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dat, havarii ete. Novrh pfedikioda Poskytovate! Objednoteli s vyuZitim SO Poskytovotefe o zorovel
tefefonicky o emailem na kontokini osobufosoby) Objednotele, die pfedchoziho odstovee,
nefpozdeéji 24 hodin pfed touto odstavkou. Objednatel tuto odstavku schvall nebo zomitne do 24
hodin,

Odpovédnost za pisemné pfedani navrha na uskuteénéni odstivek wurfenému kontaktu
Objednatefe ma Poskytovatel.

Objednotef ma provo zrusit profylaktickou &i stondardni odstavku nejpozdé)i do 24 hodin pred jejim
pionovanym uskutednénim, o to v pfipodé, Ze by tato mohla ohrozit provoz apfikoc! o systémi
Dbjednatefe. O tomto bude Objednatel informovat Poskytovatele emailem a telefonicky s vyuzitim
k tomu urcenych kontaktnich osob.

» Zalohovani:
Kaizdy tyden kompletni 2aloha;
o Kaidych 24 hod rozdilova zaloha;

o Doba uchovani zaloh: 7 dni PiTR {Point in Time Recovery).

2.2. Servisni podpora (SLA)

SLA pro 23jisténi funkcnosti a dostupnosti Aplikace, Feleni zavad v 1., 2. a 3. Urovné podpory®.
1. uroven podpory

Pracovnici této urovné maji obecnou znalost svérene oblasti. Jsou schopni fesit zakladni problémy
a zname problémy popsané ve znalostni bazi. Nepracuji s databazowymi nastroji, nevyhledavaji a
neidentifikuji chyby v datech a systémech. Neposkytuji podporu vyiadujici znalosti metodiky a
legislativy.

Provadi kategorizaci incidentu z pohledu priority a dopadu. Neprovadi diagnozu a vysetreni
incidentu,

Pokud neni incident mozné vyfesit na 1. drovni, je pfedavan na 2. droven podpory dle kategorie
incidentu.

2. uroven podpory

Pracovnici této drovné maji hlubsi znalosti a vétsi specializaci ve svérené oblasti. Jsou schopni fesit
sloZitéjsi problémy a hledat feseni. Isou schopni jiZ pracovat s databazovymi nastroji, vyhledavat
a identifikovat chyby v datech a systémech. Provadi diagndzu a vysetreni incidentu a posuzuji
incident z hlediska dopadu na ostatni systémy. Zaroven spolupracuji s provozovateli systému, na
které se portal integruje, pfi feseni incidentd napfi¢ témito systémy. Rozhoduje o pfedani
incidentu / servisniho poZadavku k feieni dal3im tesitelskym skupindm, nebo dodavatelim
integrovanych systémda.

Provadi vyietreni a diagnozu incidentu na sve Urovni, pokud neni incident moiné vyresit na 2.
urovni, je predavan na 2. drover podpory dle kategorie incidentu.
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3. uroven podpory

lednd se o technické specialisty Poskytovatele a jeho dodavatelu. Specialista provadi vyietfeni,
diagnozu a odstrafiovani incidentl. Zaroven spolupracuje s provozovateli integrovanych systému
pfi feseni incidentl napfi¢ témito systémy.

* Urovné podpory mohou byt zajistény souéasné tatainymi pracovniky, pokud maji dostatecné
znafosts a specivlizaci.

Provozni doba podpory pro viechny drovné: 5x8(9-17 h)

Kategorizace zavad:

Popis Doba Doba vyreseni
Kategorie odezvy
Kategorie A | Aplikace je nedostupna, nebo je zcela 2 hodiny & hodin

kriticka | nefunkéni primarni pfipad poufiti {bez
situace | moznosti nahradniho Feseni); klient mize
vyuiit pohotovostni kontakt
Kategorie B | Omezeny chod {dostupné) Aplikace nebe & hodin 48 hodin
zavainad | primarnibo pfipadu pouiiti; za vyreseni
situace | zavainé situace se povaiuje i nalezeni
nahradniho postupu

Kategorie C | Mezavaina situace komplikuje praci 24 podle individualni
nezdvaing | uZivatelam Aplikace, ale neznamena vyrazné hodin dohody Smluvnich
situace | ohroZeni primarnibo pfipadu pouiiti; stran na zakladé
okolnosti konkrétniho
pozadavku

V pripadé kategorie C je Cas vyreseni uren dohodeou Objednatele a Poskytovatele formou zapisu do
S0 Objednatelem pfipadné jinym domluvenym zplisobem. Pokud nedojde k dohodé, tak je ¢as vyieseni
uréen na 96 hodin.

V pripadé prodleni Poskytovatele s dobou odezvy ¢i dobou vyieseni zavady kategorie:

a) A, je Poskytovatel povinen Objednateli ubradit smluvni pokutu ve vysi 500 K¢ za kaidou i
zapocatou hodinu predleni

b} B, je Poskytovatel povinen Objednateli uhradit smluvni pokutu ve wy<i 250 K& 2a kaidou i
zapocatou hodinu prodleni

c) C, je Poskytovatel povinen Objednateli uhradit smluvni pokutu ve v¢di 100 KC za kaidou i

zapodatou hodinu prodleni.

3. Rozvoj aplikace

Hodinova sazba pro zajisténi rozvoje aplikace. Bude feienc operativné dle potfeb Objednatele.
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