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PREAMBULE

Objednatel vyuziva pfi realizaci své podnikatelské ginnosti SW aplikaci, oznaéenouﬁ?f;:h -'-g,_, dale jako
,Dilo"), ktera byla Poskytovatelem vytvofena jako Dilo na objednavku. Ugelem této Smlouvy je
zajistit pinohodnotné vyuziti tohoto Dila Objednatelem po celou dobu jeho Zivotnosti, k némuz je
nezbytna soucinnost Zhotovitele Dila v podobé poskytovani sluzeb podpory provozu SW aplikace za

dale uvedenych podminek (dale jen ,Sluzby PFP").

1. PREDMET SMLOUVY

1.1. Predmétem teto Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli Sluzby
PP SW aphkace_ “:3Y Rozsah a specifikace Sluzeb PP je uvedena v Pfiloze 1
této Smlouvy a je jeji nedilnou soucasti.(dale jen ,Specifikace sluzby") .

1.2. Sluzby PP se Poskytovatel zavazuje zajiStovat v dohodnuté kvalité a case dle
parametrl uvedenych v Priloze 2 této Smlouvy, ktera je jeji nedilnou souc¢asti (dale
jen ,Parametry sluzby").

1.3. Objednatel se zavazuje za fadné poskytované Sluzby PP zaplatit Zhotoviteli cenu
vsouladu s touto Smiouvou a poskytovat Objednateli nutnou soulinnost za
podminek této Smlouvy.

2. DOBA A MiSTO POSKYTOVANI SLUZEB PP

2.1.  Tato Smiouva se uzavira na dobu ur&itou, s UEINNOSt Od TRt Fr s first d ik ]
22.  Mistem plnéni této Smlouvy jsou mista provozovani SW apllkace-;.-_? %%a pracovi$té
Objednatele: T
e Praha 7, HoleSovice, Jankovcova 1569/2c;
e Praha 7, Holesovice, Jankovcova 1566/2b;
¢ Olomouc, Dr. Mitady Horakové 1200/27A.

3. CENA A PLATEBNI PODMiNKY
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3.2. Poskytovatel vyslovne prohlasuje, Ze cena dle ¢l 1 teto Smlouvy zahrnuje veékere
prace, sluzby, vykony a ¢innosti, které jsou nezbytné k fadnemu poskytnuti Sluzeb
PP a Zze jsou v ni zahrnuty naklady pfimé a nepfimé, zisk, poplatky a vedlejsi
naklady.

3.3 V pfipade, ze Zhotovitel nebude poskytovat Sluzby PP v souladu s Parametry sluzby
dle této Smiouvy, je Objednatel opravnén zaplatit Zhotoviteli procentné snizenou
cenu v souladu se zasadami SLA, jak je uvedeno v Pfiloze 3 této Smlouvy.
Pro vylougeni pochybnosti smiuvni strany uvadi, Ze uhrazeni niz$i ceny v souladu
se zasadami SLA neni povazovano za nespinéni povinnosti zaplatit cenu ve smyslu
¢l. 1.3 této Smlouvy.

!
s
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3.4.

CHiok

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

Objednatel se zavazuje uhradit cenu dle &l. 3.1 této Smlouvy na zakladé darfovych
dokladll - faktur (dale jen ,faktura") vystavenych Poskytovatelem. Narok na fakturaci
ceny vznikd Poskytovateli za podminky Fadného poskytnuti Sluzeb PP dle
Specifikace sluzeb a v definovanych SLA podle parametru sluzby, coz bude
Objednatelem odsouhlaseno v ramci Zpravy o plnéni SLA v souladu se vzorem
uvedenym v pfiloze &. 4 této Smlouvy. Zdanitelné pInéni bude vZdy k poslednimu
dni v mésici.

Faktura musi obsahovat (a) ¢islo Smlouvy, (b) popis poskytované Sluzby PP, (c)
¢islo objednavky, (d) identifikaci pfijemce faktury, (e) dobu splatnosti faktury a (f)
bankovni spojeni Poskytovatele pro uhradu plateb.

Faktura bude v papirové podobé dorugena Objednateli na adresu: CD Cargo, a.s.,
Odbor Géetnictvi, Jankovcova 1569/2b, 170 00 Praha 7 - HoleSovice.

