ANECT as. Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR

podatek & 1 MEHIHIRANDNAY

000097-001/2016-00

ZP - 13469/2018-R

ke Smlouvé o technické podpore
¢. ANECT/ZPMVCR/1601

uzavieny dle ustanoveni § 2586 a nasl. zékona & 89/2012 Sb., Obc&ansky zakonik, (déle jen
,0b&ansky zakonik") ve znéni pozdéjsich predpisd, (dale jen ,Dodatek €. 1)

mezi

1. Objednatel: Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské republiky
Se sidlem: Vinohradska 2577/178, 13000, Praha 3
IC: 471 14 304
DIC: CZ47114304
Zapsany v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, v oddilu
A, viozka 7216
Zastoupeny: MUDr. David Kostka, MBA, generaini feditel

(dale oznatovan jako ,objednatel*)

2. Poskytovatel: ANECT a.s. se sidlem v Brné
Se sidlem: Videnska 204/125, Prizfenice 619 00 Brno
IC: 25313029
DIC: CZ25313029
Zapsany v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Brné&, v oddilu
B, vlozka &islo 2113
Zastoupeny: Pavel Srnka a Ladislav Herynek, &lenové predstavenstva

(dale oznatovan jen jako ,poskytovatel“ nebo ,ANECT")

V navaznosti na uzavieni Smilouvy o dilo s ev. ¢. poskytovatele: ANECT/ZPMV/1702 a ev.cC.
objednatele: ZP-365563/2017-R, uzaviené v ramci samostatné vefejné zakazky dne 8. 2. 2017, na
zakladé niz poskytovatel dodal objednateli Systém pro nahravani telefonnich hovorl, se smluvni
strany dohodly na poskytovani servisnich sluzeb k tomuto systému v ramci Smiouvy o technicke
podpoie &. ANECT/ZPMVCR/1601 (dale jen ,Smlouva“), kterou timto méni nasledovné:

1) ¢l 2 odst. 2.1 pism. iii se fusi a nahrazuje nasledujicim znénim:

Liii. sluzbu Odborna podpora v rozsahu 20 hodin ro&né."

2) ¢l 4 odst. 4.1 se rusi a nahrazuje nasledujicim znénim:
,4.1. Cena byla stanovena dohodou smluvnich stran ke dni podpisu smiouvy nasledovné:

i. Celkova cena za sluzby technické podpory dle této smlouvy &ini 12.591,- Ké (slovy:
dvanacttisicpétsetdevadesatijedna korun ¢eskych) za mésic, s vyjimkou sluzby Odborna
podpora prevysujici vyse sjednany rozsah.

Dodatek €. 1 ke Smiouvé o technické podpoie Strana 1z 10

ev. §.: ANECT/ZPMVCR1601




ANECT a.s. Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR

ii. Cena za sluzby Odborné podpory prevySujici tento rozsah &ini 1.490,- K& (slovy:
jedentisicétyfistadevadesat korun €eskych) za jednu hodinu.

V pfipadé sjednani sluzby Odborna podpora v mésiénim rozsahu se nevycerpané hodiny
prevadéji v ramci jednoho kalendainiho roku." <

3) Priloha &. 1 - Technicka a servisni specifikace sluzeb a Pfiloha &. 2 - Soupis HW, SW a sluzeb se
rusi a nahrazuji pfilozenym zné&nim Pfilohy &. 1 - Technicka a servisni specifikace sluzeb a Prilohy
€. 2 - Soupis HW, SW.

Il
1) Ostatni ustanoveni Smiouvy zlstavaji beze zmény.

2) Tento Dodatek &. 1 nabyva platnosti dnem podpisu ob&ma smluvnimi stranami a G&innosti dnem
uvefejnéni v Registru smluv dle odst. 4 tohoto ¢lanku. Za den uzavieni Dodatku €. 1 se povaZzuje
podpis Dodatku €. 1 druhou smluvni stranou.

