Smlouva o poskytovani sluzeb

Expertni podpora infrastruktury Informaéniho systému KU na 12 mésict
Cislo smlouvy objednatele: S-4455/INF/2021
Smluvni strany:

Stredocesky kraj

se sidlem: Zborovska 11, 150 21 Praha 5

IC: 70891095

DIC: CZ70891095

Zastoupeny: Mgr. Petrou Peckovou, hejtmankou
ID DS: keebyyf

Bankovni spojeni: PPF banka a.s.,

Cislo uctu: 4440009090/6000

na strané prvé (dale jen ,objednatel“)

TALGO Consulting s.r.o.

se sidlem: Branicka 213/53, Branik, 147 00 Praha 4

ICO: 28995317

DIC: CZ28995317

zapsana v obchodnim rejstriku vedeném Méstskym soudem v Praze oddil C, vlozka
158659

ID DS: dkmgepw

Zastoupena: Ing. Janou Falterovou, jednatelem

Bankovni spojeni: MONETA Money Bank a.s.

Cislo uctu: 21437970/0600

na strané druhé (dale jen ,poskytovatel")

Smluvni strany uzaviraji tuto smlouvu vedenou v evidenci objednatele pod cislem
S-4455/INF/2021 (dale jen ,Smlouva") v souladu se zdkonem ¢. 89/2012 Sb.,
obcansky zakonik, s pouzitim prislusnych ustanoveni zakona ¢. 121/2000 Sb., o
pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné
nékterych zakond, ve znéni pozd&jdich novel, jako i nékterymi dal&imi zvlastnimi
pravnimi predpisy upravujicimi zavazné podminky ve vztahu k predmétu plnéni
této smlouvy uzavirané mezi poskytovatelem a objednatelem.



I.
Predmét smlouvy

. Predmétem této smlouvy je zavazek poskytovatele poskytovat expertni sluzby
ke spravé a podpore aplikacni a technologické infrastruktury Informacniho
systému Krajského Uradu Stredoleského kraje (dale téz jen ,sluzby"“ nebo
~Systémova podpora").

. Sluzby jsou blize popsany v prilohach této smlouvy a budou pinény v souladu
s touto smlouvou, jejimi pfilohami a nabidkou poskytovatele ze dne 30.6. 2021.

II.
Termin a misto plnéni

1. Sluzby budou plnény po dobu 12 mésicl od data U¢innosti této smlouvy.

. PInéni bude probihat na zakladé& poZadavkl objednatele, které budou zadavany
v souladu s postupem uvedenym v pfiloze ¢. 1 této smlouvy. Pozadavky budou
schvéleny opravnénymi osobami ve vécech realizace sluzeb, popf.
opravnénymi osobami ve vécech technickych.

. Poskytovatel vycleni min. 4 MD v tydnu (pondéli az ctvrtek, nejsou-li dny
pracovniho volna a pracovniho klidu) pro fyzickou pfitomnost administratora s
predpokladem okamzitého zastoupeni) a soucinnost s administratorem
(opravnénou osobou ve vécech technickych) objednatele na aktualnich Ukolech
a projektech v oblasti ICT a kybernetické bezpecnosti.

. Celkovy rozsah plnéni za dobou ucinnosti smlouvy je 200 MD, pricemz 190 MD
bude pribé&zné Eerpano na expertni podporu produktd Microsoft a spravu IDM
a 10 MD na expertni podporu pro Fortinet. Zakladni rekognoskace a Uvodni
seznameni s Informacnim systémem Krajského Uradu zahrne poskytovatel do
190 MD dle prvni véty tohoto odstavce. Systémova podpora se vztahuje i na
nové verze podporovanych produktt a systémovych komponent.

. Sluzby budou poskytovany v pracovni dny v dobé od 8 do 17 hodin. Sluzby
nebudou primarné poskytovany ve dnech pracovniho volna, ve dnech
pracovniho klidu a o statnich svatcich, které plati na Uzemi CR, pokud se tak
pfedem objednatel nedohodne s poskytovatelem v radmci téchto pfipadu:
systémovy zdasah, vypadky systému, planované a nepldanované odstavky,
reseni bezpecnosti, vypadky technologickych lokalit.

