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1 Sluzby poskytované v ramci pausalu za kazdy uzivatelsky ucet

V nasledujicich kapitolach jsou popsany sluzby poskytované v ramci pausalu sjednaného v pfislusné
Objednavce (dale jen ,pausal”), ktery je uctovan mésicné za kazdy uzivatelsky ucet. U kazdé polozky je
definovano, zda je v nékteré z nabizenych variant pro uzivatelsky uc¢et povinna a jaké sluzby v ramci pausalu
obsahuje. Mimo vyjmenované sluzby obsazené v pausalu jsou uvedeny i pfiklady sluzeb, které pausal
neobsahuje, resp. jsou zahrnuty v jinych polozkach, nebo je nutné tyto sluzby samostatné objednavat jako
jednorazové ukony.

1.1 Aktivni uzivatelsky ucet
» Obsahuje:
o Aktivni uzivatelsky ucet - pfistupové jméno a heslo.
o Pristupové licence k Microsoft Windows serveru a jeho vzdalené ploSe.
o Soucasti licence je narok uzivatele na vzdy aktualni verzi operacniho systému serveru.
» Neobsahuje napf.:
o Licence dalSiho programového vybaveni, napf. kancelafského baliku MS Office, ekonomickych
software apod.
» Tato poloZka je pro kazdy uZivatelsky ucet povinna.

1.1.1 Opravnéni administratora
Jednomu nebo nékolika uzivatelskym uctim je mozné pfifadit opravnéni administratora, ktery tak ziska piny
pFistup k nastaveni a spravé systému. V pfipadé poskytnuti opravnéni uZivateli nenese CMIS zodpovédnost
za dostupnost a funkénost programového vybaveni a dat zdkaznika.
» Obsahuje:
o PFifazeni opravnéni administratora uzivatelskému uctu.
o Upravy serveru zékaznika pro moznost poskytnuti opravnéni administratora.
» Neobsahuje napf.:
o Opravy, udrzbu, rekonfiguraci serveru nebo program, jejichz nefunkénost byla zplisobena
¢innosti uzivatelského Uctu s opravnénim administratora.
» Tato polozka je volitelna. Tato moznost vyzaduje provoz vlastniho virtualniho serveru zakaznika.

1.2 Systémova sprava

» Obsahuje:
o Sprava hardware. Okamzita vyména v pfipadé selhani nebo podezfeni na chybnou funk&nost
hardware.
o Instalace operacniho systému serveru, jeho zakladni konfigurace v roli terminalového serveru.
o Nastaveni skupinovych politik, sité, firewall, pfipojeni k infrastruktufe datového centra, failover.
o Instalace bezpeénostnich aktualizaci.
o Monitoring aktivity, proces(, zatiZzeni, dostupnosti, vykonu, kapacity a dalSich provoznich

parametrd serveru.
o Oprava a pfedchazeni chybovym stavim.
o V8echny ¢&innosti nutné pro dlouhodoby spolehlivy chod systému/serveru.
o Obnova operacniho systému ze zalohy v pfipadé jeho selhani.
» Neobsahuje napf.:
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o Zakazkové konfigurace serveru: firewall, VPN, specialni opravnéni pfistupu k datiim, apod.
o Instalace a konfigurace roli a programu nad ramec standardni konfigurace.
» Tato polozka je pro kazdy uzivatelsky ucet povinna.

1.3 Data uzivatele
» Obsahuje:
o Datovy prostor pro umisténi dat uZivatele: uzivatelského profilu, dat programu, dokumentd,
souborl na plose atd. (technicky vzato se jedna o kvétu adresare uzivatelského profilu).
o Datovy prostor pro zalohovani téchto dat uzivatelského profilu.
» Neobsahuje napf.:
o Datovy prostor pro data sdilena mezi uzivateli: sdilené soubory, databaze ekonomickych
programu apod. Prostor pro sdilena data mozno objednat v polozce Data sdilena.
» Jedna z variant této polozky je pro kazdy uzivatelsky Ucet povinna. Pro vice nez 10GB dat se objednava
a uctuje rozsifeni za kazdych dalSich 5GB.

1.4 Vykon

Urcuje, jak vysoky vykon maiji uzivatelé k dispozici pfi provozu svych virtualnich servert a aplikaci. Celkovy
vykon infrastruktury je dan mnoha parametry, zejména vykonem procesorl, paméti, diskovych ulozist,
sitové infrastruktury a virtualizaéni technologie. Vzhledem k neustalému posilovani a rozSifovani
infrastruktury a rychlym zménam v informacnich technologiich nelze definovat pfesné parametry, které bude
mit uzivatel k dispozici a tyto parametry se mohou v pribéhu trvani poskytovani sluzby meénit bez
predchoziho upozornéni. UzZivatelim je poskytovan takovy podil vykonu, ktery na zakladé svych potfeb
objednaji v jedné z nasledujicich variant:

o Start: Negarantovana uroven vykonu, vyuziva pouze volné dostupnou kapacitu aktualné
neobsazenou ostatnimi garantovanymi tarify. Vhodny pro testovaci provoz nebo obc&asné
uzivatele sluzby bez narokl na rychly béh program.

o Bronz: Z&kladni uroveri vykonu sdileného mezi mnoha uzivateli. Vhodné pro provoz zékladniho
programového vybaveni nendroného na vykon systému.

o Silver: Stfedni uroven vykonu sdileného mezi omezenym mnozstvim uzivateld. Vhodné pro

o Gold: Vysoky vykon sdileny mezi velmi malym poctem uzivatel(. Vhodné pro provoz naro¢nych
aplikaci, zejména databazovych informacnich a ekonomickych systémui s vysokym objemem
dat.

o Platinum: Spikovy vykon dedikovany (rezervovany) konkrétnimu zakaznikovi. Vhodné pro
dobu a zatizeni ostatnich zakaznickych systému.

» Jedna z variant této polozky je pro kazdy uZivatelsky ucet povinna. V8echny uzivatelské ucty jednoho
zdkaznika musi mit shodnou variantu. Varianta Platinum vyZaduje provoz vlastniho virtualniho serveru
zékaznika.

