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SERVISN SMLOUVA

Objednatel

a

Knihovna mésta Hradce Kralové

se sidlem Wonkova 1262/1a, 500 02 Hradec Kralové
IC: 00125491

DIC: CZ00125491

zastoupena Mgr. Barborou CiZinskou, feditelkou
(déle jako ,,Objednatel“)

Zhotovitel

Tritius Solutions a.s.

se sidlem Vodn{ 258/13, Staré Brno, 602 00 Brno,
Doruéovaci adresa: Tomkova 2099, 390 01 T4bor

IC: 05700582, DIC: CZ05700582 (take MOSS identifikataf &sloy

zastoupen pfedsedou pfedstavenstva Ing. Ji¥im Silhou
(dale jako ,Zhotovitel“) :

SMLUVNI{ STRANY UJEDNAVAJI NASLEDUJICI:

1. Pfedmét smlouvy

1.1.

Pfedmétem smlouvy je z4vazek zhotovitele zajistit pro objednatele déle vyjmenované
servisni a udrZovaci éinnosti, které jsou nutné pro Fadné uZiti knihovniho systému
Tritius (déle jen ,systém*“) dodaného zhotovitelem na ziklade smlouvy o dilo
uzaviené smluvnimi stranami dne 24.2.2020, a zdvazek objednatele tyto ¢innosti
Fadné uhradit.

2. Rozsah servisnich a udr¥ovacich &nnost

2.1.
2.2,

Tyto ¢innosti jsou poskytoviny v rozsahu aktuilng pouZivanjch moduld systému.
Jedna se o nésledujicf &innosti:

Pravidelné servisni a udrovaci ¢innosti II. Grovné k zajisténi provozu systému:

a. Zajistén{ plynulého provozu systému nad ramec béZngch parametri ziruky,
tj. garance servisniho zdsahu za podminek dale upravenych v této servisni
smlouvé.

b. Zajisténi sluzby Hotline - vzd4lené podpory u¥ivateld systému.
prostfednictvim: helpdesk Tritius, elektronické posty, komunikagni sluzby
Skype nebo telefonu.

c. Zajisténi servisu systému pomoci technologie vzdaleného piistupu k serverim
objednatele nebo tretich stran.

d. Nastavovani vlastnosti systému, tipravy konfigurace a funkcionalit systému dle
poZadavkd objednatele.

e. Zajisténi funkénost d¥ive provedenych individuilnich Uiprav a nastaveni
systému objednatele pro tyto individulni éipravy.

f.  Pfevody dat pfi pfechodu na nov&jsi verze systému, véetns zajisténi difve
provedenych individuélnich tprav a nastaveni systému objednatele.

g. Pravidelny monitoring systému a kontrola funkénosti webového katalogu.

h.  Poskytovéani informaci o dal§im rozvoji systému a jinych navazujicich
technologiich.

i. Komunikace s objednatelem primarn& pomoci systému Helpdesk Tritius
(JIRA) provozovaného zhotovitelem.
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Poskytnuti novych verzi systému a roz§ifené za

a. Poskytnuti novych verzi systému a rozsifené zaruky je zpoplatnéné od
kalendainiho roku 2022.

b. Poskytnuti novych verz{ systému a jejich instalace v podminkéch prostiedi
objednatele, véetné zajisténi bezchybného pfevodu dat do nové verze systému
a aktualizace dokumentace systému.

c. Vyhledani a opravy zjevnych programovych chyb systému, zptisobujicich
sniZenou funkénost systému nebo zcela zabranujicich pouzivani systému dle
elektronické dokumentace dodané pfi instalaci, po skonéeni béZné ziruéni
doby.

d. Vyhledéni a opravy zjevnych programovych chyb speciilnich rozsifeni a funkei
systému vyvinutych zhotovitelem vyluéné pro potfeby objednatele,
zpusobujicich sniZenou funkénost systému nebo zcela zabrariujicich pouZivani
systému.

