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Servisni smlouva
podle ustanoveni § 2586 a nasl. zakona &. 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku
mezi témito smluvnimi stranami:

1. Objednatel: Novoméstska kulturni zafizeni - knihovna
Se sidlem: TyrSova 1001, 59231, Nové Mésto na Moravé
IC: 00372854
Zastoupeny: Daniel Simek, feditel
(dale jen objednatel)
a
2. Zhotovitel: Tritius Solutions a.s.
Se sidlem: Vodni 258/13, Staré Brno, 602 00 Brno
IC: 05700582, DIC: CZ05700582
Obchodni rejstiik: Krajsky soud Brno, oddil B, viozka 7644
Zastoupeny: Ing. Jifi Silha, predseda pfedstavenstva

(dale jen zhotovitel) NG
o &
Predmét smlouvy ,g

Predmétem smlouvy je zavazek zhotovitele zaji@' pro objednatele dale vyjmenované
servisni a udrZovaci ¢&innosti, které jsou nut pro fadné uziti software, a zavazek
objednatele tyto cinnosti fadné uhradit. Tyto C#rosti se budou vztahovat ke knihovnimu
systému Tritius (dale jen ,systém®), dodanéml(éhotovitelem objednateli v aktualnim rozsahu

vSech uzivanych moduld. \'Q
S
Jedna se o tyto ¢innosti: o\
S
1. Pravidelné servisni a udriovaél/ Cinnosti Il. urovné k zajisténi plynulého provozu

systemu:

a. Zajisténi plynulého pr(@zu systému nad rdmec béznych parametrd zaruky;,
tj. garance servisn@o zasahu za podminek dale upravenych v této servisni
smlouve,

b. Zajisténi sluzby I&ine - vzdalene podpory uZivateld systému prostfednictvim:
helpdesk Tritius, elektronické posty, komunikaéni sluzby Skype nebo telefonu.

C. Zajisténi servisu systému pomoci technologie vzdaleného pfistupu k servertim
objednatele nebo tfetich stran. N

d. Nastavovani vlastnosti systému, Upravy konfigurace a funkcionalit systému
dle pozadavkd objednatele. '

e. Poskytnuti novych verzi systému a jejich instalace, véetné zajisténi dfive
provedenych individualnich tprav a nastaveni systému objednatele.

f. Prevody dat pfi pfechodech na novejsi verze systému, véetné zajisténi drive
provedenych individualnich tprav a nastaveni systému objednatele.

g. Pravidelny monitoring systému a kontrola funk&nosti webového katalogu.

h. Poskytovani informaci o dalgim rozvoji systému a jinych navazujicich
technologiich.

i. Komunikace s objednatelem primarné pomoci systému Helpdesk Tritius (JIRA)
provozovaného zhotovitelem.

j. Osobni servisni navstéva zastupce zhotovitele v provozu objednatele 1x roéné.
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2. Poskytnuti novych verzi systému a rozsifené zaruky od 2019:

a. Poskytnuti novych verzi systému a jejich instalace v podminkach prostredi
objednatele, véetné zajisténi bezchybneho prevodu dat do nové verze systéemu a
aktualizace dokumentace systému.

b. Vyhledani a opravy zjevnych programovych chyb systemu, zpusobuijicich
snizenou funkénost systému nebo zcela zabranujicich pouzivani systému dle
elektronické dokumentace dodané pfi instalaci, po skonéeni b&zné zarucni doby.

c. Vyhledani a opravy zjevnych programovych chyb specialnich rozsifeni a funkci
systému vyvinutych zhotovitelem vyluéné pro potfeby objednatele, zpusobujicich
snizenou funk&nost systému nebo zcela zabrafujicich pouzivani systému.

3 Jednorazoveé servisni a udrzovaci éinnosti:

a. Vyvojsystému dle pozadavku objednatele.

b. Poskytnuti potfebne soudinnosti pfi integraci systému s jinymi systémy
provozovanymi objednatelem dle pozadavku objednatele.

c. Poskytnuti potfebné soudinnosti pfi FeSeni domnélych zavad systému, které byly
ovéem zpusobeny neopravnénymi zasahy nebo zavadami mimo systém (napf.
nedostupné externi systemy, databaze a aplikac &-ovirtuélm' servery, chybna
konfigurace operacnich systému, problemy virtualiz a sité, kolisani vykonu...

d. Skoleni a instalace jednotlivych dalich casti mo%ﬁu systému.

e. Prevody dat z externich zdroji do systému. ‘g

. é

.