1.5 Zalohovani
Urcuje dobu, po kterou jsou archivovany tzv. kritické zalohy, tj. zalohy obsahujici operacni systém, vSechny
nainstalované programy a vSechna uZivatelskéd data. Na rozdil od kritickych zaloh, které jsou obvykle velmi
obsahlé a archivované po dobu nejdéle 14ti dnd, si uzivatelé mohou vytvaret a je jim doporuceno vytvaret
vlastni tzv. historické zalohy konkrétnich dat, které pak mohou slouzit k jejich obnové k libovolnému
historickému terminu. Jedna se napf. o zalohy dokument(l, uzivatelskych souborl a slozek nebo dat z
uCetnich a ekonomickych systém( (po ucetni zavérce, po inventufe, na konci mésice apod.). Historické
zalohy umisténé v datovych profilech uzivatel nebo ve slozce sdilenych dat jsou znovu automaticky
zalohovany a stavaji se soucasti kritickych zaloh. Historické zalohy byvaji podstatné mensi nez kritické
zélohy a uZivatelé si je mohou kopirovat na vlastni uloZzna zafizeni (PC, Notebook, DVD, externi pevny disk
apod.). Doporucujeme uzivatelm pravidelné provadéni historickych zaloh a jejich kopirovani na vlastni
Ulozné zafizeni.
» Obsahuje:

o Zalohovani opera¢niho systému, nainstalovanych program0 a uzivatelskych dat vcetné

uzivatelem vytvofenych historickych zaloh uloZenych datovych slozkach zakaznika.
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o Nastaveni automatického vytvareni a kratkodobé archivace kritickych zaloh vytvafenych 1x
denngé, obvykle v €ase 22:00 az 6:00 a archivovanych dle vybrané varianty:
= 5dni zpétné
= 14 dni zpétné, doporuCujeme zejména pro uzivatele, ktefi nepracuji s nékterymi daty
déle nez 4 dny a pfi jejich ztraté (napf. omylem smazani nebo poskozeni ucetnich nebo
jinych dat) vyuziji kritickou zalohu starsiho data
o Obnovu systému, programU a dat do posledniho funkéniho stavu v pfipadé havarie systému.
» Neobsahuje napf.:
o Vytvareni historickych zaloh. Konfiguraci a udrzbu individualnich zalohovacich systému.
o Kopirovani historickych zaloh na vlastni ulozné zafizeni uzivatele.
o Obnovu uzivatelskych dat na zadost uzivatele z kritickych nebo historickych zaloh.
» Jedna z variant této polozky je pro kazdy uzivatelsky ucet povinna. VSechny uzivatelské ucty jednoho
zakaznika musi mit shodnou variantu.

1.6 Dostupnost
Systémova platforma CMIS Kancelafe Online je provozovana na vysoce spolehlivé infrastruktufe, ktera
zajistuje mimoradnou dostupnost provozovanych systémda, servert, dat a aplikaci. V pfipadé selhani nékteré
z komponent (fyzicky server, datové ulozisté, sitové komponenty) je vzdy pfipraveno redundantni zalozni
feSeni. Infrastruktura je tvofena SpiCkovymi produkty DELL. Kritické soulasti systému jsou do 4 hodin
opraveny v datovém centru, je-li to technicky mozné. Cela infrastruktura je umisténa ve $pickovych datovych
centrech, pod dohledem kamerovych systém(, s omezenym pfistupem povéfenych osob, se specialnimi
klimatizanimi systémy, v bezprasném prostiedi, se samostatnymi napajecimi okruhy a systémy zaloznich
generatort napajeni. PFi provozu systémU jsou vyuzivany nejmodernéjsi produkty pro dosazeni vysoké
dostupnosti (High Availability, Live Migration, Clustering, Failover apod.) Systémy jsou provozovany v
oddélenych sitich, zabezpeceny robustnimi firewally. Systémy jsou dohledovym centrem nonstop
monitorovany tak, ze drtiva vétsina zavad je opravena dfive, nez by mohla zpUsobit nedostupnost sluzby.
| v nejlépe zabezpelenych systémech vSak mulze zcela vyjime¢né za mimoradnych okolnosti dojit k
nedostupnosti sluzby. Zde objednana dostupnost ur€uje hodnotu, od které ma zakaznik narok na smiuvni
pokutu dle smlouvy resp. jejiho dodatku "Dostupnost poskytované Sluzby a smluvni pokuty". V pfipadé
mimoradné situace nedostupnosti sluzby uruje zakaznikem objednana dostupnost pofadi obnovovani
sluzeb. Nejvy3Si prioritu maji systémy s nejvyssi objednanou dostupnosti.
» Jedna z variant této polozky je pro kazdy uZivatelsky ucet povinna. V8echny uzivatelské ucty jednoho
zdkaznika musi mit shodnou variantu.

1.7 Online uzivatelska podpora

» Obsahuje:

o Pomoc s nastavenim pfipojeni k serveru: zaslani pfistupovych informaci, uZivatelského jména a
hesla. Vygenerovani a zaslani pfistupového souboru k serveru/k programim. Zména a odeslani
uzivatelského hesla.

o Online pomoc uzivatelim, napf. nelze spustit program, zaseknul se program, nelze odeslat
email, nelze otevfit soubor apod.

o Konfigurace zakladniho programového vybaveni, napf. nastaveni emailového programu.

» Neobsahuje napf.:

o Instalace nebo konfigurace programu v pocitaci uzivatele.

o Instalace nebo konfigurace sité nebo pfipojeni pocitace uzivatele k Internetu.

o Uzivatelskou podporu pfi praci se specializovanym programovym vybavenim, napf. ucéetni,
ekonomické a informacni systémy. Tuto podporu musi poskytovat vyrobce nebo dodavatel
programu.

o Prace s daty uzivatell, napf. nahravani dat z uzivatelova PC na server, import dat do programi
apod.

