Servisnismlouva

evidovand u Objednatele pod ¢.j. MUA-1170/2019
evidovana u Zhotovitele pod ¢.j. 1570/19

Tuto smlouvu uzaviraji v souladu s ustanovenim § 2586 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zakoniku,
ve znéni pozdéjsich predpisl, tyto smluvni strany:

Clanek 1

Smluvni strany

Objednatel: Masarykav Ustav a Archiv AV CR, v. v. i.
Zastoupeny: PhDr. Lubosem Velkem, Ph.D., feditelem
Se sidlem: Gabdikova 2362/10, Praha 8, 182 00
IC: 67985921
DIC:
Bankovni spojeni: Raiffeisenbank a.s., Praha 4
Cislo uctu: 7654270028 / 5500

Ve vécech projektovych
je opravnén jednat: Ing. Dana Pavelkovd, vedouci THS, hlavni téetni

Ve vécech smluvnich
je opravnén jednat: PhDr. Lubos Velek, Ph.D.

Cislo smlouvy:
(dale jen ,,Objednatel*)

a
Poskytovatel: MUZO Praha s.r.o.
Zastoupeny: Ing. Martin Novotny a Ing. Petr Zaoral, jednatelé
Se sidlem: Politickych vézna 15, Praha 1, 110 00
IC: 49622897
DIC: CZ249622897
Spolec¢nost zapsana v OR vedeném u MS v Praze, oddil C, vloZka 24646
Bankovni spojenti: CSOB Praha 1
Cislo uctu: 482804123/0300

Ve vécech technickych je
opravnén jednat: Jan Marsik

Ve vécech smluvnich
je opravnén jednat: Ing. Petr Zaoral
Cislo smlouvy:

(dale jen ,,Poskytovatel”)
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Clanek 2

Pfedmét smlouvy

U&elem této smlouvy (dale jen Smlouvy) je vyufZiti zdrojd, know-how a organizaénich schopnosti
Poskytovatele k racionalizaci a zefektivnéni provozu informacniho systému zavedeného
Poskytovatelem u Objednatele na zakladé Smlouvy o dilo na dodavku a implementaci informacniho
systému vedené u Objednatele pod ¢&.j. MUA-1169/2019., resp. u Poskytovatele pod ¢.j. 1569/19.

Pfedmétem Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli servisni sluzby v souladu se
vSemi zavaznymi pravnimi predpisy, jakoZ i se sjednanymi podminkami, a soucasné zavazek
Objednatele zaplatit Poskytovateli cenu stanovenou v ¢l. 4 této Smlouvy za jejich fadné poskytnuti.
Poskytovanim servisnich sluzeb se rozumi veSkerd cinnost Poskytovatele dle Smlouvy, tzn.
provedeni Cinnosti dle prilohy ¢. 1 Specifikace sluzeb v terminech dle ¢l. 3 a to i v pfipadé, ze
vysledek ¢innosti Poskytovatele ma charakter dila ve smyslu § 2631 a nasl. ob¢anského zakoniku
nebo autorského dila ve smyslu § 2 dle zakona ¢. 121/2000 Sb. (autorského zakona).

Clanek 3

Termin a misto plnéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této Smlouvy dnem zahajeni ostrého provozu
systému dle Smlouvy o dilo na dodavku a implementaci informacniho systému (odst. 2.1.) na dobu
neurcitou.

Mistem plnéni je sidlo Objednatele nebo jina budova v jeho uzivani.
Ke sluzbam, které Ize fesit vzddlenym pfistupem k mistu plnéni dle bodu 3.2, bude Objednatelem

poskytnut vzdaleny pfistup (VPN pfistup). Podrobnosti vzdaleného pristupu budou dohodnuty
osobami opravnénymi jednat ve vécech technickych obou smluvnich stran.

