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Smlouva o poskytování  služ eb

č í slo sm louvy objed natele :  S-0344/o LP /  2oL9
č í slo smlouvy zhotovitele:  2019002

Středoč eský kraj
sí dlo:

lČ :

otČ :

zastoupený:

na straně jedné

(dále jen,,objednatel")

na straně druhé

DYNATECH s.r.o.

sí dlo:

lč :

DlČ :

zapsaná:

zastoupená:

tel.:

e-mail:

č í slo ú č tu:

Zborovská LL,Lso 21 Praha 5

70891095

c27089109s
JUDr. Jiří m Holubem, ředitelem krajské ho ú řadu

Brno, Londýnské  nám. 853lI ,639 00 Brno

25501003

c225501003
c 28196 vedená u Krajské ho soudu v Brně

Mgr. Miloslavem Kvapilem, jednatelem

a

(dále jen,,zhotovitel")

(objednatel a zhotovitel dále společ ně jen ,,strany" nebo jednotlivě jen ,,strana")
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Ó.l
Úvodní  ustanovení

1) Tato smlouva je uzavřena podle zákona č ' 89l2ol2 Sb., obč anský zákoní k (dále jen ,,Noz")
s pouŽití m pří sluš ných ustanovení  zákona č . tzLl2ooo Sb., o právu autorské m, o právech

souvisejí cí ch s právem autorským a o změně některých zákonů , ve znění  pozdějš í ch novel, jako

i něktenými dalš í mi zvláš tní mi právní mi předpisy upravují cí mi závazné  podmí nky ve vztahu k

předmětu plnění té to smlouvy uzaví rané  mezi zhotovitelem a objednatelem.

2|  Strany prohlaš ují , ž e ú daje uvedené  v záhlaví  té to smlouvy odpoví dají  skuteč nosti v době

uzavření  smlouvy. Změny ú dajů  se zavazují  bez zbyteč né ho odkladu oznámit druhé  straně.

3) Zhotovitel prohlaš uje, ž e je odborně způ sobilý k zajiš tění  předmětu té to smlouvy.

4) Zhotovitel je povinen strpět uveřejnění  té to smlouvy a její ch pří padných dodatků  dle zákona

34olzol5 Sb., o zvláš tní ch podmí nkách ú č innosti některých smluv, uveřejňování těchto smluv

a o registru smluv (zákon o registru smluv).

5) Smluvní  strany jsou povinny neprodleně si vzájemně sdělovat informace, které  mohou mí t vliv

na plnění  závazků  vypl'ývají cí ch z té to smlouvy. Zhotovitelje povinen upozorňovat objednatele

bez zbyteč né ho odkladu na nevhodnou povahu pokynů  daných mu objednatelem k

poskytování služ eb, jakož  i na jaké kolij iné  okolnosti, které  by mohly způ sobit zmaření  řádné ho

a vč asné ho poskytování  služ eb č i by vedly ke vzniku š kody. Pokud objednatel i přes upozornění

na splnění svých pokynů  trvá, neodpoví dá zhotovitel za pří padnou š kodu tí m vzniklou.

6) objednatel se zavazuje, ž e zhotoviteli za poskytnuté  služ by uhradí  odměnu dle dalš í ch

ustanovení  té to smlouvy.

7|  objednatel se zavazuje dodrž ovat podmí nky pro ú drž bu softwaru, které  jsou uvedeny v Pří loze

č . 1té to smlouvy.

8) Neprodleně po zveřejnění té to smlouvy v registru smluv dle zákona o registru smluv informuje

objednatel zhotovitele, ž e smlouvu zveřejnila ta tí m nabyla ú č innost.

9) objednatel se zavazuje poskytnout zhotoviteli pro poskytování  služ eb dle té to smlouvy

potřebnou souč innost.

10) objednatel se zavazuje umož nit po předchozí  dohodě odborným pracovní ků m zhotovitele

pří stup k nainstalované mu vybavení  s respektování m práva ochrany dat objednatele.

