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Priloha ¢c. 3
Specifikace sluzeb (SLA) a jejich ceny
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2. Uvod
Sluzby se vztahuji na systém GINIS MUCE v rozsahu uvedeném v priloze & 1 Smiouvy "Specifikace APV ve
funkcionalité dané jednotlivymi moduly.

3. Poskytovani sluzeb
3.1. Poskytovani sluzby se vztahuje pouze na
3.1.1. Aktualizované verze APV dodané Poskytovatelem v souladu s platnymi licenénimi smlouvami a
implementovane Poskytovatelem dle Poskytovatelem dodane implementaéni dokumentace a po
jejich uvedeni do rutinniho provozu, pokud neni u konkrétni SLA uvedeno jinak;
3.1.2. Produkty a Sluzby dodané Poskytovatelem;
3.1.3. Produkty dodané Poskytovatelem a instalované Objednatelem, po Uspésném provedeni
produkénich testd.
3.2, Doba poskytovani sluzby je v Pracovn/ dobé, pokud neni u konkrétni sluzby uvedeno jinak.
3.3.  Sluby jsou poskytovany po celou dobu (cinnosti Smlouvy, pokud neni u konkrétni sluzby uvedeno jinak.
3.4.  Akceptace plnéni sluZeb a nasledna fakturace bude provadéna vzdy za uplynulé 3 (slovy: tfi) mésice zpétng,
pokud neni u konkrétni sluzby uvedeno jinak. PInéni predmétu Smiouvy realizované v kazdém kalendainim
roce s ukoncenim realizace ve 12. (slovy: dvanactém) mésici prislusného kalendarniho roku preda
Poskytovatel Objednateli po vzdjemné dohodé vZdy tak, aby akceptace Siuzeb probéhla nejpozdéji do
data 31. 12. pfislusného kalendarniho roku

4. Rozsah sluzeb

4.1. Uvedené sluzby jsou poskytovany v rozsahu odpovidajicimu poctu licenci uvedenych v pfiloze & 1 Smiouvy
" Specifikace APV".

4.2. V pripadé prekroceni rozsahu uvedeného v pfiloze & 1 Smiouvy Poskytovatel predloZi navrh dodatku ke
Smiouvé odpovidajici rozsahu a cené poskytované sluzby. Do podpisu dodatku bude sluzba poskytovana
v plivodnim rozsahu a Poskytovatel nenese odpovédnost za piipadné problémy a Skody zplisobené
nezajisténim sluzeb mimo rozsah této Smiouvy.
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5. Celkovy prehled cen
V nasledujici tabulce je uvedeny piehled cen pro jednotliva SLA zafazena do sluzeb podpory po mésicich a celkem.
V tabulce neni uvedena cena SLA 4; ceny sluzeb jsou vazany na konkrétni objednavku.

cena za obdobi SLA 1 SLA4 | SLA 5 | SlA8 | celkem za mésic
leden
unor
brezen
duben
kvéten
cerven
Cervenec
_srpen
zari
fjen |
listopad
prosinec

celkem za
béZny rok |

922 006,00
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Definice a popis SLA

6.1. SLA 1 - poskytovani SW maintenance

6.1.1. Popis sluzby
Sluzba zahrnuje poskytovani pravidelnych Upgrade, pripadnych mimoradnych Update (zejména z diivodu
zmény legislativy) a poskytovani mimofadnych Patchidk APV a sluzby poskytovani rad.

