
Servisní smlouva
podle ustanovení § 2586 a naai. zákona 
. 89/2012 Sb., ob
anského zákoníku

mezi t�mito smluvními stranami:

1. Objednatel: M�sto Královice
Se sídlem: Markova 2, 331 41 Královice
1C: 00257966, DI
: CZ00257966,
Zastoupené: Ing. Rudolfem Salfickým, starostou m�sta

(dále jen objednatel)

a

2. Zhotovitel: Tritius Solutions a.s.
Se sídlem: Vodní 258/13, Staré Brno, 602 00 Brno
1C: 05700582, DI
: CZ05700582
Obchodní rejstYík: Krajský soud Brno, oddíl B, vlo�ka 7644
Zastoupený: Ing. JiYí ailhá, pYedseda pYedstavenstva

(dále jen zhotovitel)

l.
PYedm�t smlouvy

PYedm�tem smlouvy je závazek zhotovitele zajistit pro objednatele dále vyjmenované
servisní a udr�ovací 
innosti, které jsou nutné pro Yádné u�ití software, a závazek
objednatele tyto 
innosti Yádn� uhradit. Tyto 
innosti se budou vztahovat ke knihovnímu
systému Tritius (dále jen >systém"), dodanému zhotovitelem objednateli v aktuálním rozsahu
vaech u�ívaných modulo.

Jedná se o tyto 
innosti:

1. Pravidelné servisní a udr�ovací 
innosti II. úrovn� k zajiat�ní plynulého provozu
systému:

a. Zajiat�ní plynulého provozu systému nad rámec b��ných parametro záruky,
tj. garance servisního zásahu za podmínek dále upravených v této servisní
smlouv�.

b. Zajiat�ní slu�by Hotline ­ vzdálené podpory u�ivatelo systému prostYednictvím:
helpdesk Tritius, elektronické poaty, komunika
ní slu�by Skype nebo telefonu.

c. Zajiat�ní servisu systému pomocí technologie vzdáleného pYístupu k serverom
objednatele nebo tYetích stran.

d. Nastavování vlastností systému, úpravy konfigurace a funkcionalit systému
dle po�adavko objednatele.

e. Poskytnutí nových verzí systému a jejich instalace, v
etn� zajiat�ní dYíve
provedených individuálních úprav a nastavení systému objednatele.

f. PYevody dat pYi pYechodech na nov�jaí verze systému, v
etn� zajiat�ní dYíve
provedených individuálních úprav a nastavení systému objednatele.

g. Pravidelný monitoring systému a kontrola funk
nosti webového katalogu.
h. Poskytování informací o dalaím rozvoji systému a jiných navazujících

technologiích.
i. Komunikace s objednatelem primárn� pomocí systému Helpdesk Tritius (JÍRA)

provozovaného zhotovitelem.
j . Osobní servisní návat�va zástupce zhotovitele v provozu objednatele Ox ro
n�.
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2. Poskytnutí nových verzí systému a rozaíYené záruky od 2020:
a. Poskytnutí nových verzí systému a jejich instalace v podmínkách prostYedí

objednatele, v
etn� zajiat�ní bezchybného pYevodu dat do nové verze systému a
aktualizace dokumentace systému.

b. Vyhledání a opravy zjevných programových chyb systému, zposobujících
sní�enou funk
nost systému nebo zcela zabraIujících pou�ívání systému dle
elektronické dokumentace dodané pYi instalaci, po skon
ení b��né záru
ní doby.

c. Vyhledání a opravy zjevných programových chyb speciálních rozaíYení a funkcí
systému vyvinutých zhotovitelem výlu
n� pro potYeby objednatele, zposobujících
sní�enou funk
nost systému nebo zcela zabraIujících pou�ívání systému.

3. Jednorázové servisní a udr�ovací 
innosti:
a. Vývoj systému dle po�adavko objednatele.
b. Poskytnutí potYebné sou
innosti pYi integraci systému s jinými systémy

provozovanými objednatelem dle po�adavko objednatele.
c. Poskytnutí potYebné sou
innosti pYi Yeaení domn�lých závad systému, které byly

ovaem zposobeny neoprávn�nými zásahy nebo závadami mimo systém (napY.
nedostupné externí systémy, databáze a aplika
ní virtuální servery, chybná
konfigurace opera
ních systémo, problémy virtualizace a sít�, kolísání výkonu
apod.).

d. akolení a instalace jednotlivých dalaích 
ástí modulo systému.
e . PYevody dat z externích zdrojo do systému.