N
Cena komplexnich servisnich aﬁ’riovacich éinnosti
1. Cena pravidelnych servisnich a udrZzovacic {&)nosti dle €lanku |. bod 1. této smiouvy je
dohodou obou stran stanovena jako: RogR} servisni a udrzovaci poplatek systému ve
vy 17 160,00 K& bez DPH @zo 763,60 K& vietné 21% DPH).

S
V cené neni uéast na projektovych g&zkéch. Pfipadné schuzky jsou zpoplatnény takto:

Cena Ucasti servisniho techif&a: 800 K¢é bez DPH/hodinu
Cena dopravy na schizk 9 Ké bez DPH/km
N

Tyto ceny zahrnuji vesk ¢ souvisejici naklady a vylohy a jsou neménné po celou dobu
trvani smlouvy.

2. Cena poskytnuti novych verzi systému a rozsifené zaruky dle ¢lanku |. bod 2. této
smlouvy je dohodou obou stran stanovena jako: Ro¢ni poplatek za nové verze systému a
rozéifenou zaruku ve vysi 10% z aktualni ceny vsech prodanych ¢asti a funkci
systému, které jsou po standardni zaruce, véetné téch vyvinutych a dodanych
zhotovitelem vyluéné pro objednatele. Vysi tohoto ro¢niho poplatku pro nasledujici
obdobi sdéli zhotovitel objednateli vzdy nejpozdéji do 30. 9. pfedchoziho roku.

3 Pokud bude zhotovitelem provadéna &innost dle &lanku 1. bod 3. této smiouvy, je jeji cena
odvozena na zakladé domluvenych hodinovych sazeb:

Cena za &innosti podle bodu 3 a), b), c): 1 200 Ké bez DPH/hodinu
Cena za &innosti podle bodu 3 d), e): 800 K& bez DPH/hodinu

Tyto ceny zahrnuji veskeré souvisejici naklady a vylohy (cestovné apod.) a jsou
neménné po celou dobu trvani smlouvy.
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Platebni podminky

Uhrada roéniho servisniho a udrzovaciho poplatku dle ¢l. Il. bod 1. této smlouvy bude
rozdélena na Gtyfi splatky, které budou uhrazeny na zakladé danovych dokladu
vystavenych zhotovitelem vzdy k poslednimu dni daného &tvrtleti (tfi po sobé jdoucich
mésicu).
Uhrada roéniho poplatku za nové verze systému dle &l. II. bod 2. této smlouvy bude
uhrazena na zakladé dafového dokladu vystaveného zhotovitelem vzdy k 31. 3. daného
kalendafniho roku poéinaje rokem 2019.
Uhrada za ¢innosti dle cl. 1l. bod 3. této smlouvy bude uhrazena na zakladé danového
dokladu vystaveného zhotovitelem, ktery bude odpovidat objednavce.
Splatnost dariového dokladu — faktury se stanovuje na 21 dnd od jejiho doruceni. Dariovy
doklad - faktura bude zaslana v jednom vyhotoveni s rozepsanim jednotlivych polozek
pinéni.
Posledni darovy doklad v kalendainim roce musi byt objednateli doruéen nejpozdéji 15.
prosince pfislusného roku.
Faktura musi obsahovat obecné nalezitosti dafového dcggadu dle § 29 zakona ¢.
235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdé'@ predpisd. Dnem zaplaceni
ceny za pfedmét smlouvy se rozumi den pfipsani platby. 43 ucet zhotovitele.
Pokud faktura neobsahuje vSechny zakonem a sﬁuvou stanovené nalezitosti, je
objednatel opravnén ji do data splatnosti vratit s tim, §&’zhotovitel je poté povinen vystavit
novou fakturu s novym terminem splatnosti. Yakovém pfipadé neni objednatel
v prodleni s Ghradou. N
. Zhotovitel prohladuje, ze ke dni podpisu smlougy neni nespolehlivym platcem DPH dle §
106a zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani z pFid(godnoty, v platném znéni, a neni vedena
Vv registru nespolehlivych platc DPH. vitel se dale zavazuje uvadét pro ucely
bezhotovostniho prevodu pouze Uucet §Uéty, které jsou spravcem dané zvefejnény
zpusobem umoznujicim dalkovy pfistug~dle zakona &. 235/2004 Sb., o dani z pfidané
hodnoty, v platném znéni. v pfipadé §se zhotovitel stane nespolehlivym platcem DPH,
je povinen tuto skutednost oznami Jednateli nejpozdéji do 5 pracovnich dnd ode dne,
kdy tato skutecnost nastala, gicemz oznamenim se rozumi den, kdy objednatel
pfedmétnou informaci prokaéné obdrZel. V pfipadé poruseni nékteré z téchto
povinnosti je zhotovitel povin hradit objednateli smiluvni pokutu ve vys$i 50.000,- K& a
to za kazdy jednotlivy pFipaQ\poruéenl' povinnosti. Uhrazeni smluvni pokuty se nedotyka
naroku na nahradu $kodyAwkisobené porusenim této povinnosti.
. Zhotovitel dale souhlasi s Yim. aby objednatel proved| zajistovaci thradu DPH pfimo na
ucet jeho spravce dané, jestlize zhotovitel bude ke dni uskute¢néni zdanitelného pInéni
veden v registru nespolehlivych platcd DPH. :