Clanek 4

Cena

Cena za plnéni této Smlouvy pro vSechny pausalni servisni sluzby, jak jsou uvedeny v pfiloze ¢. 1
této Smlouvy, je stanovena dohodou smluvnich stran jako pevna ¢astka placena pololetné ve vysi:

Cena za pausalni sluzby bez DPH: 71 800,- K¢
Cena za pausalni sluzby v¢. DPH: 86 878,00,- K¢

Pausalni sluzby jsou poskytovany a hrazeny pocinaje mésicem, kdy dojde k zahajeni rutinniho
provozu informaéniho systému.

Cena za plnéni této Smlouvy pro ad-hoc servisni sluzby, jak jsou uvedeny v pfiloze €. 1 této Smlouvy,
je stanovena dohodou smluvnich stran jako soucin skute¢né odpracovanych a Objednatelem
schvalenych clovékohodin sluzeb a hodinové sazby Poskytovatele za poskytnuté sluzby. Cena
hodinovych sazeb je stanovena cenikem Zhotovitele platnym pro dany rok.

Cenadle odst. 4.1. a 4.3. této Smlouvy je cenou nejvyse pfipustnou a zdvaznou po celou dobu plnéni
této Smlouvy a zahrnuje veskeré naklady nutné nebo Poskytovatelem vynaloZené pro fadné splnéni
predmétu Smlouvy.

V pripadé jiné sazby DPH bude Poskytovatel Objednateli Uctovat sazbu DPH ve vysi odpovidajici
platnym a u¢innym pravnim predpisim ke dni zdanitelného plnéni. Cena za plnéni bez DPH timto
neni dotena.

Objedndni ad-hoc servisnich sluzeb bude probihat nasledujicim postupem:
Objednatel zada Poskytovateli pfedbéZny pozadavek (Zddost) na ¢erpdni ad-hoc servisni sluzby.

Na zakladé prevzeti poZadavku na cerpdni sluzby provede Poskytovatel do péti pracovnich dni
analyzu rozsahu poZadované ad-hoc servisni sluzby a ozndmi Objednateli predpokladany rozsah
sluzby v ¢lovékohodinach.
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Objednatel na zakladé rozsahu servisni sluzby rozhodne do péti pracovnich dni o zahdjeni cerpani
sluzby a zasle objednavku Poskytovateli, nebo oznami Poskytovateli, Ze sluzbu nebude Cerpat.

Clanek 5
Platebni podminky

PInéni Poskytovatele pfedstavuje ve smyslu prislusnych ustanoveni zdkona ¢. 235/2004 Sb., o dani
z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpist, samostatné zdanitelné plnéni a povaZuje se za
uskutec¢néné dnem prevzeti.

Pausalni sluzby jsou poskytovany a hrazeny pocinaje mésicem, kdy dojde k zahajeni rutinniho
provozu systému s ostrymi daty. Tyto sluzby jsou hrazeny pololetné, vzdy k 30.6. a 1.12. daného
roku na zakladé faktur vystavenych Poskytovatelem za plnéni v uplynulém pololeti.

Ad-hoc sluZby jsou poskytovany na zakladé vyzadani dle odst. 4.6. Cena ad-hoc sluzeb bude hrazena
na zakladé odsouhlaseného plnéni postupem stanovenym v jejich objedndvce, zpravidla na zdkladé
vykazu skutecné odpracovanych hodin a hodinové sazby dle odst. 4.3.

V ptipadé, Ze servisni sluzby nebudou v daném pololeti poskytnuty fadné a podle nastavenych SLA
parametr( stanovenych v pfiloze ¢. 1 této Smlouvy, uplatni se na vysi fakturace pausalnich sluzeb
sleva urcena podle odst. 8.3. této Smlouvy.

Faktura musi obsahovat vSechny naleZitosti fadného uUcetniho a danového dokladu ve smyslu
pfislusnych zdkonnych ustanoveni, zejména zdkona o dani z pfidané hodnoty, a Cislo smlouvy
Objednatele. V pfipadé, ze faktura nebude mit odpovidajici ndlezitosti nebo bude-li vystavena
prede dnem prevzeti poskytnutych sluzeb za dané pololeti, je Objednatel opravnén zaslat ji ve Ih(té
splatnosti zpét Poskytovateli k doplnéni, aniZz se tak dostane do prodleni se splatnosti; lhita
splatnosti poc¢ind bézet znovu od opétovného doruceni ndlezité doplnéného ¢i opraveného
dokladu.

