěrných informací osobám, pro kteréje přístup k těmto informacím nezbytný 

za účelem splnění závazků Poskytovatelé vyplývajících Z této Smlouvy (subdodavatelům); 
Cn < f'D‹ Q:3 lb) 

(0) 

jde O zpřístupnění d ých informací S předchozím písemným souhlasem Objednatele; 
tak Stanoví obecně závazný právní předpis neboje dána taková povinnost pravomocným a zákonným 
rozhodnutím příslušného orgánu vydaným na základě jeho zákonného zmocnění. Takovou 
skutečnost je Poskytovatel povinen na výzvu Objednateli bez zbytečného odkladu prokázat. 

Poskytovatel se dále zavazuje Zajistit i ochranu dúvěrných informací proti jejich neoprávněnému získání 
třetími osobami. V případě, že Poskytovatel bude mít důvodné podezření, že došlo k neoprávněnému 
zpřístupnění (Získání) důvěrných materiálů, je povinen neprodleně o této skutečnosti informovat 
Objednatele. 

Poskytovatel je povinen předat bez zbytečného odkladu Objednateli veškeré materiály a věci, které od 
něho či jeho jménem převzal při plnění Smlouvy, a to bez zbytečného odkladu po ukončenítéto Smlouvy. 
Důvěrné informace uložené v elektronické podobě je Poskytovatel povinen odstranit, a to nejpozději po 
uplynutí doby jejich povinné archivace, pokud se na něj tato Zákonná povinnost vztahuje. 
Závazek ochrany důvěrných informací zůstává v platnosti i po ukončení této Smlouvy. 
Poskytovatel se zavazuje zavázat touto povinností mlčenlivosti bez zbytečného odkladu ivšechny své 
pracovníky a osoby podílející se se souhlasem Objednatele na poskytování Služeb pro Objednatele. 

ıv ı Objednatel je oprávněn kdykoliv po dobu ucinnosti této Smlouvy i po skončení její učinnosti, uveřejnit 
tuto Smlouvu nebo její část i informace vztahující se kjejímu plnění, což Poskytovatel bere na vědomí, 
resp. S tím souhlasí. ' 

Článek 8. 

Smluvní pokuty
v Pokud Poskytovatel porusí některou z povinností týkající se ochrany informací a závazku mlčenlivosti, je 

povinen uhradit Objednateli smluvní pokutu ve výši 100 000,-Kč za každé jednotlivé porušení. 

Pokud Poskytovatel poruší některou zjiných povinností uložených mu v této Smlouvě nebo souvisejících 
s plněním dle této Smlouvy, je povinen uhradit Objednateli smluvní pokutu ve výši 3 000,- Kč za každé 
jednotlivé porušení, nestanoví-li tato Smlouva jinak 
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ıv Pokud Poskytovatel bude v prodleníse zahájením plnění této Smlouvy O vícejak 15 dnů od data ucinnosti 
Smlouvy, je povinen uhradit Objednateli smluvní pokutu ve výši celkové ceny plnění předmětu této 
Smlouvy za celou dobu sjednaného trvání této Smlouvy. Takové prodlení je porušením povinností 
Poskytovatelé podstatným způsobem. 

Pokud Poskytovatel v průběhu smluvního vztahu přestane plnit předmět této Smlouvy, je povinen uhradit 
Objednateli smluvní pokutu ve výši odpovídající poměrné části ceny za zajišťování Služeb dle Článku 4. 
této Smlouvy za každý den prodlení S plněním předmětu této Smlouvy. Takové prodlení je porušením 
povinností Poskytovatelé podstatným způsobem. 

Úhradou smluvní pokuty se Poskytovatel nezbavuje povinnosti poskytnout Objednateli sjednané plnění 
ze Smlouvy ani povinnosti nahradit případnou vzniklou škodu, a to i ve výši přesahující výši smluvní pokuty. 

Q‹ mt 5 ek 9. 

Trvání Smlouvy 

Tato Smlouva se uzavírá na dobu určitou, a to do 23.11.2017. 

Smluvní strany si sjednaly možnost ukončit platnost Smlouvy i před uplynutím doby podle předchozího 
odstavce Z těchto důvodů: 

a) výpovědí. 
b) Ztrátou oprávnění Poskytovatelé k výkonu činnosti, které je zapotřebí pro poskytování Služeb. 
c) Písemnou dohodou smluvních stran. 

V případě ukončení Smlouvy zůstávají i po jejím skončení V platnosti a účinnosti veškerá ujednání 
smluvních stran ohledně odpovědnosti Poskytovatelé za škodu, nároku na smluvní pokutu a ochrany 
důvěrných informací. 

Článek 10. 