Smiuvni strany se v souladu se zakonem ¢£.235/2004 Sb., o DPH (dale jen ,zakon o
DPH") dohodly, ze faktura muize byt téZz Objednateli zasléna elektromclf_xﬁ(dale en
~Elektronicka faktura®), a to vyluéné na e-mailove adresy &zt .‘.-; ”"rg.}i ro
dodavatelské faktury uréené na zasilaci adresu CD Ca ""h. s VC
1569/2c, 17000 Praha 7, HoleSovice. Poskytovatel se zavazuje, Zze Elektronicka
faktura bude Objednateli vidy zasilana z emailové adresy: : TE-?‘ =<=}"TW‘E' e
Elektronicka faktura bude obsahovat nalezitosti stanovené zakonem o DI3H as§ 435
odst. 1 ob&anského zakoniku. Poskytovatel se zavazuje, Ze Elektronicka faktura
bude generovana pfimo z Gc¢etniho systému Poskytovatel v elektronické podobé a
tato elektronickd podoba bude pfedstavovat origindini verzi téchto dokiadl
evidovanou v Ucgetnictvi Objednatele. V pfipadé, 2e neni mozné generovat
Elektronickou fakturu pfimo z ucetniho systému Poskytovatele, musi byt opatfena
zaruéenym elektronickym podpisem zalozenym na kvalifikovaném certifikatu ve
smyslu zakona ¢. 227/2000 Sb. o elektronickém podpisu, musi byt kvalifikovany
certifikat vydan jednim z Ministerstvem vnitra akreditovanych poskytovatel{
certifikatnich sluzeb. Elektronicka faktura bude vyhotovena ve formatu PDF
v etnosti 1 faktura = 1 pdf soubor. Prilohy Elektronické faktury, které nejsou
soucasti dafiového dokladu, budou zasilany Objednateli pouze ve formatech RTF,
PDF,JPG, DOC, DOCx, XLS, XLSx. V pfipadé, kdy bude zaslana Objednateli
Elektronické faktura, zavazuje se Poskytovatel nezasilat stejnou fakturu duplicitné v
papiroveé podobé. Prijeti Elektronické faktury Objednatelem bude potvrzeno zpétnym
odeslanim zpravy o doru¢eni na emailovou adresu, z niz byla faktura odeslana.

Doba splatnosti jednotlivych faktur jeE; i’r;; ;hhnu-ﬁjkalendarmch dni a bézi vzdy
od okamziku doruceni pfislusné faktury Poskytovatell Faktury se plati bankovnim
pfevodem na ucet Poskytovatele.

Poskytovatel se zavazuje, Ze bankovni ucet jim uréeny pro zaplaceni jakéhokoliv
zavazku Objednatele na zakladé této Smiouvy bude k datu splatnosti pfisludného
zavazku zvefejnén zpusobem umoziujici dalkovy pfistup ve smyslu § 96 odst.
2 zakona o DPH.

Pokud bude Poskytovatel oznagen spravcem dané za nespolehlivého platce ve
smyslu § 106a zakona o DPH, zavazuje se zaroveri o této skute¢nosti neprodlené
pisemné informovat Objednatele spolu s uvedenim data, kdy tato skutecnost
nastala. Pokud Objednateli vznikne podle § 109 zakona o DPH ruceni za
nezaplacenou DPH z pfijatého zdanitelného pinéni od Poskytovatele, ma Objednatel
pravo bez souhlasu Poskytovatele uplatnit postup zvlastniho zplisobu zajisténi dané
podle § 109 zakona o DPH. Pfi uplatnéni zvlastniho zplsobu zajisténi dané uhradi
Objednatel ¢astku DPH podie dafiového dokladu vystaveného Poskytovatelem na
Ucet spravce dané Zhotovitele a Poskytovatele o tomto kroku vhodnym zplsobem
vyrozumi. Zaplacenim &astky DPH na (et spravce dané Poskytovatele a jeho
vyrozuménim o tomto kroku se zavazek Objednatele uhradit castku odpovidajici vysi
takto zaplacené DPH z této Smlouvy povazuje za splnény.
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3.11  Poskytovatel se zavazuje nepostoupit své zavazky a pohledavky plynouci z této
Smlouvy tfetim osobam bez pfedchoziho pisemného souhlasu druhé Strany
V prnpadé poruéem této povmnos_tl zaplatl ObJednateh smluvm pokutu ve vyék -+'-e-1'e:'-
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PREDANI A PREVZETi POSKYTOVANYCH SLUZEB PP
4.1. Pfevzeti Sluzeb PP bude provedeno odsouhlasenim Zpravy o pinéni SLA, kterou

Poskytovatel zpracuje a kontakini zaméstnanec Objednavatele odsouhlasi. Vykaz
Ize vést v elektronické podobe.