11) Pokud objednatel neposkytne potřebnou souč innost dohodnutou v té to smlouvě, má

poskytovatel právo na posunutí  stanovených termí nů  o č as, po ktený nemohl zhotovitel

pracovat na plnění  předmětu smlouvy.

č l.I l
Předmět smlouvy

1) Předmětem té to smlouvy je závazek zhotovitele objednateli:

Poskytnout služ by zajiš tění  pří stupů  a práva k už í vání  licencí  uvedených modulů , podpory a

rozvoje stávají cí  aplikace pro evidenci a uveřejňování  smluv pří spěvkových organizací

zlí zených Středoč es\ým krajem, umož ňují cí  dálkoým pří stupem evidovat a zveřejňovat

smlouvy a právo k už í vání  licencí  informač ní ho systé mu (podrobný popis viz pří loha č ' 1):

a. cRosEuso online - modul Registr smluv (col Rs) pro 4 pří spěvkové  organizace

b. cRosEUs@ Cloud - modul Registr smluv (cc Rs) pro 150 pří spěvkouých organizací

Vč etně služ eb (podrobný popis viz pří loho č . 2):

a. Servisní  podpory v rozsahu: 3 hodiny měsí č ně pro pří spěvkové  organizace.

b. Technické  podpory provozu a ú drž by ls cc Rs. v rozsahu 2 hodiny.

č l.lll
Mí sto plnění
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Mí stem plnění  smlouvy je sí dlo objednatele Zborovská 11, 150 21 Praha 5. pří padně dalš í

mí sta, která objednatel urč í (s ohledem na předmět plnění smlouvy).

č l.lv
Termí n plnění

1) Realizace předmětu té to smlouvy a zajiš tění  pří stupu do modulů  uvedených v předchozí m

č lánku budou zahájeny neprodleně po nabytí  ú č innostismlouvy.
z|  Poskytnutí  práva k už í vání  licence a poskytnutí  licence se sjednává na dobu urč itou a to na 15

měsí ců  od nabytí  ú č innosti té to smlouvy. Smluvní  strany se dohodly, ž e č ást plnění  mů ž e

zhotovitel po domluvě zahájit ješ tě před nabytí m ú č innostité to smlouvy.

3) V pří padě skonč ení  ú č innosti té to smlouvy, kdy zhotovitel ukonč í  technickou a servisní
podporu, je objednatel oprávněn provozovat informač ní  systé m cRosEUs v lS KÚSK za

podmí nek vytyč ených č lánkem Vl té to smlouvy.

Ó.v
Smluvní  cena, platební  podmí nky

1) Smluvní strany se dohodly na ceně za řádně poskytnuté  služ by a to následovně

A) Licence k už í vání  (poskytnutí  práva k už í vání ) a implementace řeš ení

B) Měsí č ní  poplatky za poskytované  služ by servisní  a technické  podpory.

2) Dalš í  služ by nad rámec předplacené ho rozsahu budou zhotovitelem poskytnuty na základě

samostatné  objednávky a fakturovány po odsouhlasení  rozsahu a řeš ení  objednatelem. Pro

tyto pří pady platí  cena 1'500 Kč  bez DPH /  1h prací .

3) Souč ástí  sjednané  ceny jsou i pří padné  zvýš ené  náklady spojené  s uývojem cen vstupní ch

nákladů .

4) Zhotovitel odpoví dá za to, ž e sazba daně z přidané  hodnoty bude stanovena V souladu

s platnými právní mi předpisy.

5) Strany se dohodly, ž e dojde-li v prů běhu plnění  předmětu té to smlouvy ke změně zákonné

sazby DPH stanovené  pro pří sluš né  plnění vyplývají cí  z té to smlouvy, je zhotovitel od okamž iku

nabytí  ú č innosti změny zákonné  sazby DPH povinen ú č tovat platnou sazbu DPH. o té to

skuteč nosti není  nutné  uzaví rat dodatek k té to smlouvě.