» Dostupnost uZivatelské podpory uréuje, kdy mohou uzivatelé kontaktovat centrum technické podpory a
kdy budou jejich pozadavky feSeny. "Pracovni dny 8-17" resp. "Nonstop 24/7" znamena, ze pozadavek
uzivatele bude centrem uzivatelské podpory pfijat a feSen v pracovnich dnech v ¢ase 8-17 hodin resp.
nonstop 24 hodin denné, 7 dni v tydnu. Mimo pracovni dobu jsou pfijimany a feSeny pouze pozadavky
zakaznikdl, ktefi maji predplacenou podporu "Nonstop 24/7".

» Jedna z variant této polozky je pro kazdy uZivatelsky ucet povinna.
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1.8 Reakéni doba

» Reakéni doba urCuje, do kdy nejpozdéji jsou zapoCaty prace na feSeni pozadavku uzivatele. Za
obvyklych provoznich podminek jsou pozadavky feSeny ihned nebo do nékolika minut od nahlaseni. V
mimoradnych provoznich Spi¢kach, napf. v dobé vydani nové verze nebo aktualizace ekonomického
software, pozZaduji upgrade programu i stovky uZivatell sou¢asné. V takovém pfipadé jsou pozadavky
fazeny do fronty a vyfizovany v pofadi uréeném pFedplacenou garantovanou dobou reakce na
pozadavek uzivatele.

» Jedna z variant této polozky je pro kazdy uzivatelsky ucet povinna.

1.8.1 Priklady kombinaci Online uzivatelské podpory a Reakéni doby na pozadavek

uzivatele:
Online uzivatelska Reak¢Eni Nahlaseni Technicka podpora zacne Poznamka
podpora doba pozadavku ukol resit nejpozdéji do
Pokud se ukol nestihne
Pracovni dny 8-17 | Nastedulici | 5061 10.00 Utery 17:00 vyresit do 17:00, budou
pracovni den prace pokracovat ve stfedu
od 8:00
Pracovni dny 8-17 Do 8 hodin Pondéli 10:00 Utery 9:00 -
Pracovni dny 8-17 lhned Pondéli 10:00 Ihned (do nékolika minut) -
Pokud se ukol nestihne
Pracovni dny 8-17 Ihned Pondéli 16:00 | Ihned (do nékolika minut) vyresit do 17:00, budou
prace pokraCovat v utery od
8:00
Nonstop 24/7 Do 4 hodin Pondéli 16:00 Pondéli 20:00 -
Nonstop 24/7 Ilhned Nedéle 10:00 Ihned (do nékolika minut) -

1.8.2 Ruzné tarify Online podpory a Reakéni doby pro rizné uzivatele jednoho zakaznika:

Pokud maji jednotlivi uzivatelé zakaznika pfedplaceny rizné tarify dostupnosti a doby reakce, a pozadavek

uzivatele je nutné fesit globalné pro vice uzivatell, bude pfi vyfizovani pozadavku rozhodovano podle

nejnizSiho pfedplaceného tarifu.

> Priklad: Ctyfi uzivatelé maji pfedplacenou podporu v pracovni dny 8-17 s reakci do 8mi hodin. Jeden
uzivatel ma pfedplacenou sluzbu Nonstop s reakci do 2 hodin. Tento uzivatel pozaduje upgrade
ekonomického software v sobotu 14:00. Zakaznik vSak provozuje software, jehoz upgrade je technicky
mozné realizovat jen globalné, tj. pro vSech pét uzivatell soucasné. Jedna se napf. o situaci, kdy je
nutné instalovat a konfigurovat program kazdému uzivateli zvlast a neni technicky mozné, aby uzivatelé
jednoho zakaznika pouzivali riznou verzi programu. V tomto pfipadé bude program upgradovan tak,
jakoby pozadavek nahlasil jeden ze 4 uzivatell s pfedplacenym niz§im tarifem v pondéli 8:00, tj. prace
na upgrade programu mohou zagit nejpozdéji v pondéli 16:00. Pokud se upgrade programu nestihne do
17:00, budou prace pokracovat v utery od 8:00.

» Doporu€ujeme pouzivat pro vSechny uZivatele shodny tarif Online uzZivatelské podpory a Reakéni doby.

1.9 Provoz a sprava programového vybaveni
Pro kazdy uzivatelsky ulet je mozZné urcit rozsah dostupného programového vybaveni. Alespon jedna z
nasledujicich volitelnych poloZek je povinna - uZivatel musi mit moznost pouzivat alespori jeden program.

1.9.1 Vzdalena plocha a zakladni programové vybaveni
Urcuje, zda bude mit uZivatel mozZnost pfipojovat se ke vzdalené ploSe serveru, nebo zda bude mit moZnost
spoustét si ze serveru jen vybrané programy bez mozZnosti pfistupu k celé vzdalené ploSe s obvyklym
z&kladnim programovym vybavenim.
» Obsahuje:
o Moznost pfipojeni ke vzdalené ploSe serveru a vyuZivani zakladniho programového vybaveni:

= Internetovy prohlize€ Internet Explorer a Mozilla Firefox

= Emailovy program Mozilla Thunderbird

» Kancelarsky balik Open Office
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Prohlize¢ PDF Acrobat Reader
Archivani program 7Zip
Prohlize¢ obrazki
= DalSi obvyklé programové vybaveni Windows
o Instalaci, aktualizaci a zakladni konfiguraci programového vybaveni (napf. nastaveni emailového
programu).
» Neobsahuje napf.:
o Licence ostatniho programového vybaveni.
o Pokrocilou konfiguraci programu.
o Skoleni uzivatelt v uzivani a konfiguraci programa.
» Tato polozka je volitelna.

