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Smlouva na podporu provozu SW aplikace 

č. 05259-2016-020
I

(dále jen „Smlouva“)

Č D  C a rg o , a .s .

se sídlem : Praha 7 - Holešovice, Jankovcova  1569/2c, PSČ 170 00

Zastoupená:

IČ:

DIČ:

28196678 

C Z28196678

Bankovní spojení: Kom erční banka, a.s. Praha 1

Č íslo účtu: 

Zapsaná v obchodním  rejstříku M ěstského soudu v Praze, oddíl B, v ložka 12844

(dále jen  „ Objednáte/“ )

a

O L T IS  G ro u p  a .s .

se sídlem:

Zastoupená:

IČ:

DIČ:

O lom ouc, Dr. M ilady Horákové 1200/27A, PSČ 779 00

26847281

CZ26847281

Bank. spojení: Kom erční banka, a.s., pobočka O lom ouc

Číslo účtu: 

Zapsaná v obchodním  rejstříku u Krajského soudu v Ostravě, oddíl B, vložka 2844

(dále jen „Poskytovatel)

uzavřely tuto S m lo u v u  v souladu s ustanovením  § 2371 a násl. a rovněž § 2586 a násl. zákona 

č. 89/2012 Sb., občanského zákoníku (dále jen „občanský zákoník1').

O b je d n a te l a P o s k y to v a te l s p o le č n ě  d á le  též  ja k o  „smluvní strany“ a s a m o s ta tn ě  ja k o  

„smluvní strana



P R E A M B U L E

O bjednatel využívá při realizaci své podnika te lské činnosti S W  aplikaci, označenou jako  

T , která byla Poskytova te lem  

vytvořena ja ko  Dílo na objednávku. Účelem  této Sm louvy je  za jis tit p lnohodnotné využití toho to  Díla 

O bjednatelem  po celou dobu jeho  životnosti, k něm už je  nezbytná součinnost Zho tovite le  Díla 

v podobě poskytování služeb podpory provozu SW  aplikace za dále uvedených podm ínek (dále jen  

„Služby P F ).

1. P Ř E D M Ě T  S M L O U V Y

1.1. Předm ětem  této Sm louvy je  závazek Poskytovatele poskytovat O b jednate li S lužby 

PP SW  aplikace Rozsah a spec ifikace  S lužeb PP je  uvedena v Příloze 1 této 

Sm louvy a je  je jí nedílnou součástí.(dá le  jen  „Specifikace služby') .

1.2. S lužby PP se Poskytovatel zavazu je  za jiš ť ova t v dohodnuté  kvalitě a čase dle 

param etrů uvedených v Příloze 2 této Sm louvy, která je  je jí nedílnou součástí (dále 

jen  „Parametry služby").

1.3. O bjednatel se zavazu je  za řádně poskytované S lužby PP zap la tit Zho tov ite li cenu 

v souladu s touto Sm louvou a poskytovat O bjednate li nutnou souč innost za 

podm ínek této Smlouvy.

2. D O B A  A  M ÍS T O  P O S K Y T O V Á N Í S L U Ž E B  PP

2.1. Tato Sm louva se uzavírá na dobu určitou, s účinností od 1

2.2. M ístem  plnění této Sm louvy jsou  m ísta provozování S W  aplikace a pracoviště 

Objednatele:

•  Praha 7, Holešovice, Jankovcova  1569/2c;

•  Praha 7, Holešovice, Jankovcova  1566/2b;

•  O lom ouc, Dr. M ilady H orákové 1200/27A.

3. C E N A  A  P L A T E B N Í P O D M ÍN K Y

3.1. Celková roční cena za S lužby PP poskytované dle čl. 1 této Sm louvy činí 

3.2. Poskytovatel výslovně prohlašuje, že cena dle čl. 1 této Sm louvy zahrnu je  veškeré 

práce, služby, výkony a činnosti, které jsou nezbytné k řádném u poskytnutí S lužeb 

PP a že jsou v ní zahrnu ty  náklady přím é a nepřím é, zisk, poplatky a vedle jš í 

náklady.

3.3. V  případě, že Zho tov ite l nebude poskytovat S lužby PP v souladu s Param etry služby 

dle této Sm louvy, je  O bjednate l oprávněn zap la tit Zho tov ite li p rocen tně sníženou 

cenu v souladu se zásadam i SLA, ja k  je  uvedeno v Příloze 3 této Sm louvy. 

