SMLOUVA O ZAJIŠTĚNÍ INFORMAČNÍHO SYSTÉMU PRO ŘÍZENÍ A SPRÁVU VZDĚLÁVÁNÍ ZAMĚSTNANCŮ
uzavřená ve smyslu § 1746 odst. 2 a násl. zákona č. 89/2012 Sb., občanský zákoník, ve znění pozdějších předpisů (dále jen „občanský zákoník“)

Poznámka: Dodavatel doplní pouze žlutě podbarvená pole a následně žluté podbarvení i tuto poznámku z textu odstraní. 


Smluvní strany

[bookmark: _Hlk215493367]Objednatel:				Mendelova univerzita v Brně
Sídlo:						Zemědělská 1665/1, 613 00 Brno
Zastoupený:				prof. Dr. Ing. Janem Marešem, rektorem 
IČO:					62156489
DIČ:					CZ62156489
bankovní spojení: 			xxx
číslo účtu:				xxx
ke smluvnímu jednání oprávněni: 	prof. Dr. Ing. Jan Mareš, rektor
		xxx, příkazce operace
		xxx, správce rozpočtu
Kontaktní osoby:   			xxx, Vedoucí oddělení personálního rozvoje
e-mail: xxx 
telefon: xxx

xxx, Vedoucí oddělení informačních systémů
e-mail: xxx 
telefon: xxx

(dále jen „Objednatel“ nebo „Klient“) na straně jedné

a

Poskytovatel:	     
[bookmark: Text2]Sídlo:				     
[bookmark: Text3]Zastoupený:		     
[bookmark: Text4]Bankovní spojení:	     
[bookmark: Text5]Číslo účtu:		     
[bookmark: Text6]IČO:			     
[bookmark: Text7]DIČ:			     
[bookmark: Text8][bookmark: Text9][bookmark: Text10][bookmark: Text11]Zapsaný v obchodním rejstříku vedeném      soudem v      , oddíl      , vložka      
Kontaktní osoba:                 , e-mail:      
Kontakt pro oznámení Poruchy:	     , e-mail:      tel.      

(dále jen „Poskytovatel“) na straně druhé 

(společně dále také jako „smluvní strany“)

[bookmark: _Hlk215493752]uzavírají na základě výsledku zadávacího řízení na veřejnou zakázku „Informační systém pro řízení a správu vzdělávání zaměstnanců“ zadávanou podle zákona č. 134/2016 Sb., o zadávání veřejných zakázek, ve znění pozdějších předpisů (dále též „ZZVZ“), níže uvedeného dne, měsíce a roku tuto Smlouvu (dále jen „Smlouva“). 

[bookmark: _Hlk217903969]Objednatel je příjemcem dotace na veřejnou zakázku, a to z Operačního programu Jan Amos Komenský v rámci projektu Budování akademického zázemí pro výzkum a inovace, leadership a efektivní koordinaci výzkumného prostředí, reg. č. CZ.02.01.01/00/23_026/0011485 (dále též „projekt”).



Vzhledem k tomu, že:
(A) Poskytovatel je vykonavatelem majetkových autorských práv k vzdělávacímu systému xxx (dále též „systém“);

(B) Klient má zájem o užívání počítačového programu systému prostřednictvím dálkového přístupu;
(C) Klient má zájem si pronajmout od Poskytovatele datové úložiště v souvislosti s užíváním systému;
(D) Klient má zájem na poskytování servisních služeb v souvislosti s užíváním systému;

(E) Poskytovatel má zájem udělit Klientovi nevýhradní licenci k užívání systému prostřednictvím dálkového přístupu;
(F) Poskytovatel má zájem pronajmout Klientovi datové úložiště;

(G) Poskytovatel má zájem poskytovat Klientovi servisní služby;

bylo dohodnuto následující:

1. Úvodní ustanovení
1.1 V této Smlouvě systém znamená počítačový program ve smyslu ust. § 2 odst. 2 zákona č. 121/2000 Sb., o právu autorském, o právech souvisejících s právem autorským a o změně některých zákonů (autorský zákon).
1.2 Poskytovatel bude prostřednictvím počítačového programu systému poskytovat klientovi plnění na základě této Smlouvy po dobu 36 měsíců. 