II.
Cena komplexních servisních a udr�ovacích 
inností

1. Cena pravidelných servisních a udr�ovacích 
inností dle 
lánku l. bod 1. této smlouvy je
dohodou obou stran stanovena jako: Ro
ní servisní a udr�ovací poplatek systému ve
výai
12 240,00 K
 bez DPH (tj. 14 810,40 K
 v
etn� 21% DPH).

V cen� není ú
ast na projektových schozkách. PYípadné schozky jsou zpoplatn�ny takto:

2.

Cena ú
asti servisního technika:
Cena dopravy na schozku:

800 K
 bez DPH/hodinu
9 K
 bez DPH/km

Tyto ceny zahrnují veakeré související náklady a výlohy a jsou nem�nné po celou dobu
trvání smlouvy.

Cena poskytnutí nových verzí systému a rozaíYené záruky dle 
lánku l. bod 2. této
smlouvy je dohodou obou stran stanovena jako: Ro
ní poplatek za nové verze systému a
rozaíYenou záruku ve výai 10% z aktuální ceny vaech prodaných 
ástí a funkcí
systému, které jsou po standardní záruce, v
etn� t�ch vyvinutých a dodaných
zhotovitelem výlu
n� pro objednatele. Výai tohoto ro
ního poplatku pro následující
období sd�lí zhotovitel objednateli v�dy nejpozd�ji do 30. 9. pYedchozího roku.

3. Pokud bude zhotovitelem provád�na 
innost dle 
lánku l. bod 3. této smlouvy, je její cena
odvozena na základ� domluvených hodinových sazeb:

Cena za 
innosti podle bodu 3 a), b), c):
Cena za 
innosti podle bodu 3 d), e):

1 200 K
 bez DPH/hodinu
800 K
 bez DPH/hodinu

Tyto ceny zahrnují veakeré související náklady a výlohy (cestovné apod.) a jsou
nem�nné po celou dobu trvání smlouvy.
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Platební podmínky

1. Úhrada ro
ního servisního a udr�ovacího poplatku dle 
i. II. bod 1. této smlouvy bude
rozd�lena na 
tyYi splátky, které budou uhrazeny na základ� daIových doklado
vystavených zhotovitelem v�dy k poslednímu dni daného 
tvrtletí (tYí po sob� jdoucích
m�síco).

2. Úhrada ro
ního poplatku za nové verze systému dle 
i. II. bod 2. této smlouvy bude
uhrazena na základ� daIového dokladu vystaveného zhotovitelem v�dy k 31. 3. daného
kalendáYního roku po
ínaje rokem 2020.

3. Úhrada za 
innosti dle 
i. II. bod 3. této smlouvy bude uhrazena na základ� daIového
dokladu vystaveného zhotovitelem, který bude odpovídat objednávce.

4. Splatnost daIového dokladu ­ faktury se stanovuje na 21 dno od jejího doru
ení. DaIový
doklad ­ faktura bude zaslána v jednom vyhotovení s rozepsáním jednotlivých polo�ek
pln�ní.

5. Poslední daIový doklad v kalendáYním roce musí být objednateli doru
en nejpozd�ji 15.
prosince pYísluaného roku.

6. Faktura musí obsahovat obecné nále�itosti daIového dokladu dle § 29 zákona 
.
235/2004 Sb., o dani z pYidané hodnoty, ve zn�ní pozd�jaích pYedpiso. Dnem zaplacení
ceny za pYedm�t smlouvy se rozumí den pYipsání platby na ú
et zhotovitele.

7. Pokud faktura neobsahuje vaechny zákonem a smlouvou stanovené nále�itosti, je
objednatel oprávn�n ji do data splatnosti vrátit s tím, �e zhotovitel je poté povinen vystavit
novou fakturu snovým termínem splatnosti. V takovém pYípad� není objednatel
v prodlení s úhradou.