Pro vyloučení pochybností sm luvní strany uvádí, že uhrazení nižší ceny v souladu 

se zásadam i SLA není považováno za nesplnění povinnosti zap la tit cenu ve sm yslu 

čl. 1.3 této Sm louvy.
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3.4. O bjednatel se zavazu je uhrad it cenu dle čl. 3.1 té to  Sm louvy na zák ladě daňových 

dokladů -  faktu r (dále jen „faktura“) vystavených Poskytovatelem . N árok na fakturac i 

ceny vzniká Poskytovateli za podm ínky řádného poskytnutí S lužeb PP dle 

Specifikace služeb a v definovaných SLA podle param etru služby, což bude 

O bjednate lem  odsouhlaseno v rám ci Zprávy o p lnění SLA v souladu se vzorem  

uvedeným  v příloze č. 4 této Sm louvy. Zdan ite lné plnění bude vždy к  posledním u 

dni v měsíci.

3.5. Faktura m usí obsahovat (a) číslo Sm louvy, (b) popis poskytované S lužby PP, (c) 

číslo objednávky, (d) identifikaci příjem ce faktury, (e) dobu sp la tnosti fak tu ry  a (f) 

bankovní spojení Poskytova te le pro úhradu plateb.

3.6. Faktura bude v papírové podobě doručena O b jednate li na adresu: ČD Cargo, a.s., 

O dbor účetnictví, Jankovcova 1569/2b, 170 00 Praha 7 - Holešovice.

3.7. Sm luvní strany se v souladu se zákonem  č.235/2004 Sb., o DPH (dále jen „zákon 

o DPH") dohodly, že faktura m ůže být též O b jednate li zaslána e lektron icky (dále jen 

„Elektronická faktura“), a to vý lučně  na e -m a ilové adresy pro 

dodavate lské  faktury určené na zasílací adresu ČD Cargo, a. s., Jankovcova 

1569/2c, 17000 Praha 7, Holešovice. Poskytova te l se zavazuje, že E lektron ická 

faktura bude O bjednate li vždy zasílána z em ailové adresy: 

E lektron ická faktura bude obsahova t náležitosti s tanovené zákonem  o DPH a § 435 

odst. 1 občanského zákon íku. Poskytovatel se zavazuje, že E lektron ická faktura 

bude generována přím o z účetního systém u Poskytovatel v e lektron ické podobě 

a tato e lektron ická podoba bude p ředstavova t o rig iná lní verzi těchto dokladů 

evidovanou v účetnictví O bjednatele. V  případě, že není m ožné generovat 

E lektron ickou fakturu přím o z účetního systém u Poskytovatele, m usí být opa třena 

zaručeným  elektron ickým  podpisem  založeným  na kvalifikovaném  certifikátu ve 

sm yslu zákona č. 227 /2000 Sb. o e lektron ickém  podpisu, m usí být kva lifikovaný 

certifiká t vydán jedn ím  z M in isterstvem  vnitra akred itovaných poskytovatelů 

certifikačních služeb. E lektron ická faktura bude vyhotovena ve form átu PDF v 

četnosti 1 faktu ra = 1 pdf soubor. Přílohy E lektron ické faktury, které nejsou součástí 

daňového dokladu, budou zasílány O b jednate li pouze ve fo rm átech RTF, PDF,JPG, 

DOC, DOCx, XLS, XLSx. V  případě, kdy bude zaslána O bjednate li E lektron ická 

faktura, zavazuje se Poskytova te l nezasílat s tejnou fakturu dup lic itně v papírové 

podobě. Přijetí E lektron ické faktu ry O b jedna telem  bude potvrzeno zpětným  

odeslán ím  zprávy o doručení na em ailovou adresu, z níž byla faktu ra  odeslána.

3.8. Doba sp latnosti jednotlivých  faktu r je lendářních dnů a běží vždy 

od okam žiku doručení přís lušné faktu ry Poskytovateli. Faktury se platí bankovním  

převodem  na účet Poskytovatele.

3.9. Poskytovatel se zavazuje, že bankovní účet jím  určený pro zap lacen í jakéhoko liv  

závazku O b jednate le na zák ladě té to Sm louvy bude к  datu sp la tnosti příslušného 

závazku zveřejněn způsobem  um ožňující dá lkový přístup ve sm yslu § 96 odst. 

2 zákona o DPH.

