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Priloha ¢. 1 ke Smlouvé o zabezpeceni podpory
provozu

1. Zaruky a servisni podminky

(1) Zhotovitel se zavazuje poskytovat zaruku (dale jen ,standardni zaruka*“ nebo jen
»zaruka®) na veSkeré dodané technologie véetné nezbytnych provoznich a servisnich sluzeb
v délce trvani minimalné 12 mésici od okamziku ukonceni implementace a ptredani do
produkéniho provozu. Zaruka je soucasti pofizovaci ceny. Veskeré opravy (véetné komponent,
nahradnich dild a prace) po dobu zaruky budou poskytnuty bezplatné v ramci zaruky.

(2) Zhotovitel v ptipadé hardware zajisti zarucni opravy do druhého dne nebo v co nejkratsi
mozné lhité s ohledem na jeho povahu a dopad na Cinnosti Objednatele. V pfipadé, ze neni
mozné v co nejkratsi dobé Incident odstranit, zajisti Zhotovitel jako docasné feSeni poskytnuti
nahradniho prvku shodnych nebo lepSich parametrii po dobu opravy. V piipadé software
poskytne Zhotovitel provedeni zaru¢ni opravy ve lhiitaich SLA definovanych nize.

(3) Zhotovitel se zavazuje poskytovat rozsifenou zaruku (pro software tzv. maintenance),
ktera bude pokryvat obdobi od konce platnosti standardni zaruky do konce doby udrzitelnosti.
Rozsifena zaruka je soucasti ceny za zabezpeceni provozu.

2. Pozadavky na zabezpeceni provozu

Zhotovitel se zavazuje poskytovat Objednateli technickou podporu systému implementovany
Zhotovitelem pro Objednatele po dobu 60 mésici od doby piedani do plného provozu.
Technickou podporou se mysli predev§im zaruéni a pozarucni udrzba a servisni podpora
v rozsahu definovaném touto smlouvou v nasledujicich bodech.

2.1. Definice

(1)  24x7 — sluzba nebo zafizeni je v provozu/dostupné 24 hodin a 7 dni v tydnu s garanci
minimalné 95% dostupnosti

(2)  9x5 - sluzba nebo zafizeni je v provozu/dostupné 9 hodin denn€ v béznou pracovni dobu
po vSechny pracovni dni v tydnu s garanci minimalné 95% dostupnosti

(3) BD — Business Day — standartni pracovni den

(4) BE (Best Effort) - Zhotovitel vyvine maximalni mozné Usili na provedeni pozadavku a
zejména na zajisténi pozadovanych parametrd Prvku IT v nejkrat$si mozné dobé.

(5) BéZna pracovni doba — ¢as mezi 8:00 a 17:00 v Pracovni dny.

(6) Clovékohodina - prace Pracovnika Zhotovitele v rozsahu jedné (1) hodiny v ramci
Pracovniho dne.

(7)  Clovékoden - prace Pracovnika Zhotovitele v rozsahu jednoho (1) Pracovniho dne.

(8) Doba odezvy (Response time — R) — metrika definujici cas, ktery uplyne od nahlaseni
Pozadavku na Servisni sluzbu do zacatku provadeéni Servisni sluzby. Do Doby odezvy se
zapocitava pouze Cas, ureny Servisnim kalendafem k feSeni daného Pozadavku. Za odezvu se
povazuje jakakoliv prokazatelna reakce servisniho pracovnika Dodavatele sméfujici k odstranéni
Incidentu, zodpovézeni Dotazu nebo ptipravy Nového pozadavku.
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(9) Dotaz — funkce v systému existuje, Prvek IT pracuje v souladu s Provadéci dokumentaci,
ale povétena osoba zakaznika s ni neni dostate¢né seznamena a poda Pozadavek Dotaz na Hot-
line nebo HelpDesk

(10) HelpDesk — neprietrzité dostupny automatizovany systém pro vzdalené zadavani a spravu
pozadavkii,

(11) Hot-line —pracovisté Zhotovitele pfijimajici Pozadavky od Objednatele na definovanych
telefonnich ¢islech nebo elektronickych komunikacnich kanalech.

(12) Incident - udalost zpiisobujici odchylku od oc¢ekavané funkce Prvku IT, kterd zptsobuje
nebo muize zplsobit preruseni anebo snizeni kvality této funkce.

(13) Priorita Incidentu - zavaZznost Incidentu dle klasifikace Kontaktni osoby Objednatele.

