KAPITOLA 1 1

Servis a Udrzba

m  Coznamenaji pojmy jako servis
softwaru, udrzba softwaru, SLA,

S Oft\/\/a r U technicka podpora, subscription,

maintenance, customizace atd.
Ucel servisu a udrzby softwaru
Obsahové nalezitosti servisni
smlouvy

m  Nedostatky a rizika servisni
smlouvy

Smluvni strany v této kapitole jsou oznacovany:
B poskytovatel, [T firma, dodavatel servisu — objednatel, zdkaznik, uZivatel softwaru

Zakladni pojmy a ucel servisu
a udrzby softwaru

vvvvvv

mu) ve fazi po provedeni implementace a spusténi softwaru do rutinniho provozu. Alei u kra-
bicového softwaru mtize mit sviij vyznam, kdy se po instalaci objevi vada ¢i potfeba upgradu.
Kazdy software totiz vyzaduje pro bezproblémovy chod okamzity servis v ptipadé, ze dojde
k jakémukoliv incidentu. Bylo by naivni se domnivat, ze vady softwaru budou feSeny v termi-
nech (v pfimérené lhuté) dle ob¢anského zakoniku v ramci odpovédnosti za vady a zaruky.
Za dobu odstranéni vad v pfiméfené lhuté by skody na strané uzivatele softwaru mohly do-
sahnout obrovskych ¢astek.

Jak bude uvedeno dale, zejména u slozitych informaénich systémi implementovanych do IT
infrastruktury objednatele je zakonna uprava odpovédnosti za vady dle smlouvy o dilo s ohle-
dem na jeji obecnost nedostate¢na. To platilo za pravy zruseného obchodniho zékoniku a plati
to i po prijeti nového obcanského zakoniku.

Incidenty a vady

V praxi je ¢asto problematické urcit, které vady spadaji do odpovédnosti zhotovitele a rovnéz
vznikd potieba resit i pozadavky objednatele, které nespadaji do oblasti odpovédnosti za vady.
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KAPITOLA 11 Servis a UdrZba softwaru

Také je tteba si uvédomit, Ze incident pii provozu softwaru nemusi byt zapti¢inén jeho vadou.
V tomto je vystizna definice dle ITIL, podle které je incidentem ,,neplanované pferuseni sluzby
IT nebo omezeni kvality sluzby IT*

Vét$ina incidentd, které vznikly pfi uzivani softwaru, ve skute¢nosti neptedstavuji jeho vadu,
resp. projev vady (napft. instalace opravného patche provedena objednatelem bez konzultace
s poskytovatelem, kterd zptsobi nefunk¢nost celého informacniho systému nebo jeho casti).
K pojmu vada odkazujeme na kapitolu 9, str. 222. Na druhou stranu muze byt incident za-
vinén poskytovatelem, i kdyz ani v tomto pfipadé nelze hovotit o vadé samotného softwaru
(napt. poskytovatel v ramci servisni ¢innosti zméni nastaveni softwaru takovym zptsobem, ze
prestane komunikovat s uritou ¢asti IT infrastruktury objednatele). Incident je proto tieba
chapat jako mnohem $ir$i pojem nez vadu.

Incident muze byt zapfi¢inén:
Vadou softwaru.

Cinnosti poskytovatele.

Okolnostmi na strané objednatele nebo tretich osob, za které poskytovatel nenese
odpovédnost.

Pokud je zdvazkem poskytovatele primarné zajistit bezvadny provoz servisovaného softwaru,
pak Ize i shora uvedeny incident vznikly v dasledku jakékoliv ¢innosti poskytovatele (napf.
nespravného nastaveni softwaru) oznacit za vadné plnéni a hovotit o ndroku na odstranéni
takové vady.

Dojde-li k incidentu, potfebuje objednatel co nejrychlejsi podporu jiz v okamziku, kdy nevi,
ktera ze shora uvedenych okolnosti nastala. Bude-li se objednatel spoléhat na moznost uplat-
nit prava ze zaruky nebo dokonce ze zakona, miiZe to celou jeho investici do softwaru zmarit.