Výpověd'a odstoupení od Smlouvy 

Kterákoli ze smluvních stran může Smlouvu vypovědět. Objednatél je oprávněn Smlouvu vypovědět bez 
uvedení důvodu, přičemž výpovědní lhůta pro Objednatélé činí 7 kalendářních dnů a počíná běžet dnem 
bezprostředně následujícím po dni prokazatelného doručení výpovědi druhé Smluvní straně. Poskytovatel 
je oprávněn Smlouvu vypovědět pouze Z důvodu neposkytnutí řádné součinnosti ze strany Objednatélé, 
který byl k poskytnutí takové součinnosti písemně Poskytovatelem vyzván v souladu s odst. 3.02 Smlouvy. 
výpovědní lhůta pro Poskytovatelé činí 60 kalendářních dní a počíná běžet dnem bezprostředně 
následujícím po dni prokazatelného doručení výpovědi druhé Smluvní straně. 

Výpověd' kterékoli smluvní strany musí být písemná a musí být prokazatelně doručena druhé smluvní 
straně. Za řádné doručení výpovědi se považuje její doručení prostřednictvím poskytovatele poštovních 
Služeb, kurýra, nebo její doručení do datové schránky druhé smluvní strany. 

Po obdržení výpovědi uvedené V předchozím odstavci je Poskytovatel povinen pokračovat v činnosti dle 
této Smlouvy až do uplynutí výpovědní doby, pokud neobdržíjiný pokyn Objednatele. Zároveň je povinen 
Objednatélé upozornit na opatření potřebná k tomu, aby se zabránilo vzniku škody bezprostředně hrozící 
Objednateli nedokončením určité činnosti. 

Smluvní strana je oprávněna bez zbytečného odkladu odstoupit od této Smlouvy v případě, že druhá 
smluvní strana poruší tuto Smlouvu podstatným způsobem ve smyslu § 2002 občanského zákoníku. 

Odstoupení od smlouvy je smluvní strana povinna sdělit druhé smluvní straně formou písemného 
oznámení O odstoupení. Z oznámení musí být zřejmé, v čem odstupující smluvní strana spatřuje podstatné 
porušení Smlouvy včetně odkazu na konkrétní porušenou smluvní povinnost. 
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ıv Odstoupení od Smlouvy je uclnné doručením písemného oznámenío odstoupení druhé smluvní straně, 
pokud Z obsahu odstoupení nevyplývá pozdější účinek odstoupení. Za řádné doručení oznámení O 
odstoupení od Smlouvy se považuje jeho doručení prostřednictvím poskytovatele poštovních služeb, 
kurýra, nebo jeho doručení do datové schránky druhé smluvní strany. 

Q< nh :S ek 11. 

Vyšší moc 

Smluvní Strany nejsou odpovědné za částečné nebo úplné neplnění smluvních závazků následkem vyšší 
moci. Za vyšší moc se považujíokolnosti, vzniklé po podepsánítéto Smlouvyjako následek nevyhnutelných 
událostí mimořádné povahy, které mají přímý vliv na plnění předmětu Smlouvy a které smluvní strana 
uplatňující existenci vlivu (působení) vyšší moci, nemohla předpokládat před uzavřením této Smlouvy, a 
které nemůže tato dotčená smluvní strana ovlivnit při vynaložení veškerého svého úsilí. 

vyskytne-li se působení vyšší moci, lhůty ke splnění smluvních závazků se prodlouží odobu jejího 
působení. 

Smluvní strana postižená vyšší mocí je povinna druhou smluvní stranu uvědomit písemně o počátku a 
ukončení působení vyssi moci neprodleně nejpozději však do patnácti (15) dnů. Pokud by tak neučinila, 
nemůže se smluvní strana účinně dovolávat působení vyšší moci. 

Článek 12. 

Salvatorní ustanovení 

Je-li nebo Stane-li se některé ustanovení této Smlouvy neplatné, neúčinné či nevymahatelné, zůstávají 
Ostatní ustanovení této Smlouvy platná a účinná. Namísto neplatného, neúčinného nebo 
nevymahatelného ustanovení se použijí ustanovení obecně závazných právních předpisů upravujících 
otázku vzájemného vztahu smluvních stran. Smluvní strany se pak zavazují upravit svůj vztah přijetím 
jiného ustanovení, které Svým výsledkem nejlépe odpovídá záměru ustanovení neplatného resp. 
neúčinného či nevymahatelného. Pokud bude v této Smlouvě chybětjakékoli ustanovení, jež byjinak bylo 
přiměřené zhlediska úplnosti úpravy práv a povinností, vynaloží Strany maximální úsilí k doplnění 
takového ustanovení do této Smlouvy. 

Q< m„ 5 ek 13. 