IV.
Terminy provedeni servisnich sluzeb

V pfipadé vypadku celého systému nebo nékteré jeho dllezité ¢asti je zhotovitel povinen
zahajit urgentni servisni zasah. Podminky k zahajeni urgentniho servisniho zasahu jsou
blize vymezeny v Priloze &. 1 - Pravidla zadavani servisnich zasahy a poZadavku. Pfijem
pozadavku na urgentni servisni zasah bude potvrzen servisnim stfediskem zhotovitele
vV provozni dobé do 2 hodin od jeho nahlageni.
a. Urgentni servisni zasah pomoci vzdalené spravy bude zapocat nejpozdsiji do
4 hodin od nahlasgeni pozadavku servisnimu stfedisku a bude dokonéen do 8
hodin od nahlaseni pozadavku. Uvedené |hity se pocitaji v provozni dobé
servisniho stfediska.
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b. Urgentni servisni zasah vyzadujici osobni navétévu pracovniki zhotovitele

v misté instalace systému bude zapocat nejpozdéji do 24 hodin od nahlaseni
pozadavku servisnimu stiedisku, dokon&en bude do 48 hodin od nahlaseni.

Jiné servisni pozadavky nebranici provozu, napf. zmény definic systému, je zhotovitel

o

povinen provést bez zbyteénych odkladu dle tabulky v Priloze ¢. 2 - Parametry
poskytovani mimozarucniho servisu, nesjednaji-li si smluvni strany pisemné jiny termin.
Zhotovitel zajistuje hotline sluzbu s provozni dobou Po-Pa od 8.00-16.00,
na telefonnim/faxovém &isle B kter¢ je urceno pouze pro prichozi volani. Tuto
sluzbu Ize pouzit pouze k feseni konkrétnich dotaz(l a nejasnosti nebo k objednavani
servisnich zasahu a navstév.

Sluzba nenahrazuje fadné Skoleni. Mimo tyto gasy je mozny kontakt mailem nebo na

mobilni telefony dle ¢l. VIII.

V.
Zpusob objednavani a provedeni servisnich sluzeb

Sluzby dle této smlouvy mohou objednat povéfeni pracovnici objednatele pisemné,
faxem, e-mailem, prostfednictvim Skype nebo telefonicky. Potvrzeni pfijmu pozadavku na
servis se provadi obdobné. 2

Dle pozadavku zhotovitele je kazdy pozadavek zazname objednatelem do systemu
helpdesk Tritius do Casti vénované knihovnam. Zodpd&&dna osoba zhotovitele pak v
systému Helpdesk Tritius komunikuje se zastupc objednatele az do vyreseni
pozadavku.