Servisni smlouva ma tedy $ir$i vyznam ne? jen odstraniovani vad softwaru v uz$im slova smy-
slu (tzn. nedostatku smluvenych vlastnosti softwaru). Je totiz v z4jmu objednatele, aby mél
vzdy k dispozici subjekt, ktery v co nejkratsi dobé provede alespon lokalizaci incidentu, tedy
zjisti jeho pri¢inu. To je prvnim predpokladem uspésného vyteSeni incidentu, at uz byl za-
pri¢inén napt. skrytou vadou softwaru, ¢innosti poskytovatele pfi upgradu softwaru, ¢innosti
objednatele (zmény systémového prostredi ¢i konfigurace dodaného softwaru provedena bez
predchozi konzultace s poskytovatelem), okolnostmi na strané tretich osob (vypadky interne-
tového pripojeni nebo jeho niz§i rychlost oproti pokynu poskytovatele, vada systémového soft-
waru dodaného tfeti osobou) nebo okolnostmi vyluc¢ujicimi odpovédnost (zivelni katastrofa).
V nékterych pripadech je vztah mezi zaru¢ni dobou a samostatnou servisni smlouvou vymezen
tak, Ze incidenty zapri¢inéné skrytou vadou softwaru dodaného poskytovatelem nebo zavinéné
poskytovatelem jsou po dobu trvani zaruky feseny bezplatné a ostatni incidenty (zptisobené
objednatelem nebo jinymi okolnostmi) jsou lokalizovany a ptipadné odstraiovany za tplatu.
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Zéakladni pojmy a Ucel servisu a Udrzby softwaru

/./'/) + zahrnuje viechny divody, pro které
o Incident nefunguje software spravné
: » v okamZiku, kdy nastane, nemusi byt
presnd pritina znama
Okolnosti vylucujici * Zivelné katastrofy
M > + yypadky na strané poskytovateli
od pO\iEd‘nOSt’ cinnost sluzeb nezbytych pro Fadny béh
tretich osob softwaru
. * nespravné uzivani softwaru
Cinnost ObjEd natele * zmény nastaveni provadéné v rozporu

se smlouvou

.. * skryté vady softwaru
Vada softwa ru, cinnost » chybna ¢innost poskytovatele pfi

pos kytovatele spravé softwaru

Obrazek 11.1 Incident je SirSi pojem neZ vada, zahrnuje fadu okolnosti, z nichz za nékteré z nich
neni odpovédny zhotovitel — poskytovatel softwaru

Ucel servisni smlouvy

Zjednodusené receno je Gicelem servisni smlouvy zajisténi bezvadného provozu softwaru uzi-
vaného objednatelem, v¢etné lokalizace a vyfeseni pripadnych incidentii. V pojmu servisni
¢innost se pfitom trochu ztraci preventivni a pribézna sprava a udrzba softwaru. I my budeme
nadale smlouvu o servisu a idrzbé (v¢. spravy) softwaru nazyvat zkracené servisni smlouva.

Vzhledem k neustalému vyvoji novych operacnich systémil a platforem pro tvorbu aplikaci je
nezbytné udrzovat software priibézné ve stavu, kdy je kompatibilni s ostatnimi systémy a soft-
warem, ktery pro svou radnou ¢innost pottebuje. Servisni smlouva tedy fesi i tuto pribézné
provadénou adrzbu, aktualizace nebo tpravy softwaru.

Pokud by objednatel neuzavtel servisni smlouvu se zhotovitelem systémového nebo aplikac-
niho softwaru, aniz by servis a udrzbu zajistil kvalifikované sam, po ¢ase by software prestal
fungovat. Pritom by neslo o projev skryté vady, ale o béznou vlastnost softwaru a o disledek
zévislosti tohoto softwaru na dalsich prvcich IT prostiedi, na coz byl pfi uzavieni smlouvy
o vyvoji a implementaci softwaru upozornén (pokud mél zhotovitel kvalitni smlouvu).