6) Zhotovitel bude v rámci podpory provádět pravidelné  (č tvrtletní ) exporty dat. Export bude

obsahovat:

Pol Popis poloŽky Cena DPH Cena s DPH

CROSEUSo Online - modul Registr smluv (COL RS) pro 4

Po (15 měsí ců  provozu/práva k už í ván0

CROSEUSo Cloud - modul Registr smluv (CC RS) pro 150

Po (15 měsí ců  provozul práva k už í ván0

Jednorázová platba 75 000 Kč 15 750 Kč 90 750 Kč

Pol. Popis polož ky Cena DPH Cena s DPH

Služ by servisní a technické  podpory (měsí č ně)

Celkem

Celkem za 15 měsí ců 75 000 Kč 15 750 Kč 90 750 Kč

Provoz a podpora 15 měsí ců Cena DPH Cena s DPH

Celkem 150 000 Kč 31 500 Kč 181 500 Kč
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a) excelový soubor se vš emi atributy vedenými u kaž dé  smlouvy evidované  v aplikaci, vč etně

názvů  souborů  vš ech souvisejí cí ch pří loh záznamu;

b) slož ku se vš emi dokumenty (pří lohami), které  jsou souč ástí  evidovaných smluv.

7|  Podkladem pro ú hradu smluvní  ceny je daňový doklad (dále té ž  ,,faktura'') předlož ená

zhotovitelem objednateli za podmí nek daných touto smlouvou.

8) Cena za licence k už í vání  (zápů jč ka) dle bodu A) odst. 1) č lánku V, je splatná na základě
předávací ho protokolu potvrzené m podpisem objednatele při předání  licence č i služ by'

9) Cena za služ by dle bodu B) odst. 1) č lánku V, je splatná měsí č ně vž dy po skonč ení  pří sluš né ho

období  na základě faktury předlož ené  objednateli vž dy do 15. dne kalendářní ho měsí ce

následují cí ho po měsí ci, za ktený se faktura vystavuje.

10) Splatnost faktur je 30 dní  od její ho doruč ení  objednateli.

11) objednatel je oprávněn prové st kontrolu vyfakturovaných prací  a č inností . Zhotovitel je

povinen oprávněným zástupců m objednatele provedení  kontroly umož nit.

12) Veš keré  faktury vystavené  poskytovatelem dle té to smlouvy musí  mí t veš keré  nálež itosti

daňové ho dokladu v souladu se zákonem č .235/2004 Sb., o dani z přidané  hodnoty, ve znění
pozdějš í ch předpisů . Vš echny faktury budou dále obsahovat zejmé na následují cí  ú daje:

a) č í slo a názevté to smlouw a označ ení  pří padných dodatků  smlouvy;

b) popis plnění  zhotovitele;

c) u prací nad rámec předplacené ho rozsahu dle č l. V. odst. 2 také  objednávka a odsouhlasený

rozsah provedených č inností '

13) objednatel je oprávněn do data splatnosti Vrátit fakturu, která neobsahuje pož adované

nálež itosti, pří padně obsahuje j iné  cenové  ú daje nebo j iný druh plnění  než  dohodnuté

v smlouvě s tí m, ž e nová doba splatnosti opravené  faktury zač í ná znovu běž et ode dne její ho

doruč ení  objednateli.

14) Cena je považ ována za uhrazenou okamž ikem odepsání  pří sluš né  č ástky z ú č tu objednatele ve

prospěch ú č tu poskytovatele. Pokud poskytovatel uvede na faktuře odliš ný bankovní  ú č et, než
je uveden v záhlaví té to smlouvy, má se za to, ž e pož aduje provedení  ú hrady na bankovní  ú č et

uvedený na faktuře.

15) Zhotovitel prohlaš uje, ž e není  veden v registru nespolehlivých plátců , a zavazuje se po dobu

trvání té to smlouvy řádně a vč as platit DPH. Pokud finanč ní  ú řad vyzve objednatele k placení

DPH nezaplacené  zhotovitelem při realizaci té to smlouvy se zhotovitel zavazuje zaplatit

objednateli smluvní  pokutu ve výš i odpoví dají cí  nezaplacené mu DPH.

Ó. vl
Podmí nky využ í vání  služ eb SW

1) objednatel je oprávněn už í vat informač ní  systé m CRoSEUS: coL-RS, cc RS v souladu

s podmí nkami té to smlouvy.