3.10. Pokud bude Poskytovatel označen správcem  daně za nespoleh livého  plátce ve 

sm yslu § 106a zákona o DPH, zavazu je se zároveň o této sku tečnosti neprodleně 

písem ně in form ovat O b jednate le spolu s uvedením  data, kdy tato skutečnost 

nastala. Pokud O bjednate li vzn ikne  podle § 109 zákona o DPH ručení za 

nezaplacenou DPH z přijatého zdan ite lného plnění od Poskytovatele, má Objednatel 

právo bez souhlasu Poskytovatele upla tn it postup zv láštn ího  způsobu za jištěn í daně 

podle § 109 zákona o DPH. Při uplatnění zvláštn ího  způsobu za jiš těn í daně uhradí 

O bjednatel částku DPH podle daňového dokladu vystaveného Poskytova te lem  na 

účet správce daně Zho tov ite le  a P oskytova te le o tom to kroku vhodným  způsobem  

vyrozum í. Zap lacen ím  částky DPH na účet správce daně P oskytova te le a jeho  

vyrozum ěním  o tom to  kroku se závazek O b jednate le uhradit částku odpovída jíc í výši 

tak to zaplacené DPH z této Sm louvy považuje za splněný.
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3.11 Poskytovatel se zavazu je nepostoup it své závazky a poh ledávky p lynoucí z této 

Sm louvy třetím  osobám  bez p ředchozího písem ného souh lasu druhé Strany. 

V  případě porušení té to  pov innosti zap latí O b jedna teli sm luvní pokutu ve výši

hodnoty postoupené pohledávky, m inim á lně však

4. P Ř E D Á N Í A  P Ř E V Z E T Í P O S K Y T O V A N Ý C H  S L U Ž E B  PP

4.1. Převzetí S lužeb PP bude provedeno odsouhlasením  Zprávy o plnění SLA, kterou 

Poskytovatel zpracuje a kontaktní zam ěstnanec O bjednavate le  odsouhlasí. Výkaz 

lze vést v e lektron ické  podobě.

4.2. Dokumenty, které jsou  vypracovány P oskytova te lem  a m ají souv islost s předm ětem  

této Sm louvy a které se poskytu jí ob jednate li ja ko  součást předm ětu té to sm louvy, 

budou předloženy a následně předány Objednateli. O předání se sepíše předávací 

protokol.

5. S O U Č IN N O S T  S M L U V N ÍC H  S T R A N

5.1. Součinnost mezi O b jednate lem  a Poskytova te lem  při realizaci předm ětu Sm louvy se 

děje prostřednictvím  kontaktních zam ěstnanců O b jednate le a Poskytovatele.

5.2. O bjednatel se zavazu je um ožnit zam ěstnancům  Poskytovatele nebo osobám , které 

Poskytovatel k plnění svých závazků dle té to  Sm louvy užije, přístup do těch objektů 

a prostor Objednatele, kde je  je jich  p řítom nost nezbytná pro p lnění předm ětu této 

Sm louvy.

5.3. O bjednatel a Poskytovatel se dohodli, že nejpozději k datu účinnosti této Sm louvy 

oznám í O bjednatel Poskytova te li v p ísem né podobě kontaktní osobu a je jí údaje 

(telefon a em ail) oprávněnou klást požadavky v jedno tlivých  kategoriích. Současně 

Poskytovatel oznám í O bjednate li seznam  osob a je jich kontaktních údajů, určených 

pro kom unikaci se zástupci O bjednatele. Sm luvní strany se dohodly, že se budou 

neprodleně navzájem  písem ně in form ovat o zm ěně kontaktních osob.

Kontaktní zam ěstnanec O bjednatele:

•  zprostředku je Poskytova te li techno logicko-systém ovou podporu k řešení 
problém ů a oprávněných požadavků s odborným i útvary a zam ěstnanc i 
O bjednatele,

•  zabezpečí přístup zam ěstnancům  Poskytovatele na p racoviště odborných 
útvarů O bjednate le v souv islosti s p lněním  předm ětu Sm louvy,

•  má pravom oc podepisovat Zprávu o p lnění SLA a předávací protokol ohledně 
dokum entů dle čl. 4.2 této Sm louvy.