Koneéné tietim aspektem, ktery miize, ale nemusi byt fe$en servisni smlouvou, je rozvoj soft-
waru ve smyslu dopliiovani jeho novych funkcionalit, modulii apod. Ten ptipada v ivahu
zejména u aplika¢niho softwaru. Smluvni strany tak mohou nastavit rezim, kterym budou
reagovat na potteby objednatele. Tyto potteby bud nebylo mozno dost dobte predvidat pri
uzavreni smlouvy, nebo nebylo jisté, zda takové potteby skute¢né nastanou.
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KAPITOLA 11 Servis a UdrZba softwaru

Zakladni vymezeni servisnich sluzeb

Vymezeni pojmu servisnich sluzeb je velmi komplikované. Jedna se totiz o pojem zavedeny
praxi, ktery se chape rizné. V uzsim slova smyslu jej 1ze chapat jako zpisob odstraniovani vad
a feSeni incidentt.

Servisni sluzby tak predstavuji obvykly nadstandard jak ve vztahu k zdru¢nim vaddm nebo
vadam skrytym, tak ve vztahu k incidentiim, na které by se prava z odpovédnosti za vady ¢i
aplika¢niho softwaru uzavird servisni smlouvu s objednatelem zpravidla pfimo jejich zhoto-
vitel. V praxi mize mit objednatel servisni smlouvy i s nékolika zhotoviteli, podle toho, kolik
systémil rtiznych zhotoviteli uziva. Vedle toho muze jesté ptisobit nezavisly poskytovatel ser-
visnich sluzeb, ktery md na starosti sitovou infrastrukturu objednatele, koncové stanice apod.
(nékdy jsou oznacovani jako spravci sité).

Servis Ize délit na reaktivni (odstranovani vad, fe$eni incidenti) a proaktivni (prevence vzniku
vad nebo incidentt napt. formou odstavek).

Povahu servisni ¢innosti lze délit také podle toho, zda poskytovatel prebira do své spravy IT
infrastrukturu nebo jeji ¢asti, které sam nedodal, resp. neimplementoval, anebo se jeho ¢innost
vztahuje pouze k jim dodané aplikaci nebo jiné ¢asti IT infrastruktury objednatele.

Jaky je tedy zakladni pfedmét servisni smlouvy a obsah ¢innosti, které zahrnuje? Jde o nasle-
dujici ¢innosti:
m  Servis softwaru (podpora aplikaci - Application Support)

O Reseni incident? véetné odstraiovani vad (tedy odchylek od sjednaného ¢&i obvyklé-
ho fungovani softwaru).

O Hotline podpora, tedy provoz telefonické linky urcené k hldeni incident ¢i posky-
tovani uzivatelskych rad na zdkladé dotazti objednatele.

O Service Desk (Help Desk), tedy webové rozhrani urcené k hldseni incidentt a evi-
denci jejich odstranéni.

O Identifikace a lokalizace incidentt a jejich pricin.

O Aktivni online dozorovani a lokalizace pripadnych incidenti (tzv. profylakticka ¢in-
nost, reaktivni monitorovani).

O Servisni pohotovost nad standardni dobu poskytovani servisu, tj. napf. v no¢nich
hodinach a ve dnech pracovniho klidu, pokud servis neni poskytovan formou 24/7.

O Provoz tzv. dohledovych systémi umoznujicich monitorovani incidentd a jejich do-
padu na IT infrastrukturu.

O Sprava problémi (Problem Management), tj. proces, jehoz cilem je zjistovat problémy
(ptic¢iny incidentt), zamezit vyskytu incidentt a minimalizovat jejich dopad.

O Konzulta¢ni ¢innost formou e-mailu nebo v ramci hotline podpory.
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Monitoring technickych informaci tykajicich se softwaru tfetich osob, ktery je sou-
¢asti IT infrastruktury objednatele (zejména o opravnych souborech odstranujicich
chyby ciziho softwaru, tzv. patche, hot-fixy).

Instalace opravnych patchti a hot-fixtL.

m  Sprava softwaru (provoz aplikace - Application Operation)

O
O
a

O
O

Sprava a konfigurace pouzité WAN/LAN infrastruktury a servert.

Pravidelné kontroly a ndvrhy zmén konfigurace softwaru.