8. Zhotovitel prohlaauje, �e ke dni podpisu smlouvy není nespolehlivým plátcem DPH dle §
106a zákona 
. 235/2004 Sb., o dani z pYidané hodnoty, v platném zn�ní, a není vedena
v registru nespolehlivých plátco DPH. Zhotovitel se dále zavazuje uvád�t pro ú
ely
bezhotovostního pYevodu pouze ú
et 
i ú
ty, které jsou správcem dan� zveYejn�ny
zposobem umo�Iujícím dálkový pYístup dle zákona 
. 235/2004 Sb., o dani z pYidané
hodnoty, v platném zn�ní. V pYípad�, �e se zhotovitel stane nespolehlivým plátcem DPH,
je povinen tuto skute
nost oznámit objednateli nejpozd�ji do 5 pracovních dno ode dne,
kdy tato skute
nost nastala, pYi
em� oznámením se rozumí den, kdy objednatel
pYedm�tnou informaci prokazateln� obdr�el. V pYípad� poruaení n�které z t�chto
povinnosti je zhotovitel povinen uhradit objednateli smluvní pokutu ve výai 50.000,­ K
, a
to za ka�dý jednotlivý pYípad poruaení povinnosti. Uhrazení smluvní pokuty se nedotýká
nároku na náhradu akody zposobené poruaením této povinnosti.

9. Zhotovitel dále souhlasí s tím, aby objednatel provedl zaji�eovací úhradu DPH pYímo na
ú
et jeho správce dan�, jestli�e zhotovitel bude ke dni uskute
n�ní zdanitelného pln�ní
veden v registru nespolehlivých plátco DPH.

IV.
Termíny provedení servisních slu�eb

1. V pYípad� výpadku celého systému nebo n�které jeho dole�ité 
ásti je zhotovitel povinen
zahájit urgentní servisní zásah. Podmínky k zahájení urgentního servisního zásahu jsou
blí�e vymezeny v PYíloze 
. 1 ­ Pravidla zadávání servisních zásaho a po�adavko. PYíjem
po�adavku na urgentní servisní zásah bude potvrzen servisním stYediskem zhotovitele
v provozní dob� do 2 hodin od jeho nahláaení.

a. Urgentní servisní zásah pomocí vzdálené správy bude zapo
at nejpozd�ji do
4 hodin od nahláaení po�adavku servisnímu stYedisku a bude dokon
en do 8
hodin od nahláaení po�adavku. Uvedené lhoty se po
ítají v provozní dob�
servisního stYediska.

b. Urgentní servisní zásah vy�adující osobní návat�vu pracovníko zhotovitele
v míst� instalace systému bude zapo
at nejpozd�ji do 24 hodin od nahláaení
po�adavku servisnímu stYedisku, dokon
en bude do 48 hodin od nahláaení.
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2. Jiné servisní po�adavky nebránící provozu, napY. zm�ny definic systému, je zhotovitel
povinen provést bez zbyte
ných odklado dle tabulky v PYíloze 
. 2 ­ Parametry
poskytování mimozáru
ního servisu, nesjednají­li si smluvní strany písemn� jiný termín.

3. Zhotovitel zajiaeuje hotline slu�bu s provozní dobou Po­Pá od 8.00­16.00,
na telefonním/faxovém 
ísle 381 251 715, které je ur
eno pouze pro pYíchozí volání. Tuto
slu�bu lze pou�ít pouze k Yeaení konkrétních dotazo a nejasností nebo k objednávání
servisních zásaho a návat�v.
Slu�ba nenahrazuje Yádné akolení. Mimo tyto 
asy je mo�ný kontakt mailem nebo na
mobilní telefony dle 
i. Vlil.

v.
Zposob objednávání a provedení servisních slu�eb

l. Slu�by dle této smlouvy mohou objednat pov�Yení pracovníci objednatele písemn�,
faxem, e­mailem, prostYednictvím Skype nebo telefonicky. Potvrzení pYíjmu po�adavku
na servis se provádí obdobn�.

2. Dle po�adavku zhotovitele je ka�dý po�adavek zaznamenán objednatelem do systému
helpdesk Tritius do 
ásti v�nované knihovnám. Zodpov�dná osoba zhotovitele pak v
systému Helpdesk Tritius komunikuje se zástupcem objednatele a� do vyYeaení
po�adavku.

