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PRiLOHA C. 2- SPECIFIKACE SLUZEB PODPORY 

1 SPECIFIKACE SLUZEB PODPORY 

1.1 Sluzby podpory v nimci Pilotniho provozu a Rutinniho provozu sestavaji zejmena, 
nikoliv vsak rylucne, z nasledujicich Cinnosti: 

(a) poskytovaru Technicke podpory Modulu v ramci HelpDesku Objednatele v souladu 
s Clankem 5 (Parametry HelpDesku), pficem:l pod pojmem Technicka podpora se 
pro ucely teto Smlouvy rozumi feseni Incidenru, Dotazu a ostatnich skutecnosti 
cykajicich se Modulu (,Technicka podpora"); 

(b) udrzovaru aktualni Dokumentace; 

(c) lokalizace a odstraiiovani Incidenru a provadeni zasahu do Modulu na zaklade 
pfedchoziho pokynu Objednatele nebo jim povefenych osob; 

(d) zajisteni pozadovane dostupnosti v souladu s Clankem 2 (Garantovana dostupnost) ; 

(e) maintenance Modulu, vcetne zajisteni, implementace a instalace aktualizaci Modulu 
a IT prostfedi (vcetne aplikacnich dependenci); 

(f) navrhu optimalizace aplikacnich nebo weborych serveru, databazi, komunikacnich 
nastaveni a dalSich komponent technickeho feseni Modulu a IT prostfedi; 

(g) poskytnuti soucinnosti pfi realizaci schvalenych optimalizaci dle Clanku l.l(f); 

(h) zajisteni vzdalene profylaxe - kontroly a optimalizace stavu, nastaveni a chovaru 
Modulu; 

(i) provadeni proaktivniho dohledu nad Modulem; 

G) v pfipade nutnosti zajisteni obnovy Modulu, vcetne aplikaci, databazi a uloziste 
dokumentu; 

(k) zajisteni a udr:lovani maintenance Programu s otevfenym k6dem, instalace, 
implementace a integrace aktualizaci Programu s otevfenym k6dem v souladu s 
pokyny Objednatele a poskytnuti podpory Programu s otevfenym k6dem, vcetne 
nejnovejsich verzi tohoto Programu s otevfenym k6dem Objednateli a dalSich 
cinnosti v souladu s jeho standardnimi obchodnirni podminkami, na dobu 
poskytovaru Sluzeb podpory; 

(1) podpory a spravy be:lne dostupneho software, ktery Zhotovitel pova:luje za vhodne 
instalovat a integrovat do Modulu, a ktery slouzi k fadnemu provozu Modulu, a 
zaroveii byl vytvofen a je distribuovan pod standardnimi licencnimi podminkarni 
vice tfetim osobam (dale jen ,Standardniho software") sestavajici z feseni 
Incidenru spojenych s provozem Standardniho software Ge-li takory Standardni 
software soucasti Modulu), a 

(m) ucasti najednaruch s Objednatelem spojenych s plnenim dle Smlouvy, pfipadne na 
ryzvu Objednatele najednanich, kteni se vztahuji k provozu Modulu nebo k plnenim 
dle Smlouvy. 

2 GARANTOV ANA DOSTUPNOST 

2.1 V dobe poskytovani Sluzeb podpory dle Clanku 2 teto Pnlohy c. 2 [Specifikace Sluieb 
podpory] doba nedostupnosti Modulu (dale jen ,Vypadek") za 1 kalendarni cyden nesmi 
v souctu pfesahnout hodnotu uvedenou v nasleduj ici tabulce. Dostupnost Modulu je 
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mel'ena pouze v dobe poskytovani Sluieb podpory die Clank:u 2 teto Pl'ilohy c. 2 
[Spec!fikace Sluieb podpory]. 

~a'JiDI~lJlfl{ltDUd(JV4lfi~~'j)Jia lleli!lStlliJBOSti 
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Modul max. 6hod. 