Jednorazové servisni a udrzovaci innosti

a. Vyvoj systému dle poZzadavki objednatele.

b. Poskytnuti potfebné soucinnosti pti integraci systému s jinymi systémy
provozovanymi objednatelem dle poZadavkl objednatele.

c. Poskytnuti potfebné soucinnosti pfi feSeni domnélych zévad systému, které
byly oviem zpiisobeny neopravnénymi zasahy nebo zavadami mimo systém
(nap¥. nedostupné externi systémy a GloZisté, databaze a aplikaéni virtualni
servery, chybna konfigurace opera¢nich systémf, problémy virtualizace a sité,
kolisani vfkonu apod.).

d. Skoleni a instalace jednotlivych dal$ich &4sti moduli systému.

e. Pfevody dat z externich zdrojti do systému.

na
3.1

Cena pravidelnych servisnich a udrZovacich ¢innosti dle éldnku 2.2. bod 1. této
smlouvy je stanovena takto:

Roéni servisni a udrZovaci poplatek systému ve vysi 73 663,20 Ké
(4. 89 132,47 K¢ véetné DPH).

V cené neni zahrnuta Géast na osobnich schiizkach. Pripadné schiizky jsou
zpoplatnény takto:

Cena Géasti servisniho technika: 400 K& bez DPH / o,5h

Cena dopravy na schiizku: 9 Kébez DPH / km

Tyto ceny zahrnuji veskeré souvisejici naklady a vijlohy.

. Cena poskytnuti novych verzi systému a roziifené zaruky dle ¢lanku 2.2. bod II. této

smlouvy je stanovena takto:

Ro¢ni aktualizaéni poplatek ve v§si 10 % z aktuélni ceny vSech dodanych &asti
a funkei systému, které jsou po standardni zaruce, véetné téch vyvinutjch a dodanych
zhotovitelem vyluéné pro objednatele.

Presnou vysi tohoto roéntho poplatku pro nasledujici obdobi sdéli zhotovitel
objednateli vidy nejpozdéji do 30. 8. pFedchoziho roku.

Smluvni strany vyslovné sjednavaji, Ze cena poskytnuti novjch verzi systému a
rozSifené zaruky dle ¢lanku 2.2. bod II. této smlouvy (ro¢ni aktualizaéni poplatek),
vznikne-li k jejimu G¢tovani ze strany zhotovitele pravo, bude objednatelem hrazena
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aZ 0d 1.1.2022. Zhotovitel se viak zavazuje slutby dle &lanku 2.2. bod II. této smlouvy

poskytovat jiZ ode dne G€innosti této smlouvy.

Pokud bude zhotovitelem provadéna &innost dle &lanku 2.2. bod I1I. této smlouvy, je
jeji cena odvozena na zaklad& nasledujicich sazeb:

Cena za ¢innosti podle bodu III a), b), ¢): 600 Kébez DPH / 0,5 h
Cena za ¢innosti podle bodu III d), e): 400 KébezDPH /0,5h
Cena dopravy: 9 Kébez DPH / km

Ceny uvedené shora v kapitole 3 této smlouvy, resp. zptisob jeiich vipodtu. jsou

stanoveny dohodou smluvnich stran a jsou neménné po celou dobu trvini této

smlouvy. Vzhledem ke zpiisobu vypoétu cenv ie objednatel na zakladé v{
zhotovitele povinen hlasit zmény v poétu slu¥ebnich PC, Cenv lze ménit ouze

formou pisemného dodatku ke smlouvé podepsaného ob&ma smluvnimi stranami.

Platebni podminky

4.1.

Roéni servisni a udrovaci poplatek dle &l. 3.1. této smlouvy je rozdélen na éty¥i
splatky, které jsou uhrazeny na zikladg datiovych dokladé vystavenych zhotovitelem
vidy k poslednimu dni daného kalendainiho étvrtleti.