Na &innosti dle ¢&l. |. odst. 3 této smlouvy bude v@' dopfedu sjednan pfiméfeny termin
pinéni. Zhotovitel se zavazuje po prevzeti infQgnace o pozadavku pfedat objednateli
navrh zpGsobu vyfeseni pozadavku a odhad ové pracnosti ve lhaté do 3 pracovnich
dnd od nahlaseni, pficemz v pfipadé zvlas ’cgiiznych pfipadl 1ze s odpovédnou osobou
objednatele sjednat dobu deldi, ne vSak i nez 14 pracovnich dni. V pfipadé souhlasu
objednatele s timto navrhem zhotovitele®ide na realizaci praci vystavena objednatelem
objednavka, ktera bude specifikovat\§edmét, termin a cenu realizace. Objednavka
vystavena objednatelem musi byt isem potvrzena odpovédnou osobou objednatele.
Objednatel je povinen na zados visniho technika zhotovitele poskytnout soucinnost,
je-li z povahy zasahu nutno porikdt bezpecnostni zalohu dat.

Servisni technik zhotovitele | vinen pfi svém zasahu postupovat s odbornou péci tak,
aby s minimalnimi naklady,sinil pozadavek objednatele.

Véechny sluzby pfi vyp uréeného servisniho technika v pfipadé nemoci a dovolené
budou Fesit ostatni pra ici zhotovitele z pracovisté v Tabore.

VL.
Povinnosti zhotovitele,

Zhotovitel je povinen soustavné zabezped&ovat pohotovest k pInéni této smlouvy.
Zhotovitel je povinen postupovat pfi servisnim zasahu v souladu s touto smlouvou a
obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy.
Zhotovitel je povinen o jakychkoliv zasazich, zménach, opravach a rozsifenich systemu,
znamenajicich omezeni (napf. vypadek provozu, restart systému apod.) nebo zménu
ve zplsobu uzivani systému pro uZivatele objednatele, pfedem informovat povérené
pracovniky objednatele.
Zhotovitel je povinen bez zbyteéného odkladu informovat objednatele o dokonceni
a vysledku provedenych servisnich zasahu.
Zhotovitel je povinen zajistit pfiméfenym zpusobem bezpeénost provozu virtualniho
stroje, zejména pravidelnou aktualizaci SW soucasti (instalace tzv. bezpecnostnich
zaplat)a dodrzovanim béZnych bezpeénostnich pravidel a postupd.
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10.

Zhotovitel je povinen na vyzvu objednatele obratem potvrdit nebo odmitnout
poZzadovanou soucinnost. PFitom je povinen komunikovat bez zbyte€nych odkladt
telefonem, faxem nebo e-mailem a Vv pfipadé Zadosti objednatele nasledné tuto
komunikaci potvrdit v pisemné podobé,

Zhotovitel je povinen plinit objednavky objednatele ve vzajemné dohodnutych terminech.
Zhotovitel neni povinen plinit objednavky objednatele dle této smlouvy, pokud objednatel
neplni povinnosti, které pro ngj z této smlouvy vyplyvaji.

VIL.
Povinnosti objednatele

Objednatel je povinen pinit povinnosti vyplyvajici z této smiouvy.
Objednatel je povinen pinit Teciuicke pozadavky 18 proyoz Systemy THiivs na viastih

serveiy, které jsou dostupné ve verejné dokumentaci Tritia, a to zejména:
a) Zajistit spinéni HW a SW pozadavku.
b) Umoznit vzdalenou spravu virtualniho stroje se systémem Tritius pomoci SSH.
PFipojeni musi byt vefejné dostupné (vefejna IP adresa) s moznym omezenim na IP
adresy servisnich stfedisek zhotovitele (aktualni seznam je dostupny ve vefejné
dokumentaci). Pfipojeni pfes VPN a podobné technologieje mozné jen po pfedchozi
dohodé.
C) Zaijistit nastaveni sitové infrastruktury podie &edavkﬂ pro provoz virtualniho
stroje se systémem Tritius, zejména se jedna olgﬁstupném’ potfebnych portl dle
vefejné dokumentace.

d) Zajistit zalohovani, zejména pFistup z virt iho stroje na vzdalené ulozisté, na
které budou nahravany zalohy dat pro jejich ‘réi archivaci dle potfeb objednatele.
Objednatel je povinen na vyzvu zhotovigele obratem potvrdit nebo odmitnout
pozadovanou souéinnost. Pfitom je pov@g komunikovat bez zbyte¢nych odkladu
telefonem, faxem nebo e-mailem a ;Qp'ipadé Zadosti zhotovitele nasledné tuto

komunikaci potvrdit v pisemné podobé. &N

Objednatel je povinen sdélit zjiéténé«ﬁob!émy zhotoviteli bez zbyteéného odkladu, v
uplnosti a kvalité dohodnuté s obiddhatelem a vymezené v Priloze ¢. 1 - Pravidla
zadavani servisnich zasahi a poghdavke, a zajistit na zakladé pokynu zhotovitele, aby
na zaklade zjisténé vady nedoctheIo k naslednym Skodam.