Sprava IT prostiedi a zajisténi provoznich ¢innosti, zdlohovani a obnova softwaru po
kritickém incidentu.

Konzulta¢ni a poradenskd ¢innost.

Sprava dostupnosti (Service Design), tj. proces, ktery definuje, analyzuje, méfi, planuje
a zlep$uje vSechny aspekty dostupnosti sluzeb informacénich technologii.

Sluzba one business day, tj. vyhrazeny den pro fe$eni pozadavkii objednatele ¢i kont-
rolu fungovani softwaru, a pro konzultace ke spravé, uzivani a rozvoji softwaru.
Aktivni on-line dozorovani funkénosti softwaru, firemni sit¢ WAN/LAN.
Monitoring dostupnosti serveru a jeho zakladnich parametrii (zatiZeni, volny disko-
vy prostor atd.).

Pravidelné automatické zalohovani konfigurace a logi serverti.

Reseni jinych pozadavki objednatele tykajicich se softwaru.

m  Udriba softwaru (maintenance, Software Assurance — SA)

a
O
O

a
a

Aktualizace dat a databdzi softwaru (update).

Automatické prubézné a bezpe¢nostni aktualizace softwaru a servertL.

Aktualizace softwaru ¢i jeho ¢asti, nasazeni jeho vyssi verze (upgrade), v¢. reinstalace
softwaru na novou verzi a testovani.

Poskytovani opravnych balicka.

Implementace legislativnich zmén.

m  Servis hardwaru

O
a
a

Odstranovani zavad hardwaru.
Zaptjc¢eni hardwaru ze servisniho skladu napt. po dobu feseni vad.

Zajisténi koupé nového hardwaru pro objednatele a poradenstvi v tomto sméru.

Customizace a zménové rizeni

Soucasti smluv byva i tzv. customizace neboli ptizptsobeni aplika¢niho softwaru pozadavkim

Yy

uzivatelti. Tento pojem lze jen stézi zaradit pod nékterou z uvedenych kategorii ¢innosti, ackoliv
nejblize ma k adrzbé softwaru. Customizace prochazi stejné jako zmény softwaru dohodnuté
v ramci zménového fizeni standardnimi fazemi (od vyvoje po implementaci).
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KAPITOLA 11 Servis a UdrZba softwaru

Tento proces od vzneseni pozadavku na zménu pfes jeji vyvhodnoceni, sjednani podminek (ter-
min, cena), vyvoj az po samotnou implementaci provedenych zmén (v¢. predani dokumenta-
ce) je potfeba dostate¢né smluvné osetfit. Jde o tzv. release neboli soubor hardwaru, softwaru,
dokumentace, procesti nutnych pro implementaci dohodnutych zmén. V tomto smyslu lze
odkazat na pojednani o zménovém fizeni v kapitole 12, str. 303.

Povaha sluzby subscription (maintenance)

U pravniki nékdy vyvolava urcity zmatek vztah, na zakladé kterého distributor nebo poskyto-
vatel, ktery implementoval ur¢ity software tfettho vyrobce u objednatele, zajistuje objednateli
k tomuto softwaru prava na tzv. subscription (nékdy oznacovany téz jak maintenance). Nej-
drive je vhodné vymezit si tento pojem, ktery bude dale v textu z¢asti uvadén téz pod ¢eskym
terminem ,,podpora‘

Kazdy vétsi vyrobce softwaru, ktery je ur¢en k implementaci provadéné prostfednictvim svych
autorizovanych partnert (viz kapitola 6, str. 145 a nasl.), provadi prubézné aktualizace tohoto
softwaru a vyviji jeho nové verze. Tak reaguje zejména na technologické zmény v oboru infor-
macnich technologii, napf. na nové verze opera¢nich systéma. Uzivatelim softwaru nasled-
né nabizi sluzbu subscription, na zakladé které m4 uzivatel po dobu trvani podpory pravo na
update ¢i upgrade softwaru, tj. pravo na aktualizaci dat a databazi softwaru a instalaci vy$sich
a novéj$ich verzi softwaru. Vlastné viibec nejde o servisni smlouvu, nybrz o nabyti prava uzit
vy$si verze softwaru, které budou vyrobcem uvolnény. Rozsah ptivodni licence (napf. mnoz-
stevni, Gzemni) uZivatele zustava nedotcen.