(14) Koncova zafizeni - pocitace uzivateldl, jejich programové vybaveni a periferni zatizeni k
pocita¢tim pfipojena (napf. tiskarny, skenery).

(15) Monitorovani - sledovani Prvki IT prostiedky Vzdaleného pfistupu, zda jsou funkéni.
Sledovani, zda provozni charakteristiky Prvka IT nepiesahuji stanovené hodnoty, eventualné
neklesaji pod stanovené hodnoty. Monitorovanim se piipadné rozumi sledovéani a archivovani
jejich provoznich charakteristik.

(16) Proaktivni monitorovani-monitorovani provadéné dle charakteru provozu a cinnosti
Prvku IT v rezimu 24x7 (komunikacni infrastruktura) nebo v rezimu 9x5 (technologické
centrum).

(17) Nahradni zafizeni — zafizeni podobnych vlastnosti (parametrit).
(18) Pozadavek - zadost o provedeni Servisni sluzby na jednom nebo vice Prvcich IT.
Pozadavek mize zahrnovat:

(a)  zadost o odstranéni zavady (nefunkcni Prvek IT nebo nespravna ¢innost Prvku IT)
Incidentu

(b)  zadost o poskytnuti konzultace

(¢)  zadost o provedeni Zmény

Pozadavek muze:

(d) byt zadan Objednatelem jako jednorazovy

(e) byt zadan Objednatelem jako opakujici se ¢innost

(f)  vzniknout jako vystup Monitorovani

(g)  vzniknout na zéklad¢ Spravy a udrzby Prvku IT
(19) NBD-Next Business Day — nasledujici pracovni den

(20) Neprodlené — bez zbyte¢ného odkladu, s vyvinutim maximalniho usili na zjednani
napravy nebo zajisténi ¢innosti, nejpozdeji vSak nasledujici Pracovni den.

(21) Pracovni dny - vSechny dny, krom¢ sobot a ned¢li nebo zdkonem stanovenych svatka a
dnti pracovniho klidu, béhem nichz dohodnuté pracovni ¢innosti budou provadény v ¢ase od
8:00 do 17:00 hodin.

(22) Prvek IT - zatizeni (Koncové zafizeni, server ¢i jiny hardware), program (software) nebo
komunikaéni linka.

(23) Rozsah poskytovanych sluZeb — specifikace Sluzby a kvantifikace rozsahu Sluzby

(24) Resitel - Pracovnik Zhotovitele, podilejici se na feseni Pozadavku.
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(25) Report — prehledovy dokument, ve kterém je popsan pribéh realizace Plnéni za uplynulé
obdobi a hodnoty sledovanych parametr.

(26) SLA (Service Level Agreement) - definice kvalitativnich parametrii/metrik Sluzby

(27) Sprava a udrzba - provadéni ¢innosti, které jsou nutné ke spravné a bezchybné funkci
Prvku IT. Zpravidla se jedna o pravidelnou kontrolu stavu Prvki IT a provadéni takovych Zmén,
které se pravidelné opakuji, nebo jsou provedeny na zaklad¢ kontroly stavu Prvku IT.

(28) Sluzby - ¢innosti potfebné pro fadné zabezpeceni podpory provozu dila

(29) Uplné odstranéni zavady - se rozumi dosaZeni stavu, ktery byl akceptovan v ramci
smlouvy o dilo nebo je popsan v Provadéci dokumentaci popt. v dokumentaci Prvku IT.

(30) Vzdalena sprava — provadéni ¢innosti na Prvcich IT, pfi¢emz ¢innosti nejsou provadény
v misté provozovny Objednatele, ale prostfednictvim Vzdaleného pfistupu z mista provozovny
Zhotovitele.

(31) Vzdaleny pristup — pfipojeni z provozovny Zhotovitele k zatizeni Objednatele pomoci
komunika¢ni linky, na které je vytvoieno doc¢asné nebo trvalé spojeni.

(32) Zprovoznéni nahradnim zpusobem - se rozumi zajisténi zakladnich funkei systému,
tedy dosazeni stavu, kdy neni vazn¢ omezena funkcnost informa¢niho systému nebo jeho ¢asti.

(33) Zména - zména parametri Prvku IT nebo instalace, premisténi ¢i odinstalace Prvku IT.

