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SLA - druhy

» Service Level Agreement (SLA) — Smlouva o Urovni poskytovanych sluzeb mezi
poskytovatelem sluzeb ICT a zdkaznikem

* Operational Level Agreement (OLA) — Smlouva/Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb
mezi poskytovatelem sluzeb ICT a jeho ¢asti (divizi, oddélenim apod.)

* Underpinning Contract (UC) — Smlouva/Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb mezi
poskytovatelem sluzeb ICT a jeho dodavatelem infrastruktury (subdodavatelem)




SLA - OLA - UC

Hlavni shodné znaky: Hlavni rozdily:

Jsou netypové (inominatni smlouvy) Chybi ,,zakaznik” v pravém slova smyslu, tj.
osoba s pravni subjektivitou

Vécny rozsah (poskytovani sluzeb) Zpravidla postrada penézité sankce

Jiny charakter exitovych moznosti, tedy
ukonceni smlouvy (neni odstoupeni, vypovéd’
apod., resi se direktivné, intraprocesné)

Odlisny zpusob placeni za sluzby




Pravni rezim SLA

e SLA je inominatni (netypovd) smlouva — NOZ neobsahuje takovy smluvni typ

e Obsah smlouvy urCuji sami jeji ucastnici, ktefi si upravi vzajemna prava a
povinnosti, jez tvori obsah smlouvy, ktera je pravnim ddvodem jejich vzniku.

e Teprve neni-li v urcité otazce ucastniky nic smluveno, pouziji se na zavazkovy
pravni vztah, vznikly z nepojmenované smlouvy, analogicky ta zakonna

ustanoveni, ktera upravuji zavazkovy pravni vztah obsahem a ucelem nejblizsi
(tzv. analogia legis).

 Meéné regulace formy v pravnich normach neznamena zpravidla vice prostoru
pro individualni tvorbu formy — zvySené naroky na platnost a urcitost smlouvy

e Zasada dispozitivhosti - je mozné se ve smluvnim ujednani odchylit od zakonné

upravy, (i) pokud to zakon vyslovné nezakazuje nebo (ii) pokud to neodporuje
dobrym mravim, (iii) verejnému poradku ci (iv) pravim tykajicim se postaveni
osob nebo (v) prava na ochranu osobnosti.
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Obsah SLA

* Nazev smlouvy — neni podstatny, rozhodujici je obsah smlouvy

Smluvni strany — obchodni firma, sidlo, 1CO, zapis v obchodnim rejst¥iku

* Preambule — vychodiska, ucel a cile — vyznam pro vyklad smlouvy a pro okolnosti uzavreni
* Predmét — poskytovani sluzeb a jejich uhrada

* Misto poskytovani sluzeb

e Soucinnost zakaznika — dluznik neni v prodleni, je-li v prodleni véritel

* Urcéeni ceny za sluzby (fixed time fixed price, T&M) a jeji splatnost, bonusy, malusy
e Sankce za poruseni povinnosti a liberace z odpovédnosti za poruseni
 Zménoveé rizeni, komunikace smluvnich stran

e Ddvérnost informaci — obchodni tajemstvi, divérné, utajované inf., os. Udaje aj.

* Trvani smlouvy — doba urcita, neurcita, prodluzovani a ukonceni smlouvy

« Regeni spord ze smlouvy — eskalaéni fizeni, arbitra, obecné soudy

* Podpisy opravnénymi osobami

* Pfilohy — vymezeni pojm(, sledovani, méreni a vyhodnocovani sluzeb apod.




SLA v komplexu jinych smluv

* Qutsourcing

* Prevzeti technologickych prostredk( zakaznika

* Prevzeti persondlu zdkaznika — rizika z trvajicich (pracovnépravnich) zavazku
(benefitl) vici prebiranym zaméstnancuim, rizika odbornostni, rizika stereotypu
firemni kultury

* Prevzeti smluvnich zavazku (stdvajicich smluv — cese a intercese vs. Prevod
smlouvy)

* Moratoria na prevzata aktiva (nemoznost nakladani s nimi po urcitou dobu)

e Ustanoveni navazujici na drivejsi smluvni vztahy (vybudovani dila —
implementace apod.)