4.2 Dokumenty, které jsou vypracovany Poskytovatelem a maji souvislost s predmétem
teto Smiouvy a které se poskytuji objednateli jako sougast predmétu této smiouvy,
budou pfedloZzeny a nasledné predany Objednateli. O pfedani se sepiSe predavaci
protokol.

SOUCINNOST SMLUVNICH STRAN

5.1. Soucinnost mezi Objednatelem a Poskytovatelem pfi realizaci pfedmétu Smiouvy se
déje prostfednictvim kontaktnich zaméstnancl Objednatele a Poskytovatele.

52 Objednatel se zavazuje umoznit zaméstnancim Poskytovatele nebo osobam, které
Poskytovatel k pInéni svych zavazka dle této Smlouvy uZije, pfistup do t&ch objektl
a prostor Objednatele, kde je jejich pfitomnost nezbytna pro plnéni predmétu této
Smlouvy.

5.3. Objednatel a Poskytovatel se dohodli, Ze nejpozdéji k datu Uginnosti této Smlouvy
oznami Objednatel Poskytovateli v pisemné podobé kontaktni osobu a jeji udaje
(telefon a email) opravnénou kiast pozadavky v jednotlivych kategoriich. Souéasné
Poskytovatel oznami Objednateli seznam osob a jejich kontaktnich Gdajh, uréenych
pro komunikaci se zastupci Objednatele. Smluvni strany se dohodly, Ze se budou
neprodlené navzajem pisemné informovat o zméné kontaktnich osob.

Kontaktni zaméstnanec Objednatele:

e zprostiedkuje Poskytovateli technologicko-systémovou podporu k fedeni
probléml a opravnénych pozadavkii s odbornymi utvary a zaméstnanci
Objednatele,

e zabezpedi pfistup zameéstnancim Poskytovatele na pracovisté odbornych
utvard Objednatele v souvislosti s pinénim pfedmétu Smiouvy,

e ma pravomoc podepisovat Zpravu o pinéni SLA a pfedavaci protokol ohledné
dokumentl dle &l. 4.2 této Smiouvy.

Kontaktni zaméstnanci Poskytovatele:

e umozni sledovani pribéhu plnéni pfedmétu Smlouvy z hlediska dohodnutych
parametrl , budou pravdivé informovat o provadénych ¢innostech i vzniklych
problémech v souvislosti s nimi,

e budou respektovat Objednatelem navrzena opatfeni k odstranéni pfipadnych
nedostatkdl zjisténych pfi kontrole provadénych &innosti, jimiz je Smiouva
realizovana.
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5.4. Poskytovatel je vazan pfikazy Objednatele tykajicimi se zpusobu provadéni
pfedmétu Smlouvy. Poskytovatel je povinen vzdy upozornit Objednatele bez

r zbyte¢ného odkladu na nevhodnou povahu pfikazu, ktery mu Objednatel dal.

5.5. Poskytovatel i Objednatel timto ve smyslu ust. § 1765 odst. 2 ob&anského zakoniku
na sebe prebiraji v piném rozsahu nebezpeéi zmény okolnosti.

5.6. Poskytovatel neni v prodleni s plnénim svych povinnosti dle této Smiouvy, pokud je
v prodleni Objednatel. Prodlenim Objednatele se rozumi zejména neposkytnuti
dostatecné soucinnosti potfebné k provedeni Sluzeb PP dle této Smilouvy.

6. SANKCE A SKODY

6.1. PFi nedodrZeni doby splatnosti faktur dle &l. 3.7 této Smlouvy ma Poskytovatel pravo
uplatnit vi¢i Objednateli uroky z prodleni ve vy$i stanovené nafizenim vilady
¢. 351/2013 Sb. v platném znéni a Objednatel je povinen je Poskytovateli zaplatit.
V pripadé prodleni s placenim nebude Poskytovatel uplatiiovat vi&i Objednateli
tento Urok z prodleni po dobu 14 kalendainich dnd po splatnosti faktury.