3) Poskytovatel prohladuje, Ze si je védom toho, Ze objednatel jako zadavatel verejné zakazky dle
zakona &. 134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakazek a jako povinny subjekt dle zakona &.
340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach G€innosti nékterych smiuv, uverejfiovani téchto smluv a o
registru smiuv (zakon o registru smluv) je povinen uvefejnit v Registru smiuv, jehoz spravcem je
Ministerstvo vnitra, tento Dodatek &. 1, za splnéni podminek k uvefejnéni dle zakona o registru
smiuv, a s uvefejnim Dodatku &. 1 v plném zné&ni/kromé &asti vyslovné oznaéenych, které spadaji
pod vyjimky z uverejnéni dle zakona o registru smluv/, soublasi.

4) Objednatel se zavazuje Dodatek ¢&. 1 uverejnit ve IhGté do 15 dnl od jeho uzavreni v Registru
smluv. Poskytovatel je povinen po uplynuti této Ihity, nejpozdéji do 20 dnl ode dne, kdy byl tento
Dodatek €. 1 uzavien, v Registru smluv ovéfit, zda objednatel Dodatek &. 1 fadné& uveiejnil, a
pokud se tak nestalo, je povinen Dodatek & 1 uvefejnit sam a o této skute¢nosti informovat
objednatele.

9 ,
V Praze dne: ..4..:...5?..2018 V Praze dne: Z‘5-‘42018
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Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR

Priloha &. 1 - Technicka a servisni specifikace sluzeb

Pfedmétem dohody o trovni sluZzeb jsou nasl
SERVIS KI |

Cil sluzby

Dohoda o urovni sluzby

Sluzba SERVIS KI (KOMUNIKACNI' INFRASTRUKTURY)
edujici sluzby

Ounaien[Dod-5:8 [Dos-5:8_[bozeo-58 |

Servisni sluzba slouzi k odstranéni nahlych zavad komunikacni infrastruktury Zakaznika. Jejim cilem je uvedeni
komunikaéniho systému Zakaznika do provozuschopného stavu ve smluvné garantovanych ¢asech.

Objednatel / Zdkaznik — kontaktni idaje

Obchodni jméno / nazev:

{ Zdravotni poji$tovna ministerstva vnitra Ceské republiky

Dodavatel / Poskytovatel — kontaktni adaje

Obchodni jméno / nazev:

| ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele — v pfipadé potieby jsou kontakty pouZity v uvedeném poradi

Smluvni strany mohou ménit vy$e uvedené opravnéné osoby a eskalacni kontakty prostifednictvim elektronické posty.

