UPRAVENA PRILOHA &. 1 SERVISNI SMLOUVY — Definice kvality
poskytovanych sluzeb

~DOSTUPNOST" - SW systém je v daném zUctovacim obdobi provozovan 24 hodin denné 7 dni v tydnu,
s vyjimkou predem oznamenych servisnich praci, jejichz termin musi byt objednatelem odsouhlasen.
Dostupnost v hodinach je vyjadrena souctem doby provozu za dané zictovaci obdobi. Za nedostupnost
je povazovana nefunkénost SW systému vcetné jeji Casti.

Pozadovana dostupnost SW systému v zictovacim obdobi (mésicné) je: 95%

Tabulka definice kvality sluzeb (SLA):

Priorita Doba reakce Doba zasahu Doba vyreseni
[hodina] [hodina] [hodina]
A - Vysoka 1 4 12
B - Stredni 4 8 24
C — Nizka 24 48 Dle dohody

Kategorie chyb (vad) v pozadavcich zaznamenanych objednatelem ve sluzbé HelpDesk v navaznosti
na definici kvality poskytovanych sluzeb (SLA):

~A — vysoka priorita (stav nouze)" znamena, ze SW systétm nebo jeho Cast havaruje jednou
nebo nékolikrat za den tak, ze je nepouzitelny ve svych zakladnich funkcich, nebo pokud dojde
k naruseni uzivatelskych dat zavaznym zplsobem (napf. naruseni konzistence databaze), eventuelné
jejich ztraté v produkénim prostfedi (a naslednd obnova ze zaloh, které nejsou predmétem této
smlouvy). Jedna se o stav, kdy nelze pomoci dodaného Systému realizovat neéktery z ddlezitych proces(,
pro které byl Systém dodan. Tento stav miZe ohrozit bé&zny provoz pfipadné zpdlsobit vysoké financni
¢i jiné Skody. Problém nelze obejit existujicimi IS/IT prostiedky.

B — stfedni priorita (vazny problém)" znamend neumoznéni provozu systému nebo jeho Casti
pouze v urcité varianté procesu. Funkénost systému nebo jeho Casti je ve svych funkcich degradovana
tak, Ze tento stav omezuje bézny provoz. Problém se da obejit existujicimi IS/IT prostredky.

»C — nizka priorita (mensi problém)" znamena mensi naruseni funkci systému nebo jeho Casti
nebo znepfijemnéni prace uzivatele v systému. Jedna se o problém, ktery nepatfi do kategorie ,A — stav
nouze" ani ,B — vazny problém".

1. Smluvni strany sjednavaji poskytovani sluzeb technické podpory provozu SW systému
poskytovatelem prioritné formou zabezpeceného vzdaleného pfistupu do datové sité objednatele
ve smyslu ustanoveni ¢l. IX. odst. 2 pism. d) této smlouvy.

2. Poskytovatel se zavazuje reagovat na potfeby objednatele:

a) u vad kategorie A nejpozdéji do 1 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 17 hod. nejpozdéji do 9.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne,

b) u vad kategorie B nejpozdéji do 4 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 17 hod. nejpozdéji do 12.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne,

c) u vad kategorie C béhem—pfiméefenéthity—dle—stupné—pesSkezent; nejpozdéji do 24 hod.
od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni po 17 hod. nejpozdéji do 8.00 hodin

nasledujiciho pracovniho dne.

Reakci se v tomto pfipadé rozumi potvrzeni pfijeti poZzadavku a odpovéd’ objednateli s informaci
o predpokladané zavaznosti problému, zda se jedna ¢i nejedna o vadu SW systému nebo jeji Casti
a je-li to mozné, predpokladanou dobou potfebnou na vyreSeni problému (pfipadné cenu, nejedna-
li se o vadu SW systému). Neni-li poskytovatel v tomto momenté takové informace schopen
poskytnout, je povinen odhadnout termin, kdy tyto pfedbéZné informace objednateli poskytne.



3. Poskytovatel se zavazuje nastoupit dalkovym pfistupem k feseni za cilem odstranéni vady nahlasené
objednatelem:

a) u vad kategorie A nejpozdéji do 4 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pripadé nahlaseni
po 17 hod. nejpozdéji do 12.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne,

b) u vad kategorie B nejpozdéji do 8 hod. od nahlaseni chyby na HelpDesk. V pfipadé nahlaseni
po 17 hod. nejpozdéji do 16.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne,

¢) u vad kategorie C do 48 hod. od nahlaseni. V pfipadé nahlaseni po 17 hod. zacina bézet Ihiita
pro nastup k feseni od 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

4. Poskytovatel se zavazuje vyresit pozadavek objednatele:

a) u vad kategorie A nejpozdéji do 8 hod. od nahlaseni vady na HD, nejdéle vSak do pocatku
pracovni doby nasleduijiciho pracovniho dne pfi nahlaseni vady do 16 hod. PficemzZ se povazuje
za splnéni i CasteCna oprava, vedouci ke stavu, ktery nadale splfiuje kategorii B a pro dalsi
posouzeni tak prebira Ihity této kategorie. Taktéz je pfipustné prodlouZeni terminu vyreseni
v naprosto jasné opodstatnénych pripadech, jako napriklad kopirovani velkého mnoZzstvi dat
pri celkové obnoveé systému. V této kategorii jsou mysleny hodiny ,bézné" a nikoli pracovni,

b) u vad kategorie B nejpozdéji do 24 hod. od nahlaseni vady na HD,
c) u vad kategorie C dle dohody s objednatelem u konkrétniho pfipadu.

5. Pro potfeby pocitani Ihdt u kategorie vad B a C jsou mysleny hodiny pracovni v uvedené pracovni
dobé dle ¢l. II odst. 1, pokud neni uvedeno jinak. Pouze u kategorie A jsou pocitany hodiny
+kalendaini™ od chvile nahlaseni na HD v souladu s odst. 2 této pfilohy, tedy véetné doby mimo
uvedenou pracovni dobu a véetné dny pracovniho volna.

6. Naplnénim terminu ,den prodleni™ se rozumi Cas vyprseni terminu vyfeSeni dle odst. 4. této pfilohy,
plus 24 kalendarnich hodin a kazdy nasleduijici kalendafni den k uvedenému terminu vyprseni.