* Souvisejici smlouvy — hierarchie smluv (hlavni/rdmcova smlouva, dil¢i/provadéci
smlouvy)




* Lze sjednat rezim obchodnich podminek - musi byt obéma strandm znamé, coz zpravidla
predpoklada jejich pfiloZzeni k ndvrhu smlouvy

SLA a obchodni podminky

e Uzaviraji-li spolu smlouvu podnikatelé, mohou ¢ast obsahu smlouvy urcit pouhym
odkazem na obchodni podminky vypracované odbornou ¢i zajmovou organizaci.

* Pokud se strany ve smlouvé dohodly na odchylce od obchodnich podminek, méa prednost
jejich ujednani.

* Obecné vsak NOZ stanovi, Ze ustanoveni obchodnich podminek, ktera druha strana
nemohla rozumné ocekavat, jsou neucinna, ledaze s nimi tato strana vyslovné souhlasila.
Pfi posuzovani pripustnosti ujednani je treba prihlizet nejen k jeho obsahu, ale
i ke zplUsobu vyjadreni (napf. velikost pisma, umisténi v textu apod.).

 NOZ umoznuje stranam, aby si jiz pfi uzavirani smlouvy sjednaly moznost jednostranné
zmény obchodnich podminek, pokud je jiz v této chvili zfrejmé, ze pozdéjsi zména muze

byt potreba. Podminkou platnosti ujednani je, Zze druha strana bude mit moznost zmeény
odmitnout a zdvazek z tohoto dlvodu vypovédét (tzv. ultimativni zména smlouvy).




Sluzby v SLA

e Z hlediska pravniho neni jednotna definice, co se rozumi ,,sluzbou”, termin uzit
ve verejnopravnim smyslu (napf. socidlni sluzby), tak i soukromopravnim
(Zivnostenskeé sluzby apod.)

e Pojem sluzby je vicevyznamovy - nejCastéji vymezena negativné — neni dodavka
nebo poskytnuti prava (napf. licence) nebo stavebni prace (ZVZ) — jako urcita
cinnost provadéna za uplatu, vysledkem je ,uziteCny efekt” nikoli hmotny
statek; neskladovatelné, nedélitelné, nehmotné

e Typické ICT sluzby popsané v SLA — datové, hlasové, infrastrukturni — zajisténi
provozu, sluzby podpory a udrzby

e Vytvoreni tzv. katalogu sluzeb




Key Performance Indicators

» Klicové ukazatele sluzeb (KPI, key performance indicators)

e Definice KPI — jaké parametry se budou sledovat — podporuijici cile sluzby -
presnost vymezeni je rozhodujici pro urceni prav a povinnosti stran

* Vychozi nastaveni hodnot KPI — kalibrace v dalSim obdobi —zménové fizeni

e ZpUsob méreni KPI — objektivnost a transparentnost (terminy, zdcastnéné
osoby, vlastnictvi ¢i drzba méficich prostredk(, kontrolni méreni)

e ZpUsob vyhodnoceni KPI — schvalovani (terminy, zucastnéné osoby), schvalené
automatizované prostredky

* Dusledky spojené s nedosazenim stanovenych parametr( — sleva z ceny, sankce

 Uprava hodnot KPI do budoucna — zménové fizeni, novy dodavatel

* Ukonceni SLA, pokud neni dosahovano jejich cilt (v¢. dosahovani cilovych
hodnot KPI)




KPI — terminologie

e Doba poskytovani sluzeb — 24x7, 10x5, 8x5

* Doba odezvy (response time) — pfijeti oznameni o incidentu, pripadné okamzik
zahajeni reseni incidentu

e Doba nastupu - okamzik zahajeni resSeni incidentu — vzdalené nebo fyzicky

* Doba opravy (repair time/fix time) — okamzik vyreSeni incidentu

* Doba zfizeni — okamzik zahajeni poskytovani nové nebo zménéné sluzby

* Dostupnost + vymezeni provozni doby a sledovaného obdobi

* Incident — reportovana udalost, nékdy vyraz pro vadu poskytovani sluzby;
kategorie incident( (priority)

e QOdstavka — planovana, neplanovana — obvykle neni mérena jako nedostupnost

* Okamzik nahlaseni incidentu — nékdy téz automatické méreni

* Spolehlivost (Cetnost incidentll) — parametr nezavisly na samotném reseni
incidentd

e Zdavada/porucha — pojem shodny nebo odlisny od incidentu




Sankce v SLA

RlUzny ucel, funkce a cile - penalizujici (trest), uhrazovaci (kompenzacni), ale téz
preventivni (motivacni)

