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PRILOHA C.7
SLA pro aplikacni podporu

1 Pojmy, definice a zkratky

Pojem, zkratka Definice, vyklad
AP Aplikaéni podpora
HD SZIF Helpdesk 2. a 3. arovné pro IS SZIF

2 Predmét SLA

2.1  Definovani sluzby
Podpora koncovych uzivateli produktivniho IS SZIF, konzulta¢ni sluzby z pohledu
zajisténi a optimalizace internich procesi, uprav, rozsifeni a rozvoje SW funkcionality
IS SZIF.

2.2 Rozsah SLA
Reseni pozadavki na AP zadanych prostiednictvim HD SZIF.

Vystupem sluzby je:
e Dle zadani v pozadavku na AP.

Poskytovani sluzby bude koordinovano pracovniky HD SZIF Zhotovitele a sluzba
bude realizovana pracovniky Zhotovitele stanovenymi dle potieby podle obsahu

pozadavku na AP.
3 Parametry sluzby
Parametr Definice Zpusob méteni Pozadovana hodnota
/ interval hodnot

Regeni Doba do zahajeni feSeni Porovnani skutecnosti vici Ve Ihite do 1

pozadavku na |pozadavku na AP zadaného dob¢ evidované pracovniho dne.

AP prostiednictvim HD SZIF. prostiednictvim HD SZIF.

Pracovni doba | Doba, provadéni ¢innosti - Pracovni dny od
spojenych s pfedmétem této 8:00 do 17:00 h.
sluzby.

4 Sankce

Parametr Hodnota / interval | Vyse sankce (K¢) - | Max. celkova vyse | Poznamka
hodnot smluvni pokuty sankce? (K¢)

Reseni Nezahajeni feSeni 5.000,- K¢ za kazdy |25.000,- K¢ za

pozadavku AP | ve lhuté do 1 pracovni den jednotlivy
pracovniho dne. prodleni. pozadavek na AP.

1) Pokud u jednotlivého parametru neni vyslovené uvedeno jinak, max. celkova vyse
sankce se rozumi za celé plnéni podle této Smlouvy.

V piipadech, na které se vztahuje sankce za nedodrzeni vySe uvedenych parametri,
neni Objednatel opravnén k soubéznému uplatnéni naroku na smluvni pokuty podle
odstavcil 14.3. a 14.4. této Smlouvy.
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Vymezeni podminek poskytovani sluzeb

Objednatel pribézné zadava a definuje pozadavky na poskytovani sluzby.
Rizika ovliviiujici sluzbu

Pozdni a netplné predani podkladii a pozadavkil (napt. vlivem legislativy).

Naklady na sluzbu
Dle Smlouvy.

Prava a povinnosti

Prava a povinnosti Zhotovitele

Pro potfeby poskytnuti sluzeb AP definovat pozadavky na soucinnost ze strany
Objednatele.

Prava a povinnosti Objednatele
Poskytnout Zhotovitelem pozadovanou soucinnost potiebnou k poskytnuti sluzeb AP.

Vyhodnocovani kvality sluzby

Vyhodnoceni dodrzeni "vyse uvedenych" parametrit SLA, vCetné stanoveni souhrnné
vySe smluvni pokuty za nedodrZeni té€chto parametri SLA, bude probihat 1 x mési¢né
za obdobi uplynulého mésice. Podklady pro vyhodnoceni (tj.¢asové statistiky
pozadavki na AP, zadanych prostfednictvim HD SZIF) Zhotovitel piedloZzi
Objednateli do 5. dne nasledujiciho mésice. Vysledky vyhodnoceni budou Zhotoviteli
doruceny Objednatelem nejpozdéji do 10.dne nasledujiciho mésice ve formé& navrhu
"Mésicniho protokolu o vyhodnoceni dodrzeni parametrd SLA". Zhotovitel se
zavazuje, po vzajemném projednani a odsouhlaseni findlni verze "Mésicniho
protokolu o vyhodnoceni dodrzeni parametric SLA" s Objednatelem, uhradit
Objednateli souhrnnou smluvni pokutu za nedodrzeni vySe uvedenych parametrli za
uplynuly mésic podle vzajemné odsouhlasené¢ho "Mési¢niho protokolu o vyhodnoceni
dodrZeni parametri SLA" nejpozdé€ji do 45 dnl od oboustranného podpisu tohoto
protokolu.

Reseni odchylek a sporii
V ramci projektového fizeni a eskalace dle Prilohy ¢.1 Smlouvy.

Plianovani provozu sluzby
Sluzba je poskytovana po dobu platnosti této Smlouvy dle ¢lanku 15.6 této Smlouvy
v pracovni dobé¢ dle ¢1.3 tohoto SLA.

Zavéreéna ustanoveni
Zadna.

Prilohy

Zadné.
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