3. Na 
innosti dle 
i. l. odst. 3 této smlouvy bude v�dy dopYedu sjednán pYim�Yený termín
pln�ní. Zhotovitel se zavazuje po pYevzetí informace o po�adavku pYedat objednateli
návrh zposobu vyYeaení po�adavku a odhad celkové pracnosti ve lhot� do 3 pracovních
dno od nahláaení, pYi
em� v pYípad� zvláae obtí�ných pYípado lze s odpov�dnou osobou
objednatele sjednat dobu delaí, ne vaak delaí ne� 14 pracovních dní. V pYípad� souhlasu
objednatele s tímto návrhem zhotovitele bude na realizaci prací vystavena objednatelem
objednávka, která bude specifikovat pYedm�t, termín a cenu realizace. Objednávka
vystavená objednatelem musí být podpisem potvrzena odpov�dnou osobou objednatele.

4. Objednatel je povinen na �ádost servisního technika zhotovitele poskytnout sou
innost,
je­li z povahy zásahu nutno poYídit bezpe
nostní zálohu dat.

5. Servisní technik zhotovitele je povinen pYi svém zásahu postupovat s odbornou pé
í tak,
aby s minimálními náklady splnil po�adavek objednatele.

6. Vaechny slu�by pYi výpadku ur
eného servisního technika v pYípad� nemoci a dovolené
budou Yeait ostatní pracovníci zhotovitele z pracoviat� v TáboYe.

VI.
Povinnosti zhotovitele

1. Zhotovitel je povinen soustavn� zabezpe
ovat pohotovost k pln�ní této smlouvy.
2. Zhotovitel je povinen postupovat pYi servisním zásahu v souladu s touto smlouvou a

obecn� závaznými právními pYedpisy.
3. Zhotovitel je povinen o jakýchkoliv zásazích, zm�nách, opravách a rozaíYeních systému,

znamenajících omezení (napY. výpadek provozu, restart systému apod.) nebo zm�nu
ve zposobu u�ívání systému pro u�ivatele objednatele, pYedem informovat pov�Yené
pracovníky objednatele.

4. Zhotovitel je povinen bez zbyte
ného odkladu informovat objednatele o dokon
ení
a výsledku provedených servisních zásaho.

5. Zhotovitel je povinen zajistit pYim�Yeným zposobem bezpe
nost provozu virtuálního
stroje, zejména pravidelnou aktualizací SW sou
ástí (instalace tzv. bezpe
nostních
záplat)
a dodr�ováním b��ných bezpe
nostních pravidel a postupo.

6. Zhotovitel je povinen na výzvu objednatele obratem potvrdit nebo odmítnout
po�adovanou sou
innost. PYitom je povinen komunikovat bez zbyte
ných odklado
telefonem, faxem nebo e­mailem a v pYípad� �ádosti objednatele následn� tuto
komunikaci potvrdit v písemné podob�.
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7. Zhotovitel je povinen plnit objednávky objednatele ve vzájemn� dohodnutých termínech.
8. Zhotovitel není povinen plnit objednávky objednatele dle této smlouvy, pokud objednatel

neplní povinnosti, které pro n�j z této smlouvy vyplývají.

Vil.
Povinnosti objednatele

1. Objednatel je povinen plnit povinnosti vyplývající z této smlouvy.
2. Objednatel je povinen plnit Technické oc�adavkv na urovoz systému Triííus na viastním

ssr/en;, které jsou dostupné ve veYejné dokumentaci Tritia, a to zejména:
a) Zajistit spln�ní HW a SW po�adavko.
b) Umo�nit vzdálenou správu virtuálního stroje se systémem Tritius pomocí SSH.
PYipojení musí být veYejn� dostupné (veYejná IP adresa) s mo�ným omezením na IP
adresy servisních stYedisek zhotovitele (aktuální seznam je dostupný ve veYejné
dokumentaci). PYipojení pYes VPN a podobné technologie je mo�né jen po pYedchozí
dohod�.
c) Zajistit nastavení síeové infrastruktury podle po�adavko pro provoz virtuálního
stroje se systémem Tritius, zejména se jedná o zpYístupn�ní potYebných porto dle
veYejné dokumentace.
d) Zajistit zálohování, zejména pYístup z virtuálního stroje na vzdálené úlo�iat�, na
které budou nahrávány zálohy dat pro jejich dalaí archivaci dle potYeb objednatele.

