Smlouva o poskytovani provozu a servisni podpory
software aplikace ,,SMART FUNDRAISING*

Service Level Agreement

(SLA)
uzaviena podle § 1746 odst. 2 ob&anského zakoniku

(mezi nasledujicimi smluvnimi stranami)

1. Poskytovatel sluzby
Avantgarde Prague s.r.o.
Se sidlem: Jachymova 63/3, 110 00 Praha 1
IC: 27221687
DIC: CZ27221687
Zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, sp. zn. C 105547
Zastoupena: XxXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

(dale jen ,Poskytovatel®)

2. Nabyvatel sluzby
Narodni divadlo
Se sidlem: Ostrovni 225/1, 110 00 Praha 1 — Nové Mésto
IC: 00023337
DIC: CZ00023337
Zapsané v Rejstiiku statnich pfispévkovych organizaci
Zastoupené: XXXXXXXXXXXXXXXXXHKXXXXXXXXXXXXX

(déle jen ,Nabyvatel®)
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3. Predmét a ucel
SLA upravuje podporu, udrzbu a provoz aplikace SMART FUNDRAISING po uvedeni do

produkce. Poskytovatel zajiStuje pfijem incidentd, klasifikaci, FeSeni, provozni ukony a
pribézné konzultace. (Incident management, ops runbook, change control.)

Kontakty a eskala¢ni matice (L1-L3)

L1 - Service desk: Technicka podpora XXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX

L2 — Technicky garant: Technicka podpora XXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

L3 — Eskalace: XXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXX

4. Rozsah sluzeb

Incident management (analyza, workaround/oprava, komunikace).

Provozni ukony (kontroly zaloh, rotace logu, sledovani front, obnova po padu).
Bezpecnostni aktualizace (zavislosti/OS — v maintenance window).
Konzultace a drobné zasahy v aplikaci (viz zahrnuta kapacita nize).

5. Urovné podpory a &asy (SLO)

Priorita Popis Reakce Obnova/
workaround
P1 — vypadek produkce | Aplikace nedostupna / <2 hod < 8 hod

kriticka funkce nefunguje

P2 — zavazna degradace | Dulezita funkce omezena, <4 hod < 1 prac. den
bez nahradniho feSeni

P3 — ostatni pozadavky Bézny bug, konzultace, <1 prac. Dle dohody
drobna zména den

e Provozni doba podpory: Po—P3a, 9:00-17:00 (CZ, mimo svatky).
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(o))

10.

11.

Mimo tuto dobu je reakce na best- effort bazi (bez garance).

. Disponibilita, kapacita a vykon

Dostupnost cilové aplikace: 99,5 % / mésic (vyjma planovanych odstavek).
Vykonova dimenze: systém je dimenzovan na $pi¢kovou zatéz 5 000 navstév/min.
Zalohy: denni DB zalohy, retence 30 dni, kvartalni test obnovy.

Kapacitni planovani zaloh: storage a logické dumpy dimenzovany na max. 10 000
pokusl o platbu / den.

RTO/RPO: P1 - RTO 8 h, RPO 24 h.

. Monitoring a bezpec€nost

Monitoring: uptime syntetika, Sentry (BE/FE), alerty na P1/P2.
Status tretich stran (platebni brana): sledovani stavi/udrzby pro rozliSeni incidentt
mimo nasi spravu.

. Bezpecnostni politika

OWASP Top 10, CSP/HSTS, Secure/HttpOnly/SameSite, rate- limiting,

anti- automation.

Pristupy: RBAC, nejnizsi opravnéni, rotace a trezoring secrett (Vault/KMS).
Bezpecnost: HSTS, CSP, RBAC, SAST/dep audit, rotace secretl, audit trail.
Logy: PIl masking, korelace pozadavku, audit kliCovych akci.

Zavislosti: SAST/dep audit, pravidelné aktualizace.

Webhooks: podpisy, idempotentni zpracovani, retry/backoff.

. Maintenance window

Standardné Ut-Ct 09:00-12:00 SEC (mimo $picku), nebo po dohodé.
Planované odstavky oznamujeme min. 2 pracovni dny piedem.
Preferujeme zero- downtime nasazeni; rollback pfipraven.