III.
Prava a povinnosti poskytovatele

. Poskytovatel se zavazuje provadét veskerou cinnost podle této smlouvy radné
a véas, s odbornou pé&i a v souladu se zajmy a podle pokynl objednatele.
Poskytovatel je povinen upozorfiovat bez zbytecného odkladu na nevhodnou
povahu pokynd danych mu objednatelem k poskytovani sluzeb, jakoZ i na
jakékoli jiné okolnosti, které by mohly zplsobit zmateni fadného a véasného
poskytovani sluzeb & by vedly ke vzniku skody. Pokud objednatel i pres
upozornéni na splnéni svych pokynd trva, neodpovidd poskytovatel za
pripadnou skodu tim vzniklou.

. Poskytovatel se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na
strané poskytovatele poskytovat sluzby dle této smlouvy, budou pfi pInéni této
smlouvy dodrzovat veskeré obecné zavazné predpisy vztahujici se
k vykonavané cinnosti, zejména predpisy o bezpecCnosti prace a o pozarni



bezpe&nosti, predpisy o vstupu do objektl objednatele a budou se fidit
organiza¢nimi pokyny odpové&dnych zaméstnancd objednatele.

. Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosice predané mu

objednatelem dle této smlouvy pro jiné Ucely, nez je poskytovani sluzeb podle
této smlouvy. Nejpozd&ji do 15 pracovnich dnt od doruéeni Zadosti objednatele
nebo od ukonceni této smlouvy je poskytovatel povinen vratit objednateli
veskeré podklady, data a hmotné nosice poskytnuté objednatelem
poskytovateli ke spInéni jeho povinnosti podle této smlouvy.

. Zadavatel dale poZaduje, aby dodavatel prib&Zné v rdmci systémové podpory

zajistoval aktualizaci provozni a administratorské dokumentace za podminek
uvedenych v priloze €. 2 této smlouvy.

IV.
Prava a povinnosti objednatele

. Objednatel se zavazuje, ze poskytovateli za poskytnuté sluzby uhradi odménu

dle dalSich ustanoveni této smlouvy.

. Objednatel se zavazuje poskytnout poskytovateli pro poskytovani sluzeb dle

této smlouvy potiebnou soucinnost sém nebo na vyzvu poskytovatele (zejména
zfizeni vzdaleného pristupu a pracovniho mista pro administratora
poskytovatele).

. Objednatel se zavazuje umoznit po predchozi dohod& odbornym pracovnikim

poskytovatele pristup k nainstalovanému vybaveni s respektovanim prava
ochrany dat objednatele.

. Pokud objednatel neposkytne poskytovateli potfebnou soucinnost k pinéni dle

této smlouvy, nebé&zi poskytovateli Ihity pro pInéni, a to po dobu, po kterou
nebyla soucinnost objednatelem poskytnuta.

. Po podpisu obéma stranami zverejni objednatel smlouvu v souladu se zadkonem

340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach acinnosti nékterych smluyv,
uverejiovani téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smluv), a
neprodlené informuje poskytovatele, ze smlouva nabyla Gcinnosti.

V.
Cena a platebni podminky

. Na zdkladé dohody smluvnich stran se objednavatel zavazuje uhradit

poskytovateli za poskytnuté sluzby cenu (odménu) ve vysi: 1 880 000 K¢
(slovy Jeden milion osm set osmdesat tisic korun ¢eskych) bez DPH, tj.
2 274 800 K¢ (slovy Dva miliony dvé sté sedmdesat ctyri tisice osm set
korun ceskych) s DPH.