2.2 Skutecnost, ze je garantovana dostupnost Modulu die Clanku 2.1 teto Pl'ilohy c. 2 
[Spec!fikace Sluieb podpory] sledovana pouze po dobu provadeni Sluieb podpory 
nezbavuje Zhotovitele povinnosti udrzovat Modul v provozu v rezimu 7 dni v t)'dnu 24 
hodin denne (24x7). Doha Vypadku, ktera se vyskytne v dobe, kdy nejsou provadeny 
Sluzby podpory die Clank:u 3 teto Pl'ilohy c. 2 [Spec!fikace Sluieb podpory], vsak 
nezaklada vznik prava na smluvni pokutu. 

2.3 Jako Vypadek nebudou zapocitavany 

(a) Objednatelem pl'edem pisemne odsouhlasem\ planovane odstavky Modulu, ktere by 
jinak byly pova:lovany za Vypadek, realizovane z duvodu poskytovani Sluzeb 
podpory (zejmena nasazovani aktualizaci); 

(b) nedostupnost Modulu v dusledku okolnosti, za ktere neodpovida Zhotovitel (tj. 
zejmena planovana odstavka IT prostl'edi a dale napi'iklad vada jineho souvisejiciho 
systemu tfeti osoby, ktera neni Zhotovitelem nebo Poddodavatelem, a k nemuz 
Zhotovitel neposkytuje podporu, branici v fadnem provozu Modulu); 

(c) nedostupnost je zpusobena vcasnym neposkytnutim jine souCinnosti ze strany 
Objednatele nebo jinym prodlenim Objednatele. 

2.4 Nasazovani aktualizaci, planovane odstavky Modulu nebo jakekoliv pravidelne nebo 
opakovane cinnosti Zhotovitele v ramci Sluieb podpory, ktere by mohly mit za nasledek 
Vypadek, nebo podstatne omezeni uzivani Modulu vftCi jeho uiivatelfun, je Zhotovitele 
povinen provadet v dobe nejnizsi zateze Modulu, tj. od 20.00 do 5.00 hodin, nedohodnou­
li se strany j inak. 

3 STANOVENA DOBA PROV AD.ENi PODPORY (SLA) 

3.1 Zhotovitel musi Sluzby podpory provadet: 

Cinnost 

Odstranovani Incidentu kategorie A, B a C 

Poskytovani Technicke podpory 

Dalsi pozadovane Cinnosti 

3.2 Dobou poskytovani Sluieb podpory uvedenou v)'se se rozumi: 

5 x 10 hodin 

(a) 5 x 10 hodin- v pracovni dny, 10 hodin denne v dobe od 7.00 do 17.00 hodin. 

4 DOTAZY, KLASIFIKACE ZAVAZNOSTI INCIDENTU, REAKCNi DOBA A 
DOBA VYRESENi 

4.1 Pfi poskytovani Sluzeb podpory muzou byt hlaseny Dotazy a Incidenty (dale jen 
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,Hhiseni"), ktere jsou hlaseny na HelpDesk. 

Klasiflkaee . Reakclli · Doha · . 

Hla§eni · ···· 
·,·.··. Po piS .:tav&Znostl. '• 

d.oba vvi'eseni .. . . 

Kritickf Incident - Incident rna 
zasadni do pad na ziikladni funkce 

A Modulu, jakfkoli vliv na kvalitu a 1 hodina 6 hodin 
hezpecnost dat a yYsledky jejich 
zpracoviini aneho zpusohuje ci muze 
zpusohit Vypadek. 
Zavazny Incident - Incident 
umoZiiuje provoz zakladnich funkci 

B Modulu, a ziiroveii nema vliv na kvalitu 3 hodin 24 hodin 
am na hezpecnost dat a yYsledky 
zpracoviini. 
Nizkf Incident - Incident hriini 
plnemu vytiZiviini Modulu, a ziiroveii 
neohrofuje ziikladni funkce Modulu. 7 

c Do teto kategorie nalezi rovnez 10 hodin pracovnich 
jakekoliv Incidenty, ktere neJSOU dni 
Kritick.Ym (A) aneho Zavafuym (B) 
Incidentem. 
Dotaz - nema vliv na Modul, pl'icemz 

Dotaz se jedna o otiizku neho konzu1taci 
15 hodin 

2 pracovni 
ohledne fungoviini Modulu, ktere dny 
zadava tiZivatel Modulu. 