Roéni aktualizaéni poplatek dle &l. 3.2. této smlouvy je v pfipadé jeho nenulové vise
uhrazen na zikladé dariového dokladu vystaveného zhotovitelem vZdy ke konci

1. &tvrtleti daného kalendainiho roku.

Poplatek za jednorézové &nnosti dle &l. 3.3. této smlouvy je uhrazen na zaklads
datiového dokladu vystaveného zhotovitelem, ktery odpovida objednéavce.

Dals{ platebni podminky jsou upraveny vieobecnych obchodnich podminkach
zhotovitele (dale jen ,VOP®).

V pfipadé€ prodleni objednatele se zaplacenim jednotliviich faktur vzniké zhotoviteli
Pravo na zaplaceni Groku z prodleni ve v{§i 0,05 % z dluné éastky za kazdy i
zapo€aty den prodleni. Smluvni strany v{slovné sjedn4vaji, %e v souvislosti s
pfipadnym prodlenim objednatele s thradou faktury neni zhotovitel opravnén
pozadovat po objednateli Z4dné dalsi & jiné platby, tj. zejména neni opravnén
pozadovat po objednateli zaplacenf smluvni pokuty & jiné sankce stanovené ve VOP.

5. Terminy a parametry provedeni servisnich sluZeb

51. Zhotovitel garantuje provadéni servisnich a udr¥ovacich énnost{ dle parametri

5.2.

5-3-

uvedenych v piilohich smlouvy. Neni-li zad4ni servisniho po¥adavku Gplné

a v souladu s pravidly zad4véni servisnich zasahti a poZadavki (p¥iloha &. 2 této
smlouvy), nejsou garantovany smhuvni lhiity servisnich sluzeb.

Mimo provozni dobu je v urgentnich situacich mo#né vyuit kontakty na povéfené
osoby uvedené dile ve smlouvé.

Zhotovitel dale zajistuje hotline sluzbu dle VOP, p¥idemy se zavazuje, Ze sluzba
hotline bude zhotovitelem poskytovana vidy minimalné 8 hodin denné v pribéhu
pracovniho tydne (pondéli — patek).

6. Zptisob objednavini a provedeni servisnich slu¥eb
6.1. Sluzby dle této smlouvy mohou objednat povéfené osoby objednatele v rAmci

6.2.

systému Helpdesk pisemné, nouzové také e-mailem, prostfednictvim Skype nebo
telefonicky. Potvrzeni pfijmu poZadavku na servis se provadi obdobné.

Objednatel zaznamenéva poZadavky do systému Helpdesk do #4sti vénované
knihovnam. Povéfena osoba zhotovitele pak v systému Helpdesk Tritius komunikuje
se zastupcem objednatele aZ do vyfeSeni pozadavku.
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Na jednorazové servisni a udrZovaci ¢innosti (dle ¢l. 2.2. bodu III. této smlouvy) bude
vZdy dopfedu sjednan pfiméfeny termin plnéni. Zhotovitel se zavazuje po pfevzeti
informace o poZadavku pfedat objednateli navrh zpiisobu vyfeSeni pozadavku

a odhad celkové pracnosti ve lhiité do 3 pracovnich dnil od nahléSeni, pfi¢em?

v piipadé zvlast obtiZznych p¥ipadi 1ze s odpovédnou osobou objednatele sjednat
dobu delsi, ne viak delsi neZ 14 pracovnich dni. V pfipadé souhlasu objednatele

s timto navrhem zhotovitele bude na realizaci praci vystavena objednatelem
objednévka, ktera bude specifikovat pfedmét, termin a cenu realizace. Objednavka
vystaveni objednatelem musi byt podpisem potvrzena povéfenou osobou
objednatele.

Servisni technik zhotovitele je povinen pfi svém zisahu postupovat s odbornou péci
tak, aby s minimélnimi néklady splnil poZadavek objednatele.