6.2 V pfipadé nedodrzeni Parametrll sluzby je Objednatel opravnén uplatnit procentni
snizeni ceny v souladu s SLA.

6.3. V pfipadé poruseni mi¢enlivosti dle &l. Qﬁtoﬁlgaéﬁplatl ;(\Eg‘wéuum stranagruhé
smiuvni strané smiuvni pokutu ve v e "ﬁ&'
s
6.4, Smiuvni pokuty dle tohoto &lanku 6 Smiouvy jsou splatné do 90 dni ode dne, kdy
porusujici Smluvni strana obdrzi pisemné vycisleni smluvni pokuty za poruseni
smluvni povinnosti utvrzené smluvni pokutou.
6.5. Zaplacenim jakékoliv sjednané smiluvni pokuty neni dot&eno pravo podkozeného na
nahradu $kody v piné vys$i a nezbavuje povinnou Smluvni stranu povinnosti spinit

své zavazky.

ek

7. ODSTOUPENI OD SMLOUVY, VYPOVED SMLOUVY

7.1. Obé smluvni strany jsou opravnény od Smlouvy odstoupit v souladu s pfislusnymi
ustanovenimi ob&anského zakoniku a dale rovnéz z dlvodu podstatného poruseni
nize uvedenych povinnosti druhou stranou. Odstoupeni od Smiouvy musi byt
pisemné a nabyva uCinnosti dnem jeho dorueni druhé smluvni strané.
Za podstatné porudeni povinnosti se povazuje:

e  Poskytovatel neumozni sledovani prib&hu pinéni Smlouvy 2z hlediska

Parametrll sluzby a nebude respektovat Objednatelem navrzena opatfeni
k odstranéni pfipadnych zjisténych nedostatk,

e  Poskytovatel opakované (tj. ve dvou a vice pfipadech) v prib&hu dvou po sobé
jdoucich kalendarnich mésicl nepini sjednané Parametry sluzby ,

e  Objednatel neposkytuje ani po opakované (fj. alespof druhé) pisemné vyzvé
souginnost podle &l. 5. Smlouvy a je tim Poskytovateli znemoznéna nebo
vyrazné omezena prace na predmétu Smilouvy.

7.2 Strana, ktera odstoupi od této Smlouvy z dlivodu neplnéni strany druhé, , méa narok
na Ghradu nakladl, ucelné vynaloZzenych v souvislosti s touto Smlouvou.
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8.

7.3.

Kazdéa ze smluvni stran je opravnéna tuto Smlouvu vypovédét bez udani davodu,
pfi¢emz vypovédni Ihata ¢ini vzdy minimalné 12 mésicl a zacina plynout prvnim
dnem mésice nasledujiciho po mésici, vnémz byla doruéena vypovéd druhé
smluvni strané.

’

VYSSI MOC

8.1.

8.2.

8.3.

84.

8.5.

Zadna ze smiuvnich stran neni odpovédna za prodleni s plnénim povinnosti
stanovenych touto Smlouvou, pokud bylo zplisobeno vy&8i moci. Za vy$8i moc se
ve smyslu této Smlouvy povazuji mimoradné ckolnosti branici dotasné nebo trvale
spinéni v ni stanovenych povinnosti, pokud nastaly po jejim uzavfeni nezavisle na
vili povinné strany a jestlize nemohly byt tyto okolnosti nebo jejich nasledky
povinnou stranou odvraceny ani pfi vynalozeni veskerého usili, které |ze rozumné
v dané situaci poZadovat. Za zasah vy$&i moci jsou povaZovany zejména valky
a zivelné katastrofy znaéného rozsahu majici pfimé dusledky pro pfedmét plnéni
stran z této Smilouvy.

Za vys8i moc se vSak nepokladaji okolnosti, jez vyplyvaji z osobnich, zejména
hospodarskych pomérl povinné strany a dale prekazky pinéni, které byla tato strana
povinna pfekonat nebo odstranit podle této Smlouvy, obchodnich zvyklosti nebo
obecné zavaznych pravnich predpisl, nebo jestlize mize dusledky své
odpovédnosti smluvné prevést na tieti osobu, jakoz i okolnosti, které se projevily az
v dobé, kdy byla povinna strana jiz v prodleni, ledaze by se jednalo o prodleni
s plnénim zcela nepodstatné povinnosti nemajici na ostatni plnéni vyplyvajici z této
smiouvy vliv.