4.2 Reakcni doha a Doha vyl'eseni bezi pouze po dohu poskytoviini Sluzeh podpory ve smyslu 
Cliinku 3.1 teto Pl'ilohy c. 2 [ Specifikace Sluzeb podpory ]. 

5 PARAMETRY HELPDESKU 

5.1 Zhotovitel musi pro l'eseni IncidentU, Dotazti a ostatnich skutecnosti t,Ykajicich se Modulu 
povinen provozovat a pouzivat Help Desk. 

5.2 Ohjednatel musi nejpozdeji do zahajeni poskytoviini Sluzeh podpory dle teto Smlouvy, 
Zhotoviteli zpl'istupnit a po celou dohu trviini Smlouvy udrzovat v provozu HelpDesk a 
udelit nalezita opravneni k pl'istupu do HelpDesku povel'enym osoham Zhotovitele. 

5.3 Do HelpDesku Ohjednatele hude umoznen pl'istup on-line neho prostl'ednictvim 
propojeni HelpDesku Ohjednatele a HelpDesku Zhotovitele. 

5.4 Ohjednatel poskytne plnou soucinnost pl'i propojeni HelpDesk systemu Zhotovitele s 
ohdohnym systemem na strane Ohjednatele. 

5.5 Komunikace v prostl'edi HelpDesku prohihii v ceskemjazyce. 

5.6 Hlaseni muze zadavat Ohjednatel neho jaeykoliv intemi tiZivatel Modulu (dale jen 
,Ohlasovatel"). 

5. 7 Zhotovitell'esi Hlaseni Ohlasovatele prostl'ednictvim HelpDesku, a to ve lhutiich dle teto 
Pl'ilohy c. 2 [ Specifikace Sluzeb podpory]. 

5.8 Kategorizaci Hlaseni v HelpDesku voli Ohlasovatel. 

5. 9 Doha vyl'eseni Hlaseni pocina bezet od Casu nahlaseni Incidentu. 
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5.10 Z procesu vyrizeni IncidentU, Dotazu a daisich zprav, vcetne informovani Ohlasovatele o 
stavu reseni Hlaseni na HelpDesku, musi hyt zl'ejme: 

(a) datum a cas, kdy hylajednotliva Hlaseni prijata ci provedena; 

(h) identifikace osohy Ohlasovatele; 

(c) identifikace osohy, ktera Hlaseni vyl'idila; 

(d) strucny popis konkretni cinnosti a dohy na jejim provedeni stravene; a 

(e) popis konkretnich zmen Modulu neho jeho ohsahu a dohy na jejich provedeni 
stravene. 

5.11 HelpDesk musi dale fungovat alespoii takovjm zpusohem, ahy umoziiovai a hyl 
zpusohily: 

(a) zpracovat (vyte:Zit) e-mailovou zpravu odeslanou Ohlasovatelem; 

(h) umoznit Ohlasovatelilm prime prihlaseni pres internet do HelpDesku a zad:ini 
Hlaseni. 

6 PR.iJEM, SLEDOV ANi A ZPRACOV ANi HLASENi 

6.1 Vsechny hlasene Incidenty a Dotazy hudou evidovany v HelpDesku. 

6.2 Osoha, zpracovavajici Hlaseni, provede pocatecni kategorizaci Hlaseni, pl'ipadne 
klasifikaci Incidentu podle defmice zava:Znosti Incidentu v souladu s touto Pl'ilohou c. 2 
[Specifikace Sluieb podpory] a preda Hlaseni k vyrizeni. V pripade, ze Hlaseni nahlasuje 
Ohlasovatel pl'imo prostl'ednictvim HelpDesku, here osoha, zpracovavajici Hlaseni, 
kategorizaci a klasifikaci Hlaseni na vedomi as touto informaci pracuje date. 