(34) Legislativni servis - legislativnim servisem se rozumi Uprava stavajici funkénosti
stavajiciho systému (software), kterou je nutné provést, protoze stavajici funkcionalita by nutila
zakaznika konat v rozporu s novou legislativni Upravou. Legislativni tpravou v zadném ptipade
neni doplnéni funkcionality (feSené oblasti), kterou stavajici systém (software) nepokryval.

(35) Reklamace - reklamaci je nezvykla udalost v Prvku IT v Case zarucni doby, ktera je v
rozporu:

(a) se standardni funk¢nosti Prvku IT a tento rozpor je vici uzivatelské dokumentaci
produktu,

(b) s funkcionalitou definovanou ve smlouvé (jejich ptilohach), ptipadné akceptacnim
protokolu funkcionality Prvku IT,

(c) s platnou legislativou CR k datu podani pozadavku,

(d) s platnou mistni legislativou Zakaznika (vyhlasky, interni normy) k datu podani
pozadavku.

(36) Konfiguraéni management - jde o sluzbu poskytovanou za ucelem udrzeni aktudlni
technické dokumentace. V piipadé¢ jakékoliv provedené zmény, bude aktualizovana provozni
dokumentace o konfiguraci systému véetné zaznamenanych zmén. Dokumentace je uloZena u
Zhotovitele i Objednatele. Poskytuje informace o Prvcich IT a sluzbach vcetné informaci o
aktualnich verzich. Zahrnuje rovnéz spravu veSkeré dokumentace ke vSem prvkim
infrastruktury a sluzeb. Obvykle je vyuzivan automatizovany nastroj pro sbér a aktualizaci
vétSiny udaji v konfiguraéni databazi.

(37) Patch Management - jedna se o preventivni ¢innost tykajici se pfedevsim operacnich
systémi a instalace opravnych bali¢kl, kde hlavnim cilem je udrzet systém v aktudlnim stavu a
s nainstalovanymi aktualnimi softwarovymi komponentami.

(38) Hotline podpora - jde o sluzbu zajistujici poradenstvi po telefonu nebo elektronické
komunikaci

(39) Maintenance — jednd se o zajisténi novych verzi software, novych verzi firmware,
ptistupu k technické podpote vyrobce a piistupu k databazi feSenych problémil.
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(40) Monitorovani — jednd se o sluzbu nepfetrzitého online monitorovani systémil s
upozornénim na kritické nebo neobvyklé udalosti, upozornéni budou automaticky zasilana
opravnénym pracovnikim Objednatele. Soucasti sluzby je vzdaleny pfistup k aktudlnim i
historickym udajiim o stavu systému. Monitorovdni je souborem takovych opatfeni, ktera
umoziuji v kterémkoli ¢ase znat stav Systému a Systém tfetich stran, minimalné€ v rozsahu:

(a) monitoring operacnich systémi

(b)  monitoring sité a sitovych propojeni Systému a Systémd tietich stran
(c)  monitoring databazovych systémi

(d) monitoring diskovych poli

(e) monitoring Prvkl IT tfetich stran, které mohou ovliviiovat chod Systému, pokud
jsou tyto Prvky IT souc¢asti Dodavky nebo mohou mit na funkci a/nebo dostupnost Prvku
IT negativni vliv zpiisobujici incident kategorie A.

(41) Profylaxe - profylaxe zahrnuje aktualizace firmware zafizeni, aktualizace
administratorskych nastrojt, kontrolu logti, kontrolu vytizeni a vyuziti, kontrolu kapacit.

2.2. Specifikace rozsahu poskytované podpory provozu
(1)  Zakladni rozsah systémové podpory v ramci mesi¢niho pausalu:

(a) Telefonicka (Hot-line) podpora dostupna v ¢eském jazyce v Pracovni dny v rezimu
9x5:

- prijem Pozadavku;
- analyza, kategorizace a zpétné potvrzeni Pozadavku;
- TfeSeni Dotazu — vzdalena odborna podpora tykajici se predmétného systému, na
ktery se vztahuje servis a podpora dle této smlouvy.
(b)  Zaru¢ni a pozarucni opravy Incidentt a feSeni Pozadavkl v terminech dle SLA

(c)  Technickd podpora a Profylaxe vSech customizovanych soucasti Systému i vSech
Zhotovitelem dodanych aplikaci Systému.