2. Předmět Smlouvy
2.1 Předmětem Smlouvy je poskytnutí služeb zahrnujících pořízení, implementaci, provoz (hostování, cloudová platforma), údržbu (servisní činnosti včetně průběžného reportingu o provozu systému), poskytování uživatelské podpory a proškolení vybraných kategorií uživatelů systému. Předmětem plnění jsou potřebné licence pro užívání systému po celou dobu účinnosti Smlouvy. Podrobná specifikace předmětu Smlouvy je uvedena v příloze č. 1 Smlouvy. Informační systém bude sloužit jako plně elektronická aplikační podpora pro evidenci, plánování, organizaci, správu, kategorizaci, analýzu a reporting vzdělávacích aktivit, vzdělávaných zaměstnanců, všech dalších uživatelů a jejich rolí, primárních i dalších souvisejících procesů a dat souvisejících se vzděláním zaměstnanců.
2.2 Poskytovatel se touto Smlouvou se zavazuje

a) poskytnout Klientovi nevýhradní licenci k systému za podmínek uvedených v čl. 3 této Smlouvy,

b) pronajmout Klientovi datové úložiště za podmínek uvedených v čl. 4 této Smlouvy,

c) poskytovat Klientovi servisní služby k systému za podmínek uvedených v čl. 5 této Smlouvy.

3. Poskytnutí licence
3.1 [bookmark: _Hlk216267607]Poskytovatel tímto poskytuje Klientovi nevýhradní licenci k užívání počítačového programu systému za podmínek uvedených v tomto čl. 3 Smlouvy a Klient takové poskytnutí licence akceptuje. 

3.2 Nevýhradní licence je poskytnuta na dobu účinnosti této Smlouvy pro území České republiky a výhradně ke způsobu užívání počítačového programu systému dálkovým přístupem prostřednictvím sítě Internet.

3.3 Klient není oprávněn poskytnout podlicenci k užívání systému žádné třetí osobě.

3.4 Klient není oprávněn zpřístupnit systém a/nebo udělit přístupová práva a/nebo zřídit uživatelský účet k systému a/nebo umožnit třetí osobě užívání systému vyjma zaměstnanců Klienta a/nebo jeho statutárních zástupců.

3.5 Ukončením účinnosti této Smlouvy uplynutím výpovědní doby nebo odstoupením od této Smlouvy licence zaniká.

3.6 Klient není oprávněn činit kopie systému a/nebo jakkoliv upravovat systém či jej spojovat s jiným dílem, zejména s jiným počítačovým programem.

3.7 Licence je poskytnuta s uzavřeným zdrojovým kódem k systému, tedy Klient nemá právo zobrazovat a/nebo znát zdrojový kód systému.

4. Pronájem datového úložiště

4.1 Poskytovatel tímto pronajímá datové úložiště Klientovi, a to za účelem instalace a uložení systému a elektronických dokumentů (ve formě souborů elektronických dat) vložených Klientem do systému. Klient může změnit specifikaci datového uložiště v systému prostřednictvím osoby/osob, kterou/které Klient k tomuto úkonu oprávní. Za osobu oprávněnou ke změně datového uložiště se vždy považuje kontaktní osoba uvedená v čl. 5 odst. 4 této Smlouvy. Změna specifikace datového uložiště se nepovažuje za změnu této Smlouvy.

4.2 Klient má pouze právo dálkového přístupu k úložišti prostřednictvím sítě Internet pomocí software systému. Klient nemá právo s úložištěm fyzicky disponovat.