(d Pl'i vytvoreni z:iznamu o Hlasenfje v systemu HelpDesk automaticky zaznamenam cas 
jeho ulozeni a jednoznacna identifikace Hlaseni, napr. i pro mo:Znost sledovani pmbehu 
vyreseni Hlaseni. Tyto cinnosti musi operator vykonat do skonceni Reakcni dohy, ktera 
zacina hezet vytvorenim zaznamu o Hlaseni. HelpDeskov.Y nastroj zaroveii vygeneruje e­
mail s wehov.Ym odkazem na dane Hlaseni, kter.Y smeruje jak na Ohlasovatele, tak na 
resitele (pokud jsou v dany moment znami). Z:iznam Hlaseni rna status OTEVRENO. 

6.4 Vyse uvedeny status je zmenen na V RESENi v okam:Ziku, kdy je provadena cinnost s 
cilem vyreseni Hlaseni. Prvni prirazeni tohoto statusu predstavuje zacatek behu Dohy 
vyreseni (zacina Doha vyl'eseni), pricemz Doha vyreseni zapocne bezet vzdy nejpozdeji 
po skonceni Reakcni dohy. 

6.5 V pl'ipade, ze je nahlaseno nove Hlaseni vztabujici se ke stejnemu jiz ohlasenemu Hlaseni, 
jsou tyto z:iznamy slouceny neho propojeny odkazem a da!Si evidence je vedena jen u 
prvniho Hlaseni v poradi. 

(>.6 Je-li treha pro reseni ci vyreseni Hlaseni zajistit soucinnost Ohjednatele, musi o ni 
Zhotovitel Ohjednatele hezodkladne a prokazatelne pozadat (pisemne, HelpDesk (pouze 
online neho e-mail, nikoliv telefonat)), v takovem pl'ipade nastava staveni hehu Dohy 
vyreseni od okamziku doruceni takove zadosti. 

6. 7 Do dohy poskytnuti souCinnosti je uvedeny status zmenen na CEKA. Doha vyreseni 
pokracuje od okamziku, kdy hyla soucinnost skutecne poskytnuta. Poskytnuti souCinnosti 
je spolecne s casem zaznamenano v HelpDesku. 

6.8 Status VYRESENO je zaznamu pl'idelen ze strany HelpDesku v okam:Ziku vyi'izeni 
Hlaseni, tedy v okamziku, kdy dojde k odstraneni Incidentu neho k vyreseni Dotazu, ktere 
je potvrzeno ze strany Ohlasovatele ci Ohjednatele. Hlaseni musi hyt vyrizeno do 
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skonceni Do by vyl'eseni. V pl'fpade, ze Incident byl zpusoben jinymi systemy, za ktere 
Zhotovitel nenese odpovednost, nebo IT prostl'edfm, je zaznamu pl'idelen status 
VYRESENO na zatdade sdeleni Objednatele. 

6. 9 Status UZA vRENO nabyva zaznam bud' po uzavl'enf ze strany Ohlasovatele ci 
Objednatele, nebo ze strany HelpDesku, pokud do 14 pracovnfch dnu od uvedenf do stavu 
VYRESENO Ohlasovatel ci Objednatel nereaguje. 

6.10 0 zmene statusu, definovaneho v tomto Clanku c. 6, je take zaslan e-mail Ohlasovateli. 

6.11 Zhotovitel za kazdy kalendal'ni mesic poskytne Objednateli pl'ehled l'eseni Hlasenf, v 
ramci ktereho budou uvedeny minimatne tyto ukazatele: 

(a) Reakcnf doba; 

(b) Do ba vyl'esenf. 