Profylaxi se rozumi pravidelna drzba Systému:

- pravidelné monitorovani a ovéfovani logli, vystrah a stavii dodaného Systému,

- hlaSeni zjiSt€nych probléml dodané¢ho Systému s ndvrhem na nasledné opatieni
(tj. predchazeni poruchovym a havarijnim situacim).
(d)  Patch management

() Cinnosti reportingu - &innosti predkladani mésiénich hlaSeni o &erpani sluzeb
podpory Systému vcetné reportu evidence Incidentd a Pozadavkt

(2) Dalsi sluzby v ramci mési¢niho pausalu

(a)  Zajisténi tj. instalaci a zprovoznéni maintenance (novych verzi software a piistup
k technické podpoie vyrobce) a aktualizaci pro veskery dodany software

(b) Helpdeskovy systém s on-line pfistupem pro kompletni spravu pozadavkl vcetné
uchovani historie pozadavki a jejich feseni.

(¢) Legislativni servis
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2.3. Misto plnéni

(1) Predmét plnéni bude provozovan na pracovisti Zhotovitele, lze-li sluzbu poskytovat
prostiedky vzdaleného pftistupu. Pokud nelze plnéni poskytnout pomoci vzdéaleného ptipojeni
nebo pomoci telefonické konzultace, bude mistem plnéni pracovisté technologického centra
Objednatele, které se nachazi v sidle Objednatele.

2.4. Zpusob poskytovani pInéni
(1)  Plnéni je poskytovano zejména nasledujicim zptisobem:
(a)  Prostifednictvim pracovnika Zhotovitele Vzdalenou spravou
(b)  Prostiednictvim pracovnika Zhotovitele formou vzdalené konzultace
(¢)  Prostfednictvim pracovnika Zhotovitele pfimo na pracovisti Objednatele

(d) Po dohod¢ smluvnich stran automatizovanymi nastroji pifi Monitorovani,
umoziuji—li to technické prostfedky na strané¢ Objednatele

(2)  Zhotovitel provede pisemny zaznam o provedeni Sluzby na pracovisti Objednatele, ktery
piredd Objednateli a necha si ho od n¢ potvrdit. Servisni sluzby, které jsou poskytovany
vzdalenou formou, budou evidovany v helpdeskovém systému s piistupem pro Objednatele.

(3)  Objednatel je povinen zabezpecit Zhotoviteli podminky pro fadné plnéni, zejména

(a) v pripadé Monitorovani a Vzdalené spravy zajistit a udrzovat podminky pro
Vzdaleny pfistup Zhotovitele k Prvkim IT.

(b)  zajistit dostupnost nebo odpovidajici zastup Odpovédné osoby Objednatele,
vyhrazeni odpovidajicich ¢asovych kapacit Odpovédné osoby Objednatele a zajisténi
efektivni soucinnosti odbornych pracovniki Objednatele.

(c)  zajistit pfistup k Provoznimu prostfedi, ktery je nezbytny pro poskytovani Sluzeb,
véetné pristupu do prostor v objektu, kde je predmétny Prvek IT umistén, ptipadné ptistup
do prostor, v nichz jsou umisténa zatizeni souvisejici s podporovanym systémem.

(d)  zabezpecit ptritomnost kvalifikované osoby, kterd poskytne pracovniku Zhotovitele
veskeré informace ¢i pristupy potfebné k podpote predmétného systému, resp. informace
o0 zafizenich a programovém vybaveni souvisejicim s pfedmétnym systémem,

(e) umoznit Zhotoviteli v pfipadé¢ nutnosti a po ptedchozim oznadmeni odstaveni
technickych prostiedki z bézného provozu.

(f)  zajistit soucinnost teti strany, jestlize je to pro provedeni sluzby potiebné,

(4) V ptipadé, Ze nebudou uvedené podminky Objednatelem prokazatelné zabezpeceny, lhita
pro vyfeSeni ptripadného Incidentu se zastavi a pocitat se bude az po obnoveni zabezpecCeni
uvedenych podminek.