4.3 Poskytovatel má právo provádět odstávky datového úložiště za účelem jeho údržby (po dobu nezbytně nutnou a nejlépe v nočních hodinách) a Klient bere na vědomí, že při odstávce nebude datové úložiště dostupné prostřednictvím sítě Internet. Poskytovatel má povinnost 5 pracovních dnů předem upozornit Klienta na odstávku datového úložiště. Maximální možný rozsah odstávky datového úložiště (včetně údržby systému dle odst. 5.5. Smlouvy) za rok činí 100 hodin.

5. Poskytování servisních služeb
5.1 Poskytovatel se touto Smlouvou zavazuje poskytovat Klientovi servisní služby spojené se systémem (dále též „servisní služby“) vlastním jménem a na vlastní odpovědnost v souladu s technickou specifikací, která tvoří přílohu č. 1 Smlouvy, přičemž bližší vymezení těchto služeb a podmínek jejich poskytování je uvedeno v příloze č. 2 této Smlouvy. Klient se zavazuje platit Poskytovateli za poskytování servisních služeb podle této Smlouvy odměnu.
5.2 Servisní služby je Poskytovatel povinen zajistit nepřetržitě po celou dobu účinnosti této Smlouvy, pokud jsou řádně plněny další podmínky této Smlouvy ze strany Klienta, s výjimkou případů vyšší moci.
5.3 Pro nahlášení závady je Klient povinen použít kontakty servisní podpory Poskytovatele:
Kontaktní osoba Poskytovatele:      
E-mail:      
Telefon:      
5.4 Za řádné a prokazatelné nahlášení závady se pro účely této Smlouvy rozumí nahlášení závady způsobem popsaným v odstavci 5.3 této Smlouvy spolu s popisem jednoznačně identifikujícím danou závadu, a to pouze kontaktní osobou Klienta. Jestliže bude závada nahlášena Poskytovateli jinou osobou než kontaktní osobou Klienta, vyhrazuje si Poskytovatel v případě pochybností právo ověřit oprávněnost nahlášené závady u kontaktní osoby Klienta. V takovém případě počíná reakční doba specifikovaná v příloze č. 2 této Smlouvy ve vztahu k příslušné závadě běžet až od okamžiku potvrzení oprávněného nahlášení závady ze strany kontaktní osoby Klienta uvedené v záhlaví této Smlouvy. Klient si vyhrazuje právo změnit kontaktní osobu klienta písemným oznámením podepsaným oprávněnou osobou Klienta.


5.5 	Poskytovatel má právo odpojit systém od přístupu ze sítě Internet za účelem údržby systému nebo souvisejícího softwaru, přičemž má povinnosti oznámit Klientovi termíny na údržbu systému či souvisejícího softwaru, a to minimálně 5 pracovních dní předem.  Maximální možný rozsah údržby (včetně odstávky datového úložiště dle odst. 4.3. Smlouvy) za rok činí 100 hodin. Klient bere na vědomí, že systém nebude po dobu údržby dostupný prostřednictvím sítě Internet. Doba údržby podle tohoto odstavce neznamená porušení Smlouvy a parametrů servisních služeb v ní uvedených. Kontaktní osoby Klienta jsou uvedeny v záhlaví této Smlouvy.

5.6 Klient má právo na řádné a včasné poskytnutí servisních služeb ze strany Poskytovatele za podmínek stanovených touto Smlouvou.

5.7 Klient je povinen zajistit na žádost Poskytovatele na své vlastní náklady a bez zbytečného odkladu po obdržení žádosti součinnost svých zaměstnanců při řešení problémů a   závad.

5.8 Jestliže je pro řádné poskytnutí servisních služeb podle této Smlouvy zapotřebí součinnosti třetí osoby a/nebo se poskytnutí servisních služeb týká také softwarového či jiného obdobného produktu třetí osoby, je Klient povinen na své náklady zajistit součinnost takové třetí osoby v termínech a v rozsahu požadovaném Poskytovatelem.