7 POZADA VKY NA VYSTUPY, ROZVOJ A DOKUMENTACI A JEJICH PREDANi 

7.1 Veskere v)'stupy mimo Zdrojove k6dy (tj. zejmena Dokumentace a Sluzby na 
objednavku) jsou odevzdavany emailem kontaktnf osobe Objednatele uvedene ve 
Smlouve. 

7.2 Zhotovitel behem trvanf Smlouvy vyu:lfva pro pl'edavanf Zdrojov)'ch k6du GitLab server 
bezfcf v prostl'edf Objednatele. Zhotovitel musf prostl'ednictvfm GitLab Objednatele 
odevzdavat Zdrojov)' k6d (minimalne) ve verzfch, ktere byly od zahajeni plneni dle 
Smlouvy nasazovany na Produkcnf prostl'edf Objednatele. 

7.3 Nove verze Zdrojoveho k6du jsou pl'i pl'edam vzdy doplnene o kompletnf changelog 
provedenych zmen a komentare. 

8 DOKUMENTACE 

8.1 Soucastf Sluzeb podpory je aktualizace Dokumentace minimalne v dale uvedenem 
rozsahu. 

8.2 Bezpecnostni dokumentace vzdy obsahuje: 

(a) aktualnf konfigurace a nastavenf zabezpeceni, 

(b) seznam vsech pouzit)'ch certifikatii s uvedenou dobou platnosti vcetne popisu a 
podrobneho postupu pro jejich obnovu, 

(c) popis pou:lit)'ch kryptografickych prostl'edku, 

(d) popis zabezpeceni algoritrnu proti zneuzitf nebo ovlivneni, 

(e) dalsf dokumentace ve smyslu ZKB a Vyhlasky o kybemeticke bezpecnosti. 

8.3 Systemova pl'frucka 

(a) Prvni castf systemove pl'frucky je administratorska - instalacnf pl'frucka, ktera 
obsahuje zejmena: 

(i) detailnf instalacnf manual, 

(ii) detailnf popis pl'fpadnych zmen v nastavenf operacnich systemu, 

(iii) detailnf popis konfigurace aplikacnfch a webov)'ch serveru, 

(iv) popis konfiguracf databazf. 

(b) Druhou castf systemove pl'frucky je administratorska - provoznf pl'irucka, ktera 
mimo jine obsahuje: 
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(i) seznam standardnich provoznich Ukonu a pracovnich postupu, 

(ii) detailni popis l'eseni zalohovani a obnovy, vcetne kompletnich postupu Disaster 
Recovery, 

(iii) seznam administnitorsk)Tch a servisnich uctu k pou.Zizym operacnfm systemilm, 
aplikacim a databazim, 

(iv) detailni popis internich a externich komunikacnich rozhrani, 

(v) detailni popis konfigurace aplikacnich serveru, 

(vi) detailni popis nastaveni monitoringu a dohledu vcetne pouzit)Tch alertu a jejich 
konfigurace, 

(vii) popis konfiguraci databazi; 

(viii) popis realneho provedeni od aplikacni po infrastrukturni fuoveft, 

(ix) provozni denik l'eseny jako on-line pl'istupna, strukturovana a prubeme 
naplliovana dokumentace vedena Zhotovitelem, pine auditovan<\ s kompletni 
historii. 

8.4 Uzivatelska pl'irucka 

(a) Uzivatelska dokumentace bude obsahovat popis veskezych funkci Modulu 
dostupnych pro uzivatele. Dokumentace musi byt kontextova, tzn. v pl'ipade, ze 
provedeni Ukonu vyzaduje pou.Ziti vice funkci, budou tyto Ukony chronologicky 
(procesne) sel'azeny. 

