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Příloha 1 – Specifikace rozsahu poskytovaŶýĐh Služeď a SLA 

 

1. SpeĐifikaĐe serǀisŶíĐh služeď: 

a) PoskǇtoǀáŶí serǀisŶí podporǇ 

 řešeŶí zadaŶýĐh iŶĐideŶtů 

b) Údržďa sǇstéŵu dle požadaǀků OďjedŶatele 

 kontrola fuŶkčŶosti a ŶastaǀeŶí sǇstéŵu ;profǇlaǆeͿ 
 údržďa dokuŵeŶtaĐe při úpraǀě sǇstéŵu  

c) KoŶzultačŶí a poradeŶská čiŶŶost dle požadaǀků OďjedŶatele 

d) Podpora při rozǀoji sǇstéŵu dle požadaǀků OďjedŶatele 

 Ŷáǀrh Ŷa update a upgrade sǇstéŵu 

 Ŷáǀrh Ŷa úpraǀǇ sǇstéŵu 

 realizaĐe rozǀoje sǇstéŵu 

 
2. PodŵíŶkǇ pro poskǇtoǀáŶí služeď PoskǇtoǀateleŵ: 

 VPN přístup pro praĐoǀŶíkǇ PoskǇtoǀatele 

 SoučiŶŶost praĐoǀŶíků OďjedŶatele 

 

3. Rozsah služďǇ: 

a) SerǀisŶí podpora řešeŶí ďez oŵezeŶí rozsahu ;pro ďod ϭ. aͿ ďͿ přílohǇ ϭͿ 
b) ϰ čloǀěkodŶǇ ;MDͿ za kaleŶdářŶí ŵěsíĐ s ŵožŶostí přeǀodu ŶeǀǇčerpaŶýĐh hodiŶ ǀ ráŵĐi 

kaleŶdářŶího roku ǀ ŵaǆiŵálŶíŵ kuŵuloǀaŶéŵ rozsahu ϭϮMD ;pro ďodǇ ϭ. ĐͿ dͿ přílohǇ ϭͿ 
 

4. Režiŵ podporǇ a speĐifikaĐe SLA paraŵetrů: 

ZávažŶost Doba odezvy GaraŶtovaŶá doďa 
neutralizace 

ServisŶí 
kaleŶdář 

KritiĐká ;AͿ 3 hodiny 2 praĐoǀŶí dŶǇ 5 x 8h 1) 

VážŶá ;BͿ 6 hodin ϱ praĐoǀŶí dŶǇ 5 x 8h 1) 

Nízká ;CͿ ŶásledujíĐí praĐoǀŶí deŶ ϭϬ praĐoǀŶíĐh dŶů 5 x 8h 1) 

1) praĐoǀŶí dŶǇ 8-16 hod. 

 

Doba odezvy 

Doďou odezǀǇ se rozuŵí potǀrzeŶí přijetí požadaǀku Objednatele 

 

GaraŶtoǀaŶá doďa neutralizace 

Doďa Ŷa ǀǇřešeŶí poruĐhǇ, Ŷeďo proǀedeŶí ŶáhradŶího řešeŶí, které sŶíží záǀažŶost poruĐhǇ. ChǇďǇ 
zaǀiŶěŶé softǁare Ŷeďo hardǁare ďudou odstraŶěŶǇ podle příslušŶýĐh podŵíŶek pro jejiĐh 
ŵaiŶteŶaŶĐe a Ŷezapočítáǀají se do doďǇ SLA poskǇtoǀáŶí služďǇ. Tíŵto rozuŵíŵe oteǀřeŶí IŶĐideŶtu 
u ǀýroďĐe, HW proďléŵ, síťoǀý proďléŵ apod. 
 

DěleŶí poruĐh: 

ZávažŶost Definice 
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KritiĐká 
poruĐha sǇstéŵu, která zŶefuŶkčňuje Đelý sǇstéŵ Ŷeďo ŵá 
ǀýrazŶý dopad Ŷa jeho fuŶkčŶost 

VážŶá 

poruĐha sǇstéŵu, která ǀýrazŶě oǀliǀňuje Ŷeďo 
zŶefuŶkčňuje část sǇstéŵu Ŷeďo část služeď Ŷeďo ŵá 
dopad Ŷa jeho fuŶkčŶost 

Nízká 

poruĐha, která ŶeŶí kritiĐká Ŷeďo ǀážŶá, případŶě se jedŶá 
o iŶforŵačŶí požadaǀek ;ǀšeoďeĐŶé otázkǇ, potřeďŶé 
informace apod.) 