5.9 Klient bere na vědomí, že jeho prodlení se splněním povinnosti podle odstavce 5.7 a/nebo odstavce 5.8   této Smlouvy a/nebo prodlení třetí osoby při poskytnutí součinnosti v požadovaném rozsahu podle odstavce 5.8 této Smlouvy má vliv na plnění termínu pro poskytnutí služeb Poskytovatelem. Jestliže se tedy dostane Klient do prodlení se splněním povinnosti podle odstavce 5.7 a/nebo odstavce 5.8 této Smlouvy a/nebo se dostane třetí osoba do prodlení s poskytnutím součinnosti v požadovaném rozsahu podle odstavce 5.8 této Smlouvy, o stejnou dobu prodlení se prodlužuje termín pro poskytnutí příslušné služby Poskytovatelem.

5.10 Požadavky Klienta na zálohování dat jsou stanoveny v příloze č. 1.


6. Cena a platební podmínky
6.1 Cena za realizaci veřejné zakázky je stanovena v Kč bez DPH takto:
	a) [bookmark: _Hlk215560759]Jednorázová cena za pořízení, implementaci a umožnění užívání systému dle podmínek Klienta
	……………

	b) Paušální cena za provoz, správu a podporu systému x 36 měsíců doby plnění veřejné zakázky 
	……………

	c) Paušální cena za provoz, správu a podporu systému za 1 měsíc
(Fakturace paušální ceny bude probíhat měsíčně, zpětně za uplynulý kalendářní měsíc, po dobu 36 měsíců doby plnění veřejné zakázky).
	……………



6.2 Smluvní strany výslovně utvrzují, že uvedené ceny jsou nejvýše přípustnými. Poskytovatel prohlašuje, že paušální cena obsahuje jeho veškeré nutné náklady nezbytné pro řádné a včasné poskytování Služeb včetně všech nákladů souvisejících při zohlednění veškerých rizik a vlivů, o nichž lze během plnění Smlouvy uvažovat. 

6.3 Poskytovatel je oprávněn k cenám připočíst DPH ve výši stanovené zákonem č. 235/2004 Sb., o dani z přidané hodnoty, ve znění pozdějších předpisů (dále jen „ZDPH“), a to k datu uskutečnění zdanitelného plnění (dále jen „DUZP“), není-li uvedeno jinak. Za DUZP se u měsíčních plateb považuje poslední den v příslušném kalendářním měsíci. U jednorázové ceny za pořízení, implementaci a umožnění užívání systému dle podmínek zadavatele se za DUZP považuje den, kdy Objednatel písemně elektronickou formou potvrdí úspěšné zahájení užívání informačního systému. 

6.4 Paušální cenu za provoz, správu a podporu systému bude Objednatel hradit měsíčně ve výši stanovené v bodu 6.1 písm. c). Jednorázová cena za pořízení, implementaci a umožnění užívání systému dle podmínek zadavatele bude fakturována samostatně ve výši stanovené v bodu 6.1 písm. a). 

6.5 	Ceny budou hrazeny na základě řádně vystavených daňových dokladů. Poskytovatel doručí Objednateli daňový doklad (dále též „faktura“) vždy nejpozději do 15. kalendářního dne měsíce následujícího po měsíci, ke kterému se faktury vztahují, nejdříve však 1. den následujícího kalendářního měsíce. Faktura za jednorázovou cenu za pořízení, implementaci a umožnění užívání systému dle podmínek zadavatele bude doručena do 15 dní od potvrzení Objednatele o úspěšném zahájení užívání informačního systému, nejdříve však v den tohoto potvrzení. Splatnost každé faktury je 30 dní ode dne jejího doručení Objednateli.

6.6 	Ceny budou Objednatelem hrazeny bezhotovostními převody na bankovní účet Poskytovatele uvedený v záhlaví Smlouvy. Uvede-li Poskytovatel na faktuře bankovní účet odlišný, má se za to, že požaduje provedení úhrady na bankovní účet uvedený na faktuře. Peněžitý závazek Objednatele se považuje za splněný v den, kdy je dlužná částka odepsána z bankovního účtu Objednatele ve prospěch bankovního účtu Poskytovatele.