6.1.2. Obsah dodavky siuzby:
Sluzba se vztahuje na Aktualizovanou verzi APV pro APV'v rozsahu uvedeném v pfiloze & 1 Smlouvy.
Sluzba absahuje:
a) vytvoreni a dodani Update,
b) wvytvoreni a dodani Upgrade;
c) vytvoreni a dodani Patche;
d) poskytovani Podpory

6.1.3. Parametry sluzby:

a) dodani aktualizace systému GINIS MUCE na Prenosovem mediuformou Update, Upgrade nebo Patche
k zajisténi Uprav stavajid funkcnosti GINIS MUCE, v rozsahu uvedeném v priloze €. 1 Smlouvy, na
zékladé legislativnich zmén - jednd se o dodrZeni souladu zpracovani s obecné zavaznymi pravidly,
pravnimi normami a jejich zménami v oblastech:

o  podpory vedeni Gcetnictvi v souladu se zakonem ¢.563/1991 Sb, o Uéetnictvi, vyhidkou 410/2009
Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o Ucetnictvi a Ceskymi Gcetnimi standardy;

o podpory procestl navrhovani, schvalovéni a zménového fizeni tykajicho se rozpoctu ve verejné
spravé v souladu se zakony 218/2000 Sb. a 250/2000 Sh. a navazujicimi vyhlaskami;

o podpory aplikace Zakona o financni kontrole 320/2001 Sb. a provadéci vyhlasky 416/2004 Sb.;

o  Zakona 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé, Vyhlasky 259/2012 Sb., o podrobnostech
vykonu spisové sluzby, Zakona 297/2016 Sb., o sluzbach vytvarejicich divéru pro elektronické
transakce;

o zakonii souvisejicich s registry - Zakon 301/2000 Sb. o matrikach, jménu a pfijmeni, Zakon
115/2006 Sb. o registrovaném partnerstvi a o zméné nékterych souvis. zakonl, Zakon 21/2006
Sb. o ovérovani, Zakon 133/2000 Sb. o evidenci obyvatel, Zakon 111/2009 Sh. o zakladnich
registrech;

b) dodani na Prenosoveém mediu maximalné jeden Upgrade Aktualizovanych verzi APV roéné, pokud to
nebude v rozporu s ustanovenim pism. a) tohoto odstavce;

c) poskytovani sluzby v Pracovni dobé,

d) dodani na Prenosovém mediu aktualizované dokumentace véetné navedu k instalaci soucasné
s dodanim Update, Upgrade a Patche,

e) poskytovani Poapory v dobé od 9:00 do 17:00 hod v Pracovn/ dnyna tel. &sle +420 284 861 999.

6.1.4. Soucinnost Objednatele.
a) zajistit dostupnost Kontaktn/ osoby Objednatele k prevzet! Prenosoveho mediav Pracovni dobé nebo
dostupnost souvisejicich nezbytnych Komunikacnich prostredks;
b) umoZnit Zhotoviteli provést inventarizaci poctu uzivanych licenci APV.

6. 1.5. Akceptacni kritéria
a) Pinéni tohoto 514 za uplynulé obdobi je doloZeno Freddvacim protokolern s instalacnim CD/DVD nebo
s informaci o jiném piedani aktualnich verzi GINIS MUCE za piislusné obdobi. Poskytovatel preda
protokol za uplynuly rok vidy nejpozdéji do dne a mésice nabyti Udinnosti Smiouvy.

6.1.6. Cena sluzby
a) Celkova cena za SW maintenance vychazl z ceny APV dle specifikaci v priloze &. 1 této Smlouvy a je
stanovena ve vy3i 20 % z celkové ceny licenci APV, Cena vyjadiena v korunach je uvedena v nasledujici

tabulce.
T o cena/jednotku
sluzba/cinnost jednotka bez DPH v K&
Cena sluZby rok
Poskytnutd sleva rok
Cena sluzby po slevé rok

SLA 1 tabulka 1: Cena sluzby

b) Cena sluzby je stanovena jako pausaini. Poskytovatel vystavi fakturu v souladu dle €. 8 odst. 2
pism. b) této Smlouvy vidy za posledni uplynulé ¢tvrtleti poskytovani sluzby.

c) Pokud dojde na zékladé dohody Smluvnich stran k uzavieni dodatku k této Smlouvé se zménou
specifikace APV a tim dojde ke zméné celkové ceny APV béhem plnéni tohoto 5.4, cena tohoto SZA
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se zmén/ dle aktudlni ceny APV k 1. dni mésice nasledujictho po mésici, ve kterém uvedena zmeéna
nabyla u¢innosti.