Kontaktní zam ěstnanci Poskytovatele:

•  um ožní s ledován í průběhu plnění předm ětu Sm louvy z h lediska dohodnutých 
param etrů , budou pravdivě in form ovat o prováděných č innostech i vzniklých 
problém ech v souvislosti s nimi,

•  budou respektovat O bjedna te lem  navržená opa tření k odstraněn í případných 
nedostatků z jištěných při kontro le prováděných činností, jim iž  je  Sm louva 
realizována.
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5.4. Poskytovatel je  vázán příkazy O bjednate le týka jíc ím i se způsobu provádění 

předm ětu Sm louvy. Poskytova te l je  povinen vždy upozornit O bjedna tele  bez 

zbytečného odkladu na nevhodnou povahu příkazu, který mu O b jednate l dal.

5.5. Poskytovatel i O bjednatel tím to ve sm yslu ust. § 1765 odst. 2 občanského zákon íku  

na sebe přebíra jí v plném rozsahu nebezpečí zm ěny okolností.

5.6. Poskytovatel není v prodlení s p lněním  svých povinností dle té to  Sm louvy, pokud je  

v prodlení Objednatel. P rodlením  O bjednate le se rozum í ze jm éna neposkytnutí 

dosta tečné  součinnosti potřebné k provedení S lužeb PP dle té to Sm louvy.

6. S A N K C E  A  Š K O D Y

6.1. Při nedodržení doby sp latnosti fak tu r dle čl. 3.7 této Sm louvy má Poskytova te l právo 

uplatn it vůči O bjednate li úroky z prodlení ve výši stanovené nařízením  vlády č. 

351/2013 Sb. v p latném  znění a O bjednate l je  povinen je  Poskytova te li zaplatit. 

V  případě prodlení s p lacením  nebude Poskytovatel up la tňova t vůči O bjednate li 

tento úrok z prodlení po dobu 14 ka lendářních dnů po sp la tnosti faktury.

6.2. V  případě nedodržení Param etrů s lužby je  O bjednate l oprávněn upla tn it procentní 

snížení ceny v souladu s SLA.

6.3. V  případě porušení m lčenlivosti d le čl. 9 této Sm louvy zap latí porušu jící strana druhé 

sm luvní s traně sm luvní pokutu ve výši

6.4. Sm luvní poku ty  dle tohoto článku 6 Sm louvy jsou  splatné do 90 dní ode dne, kdy 

porušující Sm luvní s trana obdrží p ísem né vyčíslení sm luvní pokuty za porušení 

sm luvní povinnosti u tvrzené sm luvní pokutou.

6.5. Zap lacením  jakéko liv  s jednané sm luvní pokuty není dotčeno právo poškozeného na 

náhradu škody v plné výši a nezbavuje povinnou Sm luvní stranu povinnosti sp ln it 

své závazky.

7. O D S T O U P E N Í O D  S M L O U V Y , V Ý P O V Ě Ď  S M L O U V Y

7.1. Obě sm luvní strany jsou  oprávněny od Sm louvy odstoup it v souladu s přís lušným i 

ustanovením i občanského zákon íku  a dále rovněž z důvodu podstatného  porušení 

níže uvedených povinností druhou stranou. O dstoupení od Sm louvy m usí být 

p ísem né a nabývá účinnosti dnem  jeho  doručení d ruhé sm luvní straně. 

Za podstatné porušení povinností se považuje:

•  Poskytovatel neum ožní s ledován í průběhu plnění Sm louvy z hlediska 
Param etrů služby a nebude respektovat O b jednate lem  navržená opatření 
k odstraněn í případných z jištěných nedostatků,

•  Poskytovatel opakovaně (tj. ve dvou a více případech) v průběhu dvou po sobě 
jdoucích  ka lendářních m ěsíců neplní s jednané P aram etry s lužby ,

•  O bjednate l neposkytu je  ani po opakované (tj. a lespoň druhé) p ísem né výzvě 
souč innost podle čl. 5. Sm louvy a je  tím  Poskytova te li znem ožněna nebo 
výrazně om ezena práce na předm ětu Sm louvy.

7.2. Strana, která odstoupí od této Sm louvy z důvodu neplnění s trany druhé, má nárok 

na úhradu nákladů, účelně vynaložených v souvislosti s touto Sm louvou.
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rm i  7.3. Každá ze sm luvní stran je  oprávněna tu to Sm louvu vypovědět bez udání důvodů,

přičem ž výpovědní lhůta činí vždy m inim á lně 12 m ěsíců a začíná  p lynout prvním  
f  dnem  m ěsíce následu jícího po m ěsíci, v něm ž byla doručena výpověď druhé

sm luvní straně.