Uzivatel uhrad{ pevnou cenu stanovenou zpravidla podle po¢tu uzivatelskych licenci, k nimz se
ma podpora vztahovat. Odmeéna za uzivani vy$$ich verzi softwaru je zahrnuta v uplaté za pod-
poru. Podporu v$ak vétsinou poskytuje piimo vyrobce softwaru, ktery ji zptistupiiuje uzivateli.

Jaké je uloha subjektu, ktery software implementoval? Néktefi vyrobci softwaru maji zdjem
na tom, aby sluzbu podpory nabizeli jejich partneri, ktefi software i implementuji. Jak jiz bylo
uvedeno shora, tito partnefi neprovadéji instalaci pripadnych uvolnénych vyssich verzi soft-
waru. Obvykle jejich role kondi vydanim certifikatt ¢i jiného potvrzeni o tom, Ze uzivatel soft-
waru ma pravo v urcitém rozsahu a po urcitou dobu subscription vyuzivat. Nasledné uzivatel
softwaru ziskava pristup na web urceny vyrobcem k upgradu ¢i updatu, jehoz prosttednictvim
si po zadani identifika¢nich tidajt a hesla stahuje vyrobcem uvolnéné nové verze softwaru.

V uvedeném smluvnim vztahu tak jako prostfednik mezi vyrobcem softwaru a uzivatelem
figuruje subjekt, ktery v roli autorizovaného partnera pivodni software implementoval. Dale
bude oznacovan jako partner.

V radé ptipadu pozaduje uzivatel uzavieni pisemné smlouvy s partnerem vyrobce softwaru.
V nékterych pripadech byvaji vytvareny smluvni typy, které jak svou povahou, tak svym ob-
sahem neodpovidaji skute¢cnému prabéhu vztahu mezi partnerem a uzivatelem. Nejcastéji se
jedna o tyto smlouvy:
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Obsahové nalezitosti servisni smlouvy

®  Kupni smlouva
O kupni smlouvu v Zddném ptipadé nejde. I kdyzZ je partnerem predavan pisemny doku-
ment (certifikat) o tom, Ze ma uZivatel softwaru pravo na podporu (subscription, main-
tenance), tento dokument samozrejmé nema hodnotu coby movita véc — ceny se bézné
pohybuji v fadech statisicti az miliont korun ¢eskych. Hodnotu maji pouze prava, ktera
uzivatel nabyva.

m  Servisni smlouva, smlouva o dilo
Obvykle se v$ak nejedna ani o servisni ¢innost partnera vyrobce softwaru. Jak bylo uve-
deno, jeho tloha kon¢i predanim certifikatu ¢i potvrzeni, popt. funguje jako prostrednik
v komunikaci mezi uzivatelem a vyrobcem, napft. v pfipadé vad nebo potizi uzivatele.

Mame za to, Ze na shora uvedeny vztah se nejvice blizi smluvnimu typu zprostiedkovatelské
smlouvy. Partner umoznuje uzivateli uzaviit smlouvu s vyrobcem softwaru, pfi¢emz jeho
provizi mu hradi vyrobce.

V uvahu pripada téZ mandatni smlouva (partner zafizuje jménem uzivatele obchodni zale-
zitost — nabyti podpory, a to na jeho ucet). Mandatni smlouva je vSak tzv. smlouvou uplat-
nou - znakem mandatni smlouvy je i zavazek uhradit mandatafi (partnerovi) uplatu, k cemuz
nedochazi, resp. partnefi ptijatou thradu odmény za subscription nedeklaruji jako uplatu za
zafizeni zaleZitosti, nybrz jako hodnotu subscription.