6.1.7. Pokuty
V pfipadé prokdazaného zavinéného prodleni Poskytovatele s dodrzenim ¢asovych Ihit dle parametr
sluzby tohoto 5.4, je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smiuvni pokutu ve vysi 0,1 % z ceny
pinéni predmétu Smlouvy, a to za kazdy zapocaty Pracovni den prodleni poCinaje dnem nasledujicim po
dni uplynuti predmétné Ihiity. Celkova vySe sankci je omezena vysi poplatku za danou sluzbu za obdobi
3 (slovy: tif) mésicl.
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6.2. SLA 4 - poskytovani ostatnich sluzeb

6.2.1. Popis sluzby
Sluzba zahrnuje poskytovani Ostatnich sluzeb na vyzadani Objednatele.

6.2.2. Obsah dodévky sluzby:

a)
b)

Sluzba se vztahuije na Aktualizovanou verzi APV v rozsahu uvedeném v priloze €. 1 Smlouvy véetné
APV testovacim prostredi.

Sluzba zahrnuje ¢innosti na zakladé konkrétniho pozadavku v ramci ¢innosti specifikovanych v
tabulce SLA 4 - tabulka 1.

6.2.3. Parametry sluzby:

a)

b)

<)

d)

e)
f)

)]

poskytovani sluzby v Pracovni dobé, v pripadé, kdy nelze zajistit poskytovan! sluzby bez rizika
nedodrZeni pinéni ostatnich ustanoveni této Smlouvy, bude sluZba poskytnuta v dobé mimo Pracovini
dobu,
sluzba bude poskytnuta na zakladé PoZadavku predaného Poskytovateli komunikacnimi prostiedky
specifikovanymi ve Smiouvé;
sluzba bude poskytovana po akceptaci Poskytovatelem v rozsahu dle PoZadavku. Poskytovatel
mlzZe v pripadé nedostateCného zadani odmitnout se zd@vodnénim poskytnuti sluzby nejdéle do 15
(slovy: patnacti) Pracovnich dnd od doruceni PoZadavku. Pokud Poskytovatel poskytnuti sluzby
neodmitne ve stanovené Ihilté, je PoZadavek povaZovan za platy;
v pfipadé, kdy nebude ze zadani PoZadavku mozno pfimo stanovit rozsah feseni a cenu sluzby, provede
Poskytovatel zakladni analyzu PoZadaviky, vytvori navrh feSeni a_ocenéni poZadovaneé sluzby a preda
tyto informace Objednateli k akceptaci. Pokud Objednatel pfedany navrh feseni PoZadavku
neakceptuje ve stanovené Ihiité 5 (slovy: péti) Pracovnich dni od doruéeni, je PoZadavek povazovan
za neplatny;
Poskytovatel zapocCne s poskytovanim sluzby vidy nejdéle do 30 (slovy: tficeti) Pracovnich dnd ode
dne prokazateiného doruceni platného PoZadavku Poskytovateli;
zakladni nejmensi jednotkou pro poskytovani sluzby

o osobni asistend v misté pinéni jsou 1 (slovy jedna) hodina;

o Vzdalenym pristupem je 0,5 (slovy: pfil) hodina.
Tato sluZba je poskytovana jako doplfiujid sluzba k vybranym SLA. Neni poskytovana jako samostatna
sluzba.

6.2.4. Soucinnost Objednatele

a)
b)

c)
d)
e)
f)
)]

h)
i)
)

zajistit bezchybnou funkénost infrastruktury nezbytné pro pinéni tohoto StLA,

poskytnout odpovidajici pracovni prostor pro provadéni Ginnosti v ramci realizace tohoto SIA4 a zajistit
do n&j Poskytovateli pfistup;

zajistit komunikacni a energetickou infrastrukturu nutnou k zajisténi realizace tohoto SL4;

zajistit testovad prostredi;

jmenavat Kontakin/ osoby pro nutnou soucinnost pro pinéni tohoto SLA;