Splatnost faktury (dafiového dokladu) je stanovena na 21 dn( ode dne jejiho doruceni Objednateli.

Clanek 6

Soucinnost Objednatele

Objednatel se zavazuje Poskytovateli poskytovat nezbytnou soucinnost pro plnéni predmétu
Smlouvy, zejména mu umoznit provadét servisni sluzby v prostiedi Objednatele.

Objednatel je opravnén zajistit poskytnuti soucinnosti tretimi osobami. Poskytovatel je povinen
v pribéhu poskytovani servisnich sluzeb neprodlené upozornit Objednatele na nevhodnost jeho
pokynl nebo predané dokumentace. Toto upozornéni musi mit pisemnou formu. V takovém
pfipadé je Objednatel povinen se k tomuto upozornéni bez zbyte¢ného odkladu pisemné vyjadfrit a
je povinen ucinit veSkerd opatteni, aby Poskytovatel mohl pokracovat v poskytovani servisnich
sluzeb fadné.

Clanek 7
Zménové fizeni

Kazda smluvni strana mGze kdykoli béhem doby trvani této Smlouvy pozadat o jakoukoli zménu
v rozsahu, typech nebo parametrech sluzeb. Zadna smluvni strana viak neni povinna navrhovanou
zménu prijmout. Poskytovatel se vSak zavazuje pfijmout za pfimérenych podminek zmény
pozadované Objednatelem v pfipadé, Ze se jedna o zmény souvisejici se zménou pravnich predpist
nebo provoznich podminek nemajicich dopad do Smlouvy.

Zménové fizeni se zahajuje pisemnou Zadosti na zménové fizeni podanou osobou opravnénou
jednat ve vécech smluvnich nebo technickych a doru¢enou druhé smluvni strané. V oznameni musi
byt definovan alespon ramcoveé rozsah pozadované Upravy servisnich sluzeb.
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Poskytovatel zpracuje v soucinnosti s Objednatelem podklady na zménové fizeni.
Smluvni strany se dohodnou o zméng, zpUsobu jejiho feseni a o jejich disledcich do Smlouvy.

Pokud nema zména dopad do Smlouvy, je provedena formou uptresnéni poskytovanych servisnich
sluZzeb v reakci na zménéné provozni potreby.

Pokud ma zména dopad do Smlouvy, musi byt provedena formou pisemného dodatku ke Smlouvé
nebo uzavienim nové Smlouvy, pficemZz musi byt respektovdn zdkon o verejnych zakdazkach
¢. 137/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpist.

Poskytovatel bude realizovat zmény ¢i doplriky poskytovaného plnéni pouze v tom pripadé, ze bude
v rdmci zménového fizeni dosazeno dohody v otazkach zmén termin( a ceny, jakoZ i dohody o
pfipadnych dalSich podminkach.

Nevyjadri-li se Objednatel ke zméndm navrhovanym v ramci zménového fizeni bezodkladné,
nejdéle vsak do deseti (10) pracovnich dnl ode dne doruceni Zadosti, plati, Ze s navrhovanou
zménou nesouhlasi a Poskytovatel bude pokradovat v poskytovani plnéni podle pulvodné
sjednanych podminek.

Poskytovatel pro zachovani kontinuity poskytovanych servisnich sluzeb vede rfadnou a uUplnou
dokumentaci vSech poskytovanych servisnich sluzeb a provedenych zmén sluzeb.