(5) Zhotovitel je v pifipadé potieby téz z vlastni iniciativy opravnén pozadat Objednatele
o dodatecné idaje o Incidentu a o nezbytnou soucinnost Objednatele na feSeni Incidentu, bez
které nelze zahajit ¢i pokracovat v feSeni Incidentu. Tim se zastavuje zapocitavani Casu, coz je
rozhodujici pro uréeni ¢istého ¢asu feseni Incidentu pii hodnoceni Girovné poskytovanych sluzeb
(SLA).
(6)  Objednatel je povinen
(a) pisemné ¢i elektronicky potvrdit Zhotoviteli provedeni sluzby,
(b)  zajistit zalohovani dat i programd a vyménu zalohovacich médii dle zalohovaciho
planu, jejich dostupnost v ptipadé potieba a jejich uloZeni na bezpecnych mistech tak, aby
bylo neslo k jejich ztraté nebo poskozeni,
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(c) poskytovat potfebné nebo vyzadané informace a podklady vcetné dokumentace k
predmétnému systému nebo zafizeni a programovému vybaveni, které s nim souvisi,
nejpozdéji do tii (3) Pracovnich dnii po jejich pisemném ¢i ustnim vyzadani, pokud se
ob¢ strany nedohodnou jinak.

Postup pri reSeni pozadavku
Objednatel bude Pozadavek oznamovat Zhotoviteli bez zbytecného odkladu

zapisem na Portal zakaznické podpory Dodavatele (JIRA) na adrese

http://jira.autocont.com, kam budou mit zajistény pfistup povefené osoby Objednatele.
Momentem zadani pozadavku do tohoto systému Objednatelem zacina bézet lhiita pro Dobu
odezvy. Objednatel muize také vyuzit pro hlaseni kritickych ¢i zavaznych Incidentd (vada
kategorie A) sluzbu Hot-line na ¢isle + 420 602 208 232, ktera je k dispozici v Béznou pracovni

dobu,
(2)

3)

alternativn€ mail helpdesk.dms@autocont.cz.
Soucasti nahlaseni pozadavku Objednatelem musi byt:
(a) jednoznacna identifikace Pozadavku

(b)  navrhovana kategorizace a zdvaznost,

(c) popis Incidentu nebo Pozadavku,

(d) jiné relevantni upfesnujici informace, vcetné pripadnych textovych ¢i obrazovych
ptiloh,

(e)  kontaktni osoba.

Zhotovitelem pouzivany systém pro HelpDesk pokryva uvedené informace pro nahlaseni

pozadavku. Podrobny popis prace se systémem JIRA je soucasti uzivatelské ptirucky, kterou
Objednatel obdrzi spolu se smlouvou o technické podpote.

4

Incidenty musi byt pted jejich nahlaSenim zaclenény do skupin, viz dale a dle téchto

skupin bude Zhotovitel pfistupovat k jejich feSeni:

Incident/vada kategorie A

Prvek IT/sluzba neni pouzitelnd ve svych zakladnich funkcich nebo se vyskytuje
funkéni zavada znemoznujici pouzivani sluzby. Tento stav miZe ohrozit bézny
provoz, pfipadné miize zpasobit vetsi finanéni nebo jiné skody.

Incident/vada kategorie B

Prvek IT/sluzba je ve svych funkcich degradovana tak, ze tento stav omezuje bézny
provoz.

Incident/vada kategorie C

Ostatni drobné incidenty/vady, které nespadaji do kategorii A a/nebo B a které nejsou
zpusobeny software tfetich stran.

Incident/vada kategorie D

Incidenty/vady, které jsou zplisobeny software tietich stran.

)

Zhotovitel potvrdi obdrzeni pozadavku dle podminek SLA a bez ohledu na zpiisob

nahlaseni provede evidenci PoZzadavku v systému HelpDesk a poskytne Objednateli informace
o pfedpokladaném zpiisobu fteSeni pozadavku, pozadavcich na soucinnost Objednatele
a predpokladany termin vyfeseni pozadavku.
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(6)  Zhotovitel v pritb¢hu feSeni pozadavku, pokud mu to charakter pozadavku a zptsob feseni
umoziuje, prubézné informuje Objednatele o aktualnim stavu a piipadnych zménach
v predpokladaném zplisobu, pozadované souc¢innosti a terminti vyfesSeni. V ptipadé Ze Zhotovitel
v prubehu feseni pozadavku zjisti, Ze se jedna o Incident, jehoz zdroj je software tfetich stran,
informuje Objednatele o této skuteCnosti, pfedpoklddaném zptsobu, pozadované soucinnosti
a terminti vyfeSeni zaroven pietadi Incident do kategorie D a pokracuje v feseni v rezimu BE
(Best Effort).