2. Cena se sklada z:

Uvodni etapa - predani Cena bez DPH Cena s DPH
dokumentace

Systémova podpora Microsoft 1 786 000,- 2 161 060,-

(rozsah 190 MD)

Etapa - Systémova podpora

Systémova podpora Fortinet (rozsah 94 000,- 113 740,-
10 MD)

Celkova cena 1 880 000,- 2 274 800,-




. Odména v celkové vysi bude vyplacena v pfipadé vycerpani 200 MD,
Poskytovatel bere na védomi, Ze celkovy pocet MD nemusi objednatel vycerpat.

. Ceny uvedené vtomto clanku jsou neprekrocitelné. Poskytovatel
prohlasuje, Zze tyto ceny plné pokryvaji vsechny jeho naklady spojené
s poskytovanim sluzeb podle této smlouvy.

. Odména bude poskytovateli hrazena objednatelem na zakladé
predlozeného danového dokladu (faktury) a to vzdy za uplynulé tFimésicni
obdobi.

. Faktura mlize byt vystavena po akceptaci vykazu poskytovanych
sluzeb za skoncené obdobi. Soucasti vykazu bude seznam poskytnutych
sluzeb a pozadavkd objednatele splnénych poskytovatelem za fakturované
obdobi a prehled ¢erpani MD/ hodin na sluzby.

. Faktura je splatna do 30 dnil od jejiho doruceni poskytovatelem objednateli.
Prilohou faktury bude objednatelem akceptovany vykaz poskytnutych sluzeb za
skoncené obdobi.

. Cena je povazovana za uhrazenou okamzikem odepsani prislusné ¢astky z uctu
objednatele ve prospéch uUctu poskytovatele, ktery je uveden v zahlavi této
smlouvy. Tento Ucet bude uveden na fakture.

. Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vSechny ceny uvadéné v této smlouvé jsou
uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvyse pripustné. DPH bude k cenam
uctovano v zakonné vysi dle legislativy platné v dobé jejich uctovani. Centralni
snizeni sazby DPH neni divodem k uzavieni dodatku ke smlouvé, v pfipadé
zvyseni sazby musi byt uzavien dodatek smlouvy.

Veskeré faktury vystavené poskytovatelem dle této smlouvy musi mit
veskeré nalezitosti danového dokladu v souladu se zdkonem ¢. 235/2004 Sb.,
o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdé&jsich ptedpist, a naleZitosti uvedené
v § 435 zakona ¢. 89/2012 Sb., obCanského zakoniku. Kromé zminovanych
nalezitosti je poskytovatel povinen uvést tyto dalSi Udaje a respektovat nize
uvedené skutecnosti:

e oznaceni dokladu jako faktura - danfovy doklad

e C(islo této smlouvy uvedené objednatelem v zahlavi smlouvy
v 4 V7 7 o]
a oznaceni pripadnych dodatku

e den odeslani faktury
e pocet a oznaceni priloh

e popis plnéni poskytovatele.

11.0bjednatel je opravnén do data splatnosti vratit fakturu, ktera neobsahuje

pozadované nalezitosti, pripadné obsahuje jiné cenové Udaje nebo jiny druh
plnéni nez dohodnuté v smlouvé s tim, ze nova doba splatnosti opravené
faktury zacind znovu bézet ode dne jejiho doruceni objednateli.

12.Poskytovatel prohladuje, e neni veden v registru nespolehlivych platcl, a

zavazuje se po dobu trvani této smlouvy radné a vcas platit DPH. Pokud finanéni
Urad vyzve objednatele k placeni DPH nezaplacené poskytovatelem pfri realizaci
této smlouvy, poskytovatel se zavazuje zaplatit objednateli smluvni pokutu ve
vySi odpovidajici nezaplacenému DPH.



VI.
Ochrana ddvérnych informaci

. Smluvni strany sjedndvaji, ze za dlvérné informace se povazuji veskeré
informace o skutecnostech tykajicich se smluvnich stran a jejich c&innosti,
jejichz zvefejnéni by se mohlo zavaznym zptsobem dotknout jejich zajmu nebo
jejich dobrého jména, ziskané v souvislosti s plnénim této smlouvy v jakékoli
formé&, s vyjimkou informaci vieobecn& zndmych. Za ddvérné informace se
povazuji i veskeré obchodni a technické informace, které byly jednou ze
smluvnich stran sdéleny jiné smluvni strané a jsou predmétem obchodniho
tajemstvi.