6.7 Každá Faktura bude splňovat veškeré zákonné a smluvené náležitosti, zejména
· náležitosti daňového dokladu dle § 26 a násl. ZDPH,
· náležitosti účetního dokladu stanovené v zákoně 563/1991 Sb., o účetnictví, ve znění pozdějších předpisů,
· uvedení informace o lhůtě splatnosti a
· uvedení údajů bankovního spojení Poskytovatele
· název a registrační číslo projektu, tj. „Operační program Jan Amos Komenský; název projektu: „Budování akademického zázemí pro výzkum a inovace, leadership a efektivní koordinaci výzkumného prostředí, reg. č. CZ.02.01.01/00/23_026/0011485“.

6.8 	Objednatel si vyhrazuje právo vrátit fakturu Poskytovateli bez úhrady, jestliže tato nebude splňovat požadované náležitosti. V tomto případě bude lhůta splatnosti faktury přerušena a nová 30. denní lhůta splatnosti bude započata po doručení faktury opravené. V tomto případě není Objednatel v prodlení s úhradou příslušné částky, na kterou faktura zní. 

6.9 	V případě, že Faktura nebude obsahovat předepsané náležitosti a tuto skutečnost zjistí až příslušný správce daně či jiný orgán oprávněný k výkonu kontroly u Poskytovatele nebo Objednatele, odpovídá Poskytovatel Objednateli za veškeré následky z tohoto plynoucí.

6.10 V případě, že
1. úhrada Ceny má být provedena zcela nebo zčásti bezhotovostním převodem na účet vedený Poskytovatelem platebních služeb mimo tuzemsko ve smyslu § 109 odst. 2 písm. b) ZDPH nebo že
2. číslo bankovního účtu Poskytovatele uvedené ve Smlouvě či na Faktuře nebude uveřejněno způsobem umožňujícím dálkový přístup ve smyslu § 109 odst. 2 písm. c) ZDPH,
	je Objednatel oprávněn uhradit Poskytovateli pouze tu část peněžitého závazku vyplývajícího z Faktury, jež odpovídá výši základu DPH, a zbylou část pak ve smyslu § 109a ZDPH uhradit přímo správci daně. Stane-li se Poskytovatel nespolehlivým plátcem ve smyslu § 106a ZDPH, použije se tohoto ustanovení obdobně.

7. Výpověď
7.1 Tato Smlouva je uzavřena na dobu 36 měsíců od dne její účinnosti.
7.2 Poskytovatel má právo tuto Smlouvu vypovědět pouze v případě prodlení Klienta s úhradou plateb delší než 3 měsíce nebo neposkytnutím nezbytné součinnosti podle odstavců 5.7 a 5.8 Smlouvy po předchozím písemném upozornění a stanovením přiměřené dodatečné lhůty k poskytnutí součinnosti.
7.3 Klient má právo tuto Smlouvu vypovědět písemným oznámením doručeným druhé smluvní straně. Výpovědní lhůta činí šest (6) měsíců a počíná běžet první den měsíce následujícího po měsíci, ve kterém byla výpověď doručena druhé smluvní straně.

8. Smluvní sankce
8.1 Jestliže se dostane Poskytovatel do prodlení s poskytováním servisních služeb dle bodu 5. této Smlouvy, je Klient oprávněn požadovat úhradu smluvní pokuty ve výši 1 000 Kč za každý den prodlení po dobu prvních 5 pracovních dnů prodlení, ve výši 2000 Kč za šestý a další pracovní den prodlení.

8.2 Jestliže se dostane Klient do prodlení se splněním své povinnosti zaplatit fakturu podle odst. 6.4 této Smlouvy řádně (tj. v plné výši) a v uvedeném termínu splatnosti, je povinen zaplatit Poskytovateli smluvní pokutu ve výši 0,05 % z celkové částky uvedené na příslušné faktuře za každý den prodlení.