Parametry sluzby — definice SLA

Oznaceni Do4 - 5x8 Do8 — 5x8 Do2PD - 5x8
VaZna zdvada Mensi zdvada
jednad se o ¢astedny vypadek vypadek jedné pobocky, vypadek
Havdrie, rozsahly vypadek Servisované technologie, Easteény § sluzeb systému, totalni
Jedn3 se o totalni vypadek vypadek traktu ISDN30/ISDN2 nebo vypadek/nedostupnost alespon
Servisované technologie, vypadek ¢astecny vypadek kanall SIP trunku jednoho pracovisté agenta
viech traktu ISDN30/ISDN2 nebo SIP ze strany telefonniho systému, kontaktniho centra, totdlIni vypadek
trunku ze strany telefonniho vypadek vice jak 40% licenci, totalni alespoii jedné sluZby Servisované
systému, vypadek vice jak poloviny vypadek vice jak 10% telefonti na technologie (napf. sluzba nahravani
Kategorie prenasefl analogovych externich agentskych pracovistich, totélni hovori, sluZba IVR, sluzba TTS atd.).
linek nebo ISDN2 pfipojek, vypadek | nedostupnost aplikace kontaktniho JI Nefunkéni nahravani méné nez 10 %
vice jak 40% licenci, totdIni vypadek centra na vice jak 10% agentskych pobocek.
vice jak 50% telefonti na agentskych pracovist.
pracovistich, totalni nedostupnost i Tato kategorie zahrnuje také kritické
aplikace kontaktniho centra na vice zdvady systému pro nahravani
jak 50% agentskych pracovist. pFichozich a odchozich telefonnich
hovorti Mitel MiVoice (nefunkéni
nahravani vice jak 10 % pobocek)
Servisni sluZba poskytovana 5 || Servisni sluZba poskytovana 5 [ Servisni sluzba poskytovana 5
Pobis SLA pracovnich dnQ v tydnu, 8 pracovnich dn(l v tydnu, 8 pracovnich dnii v tydnu, 8
op! hodin denné v dobé od 8:00 |l hodin denné v dobé od 8:00 [ hodin denné v dobé od 8:00
do 16:00, s povinnosti do 16:00, s povinnosti do 16:00, s povinnosti
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ANECT a.s. Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR
nahlasit jméno fesitele do 1 | nahlasit jméno feditele do 1 || nahldsit jméno fesitele do 1 \
hodiny od nahlaseni zavady a | hodiny od nahldseni zavady a || hodiny od nahlaseni zavady a
zavadu odstranit do 4 hodin [l zAdvadu odstranit do 8 hodin || zdvadu odstranit do 2
po registraci incidentu po registraci incidentu pracovnich dnii po registraci
v systému ServiceDesk. v systému ServiceDesk. incidentu v systému
ServiceDesk.
Provozni doba (dny) 5 pracovnich dnii v tydnu 5 pracovnich dnd v tydnu 5 pracovnich dnii v tydnu
Provozni doba {hodiny) 8:00 - 16:00 8:00 - 16:00 8:00 - 16:00
Vyjimky z provozni doby nejsou nejsou nejsou
Garzlmtov?'ny ’cas s 1 hodina 1 hodina 1 hodina
oznameni jména Fesitele
giaasrantovany dojezdovy 2 hodiny 3 hodiny 4 hodiny
Garantovany cas . . .
odstranéni zivady 4 hodiny 8 hadin 2 pracovni dny

Rozsah sluzby

Seznam systému a zafizeni, jichZ se SLA tyka, je obsahem Prilohy &. 2 - ,,Soupis HW, SW a sluzeb”.

O sluzbu lze poZadat

Planovana pferuseni

Z4dnéa preruseni nejsou planovana.

Limity pracovni zatéze

Odpovédnost Zakaznika

Odpovédnost Poskytovatele

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

Popis a zpUsob provedeni sluzby

Sluzbu Servis KI bude Poskytovatel provadét na pracovistich Zakaznika.
Sluzba Servis Kl zahrnuje:

¢  Servisni pohotovost v dobé uvedené v ¢asti ,Parametry sluzby”.

e  Pfistup do ServiceDesku Poskytovatele pro hldseni zavad/poZadavk( a stedovani pribéhu feseni zavady/pozZadavku.

Predpokladany maximaini poCet pozadavkt na poskytovani sluzby za jeden mésic (tato hodnota
neni omezujici pro poskytnuti sluzby):

Zakaznik umozni pracovnikiim Poskytovatele pristup do objekt(, mistnosti a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro pInéni
této sluzby v dobé uvedené v ¢asti ,Parametry sluzby”.

Pfi provadéni servisniho zasahu zajisti opravnéné osoby Zakaznika pfitomnost jimi povéiené osoby v misté servisniho
zasahu, a to minimalné pti zapoceti a ukonceni €innosti servisniho technika Poskytovatele.

Opravnéné osoby Zékaznika zajisti, aby jiné osoby neZ servisni technici Poskytovatele neprovadély po dobu tcinnosti
této dohody o uUrovni sluzeb opravu nebo modifikaci zafizeni, ani nepouZily material ¢i prislusenstvi, které nevyhovuje
specifikaci vyrobce. Poskytovatel neodpovida za Skody na zafizenich vzniklé v dusledku poruseni tohoto ustanoveni.

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi pinéni této dohody o trovni sluzeb dodrzovat veskeré
obecné zavazné predpisy, vztahujici se k vykonavané ¢innosti, zejména predpisy o bezpecnosti prace a pozarni
bezpecnosti, a budou se Fidit organizaénimi pokyny opravnénych osob Zakaznika.