Za vy§8i moc se rovnéz nepovazuje okolnost, kterou mohla a méla povinna strana
pfi uzavirani této smlouvy predvidat, ledaze by opravnéna strana dala najevo, ze
uzavira tuto Smilouvu i plesto, Ze tato prekazka mlze jeji pInéni ohrozit. Za vy$si
moc se povazuje okolnost, ktera mlze ohrozit nebo znemoznit pinéni Poskytovatele,
o které Objednatel nepochybné védél a Poskytovatele na ni neupozornil, i kdyz
muse! divodné predpokladat, Ze tato okolnost neni Poskytovateli zndma.

Smiluvni strana uplatiujici narok z titulu zasahu vy33i moci oznami pisemné bez
zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji véak do 20 pracovnich dnl, druhé smluvni strané
takovy zasah, pokud druha strana o zasahu nebyla informovana jinak, s uvedenim
jeho polatku a pravdépodobné doby trvani, v opatném pfipadé ztrati tato strana
pravo se zprostit povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy z titulu zasahu vy$3i moci.
Ve stejné |h(teé je strana povinna oznamit skonceni zasahu vy$si moci.

Spolu s oznamenim o zasahu vy8&i moci dle bodu 8.4 nebo nejpozdéji do
3 pracovnich dnd po takovém oznameni oznamujici strana predloZi druhé smluvni
strané dlOvéryhodny dlkaz potvrzujici zasah vy$8i moci, jakoz i to, 2e zasadné
ovliviiuje pinéni jejich zavazkl z této Smiouvy.

MLCENLIVOST

9.1.

9.2

Smluvni strany se zavazuji zachovat miCenlivost o v8ech informacich
a skuteénostech souvisejicich s ¢innostmi v ramci plnéni této Smilouvy, se kterymi
pfijdou v souvislosti s pinénim pfedmétu Smlouvy do styku.

Smluvni strany se dale zavazuji zajistit zachovavani miéenlivosti u veskerych svych
zameéstnancl a tfetich osob, kterych k plnéni povinnosti dle této Smlouvy uziji.
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10.

9.3.

Za porudeni povinnosti migenlivosti dle tohoto &lanku Smiouvy se nepovazuje,
pokud k zpfistupnéni informaci dostane smiuvni strana pisemny souhlas druhé
smluvni strany.

ZAVERECNA USTANOVENI

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.

Tato Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu druhou smiuvni stranou a uéinnosti
dne 1.9. 2016.

Smluvni strany se dohodly, Ze ke dni 31.8.2016 kondi Gcinnost smiouvy:
00061-2011-026.

Tato smlouva, jakoZ i prava a povinnosti vzniklé na zakladé této Smlouvy nebo
v souvislosti s ni, se fidi zakonem & 89/2012 Sb. ve znéni pozdéjSich pfedpist,
obcanskym zakonikem, a zakonem &. 121/2000 Sb., ve znéni pozdéjsich pfedpisd,
autorskym zakonem.

V pfipadé, ze se kterékoliv z ustanoveni této Smlouvy ukaZe byt neplatnym,
v rozporu s pravem nebo nevykonatelnym, a to z jakéhokoliv divodu, smluvni strany
se dohodly, Ze takové ustanoveni nahradi ustanovenim novym, které je platné, po
pravu a vykonatelné a které se bude co mozZna nejvice podobat svym obsahem,
tj. hospodafskym (&elem a pravnimi dusledky, ustanoveni nahrazovanému.
Neplatnost, protipravnost nebo nevykonatelnost kteréhokoliv z ustanoveni teto
smlouvy nema vliv na platnost, soulad se zakonem nebo vykonatelnost ostatnich
ustanoveni této Smlouvy.

Tato Smlouva piedstavuje Gplnou dohodu smiuvnich stran o pfedmétu této Smlouvy.
Tuto Smlouvu je mozné ménit pouze pisemnou dohodou smluvnich stran ve forme
gislovanych dodatkli této Smlouvy, podepsanych opravnénymi zastupci obou
smluvnich stran. Zména této Smlouvy Ustni dohodou je vyloucena.

V pfipadé, ze dojde k rozporu mezi textem pfilohy a viastnim textem této Smiouvy,
je rozhodny text pfilohy Smiouvy, a to s vyjimkou ¢&lanku 3. V pfipadé, Ze dojde
k rozporu mezi textem pfilohy a &lankem 3 této Smiouvy, je rozhodné zneéni ¢lanku
3.