*  Smluvni pokuta
 Nahrada Skody
«  Urok z prodleni
Vs.

e Penale

* Penézity trest

* Nahrada nakladi
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Urok z prodleni vs. smluvni pokuta

»  Vy3e Uroku z prodleni odpovida roéné vysi repo sazby stanovené Ceskou ndrodni bankou pro prvni den
kalendarniho pololeti, v némz doslo k prodleni, zvysené o 8 procentnich bodd (nat. vl. 351/2013 Sbh.).
Novinka — dfive Slo o posledni den kalendarniho pololeti, které predchazi kalendarnimu pololeti, v
némz doslo k prodleni, a do 30.6.2009 se urcovala dynamicky - v kazdém kalendarnim pololeti, v némz
trva prodleni dluZnika, je vy$e Urokl z prodleni zavisla na vysi repo sazby stanovené CNB platné pro
prvni den pfisluiného kalendarniho pololeti, do 27.4.2005 byl dvojnasobek diskontni sazby CNB.

*  Mezi smluvni pokutou a urokem z prodleni existuje nékolik zasadnich rozdil:

* Narok véritele na urok z prodleni vznika ze zakona a jen v souvislosti s nezaplacenim penézité
pohledavky. Neni tudiz nutné jeho sjednani — sjednanim se nahrazuje zakonny urok z prodleni.
*  Smluvni pokutu si strany sjednavaji a mlze se vztahovat na poruseni jakékoliv povinnosti.

* Sjednaji-li si strany pro pripad prodleni se splnénim penézitého zavazku smluvni pokutu, pak dluznik
musi, jestlize tento zavazek v¢as a radné nesplni, zaplatit nejen smluvni pokutu, ale i uroky z prodleni.

* Neni moderac¢ni pravo soudu, neptfiméfené sjednany urok z prodleni muzZe stihnout pripadné
neplatnost (vs. smluvni pokuta, kde jen ¢ast).

e Véfitel ma pravo na nahradu skody vzniklé nesplnénim penézitého dluhu jen tehdy, neni-li kryta droky
z prodleni.




Smluvni pokuta

e Ujednaji-li strany pro pripad poruseni smluvené povinnosti smluvni pokutu v urcité vysi
nebo zpUsob, jak se vyse smluvni pokuty urci, mize véritel pozadovat smluvni pokutu
bez zretele k tomu, zda mu porusenim utvrzené povinnosti vznikla Skoda.

*  Smluvni pokuta muze byt ujednanaiv jiném plnéni neZ penézitém.

. Neni jiz obligatorni pisemna forma.

e  Zaplaceni smluvni pokuty nezbavuje dluznika povinnosti splnit dluh smluvni pokutou
utvrzeny.

*  Moderacni pravo soudu - nepfimérené vysokou smluvni pokutu muze soud na navrh

dluznika sniZit s prihlédnutim k hodnoté a vyznamu zajistované povinnosti az do vyse
Skody vzniklé do doby rozhodnuti porusenim té povinnosti, na kterou se vztahuje
smluvni pokuta. K nahradé skody, vznikne-li na ni pozdéji pravo, je posSkozeny opravnén
do vyse smluvni pokuty.




Vztah smluvni pokuty a nahrady skody

Pouze smluvni pokuta

Nahrada Skody

Nahrada skody presahujici smluvni pokutu

I - pokute
Nahrada skody

Smluvni pokuta vedle nahrady Skody

I - i pokuts
Nahrada skody

Poruseni povinnosti

Slide 14




Sankce v SLA — nahrada skody

Podminky uplatnéni nahrady skody
* Poruseni povinnosti
* Vznik Skody
* Pficinnd souvislost mezi porusenim povinnosti a vznikem Skody

* Povinnosti k ndhradé se sklidce zprosti, prokdze-li, Ze mu ve splnéni povinnosti ze
smlouvy docasné nebo trvale zabranila mimoradna nepredvidatelna a
neprekonatelnd prekazka vznikla nezavisle na jeho vili.