Povinnosti zhotovitele

7.1.
7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7
7.8.

7.9.

Zhotovitel je povinen soustavné zabezpedovat pohotovost k plnéni této smlouvy.
Zhotovitel je povinen postupovat pfi servisnim zasahu v souladu s touto smlouvou

a obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

Zhotovitel je povinen o jakychkoliv zasazich, zménach, opravach a rozsifenich
systému, znamenajicich omezeni (napf. v§padek provozu, restart systému apod.)
nebo zménu ve zplisobu uZivani systému pro uZivatele objednatele, pfedem
informovat povéfené osoby objednatele.

Zhotovitel je povinen bez zbyteéného odkladu informovat objednatele o dokonéeni

a vysledku provedenych servisnich zasahd.

Zhotovitel je povinen zajistit pfiméfenym zptisobem bezpeénost provozu virtualniho
stroje, zejména pravidelnou aktualizaci SW soudasti (instalace tzv. bezpeénostnich
zaplat) a dodrZovanim béZnych bezpeénostnich pravidel a postupti.

Zhotovitel je povinen na vyzvu objednatele obratem potvrdit nebo odmitnout
poZadovanou souéinnost. Pfitom je povinen komunikovat bez zbyte¢nych odklad

a v piipadé Z4dosti objednatele nasledné tuto komunikaci potvrdit v pisemné podobé.
Zhotovitel je povinen plnit objednavky objednatele ve vzdjemné dohodnutjch
terminech.

Zhotovitel neni povinen plnit objedn4vky objednatele dle této smlouvy, pokud objednatel
neplni povinnosti, které pro néj z této smlouvy vyplyvaji.

Zhotovitel je opravnén zvefejnit, Ze objednatel je uZivatelem sluzeb poskytovanych
zhotovitelem, ve svych informaénich a reklamnich materialech nebo referenénich
listech a tuto informaci je opravnén sdélovat prostfednictvim internetu nebo jinjch
prostfedkd komunikace a za timto Géelem pouZit téZ aktuélniho loga objednatele &
jeho knihovny a jeho struénou charakteristiku pouze s pfedchozim pisemnym
souhlasem objednatele. Zptisob tohoto zvefejnéni nesmi sniZzovat dobré jméno
objednatele.

Povinnosti objednatele

8.1.

8.2.

8.3.

Objednatel je povinen poskytnout potfebnou soudinnost zhotoviteli v souvislosti

s plnénim smlouvy dle VOP.

Objednatel je povinen sdélit zjisténé problémy zhotoviteli bez zbyte¢ného odkladu,

v iplnosti a kvalité dohodnuté s objednatelem a vymezené v Priloze ¢. 2 - Pravidla
zaddvani servisnich zdsahii a poZadavkil, a zajistit na zdkladé pokyni zhotovitele,
aby na z4kladé zjisténé vady nedochézelo k naslednym skodam.

Objednatel uhradi v dohodnutych terminech zhotoviteli faktury za poskytnuté sluzby
dle této smlouvy. V pifipadé prodleni s thradou vystavenych faktur je zhotovitel
opravnén odmitnout poskytovéani dalsich sluZeb, to viak pouze v pfipadé, neuhradi-li
objednatel fakturu ani v dodateéné pfiméfené 1hiité stanovené zhotovitelem.
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8.4. Objednatel je povinen vyuZivat jen licencované mnostvi piistupovych licenci
systému, s vijimkou definovanych p¥istupi pracovniki zhotovitele a IT
administratorti systému na strané objednatele.

8.5. Objednatel je povinen informovat emailem zhotovitele o zimé&ru umo¥nit pristup
k systému uZivatelim mimo zaméstnance objednatele. Toto se nevztahuje na p¥istup
k elektronickym katalogtim systému.