3. Objednatel je povinen na výzvu zhotovitele obratem potvrdit nebo odmítnout
po�adovanou sou
innost. PYitom je povinen komunikovat bez zbyte
ných odklado
telefonem, faxem nebo e­mailem a v pYípad� �ádosti zhotovitele následn� tuto
komunikaci potvrdit v písemné podob�.

4. Objednatel je povinen sd�lit zjiat�né problémy zhotoviteli bez zbyte
ného odkladu, v
úplnosti a kvalit� dohodnuté s objednatelem a vymezené v PYíloze 
. 1 ­ Pravidla
zadávání servisních zásaho a po�adavko, a zajistit na základ� pokynu zhotovitele, aby
na základ� zjiat�né vady nedocházelo k následným akodám.

5. Objednatel je povinen poskytnout zhotoviteli Yádn� a v
as vaechny informace nutné
pro spln�ní povinností vyplývající z této smlouvy.

6. Objednatel je povinen jakékoli zásahy, zm�ny, opravy a rozaíYení systému mimo
dohodnutý rozsah pYedem konzultovat se zhotovitelem. PYitom je povinen respektovat ty
podmínky, které ozna
í zhotovitel jako podstatné pro zachování spolehlivé funkce SW.

7. Objednatel uhradí v dohodnutých termínech zhotoviteli faktury za poskytnuté slu�by dle
této smlouvy. V pYípad� prodlení s úhradou vystavených faktur je zhotovitel oprávn�n
odmítnout poskytování dalaích slu�eb.

8. Objednatel je povinen vyu�ívat jen licencované mno�ství pYístupových licencí systému, s
výjimkou definovaných pYístupo pracovníko zhotovitele a IT administrátoro systému na
stran� objednatele.

9. Objednatel je povinen informovat mailem zhotovitele o zám�ru umo�nit pYístup k systému
u�ivatelom mimo zam�stnance objednatele. Toto se nevztahuje na pYístup k
elektronickým katalogom systému.

10. Pokud Objednatel umo�ní provoz dalaích platných licencí Systému tYetím stranám na
svém serveru (sdílení serveru pro provoz více licencí Systému více knihovnami),
zavazuje se, �e bude garantovat dostupnost serveru a Systému v takové kvalit�, aby
provoz nepoakozoval dobré jméno produktu a souhlasí s tím, �e update Systému mo�e
být instalován jen v pYípad� jeho Yádného uhrazení vaemi pYipojenými tYetími stranami
(knihovnami) na sdíleném serveru.
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Vlil.
Pov�Yení pracovníci

Za objednatele je pov�Yeným pracovníkem:

Jméno:

2. Za zhotovitele je pov�Yeným pracovníkem:

Jméno: Libo

3. V pYípad�, �e dojde u n�které ze smluvních stran ke zm�n� odpov�dné osoby, oznámí
zm�nu této odpov�dné osoby písemn� druhé smluvní stran�. Ú
innost zm�ny
odpov�dné osoby vo
i druhé smluvní stran� nastává okam�ikem doru
ení tohoto
oznámení. Oznámení o zm�n� odpov�dné osoby se nepova�uje za zm�nu této smlouvy.

IX.
Sankce

1. V pYípad� prodlení s úhradou ceny dle 
i. lil. této smlouvy je objednatel povinen uhradit
zhotoviteli úroky z prodlení ve výai stanovené obecn� závaznými právními pYedpisy.

2. Pro pYípad prodlení zhotovitele s provedením servisních slu�eb dle 
i. IV. odst. 1. této
smlouvy má objednatel právo ú
tovat smluvní pokutu ve výai 250,­ K
 za ka�dou
zapo
atou hodinu prodlení v provozní dob�.

3. Pro pYípad prodlení zhotovitele s provedením servisních slu�eb dle 
i. IV. odst. 2. této
smlouvy má objednatel právo ú
tovat smluvní pokutu ve výai 500,­ K
 za ka�dý zapo
atý
den prodlení v provozní dob�.