Objednatel je povinen posky@ut zhotoviteli fadné a véas vSechny informace nutné
pro splnéni povinnosti VYplYYQ|Iti z této smlouvy.

Objednatel je povinen j@ oli zasahy, zmény, opravy a rozsifeni systéemu mimo
dohodnuty rozsah pred onzultovat se zhotovitelem. Pfitom je povinen respektovat ty
podminky, které oznadi zRotovitel jako podstatné pro zachovani spolehlivé funkce SW,
Objednatel uhradi v dohodnutych terminech zhotoviteli faktury za poskytnuté sluzby dle
teto smlouvy. V pfipadé prodieni s Ghradou vystavenych faktur je zhotovitel opravnén
odmitnout poskytovani dalsich sluzeb.

Objednatel je povinen vyuzivat jen licencované mnozstvi pristupovych licenci systému, s
vyjimkou definovanych pristupt pracovnikl zhotovitele a IT administrator systému na
strané objednatele.

Objednatel je povinen informovat mailem zhotovitele o zaméru umoznit pfistup k systému
uzivatelim mimo zaméstnance objednatele. Toto se nevztahuje na pristup k
elektronickym katalogtim systému.

Pokud Objednatel umozni provoz dalsich platnych licenci Systému tietim stranam na
svém serveru (sdileni serveru pro provoz vice licenci Systému vice knihovnami),
zavazuje se, ze bude garantovat dostupnost serveru a Systému v takové kvalité, aby
provoz neposkozoval dobré jméno produktu a souhlasi s tim, Ze update Systému maze
byt instalovan jen v pfipadé jeho fadného uhrazeni viemi pfipojenymi tfetimi stranami
(knihovnami) na sdileném serveru.
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VIIl.
Povéfeni pracovnici

. Za objednatele je povéfenym pracovnikem:

smen: I s ——

Za zhotovitele je povéfenym pracovnikem:

Jméno: IR

.V pfipadé, ze dojde u nékteré ze smluvnich stran ke zméné odpovédné osoby, oznami
zménu  této odpovédné osoby pisemné druhé smluxﬁstrané. Uginnost zmény
odpovédné osoby VUCi druhé smluvni strané nastavg amzikem doruceni tohoto
oznameni. Oznameni o zméné odpovédné osoby se neéaiuje za zménu této smiouvy.

IX.
Sankce§
.V pripadé prodleni s uhradou ceny dle ¢l. Ill.&to smlouvy je objednatel povinen uhradit
zhotoviteli Groky z prodleni ve vysi stanover@%becné zavaznymi pravnimi predpisy.
Pro pfipad prodleni zhotovitele s prove,c@im servisnich sluzeb dle ¢l. IV. odst. 1. této
smlouvy ma objednatel pravo Uétova.S\squvni pokutu ve vysi 250,- KC za kazdou
zapocatou hodinu prodleni v provoz'n,@obé.
Pro pfipad prodleni zhotovitele s @vedenim servisnich sluzeb dle €l. IV. odst. 2. této
smlouvy méa objednatel pravo uz@at smluvni pokutu ve vysi 500,- K¢ za kazdy zapocCaty
den prodleni v provozni dobé.
Smluvni pokuty dle této sm@ jsou splatné do 21 dnl po obdrzeni vyuétovani smluvni
pokuty. Strany si sjednav NYe ve vztahu k nahradé Skody vzniklé porusenim smluvni
povinnosti plati, ze prgg9-na jeji nahradu neni zaplacenim smiluvni pokuty dotceno.
Odstoupenim od smlou@nem’ dotéen narok na zaplaceni smluvni pokuty ani naroky na
nahradu Skody. Objednatel je opravneén, zejména v pfipadé, kdy zhotovitel ve stanovené
Ihaté neuhradi smluvni pokutu, zapoCist na své zavazky vuci zhotoviteli své financni
naroky na smluvni pokutu, kterou zhotoviteli vyuctuje. -