Nedilnou sou&ast Smlouvy tvofi tyto pfilohy:

Pfiloha 1: Specifikace a rozsah sluzby

Ptiloha 2: Parametry sluzby

Priloha 3: Definice SLA

Pfiloha 4: Vzor Zpravy o plnéni SLA

Tato Smlouva je uzaviena ve dvou (2) vyhotovenich, z nichZ kazda strana obdrzi po
jednom (1) vyhotoveni.
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Komunikace s HelpDesk Ill. arovné

1.4.3. HelpDesk . drovné

Vystupy:
Zprava o pinéni SLA

Piehled evidovanych zasah( podpory
Prehled pofizovanych dat

Konzultaéni sluzbu k aplikaci pro definované stycné pracovniky (garant
aplikace, ...)

Rozbory dat a vystupy dle poZadavka definovanych styénych pracovniki

Ugast na pracovnich jednénich

Reseni poZadavk(i na podporu aplikace pfedanych HelpDesk Il. drovné
vyvojarskym tymem (analytik, programator) véetné rozboru programového kédu
aplikace

Zaznam pribéhu redeni do informacniho systému pro Incident Management
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Priloha 2
Parametry sluzbyv

B A
inn A acE

.w.m, HEGEE

i T ..

ﬁnﬂ_.v. ﬂmn_. SR RE

2 w_f%ﬂwwﬁwmmﬁ
: LT ;

Jﬁiﬂwﬂ.% i A

TH

- - -.ﬂr
um,_.mm_. R
. e [
eyt Ny :....m_.._w...mlw\

e R

et
=

R
- %_ :
7

ik

T T

)
N
o
<
4
=
<
—
=
[72]



R -n...|.1" .._.
"_..w.m..@. s un_.f.

e

T
ey
iy J
o

LF

L v T I e R T R
P Eaci® | B i TR ﬂ..m .,h..yuwhuni—.-_._vnﬂ."_mlﬂ.u u“u_”u.“m.
Pk nur .._nlu.._u-p......hn.._”.u._m._.u.?.u.. -

i _.......-v g ) ..HR....

; u...r.m...__.u._r....m_....._..___._n...r 3
e L,

)
3
e
i

1

i
ot

i

S

7l

el e e SR
LA -.-._.um

ey

iR e T e e e L
] £ i ,,..nu..ﬂ...._m.u......n.._.u“.....y_.._.. ..“..x.,..._n.“%w.u.".u“ mrﬂq!%wmudi : _"..,..rww“..“......r.._. 55
St b.wm.r...n,..”....."....._.1. ."..."._.M-_: A L ..mz,m. e L_m‘.um.
Bt R e A Lo e B AR
BT e |
i fas

r
o
i
.

'I.q

i

M
-
:

L1

wEma
Ea
*

astka
Ké
¥

5

¢
By
el
. © .-_f:-.
S

5
i)

e . ep ... ..- .ﬂﬂ._#m R
s
e N ol G e A i Rt

S @w&?ﬁ%@ﬁ :

Procento
z ceny PP
Ay

—

.

AT

1zeni ceny
L

v

Sn
Parametr

L
i

.._,.L.u,...n. "..W.". 4
Ay Ve
3

]
5
S
-
LT

Sy ]

T
1 ﬁ.
78

S

Piiloha 3
Definice SLA
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Priloha 4
Vzor Zpravy o plnéni SLA

Zprava o pInéni SLA smlouvy &. XXX na podporu provozu SW aplikace XXX za mésic XXX

Definice SLA Plnéni SLA

C.p. Parametr SLA Datum a ID incidentu Hodnota Snizeni Ké

Vyhodnocovaci obdobi
Dostupnost za mésic

1

2

3 Rezim provozu

4 Max. nedostupnost za den

Dostupnost HelpDesk |.
urovné

Dostupnost HelpDesk II.
drovné

Dostupnost HelpDesk lll.
arovné

Reakéni doba feseni
nestandardnich stavi
klientské aplikace na
pracovnich stanicich

Reakéni doba na feeni
incidentl kategorie A -
9 chyba znemoznvujici
provoz

Reakéni doba na feseni
incidentl kategorie B —
chyba znemoznujici funkci
10 | nezbytnou pro dalsi
technologicky navaznou
ginnost

Reakéni doba na feseni
incident(i kategorie C —
1 chyba znemoziujici
podstatnou funkci

Reaké&ni doba na feseni
incidentl kategorie D —
12 chyba znemozfujici
nepodstatnou funkci

Maximalni pocet pfedem
ohlagenych odstavek za mesic

Celkem
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