Je ztejmé, ze tento model miize mit fadu podob a jemnych nuanci. Cena ¢i odména za sub-
scription je zpravidla hrazena partnerovi, nikoliv vyrobci (jak by bylo obvyklé u uzavteni zpro-
sttedkovatelské smlouvy mezi vyrobcem a uzivatelem). Je ukolem pravnik, aby se sezndmili
s podstatou sluzby subscription a zvolili vhodnou smluvni tpravu. V uvahu tak bude ptipadat
smlouva inomindtni, kterd klade na pfesnou Gpravu zvysené pozadavky.

Priklad tdpravy predmétu smlouvy o dodavce softwarové podpory

Dodavatel se zavazuje zajistit poskytnuti podpory softwaru (subscription) na dobu 12 kalendarnich
mésicl, a to v rozsahu a za podminek uvedenych blize v piloze ¢. 1 této smlouvy — Specifikace
softwarové podpory, a to formou dodani obnovenych certifikatd k softwaru obsahujicich mj. sério-
va &isla umoznujici prodlouzeni podpory softwaru o dobu v nich uvedenou (déle jen,Certifikaty”).
Vydani Certifikdtl sjednd dodavatel pfimo s vyrobcem softwaru — spole¢nosti XYZ, Inc.

Obsahoveé nalezitosti servisni smlouvy

Servisni smlouvy spadaji pod tpravu smlouvy o dilo dle ob¢anského zakoniku. Neni vyloude-
na i smi$end smlouva (smlouva o dilo se smlouvou licen¢ni), pokud bude soucasti servisnich
sluzeb i zavazek k upgradu ¢i customizaci softwaru. Kazda zména softwaru napf. formou up-
gradu musi byt podchycena udélenim licence k takto zménénému softwaru. Proto by licenc-
ni smlouva ¢i servisni smlouva mély obsahovat i ustanoveni o tom, Ze se licence vztahuje na
jakékoliv zmény softwaru.
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KAPITOLA 11 Servis a UdrZba softwaru

Zakladnimi obsahovymi nalezitostmi smlouvy jsou:

Specifikace stavajiciho softwaru a hardwaru.

Specifikace servisni ¢innosti softwaru a hardwaru.

Specifikace udrzby softwaru.

Servisni odména a platebni podminky.

Definice vad (incidentt), reakéni doby a doby odstranéni a sankei.
Zpusob notifikace (hlaseni) vad.

Soudinnost a zpusob komunikace smluvnich stran.

Projektové a zménové fizeni.

Odpovédnost za $kodu.

Ml¢enlivost.

Doba trvani smlouvy a zptisoby jejiho ukonceni.

V této kapitole jsou podrobnéji popsany zasadni néleZitosti servisnich smluv s uvedenim pri-
kladu ustanoveni smlouvy. Ostatni nalezitosti jsou popsany v jinych kapitolach (napt. licence
v kapitole 10, str. 249, ml¢enlivost v kapitole 7, str. 162, odpovédnost za skodu v kapitole 9,
str. 238, projektové a zménové fizeni v kapitole 12, str. 303), nebo jsou standardnimi upravami.

Specifikace servisni ¢innosti

Specifikovat servisni ¢innost (ve smyslu fe§eni incidentt a odstrafiovani vad) je nutné co nej-
presnéji, tak aby nevznikl Zadny spor o to, zda dany software a jeho vada spadaji pod servisni
sluzby. Tato specifikace se v praxi oznacuje jako tzv. SLD - Service Level Description. Ujasnit si
na zacatku pred podpisem smlouvy, co bude presné spadat pod servisni ¢innost a za co nese
poskytovatel odpovédnost, je kli¢ové pro tspésnou spolupraci. Zejména je to dtleZité v situa-
cich, kdy objednatel na razné ¢asti své IT infrastruktury vyuziva sluzeb vice poskytovateli.
Specifikace by proto méla zahrnovat vycet relevantniho hardwaru a softwaru, jehoz servisni
¢innost zajistuji objednatel ¢i tfeti osoba. Vhodné je uvést ve specifikaci také odpovédné a kon-
taktn{ osoby za tyto tieti subjekty. Pro lokalizaci incidentu i jeho fe$eni je nékdy komunikace
mezi poskytovatelem a témito tfetimi osobami nezbytna.