1.9.2 Programové vybaveni skupiny 1,2 a 3
NejCastéji pouzivané programové vybaveni (Ucetni, ekonomické, ERP, CRM a dalSi oborové specifické
programy) jsou rozdéleny do tfi skupin dle naro€nosti na jejich provoz a spravu. Informujte se na zatfidéni
zde neuvedeného vami pouzivaného programu.
» Skupina 1:
o STORMWARE POHODA MDB, PAMICA, TAX
ABRA G1 a G2
Kastner Stereo, FORM studio
Helios Red
Money S3
KARAT Express
Ekonom
o Reax
» Skupina 2:
o STORMWARE POHODA SQL, E1
ABRA G3
Altus Vario 11/12 MDB
Helios Orange
Money S4
KARAT Advance
SAP Business One
Ql
BYZNYS Win
FlexiBee
o Real Studio
» Skupina 3:
o ABRAG4
Altus Vario 11/12 SQL
Helios Green
Money S5
KARAT Enterprise
KTK System
Bily Motyl
Program je mozZné spoustét z uzivatelské plochy (pokud je tato poloZzka objednana) nebo pfimo ze serveru
tak, Ze se spustény program chova, jako by byl nainstalovan na pocitaci, ze kterého se k serveru uZivatel
pfipojuje.
» Obsahuje:
o Instalaci, zakladni konfiguraci, spravu a provoz programového vybaveni: vSechny kroky nutné
k umoznéni uspésného spousténi programu uzivatelem.
o Instalaci aktualizaci programu.
» Neobsahuje napf.:
o Implementaci informacéniho systému a pokrocilou konfiguraci programu.
o Praci s programem: vnitfni nastaveni, opravy, udrzby, feSeni vnitfnich chyb programu apod.
o Prace s daty uzivatell: export/import dat z/do programu, migrace dat pfi upgrade programd,

O O O O O O O O O O O O O O O

O O O O O O
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zalohovani/obnova dat pfimo z/do programt (vytvareni historickych zaloh) apod.

o Skoleni uzivatelt v uzivani a konfiguraci programa.

o Licence programového vybaveni. Kromé vybraného programového vybaveni, jehoz licenci je
mozné si pronajmout, musi kazdy uzivatel mit pofizenou vlastni licenci pfedepsanou vyrobcem
programu.

» Tato poloZzka je volitelna. Poplatek je uétovan za kazdy provozovany program, napf. pokud uZzivatel
provozuje dva programy Skupiny 1 a jeden program Skupiny 2, jsou uétovany celkem tfi odpovidajici
poplatky.

1.9.3 Microsoft Office
» Obsahuje:
o Instalaci a provoz Microsoft Office ve variantach
= Standard: Word, Excel, Outlook, PowerPoint
= Professional Plus: Word, Excel, Outlook, PowerPoint, Publisher, Access, Communicator
o Licenci Microsoft Office.
o Narok na vyuziti vzdy nejnovéjsi verze Microsoft Office
» Neobsahuje napf.:
o Praci s uzivatelskymi soubory a daty.
o Skoleni uzivatelt v uzivani a konfiguraci programa.
» Tato polozka je volitelna.

1.9.4 Microsoft SQL Server Standard
Pro zakazniky, ktefi vyzaduji vySSi parametry nez poskytuje bezplatna edice Microsoft SQL Server Express
(1CPU, 1GB RAM, 4GB databaze) je urcena edice Microsoft SQL Server Standard, dostupna ve dvou
licenénich modelech:
o Per user (SAL): Poplatek za kazdého uzivatele vyuzivajici SQL server. Vhodné pro zakazniky
do 30ti uzivatelu.
o Per CPU: Poplatek za kazdé CPU v serveru, na kterém SQL server bé&Zi. Vhodné pro zakazniky
nad 30 uzivateld.
» Obsahuje:
o Instalaci, zakladni konfiguraci a provoz SQL serveru.
o Licenci Microsoft SQL Server Standard.
o Narok na vyuZiti vZdy nejnovéjSi verze SQL serveru.
o Zalohovani SQL serveru jako celku.
» Neobsahuje napf.:
o Pokrocilou konfiguraci, optimalizaci, specializovanou udrzbu.
o Praci s uzivatelskymi daty: zalohovani a obnovovani resp. exporty a importy jednotlivych
databazi (vytvareni historickych zaloh), skriptovani nad databazemi apod.
o Samostatny server pro provoz SQL serveru.
» Tato polozka je volitelna.

2 Sluzby poskytované v ramci pausalu za zakaznicky ucet

V nasledujicich kapitolach jsou popsany sluzby poskytované v ramci pausalu, ktery je uctovan mési¢né bez
ohledu na pocet uzivatelskych U¢td zakaznika. U kazdé polozky je definovano, zda je v nékteré
z nabizenych variant pro zakaznicky u&et povinna a jaké sluzby v rdmci pausalu obsahuje.

2.1 Provoz vlastniho virtualniho serveru

Zakaznikam, ktefi:

» Pozaduji administratorsky pfistup

» Provozuji program, ktery nelze provozovat na sdileném terminalovém serveru

» Z technologickych nebo jinych divodu pozaduiji vlastni server

je mozné nainstalovat, nakonfigurovat, provozovat a spravovat vlastni virtualni server. Tento server je pak
zcela izolovan od c¢innosti ostatnich zakaznikl a je mozné provadét v ném instalace, konfigurace a
nastaveni, ktera na sdilenych serverech nejsou mozna.
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Vybér z nejpouzivanéjSich programi neumozniujicich provoz na sdilenych serverech resp. vyzZadujici provoz

vlastniho serveru:

» Altus Vario 11 MDB i SQL, Vario 12 SQL

» Money S3, S4, S5

» Helios Red, Orange, Green

Informujte se na moznosti zde neuvedeného vami pouzivaného programu

» Tato polozka je volitelna (m0ze byt povinna v navaznosti na dalSi zvolené parametry). Polozka je
uctovana za kazdy virtualni server, bez ohledu na pocet uzivatelll zakaznika.

2.2 Data sdilena
» Obsahuje:
o Datovy prostor pro umisténi dat zakaznika uréenych pro sdileni mezi jednotlivymi uzivateli:
sdilenych dat programu, dokument( atd. (technicky vzato se jedna o kvétu sdilené slozky).
o Datovy prostor pro zalohovani téchto sdilenych dat.
» Tato polozka je volitelna (mUzZe byt povinna v navaznosti na dal$i zvolené parametry). Pro vice nez
10GB dat se objednava a uctuje rozsifeni za kazdych dalSich 5GB. Polozka je u¢tovana dle objemu dat,
bez ohledu na pocet uZivatelt zakaznika.