. Obé smluvni strany se zavazuji, ze budou zachovavat mlcenlivost o vsSech
dlvérnych informacich, o nichZ se dozvi v souvislosti s plnénim této smlouvy,
a to po dobu ucinnosti této smlouvy a dale tfi roky po jejim skonceni, pokud se
dlvérné informace nestanou verejné zndmymi bez zavinéni nékteré ze
smluvnich stran.

. Smluvni strany se zavazuji, ze divérné informace nepouziji k jinym G&elim nez
k plnéni dle této smlouvy a v souladu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy,
a 7e budou zajistovat jejich ochranu pfiméfenym zplsobem. V pfipadé, Ze
poskytovatel vyuzije k realizaci plnéni smlouvy treti stranu, pak odpovida za
takové pInéni, jako by plInil sam.

VII.
Odpovédnost za skodu

. Kazd4 ze stran nese odpovédnost za zplsobenou $kodu v rdmci platnych
pravnich ptedpist a této Smlouvy. Obé& strany se zavazuji vyvijet maximalni
usili k predchazeni skodam a k minimalizaci vzniklych Skod.

. Zadnd ze stran neodpovidd za $kodu, kterd vznikla v ddsledku nelplného,
vécné nespravného nebo jinak chybného zadani, které obdrzela od druhé
strany. Zadna ze smluvnich stran neni odpovédna za nesplnéni svého zavazku

o Ve 7 Ié o] 7 Ve
v dusledku prodleni druhé smluvni strany nebo v dusledku nastalych okolnosti
vylucujicich odpovédnost.

. Smluvni strany se zavazuji upozornit druhou smluvni stranu bez zbyte¢ného
odkladu na vzniklé okolnosti vylucujici odpovédnost branici fradnému plnéni této
smlouvy. Smluvni strany se zavazuji vyvijet maximalni Usili k odvraceni
a prekonani okolnosti vylucujicich odpovédnost.

. Objednatel neni povinen akceptovat vadné plnéni. V pripadé, ze poskytované
sluzby vykazuji vady, musi tyto vady objednatel poskytovateli pisemné (e-
mailem ¢&i doporucenym dopisem) vytknout (reklamovat) bez zbytecného
odkladu poté, co vadu zjistil, maximalné vSak do 1 mésice ode dne predani
vysledku plnéni dané objednateli. Poskytovatel je povinen se k reklamaci
vyjadrit v terminu do 7 dni ode dne, kdy mu byla dorucena a zajistit bezplatné
odstranéni vady do 14 dnd ode dne doruéeni reklamace ¢&i poskytnout
objednateli slevu ve vysi odpovidajici rozsahu a charakteru dané vadé dle volby
objednatele. Pri urceni vyse slevy se prihlédne zejména k vyznamu vadného
plnéni pro objednatele. Poskytovatel neni opravnén uctovat si naklady vzniklé
s vyfizenim reklamace.

. Poskytovatel se zavazuje odstranit vadu iv pfipadé, kdy neuzna svoji
odpovédnost za vznik vady. V tomto pfipadé nese naklady na odstranéni vady
az do pravomocného rozhodnuti soudu o reklamaci poskytovatel.



5.

7.

. Obé strany odpovidaji za $kodu, kterou zplUsobi druhé strané& porugenim svych

povinnosti dohodnutych touto smlouvou pfi provadéni predmétu plnéni této
smlouvy a za podminek danych touto smlouvou ¢i povinnosti, které vyplyvaji
uz ze samotného predmétu plnéni smlouvy.

VIII.
Sankce

. V pripadé, Ze objednatel bude v prodleni se zaplacenim faktury poskytovateli

podle ¢l. V., je objednatel povinen zaplatit poskytovateli zdkonny urok z
prodleni z fakturované ¢astky dle aktualné platné legislativy.