4. Smluvní pokuty dle této smlouvy jsou splatné do 21 dno po obdr�ení vyú
tování smluvní
pokuty. Strany si sjednávají, �e ve vztahu k náhrad� akody vzniklé poruaením smluvní
povinnosti platí, �e právo na její náhradu není zaplacením smluvní pokuty dot
eno.
Odstoupením od smlouvy není dot
en nárok na zaplacení smluvní pokuty ani nároky na
náhradu akody. Objednatel je oprávn�n, zejména v pYípad�, kdy zhotovitel ve stanovené
lhot� neuhradí smluvní pokutu, zapo
íst na své závazky vo
i zhotoviteli své finan
ní
nároky na smluvní pokutu, kterou zhotoviteli vyú
tuje.

X.
Zabezpe
ení ochrany osobních údajo

1. Zhotovitel je zpracovatelem osobních údajo, Objednatel je správce osobních údajo
ve smyslu zákona 101/2000 Sb. O Ochran� osobních údajo a naYízení EU (GDPR).

2. Správce osobních údajo zpracovává osobní údaje o 
tenáYích ­ jméno, pYíjmení, datum
narození, bydliat� uvedená na pYihláace 
tenáYe za ú
elem vedení knihovnické agendy,
aby bylo umo�n�no poskytování knihovnických a informa
ních slu�eb a byla
zabezpe
ena ochrana knihovního fondu. Osobní údaje objednatel pou�ívá pouze pro
jmenované ú
ely po dobu trvání 
tenáYského vztahu, chrání je pYed zneu�itím a
neposkytuje je tYetím osobám.

3. Zhotovitel se zavazuje jako zpracovatel osobní údaje vymezené v odstavci 2 (dále jen
>osobní údaje") zpracovávat tímto zposobem (spravuje systém, provádí úpravy softwaru,
programové zm�ny apod.). Zpracování se nesmí ú
astnit �ádná tYetí osoba.

4. Zhotovitel tímto deklaruje záruky zpracovatele o technickém a organiza
ním zabezpe
ení
ochrany osobních údajo a sou
innost se správcem.
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Xl.
Dalaí ujednání

1. Tato smlouva se uzavírá na dobu neur
itou.
2. Dobu trvání smlouvy lze ukon
it:

a. písemnou dohodou smluvních stran
b. písemným odstoupením od smlouvy v pYípad� podstatného poruaení smlouvy

jednou ze smluvních stran. Smluvní strana je oprávn�na odstoupit od smlouvy
pouze v pYípad�, �e druhá smluvní strana pYes písemné upozorn�ní na podstatné
poruaení smlouvy toto poruaení v poskytnuté lhot�, která nesmí být krataí ne� 10
dno, neodstranila

c. písemnou výpov�dí smlouvy kteroukoliv ze smluvních stran s tYím�sí
ní
výpov�dní lhotou, která za
ne b��et prvním dnem m�síce následujícího po
doru
ení výpov�di druhé smluvní stran�.

3. Tato smlouva se Yídí pYísluanými ustanoveními ob
anského zákoníku a ostatních
pYedpiso, pYi
em� ji lze m�nit pouze písemnými a oboustrann� podepsanými dodatky.

4. Smlouva nabývá platnosti a ú
innosti dnem jejího podpisu ob�ma smluvními stranami.
5. Servisní smlouva na servis systému Clavius se uzavYením této nové smlouvy ruaí.
6. Zhotovitel je podle ustanovení § 2 písm. e) zákona 
. 320/2001 Sb., o finan
ní kontrole

ve veYejné správ� a o zm�n� n�kterých zákono (zákon o finan
ní kontrole), ve zn�ní
pozd�jaích pYedpiso, osobou povinnou spoluposobit pYi výkonu finan
ní kontroly
provád�né v souvislosti s úhradou zbo�í nebo slu�eb z veYejných výdajo.

7. Zhotovitel bere na v�domí, �e objednatel je povinnou osobou ve smyslu zákona 
.
106/1999 Sb., o svobodném pYístupu k informacím. Objednatel si dále vyhrazuje
uveYejn�ní této smlouvy ve smyslu §§ 219 zákona 
. 134/2016 Sb., o zadávání
veYejných zakázek, v platném zn�ní.

8. Nedílnou sou
ást této smlouvy tvoYí PYíloha 
. 1 ­ Pravidla zadávání servisních zásaho a
po�adavko s definicí podmínek pro zahájení urgentního zásahu a definicí minimální sady
údajo poslaného servisního po�adavku objednatelem a PYíloha 
. 2 ­ Parametry
poskytování mimozáru
ního servisu.

9. Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, ka�dá strana obdr�í po jednom.

V TáboYe dne: V Královicích dne: .^/d?. ^­ ^ ^^

Za zhotovitele: Za objednatele: /
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PYíloha 
. 1 ­ Parametry poskytování servisu

Záru
ní servis :

Záru
ní servis pYedstavuje zejména opravu zákiadníoh funk
no3tí systému, které jsou
vystaveny v samostatném dokumentu. Musí být u�ivatelem zadány do servisdesku a
ozna
eny jako chyba systému.

Priorita Typ tiketu

(issue)

Doba reakce Doba odstran�ní

A ­ Blacker
Chyba systému

do 4 hodin pracovního dne do 8 hodin v pracovních
dnech

B ­ Critical
��.

Chyba systému
do 2 pracovních dno do 5 pracovních dno

C ­ Major
­Chyba systému

do 7 pracovních dno do 14 pracovních dno

D ­ Minor '\
Chyba systému

do 7 pracovních dno do 30 pracovních dno

Mimozáru
ní servis:

Mimozáru
ní servis zahrnuje vaechny ostatní po�adavky u�ivatelo mimo záru
ního servisu.
Nej
ast�ji se jedná o zm�nu nastavení 
i po�adavek na nové funkce a vlastnosti systému.
Tento servis je poskytován dle servisní smlouvy na úrovni II. nebo lil. Pokud není uzavYena
servisní smlouva je poskytován v úrovni l. za hodinovou sazbu: 800 K
 + DPH s minimální
jednotkou Vz hodina 400 K
 + DPH.

Priorita Typ tiketu II.úroveI II. úroveI III. úroveI III. úroveI

A ­ Blacker

Nastavení

do 8 hodin do 24 hodin do 4 hodin do 8 hodin

B ­ Critical
Nastavení

do 4 dno do 10 dno do 2 dno do 5 dno

C ­ Major ^;­
y Nastavení

do 14 dno do 30 dno do 7 dno do 14 dno

D ­ Minor
^ Nastavení

do 30 dno do 60 dno do 14dno do 30 dno

Jedná se o pracovní dny a hodiny v pracovních dnech: pond�lí ­ pátek od 8:00 do 16:00
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Priority­ vysv�tlení

Priorita Vysv�tlení

A ­ Blacker Zásadní problém dostupnosti systému, neumo�Iuje systém vyu�ívat vobec nebo nefung

innosti. NapYíklad zm�na nastavení autentika
ních systémo (LDAP) na stran� knihovny
se jednat o problém pYipojení k síti internet u u�ivatele. Doporu
ujeme nejprve prov�Yit pe
servisdesku nebo v pracovní dob� doporu
ujeme vyu�ít telefonní hotline.

B ­ Critical Závada brání primární funk
nosti systému a/nebo zposobuje chyby v datech na více rr
chyby, které výrazn� ovlivIují chod dalaích sou
ástí softwaru, zposobuje chyby v datec
opraveny objednatelem a neexistuje náhradní Yeaení (tzv. Workaround)

C ­ Major Záva�ný problém v jedné z vyjmenovaných základních fLi.ik
ností systému. Problém lze (
Yeaením nebo je funk
nost závislá na zaYízení od tYetího dodavatele.

D ­ Minor Mén� záva�né po�adavky a drobné chyby, které nemají vliv na správnou funkci systému.
zvyaují u�ivatelský komfort.

Spole
nost Tritius Solutions a.s. si vrámci správy helpdeskového systému vyhrazuje
právo na zm�nu zaYazení u�ivatelem zadaného po�adavku vrámci systému servisdesku.

PYíloha 
. 2 ­ Pravidla zadávání servisních zásaho a po�adavko

l. Definice minimální sady údajo poslaného servisního Do�adavku
pbjednatelem dle 
i. Vil. odst. 4 servisní smlouvy:

1. Datum a 
as kdy k problému doalo

2. Knihovna/pobo
ka (pracoviat�) a u�ivatel

3. ID díla (pokud se problém týká konkrétního díla ­ alespoI jeden konkrétní pYíklad)

4. Printscreen s vyzna
ením problému

5. Stru
ný (ale faktický) popis problému
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