U softwarovych zavad na KI neni mozné garantovat dobu opravy poruchy, nebot jeji odstranéni zavisi na vyrobci zafizeni
/ softwaru. Pro zavady tohoto typu (zavady softwaru) nasadi Poskytovatel vliastni kapacity, pfipadné do feeni zapoji
stfedisko technické podpory vyrobce, aby byl servisni pfipad vyfeSen v co nejkratsim mozném terminu. Zavady, u nichz
dojde k prekroceni garantované doby feseni z tohoto diivodu, nepodliéhaji sankénim ujednanim.
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% ANECT a.s. Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR

Diagnostiku zavady zafizeni.

Reseni incidentd na konfiguraéni drovni zafizeni.

Z4apujcka nahradniho dilo po dobu opravy.

e  Obnoveni funkce zafizeni po ztraté systémovych dat nahranim zélohy nebo reinstalaci SW.
e  Kryti ndkladu {vcetné cestovnich vyloh) na prace technika pfi feSeni servisnich pozadavku.

e o o]

PFi Feseni servisniho poZadavku provede Fesitel nezbytné kroky vedouci k Gspésnému odstranéni zivady.
{ PFi nahlaseni poruchy v obdobi pohotovosti se na misto dostavi servisni technik. V pfipadé, pokud to dovoluje charakter
poruchy, poruchu odstrani. Pokud porucha dilu vyZaduje opravu v servisnim stfedisku, navrhne nejvhodné;jsi postup pro
zajisténi alespof minimalniho provozu. Zajisténi minimalniho nebo nahradniho provozu je zajisténo zapuGjckou
nahradniho dilu po dobu opravy. Doba opravy dilu je 3 az 4 tydny, pro dily starsi 3 let se mizZe doba opravy prodlouZit na
6 tydnl. Servisni technik zajisti zadsah na misté zdvady.
PInéni SLA
O plnéni SLA jsou Zakaznikovi v pravidelnych perioddch predkladany reporty, jejichz forma a obsah podléhaji dohodé
obou smluvnich stran. Periodicita reportli: minimalné 1x za rok.
Zmény a release
e O zménu SLA je moiné pozadat prostiednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané Poskytovatele a
Zakaznika.
e Kazda zména SLA je na strané Poskytovatele fizena standardnim procesem ,Rizeni zmén*“.
sV pfipadech naléhavych (emergency) zmén a naléhavych uvolnéni, ve vztahu k poskytované sluzbé, je
postupovano dle pokynt definovanych v internich smérnicich poskytovatele pro Change a Release
management. Emergency zmény a emergency release jsou na strané Poskytovatele schvalovany a fizeny pfimo

Technickym feditelem.
Upresiujici podminky

Garantovany ¢as odstranéni zavady zacind okamzikem, kdy Zakaznik zpfistupni zastupcim Poskytovatele objekty,
mistnosti a zafizenim v rozsahu nezbytném pro plnéni sluZby.
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ANECT a.s. Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR

Dohoda o urovni sluzby
Sluiba SPRAVA ICT: Zmény v konfiguraci systému

Pfedmétem dohody o urovni sluZeb jsou nasledujici sluzby

Sluzba / modul: ‘ SPRAVA ICT ‘ Oznadeni: Dz2PD - 5x8 i
Cil sluzby

Sprava ICT je pravidelna fizena ¢innost spodivajici ve vyfeSeni pozadavkl Zdkaznika, které souviseji s béZznym provozem
jeho ICT, ve smluvné stanovenych Casech.

Zakaznik — kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev: | Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské republiky

Poskytovatel — kontaktni udaje
Obchodni jméno / nazev: % ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele — v pfipadé potreby jsou kontakty pouZity v uvedeném pofadi

S
Parametry sluzby

5x8 (5 pracovnich dnu v tydnu, 8

Provozni doba: hodin denné) Dz2PD - 5x8 = sluzba je poskytovana 5 pracovnich dnt

v tydnu, 8 hodin denné, v dobé od 8:00 do 16:00,

Vyjimky z provozni doby: nejsou

s povinnosti zahajit ¢innosti spojené s feSenim

Garantovany as odstranéni zavady: 3 pozadavku nejpozd&ji do 2 pracovnich dnéi po

Garantovany cas zahajeni praci na
odstranéni zavady:

Do 2 pracovnich dnii elektronickém ¢&i faxovém potvrzeni pozadavku

Rozsah sluzby
Zarizeni a sluzby sité specifikované v Priloze €. 2 - ,Soupis HW, SW a sluZeb”.
O sluzbu lze poZadat

Planovana preruseni

Z4adna pferuseni nejsou planovéna.