X.
Zabezpeéeni ochrany osobnich udaju

Zhotovitel je zpracovatelem osobnich Udajt, Objednatel je spravce osobnich udaju
ve smyslu zakona 101/2000 Sb. O Ochrané osobnich Gdajt a nafizeni EU (GDPR).
Spravce osobnich Udaji zpracovava osobni udaje o Ctenafich - jméno, pfijmeni, datum
narozeni, bydlisté uvedena na pfihlasce &tenafe za ucelem vedeni knihovnické agendy,
aby bylo umoznéno poskytovani knihovnickych a informaénich sluzeb a byla
zabezpecena ochrana knihovniho fondu. Osobni udaje objednatel pouziva pouze pro
jmenované Ucely po dobu trvani &tenafského vztahu, chrani je pred zneuzitim a
neposkytuje je tfetim osobam.
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Zhotovitel se zavazuje jako zpracovatel osobni Udaje vymezené v odstavci 2 (dale jen
»,0sobni Udaje”) zpracovavat timto zptsobem (spravuje systém, provadi Upravy softwaru,
programoveé zmeny apod.). Zpracovani se nesmi G&astnit adna tieti osoba.

Zhotovitel timto deklaruje zaruky zpracovatele o technickém a organizacnim zabezpedeni
ochrany osobnich udaji a souginnost se spravcem.

XI.
DalSi ujednani

Tato smlouva se uzavira na dobu neurgitou.
Dobu trvani smlouvy Ize ukongit:
a. pisemnou dohodou smluvnich stran
b. pisemnym odstoupenim od smlouvy v pfipadé podstatného porugeni smlouvy
jednou ze smluvnich stran. Smiuvni strana je opravnéna odstoupit od smiouvy
pouze v pfipadé, Ze druha smluvni strana pres pisemné upozornéni na podstatné
poruseni smlouvy toto poruseni v poskytnuté Ihaté, ktera nesmi byt kratsi nez 10
dnu, neodstranila
c. pisemnou vypovédi smlouvy kteroukoliv ze smluvnich stran s tfimésicni
vypovédni Ihitou, ktera zacéne bézet prvnim dr@ meésice nasledujiciho po
dorucCeni vypovédi druhé smluvni strané.
Tato smlouva se fidi pFislusnymi ustanovenimi o é}nského zakoniku a ostatnich
predpisl, pfic¢emz ji Ize ménit pouze pisemnymi a ob%ranné podepsanymi dodatky.
Smilouva nabyva platnosti a Géinnosti dnem jejiho pgdpisu obéma smiuvnimi stranami.
Servisni smlouva na servis systému Clavius se u enim této nové smilouvy rusi.
Zhotovitel je podle ustanoveni § 2 pism. e) zai®ha ¢&. 320/2001 Sb., o finanéni kontrole
ve verfejné spravé a o zméné nékterych zakgnd (zakon o finanéni kontrole), ve znéni
pozdéjSich pfedpist, osobou povinnou @upﬁsobit pfi vykonu finanéni kontroly
provadéné v souvislosti s Ghradou zbozi sluzeb z vefejnych vydaja.
Zhotovitel bere na védomi, Ze objedrgl je povinnou osobou ve smyslu zakona &.
106/1999 Sb., o svobodném pristypl k informacim. Objednatel si dale vyhrazuje
uvefejnéni této smlouvy ve smyslu 819 zakona ¢&. 134/2016 Sb., o zadavani vefejnych
zakazek, v platném znéni. Q/b
Nedilnou soucast této smlouvy Qori Priloha ¢. 1 - Pravidla zad&vani servisnich zasaht a
pozZadavku s definici podmin@ro zahajeni urgentniho zasahu a definici minimalni sady
udaju poslaného servisnin\ pozadavku objednatelem a Priloha & 2 - Parametry
poskytovani mimoza’ruc"ni/ﬁ\ervisu.
Tato smlouva je vyhotov@ ve dvou stejnopisech, kazda strana obdrzi po jednom.