Clanek 8

Odpovédnost za vady, zdruka za jakost a sankéni ujednani

Poskytovatel na servisni Upravy tykajici se drobného servisniho rozvoje systému (viz priloha ¢. 1 této
Smlouvy, Ad-hoc servisni sluZzby) poskytuje Objednateli zaruku za jakost po dobu 12 mésicl
od protokolarniho pfedani a akceptace plnéni Objednatelem. Zaruc¢ni doba se prodluzuje o dobu,
kterd uplyne od pisemného uplatnéni radné reklamace do doby odstranéni reklamovanych zavad.

V pripadé prodleni Objednatele s plnénim penézitého zdvazku uhradi Objednatel na vyzvu
Poskytovatele uUrok z prodleni ve vysi 0,1 % z dluiné fakturacni ¢astky za kazdy i zapocaty den
prodleni po dobé splatnosti dafiového dokladu.

V pfipadé, Ze Poskytovatel nedodrzi dohodnuté parametry poskytovanych sluzeb uvedené v priloze
¢. 1 této Smlouvy, poskytne Objednateli za kazdé jednotlivé nesplnéni kazdého parametru slevu ve
vysi 0,1 % z pololetni ¢astky vSech poskytnutych sluzeb.

Ustanovenim o smluvni pokuté neni dotéeno pravo na nahradu Skody. O nahradé Skody plati
obecnd ustanoveni ob&anského zakoniku.

Jakakoliv ustanoveni tykajici se omezeni vyse ¢i druhu Skody jsou neucinna.

Clanek 9

Ochrana osobnich udajli

Strany jsou si védomy, Ze v rdmci pInéni této Smlouvy budou Zhotoviteli zpFistupnény osobni Udaje,
které spravuje Objednatel, aby Zhotovitel mohl fadné splnit své povinnosti ze Smlouvy, bude muset
tyto osobni Udaje zpracovavat, ¢imz se stane vici Objednateli zpracovatelem ve smyslu ¢l. 4 bod 8)
narizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. 4. 2016, o ochrané fyzickych osob
v souvislosti se zpracovanim osobnich Udaji a o volném pohybu téchto Udajd a o zruseni smérnice
95/46/ES (dale jen ,GDPR").

Zhotovitel je opravnén ke zpracovani osobnich Gdaji po dobu tcéinnosti Smlouvy, je vsak povinen
tak Cinit v souladu s GDPR a fidit se pokyny Objednatele jako spravce. Na Zadost Objednatele je
Zhotovitel povinen spolupracovat pfi vykonu prav subjektu udajd a pInéni povinnosti Objednatele
arovnéz prokazat Objednateli, Ze zpracovava osobni Udaje v souladu s timto ¢lankem a povinnostmi
vyplyvajicimu Zhotoviteli jako zpracovateli pfimo z GDPR.

Zhotovitel se zavazuje pfijmout takova technicka a organizaéni opatfeni, aby dodrzel pozadavky ¢l.
32 GDPR tedy zejména, aby nemohlo dojit k neopravnénému nebo nahodilému pfistupu k osobnim
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udajam, k jejich zméné, zniceni ¢i ztraté, neopravnénym pirenosliim, k jejich jinému neopravnénému
zpracovani, jakoZ i k jinému zneuZiti osobnich Gdajd. Zhotovitel je povinen provadét migraci dat
nebo testovani systému vyhradné osobami proskolenymi v oblasti GDPR pfi védomi, Ze vyse
uvedené osoby budou zpracovavat osobni Udaje tykajici se mzdovych a personalnich Gdajl a je
potifeba k témto Udajlim pristupovat se zvySenou obezfetnosti. Zhotovitel u vyse uvedenych osob
zajisti rovnéz jejich zdvazek mlcéenlivosti. Tyto povinnosti plati i po ukoncéeni zpracovani osobnich
udaja Zhotovitelem.

Zhotovitel neni opravnén osobni Udaje kopirovat, zpfistuprfiovat, upravovat nebo pozménovat,
pouzivat, pfreddavat, Sifit, zverejiiovat, vymeénovat, tfidit, kombinovat, nahlizet do nich, nebo s nimi
nakladat za jinym ucelem, nez pro plnéni povinnosti vyplyvajicich ze Smlouvy. Zhotovitel je povinen
urCit pfi zpracovani takova opatfeni, ktera umozni uréit a ovéfit, komu byly osobni udaje
zpfistupnény.