 

 

Příloha 2 – SŵluvŶí pokuty za porušeŶí SLA 

 

V případeĐh, kdǇ PoskǇtoǀatel ǀ ráŵĐi plŶěŶí Služeď ŶedosáhŶe staŶoǀeŶé ;dohodŶutéͿ úroǀŶě 
plŶěŶí ďěheŵ VǇhodŶoĐoǀaĐího oďdoďí, ǀzŶiká tíŵto OďjedŶateli Ŷárok Ŷa jedŶorázoǀou sleǀu z 
ĐeŶǇ za SlužďǇ pro daŶé VǇhodŶoĐoǀaĐí oďdoďí. Za ŶedosažeŶí staŶoǀeŶé ;dohodŶutéͿ úroǀŶě plŶěŶí 
se Ŷepočítá doďa pláŶoǀaŶé odstáǀkǇ daŶé SlužďǇ. Výše jedŶorázoǀé sleǀǇ ďude staŶoǀeŶa dle 
příslušŶého SLA paraŵetru, který ďǇl porušeŶ a dle úroǀŶě porušeŶí ;speĐifikoǀaŶá jedŶotliǀě pro 

každý SLA paraŵetrͿ. 

Níže uǀedeŶá taďulka zoďrazuje ǀýčet paraŵetrů SLA s příslušŶýŵi sleǀaŵi z ĐeŶǇ a způsoďeŵ 
ǀýpočtu. 

Název paraŵetru 
Slevy z 

ceny *) 
Způsoď výpočtu 

Doba odezvy 0,5% 
Za každou započatou ϭ hodiŶu Ŷad staŶoǀeŶou hodŶotu 
parametru  

GaraŶtoǀaŶá doďa 
neutralizace (kategorie A) 

1,0% 
Za každou započatou ϭ hodiŶu Ŷad staŶoǀeŶou hodŶotu 
parametru 

*Ϳ u proĐeŶtuálŶíĐh hodŶot je ŵíŶěŶo daŶé proĐeŶto z ĐeŶǇ staŶoǀeŶé za proǀoz SlužďǇ ǀe VǇhodŶoĐoǀaĐíŵ 
oďdoďí 

 

Příloha 3 – JedŶorázové služďy 

 

Požadaǀek Ŷa poskǇtŶutí JedŶorázoǀýĐh Služeď ďude PoskǇtoǀateli předáŶ poŵoĐí požadaǀku 
v SerǀiĐedesku PoskǇtoǀatele případŶě e-ŵaileŵ, přičeŵž ŵusí oďsahoǀat ŵiŶiŵálŶě ŶásledujíĐí 
údaje: 

 podroďŶý popis požadoǀaŶýĐh JedŶorázoǀýĐh Služeď; 

 požadoǀaŶý terŵíŶ poskǇtŶutí JedŶorázoǀýĐh Služeď; 

 předpokládaŶý rozsah součiŶŶosti OďjedŶatele; 

 koŶtaktŶí osoďu OďjedŶatele, která odpoǀídá za realizaĐi požadaǀku. 
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CeŶík JedŶorázoǀýĐh služeď 

 CeŶa za jedeŶ čloǀěkodeŶ ;8 hodiŶͿ 5 520,00,- Kč bez DPH 

  

Příloha ϰ – Seznam oprávŶěŶýĐh osoď 

 

OpráǀŶěŶé osoďǇ OďjedŶatele pro zadáǀáŶí požadaǀků prostředŶiĐtǀíŵ koŶtaktu Ŷa PoskǇtoǀatele. 

 

JŵéŶo Telefon e-mail 

    

   

   

 

 
Příloha ϱ – Předpisy objednatele 

 

 

POK 027-2014-Ϭϭ ŘízeŶí projektů ǀ JIT 

 

 

Výše uvedeŶý předpis je k ŶahlédŶutí u zástupĐe oďjedŶatele ve věĐeĐh teĐhŶiĐkýĐh 
uvedeŶýĐh v bodu 8.2 smlouvy. 

 

 