3 Jednorazové ukony, prace nezahrnuté v pausalnich poplatcich

V nasledujicich kapitolach jsou popsany sluzby poskytované jednorazové na zakladé pozadavku zakaznika
nebo uzivatele. U kazdé polozky je definovano, jaké sluzby obsahuje. Mimo vyjmenované sluzby zahrnuté
v ramci konkrétni polozky jsou uvedeny i pfiklady sluzeb, které polozka neobsahuje, resp. jsou zahrnuty
v jinych poloZkach, nebo je nutné tyto sluzby samostatné objednavat jako jiné jednorazové ukony.

3.1 Zrizeni uzivatelského uctu
» Obsahuje:
o Zfizeni, aktivaci a zakladni konfiguraci uzivatelského uctu.
o Pomoc s nastavenim pfipojeni k serveru: zaslani pfistupovych informaci, uZivatelského jména a
hesla. Vygenerovani a zaslani pfistupového souboru k serveru/k programdm.
o Konfigurace zakladniho programového vybaveni, napf. nastaveni emailového programu.
» Neobsahuje napf.:
o Instalace nebo konfigurace programt v pocitaci uzivatele.
o Instalace nebo konfigurace sité nebo pfipojeni pocitaCe uzivatele k Internetu.
o Skoleni uzivatele pro praci se vzdalenou plochou a programy na serveru.
o Prace s daty uzivatel(, napf. nahravani dat z uzivatelova PC na server, import dat do program
apod.
» Cena polozky se odviji od doby zavazku, po kterou bude uzivatelsky Ucet provozovan: bez zavazku,
zavazek 6 mésicl nebo zavazek 12 mésicu. Pfi pozadavku na zruSeni Uctu pfed uplynutim doby
zavazku je mozné uhradit zfizovaci poplatek a tim asovy zavazek ukonéit.

3.2 Instalace vlastniho serveru
» Obsahuje:
o Instalace operaéniho systému vlastniho virtualniho serveru zakaznika, jeho z&kladni konfigurace
v roli terminalového serveru.
o Nastaveni skupinovych politik, sité, firewall, pfipojeni k infrastruktufe datového centra, failover,
monitorovaciho za zalohovaciho systému.
» Neobsahuje napf.:
o Zakazkové konfigurace serveru: firewall, VPN, specialni opravnéni pfistupu k datim, apod.
o Instalace a konfigurace roli a programu nad ramec standardni konfigurace.
» Cena polozky se odviji od doby zavazku, po kterou bude vlastni server provozovan: bez zavazku,
zavazek 6 mésicl nebo zavazek 12 mésicu. Pfi pozadavku na zruSeni serveru pfed uplynutim doby
zavazku je mozneé uhradit zfizovaci poplatek a tim ¢asovy zavazek ukondit.
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3.3 Nahrazeni stavajiciho uétu novym uzivatelskym ucétem

VyuZije zakaznik, ktery potfebuje napf. pfi zméné zaméstnance nebo partnera zménit uzivatelské jméno
uctu a resetovat jej do vychoziho nastaveni. Pokud existuje ¢asovy zavazek provozu stavajiciho uc¢tu, nové
zfizeny ucet jej pfebira, tj. neni nutné za novy ucet platit zfizovaci poplatek nebo jej uzavirat se zavazkem
uzivani. RuSeny a novy u€et nemohou existovat sou¢asné, nejdfive je nutné zrusit stavajici a pak zfidit novy
ucet.

3.4 Pozastaveni aktivniho a aktivace pozastaveného uctu

Vyuzije zakaznik, ktery potiebuje napf. pfi dovolené zaméstnance pozastavit a nasledné aktivovat
uzivatelsky ucet. Pozastavit Ize UCet nejdéle na dobu 3 mésicl. Nelze pozastavit Ucet, na ktery je uzavien
Casovy zavazek provozu. Pokud je ucet aktivni i jediny den v mésici, je uCtovan stejné, jako by byl
provozovan cely mésic. Smysl ma tedy pozastavovat et nejméné na obdobi celého kalendainiho mésice.
Pokud je nutné znepfistupnit uzivateli u€et na kratSi dobu, je mozné pozadat o zménu hesla nebo
zablokovani pfistupu k Uctu, takovy ucet je vSak z hlediska uctovani povazovan za aktivni.

3.5 Provedeni snapshotu systému

Zakaznik s vlastnim virtualnim serverem a uctem s opravnénim administratora, ktery planuje aktualizaci
programl nebo Udrzbu serveru, mlze pozadat specialistu technické podpory o provedeni snapshotu
systému. V pfipadé, Ze provadéné prace nedopadnou podle pfedstav, umozniuje tato technologie velmi
rychly a Uplny navrat systému do stavu, kdy byl snapshot proveden. V3echny zmény v programech i datech
jsou pfi navratu ke snapshotu nenavratné smazany. Pfi aplikaci snapshotu je mirné snizen vykon systému.
Snapshot je mozné udrzovat nejdéle 5 dna od vytvoreni. Snapshoty doporucujeme provadét na vypnuté
systémy. Je mozné provadét opakované a nasledné snapshoty, napf. po jednotlivych krocich naroénych
aktualizaci systému. Za kazdy provedeny snapshot je uctovana jednorazova ¢astka.

3.6 Obnova uzivatelskych dat ze zalohy

V pfipadé podkozeni nebo ztraty dat pfi kritickém selhani operaéniho systému nebo datového ulozisté jsou

systémova i uzivatelska data obnovovana zdarma resp. v cené poplatku za Zalohovani. V pfipadé, ze je

nutno obnovit data, k jejichz ztraté nebo poskozeni doslo chybou uzivatele nebo provozovaného programu,

muze specialista technické podpory obnovit data z kritickych nebo historickych zaloh, pokud jsou historické

zalohy k dispozici. Jedna se napfiklad o situace:

» Uzivatel si omylem smaze soubory z plochy nebo slozky dokumentl nebo emaily ulozené v doruéené
posté emailového programu.