Povéfené osoby
91. Za objednatele je pov&Fenou osobou: Jméno: SR 11 i

Tel.:

Za zhotovitele je povéfenou osobou:

Jméno: *Mail:— Tel:

9.2. V pfipadé, Ze dojde u nékteré ze smluvnich stran ke zmé&né povérené osoby, oznami
zménu pisemné druhé smluvni strané. Uéinnost zmény vit&i druhé smluvni strand
nastavé okamZikem doruéenf tohoto oznidmeni. Zmé&na povéfené osoby se nepovaiuje
za zménu této smlouvy.

9.3. Za zhotovitele mii%e se souhlasem objednatele vybrané &innosti vykonivat také

certifikovany partner zhotovitele, kterého si vybere objednatel.

Sankce

10.1. Pro p¥ipad prodleni zhotovitele s provedenim servisnich shu¥eb u poZadavki se
stanovenou prioritou ni#¥i nez Blocker (dle ptilohy &1 - Parametry poskytovéani
servisu) mé objednatel pravo Gi¢tovat smluvni pokutu ve v§i 300,- K¢ za kazdy
zapodaty den prodlent. se splnénim stanovené povinnosti. Pro vylouéeni pfipadngch
pochybnosti smluvni strany sjednéavaji, ¥e prvnim dnem prodleni je den, ve kterém se
zhotovitel dostane do prodleni se splnénim své povinnosti oproti lhiité stanovené pro
splnéni takovéto povinnosti v pfiloze &. 1 této smlouvy.

10.2. Pro pfipad prodleni zhotovitele s provedenim servisnich shieb u pozadavki se
stanovenou prioritou Blocker (dle p¥ilohy &.1 - Parametry poskytovéni servisu) ma
objednatel pravo Gétovat smluvni pokutu ve vjsi 500,- K& za ka¥dou zapocatou
hodinu prodlen{ se spn&nim stanovené povinnosti (potitaji se pouze hodiny v
provozni dobé zhotovitele).

10.3. Smluvni pokuty dle této smlouvy jsou splatné do 21 dnii po obdrZeni vyti¢tovani
smluvni pokuty. Strany si sjednavaji, Ze ve vztahu k nahradé §kody vzniklé
porusenim smluvni povinnosti plati, ¥e pravo na jeji nahradu neni zaplacenim
smluvni pokuty dotéeno. Odstoupenim od smlouvy neni dotéen nirok na zaplaceni
smluvni pokuty ani naroky na nahradu $kody. Objednatel je opravnén, zejména
v piipadé, kdy zhotovitel ve stanovené lhiité neuhradf smluvn{ pokutu, zapodist na
své zavazky vii¢i zhotoviteli své finanéni naroky na smluvni pokutu, kterou
zhetoviteli vytiétuje.

10.4. Smluvni strany sjednévaji, Ze zaplaceni jinch smluvnich pokut nebo obdobnyjch
sankénich plateb, ne jsou vyslovné uvedeny v t&le této smlouvy, nejsou smluvni
strany opravnény po druhé smluvni strané po¥adovat. Tzn., smluvni pokuty a dali
obdobné sankéni platby uvedené ve VOP se pro smluvni vztah zaloZeny touto
smlouvou nepouZiji.

Zabezpedeni ochrany osobnich Gdaji

11.1. Zhotovitel je zpracovatelem osobnich tdajii a objednatel je spravce osobnich idaji
ve smyslu nafizeni evropského parlamentu & 2016/679 o ochrané osobnich adaji
fyzickych osob (GDPR).

11.2. Zhotovitel garantuje soulad zpracovani osobnich tidajti s platnou legislativou v ramci
jeho poskytovanych sluZeb a funkei systému. Podrobnéji upraveno ve smlouvé o
zpracovani osobnich Gdaji, kterou smiuvni strany uzav¥ely dne 24.2.2020.
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Divérné informace

12.1. Smluvni strany se vzijemné zavazuji zachovavat ml¢enlivost o viech podstatnych
skutednostech ziskanych pfi své &innosti vyplyvajici ze smlouvy a VOP, a to zejména
o skuteénostech, které tvofi jejich cbchodni tajemstvi a divérné informace, vyjma
povinného poskytovani informaci dle platnych pravaich norem.