Zhotovitel je povinen pfi ukonéeni smluvniho vztahu zaloZzeného Smlouvou vymazat nebo provést
export veskerych osobnich udaju, které na zakladé Smlouvy zpracovaval, a to dle volby Objednatele,
tak aby pozbyl veskeré moznosti s nakladanim s osobnimi udaji.

Clanek 10

Zavérel€na ustanoveni

Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a Ucinnosti dnem
zahajeni ostrého provozu systému dle Smlouvy o dilo na dodavku a implementaci ekonomického
informacniho systému (odst. 2.1.) a je ve smyslu § 1727 ob¢anského zakoniku smlouvou zavislou na
smlouvé o dilo evidované u Objednatele pod &.j. MUA-1169/2019, resp. u Poskytovatele pod &.j.
1569/19.

Smlouvu Ize ménit ¢i doplfiovat pouze pisemnymi dodatky podepsanymi obéma smluvnimi
stranami.

Moznost odstoupeni Poskytovatele od Smlouvy se fidi pfislusSnymi ustanovenimi obcanského
zakoniku.

Tuto Smlouvu lze ukoncit pisemnou vypovédi bez uvedeni dlvodl. V takovém pripadé cini
vypovédni lhita 12 mésicl a bézi od prvého dne mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi.

V pripadé ukonceni Smlouvy je Poskytovatel povinen predat Objednateli veskerda data a
dokumentaci z Help Desku a podrobny popis poskytovanych sluzeb nejpozdéji ke dni ukonceni
Smlouvy. V ptipadé potieby je Poskytovatel povinen poskytnout nutnou a Objednatelem
vyzadanou soucinnost k dalSimu poskytovani servisnich sluZzeb Objednatelem i treti stranou oproti
nahradé nakladd maximalné ve vysi mésicni ceny za pausalni servisni sluzby a to bez zbytecného
odkladu do doby, neZ dojde k poskytovani servisnich sluzeb Objednatelem ¢i tfeti stranou. Soucasti
nezbytné soucinnosti Poskytovatele je spoluprace pti stanoveni planu prechodu sluZzeb na
Objednatele Ci tfeti stranu a to alespon tfi mésice pfed ukonfenim Smlouvy a spoluprace pfi jeho
provadéni. Pfi neposkytnuti nebo prodleni s poskytovanim soucinnosti je povinen Poskytovatel
uhradit smluvni pokutu ve vysi mési¢ni ceny za pausalni servisni sluzby.

Poskytovatel je opravnén vstupovat do objekti Objednatele v souvislosti s pInénim Smlouvy jen se
souhlasem nebo v pfitomnosti opravnéné osoby Objednatele.

ZaleZitosti v této Smlouvé vyslovné neupravené se fidi prislusSnymi ustanovenimi obcanského
zakoniku a autorského zakona v platném znéni.

Objednatel i Poskytovatel se zavazuji vzajemné informovat o vSech organizacnich zménach (nazev,
sidlo, tel., apod.).

V pfipadé, Ze pfi plnéni zakdzky vznikne dilo, které je chranéno predpisy o dusevnim vlastnictvi,
vznika okamzikem vzniku takového dila pravo Objednatele toto dilo uZivat nevyhradné v rozsahu
nezbytném pro naplnéni Ucelu vyuzivani daného dila, a to v neomezeném Uzemnim i ¢asovém
rozsahu (i po ukonéeni trvani této Smlouvy) a a v licen¢nim rozsahu (tzn. poctu uZivatel() dle pfilohy
¢. 4 Smlouvy o dilo. Odména za tuto licenci je soucdsti ceny za pausalni sluzbu Maintenance a
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legislativa poskytovanou podle této Smlouvy. Timto je poskytnuta nevyhradni licence ve vyse
specifikovaném rozsahu k dilu. Licen¢ni podminky se vztahuji i na veskeré poskytnuté aktualizace
(update, upgrade, patch, hotfix atd.).