Pro pripad prodleni poskytovatele s plnénim predmétu smlouvy zaplati
poskytovatel objednateli smluvni pokutu ve vysi 0,2 % z celkové ceny dle Cl. V
této smlouvy za kazdy i zapocCaty den prodleni.

Smluvni strany sjedndvaji pro pfipad poruseni povinnosti o zachovani
ml&enlivosti o dlvérnych informacich dle ¢&l. VI. této smlouvy smluvni pokutu
ve vysi 50.000,00 K¢ za kazdy jednotlivy pripad.

V pripadé, Ze poskytovatel bude v obdobi Gcinnosti této smlouvy v prodleni se
SLA dle Prilohy €. 1, je povinen zaplatit smluvni pokutu, a to takto:

Priorita Vyse smluvni Poznamka
pokuty
Za kazdou (i zapocatou) pracovni
1 - kriticka 1 000, - hodinu piekro&eni Ihity pro
vyreseni.
Za kazdy dalsi (i zapocaty)
2 - vyznamna 750,- pracovni den prekroceni Ihity pro
vyreseni
Za kazdy dalsi (i zapocaty)
3 - minimalni 500,- pracovni den prekro&eni Ihity pro
vyreseni
4 - Za kazdy dalsi (i zapoc“:gt;'/)
nepodstatni 300,- pracovni den prvelsroc,enl lhuty pro
vyreseni

Sankce dle tohoto odstavce mize byt vycislena do maximalni vy3e rovnajici se
celkové odmeéné dle ¢lanku V. této smlouvy.

Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo na nahradu $kody zplsobené
porusenim povinnosti i v pfipadé, Ze se jedna o poruseni povinnosti, na kterou
se vztahuje smluvni pokuta, a to i ve vysi presahujici smluvni pokutu. Nahrada
Skody zahrnuje skute¢nou sSkodu a usly zisk.

. Smluvni pokuty Ize ulozit opakované a za kazdy jednotlivy pripad, maximalné

vSak do vySe odpovidajici celkové cené dle ¢l. V. této smlouvy.

Vyuctovani smluvni pokuty musi byt zaslano doporuc¢ené nebo datovou

7 4 - 7 O, v [o] v ré
schrankou. Smluvni pokuta je splatna ve |lhuté 30 dnu ode dne doruceni
vyuctovani o smluvni pokuté povinné smluvni strané.



IX.
Opravnéné osoby

Opravnénymi osobami pfi realizaci plnéni jsou

e za objednatele

a. ve vécech smluvnich: viz zahlavi této smlouvy
b. ve vécech realizace sluzeb: Mgr. Daniel Rokos,

Ing. Radomir Botek,

Ing. Frantisek Blaha,

d. ve vécech smluvnich: Ing. Jana Falterova,

e. ve vécech realizace sluzeb: _

c. ve vécech technickych:

e za poskytovatele

f. ve vécech technickych:

. 'V pfipadé zmény opravnénych osob musi byt o této skutecnosti druha smluvni
strana neprodlené pisemné informovana. Za splneéni této povinnosti se
povazuje i e-mail potvrzeny druhou smluvni stranou. Ucinnost zmény nastava
okamzikem doruceni pisemného oznameni pfislusné smluvni strané. Zmeéna
kontaktni osoby neni dlvodem k uzavieni dodatku.

X.
Trvani smlouvy

. Tato smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obéma smluvnimi stranami
a ucinnosti dnem zverejnéni v registru smluv, které provede objednatel.

Platnost této smlouvy mze byt pfedéasné ukonéena:
a) pisemnou dohodou smluvnich stran;

b)pl'osemnou vypovedi smlouvy podanou objednatelem, a to i bez udani
duvodu,

c) odstoupenim od smlouvy.
. Objednatel je opravnén od smlouvy odstoupit v pripadé:

e pokud bude poskytovatel déle nez 10 pracovnich dni v prodleni
s poskytovanim sluzeb dle této smlouvy;

e pokud poskytovatel opakovang, tj. minimalné dvakrat porusi svou



povinnost dle této smlouvy;

e pokud je poskytovatel v likvidaci nebo vici jeho majetku probiha
insolvencni Fizeni, v némz bylo vydano rozhodnuti o Upadku nebo
insolvenéni navrh byl zamitnut proto, Ze majetek nepostacuje
k Ghradé nakladG insolvenéniho fizeni, nebo byl konkurs zruden
proto, ze majetek byl zcela nepostacujici nebo byla zavedena nucena
sprava podle zvlatnich pravnich predpisd.