Limity pracovni zatéie

Predpokladany maximalni pocet poZadavki na poskytovani sluzby za jeden mésic (tato hodnota
neni omezujici pro poskytnuti sluzby):
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ANECT a.s. Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR

- Odpovédnost Zakaznika

Zéakaznik umozni zaméstnanciim Poskytovatele pfistup do ob'ektCl, mistnosti a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro
Y
plnénl' této sluiby v dobé uvedené v Casti ~Parametry sluiby”.

Pii provadeéni servisniho zdsahu zajisti opravnéné osoby Zakaznika pfitomnost jimi povéiené osoby v misté feseni
pozadavku, a to minimalné pfi zapocCeti a ukonéeni ¢innosti technologického specialisty Poskytovatele.

Opravneéné osoby Zakaznika zajisti, aby jiné osoby nez servisni technici Poskytovatele neprovadély po dobu ucinnosti
této dohody o trovni sluzeb opravu nebo modifikaci zafizeni, ani nepouZily material &i pFislusenstvi, které nevyhovuje
specifikaci vyrobce. Poskytovatel neodpovida za skody na zafizenich vzniklé v dUsledku poruseni tohoto ustanoveni.

Odpovédnost Poskytovatele

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi pinéni této dohody o drovni sluzeb dodriovat veskeré
obecné zdvazné predpisy vztahujici se k vykonavané ¢innosti, zejména predpisy o bezpeénosti prace a pozarni
bezpecnosti, a budou se fidit organizacnimi pokyny opravnénych osob Zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

Zadné vyjimky nejsou stanoveny.

Popis a zplsob provedeni sluzby
Sluzbu Sprava ICT bude Poskytovatel provadét na pracovistich Zikaznika.

Sluzba je poskytovana na vyzadani. Na zdkladé pozadavku Zakaznika jsou technologickymi specialisty Poskytovatele
v garantovanych ¢asech provedeny odborné prace na prvcich Zakaznikovy komunikaéni infrastruktury.

Sluzba Sprava ICT neslouii k feseni poruchovych stavi (servis) na prvcich komunikaéni infrastruktury ani k vyznamné
zméné funkcnosti.

Veskeré €innosti pfi poskytovani sluzby Sprava ICT jsou Fizeny dispecinkem technické podpory ANECT a viechny
pozadavky Zakaznika jsou evidovany ve www aplikaci ServiceDesk.

V ramci této sluzby je provadéna profylaxe systému nahravani hovor Mitel MiVoice min. 1x za pGl roku.
Plnéni SLA

O plnéni SLA jsou Zakaznikovi v pravidelnych periodéach predkladany reporty, jejichz forma a obsah podléhaji dohodé
obou smluvnich stran. Periodicita report(: minimainé 1x za rok.

O zménu SLA je mozné poiadat prostiednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané Poskytovatele a Zakaznika.
KaZda zména SLA je na strané Poskytovatele Fizena standardnim procesem ,Rizeni zmén“.

Upfesnujici podminky
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ANECT a.s. Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR

Dohoda o urovni sluzby
Sluzba ODBORNA PODPORA

Pfedmétem dohody o trovni sluzeb jsou nasledujici sluzby

Sluzba: | ODBORNA PODPORA Oznageni:| OpNPD - 5x8

Cil sluzby

Predmétem sluZby Odborna podpora je telefonicka, pisemna ¢i mistni podpora Zakaznika pfi feSeni opakujiciho se
problému v provozu jeho informacniho a komunikacniho systému, feSeni jeho pozadavkd na zménu konfigurace, \

poskytovani odbornych konzultaci a také vzdalena udrzba systému pro nahravani hovor Mitel MiVoice. Cilem sluiby je
objasnéni podstaty problému a piedani odbornych rad, provedeni zmén v konfiguraci informaéni a systémové
infrastruktury, popfipadé otestovani novych technologii a technickych feSeni na prototypovém modelu.