9. [bookmark: _Hlk216765574]Odpovědnost za škodu 

9.1 Zaplacení smluvní pokuty nemá vliv na právo poškozené smluvní strany žádat náhradu škody v plném rozsahu.

10. Vyšší moc
10.1 Smluvní strany se zprošťují veškeré odpovědnosti za nesplnění svých povinností z této Smlouvy po dobu trvání vyšší moci do té míry, pokud po nich nebylo možné rozumně požadovat, aby neplnění svých povinností z této Smlouvy v důsledku vyšší moci předešly.

10.2 Za vyšší moc je ve smyslu této Smlouvy považována každá událost nezávislá na vůli smluvních stran, která znemožňuje plnění smluvních závazků a kterou nebylo možno předvídat v době vzniku této Smlouvy. Za vyšší moc se z hlediska této Smlouvy považuje zejména přírodní katastrofa, požár, výbuch, silné vichřice, zemětřesení, záplavy, válka, stávka nebo jiné události, které jsou mimo jakoukoliv kontrolu smluvních stran.

10.3 Po dobu trvání vyšší moci se plnění závazků dle této Smlouvy pozastavuje do doby ukončení vyšší moci, popř. odstranění jejích následků, kdy se obě smluvní strany dohodnou písemně na změně některých ustanovení této Smlouvy. Lhůta pro oznámení vzniku a ukončení vyšší moci je sedm (7) kalendářních dní a začíná běžet ode dne, kdy se kterákoliv ze smluvních stran o vzniku či ukončení vyšší moci dozví. Každá ze smluvních stran je povinna neprodleně po zjištění případu vyšší moci zahájit kroky vedoucí k odstranění tohoto stavu.

11. Závěrečná ustanovení
11.1 Tato Smlouva se řídí právním řádem České republiky, zejména příslušnými ustanoveními Občanského zákoníku.

11.2 Tato Smlouva představuje úplnou dohodu smluvních stran ohledně předmětu této Smlouvy.

11.3 Veškeré přílohy této Smlouvy jsou její neoddělitelnou součástí.

11.4 V případě, že se kterékoli ustanovení této Smlouvy stane neplatným, neúčinným, nebo nevynutitelným, zůstávají ostatní ustanovení této Smlouvy platná, účinná, resp. vynutitelná, pokud z povahy této Smlouvy nebo z jejího obsahu anebo z okolností, za nichž byla uzavřena, nevyplývá, že takové neplatné, neúčinné, resp. nevynutitelné ustanovení nelze oddělit od ostatního obsahu této Smlouvy.

11.5 Veškeré spory vznikající z této Smlouvy a/nebo v souvislosti s ní, které se nepodaří vyřešit dohodou smluvních stran do jednoho měsíce ode dne vzniku sporu, budou rozhodovány věcně a místně příslušnými obecnými soudy České republiky.

11.6 Nedohodnou-li se Smluvní strany jinak, je tato Smlouva vyhotovena v elektronické formě a každá smluvní strana k ní připojuje v souladu s příslušnými ustanoveními zákona č. 297/2016 Sb., o službách vytvářejících důvěru pro elektronické transakce, svůj uznávaný elektronický podpis.

11.7 Tato Smlouva nabývá platnosti dnem přiložení podpisu poslední Smluvní strany a účinnosti dnem uveřejnění v centrálním registru smluv v souladu se zákonem č. 340/2015 Sb., o zvláštních podmínkách účinnosti některých smluv, uveřejňování těchto smluv a o registru smluv (zákon o registru smluv), přičemž uveřejnění zajistí Objednatel. Poskytovatel se zavazuje strpět uveřejnění kopie Smlouvy ve znění, v jakém byla uzavřena, a to včetně případných dodatků

11.8 Tato Smlouva může být měněna nebo doplňována pouze dohodou smluvních stran ve formě písemných, vzestupně číslovaných dodatků, podepsaných oprávněnými zástupci obou smluvních stran. Ustanovení odst. 11.6 a 11.7 tohoto článku se použijí obdobně i na dodatky.