. Poskytovatel je opravnén od této smlouvy odstoupit v pripadé, ze objednatel
bude pFes pisemné upozornéni poskytovatele déle nez 20 dnl od pisemného
upozornéni v prodleni s plnénim své platebni povinnosti podle této smlouvy.

. Odstoupeni od smlouvy musi byt pisemné, zaslané druhé smluvni strané
doporucené nebo datovou schrankou, jinak je neplatné. Odstoupeni od smlouvy
je ucinné od okamziku, kdy je doruc¢eno pisemné prohlaseni o odstoupeni druhé
smluvni strané.

. V pfipadé vypovédi ¢ini vypovédni Ihdta jeden (1) mésic a podind bé&zet prvnim
dnem meésice nasledujiciho po mésici, ve kterém byla pisemnd vypovéd
dorucena druhé smluvni strané.

XI.
Ostatni ustanoveni

. Prava a povinnosti smluvnich stran v této smlouvé neupravena a z této smlouvy
vyplyvajici se fidi prisluSnymi ustanovenimi zédkona ¢. 89/2012 Sb., oblanského
zakoniku. Neni-li takovych ustanoveni, posoudi se takova prava nebo
povinnosti dle principl spravedinosti a zdsad, na nichZ spocivéd zakon ¢&.
89/2012 Sb.

. Poskytovatel je povinen strpét uverejnéni této smlouvy, jejich pripadnych
dodatkl kupujicim dle zadkona 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach G&innosti
nékterych smluv, uverejhovani téchto smluv a o registru smluv (zdkon o
registru smluv) a na profilu zadavatele.

. Nastanou-li u nékteré ze stran skutecnosti branici radnému plnéni této smlouvy
je povinna to ihned bez zbytec¢ného odkladu oznamit druhé strané a vyvolat
jednani zastupcl opravnénych k podpisu smlouvy, jinak se té&chto skutecnosti
nemUGze dovolavat.

. Jakakoliv oznameni ve smyslu ustanoveni této smlouvy, kterd ma predat jedna
strana druhé, mohou byt predana osobné nebo zasldana doporucené postou.
Dorucovaci adresy jsou uvedeny v zahlavi této smlouvy. Zména adresy musi
byt neprodlené pisemné ozndmena druhé strané.

. VSechny dodatky a zmény této smlouvy musi mit pisemnou formu cislovanych
dodatkd. Povinnost uzavfit dodatek se netykd zdkonného snizeni DPH dle
¢lanku V. a zmény opravnénych zastupcd dle ¢lanku IX.

. Pokud kterékoli ustanoveni této smlouvy nebo jeho c¢ast je nebo se stane
neplatnym ¢i nevynutitelnym rozhodnutim prislusného organu, nebude mit tato
neplatnost ¢i nevynutitelnost vliv na platnost ¢i vynutitelnost ostatnich
ustanoveni této smlouvy nebo jejich ¢asti, pokud nevyplyva pfimo z obsahu
této smlouvy, Ze toto ustanoveni nebo jeho ¢ast nelze oddélit od dalsiho
obsahu.



7. V pfipadé uvedeném v predchozim odstavci se obé smluvni strany zavazuji
neucinné a neplatné ustanoveni nahradit novym ustanovenim, které je svym
ucelem a hospodarskym vyznamem co nejblizsi ustanoveni této smlouvy, jez
ma byt nahrazeno.