8. V Y Š Š Í M O C

8.1. Žádná ze sm luvních stran není odpovědná za prodlení s plněním  povinností 

stanovených touto Sm louvou, pokud bylo způsobeno vyšší mocí. Za vyšší m oc se 

ve sm yslu té to Sm louvy považují m im ořádné okolnosti bránící dočasně  nebo trvale 

splnění v ní stanovených povinností, pokud nastaly po je jím  uzavření nezávisle na 

vůli povinné strany a jes tliže  nem ohly být tyto okolnosti nebo je jich následky 

povinnou stranou odvráceny ani při vyna ložen í veškerého  úsilí, které lze rozum ně 

v dané situac i požadovat. Za zásah  vyšší m oci jsou  považovány ze jm éna vá lky 

a ž ive lné katastro fy značného rozsahu m ající přím é důsledky pro předm ět plnění 

stran z této Sm louvy.

8.2. Za vyšší m oc se však nepokládají okolnosti, je ž  vyp lývají z osobních, ze jm éna 

hospodářských pom ěrů povinné s trany a dále překážky plnění, které byla ta to  strana 

povinna p řekonat nebo odstranit podle této Sm louvy, obchodních zvyk lostí nebo 

obecně závazných právních předpisů, nebo jes tliže  m ůže důsledky své 

odpovědnosti sm luvně p řevést na tře tí osobu, ja kož  i okolnosti, které se projevily až 

v době, kdy byla povinná s trana již  v prodlení, ledaže by se jedna lo  o prodlení 

s p lněním  zcela nepodstatné povinnosti nem ající na ostatní p lnění vyp lýva jíc í z této 

sm louvy vliv.

8.3. Za vyšší m oc se rovněž nepovažuje okolnost, kterou m ohla a m ěla povinná strana 

při uzavírání této sm louvy předvídat, ledaže by oprávněná s trana dala najevo, že 

uzavírá tuto Sm louvu i přesto, že tato překážka m ůže je jí p lnění ohrozit. Za vyšší 

m oc se považuje okolnost, která m ůže ohrozit nebo znem ožn it p lnění Poskytovatele, 

o které O bjednatel nepochybně věděl a P oskytova te le na ni neupozornil, i když 

m usel důvodně předpokládat, že tato oko lnost není Poskytova te li znám a.

8.4. Sm luvní strana uplatňující nárok z titulu zásahu vyšší m oci oznám í písem ně bez 

zbytečného odkladu, ne jpozději však do 20 pracovních dnů, d ruhé sm luvní straně 

takový zásah, pokud druhá strana o zásahu nebyla in form ována jinak, s uvedením  

jeho  počátku a pravděpodobné doby trvání, v opačném  případě ztra tí tato strana 

právo se zprostit povinností vyp lýva jíc ích z této Sm louvy z titu lu zásahu vyšší moci. 

Ve ste jné lhůtě je  strana povinna oznám it skončení zásahu vyšší moci.
8.5. Spolu s oznám ením  o zásahu vyšší m oci dle bodu 8.4 nebo nejpozději do 

3 pracovních dnů po takovém  oznám ení oznam ující strana předloží druhé sm luvní 

straně důvěryhodný důkaz potvrzu jící zásah vyšší moci, ja kož  i to, že zásadně 

ov livňu je plnění je jích závazků z této Sm louvy.

9. M L Č E N L IV O S T

9.1. Sm luvní strany se zavazu jí zachovat m lčenlivost o všech inform acích 

a skutečnostech souv ise jících s č innostm i v rámci plnění té to Sm louvy, se kterým i 

přijdou v souvislosti s p lněním  předm ětu Sm louvy do styku.

9.2. Sm luvní strany se dále zavazují za jis tit zachováván í m lčenlivosti u veškerých svých 

zam ěstnanců a třetích osob, kterých k plnění povinností d le této Sm louvy užijí.
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rW 9.3. Za porušení povinnosti m lčenlivosti d le tohoto č lánku Sm louvy se nepovažuje,

pokud k zpřístupnění in form ací dostane sm luvní s trana písem ný souh las druhé 
f  sm luvní strany.

10. Z Á V Ě R E Č N Á  U S T A N O V E N Í

10.1. Tato  Sm louva nabývá platnosti dnem  podpisu druhou sm luvní s tranou a účinnosti 

dne 1 .9. 2016.

10.2. Sm luvní strany se dohodly, že ke dni 31.8.2016 končí účinnost sm louvy: 

03182 -2014 -020 , včetně dodatku č. 1.