2|  objednatel na základě smlouvy o poskytnutí  služ eb nezí skává do vlastnictví  licenci k

informač ní m systé mů m cRosEUs.
3) objednatel není  oprávněn a neumož ní  ani třetí  osobě:

a) informač ní systé my cRosEUs kopí rovat, prodávat, poskytovat podlicence, distribuovat,

přenáš et, měnit, přizpů sobovat, překládat, dekompilovat, převádět ze strojové ho kódu,

b) připravovat z informač ní ch systé mů  cRosEUs odvozená dí la nebo se j inak pokouš et

z něj odvodit zdrojový kód;

c) podnikat č innost vedoucí  k obcházení  č i maření  pravidel bezpeč nosti a použ í vání

obsahu, která byla poskytnuta, nasazena nebo vynucena jakoukoli funkcí  obsaž enou

v informač ní ch systé mech CRoSEUS;

d) využ í vat informač ní systé my cRosEUs za ú č elem zí skání  pří stupu k obsahu, kopí rování ,

postoupení , změny kódu nebo opětovné ho přenesení  tohoto obsahu V rozporu

s jakýmkoli právní m předpisem nebo právem třetí strany;
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e) odstraňovat, skrývat ani měnit ž ádné  dolož ky o autorských právech společ nosti
DYNATECH s'r.o., ochranné  známky nebo j iné  dolož ky o vlastnických právech připojené

k informač ní m systé mů m CROSEUS, obsaž ené  v softwaru nebo zpří stupněné  pomocí

softwaru.;
f) informač ní  systé m cRosEUs využ í vat ke změnám ulož ených dat.

4) objednatel je povinen použ í vat informač ní  systé my cRosEUs v souladu s podmí nkami

stanovenýmiv už ivatelské  dokumentaci a v technických podmí nkách.

5) Software CRoSEUS: col-Rs, cc Rs bude provozován ztechnologické ho centra kraje (TCK).

Provoz a ú drž bu potřebné ho HW a SW vybavení  zajistí  objednatel.

Ó. ul.
odpovědnost za š kodu

1) KaŽdá ze stran nese odpovědnost za způ sobenou š kodu v rámci platných právní ch předpisů

a té to smlouvy. obě strany se zavazují  vyví jet maximální  ú silí  k předcházení  š kodám
a k minimalizacivzniklých š kod.

2|  Žaana ze stran neodpoví dá za š kodu, která vznikla v dů sledku neú ptné ho, věcně nesprávné ho
nebo jinak chybné ho zadáni, které  obdrž ela od druhé  strany. Žaana ze smluvní ch stran není
odpovědná za nesplnění  své ho závazku v dů sledku prodlení  druhé  smluvní  strany nebo
v dů sledku nastalých okolností  vyluč ují cí ch odpovědnost.

3) Smluvní strany se zavazují  upozornit druhou smluvní stranu bez zbyteč né ho odkladu na vzniklé
okolnosti vyluč ují cí  odpovědnost brání cí  řádné mu plnění  té to smlouvy. Smluvní  strany se

zavazují  vyví jet maximální  ú silí  k odvrácení  a překonání okolností vyluč ují cí ch odpovědnost.
4) obě smluvní  strany odpoví dají  za š kodu, kterou způ sobí  druhé  straně poruš ení m svých

povinností  dohodnutých touto smlouvou při provádění  předmětu plnění  té to smlouvY a za
podmí nek daných touto smlouvou č i povinností , které  vypl'ývají  už  ze samotné ho předmětu
plnění  smlouvy.

5) Zhotovitel neodpoví dá za š kodu vzniklou nesprávným provozování m informač ní ch systé mů
cRosEUs V rozporu s technickými podmí nkami a už ivatelskou dokumentací .

6) V pří padě š kody vzniklé  z vad informač ní ch systé mů  cRosEUs odpoví dá Zhotovitel pouze

v pří padě zavinění  takové  š kody.