» UZivatel se potfebuje vratit zpét ke stavu pfed neuspésné provedenou ucetni nebo datovou zavérkou v
ekonomickém programu.

» Dojde k poskozeni dat uvnitf uetniho, ekonomického, CRM/ERP ¢&i jiného programu.

3.7 Zalohovani uzivatelskych dat, vytvareni historickych zaloh

V kazdém serveru jsou vytvareny tzv. kritické zalohy, tj. zalohy obsahujici operaéni systém, v8echny
nainstalované programy a v8echna uZivatelskd data. Nad rdmec kritickych zaloh, které jsou obvykle velmi
obsahlé a archivované po dobu nejdéle 14ti dnd, si uzZivatelé mohou vytvaret a je jim doporuéeno vytvaret
vlastni tzv. historické zalohy konkrétnich dat, které pak mohou slouZit k jejich obnové k libovolnému
historickému terminu. Jedna se napf. o zalohy dokumentl, uZivatelskych souborli a sloZzek nebo dat z
uCetnich a ekonomickych systém( (po ucCetni zavérce, po inventufe, na konci mésice apod.). Historické
zalohy umisténé v datovych profilech uzivatelll nebo ve slozce sdilenych dat jsou znovu automaticky
zalohovany a stavaji se soucasti kritickych zaloh. Historické zalohy byvaji podstatné menSi nez kritické
zalohy a uzivatelé si je mohou kopirovat na vlastni Ulozna zafizeni (PC, Notebook, DVD, externi pevny disk
apod.). Doporucujeme uzivatellm pravidelné provadéni historickych zaloh a jejich kopirovani na vlastni
Ulozné zafizeni.

Na zakladé pozadavku zakaznika muze jednorazové nebo pravidelné provadét zalohovani za zakaznika
specialista technické podpory. Nebude-li sjednano jinak, bude zaloha obsahovat v8echna data uZivatelskych
profild a slozky sdilenych dat. Zaloha bude umisténa do uzivatelem urené slozky, obvykle do profilu
uzivatele, ktery o zalohu pozadal.

Ceskomoravské Web: www.cmis.cz Telefon: +420 775 775 667
informacni systémy s.r.o. Email: inffo@cmis.cz Fax: +420 284 680 484



Ceskomoravské
informacni systémy Ziskejte jistotu

J

3.8 Zalohy na DVD

Na zakladé pozadavku zakaznika muze specialista technické podpory jednorazové nebo pravidelné vytvaret
a dodavat historickou zalohu uzivatelskych dat. Nebude-li sjednano jinak, bude zaloha obsahovat vSechna
data uzivatelskych profilt a slozky sdilenych dat. Zaloha bude vypalena na DVD. Data na nosi¢i DVD budou
zaSifrovana tak, aby bez unikatniho hesla nebylo mozné data z nosite preCist. Heslo bude doruceno
zakaznikovi bezpe&nou cestou. DVD bude odeslano doporu¢enou postou na sjednanou adresu.

Cena je U¢tovana za kazdy zapoc€aty GB (1024MB) dat.

3.9 Prace s uzivatelskymi daty

Na zakladé pozadavku zakaznika mize specialista technické podpory pracovat s daty uzivatele, zejména:

» Provadét export a import dat z a do programd.

» Provadét migraci dat mezi rlznymi programy nebo verzemi programu pfi jejich upgrade.

» Kopirovat a pfesouvat data v ramci serveru nebo mezi serverem a pocitaCem ¢i Uloznym zafizenim
zakaznika.

» Odesilat data na analyzu zakaznikem uréenym specialistim.

Provadét kontrolu, analyzu, udrzbu, ¢&i jinou spravu dat.

Y

3.10 Instalace tiskaren

Kazdy uzivatel obdrzi spole¢né se zfizenym uzivatelskym ucétem jednoduchy navod na nastaveni tisku ze
serveru na tiskarnu pfipojenou k pocitai nebo v siti uzivatele. Naprostou vétSinu modernich tiskaren je
mozné za pomoci technologie Microsoft TS Easy Print pouzivat bez nutnosti konfigurace a instalace tiskarny
na strané serveru.

Na zakladé pozadavku zakaznika mUize specialista technické podpory asistovat zakaznikovi pfi
zprovozhovani tiskarny a v pfipadé potieby instalovat do serveru specifické ovladace tiskaren a provadét
jejich konfiguraci.

3.11 Instalace ¢tecek ¢arovych kodi, ¢ipovych karet a bezpe¢nostnich certifikatu
Kazdy uzivatel mize na zakladé zadosti obdrzet jednoduchy navod na pfipojeni ¢tecky ¢arového kédu nebo
Cipové karty k serveru resp. k pouzivanym programim. VétSinu modernich ¢teek nebo &teCek pouzivajicich
COM port je mozné pouzivat bez nutnosti konfigurace a instalace ¢tec¢ky na strané serveru. Bezpecnostni a
podpisové certifikaty si také mohou uzivatelé instalovat sami resp. bez nutnosti zasahu administratora. Na
zakladé pozadavku zakaznika muze specialista technické podpory asistovat zakaznikovi pfi instalaci
bezpecnostnich a podpisovych certifikatli nebo pfi zprovozfiovani ¢teCky a v pripadé potfeby instalovat do
serveru specifické ovladace &tecek a provadét jejich konfiguraci.

