Priloha ¢. 8 Smlouvy — SLA parametry backoffice v médu ,,software
as a service”

Akce Poskytovatele Vada kategorie A Vada kategorie B Vada kategorie C

Zahajeni odstranovani vady = Do 4 hodin od okamziku Do 16 hodin od Do 24 hodin od

SW a poskytnuti informace = nahlaSeni vady. okamziku nahlaseni okamziku nahldseni

uzivateli, jak se situace vady. vady.

bude resit.

Zprovoznéni SW alespon Do 24 hodin od - -

nahradnim zpdsobem. okamziku nahlaseni
vady.

Uplné odstranénivady SW Do 5 dnd od informace Do 10 dnli od informace Do 20 dnl od
uzivateli, jakym uZivateli, jakym informace uzivateli,
zplUsobem bude vada zplUsobem bude vada jakym zpUsobem bude
fesena. reSena. vada fesena.

Kategorizace vad:

1) Vada A (kriticka)
- jednd se o vady, u kterych jsou uZivateli SW nedostupné funkce online procesu, napft.:
o exporty aimporty dat do vlastnich aplikaci
o vazby s ostatnimi aplikacemi tretich stran (Vady zplsobené samotnou nefunkénosti
ostatnich aplikaci tfetich stran nebo nékterych jejich casti jsou vylouceny z SLA
Poskytovatele)

2) Vada B (sttedni)
- jednad se o vady, které nemaji okamzity dopad do online proces(, napf. uzavérkové operace

3) Vada C (nizka)
- jednd se o kaZdou jinou vadu, ktera neodpovida podminkam predchozich definic.

Servis je poskytovan v pracovni dny od 8:00 — 17:00. Ve dnech pracovniho volna, pracovniho klidu a
statni svatky je moZné pouze ohlaseni incidentu prostfednictvim helpdesk, ktery je dostupny v reZzimu
24/7.



Podminky poskytovani sluzby back office

1.

PoZadavky na uroven poskytovani sluzby back office a podminky pro odstranéni jakychkoliv
nefunkénosti jsou blize specifikovany v této pfiloze a v dalSich pfilohach Smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje dodrzovat Uroven dostupnosti poskytované sluzby (tj. SLA parametry) dle
této prilohy Smlouvy.

Pokud se jedna o sluzbu, na kterou se nevztahuje Uroven dostupnosti poskytované sluzby (tj. SLA
parametry) dle této pfilohy Smlouvy, zavazuje se Poskytovatel poskytnout takovy servis
v intervalech a lhatach tak, aby byla zajisténa fadna a stabilni provozuschopnost back office.

Objednatel je povinen poskytovat Poskytovateli fadnou soucinnost tak, aby mohl Poskytovatel
plnit své zavazky v oblasti poskytovanych sluzeb fadné a vcas.

Objednatel je opradvnén provadét kontrolu a vyhodnocovani Urovné poskytovanych sluzeb. Pokud
Objednatel zjisti jakykoli nedostatek, je opravnén vyzvat Poskytovatele k jeho odstranéni v souladu
s podminkami odstrafiovani vad dle Smlouvy.

Poskytovatel vede zaznamy o poskytnutém servisu pro uUcely kontroly Objednatele a dokladovani
fadného provedeni servisu. Na pozaddani Objednatele je Poskytovatel povinen dokumentaci za
vybrané obdobi predloZit objednateli do péti (5) kalendarnich dnd ode dne doruceni Zadosti
Objednatele.

Poskytovatel nemUze garantovat poskytovani fadného provadéni servisnich ¢innosti v pfipadech:
- neposkytnuti souc¢innosti Objednatele,

- v pfipadé zasahu do systému, ktery nebyl schvalen Poskytovatelem.