zajistit dostupnost Konfakini osoby Objednatele v Pracovni dobe,

na vyzadani zajistit dostupnost Kontakitni osoby Objednatele v Case mimo Pracovn/ dobu pokud je
poZadovana realizace v ¢ase mimo Pracowns dobu;,

bez prodleni poskytovat relevantni informace nutné k poskytovani sluzeb dle tohoto S.4;

s dostatecnym predstihem stanovit poZzadovanou dobu realizace tohoto SL4;

v pfipadé, kdy je to vzhledem k pinéni tohoto S/.A nezbytné, zajistit testovaci prostiedi.

6.2.5. Akceptacni kritéria

a)
b)

o)

VyfeSenim PoZadavku se rozumi realizace poZadované Ostatni sluzby.

Akceptace pinéni sluzeb a nasledna fakturace bude provadéna vzdy po dokonceni realizace sluzby za
kaZdy jednotlivy akceptovany PoZadavek nebo za souhrn PoZadavkd za obdobi maximalné 3 mésice.
Padkladem pro akceptaci pinéni tohoto SLA je vykaz o poskytnutych sluzbach na formulafi Servisni
protoko/ nebo zaznam v systému ServiceDesk.

6.2.6. Cena sluzby

a)

Jednotlivé druhy sluZeb a jejich jednotkové ceny jsou specifikovany v tabulce tabuika 1.

cena/jednotku
sluzba/éinnost jednotka | bez DPH v KE
Konzultant — asistence, konzultace, konfigurace hod
Konzultant - uzavérky hod
Metodik — poskytovani metodické podpory hod
Vedoudi projektu — projektove a ridici prace hod
Systémovy architekt — sprava databdze, konfigurace serverova hod
Export/import dat hod
Programator - programovani hod
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cena/jednotku
sluzba/&innost jednotka | bez DPH v K&
Administrativni prace hod
Jiné sluZby pausal Pausalni sazba

b) Celkova cena sluzby die kazdého PoZadaviku, kde Poskytovatel proved| ocenéni, miiZe byt navySena

z dévodu provedeni vysSiho neZ predpokladaného objemu sluZeb nejvice o 15 %.

c) Ceny za jiné sluzby (napf. Skoleni, provedeni rocni uzavérky,...) budou vidy predmeétem konkrétni
nabidky Poskytovatele na konkrétni PoZadavek Objednatele, obsahujici poZadavek na tuto sluzbu,

Cena miiZe byt stanovena pausaini sazbou,

d) Cena sluZeb realizovanych v dob& mimo Pracovn/ dobu na zékladé poZadavku Objednatele bude
navysenav Pracoviii dry 0 50 %, v dob& mimo Pracovri’ dny o 100 % proti cenam stanovenym tabulce

tabuika 1.

e) Celkova cena sluzby dle kazdého Pofadavku, kde Objednatel uvedl poZadavek na urgentni pinéni
v terminu kratSim, nez stanovuje toto SLA a Poskytovatel jej véetné terminu akceptoval, je

Poskytovatel opravnén ceny urcené dle vySe uvedenych ustanoveni navysit o 100 %.

6.2.7. Pokuty

V pfipadé prokazaného zavinéného prodleni Poskytovatele s dodrZenim ¢asové Ihiity dle parametrd sluzby
tohoto S5L4, je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 1 (slovy: jedno) % z
ceny sluzby v prodleni za kazdy i zapoCaty Pracovni den prodleni. Celkova vySe sankci je omezena celkovou

cenou Ostatn/ shizby dle specifikace PoZadavku.
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6.3.1. Popis siuZby
Sluzba zahrnuje poskytovani Ostatnich siuzeb na vyzadani Objednatele ze zajisténého objemu v rdmdi
definovaného obdobi. V ramdi teto sluzby je moZné poskytovat zejména, nikoliv vSak vylucné, nasledujici
dinnosti - FeSeni PoZadavkd (nespadajicich pod Vady), kontrola systému, profylaxe, zprovoznéni nowych
verzi systému v rutinnim provozu, administrace, konzultace, asistence formou Vzddleného efektronického
pristupu, osobni asistence konzultanta Poskytovatele v sidle Objednatele, zékladni individudini skoleni,
vyZadané Upravy sestav a vykazil.