3.12 Skoleni uzivatell - zakladni a specializované
Na zakladé pozadavku zakaznika mulze specialista technické podpory poskytovat Skoleni uzivatelum.
Skoleni muzZe probihat online nebo osobné. Pfi online $koleni technik s uZivatelem telefonicky komunikuji a
pracuji spoleéné vzdalené ploSe. Osobni $koleni probihd v provozovné CMIS nebo na misté uréeném
zdkaznikem. Obsahu 3koleni je pfedem objednavkou sjednan tak, aby se na néj 3kolitel i uzivatel mohli
pfipravit.
» Zakladni Skoleni obvykle zahrnuje témata:
o Princip fungovani online aplikaci a vzdalené plochy
Pfipojovani ke vzdalené plose a programim
Zpusob poskytovani online uzivatelské podpory
Odhlaseni versus odpojeni od serveru
Kopirovani a pfesouvani souborli mezi serverem a pocitacem
Tisk na tiskarnach pfipojenych k pocitaCi nebo v siti uzivatele
Prace se zakladnim programovym vybavenim: Spousténi program(, prace se soubory, Internet,
Word, Excel, Outlook, Powerpoint, Acrobat, prohlize¢ obrazk(, zalohovani a obnova dat,
komprimace souborl apod.
» Specializované Skoleni poskytuji odbornici na konkrétni specifické oblasti. Obvykle se jedna o
vzdélavani uzivateld v praci s U€etnimi, ekonomickymi, CRM, ERP a dalSim specifickym oborovym
programovym vybavenim.

O O O O O O
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3.13 Zastupovani uzivatela

Na zakladé pozadavku zakaznika jej mlize specialista technické podpory zastupovat v komunikaci a pfi
feSeni pozadavk(l pfed vyrobcem nebo dodavatelem programu nebo informacniho systému. Jedna se
zejména o zakazniky vyuzivajici specifické oborové programové vybaveni, napf. ucetni, ekonomicky, CRM,
ERP informac&ni systém, ktefi maji spole¢né s licenci programu pfedplacen u jeho vyrobce nebo dodavatele
také servis, spravu a zakaznickou podporu. Zakaznik poskytne specialistovi technické podpory kontaktni
udaje na predplacenou technickou podporu, zakaznické nebo licenéni &islo a souhlas s jeho zastupovanim
resp. vystupovani jeho jménem. Zastupovani zakaznika tak muze usnadnit a urychlit Ukoly a poZadavky
typu:

» Implementace informacniho systému

Specializovana nebo certifikovana instalace, konfigurace a nastaveni programu

Zalohovani, obnova, export, import a migrace dat programu

Oprava chybného nebo objasnéni neoekavaného chovani programu

Oprava dat poskozenych pf¥i praci v programu

Instalace a konfigurace rozsifujicich modult programu

Programovani zakazkovych uprav programu

» Propojovani programu s eshopem nebo jinym informaénim systémem

3.14 Specializované prace

Na zakladé pozadavku zakaznika muze specialista technické podpory poskytovat sluzby, které obvykle
poskytuji vyrobci nebo dodavatelé programu nebo informacniho systému. Jedna se zejména o zakazniky
vyuzivajici specifické oborové programové vybaveni, napf. ucetni, ekonomicky, CRM, ERP informacni
systém, ktefi nemaiji spole¢né s licenci programu pfedplacen u jeho vyrobce nebo dodavatele také servis,
spravu a zakaznickou podporu. Obvykle se jedna o ukoly a pozadavky typu:

Implementace informacniho systému

Specializovana nebo certifikovana instalace, konfigurace a nastaveni programu

Zalohovani, obnova, export, import a migrace dat programu

Oprava chybného nebo objasnéni neoekavaného chovani programu

Oprava dat poSkozenych pfi praci v programu

Instalace a konfigurace rozsifujicich modul programu

Programovani zakazkovych Uprav programu

Propojovani programu s eshopem nebo jinym informacénim systémem

VVVVVVYYYVY

3.15 Ostatni prace
VSechny ostatni prace, které nejsou explicitné vyjmenované v ramci pausalnich poplatki nebo popsané v
konkrétnich jednorazovych ukonech jsou uctovany hodinovou sazbou.

3.16 Sluzby pro uzivatele tarifu Free

VSechny prace, sluzby a souvisejici €innosti provadéné ve spojeni s uZivatelskym uétem tarifu Free jsou
ustovany hodinovou sazbou. Uétovan je veskery &as, ktery specialista technické podpory stravi &innostmi
souvisejicimi s pozadavkem uzivatele, obvykle se jedna o:

» ldentifikace uzivatele a kontrola opravnénosti Cerpani uzivatelské podpory

» Komunikace s uzivatelem, analyza pozadavku (telefonicky, emailem, prostfednictvim zakaznického
portalu, osobné, apod.)

» Navrh feSeni poZadavku, uréeni pfedpokladané ¢asové naro€nosti a jeho vzajemné odsouhlaseni

> Reseni pozadavku

» Administrativni &innosti  souvisejici s feSenim poZadavku, evidence, vykazovani a dokumentace
provadénych praci

» Predani vysledku uZivateli, vzajemné odsouhlaseni vysledku a ukon&eni praci

Jiz straveny ¢€as specialisty je u¢tovan bez ohledu na Uspésnost vyfeSeni pozadavku, napfiklad se v pribéhu
provadénych Cinnosti zjisti, ze:
» Pozadavek je z technickych i jinych divodd nefesitelny
o PrFiklad: Uzivatel pozaduje instalaci programového vybaveni, které pfevySuje vykonové nebo
kapacitni moznosti tarifu Free. Ukol nebude dokonéen, bude vyuétovan doposud vyuzity &as
specialisty.

11
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» Uzivatel nema predplaceny dostateény kredit nebo by byl pfekroen inkasni limit.

o Priklad: Uzivatel pozaduje kompletni aktualizaci serveru a ekonomického software pro 5
uzivatelskych uctl, predpokladana c&asova narocnost je odhadnuta na 2 hodiny prace.
Predplaceny kredit nebo inkasni limit by v&ak potfebnou dobu nepokryl. Ukol nebude dokonéen,
bude vyuétovan doposud vyuzity ¢as specialisty.

