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Priloha ¢. 2 ZD

Definice pojmti:

SLA (Service Level Agreement) Dohodnuta Uroven sluzby Incident management
s garantovanymi parametry poskytovani sluzby, jako je napfikiad dostupnost, doba odezvy a
maximalni doba odstranéni zavady. Parametry poskytovani sluzby jsou uvedeny v tabulce u
popisu jednotlivych Urovni sluzby.

Doba odezvy: Doba, ktera uplyne od okamziku doruéeni pozadavku provedeného dohodnu-
tym zplisobem opravnénym pracovnikem Zadavatele do prvni interakce Zhotovitele se Za-
davatelem s cilem potvrdit pfijem pozadavku.

Doba odstranéni zavady: Cas, ktery uplyne od okamziku dorugeni poZadavku na odstrané-
ni zavady do okamziku odstranéni zavady a zprovoznéni APV.

Dostupnost sluzby: Casovy rozsah, v kterém je sluzba poskytovana.

Havarijni zasah: Zasah zhotovitele vedouci k odstranéni zavady, ktery si Ize vyzadat v situ-
aci, kdy je APV v takovém stavu, Ze nelze normalné provozovat jeho bézné funkce (Zavada
blokujici), nebo kdy je z hlediska provozu nutné pouzit pravé ty funkce, které se provadéji
nespravné (Zavada majoritni), jedna se o situace, kdy alespon 30% uZivatell nem(ze pro-
vadét bézné ukony.

Bézny zasah: Zasah zhotovitele vedouci k odstranéni zavady, ktery si Ize vyZadat za situa-
ce, kdy Ize APV normalné provozovat, ale néktera z funkci vyzadu1e korekci, ktera neni vy-
Zadovana neodkladné (Zavada minoritni). Cas b&zného zasahu mdze byt smluvnimi strana-
mi dohodnut pro jednotlivé pfipady samostatné.

Pozadavek: Pro Gcely této Smlouvy znamena obecné pozadavek na zménu, pozadavek na
informaci nebo pozadavek na odstranéni zavady.

Zavada: Takovy stav poskytované sluzby, ktery uzivatellm znemozni nebo omezi pouziti
APV k uéelu, ke kterému je uréen

Z pohledu zavaznosti se zavady déli na zavady:

Blokujici — zavada, kdy je APV v takovém stavu, Ze brani vykonu &innosti vnitinich uzi-
vatell, tj. zpsobuje zablokovani nebo pretiZzeni vykonu &innosti internich uZivatel plos-
né na vice nez 30% pracovist’.

Majoritni — zavada, kdy je APV v takovém stavu, Ze tento stav omezuje bézny provoz ex-
ternich a vnitfnich uzivatelll APV,

Minoritni — drobna zavada, ktera svym charakterem nespadaji do kategorie zavady ma-
joritni €i zavady minoritni, neovliviiuje funkci APV, neposkozuje data a neznamena jaké-
koliv uZivatelské omezeni uzivatelskych funkci APV ani vyznamné prodluzovani zpraco-
vatelskych ¢asl oproti standardnimu ¢asovému nastaveni pfislugnych funkcionalit.

Software: Programové vybaveni.

Software Zhotovitele: Software, ktery byl vyvinut Zhotovitelem, Zhotovitel ma k dispozici
jeho zdrojové kédy a je opravnén takovy software upravovat.

Software tfeti osoby. Software, ktery nebyl vyvinut Zhotovitelem, Zhotovitel tedy obvykle
nema k dispozici jeho zdrojové kddy a neni opravnén takovy software upravovat nebo je roz-
sah jeho opravnéni omezen.

Technicka podpora: Souhrn sluzeb poskytovanych Zhotovitelem dle této smlouvy

Technicka podpora vyrobce: Placena sluzba poskytovan4 vyrobcem Software t¥eti oso-
by, na zakladé které Ize obvykle ziskat nové nebo opravné verze daného software vzdale-
nou podporu hot-line vyrobce nebo jeho technickych pracovniki . :
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Vykaz poskytnutych sluzeb: Piehled o prib&hu a obsahu poskytovanych sluzeb podpory
mimo praci dle bodu 2. pfilohy & 1 ZD v daném obdobi podepsany opravnénymi osobami,

jeho kopie je nedilnou sougasti faktury

Vykaz prace Prehled o pribéhu praci dle bodu 2. pfilohy & 1 ZD v&etné celkového poétu
odpracovanych &lovékohodin podepsany opravnénymi osobami, jeho kopie je nedilnou
soudasti faktury .