VBrné&dne: - 7 . \/T\,r\"}u Il dne: lJ H "EL it

~J

Za zhotovitele: Za objednatele:
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Pfiloha €. 1 - Parametry poskytovani servisu

Zarucni servis :

Zaruéni servis pfedstavuje zejména opravu Z: gy
vystaveny v samostatném dokumentu. Musi byt uzivatelem zadany
oznaceny jako chyba systému.

Tiu, které jsou
servisdesku a

Priorita Typ tiketu Doba reakce Doba odstranéni
(issue)
A - Blocker do 4 hodin pracovniho dne | do 8 hodin v pracovnich
Chyba systému dnech
B - Critical do 2 pracovnich dnu do 5 pracovnich dnu
Chyba systému
N2
C - Major do 7 pracovnich dnj’a\é) do 14 pracovnich dnt
Chyba systému o
¢
D - Minor ' do 7 pracovni%énﬂ do 30 pracovnich dnl
Chyba systému '§'
&
Mimozaruéni servis: &

Mimozaruéni servis zahrnuje vSechny ostat@oiadavky uzivatell mimo zaruéniho servisu.
Nej¢astéji se jedna o zménu nastaveni Ci adavek na nové funkce a vlastnosti systemu.
Tento servis je poskytovan dle servisni ouvy na urovni Il. nebo lll. Pokud neni uzaviena

servisni smlouva je poskytovan v urg(\ﬁ(y za hodinovou sazbu: 800 K& + DPH s minimalni
jednotkou %: hodina 400 K¢ + DP

N

3

Priorita Typ tikett;é(\ Il. uroven Il. aroven lil. aroven lil. aroven
<

A - Blocker do 8 hodin do 24 hodin do 4 hodin do 8 hodin
Nastaveni

B - Critical do 4 dnu do 10 dnl do 2 dnl do 5 dnu
Nastaveni '

C - Major do 14 dnu do 30 dnd do 7 dnu do 14 dnu
Nastaveni

D - Minor do 30 dnu do 60 dnl do 14dnu do 30 dnl
Nastaveni

Jedna se o pracovni dny a hodiny v pracovnich dnech: pondéli - patek od 8:00 do 16:00
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o & D

Priority - vysvétleni

Priorita

Vysvétleni

A - Blocker

Zasadni problém dostupnosti systému, neumoZnuje systém vyuzivat
vibec nebo nefunguji zakladni funkce a €innosti. Napfiklad zména
nastaveni autentikaénich systému (LDAP) na strané knihovny apod.
Pozor miZe se jednat o problém pfipojeni k siti internet u uzZivatele.
Doporuéujeme nejprve provéfit pak zadavat do servisdesku nebo v
pracovni dobé doporucujeme vyuzit telefonni hotline.

B - Critical

Zavada brani primarni funk&nosti systému a/nebo zplUsobuje chyby
v datech na vice mistech softwaru nebo chyby, které vyrazné ovliviuji
chod daldich soudasti softwaru, zpusobuje chyby v datech, ktere
nemohou byt opraveny objednatelem a nee{%tuje nahradni reSeni (tzv.

Workaround)
S

C - Major

Zavazny problém v jedné z vyjmenovar@ zakiadraon funkonosy

sysiemiu. Problém Ize obejit néhradni@ eSenim nebo je funkcnost

D - Minor

zavisla na zafizeni od tfetiho dod&'@\tele.
)

Méné zavazné pozadavky a dr@né chyby, které nemaji vliv na spravnou
funkci systému. Napfiklad pe@e zvy$uji uzivatelsky komfort.

N
0\\
K

Spoleénost Tritius Solutions a.s. si v oCi spravy helpdeskového systému vyhrazuje
pravo na zménu zarazeni uZivate&%zadaného pozadavku vramci systému servisdesku.

&

N

Priloha €. 2 - Pravé?a zadavani servisnich zasahl a pozadavku

I, Definice minimalni sady Gdaji _poslaného servisniho poZzadavku

objednatelem dle él. VII. odst. 4 servisni smlouvy:

Datum a ¢as kdy k problému doslo

Knihovna/pobocka (pracovisté) a uzivatel

ID dila (pokud se problém tyka konkrétniho dila - alespon jeden konkrétni priklad)

Printscreen s vyznacenim problému

Struény (ale fakticky) popis problému
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