8.5 Programatorska a navrhova dokumentace 

(a) Zhotovitel doda programatorskou a navrhovou dokumentaci k vytvol'enemu Modulu, 
ktera bude obsahovat: 

(b) dokumentaci Zdrojoveho k6du (klicove objekty budou popsany v dokumentu, 
detailni dokumentace muze byt soucasti zdrojoveho k6du samotneho) vcetne 

(c) komentaru ke Zdrojovemu k6du, 

(d) popisu jednotlirych funkci, vstupnich a rystupnich parametrU, 

(e) testovacich scenaru, 

(f) dokumentaci weborych sluzeb, 

(g) dokumentaci integrace na centralni prvky eGovernmentu (ISDS, ISZR, EC, CEO), 

(h) dokumentaci architektury Modulu pomoci diagramu vcetne relaci a popisu 
komponent ( s momosti importu modelu do nastroje Sparx Enterprise Architect verze 
13 a vyssi), 

(i) dokumentaci vnitfuiho API. Tato dokumentace je psana anglicky v pl'islusne 
standardizovane syntaxi, pl'icemz dokumentace vel'ejnych entit zahrnuje minimalne: 

(i) souhrnny popis dokumentovane entity, 

(ii) souhrnny popis parametru (funkce/metody) nebo typorych promennych 
(genericke typy ), 

(iii) popis navratove hodnoty (ajeji ryznam), 

(iv) pl'iklady jeho volani API. 
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8.6 Da!Si dokumentace 

(a) V nimci Dokumentace Zhotovitel pfeda take kompletni analytickou dokumentaci 
vcetne zaznamu 0 uzivatelskem testovani. 

9 MONITOROV Aci MECHANISMUS SLA 

9.1 Zhotovitel bude provadet monitorovani poskytnucych Sluzeb podpory tak, aby bylo 
dosazeno techto cilu: 

(a) poskytovani Sluteb podpory v kvalite die SLA; 

(b) vcasna identifikace odchylek od pozadovaneho stavu a jejich feseni bez vlivu na 
cinnost Objednatele a liroveii Sluzeb podpory; a 

(c) zjisteni dostupnosti Modulu 

(dale jen ,Monitoring"). V pfipade, ze Zhotovitel v ramci Monitoringu 2jisti nizsi 
dostupnost Modulu, je povinen obnovit dostupnost Modulu. 

10 REPORTOV A.Ni PLNENI SLA 

I 0.1 Vykazovani plneni pozadovanych SLAna zaklade Monitoringu bude Zhotovitel provadet 
mesicne, a to nejpozdeji do 5 pracovnich dnu po konci pfedchoziho kalendafniho mesice. 
Podrobne na!ezitosti Mesicniho rykazu (viz nize) jsou uvedeny v bode 11 teto Pfilohy c. 
2 [Specifikace Sluzeb podpory]. 

10.2 Vyhodnoceni plneni pozadovanych SLA (za kalendafni mesic) bude Objednatelem 
provedeno do 5 pracovnich dni od obdrzeni Mesicniho rykazu. 

10.3 Objednatel rna pravo po pfedlozeni Mesicniho rykazu zkontrolovat spravnost vsech 
uvedenych Udaju oproti databazi Incidenm, vedenou v HelpDeskovem nastroji, anebo 
monitoringu Objednatele a vznest pozadavek na jejich pfipadnou korekci pfed 
vyhodnocenim. 

I 0.4 V pfipade, ze bude vyhodnocenim zjisteno nedodrzeni pozadovanych parametril SLA, 
budou aplikovany sankcni mechanismy tak, jak jsou definovany ve Smlouve anebo teto 
Pfiloze c. 2 [Specifikace Sluzeb podpory]. 

I 0.5 Schva!eni Mesicniho rykazu provede Kontaktui osoba Objednatele pro vecne plneni die 
cl. 7.5 Smlouvy. 