12.2. Za divérné informace smluvni strany povazuji ty skute¢nosti provozni & obchodni
povahy, ktere se kterakoh smluvni strana dozviv souv1slost1 s ¢innosti dle této
smlouvy, X :

13, Smlouvawuka dob@iGaemEny Our==nEaal

13.2. Smlouvu je mozné ukonéit:
13.2.1. pisemnou dohodou smluvnich stran,
13.2.2. pisemnou vypovédi kterékoliv smluvni strany s vj'povédni Thiitou 3 mésice,
ktera poéini bé&Zet prvniho dne nasledujiciho mésice po mésici, ve kterém je vypovéd
dorufena druhé smluvni strané;
13.2.3. odmitnutim novych VOP dle pravidel VOP;
13.2.4. odstoupenim od smlouvy v p¥ipadech podstatného poruSeni smlouvy dle VOP.

13.3. Smluvni strany sjednéavaji, Ze za podstatné poruSent této smlouvy ze strany
zhotovitele se povaZuje zejména opakované (alespoii gkrat v dobé Sesti po sobé
jdoucich mésicii) nedodrZeni Ihiity (doby) pro vyFeSeni pozadavki priority Blocker
objednatele dle smlouvy.

13.4. Smluvni strany vyslovné sjednavaji, Ze v pfipadé ukonceni této smlouvy (nap¥.
vypovédi této smlouvy ze strany objednatele) nenf zhotovitel opravnén poZadovat po
objednateli zaplaceni jakékoliv ihrady ceny za sluzby nad ramec doby trvani této
smlouvy, ani neni zhotovitel v souvislosti s ukonéenim této smlouvy opravnén
poZadovat po objednateli Z4dné dalsi ¢ jiné platby, tj. zejména neni opravnén v této
souvislosti poZadovat po objednateli zaplaceni smluvni pokuty &i jiné sankce
stanovené ve VOP.

Dalsi ujednani
14.1. Tato smlouva se ¥{di pravnim F4dem Ceské republiky, zejména podle ustanoveni
§ 2586 a nasl. zikona ¢&. 89/2012 Sb., obéanského zikoniku.
14.2. PFipadna servisni smlouva na servis systému Clavius se uzavienim této smlouvy rusi
14.3. Poskytovani sluZby se dale Fidi aktualnimi VSeobecn{mi obchodnfmi podminkami
dostupnymi na webu poskytovatele, které jsou v sou¢asném znéni také p¥iloZeny
k této smlouvé jako pfiloha ¢&. 3 - VSeobecné obchodni podminky.
14.4. Smluvni strany v¥slovné sjednévajf, e v pfipadé rozdilu mezi textem této smlouvy a
VOP, mi pfednost tato smlouva (smlouva ma vyssi prioritu).
14.5. Sluzby poskytované zhotovitelem na zikladé této smlouvy nejsou sluZbami hostingu,
sluZzbami systému, resp. sluZbou Tritius SaaS ve smyslu VOP.
14.6. Nedilnou soucasti této smlouvy jsou:
14.6.1. P¥iloha ¢&. 1 — Parametry poskytovdni servisu;
14.6.2. Piiloha &. 2 — Pravidla zaddvéni servisnich zasahil a poZadavki;
14.6.3. Piiloha €. 3 — V3eobecné obchodni podminky;
14.7. Tato smlouva miiZe byt ménéna pouze pisemnymi dedatky podepsanymi viemi
smluvnimi stranami.
14.8. Tato smlouva je vyhotovena ve 2 stejnopisech. KaZda smluvni strana obdrzi
1 stejnopis této smlouvy.
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14.9. Smluvni strany prohlasuji, %e souhlasf s uvefejnénim této smlouvy i pfip. jejich
dodatki v registru smluv dle zikona & 340/2015 Sb.