10.3. Tato sm louva, jakož i práva a povinnosti vzn iklé na základě té to Sm louvy nebo v 

souvislosti s ní, se řídí zákonem  č. 89/2012 Sb. ve zněn í pozdějších předpisů, 

občanským  zákon íkem , a zákonem  č. 121/2000 Sb., ve znění pozdějších předpisů, 

autorským  zákonem .

10.4. V  případě, že se kterékoliv z ustanovení této Sm louvy ukáže být nep latným , v 

rozporu s právem  nebo nevykonatelným , a to z ja kéhoko liv  důvodu, sm luvní strany 

se dohodly, že takové ustanovení nahradí ustanovením  novým, které je  platné, po 

právu a vykonate lné a které se bude co m ožná nejvíce podobat svým obsahem , tj. 

hospodářským  účelem a právním i důsledky, ustanovení nahrazovaném u. 

Neplatnost, p rotiprávnost nebo nevykonatelnost k teréhokoliv z ustanovení této 

sm louvy nem á vliv na platnost, soulad se zákonem  nebo vykonate lnost ostatních 

ustanovení této Sm louvy.

10.5. Tato Sm louva představuje úplnou dohodu sm luvních stran o předm ětu této Sm louvy. 

Tuto Sm louvu je  možné m ěnit pouze písem nou dohodou sm luvních stran ve fo rm ě 

číslovaných dodatků této Sm louvy, podepsaných oprávněným i zástupc i obou 

sm luvních stran. Zm ěna této Sm louvy ústní dohodou je  vyloučena.

10.6. V  případě, že dojde k rozporu mezi textem  přílohy a v lastním  textem  této Sm louvy, 

je  rozhodný text přílohy Sm louvy, a to s výjim kou článku 3. V  případě, že dojde 

k rozporu mezi textem  přílohy a č lánkem  3 této Sm louvy, je  rozhodné zněn í článku 

3.

10.7. Nedílnou součást Sm louvy tvoří ty to  přílohy:

Příloha 1: Specifikace a rozsah služby 

Příloha 2: Param etry služby

Příloha 3: Definice SLA

Příloha 4: V zor Zprávy o p lnění SLA

10.8. Tato Sm louva je  uzavřena ve dvou (2) vyhotoven ích, z n ichž každá strana obdrží po 

jednom  (1) vyhotovení
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S tran y  p ro h laš u jí, že  s i tu to  S m lo u v u  p řeč e tly , že  s je jím  o b s a h e m  s o u h la s í a na d ů k a z  to h o  k

n í p ř ip o ju jí s v o je  p o d p is y .
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P řílo h a  1

S p ec ifik a c e  a ro zsah  s lu žb y

1. 
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P řílo h a  2

P a ra m e try  s lu žb y

č . P opis C e n a  K č ročn ě

1
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S L A S n íž e n í cen y

č .p .
Param etr SLA Param etr

P ro c e n to  

z  c e n y  PP

Č á stk a

Kč

r č. 5).

Nogla
Obdélník
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Z p ráv a  o p ln ě n í S L A  s m lo u v y  č. X X X  na p o d p o ru  p ro v o zu  S W  a p lik a c e  X X X  za  m ě s íc  X X X

D e fin ice  S L A P ln ě n í S L A

č .p . Param etr SLA Datum a ID inc iden tu H o d n o ta S n íž e n í K č

1 Vyhodnocovací období

2 D ostupnost za m ěsíc

3 Režim  provozu

4 Max. nedostupnost za den

5
Dostupnost H elpD esk I. 
úrovně

6
D ostupnost H e lpD esk II. 
úrovně

7
D ostupnost H e lpD esk III. 

úrovně

8

Reakční doba řešení 
nestandardních stavů 
klientské aplikace na 
pracovních s tanicích

9

Reakční doba na řešení 
incidentů kategorie A  -  
chyba znem ožňující 
provoz

10

Reakční doba na řešení 
incidentů kategorie B -  
chyba znem ožňujíc í funkci 
nezbytnou pro další 
technolog icky návaznou 
č innost

11

Reakční doba na řešení 
incidentů kategorie C -  
chyba znem ožňujíc í 
podstatnou funkci

12

Reakční doba na řešení 
incidentů kategorie D -  
chyba znem ožňující 
nepodstatnou funkci

M axim ální počet předem  
ohlášených odstávek za m ěsíc

C e lke m
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