Zakaznik — kontaktni udaje
Obchodni jméno / nazev: § Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra €eské republiky

Poskytovatel — kontaktni udaje
Obchodni jméno / nazev: ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele — v pfipadé potreby jsou kontakty pouZity v uvedeném poradi

]
Parametry sluzby '

5x8 (5 pracovnich dnii v tydnu, 8 hodin | OpNPD - 5x8 = odborna podpora je

denné) poskytovana 5 pracovnich dni v tydnu,

8 hodin denné, v dobé od 08:00 do 16:00
hodin, s povinnosti zahajit ¢innosti spojené

s poskytovanim odborné podpory nejpozdéji
Garantovany ¢as zahajeni praci na | do konce nasledujiciho | 4 konce nasledujiciho pracovniho dne po
odstranéni zavady: pracovniho dne elektronickém & faxovém potvrzeni pozadavku

Provozni doba:

Vyjimky z provozni doby: | Nejsou

Garantovany ¢as odstranéni zavady: -

Zafizeni a sluzby sité specifikované v Pfiloze €. 2 - ,,Soupis HW, SW a sluZeb”.

O sluzbu Ize pozadat

Planovana pferuseni
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'ANECT a.s. Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra CR

74dnd pieruseni nejsou planovana.

| Limity pracovni zatéze

Pfedpokladany maximalni pocet pozadavkt na poskytovani sluzby za jeden mésic (tato hodnota
neni omezujici pro poskytnuti sluzby):

Odpovédnost Zakaznika

Zéakaznik umoini zaméstnanctim Poskytovatele pfistup do objektd, mistnosti a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro
plnéni této sluzby v dobé uvedené v &asti ,,Parametry sluzby”.

Podminkou poskytovani sluzby suvedenymi parametry je umoznit pracovnikim Poskytovatele vzddleny pfistup
k servisovanym zafizenim a systémUm prostfednictvim zabezpeceného pfipojeni.
Pfi provadéni sluzby Odborna podpora v lokalité u Zakaznika zajisti opravnéné osoby Zakaznika pfitomnost jimi

povérené osoby v misté feSeni pozadavku, a to minimalné pfi zapoceti a ukonéeni ¢innosti technologického specialisty
Poskytovatele.

Odpovédnost Poskytovatele

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi pinéni této dohody o urovni sluzeb dodriovat veskeré
obecné zavazné pfedpisy vztahujici se k vykonavané ¢innosti, zejména piedpisy o bezpeénosti prace a pozarni
bezpeénosti, a budou se fidit organizacnimi pokyny opravnénych osob Zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

Zadné vyjimky nejsou stanoveny.

Popis a zpUsob provedeni sluzby

o (ast sluzby ,Vzdalena podpora systému Mitel MiVoice” bude poskytovéana v rozsahu 1 hod vzdalené tdrzby
systému mésicné.

e Sluzbu Odborna podpora bude Poskytovatel dle charakteru a povahy poZadavku provadét bud vzdalenym
pfistupem, nebo na pracovistich Zakaznika.

e Sluzba je poskytovana na vyzadani.

e Sluzba Odborna podpora neslouZi k Feseni poruchovych stavi (servis) ani k vyznamné zméné funkénosti.

e Veskeré ¢innosti pfi poskytovani sluzby Odborna podpora jsou fizeny dispefinkem technické podpory ANECT a
vSechny pozadavky Zakaznika jsou evidovany ve www aplikaci ServiceDesk.

O plnéni SLA jsou Zakaznikovi v pravidelnych periodach predkladany reporty, jejichz forma a obsah podiéhaji dohodé
obou smluvnich stran.

O zménu SLA je moZné poZadat prostfednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané Poskytovatele a Zakaznika.
Kazda zména SLA je na strané Poskytovatele fizena standardnim procesem ,Rizeni zmén*“.

Upfesnujici podminky
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