6.3.2. Obsah dodavky sluzby:
a) Sluzba se vztahuje na Aktualizovanou verzi APV v rozsahu uvedeném v pfiloze €. 1 Smlouvy.

b) SluZba je poskytovana na zakladé objednavky Objednatele. SluZbu je moZné objednat po celou
dobu Gcinnosti Smiouvy, miniméalni obdobi je 1 rok.

6.3.3. Parametry sluzby:

a) Sluzba je sjednana v objemu 48 hodin za obdobi 1 roku. Konkrétni hodinové objemy za jednotiiva
Ctvrtleti jsou specifikovany v tabulce SLA 5 tabulka 1: Cena siuzby,

b) poskytovani sluzby v Pracovni dobé,

€) sluzba bude poskytnuta na zakladé PoZadavku predaného Poskytovateli Komunikacnimi prostredky,

d) sluzba bude poskytovana po akceptaci Poskytovatelem v rozsahu dle PoZadaviku. Poskytovatel je
opravnén v pfipadé nedostate¢ného zadani odmitnout se zdfivodnénim poskytnuti sluzby nejdéle do
5 (slovy: péti) Pracovnich dnid od doruCeni PoZadavku. Pokud Poskytovatel poskytnuti siuzby
neodmitne ve stanovené Ih(ité, je PoZadavek povazovan za platny;

e) v piipadé, kdy nebude ze zadani PoZadavkumozno pfimo stanovit rozsah feseni a cenu sluzby, provede
Poskytovatel zakladni analyzu PoZadavku, vytvoii navrh feSeni a_ocenénl poZadované sluzby a preda
tyto informace Objednateli k akceptaci. Pokud Objednatel predany navrh feSeni PoZadavku
neakceptuje ve stanovené [hiité 5 (slovy: péti) Pracovnich dnd od doruceni, je Pozadavek povazovan
za neplatny;

f) Poskytovatel zapotne s poskytovanim sluzby vidy nejdéle do 10 (slovy: deseti) dni ode dne
prokazateiného doruceni platného PoZadavku Poskytovateli;

g) zakladni nejmensi jednotkou pro poskytovani sluzby je:

o 0,5 (slovy: piil) hodina pfi poskytovani sluzeb formou Vzddleného elektronického pristupur,
o 1 (slovy: jedna) hodina pfi poskytovani sluZeb v sidle Objednatele;

h) nevyCerpane hodiny v daném obdobi Ize erpat do konce aktualniho roku na vybrané Skoleni uZivateld

zékaznika poradaného spoletnosti GORDIC®.

6.3.4. Soucinnost Objednatele

a) zajistit bezchybnou funkcnost infrastruktury nezbytné pro pinéni tohoto SLA;

b) poskytnout odpovidajici pracovni prostor pro provadéni ¢innosti v rémci realizace tohoto /4 a zajistit
do néj Poskytovateli pfistup;

c) zajistit komunikacni a energetickou infrastrukturu nutnou k zajisténi realizace tohoto SiA4;

d) zajistit testovadi prosted;

e) jmenovat Kontakini osoby pro nutnou soucinnost pro plnéni tohoto SLA;

f) zajistit dostupnost Konfaktni osoby Objednatele v Pracovini dobe,

g) na vyZadani zajistit dostupnost Kontaktni osoby Objednatele v Case mimo Pracovri dobu pokud je
pozadovana realizace v ¢ase mimo Pracovii’ dobu,

h) bez prodleni poskytovat relevantni informace nutné k poskytovani sluzeb dle tohoto SLA4;

i) s dostateCnym pfedstihem stanovit pozadovanou dobu realizace tohoto SL4;

i) v pfipadé, kdy je to vzhledem k pinéni tohoto 5.4 nezbytné, zajistit testovad prostfedi.