č t. vut
Sankč ní  ujednání

1) Pro pří pad prodlení  zhotovitele s plnění m předmětu smlouvy zaplatí  zhotovitel objednateli
smluvní  pokutu ve výš i o,o5 yo z celkové  ceny dí la za kaž dý i započ atý den prodlení .

2) Smluvní strany sjednávají  pro pří pad poruš ení  povinnosti o zachování  mlč enlivosti č l. X. té to
smlouvy smluvní  pokutu ve výš i 50.000,- Kč  za kaž dý pří pad.

3) V pří padě, ž e objednatel bude v prodlení se zaplacení m faktury poskytovateli podle č l. V., je

objednatel povinen zaplatit zhotoviteli zákonný ú rok z prodlení  z fakturované  č ástky za kaŽdý

den prodlení dle aktuálně platné  legislativy (naří zení m vlády č . 35L/20L3 Sb., ze dne 16. ří jna

2013 č i následným předpisem).

č l. x
Ukonč ení  smlouvy

1) Platnost té to smlouvy mů ž e být předč asně ukonč ena:

a) pí semnou dohodou smluvní ch stran;

b) pí semnou výpovědí smlouvy podanou objednatelem, a to i bez udání dů vodu;
c) odstoupení m objednatele od smlouvy v pří padě její ho opakované ho (tj. minimálně 2x)

poruš ení  ze strany zhotovitele nebo podstatné ho poruš ení  ze strany zhotovitele;
d) výpovědí  zhotovitele, pokud bude objednatel přes pí semné  upozornění  zhotovitele

dé le než  60 dnů  od pí semné ho upozornění  v prodlení  s plnění m své  platební
povinnosti vů č i zhotoviteli.
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2|  Za podstatné  poruš ení smlouvy ze strany zhotovitele se považ uje zejmé na prodlení zhotovitele

s předání m předmětu plnění  č i jeho č ásti delš í  než  30 dnů , poruš ení  jaké koliv povinnosti

zhotovitele vypl'ývají cí  ze smlouvy a její  nesplnění  ani v dodateč né  lhů tě (alespoň 5 dnů ),

kterou objednatel zhotoviteli poskytl (nevyluč uje-li to charakter poruš ené  povinnosti).

odstoupení od smlouvy ze strany objednatele není spojeno s ulož ení m jaké koliv sankce k jeho

tí ž i.

3) Výpovědní  lhů ta č iní jeden měsí c a poč í ná běž et první m dnem měsí ce následují cí ho po měsí ci,

ve které m byla pí semná výpověd'doruč ena druhé  smluvní  straně.

4|  odstoupení  od smlouvy nabývá ú č innosti dnem doruč ení  pí semné ho oznámení  o odstoupení

od smlouvy druhé  smluvní  straně na adresu její ho sí dla uvedené  v záhlaví  té to smlouvy'

Smluvní strany se dohodly, ž e odstoupení  od smlouvy se povaŽuje za doruč ené  10. dnem od

její ho ulož ení  u provozovatele poš tovní ch služ eb, resp. výslovným odmí tnutí m přijetí

odstoupení  druhou stranou.

č t. x
ochrana obchodní ho tajemství  a mlč enlivost

1) Za dů věrné  informace se považ ují  veš keré  obchodní  a technické  informace, které  byly jednou

ze smluvní ch stran sděleny j iné  smluvní  straně a jsou označ eny jako obchodní  tajemství .

Zhotovitel prohlaš uje, ž e veš keré  obchodní  a technické  informace vztahují cí  se k předmětu

smlouvy jsou kumulativně konkurenč ně významné , urč itelné , ocenitelné  a v obchodní ch

kruzí ch nedostupné  a nálež ejí cí  do vlastnictví  zhotovitele jako obchodní  tajemství .

2|  obě smluvní  strany se zavazují , ž e budou zachovávat mlč enlivost o vš ech dů věrných

informací ch, o nichž  se dozví v souvislosti s plnění m té to smlouvy, a to po dobu ú č innosti té to

smlouvy a dále tři roky po její m skonč ení , pokud se dů věrné  informace nestanou veřejně

známými bez zavinění  některé  ze smluvní ch stran.