14.10. Tato smlouva nabyvé platnosti dnem podpisu obou zGcastnénych stran a
Gfinnosti okam¥ikem zvefejnéni v registru smluv dle zdkona €. 340/2015 Sh., ne viak

dfive neZ dne 1.9.2020.

V Brné dne

Digitsiné podepsa INNED
AT =
]
CERERNR - 1,
]
aivenName=Jif,
serialNumber=P554207
J Datum: 2020.09.09 21:08:11 +02'00"

Jif Silha, predseda pfedstavenstva
(Zhotovitel)

V Hradci Kralové dne

_ Digitélné podepsal
]

Datum: 2020.09.07
17:07:36 +02'00'

Mgr. Barbora CiZinsk4, feditelka
(Objednatel)
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P¥iloha &. 1 — Parametry poskytovini servisu

Vsechny uvedené lhiity se poéitaji v rimci pracovni doby uvedené ve VOP.
Stanoveni priorit hlaSenych poZadavkd se ¥idi pravidly uvedenymi ve VOP.

Zaruéni servis

Zaruéni servis predstavuje zejména opravu zikladnich funkénosti systému, které jsou
vystaveny v samostatném dokumentu. Musi byt uiivatelera_z&;lény do helpdesku a oznaéeny
jako chyba systému. — - T

g
2T 1

R

Priorita Typ tiketu ?dﬁ‘dgal reakce

A —Blocker | Chyba systému | do 4 hodin* do 8 hodin*
B — Critical Chyba systému | do 2 dnii do 5 dndl

C — Major Chyba systému | do 7 dnit do 14 dnti
D — Minor Chyba systému | do 7 dnid do 30 dni

* Urgenini servisni zdsah vyZadujict osobni ndvstévu pracovniki zhotovitele v misté instalace systému bude zapocat
nejpozdéji do 24 hodin od nahld$eni pofadavku servisnimu stiedisku, dokonden bude do 48 hodin od nahlé3en.

Mimozaruéni servis

Mimozéaruéni servis zahrnuje vSechny ostatni poZadavky uZivateli mimo zaruéniho servisu.
Nejéast&ji se jedna o zménu nastaveni & poZadavek na nové funkee a vlastnosti systému.

Tento servis je poskytovéan dle servisni smlouvy na tirovni II. nebo III. Pokud nenf uzaviena
servisni smlouva je poskytovan v trovni I. za hodinovou sazbu: 800 K¢ + DPH s miniméln{

jednotkou %2 hodina 400 K¢ + DPH.

Priorita Typ tiketu | IL Groveri | IIL. tiroveri |IIL Groven | IIL. Groveri
A — Blocker | Nastaveni do8hodin |do24hodin |do4hodin do 8 hodin
B — Critical | Nastaveni do 4 dnii do 10 dnid do 2 dnt do 5 dnii

C — Major Nastaveni do 14 dnii do 30 dnii do 7 dni do 14 dnii

D —Minor | Nastaveni do3odnti |do 6o dni do 14 dnti do 30 dnii
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Priloha &. 2 — Pravidla zad4dvani servisnich zasahii a poZadavki

L. Pfi zadavéni novch servisnich po¥adavk je tfeba uvést alespott nésledujici Gdaje:

a. Datum a ¢as, kdy k problému doslo.

b. Knihovna/pobotka/pracovisté a uZivatel, kterého se po¥adavek tyka.

¢. ID zdznamu, kterého se poZadavek tyké (pokud je spojeno s konkrétnim
zdznamenm, tzn. dilem, svazkem, u¥ivatelem apod.; pokud je poZadavek
obecny, je tfeba uvést jeden konkrétni p¥iklad).

d. Snimek obrazovky (tzn. printscreen) s vyznadenim problému.

e. Struény (ale fakticky) popis problému.