Závěrečná ujednání 
Oprávněnými osobami smluvních stran ve věcech plnění této Smlouvyjsou tyto osoby: 
Za Objednatele: 

Martin Štefan, tel. 235 010 364, email: flıajtjngzìeíaflgçgyiągjçggıg 

Za Poskytovatelé: 

Jednání ve věcech smluvních ~ podepisování smlouvy, příloh a dodatků 

Radek V0Jľö, tel- 724 003 744, @mail= 

Jednání ve věcech technických - podepisování všech ostatních dokumentů 
lng. Tomáš Niederle, tel.: 731 634 792, email: tgg,n/ša_s_3_l5žzg;lę;r;l§;@,rą§ę;i;t;g 

I

„ Tuto Sm ouvu lze měnit pouze písemným, císlovaným a oboustranně potvrzeným ujednáním, výslovně 
nazvaným dodatek ke smlouvě. Jiné Zápisy, protokoly apod. se za změnu smlouvy nepovažují. 
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13.03 

13.04 

13.05 

13.06 

13.07 

13.08 

13.09 

Nastanou-Ii u některé Ze stran skutečnosti bránící řádnému plnění této Smlouvy, je povinna to neprodleně 
bez zbytečného odkladu oznámit druhé straně. 

Tato Smlouva je vyhotovena ve 2 Stejnopisech, Z nichž každá smluvní strana obdrží po 1 \/yhotoveních. 

Smluvní strany prohlašují, že si Smlouvu pozorně přečetli a že je jim její obsah jasný a Srozumitelný. 
Prohlašují, že tato Smlouva nebyla sjednána ani v tísni, ani Za jinakjednostranně nevýhodných podmínek. 

Ve všech případech, které neřeší ujednání obsažené vtéto Smlouvě, platí příslušná ustanovení 
Občanského Zákoníku, případně dalších předpisů platného práva České republiky. 

Poskytovatel bere na vědomí povinnost Zveřejnit Smlouvu ijakékoli objednávky učiněné na jejím základě 
v registru smluv v souladu se Zákonem č. 340/2015 Sb., o registru smluv, a podpisem této Smlouvy 
vyslovuje souhlas se zveřejněním všech údajů uvedených ve Smlouvě či objednávkách Objednatelem v 
registru smluv Zřízeném uvedeným Zákonem, vyjma osobních údajů. 

Tato Smlouva má jednu nedílnou přílohu obsahující podminky technické podpory Oracle a požadavky na 
technickou podporu. 

Tato Smlouva nabývá platnosti a účinnosti dnem podpisu oběma smluvními stranami. 

Na důkaz toho, že celý obsah Smlouvyje projevem jejich pravé, vážné a Svobodné vůle, připojuji osoby oprávněné 
za smluvní strany uzavírat tuto Smlouvu své vlastnoručnı' podpisy. 

V Brně dne 
1 6 __v“__ V Praze dne „ŽŽ/“ŤaÝŽÉŤz.žŽĚŽ?;7”€<;l 

Objednatel: Poskytovatel: 

Ing. Daniel lurečka, ředitel 
` 

lng. Radek Vojta, jednatel 
ÚKZÚZ Neit Consulting S.r.o. 
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Příloha č. 1 

odmmky technické podpory Oracle. 

vztahují se na uvedené SW produkty (Programy) Společnosti Oracle, které jsou uvedené v níže uvedené tabulce. 

Pozadavky na technickou podporu: 

Dodávka nových verzí SW 
Servisní verze pro udržení kroku s vývojem verzí HW a operačního systému 
Oprava chyb SW, opravné kódy 
Dokumentace k novým verzím SW 
Nepřetržitá elektronická pomoc pro řešení problémů a dotazů Odběratele, 24 hodin denně, 7 dnů 
vtýdnu 
Přímý elektronický přístup k pracovníkům oddělení podpory pro řešení problémů, oznámení závady 
v produktu, objasnění dokumentace, oznámení na rozšíření funkčnosti produktu a technickou pomoc 
pro problémy a dotazy během obvyklé pracovní doby. Řešení problémů prokazatelných vaktuálně 
podporovaných verzích Programů za předpokladu, že tyto Programy nebyly změněny a jsou 
provozovány na podporované konfiguraci hardwaru a operačního Systému 
Priorita řešení podle pracovního dopadu. Poskytovatel servisu bude pracovat na řešení požadavků 
Odběratele v souladu S úrovněmi závažnosti stanovenými podle dopadu problému na pracovní činnost 
Odběratele 
Přístup k informacím Společnosti Oracle prostřednictvím elektronických systémů. Technické pokyny, 
návrhy, informace o vývoji produktů, dostupnost produktů, oznámení O ukončení podpory, podrobnosti 
O známých problémech včetně náhradních řešení. 
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