3) Smluvní  strany se zavazují , ž e dů věrné  informace nepouž ijí  k j iným ú č elů m než  k plnění dle té to

smlouvy a v souladu s obecně závaznými právní mi předpisy, a ž e budou zajiš ť ovat jejich

ochranu přiměřeným způ sobem. V pří padě, ž e poskytovatelvyuž 'rje k realizaci plnění smlouvy

třetí stranu, pak odpoví dá za takové  plnění , jako by plnil sám.

č t. xI

Platnost a ú č innost smlouvy

1) Tato smlouva nab'ývá platnosti dnem podpisu oběma smluvní mi stranami a ú č innosti dnem

zveřejnění v registru smluv, které  provede objednatel'

2|  Tato smlouva se uzaví rá na dobu urč itou a to na 15 měsí ců  od nabytí  ú č innosti.

č l. xll
Závěreč ná ustanovení

1) Tato smlouva obsahuje ú plné  ujednání  stran a nahrazuje veš keré  předchozí  ú stní  i pí semné

dohody a ujednání  mezi stranami, týkají cí se předmětu té to smlouvy.

z) Jaké koliv změny a dodatky k té to smlouvě, popří padě té ž  ukonč ení  té to smlouvy musí  mí t

pí semnou formu a musí  být podepsané  oběma stranami. Pří padné  dodatky k té to smlouvě

budou vzestupně č í slovány v pořadí , v jaké m byly postupně uzaví rány tak, aby dří ve uzavřený

dodatek měl vž dy č í slo niž š í  než  dodatek pozdějš í .

3) Nadpisy č lánků  použ ité  v té to smlouvě slouž í  k usnadnění  orientace a nemají  vliv na její

interpretaci.

4) V pří padě, ž e tato smlouvě z jaké hokoliv dů vodu zanikne, zavazují  se strany vyrovnat si do

60 (slovy: š edesáti) kalendářní ch dnů  ode dne zániku té to smlouvy veš keré  dosud

nevypořádané  vzájemné  závazky, které  jim v období  platnosti té to smlouvy vznikly. Zánik té to
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smlouvy takté ž  nemá vliv na existenci nároků  na náhradu š kody a/nebo smluvní  pokuty, pokud
tento nárok vznikl za dobu trvání té to smlouvy.

5) Pokud by bylo zjiš těno, ž e jaké koti ustanovení  smlouvy o poskytnutí  služ by nebo těchto
obchodní ch podmí nek odporuje platným předpisů m, uč iní  smluvní  strany bez zbyteč né ho
prodlení  vš e pro to, aby se takové to ustanovení  nahradilo ustanovení m, které  je svým
obsahem co mož ná nejblí ž e shodné  s ustanovení m neplatným, avš ak předpisů m neodporuje.

6) Tato smlouva se vyhotovuje v č eské m jazyce ve dvou stejnopisech, které  mají stejnou platnost
a závaznost, z nichž  kaž dá ze stran obdrž í  po jednom výtisku.

7|  Strany prohlaš ují , ž e si tuto smlouvu před její m podpisem přeč etly a shledaly, ž e její obsah
přesně odpoví dá jejich pravé  a svobodné  vů li a zakládá právní  následky, jejichž  dosaž ení  svým
jednání m sledovaly, a proto j i ní ž e,jako správnou podepisují

V Brně, d JT 0tq V Praze, dne t 5 { 2- 20t9

CH s. Středoč eský kraj

JUDr. Holub Jiří
řediteljednatel

. Miloslav Kvapil

DYNATECH s.r.o.
i,.,',!,r,.. t t,, \ : t.,i t..,,.t,\ ,,
)t 2t,t,i:  ,.1 ,,.1t \ ,

l.l ,,

DYFJÉ i
ffiET'sý;-nx.i-ri-.- ';  lll'
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Pří loha č . 1

CROSEUSo Cloud - Registr smluv

A) Funkč nost aplikace
L. 

2.

3.
4.
5.
6.

B) Předpoklady implementace
L. 
2. 

3.