Prikladem specifikace servisni sluzeb (v¢. adrzby) miize byt vycet ¢innosti tykajici se:

m  Koncovych uzivateli a jejich pracovnich stanic (Help Desk, instalace softwarovych
aplikaci, opravy a zajisténi nového hardwaru, software management, zabezpeceni stanic,
sitova nastaveni).

m IT infrastruktury (sprava datovych siti - WAN, LAN, sprava datovych center a tloZist,
sprava servertl, zalohovani dat, sprava perifernich zafizeni, terminalové sluzby, webové
sluzby a e-mailové sluzby).

m  Softwarovych aplikaci (provoz a podpora softwarovych aplikaci formou upgradu a fe-
$enim incident).
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Obsahové nalezitosti servisni smlouvy

Definici servisni ¢innosti doporu¢ujeme doplnit vy¢tem ¢innosti, které poskytovatel servisu
nezajistuje (tzv. negativni vymezeni). Vzhledem k nové upravé predsmluvni odpovédnosti
a informacni povinnosti (kapitola 5, str. 127) nabyva negativni vymezeni na dilezZitosti a je
vhodné, aby bylo negativni vymezeni servisni ¢innosti jasné deklarovano bud pfimo ve smlou-
vé, nebo v technické specifikaci.

Priklad negativniho vymezeni servisni ¢innosti

Pfedmétem servisni ¢innosti dle této smlouvy nenf:

B servis hardwaru (odpovédnost za vady a zaruka za jakost se Fidi pfislusnymi smlouvami uza-
vienymi s jednotlivymi vyrobci ¢i distributory, popf. zaru¢nimi podminkami),

servis softwaru jinych dodavatel(l nez poskytovatele,

servis koncovych stanic a tiskaren,

servis sitové infrastruktury (jak pasivni ¢ast sité — kabeldZ, tak aktivni sitové prvky),

sluZba pfipojent k siti Internet ¢i k jinym sitim,

sluzba archivace dat nebo jejich ukladdani na externi média (DVD, zalozni disk),

sprava a UdrZba vzduchotechnickych systém.

Ur¢itou formou servisni ¢innosti jsou i tzv. odstavky softwaru (servisni okna) za tcelem kon-
troly fungovani softwaru. Pokud k nim dochazi, pak je potreba si sjednat jejich vyslovnou
upravu v servisni smlouvé. Pokud by takova uprava chybéla, nemél by poskytovatel narok na
takovou formu servisni a preventivni ¢innosti a jakdkoliv odstavka by mohla byt oznacena za
incident. Rovnéz je dilezité, aby bylo stanoveno, Ze servisni ¢innost bude provadéna tak, aby
v co nejmensi mife omezovala provoz objednatele a uzivatelii softwaru. O pfedvidaném ome-
zeni by mél byt vzdy objednatel pfedem informovan poskytovatelem.

Piiklad upravy servisnich oken a odstavek softwaru

Poskytovatel je oprdvnén v souvislosti s provadénim servisnich sluzeb kdykoliv v dobé pracovniho
klidu (sobota a nedéle a statem uznané svétky) od 23.00 do 5.00 docasné vyradit software z provozu,
popt. jeho provoz podstatnym zplsobem omezit (déle jen,servisni okno”). Ktomuto nepotfebuje
predbézny souhlas objednatele, a ani mu tyto ¢innosti nebo skutec¢nosti neni povinen oznamovat.
Poskytovatel je opravnén docasné vyradit software z provozu, popf. jeho provoz podstatnym zpd-
sobem omezit také v dobé mimo servisni okna (odstavka). Odstavky bude poskytovatel provadét
vzdy po pfedchozim pisemném schvéleni objednatelem. Toto neni nutné v pfipadé kritické vady
softwaru, kdy je poskytovatel opravnén odstavit software okamzité.

Forma servisni ¢innosti

Servisni ¢innost mize byt vykonavana poskytovatelem v podstaté dvéma zpisoby. Bud je to
osobnim zasahem u objednatele, nebo tzv. vzdalenym pristupem (napf. terminalovym).
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