11 MESiCNi vYKAZ 

11.1 Mesicni v:Ykaz vzdy ve vztahu ke Sluzbam podpory obsahuje: 

Pfehled: 

(a) pocet fesenych a doposud nevyfesenych Incidenm ajejich kategorii; 

(b) pocet Incidentu a jejich kategorii vyfesenych za kalendafni mesic, za ktery je Mesicni 
rykaz vyhotovovan; 

(c) pocet jinych pozadavku Ohlasovatelu; 

(d) pocet Incidenm a jejich kategorii vyfesenych v dany kalendami mesic; 

(e) pocet servisnich zasahU k jednotliv:Ym Incidentilm; 

Podrobna cast: 

(f) seznam Incidentu a vad s uvedenim jejich strucneho popisu; a 
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(g) kompletni zaznam o Ukonech HelpDesku ve smyslu a v rozsahu die Smlouvy; 

11.2 Mesicni rykaz vzdy ve vztahu ke Sluzbam na objedmivku obsahuje: 

Pi'ehled: 

(a) seznam plneni die Dilcich smluv akceptovanych v danem kalendamim mesrcr, 
odpovidajicich pi'ilozenym akceptacnim protokolfun, ktere j sou pi'edmetem 
fakturace; 

(b) nevycerpana cast z limitu Clovekodnu pro poskytovani Sluzeb na objednavku 
a z maximalni celkove Ceny Sluteb na objednavku; 

(c) seznam uCinnych Dilcich smluv v kalendamim mesici, za kter:Y je Mesicni rykaz 
vyhotovovan; 

(d) shrnuti provedenych cinnosti v ramci jednotlirych Dilcich smluv; 

(e) uvedeni casove narocnosti v Clovekodnech kjednotlirym Dilcim smlouvam; 

(f) shrnuti casove narocnosti v Clovekodnech za vsechny Sluzby na objednavku 
poskytnute v danem kalendamim mesici a urceni ryse Ceny Sluzeb na objednavku. 

11.3 Mesicni rykaz vzdy ve vztahu k Monitoringu obsahuje alespoii: 

Pi'ehled: 

(a) celkova delka skutecne kumulovane doby nedostupnosti; 

(b) celkova delka pi'ekroceni Reakcni do by a Do by vyi'eseni; 

(c) seznam vsechjednotlirych Vypadku ajejich delka; 

(d) delka pi'ekroceni Reakcni do by a Do by vyi'eseni u jednotlirych Incidentu; 

Podrobna cast: 

(e) dalsi udaje nezbytne pro i'adne a verne zachyceni plneni SLA, zejmena s ohledem na 
zapojeni Modulu do automatizovaneho monitoringu. 

11.4 Mesicni rykaz bude Objednateli pi'edavan v pi'ehledne tabulce rozdelene na jednotlive 
listy, ktere budou v takove tabulce sei'azeny v poi'adi: 

(a) Cena Sluteb podpory, Cena Sluzeb na objednavku za dany kalendami mesic; 

(b) Pi'ehled poskytnucych Sluzeb podpory za dany kalendami mesic die bodu 11.1 teto 
Pi'ilohy c. 2 [Specifikace Sluieb podpory]; 

(c) Pi'ehled poskytnucych Sluteb na objednavku za dany kalendai'ni mesic die bodu 11.2 
teto Pi'ilohy c. 2 [Specifikace Sluieb podpory]; 

(d) Podrobna cast Pausa!nich sluzeb die bodu 11.1 teto Pi'ilohy c. 2 [Specifikace Sluieb 
podpory] ryse; a 

(e) Podrobna cast Sluteb na objednavku die bodu 11.2 teto Pi'ilohy c. 2 [Specifikace 
Sluieb podpory] ryse; 

vyjma kompletniho zaznamu ve smyslu bodu 1l.l(g) Pi'ilohy c. 2 [Specifikace Sluieb 
podpory], ktery bude pi'edan ve forme pi'ehledneho logu umoZiiujiciho vyhledavani a 
uchovavani zaznamu 0 Ukonech HelpDesku. 
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