Incident workflow

1. Prijeti (L1) — potvrzeni a klasifikace (P1/P2/P3)

2. Diagnostika (L2) — replikace, logy, metriky, korelace se statusem platebni
brany

3. Mitigace — workaround, komunikace s ND

4. Oprava — hotfix/deploy dle priority

5. Obnova — validace sluzeb, smoke testy, uzavieni

Ops runbook
a. Monitoring

Uptime syntetika (homepage, health endpoint).
Aplikacni metriky (pocCet plateb/min, chybovost webhooku, délka front).
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e Alerty: P1 (nedostupnost), P2 (degradace), P3 (kapacita).
b. Backup/Restore

e Denni pIné zalohy + logické dumpy DB; retence 30 dni.
e Test obnovy aspon 1x/kvartal (obnova do UAT).

c. Release checklist
e Build, testy, SAST, verze artefakt(.

Migration dry- run, backup pfed deployem, plan rollbacku.
e Smoke testy po nasazeni; zvySeny monitoring 24 h.

d. Kapacita

Performance envelope: 5000 pozadavkl za min, 10 000 pokusU o platbu za den.

12. Vyluky

Vypadky/sluzby tfetich stran (platebni brany, e- mail, DNS).

Zmény provedené mimo Poskytovatele (OS/DB/konfigurace).
Rozvoj, nové funkcionality, redesign.

Penetracni testy a externi bezpe€nostni audit (samostatné na vyzadani).

13. Reportovani a review
Reporty budou predkladany na vyzadani.

e Meésicéni SLA report: incidenty, ¢asy reakci/obnov, dostupnost, doporuceni.
e cCtvrtletné review: optimalizace, plan rozvoje.

14. Cena, kapacita, cenik a fakturace

e Servisni pausal: 7 750 K¢ bez DPH / mésic.
o Zahrnuje: monitoring + dispecCink, pravidelné provozni kontroly, az 1 hodinu
drobnych zasahu/konzultaci mésicné.
o Nevyc&erpané hodiny se nepfevadgji.

e Uginnost platby pausalu: Platba mési¢niho servisniho pausélu zaéne byt fakturovéna s
ucinnosti od 1. dubna 2026, bez ohledu na dfivéjsi datum podpisu této SLA.
e Nad ramec pausalu: T&M dle ceniku.
e [Fakturace: jednou mési¢né zpétné, splatnost 14 dni od data vystaveni.
o Cena vicepraci se fidi podle role dle T&M ceniku:

Role Cena /hod.
m Vyvojar 1 400,- K&
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m Solution Architekt 1 550,- Ké
m Business analytik 1 550,- K&
m  UX designer 1 550,- K&
m Projektovy manazer*® 1400,- K¢

e Poznamky k cené:

o VySe uvedené ceny jsou platné pro roky 2025 az 2027. Po tomto obdobi
muze byt cena mési¢niho pausalu upravena tak, aby reflektovala komplexitu
systému a narocnost jeho podpory.

o Cena vicepraci mlze byt upravena v zavislosti na aktualni mife inflace a
ristu mezd v oboru.

o Uvedené ceny jsou bez DPH.

o *) Cas projektového manazera je vypoéten jako 20 % ze straveného éasu
ostatnich roli.

15. Doba trvani a ukonceni

Tato SLA nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma Smluvnimi stranami a u€innosti
uvefejnénim v registru smluv podle zakona &. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach
ucinnosti nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru smluv, ve znéni
pozdéjSich predpisl.a uzavira se na dobu neurcitou.

SLA zanika:

a) ukonéenim Smlouvy o poskytnuti vyhradni podlicence k Software, neni-li
mezi Smluvnimi stranami dohodnuto jinak;

b) pisemnou dohodou Smluvnich stran;

c) vypovédi kterékoliv ze Smluvnich stran, a to s vypovédni lhitou tfi mésicl,
ktera pocina bézet prvnim dnem mésice nasledujiciho po doru€eni vypovédi druhé
strané.

Zmény této SLA Ize provést pouze formou pisemnych, ¢islovanych dodatku.

16. ZavérecCna ustanoveni

e Tato Smlouva se Fidi pravnim fadem Ceské republiky, zejména ustanovenimi
autorského zakona €. 121/2000 Sb. a ob&anského zakoniku €. 89/2012 Sb.

e Veskeré spory budou feSeny prednostné smirné; v pfipadé neshody bude vécné a
mistné pfislusny soud se sidlem v Praze.

e Tato Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichz kazda ze stran obdrzi
jedno vyhotoveni.

V Praze dne 16.4. 2026
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