11.9 Poskytovatel je oprávněn převést svoje práva a povinnosti ze Smlouvy na třetí osobu pouze s předchozím písemným souhlasem Objednatele; § 1879 OZ se nepoužije. Objednatel je oprávněn převést svoje práva a povinnosti ze Smlouvy na třetí osobu.

11.10 Poskytovatel bere na vědomí, že je osoba povinná dle § 2 písm. e) zákona č. 320/2001 Sb., o finanční kontrole ve veřejné správě, ve znění pozdějších předpisů, spolupůsobit při výkonu finanční kontroly; obdobně je Prodávající povinen zavázat i svoje poddodavatele.

11.11 Poskytovatel se za podmínek stanovených touto Smlouvou v souladu s pokyny objednatele a při vynaložení veškeré potřebné odborné péče zavazuje archivovat nejméně 10 let ode dne ukončení plnění dle této Smlouvy veškeré písemnosti vyhotovené v souvislosti s plněním Smlouvy a kdykoli po tuto dobu k nim objednateli, orgánům státní správy, orgánům Evropské unie a dalším oprávněným institucím umožnit přístup a zajistit potřebnou součinnost při provádění kontrol; po uplynutí této doby je objednatel oprávněn tyto písemnosti od poskytovatele bezplatně převzít.

11.12 Smluvní strany tímto prohlašují, že se s obsahem této Smlouvy řádně seznámily, že tato Smlouva je projevem jejich vážné, svobodné a určité vůle prosté omylu, není uzavřena v tísni a/nebo za nápadně nevýhodných podmínek, na důkaz čehož připojují níže své podpisy 



V      	V Brně

Za poskytovatele	Za objednatele





……………………………………..…………..	………..………………………………………..
Jméno, příjmení, funkce	prof. Dr. Ing. Jan Mareš
	rektor



………………………………………………
[bookmark: _Hlk157096688]xxx
příkazce operace
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	správce rozpočtu
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Příloha č. 1
Technická specifikace

Příloha č. 2

Specifikace servisních služeb 


· Technická podpora klienta v pracovní dny v době od 9:00 do 17:00 hod.


Reakční doba při řešení incidentů/závad

	Kategorie
problému
	Doba k zahájení prací (h)
	Délka opravy (h)
	Práce jsou zahajovány a prováděny v době

	A
	4
	  8
	8x5 (9.00-17.00 v pracovních dnech)

	B
	8
	16
	8x5 (9.00-17.00 v pracovních dnech)

	C
	16
	24
	8x5 (9.00 – 17.00 v pracovních dnech)

	D
	48
	240
	8x5 (9.00 – 17.00 v pracovních dnech)




· Doba k zahájení oprav – garantovaný čas, kdy se započne s pracemi na odstranění problému. Počítá se od prokazatelného nahlášení závady, viz čl. 5.4 servisní Smlouvy

· Délka opravy – maximální doba, po kterou trvá oprava. Počítá se od zahájení opravy

· Práce jsou zahajovány v době – garantovaná provozní doba servisního oddělení, kdy je možné hlásit problémy a během které jsou opravy realizovány.

Definice kategorie problémů

· A - Fatální problémy:
úplná nedostupnost aplikace, server neodpovídá. Mezi fatální problémy náleží rovněž neautorizovaná změna obsahu aplikace.
· B - Kritické problémy:
Server odpovídá, ale nezobrazuje korektní data, případně hlásí systémovou chybu. Návštěvníci nemohou aplikaci plnohodnotně užívat.
· c- Závažné problémy:
Aplikace pracuje korektně, ale s aplikací nelze pracovat, kvůli chybám systému.
· D - Nezávažné problémy:
S aplikací lze plnohodnotně pracovat, ale v aplikaci se vyskytlo chování, které je v rozporu s uživatelskou dokumentací.
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