(7)  Zjisti li Zhotovitel v pribéhu feseni Incidentu, Ze Incident je neodstranitelny, je v rdmci
Bézné pracovni doby povinen nepietrzité pracovat na nahradnim feSeni a informovat o tomto
stavu Objednatele. Vyskyt neodstranitelného Incidentu muize byt ze strany Objednatele
povazovan za podstatné poruSeni této smlouvy v pfipadech, Zze Incident byl zptsoben
pfedchozim pfimym jednanim Zhotovitele, pokud o nich mohl mit s vynalozenim veskeré
odborné péce povédomost.

(8)  Zjisti — li Zhotovitel v pribéhu feSeni Incidentu, ze Incident ma piimou souvislost s
neodbornym ¢i neopravnénym jednanim osob Objednatele piipadné byl Incident vyvolan
produkty ¢i sluzbami tieti osoby, je Zhotovitel povinen bezodkladné informovat o tomto stavu
Objednatele. Objednatel se zavazuje bezodkladné uhradit v plné vysi naklady nad ramec této
smlouvy Zhotovitelem prokazatelné vynalozené k feSeni Incidentu, pfiCemz samotna
identifikace Incidentu je soucasti plnéni této smlouvy.

(9)  Objednatel je opravnén doteseni Incidentu kdykoliv zastavit ¢i pozastavit, pfi¢emz narok
Zhotovitele na uhradu jiz vynalozenych prostfedkii zlstava nedotlen. Incident je v tomto
ptipadé povazovan za vyfesSeny.

(10) 'V ptipad¢ uspésného vyteseni pozadavku, je fesitel pred ukoncenim pozadavku povinen
provést ovéteni funkénosti sluzby (pokud je to mozné). Iniciatora Incidentu informuje o:

(a) Case vyreseni pozadavku,
(b) v pripadé¢ Incidentu specifikuje pric¢inu (pokud je znama),
(c)  vyzve iniciatora k ovéteni funkénosti sluzby.
(11) Po ovéteni funk¢nosti ze strany Objednatele se Pozadavek povazuje za vyfeseny.

(12) Po vyfeseni pozadavku Zhotovitel pozadavek uzavie v systému HelpDesk a informuje
Objednatele. V piipad¢ Incidentu kategorie A zasild navrh opatfeni pro sniZzeni nebo eliminaci
moznosti opakovani stejného Incidentu.

(13) Objednatel ma pravo ve lhité¢ 10 dnd od uzavieni pozadavku vznést vyhrady nebo
pfipominky ke zptsobu feSeni nebo k vyslednému stavu Prvku IT; v takovém pfipadé se
pozadavek nepovazuje za uzavieny a Strany se zavazuji zahajit spolecné jednani za ucelem
odstranéni veskerych vzajemnych rozporit a nalezeni shody nad zplsobem feSeni nebo
vysledném stavu Prvku IT, a to nejpozdéji do péti (5) pracovnich dni od vyzvy kterékoliv
Strany.

2.6. Podminky SLA

(1)  Zhotovitel se zavazuje dodrzovat pii feSeni pozadavkl nasledujici parametry (SLA).

. ... .. | Garantovana doba ,

. | Garantovana doba pfijeti a e , . « . | Garantovana doba
Kategorie I zahajeni praci na feSeni . ..
.. akceptace hlaseného | . . PPy ukonceni incidentu po
incidentu | . . incidentu po fadném | _, ., et

incidentu ool fadném nahlaseni
nahlaseni

A 15 min 1 hod Nejpozdéji do 12 hod
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. ** ok . :- -:
INTEGROVANY R EVROPSKA UNIE I I|
* * A ¢ A MINISTERSTVO VNITRA
II OPERACNI EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ  3seseteit cecencumncr  KOARLOVY | VARY

PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVOJ

B 15 min 4 hod NBD
C 15 min NBD 5BD
D 15 min NBD BE

(2) Objednatel si vyhrazuje pravo udélit Zhotoviteli smluvni pokutu pii nedodrzeni
garantovanych parametrtt definovanych v SLA formou poskytnuti slevy ve vysi 1 (jedné)
mesicni platby.

(3)  Objednatel si vyhrazuje pravo navysit smluvni pokutu v pfipadé opakovaného nedodrzeni
garantovanych parametrii definovanych v SLA v obdobi 6 po sobé& nasledujicich mésict az na
5(pét) mesicnich plateb.

(4) Pro predani pozadavkli na plnéni zavazkl vyplyvajicich z SLA je pozadovano pouZziti
technologie umoziujici neptetrzity dalkovy pfistup v ¢eském jazyce.
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