6.3.5. Akceptacny kritéria

Podkladem pro akceptaci pinéni tohoto S/A4 je wykaz o poskytnutych sluzbach na formulafi Servisn/ protokol
nebo Akceptacni protokol nebo zaznam v systému ServiceDesk.

6.3.6. Cena sfuzby

objem ;
A 2 2 cena/jednotku
sluzba/cinnost (hodin) | jednotka bez DPH v K&
poskytovani sluzby za 1. ¢tvrtleti b.r. 16 Ctvrtleti
poskytovani sluzby za 2. ctvrtleti b.r. 8 Ctvrtleti
poskytovani sluzby za 3. trileti b.r. 8 Ctvrtleti
poskytovani sluZby za 4. ctvrtleti b.r. 16 Cvrtleti

SLA 5 tabulka 1: Cena sluZby
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Cena sluzby je stanovena jako pauséini. Paskytovatel vystavi fakturu v souladu dle Cl. 8 odst. 2
pism. b) této Smlouvy vzdy za posledni uplynulé ¢tvrtleti poskytovani sluzby.

6.3.7. Pokuty
V pripadé prokazaného zavinéného prodleni Poskytovatele s dodrzenim casové Ihdty dle parametrd sluzby
tohoto 5.4, je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smiuvni pokutu ve vySi 0,1 % z ceny sluzby v
prodleni za kazdy i zapolaty Pracovni den prodieni, Celkova vySe sankci je omezena celkovou cenou Ostatn/
sluzby dle specifikace PoZadavi.
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6.4. SLA 8 - rozSifena podpora feSeni vad

6.4.1. Popis sluby
SluZba zahmuje poskytovani sluzby odstrafiovani Zavad'v garantovanych dobéch.

6.4.2. Obsah dodavky sluzby:
SluzZba obsahuje:
a) zajiSténi provozu systému ServiceDesk v rezimu 24/7/365 s dostupnosti minimainé 99 % v Pracovii
dobé,

b) =zajiSténi procesu odstranovani Zivad s garantovanymi Lhdtami pro odstranéni zavady,
¢) poskytovani sluZeb Podpory.

6.4.3. Parametry sluzby:
a) Sluzba se vztahuje na Aktualizovanou verzi APV v rozsahu uvedeném v priloze & 1 Smilouvy.
b) Sluzba se nevztahuje na Zivady vzniklé:

(i) chybami HW (potitace a sitovych prostredkl, napf. vypadky sité bez zaloZniho zdroje, vady médii
apod.) a chybami SW tfetich stran;

(il) nevhodnym nebo neautorizovanym pouZivanim APVv rozporu s prislunymi licencnimi
podminkami, uZivatelskou pfiruckou, a jinou dokumentaci, kterd byla ze strany Poskytovatele
pfeddna Objednateli;

(iii) neodbornym zésahem Objednatele do instalace & nastaveni parametrli APV v¢. chybného
konfigurovani pfistupovych prav ze strany Objednatele;

(iv) chybnym nakonfigurovanim operacniho systému ¢ databaze ¢ poru$enim jeho funkcnosti ze
strany Objednatele;

(v) naplnénim databaze ze strany Objednatele chybnymi (daji, které odporuji zabudovanym
kontrolam v APV.

c) Pro potfeby tohoto SLA se pod pojmem "hodina", resp. vyrazem "hod" rozumi vidy hodina v Pracovni
dobé.

d) Maximalni doba pro provedeni garantované innosti v rdmci Lhdty pro odstranéni zavady je vidy
poditana od okamziku nahlaseni Zivady Objednatelem do systému ServiceDesk.

e) Veskera komunikace v ramci poskytovani sluZeb u tohoto SLA bude realizovana vyhradné
prostrednictvim ServiceDesk.

f) Doba, po kterou Poskytovatel Cekd na reakd nebo zajiSténi soucinnosti Objednatele, neni
zapoditana do doby feSeni poZzadavku v ramci LAGt pro odstranéni zavady.

g) Definice Grovné Zavad

(i) Kategorie A
Jedna se o stav, kdy jsou vice nez jednomu uZivateli nedostupné funkce APV nebo jeho &sti, nebo
hrozi poSkozeni dat, nebo je znemoinéno provadéni hromadnych operaci nebo nebude moiné z
diivodu Zdvady zpracovat v poZadované Ih(té vystup stanoveny zdkonem.