4. 

5.
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Pří loha č . 2

Poskytované  služ by

1) Servisní  podpora
obsahem servisní podpory je komplexní podpora už ivatelů  informač ní ho systé mu cRosEUs s cí lem
zajistit vysokou dostupnost aplikace a efektivní  využ í vání .
Seznam služ eb poskytovaných v rámci servisní  podpory:

o Dostupnost Hot-line: + 420  mezi 8:00 - 16:00 v pracovní ch dnech (pondělí  až
pátek).

o Pří stup na zákaznický HelpDesk _ pro klí č ové  už ivatele informač ní ho systé mu cRosEUs,
dostupný na ad rese: 

o Proš kolení  už ivateIů  a správců  aplikace.
. Údrž ba produkč ní ho a verifikač ní ho prostředí .
o Konzultace v oblasti efektivní ho využ í vání  dodané ho softwarové ho nástroje a oblasti

zákona o ří dí cí  kontrole.

' Úprava už ivatelských pří ruč ek, technické  dokumentace a softwarových komponent
dostupných na HelpDesku.

o Provedení  servisní ho dne.
o Zpracování v'ýkazů  o poskytnuté  podpoře.
o Evidence, analýza a návrh řeš ení  pož adavků  na rozvoj systé mu.
o Evidence a zpracování  incidentů  na HelpDesku.
o Oprava chyb dle StA.

Pracnost výš e uvedených č inností  bude plně hrazena z předptacených hodin servisní  podpory.
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Definice poskvtovaných služ eb (SLA}

Priorita je Kategorie chyb (vad) v pož adavcí ch zaznamenaných objednatelem ve služ bě

HelpDesk v návaznosti na definici kvality poskytovaných služ eb (SLA):

Jde-li o vadu způ sobenou dů vody na straně objednatele, dohodne se zhotovitelem dalš í

postup.

Priorita

A - vysoká
priorita (stav

nouze)"

B - střední
priorita (váž ný

probIé m

C - ní zká
priorita
(menš í

Popis

Vady zabraňují cí  provozu, produkt není
použ itelný ve svých základní ch funkcí ch nebo

se vyskytuje funkč ní  závada znemož ňují cí

č innost systé mu. Tento stav mů ž e ohrozit

běž ný provoz Pří jemce a nelze jej doč asně

řeš it organiza!ní m opa!ření m.

Vady omezují cí  provoz, funkč nost systé mu je

ve svých funkcí ch degradována tak, ž e tento
stav omezuje běž ný provoz Pří jemce. Jedná

se také  o vady způ sobují cí  problé my při

už í vání  a provozování  produktu nebo jeho

č ásti, ale umož ňují cí  provoz' j imiž  způ sobené

problé my lze doč asně řeš it organizač ní mi

opatření mi.

Vady neomezují cí  provoz, jedná se o drobné

vady, které  nespadají  do kategorií ,,Vysoká"

nebo ,,střední ".

Odezva od
(response t ime)

2 hod.

4 hod.

8 hod

Řeš ení  do
(fix t ime)

L pracovní

den

3 pracovní

dny

30
pracovní ch

dnů
blé m)

2|  Technická podpora

Cí lem technické  podpory je zajiš tění  provozu a ú drž by dodávané ho SW. Do té to služ by spadají

tyto č innosti:
o Dostupnost Hot-line: + 42o  mezi 8:00 - 16:00 v pracovní ch dnech

(pondělí až  pátek).

o Pří stup na zákaznický HelpDesk - pro klí č ové  už ivatele informač ní ho systé mu

cRosEUs, dostupný na adrese :  

o Monitoring dodávaných SW prostřednictví m specializovaných nástrojů .

o lnstalace nových verzí  dodávané ho SW.

o lnstalace hot-fixů  dodávané ho SW.

o Realizace záIoh dat z databází  | na vyž ádání ). Export dat bude zojiš těn funkč ností  SW

o bude mož né  jej už ivatelsky kdykoliv vyvolat.

Pracnost výš e uvedených č inností  bude plně hrazena z předplacených hodin technické  podpory.
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