Poskytovatel se zavazuje, Ze vysledkem jeho plnéni nebudou porusena prdva tretich stran.
Poskytovatel nese odpovédnost za veskeré skody, které by z poruseni tohoto zavazku Objednateli
vznikly.

Poskytovatel i Objednatel jsou povinni zachovat miéenlivost o vSech skutec¢nostech, udajich a
informacich, tykajicich se druhé strany, které maji povahu obchodniho tajemstvi v rozsahu a za
podminek § 504 obcanského zadkoniku, a o kterych se dozvi v souvislosti s plnénim této Smlouvy.
Poskytovatel i Objednatel se zavazuji, Ze tyto skute¢nosti nesdéli ani jinym zplsobem neposkytnou
Zadné treti osobé a zajisti jejich pfimérenou ochranu a utajeni.

Poskytovatel souhlasi se zvefejnénim celého znéni Smlouvy v Registru smluv Objednatelem.

Tato Smlouva je vyhotovena ve dvou vyhotovenich, z nichZ jedno vyhotoveni obdrzi Objednatel a
jedno vyhotoveni obdrzi Poskytovatel.

Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici pfilohy:
Pfiloha €. 1 Specifikace sluzeb.
Pfiloha €. 2 Cenik servisnich sluzeb

Pokud dojde mezi jednotlivymi dokumenty tvoficimi Smlouvu k rozporu, dvojimu vykladu nebo
nejasnosti, vyklada se Smlouva vzdy nejdrive podle znéni téla Smlouvy a poté podle pfiloh.
Smluvni strany shodné prohlasuji, Ze se seznamily s obsahem této Smlouvy, ktery je dostatecné
urcity a srozumitelny a Ze s touto Smlouvou souhlasi v plném rozsahu. Smluvni strany uzaviraji tuto
Smlouvu na zakladé vaziné a svobodné vile prosté omylu a na dikaz toho pfipojuji své vlastnoruéni
podpisy.

V Praze dne V Praze dne
Za Objednatele: Za Poskytovatele:
PhDr. Lubos Velek, Ph.D., reditel Ing. Martin Novotny, jednatel

Ing. Petr Zaoral, jednatel



Piiloha ¢. 1

Specifikace sluzeb

Pausalni servisni sluzby

Parametry sluzeb

rovnéz testovani zmén a novych konfiguraci vzniklych
v souvislosti aktualizaci a proskoleni aktualizaci
dotenych uZivatell na implementované zmény.