(ii) Kategorie B
Jedna se o kaZdy jiny chybovy stav, ktery neodpovida podminkam kategorie A nebo C.

(iii) Kategorie C
APV vykazuje drobnéjsi Zdvady nebo je podezieni na Zavadu, ale zakladni funkénost APV nebo jeho
dil¢i Casti je zachovana.

h) Lhdty pro edstranéni zivady a souvisejici garantované &innosti:

Garantovana innost kategorie A kategorie B kategorie C

Zahajeni feSeni Zavadya poskytnuti | do 1 hod do 2 hod do 4 hod
informace Objednateli jakym
zplisobem bude Poskytovatel
Zdvadu resit.

Zprovoznéni APV alespon do 4 hod *) - &
nahradnim zplsobem pro zajisténi
jeho zakladnich funkd (4.
prozatimni, ne (piné odstranéni

Zdvady).

Uplné odstranéni Zavady (4. do 16-ti hod *) do 3 Pracovnich do 12 Pracovnich
dosaZeni stavu, ktery je popsan v do 10-ti Pracovnich | dnd*) dand *)
dokumentaci k APV nebo odpovida | dnd**) do 20-ti Pracovnich | do 20-ti Pracovnich
stavu pffi akceptaci AP1). ani**) ani **)

SLA 8 tabulka 1: Lhity pro odstranén/ zdvady

*) Plati v pripadé, je-li moZné Zdvadu odstranit (pravou nastaveni APV

**) Plati v pfipadé, je-li nutné pro odstranéni Zavady provést programovou Upravu s vydanim nové verze
APV

i)  Poskytovani Podporyv Pracovni dobé.
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j)  Poskytovani sluzeb tohoto SLA bud’ osobni pfitomnosti pracovnikii Poskytovatele v sidle
Objednatele, nebo ostatnimi dostupnymi Komunikacnimi prostredky.
k) Postup pfi realizaci sluzeb odstranovani Zavad:
(i) Kontaktni osoba Objednatele zadd prostiednictvim ServiceDesk PoZadavek véetné navrhu
specifikace kategorie Zdvady,
(ii) Poskytovatel potvrdi prijeti PoZadavku; vyhodnoti opravnénost jeho feseni v ramci tohoto
SLA a jeho kategorizaci a nasledné, pokud:

A. vysledkem vyhodnoceni je uznani opravnénosti PoZadavku a zarazeni do
kategorie die Objednatele, pokracuje v feeni PoZadavku v terminech dle
ustanoveni 6.8.3. pism. g) tohoto SLA;

B. wvysledkem vyhodnoceni je zarazeni do jiné kategorie, oznami tuto skutecnost
spolu se zdlivodnénim Objednateli. Objednatel nasledné rozhodne, zda ma
Poskytovatel pokracovat v feSeni PoZadavku, nebo reSeni ukondit.
Poskytovatel do rozhodnut! Objednatele soucasné pokracuje v feseni
Pozadavku dle nové zvolené kategorie v terminech dle ustanoveni 6.8.3. pism. h)
tohoto SLA. V pfipadech, kdy Objednatel trvd na zafazeni do plivodné
stanovené kategorie, pokracuje Poskytovatel v postupu dle ¢asti (ii) pism. k)
tohoto odstavce.

C. Poskytovatel neuzna opravnénost reseni Pozadavku v ramci tohato SLA, oznami
tuto skutecnost spolu se zdlvodnénim a navrhem dalsSiho postupu dle ustanoveni
SLA 4 Objednateli; Objednatel nasledné rozhodne, zda ma Poskytovatel
pokracavat v feSeni PoZadavky, nebo feSeni ukondit; Poskytovatel je opravnén
pokracovat v feSeni PoZadavku, pouze pokud jej k tomu Objednatel vyzve.

