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Vyznam servisni smlouvy

Odstranéni nedostatkt pravni Upravy odpovédnosti za vady / zaruky
Vlypocet investice a jeji ochrana

Zajisteni radného chodu software

Zajisténi customizace a dalsiho rozvoje

Prevence pred vendor lock-inem
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Zaruka za jakost

 Bezvadné dilo nejen v okamziku prechodu nebezpeci, ale i po néjakou dobu poté
 V pripadé software vsak nedochazi k opotrebeni
 Pokud ma software vady:

e tyto vady zrejmé meél jiz v okamziku predani, nebo

 nejedna se o vady, ale chyby zpusobené selhanim zavislosti
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Vztah zaruky a podpory s udrzbou

Podpora a udrzba by méla zasadné zacit po:
e (QOdstranéni vad plnéni
e Skonceni zarucni doby (pokud byla néjaka sjednana)
Podpora a udrzba je z pohledu businessu vyhodnéjsi, nez spoléhat se na zaruku

www.akcisek.cz
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Service Level Agreement

 SLA neni servisni smlouva, ale konkrétni ve smlouvé dohodnuta uroven néjakeé sluzby
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Ukazka SLI a SLO
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¢.  Incident kategorie A pokud neni spinéno

Dostupnost libovolného serveru v Produkénim prostredi je zjiStovana
1 kazdych 60 sekund a nenastanou dvé chyby po sobé.

Incident kategorie B pokud neni spinéno

VyuZiti ulozZisté Produkéniho prostiedi je mérené v intervalu nejdéle
60 minut a nestoupne nad 75 % kapacity.

Podil poZzadavkl na Frontend, které konéi odpovédi s chybovym
3 stavem 404, netvofi vice nez 10 % vsech poZadavk( za poslednich
24 hodin. Vypocet je provadén kaZzdych 10 minut.

Podil poZzadavkd na Frontend, které konéi odpovédi s chybovym
stavem 404, netvori vice nez 0.1 % vSech poZzadavk( za poslednich
24 hodin. Vypocet je provadén kazdych 10 minut.

Podil poZadavkd na Produkéni prostiedi, které konéi odpovédi s
4 chybovym stavem 500-599, netvori vice nez 0.1 % v3ech poZadavk
Za poslednich 24 hodin. Vypocet je provadén kazdych 10 minut.

Podil poZzadavkd na Produkéni prostredi, které koncéi odpovédi s
chybovym stavem 500-599, netvori vice nez 0.015 % vSech
poZadavk( za poslednich 24 hodin. Vypocet je provadén kazdych 10
minut.
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Méreni dosahovani SLA

Bez méreni SLA je dohoda o urovni zbytecna, vyhozené investice

Lidské méreni nefunguje

Smlouva by méla obsahovat vzdy sluzbu monitoringu, s pomoci SW nastroju 3. stran,
nebo SW nastroju poskytovatele

www.akcisek.cz
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Reseni sporu o dosazeni SLA

Zaklad reseni sporu jsou podklady a dukazy

Kritické je disponovat vystupy z reportingu

Nedoporucujeme penalizovat nedodrzeni SLAs slevami z ceny sluzby: jakmile
poskytovatel dosahne 0, nevyplati se vibec pokouset o obnovu

Dalsi smluvni Uprava je otazka procesni sily a dukazniho bremene: kdo zaluje, dokazuje
Strany se mohou dohodnout na tom, ze spor mezitimné rozhodne expert, aniz by se
jednalo o prekazku véci rozsouzené
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Povaha vysledku plnéni sluzeb

e Vysledky plnéni servisnich sluzeb mohou byt predmety ochrany dusevniho vlastnictvi:
* Analyzy, navrhy reseni
* Pripravné koncepcni materialy
* Pocitacové programy (updates, upgrades, customizace)
 Databaze
* Vznikaji know-how, obchodni tajemstvi, autorska dila a jiné predmeéty ochrany
autorskych prav a potencialné dalsi predmety ochrany dusevniho vilastnictvi
 Poskytovatelé ne zridka pracuji také s doménovymi jmény objednatele
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Prava k vysledkum plneni sluzeb

Servisni smlouva by méla obsahovat licencni ujednani

Dale je vhodné resit prava k obchodnimu tajemstvi a know-how

Pokud s poskytovatelem existuje NDA, vyresit vztah k ni

V nékterych pripadech, zejména v oblasti e-commerce, by servisni smlouva méla resit
také pouzivani chranénych oznaceni objednatele a disponovani s doménovymi jmény
Exit strategie, prevod prav a vraceni nehmotnych vysledkt
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Cisek.

Cisek, advokatni kancelar s.r.o.

Jana Babaka 2733/11
61200 Brno

Kontaktujte nas.

9 office@akcisek.cz Q +420735 147 001

www.akcisek.cz
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Dakujem za pozornost

Cisek.
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