» UzZivatel neakceptuje ¢asovou naro¢nost feSeni pozadavku

o P¥iklad: Uzivatel poZaduje import dat 60ti uetnich jednotek do svého ekonomického programu.
Pfedpokladana ¢asova narocnost je odhadnuta na 2 hodiny prace. Uzivatel rozpocet odmitne,
ukol nebude dokonc&en, bude vyucétovan doposud vyuzity Cas specialisty.

3.17 Prace v provozovné klienta

Na zakladé pozadavku klienta je mozné sjednat servisni zasah v provozovné klienta nebo na misté klientem
uréeném. Detaily objednavky jsou pfedem sjednany a spoleéné s popisem pribéhu a vysledkem servisniho
zasahu jsou informace zapsany do servisniho protokolu.

3.18 Vyjezd technika a doprava
Za vyjezd technika na sjednany servisni zasah je uctovana jednorazova Castka, ke které je pfi€tena sazba
za km cesty ujeté v obou smérech.

3.19 Provoz uzivatelského uctu s prodlenim splatnosti

Je-li platba za uzivatelsky ucet a souvisejici sluzby v prodleni, je automaticky tento uzivatelsky ucet
preveden, provozovan a evidovan v rezimu uzivatelskych G¢td s prodlenim splatnosti. Za tuto sluzbu je za
kazdy den provozu pfedmétného uzivatelského uctu uctovan poplatek, ktery je uctovan az do uplného
uhrazeni zavazk(. Uhrazenim zavazk( se rozumi pfipsani ¢astky na ucet poskytovatele. Celkova ¢astka za
provoz uzivatelskych G¢tl s prodlenim splatnosti bude automaticky pfipoctena k nejbliz§imu nasledujicimu
vyuctovani.

Zakaznikum, ktefi se mohou dostat do prodleni s Uhradou svych zavazku, doporucujeme vyuziti kreditni
platby, kvartalni nebo ro¢ni platby pfedem.

3.20 Aktivace uctu deaktivovaného z dlivodu prodleni splatnosti

Je-li platba za uZivatelsky ucet a souvisejici sluzby v prodleni déle nez 30 dni, dojde automaticky k jeho
deaktivaci. Deaktivovanym ucétem se uzivatel nemuize pfipojit k Zadnym programim ani datiim na serveru.
Deaktivovany ucet bude aktivovan ihned po uhrazeni zavazk(. Uhrazenim zavazki se rozumi pfipsani
Castky na uUcet poskytovatele. Celkova Castka za sluzbu reaktivace uc¢td bude automaticky pfipo¢tena k
nejblizSimu nasledujicimu vyuctovani.

Zakaznikum, ktefi se mohou dostat do prodleni s Uhradou svych zavazku, doporucujeme vyuziti kreditni
platby, kvartalni nebo ro¢ni platby pfedem.

4 Ucétovani sluzeb

Za sluzby poskytované v ramci zakaznického U¢tu a za kazdy uzivatelsky ucet je na zakladé objednanych

parametrd stanoven v pfislusné Objednavce mésicni pausalni poplatek - pausal. Pokud je ucet aktivni i

jediny den v mésici, je uctovan stejné, jako by byl provozovan cely mésic, resp. nedochazi ke kraceni ceny

sluzby vzhledem jejimu pomérnému vyuziti vdaném mésici. Dlvodem je pfedevSim licencni politika

spole¢nosti Microsoft.

K pausalnim poplatkim jsou vyuétovany sluzby poskytnuté jednorazové na zakladé pozadavku zakaznika

nebo uZivatele.

Pro prace uctované hodinovou sazbou (v ceniku oznagené [K&/hod]) plati:

» Za prace provadéné online je uctovano kazdych zapo€atych 15 minut préace.

» Za prace provadéné v provozovné klienta nebo na misté klientem uréeném je uétovana cela prvni
zapocata hodina a nasledné kazdych zapo€atych 15 minut prace.

Za prace provadéné mimo pracovni dny 8:00 az 17:00, tj. v pracovni dny 17:00 az 8:00, o vikendech a

statnich svatcich je pfipocCitavana 50% pfirazka k hodinové sazbé.

Platby za poskytnuté sluzby je mozné hradit nasledujicimi zplisoby:

» Inkasem s mésicni frekvenci vyuctovani sluzeb.
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» Kreditni platbou pfedem, tj. zakaznik uhradi na zakladé pro forma faktury kreditni zalohu, proti které jsou
mu kazdy mésic vyuctovany poskytnuté sluzby. Minimaini vySe kreditni zalohy (pro forma faktury) je
1.000,- K& bez DPH.

» Mésicné na zakladé vystavené faktury za poskytnuté sluzby.

» Kvartalni nebo ro¢ni platbou pfedem.

Zakaznikim, ktefi se mohou dostat do prodleni s Uhradou svych zavazkl, doporucujeme vyuziti platby

inkasem, kreditni platby, kvartalni nebo rocni platby pfedem. Zakaznikim s uzivatelskymi tarify Free

doporucujeme uhrazeni dostateCné kreditni zalohy nebo nastaveni dostateéného inkasniho limitu.

4.1 Zmény parametra sluzeb

Zmény parametru sluzeb u jednotlivych uzivatelskych Gétl I1ze v pribéhu poskytovani sluzby libovolné ménit.
Do vyuctovani je vzdy zahrnut nejvySsi pouzity parametr sluzby bez ohledu na to, po jakou dobu v mésici byl
pouzivan, resp. nedochazi ke kraceni ceny sluzby vzhledem jejimu pomérnému vyuziti v daném mésici.
Zmeény parametrd sluZzeb jsou provadény zdarma. Toto pravidlo ma jedinou vyjimku: pfechod z vysSSi
hodnoty na niz8§i u parametrll Vykon, Dostupnost a Zalohovani je obvykle spojen s pfesunem vs$ech
uzivatelskych uétll, dat a aplikaci na jiny server a v tomto pfipadé je za zménu parametr( sluzby Uétovana
hodinova sazba polozky Ostatni prace.

V Praze dne: 1.8.2011 .
Ceskomoravské informacni systémy s.r.o.
Ing. Vaclav Svatek, jednatel
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