8. Tato smlouva je vyhotovena v elektronické forméeé ve formatu PDF/A, a je
podepsana zarucenymi elektronickymi podpisy smluvnich stran zalozenymi na
kvalifikovanych certifikatech. Kazda ze smluvnich stran obdrzi smlouvu v
elektronické formé s uznavanymi elektronickymi podpisy.

9. Smluvni strany prohlaéuﬂji, ze tuto smlouvu uzavrely na zakladé svobodné a
vazné ucinénych projevu svoji vule, s jejim obsahem souhlasi, a po precteni
obsahu pfipojuji nize své podpisy.

10. Nedilnou soucasti smlouvy jsou:
o Pfiloha ¢ 1 - Podminky SLA, hld$eni pozadavkdi
e Priloha ¢. 2 - podrobny predmét plnéni (jde o pfilohu ¢. 6 vyzvy k podani

nabidek)
V Praze dne ................... V Prazedne ..........cc..........
Stredocesky kraj TALGO Consulting s.r.o.

Mgr. Petra Peckova, Ing. Jana Faltrova,
hejtmanka jednatelka



Pfiloha €.1 — Podminky SLA, hlaseni pozadavk

a. Parametry a Groven sluzeb (SLA)

Plisobnost sluzby

SLA
Systemova | 5, ¢+ 8:00-17:00
podpora
ServiceDesk
(zadavani 24 hodin denné
pozadavki)
Dostupnost .
ServiceDesk | Ma%: 10 min
Odezva Dle detailu sluzeb a jejich priorit v tabulce nize
Resdeni do Dle detailu sluzeb a jejich priorit v tabulce nize

b. Vymezeni pdsobnosti sluzby

SLA

Priorita

Popis

Odezva do

Reseni do

1 - kriticka

Systém nefunguje vlbec nebo jeho

funkénost je omezena tak, ze tento stav ma

vyznamny dopad na obchodni procesy

objednatele.

e Aplikaci nebo nékterou jeji kliCovou
funkci neni mozné pouzivat

e Dochazi k naruseni uzivatelskych dat
zavaznym zplUsobem

e Dochazi ke zhrouceni systému jednou
nebo nékolikrat za den

1 hodin

4 hodin

2 —
vyznamna

Funkce systému je narusena tak, ze
dochazi k vyznamnému ovlivnéni zakonem
poskytovanych dat, informaci a sluzeb.

2 hodin

8 hodin

3 —_
minimalni

Funkce systému je omezena, ale toto
omezeni ma minimalni vliv na poskytovani
informaci a sluzeb

e Zavada narusuje, avSak neznemoziuje
vyuziti systému

e blokuje dokonéeni urcitych GkolQ, které
nejsou Casoveé kritické

e plsobi dil&i zavadu nebo nepohodli
uzivatele

e procesni zavada (vyresi se zménou
procesu)

Tuto zdvadu Ize jinym ndhradnim
docasnym zplsobem (napt. ruéni Upravou
dat) nebo docasnou zménou pracovniho
postupu obejit (workaround). Uzivatel vSak
musi vykonat viceprace na obejiti zavady.

4 hodin

24 hodin




SLA

Priorita Popis Odezva do Regenf do
Systém je funkéni. Zavada zplsobuje jen
minimalni obtiZze pfi jeho pouzivani. lde
o situace, kdy:
¢ vznikne maly problém nebo nepohodli R
obsluhy, Il\l’e]bllzsk
. NN anovan
4 - e kosmetif:ka chyb‘a ve _wzu:alnlm, 24 hodin up?date (mayx.
nepodstatna rozhrani (chybné popisy, Fazeni dat, véak do 2
ptekreslovani. mésict)
Uzivatel nemusi vykonat viceprace na
obejiti zavady. ZpUsobuje mu nepohodli pfi
praci (napf. pohyb mysi navic, klik mysi
navic, stisk nékolika klaves navic atp.).

Kontakt pro hldseni poZadavkl: Bude doplnéno vitéznym uchazedem

smlouvy

HelpDesk/ ServiceDesk:

e-mail:
telefon:

pfed podpisem