(iii) V pripadé fedeni dle predchozich bodd A. a B. a neodstranéni Zavady v terminech die
ustanoveni 6.8.3. pism. h) tohoto SLA je Poskytovatel povinen pracovat na odstranéni
Zdvady nepretrzité aZ do jejiho Uplného odstranéni.

6.4.4. Soucinnost Objednatele:.

a) zajistit bezchybnou funkcnost infrastruktury nezbytnou pro pinéni tohoto SLA;

b) poskytnout odpovidajici pracovni prostor pro provadéni cinnosti v ramci realizace tohoto 5.4 a zajistit
do néj Poskytovateli pfistup;

c) zajistit komunikacni a energetickou infrastrukturu nutnou k zajiSténi plnéni této Smilouvy véetné
zajisténi Vzddleného elektronického pristupes,

d) jmenovat Kontakin/ osoby pro feSeni daného PoZadavku,

e) zajistit dostupnost Kontaktn/ esoby Objednatele a Koncového uZivatele v Pracovni dobé,

f)  zajistit formalni spravnost a Uplnost popisu predaného PoZadaviky,

g) bez prodleni poskytovat relevantni informace nutné k poskytovani sluzeb dle tohoto S/4 (napr.
informace o zméné verze operacnich systémd, instalace Update, atd.);

h) na vyZadani zajistit bezodkladné zaslani logll nezbytné pro postup identifikace a feSeni Zdvad a
PoZadavki,

i) zajistit testovaci prostredi,

6.4.5. Akceptacni kritéria

Vyresenim Pozadavku nebo feSenim v prislusném kroku se rozumi spinéni Poskytovatelem jednoho

z nize uvedenych kritérii:
a) zahajeni reSeni Zdvady a poskytnuti informace Objednateli jakym zplisobem bude Poskytovatel

Zavadu resit;

b) zprovoznéni APV alespon nahradnim zplisobem pro zajisténi jeho zakladnich funkci;
c) Uplné odstranéni Zavady,
d) informovani Objednatele, Ze PoZadavek je identifikovan mimo rozsah pinéni této Smiouvy resp.

tohoto SLA.
6.4.6. Cena sluzby
sluzba/Einnost jednotka sl o
sluzba mésic I

SLA 8 tabutka 2: Cena sluzby

Poskytovatel vystavi fakturu v souladu dle €I, 8 odst. 2 pism. b) této Smlouvy vidy za posledni
uplynulé ctvrtlet! poskytovani sluzby,

6.4.7. Pokuty
V pripadé prokazaného zavinéného prodleni Poskytovatele s dodrZenim Casovych Ihiit dle parametrl
sluzby je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smiuvni pokutu ve vysi:

a) 200,- KC (slovy: dvésté korun Ceskych) za kaZdou i zapocatou hodinu prodleni se zahajenim Feseni
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\

PoZadavku pro Zdvadu v kategorii A;

b) 200, K& (slovy: dvésté korun Ceskych) za kaZdou i zapocatou hodinu prodleni s prozatimnim
odstranénim Zdvady zarazeni v kategorii A;

c) 1 000,- K& (slovy: jedentisic korun ¢eskych) za kaZdy i zapocaty den prodleni s odstranénim Zdvady
zarazeni v kategorii A;

d) 200,- KC (slovy: dvésté korun ¢eskych) za kazdou i zapocatou hodinu prodieni se zahdjenim Feseni
PoZadavku pro Zdvadu v kategorii B nebo C;

e) 500,- K¢ (slovy: pétset korun Ceskych) za kazdy i zapocaty den prodleni s odstranénim Zdvady zarazeni
v kategorii B nebo C;

Celkova vyse sankci je omezena vy3i poplatku za danou sluzbu za obdobi 3 (slovy: tfi) mésicQ.
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