Sluzba - nazev Obsah, popis »
ZpuUsob zadani DOtfa prijmu-{ o) A parametr
pozadavku
Rychla podpora okamzitého servisniho zasahu
Hot-ine K operativnimu hiageni incidentu & ke kratké telef, e-mail X8 | dostupnostdo
- . 8:00 - 16:00 minut
metodické podpore.
Servisni zasah na zakladé pozadavku uzivatell, feSeni
problém( aplikace, notifikace stavli pozadavku a jejich
feSeni, uzavirani pozadavku. HelpDesk piedstavuje
kontaktni misto pro pracovniky Objednatele (uzivatele)
a je vyuzivany k podpofe uzivatell a fizeni servisnich
sluzeb. reakéni doba a
H Soucasti sluzby Help Desk je fizeni incident( HelpDesk systém (5 x 12 Lo
elpDesk , o ) ) doba vyieSeni
v navaznosti na jejich dopad. poskytovatele |8:00 —20:00 odle oriorit **
Technické a technologické prostfedi pro HelpDesk je P P
soucasti plnéni sluzby Poskytovatelem. Poskytovatel
se zavazuje na vyzadani provést vypis vSech zasaht a
jejich SLA parametrd, které byly za jednotliva mésicni
obdobi v rdmci servisnich sluZeb fizeny pfes
HelpDesk.
Prlibézné a bezodkladné poskytovani programovych korekce software
korekci software (Service Pack, Update/Upgrade, poskytnuta do 2
Patch, HotFix) a softwarové dokumentace v souladu prac. dnd od jejiho
s tim, jak nové verze programového vybaveni uvolnéni
s vylepSenymi funkcemi dava k dispozici vyrobce vyrobcem,
Maintenance a programového vybaveni. Souéasti sluzby je poskytnuti | HelpDesk systém |5 x 8 v pfipadé
legislativa aktualizaci pro udrzeni souladu s legislativou a poskytovatele 8:00—16:00 |legislativ. zmén do
navazujici upravy provozni dokumentace a 10 prac. dn(
uzivatelskych manuald systému. po uvefejnéni ve
Korekce software musi byt provedeny tak, aby byla shirce zakonu,
zajisténa jeho plna kompatibilita s ostatnimi nebude-li
komponentami systému. dohodnuto jinak
Efektivni a rychla implementace zmén a novych aktualizace
korekci software (Service Pack, Update/Upgrade, software
Patch, HotFix) ve vazb& na maintenance za G¢elem poskytnuta do 10
Aktualizace udrzovani systému v aktualnim stavu a minimalizace | HelpDesk systém |5 x 8 prac. dnu od jejiho
vzniku incidentl z diivodu zmén. Sluzba zahrnuje poskytovatele |8:00 — 16:00 poskytnuti v ramci

maintenance,
nebude-li
dohodnuto jinak




*) Podle dopadu jsou poZadavky zafazeny do ptislusné priority jejich feSeni. Priorité feSeni pozadavku
odpovida reak¢ni doba a doba vyreseni poZadavku (SLA parametr sluzby).

Priorita| Dopad Popis Reak¢ni Doba
doba vyreseni
(SLA (SLA
parametr) parametr)
Zavada, pfi niz informacni systém neni pouzitelny ve svych
C Kriticky | zakladnich funkcich. Neni mozné pokraCovat ve standardnim 4 hodiny 8 hodin
zplsobu prace, neexistuje dostupny nahradni zpUsob.
Zavada, ktera svym charakterem ovliviiuje bézny provoz NBD
. . |informacniho systému, ale nepoSkozuje data. Omezuje nékteré , ,
B Stiedni . . . . g 4 hodiny (next business
uzivatelské funkce systému, které jsou ale dosazitelné jinymi
. - . . day)
uzivatelskymi funkcemi nebo pracovnimi postupy.
; ' ; . ; o NBD
o PoZadavek bez vlivu na funkénost systému, napf. kosmetické . .,
A Nizky P . (next business mesic
zmény, zadost o informace atd.
day)
Bez Navrhy, pfipominky nebo naméty na zlep3eni &i dal3i rozvoj. Tato NBD
P bezprostied- | priorita nepodiéha SLA (Service Level Agreement — kvalitativni (next business dle dohody
niho vlivu | parametry sluzeb). day)




Ad-hoc servisni sluzby

Sluzba -

Parametry sluzeb

. Obsah, popis
nazev Zpusob |Doba pfijmu SLA SErE el
zadani pozadavku P
Metodicka MetqdwkavpodP ora v obla§ t?Ch pqlqytych funkmonahtovg " 5x8 reakce na poZadavek
odoora systému véetné poskytovani specifického know-how pfi objednavka 8:00 - 16:00 | do i pracovhich dni
podp zméndch ¢i rozvoji systému. ' ' peup
o, , o Ce ) Co 5x8 reakce na poZzadavek
Servisni Upravy |Drobny servisni rozvoj tykajici se systému. objednavka 8:00-16:00 | do péti pracovnich dni
Skoleni & L T , " 5x8 reakce na poZzadavek
ugivateli Skoleni novych nebo stavajicich uzivatell. objednavka 8:00-16:00 | do p&ti pracovnich dni