* Prekazka vznikla ze Skddcovych osobnich pomérl nebo vznikla az v dobé, kdy byl
Skidce s plnénim smluvené povinnosti v prodleni, ani prekazka, kterou byl skiidce
podle smlouvy povinen prekonat, ho vSak povinnosti k nahradé nezprosti.

* Moderacni pravo soudu, nejde-li o umyslnou skodu, nebo zpUsobil-li Skodu ten, kdo

se hlasil k odbornému vykonu jako prislusnik urcitého stavu nebo povolani,
porusenim odborné péce.
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Nahrada skody - predsmluvni odpovednost

* Predstirany umysl uzavrit smlouvu — "jednani na oko,, - kdo z vlastni iniciativy zahajil jednani
o smlouve, nebo v takovém jednani pokracuje, aniz ma skute¢né v umyslu smlouvu uzavrit, je
odpovédny za Skodu vzniklou v disledku toho, Ze ke vzniku zavazku nedoslo.

* Bezdlvodné neuzavieni smlouvy ,za pét minut dvanact” - ndrok vznikne za predpokladu, Ze jiz
jednani stran dospélo do takové faze, kdy se uzavieni smlouvy jevilo jako vysoce
pravdépodobné. VySe nahrady omezena ¢astkou, ktera odpovida ztraté z neuzaviené smlouvy
v obdobnych pripadech. Pfitom neni nutné prokazat ztratu z neuzavreni konkrétni smlouvy.
Oproti soucasné soudni praxi, ktera poskozenému ptiznavd pouze narok na ndhradu nakladd,
NOZ pfipousti i vznik ndroku na ndhradu uslého zisku.

* Nesplnéni informacni povinnosti sdélit si v prlibéhu procesu uzavirani smlouvy veskeré skutkové
i pravni okolnosti, které jim jsou nebo musi byt zndmy, tak aby se obé mohly presvédcit
o0 moznosti uzavrit platnou smlouvu.

* Poruseni ochrany dlvérnych udaj, které strany ziskaly pfi jednani o smlouvé — strana je
povinna smluvnimu partnerovi vydat to, o€ se timto jednanim obohatila; vedle toho bude mit
poskozena strana pfri splnéni obecnych podminek i narok na nahradu ujmy.




Limitace sankci

* Nahrada Skody - dfivéjsi uprava:
* Hradi se jen predvidatelna skoda - § 379 Obchz
* Spornost limitace nahrady Skody - § 386 ObchZ - pred porusenim povinnosti, z néhoz
Skoda mUze vzniknout, se nelze prava na ndhradu skody vzdat (obdobné § 574 Ob(Z -
vzdat se dohodou prava, které mliZze v budoucnosti teprve vzniknout, je neplatné)

NOZ:
* Je jiz moiné limitovat ndhradu Skody, ovSsem nikoli zpisobenou umysiné ¢i z hrubé
nedbalosti.

e Ozndmi-li nékdo, Ze svoji povinnost k ndhradé djmy vicéi jinym osobam vylucuje
nebo omezuje, neprihlizi se k tomu. UCini-li to vSak jesté pred vznikem ajmy,
mUze byt takové oznameni posouzeno jako varovani pred nebezpecim.

* Limit celkovych nebo nékterych smluvnich pokut je treba ve smlouveé sjednat

* NOZlimituje uroky do vyse jistiny, ledaze jsou zazalovany




Soucinnost objednatele

Pravni podstatou je zamezit odpovédnosti za prodleni strany v pripadé prodleni
druhé strany

e Zajisténi organizacné-administrativni bezpecnosti (fyzicky pristup)

e ZajiSténi prostredi pro provoz — klimatizace, EZS, energie

e ZajiSténi datové a internetové konektivity

 Reseni vztahu k jinym dodavatel&im (Service Desk)

e Autorskopravni zajisténi pristupu dodavatele k systému




Spory z SLA

* Smirné reSeni — eskalace na urovni projektovych tymu a fidicich pracovnik

e Sporné reseni

e —arbitrazni rfizeni — ad hoc, staly rozhodci soud — rozhod¢i dolozka ve smlouvée
e -obecné soudy

* Mediacni fizeni

e Zakladem uspéchu v pripadé sporu je (i) srozumitelné SLA a (ii) radné vedena
dokumentace Zalujici (Ci Zalovanou) stranou




 NOZ vyslovné umoznuje tzv. globdlni cesi - nové pripousti, aby si jedna ze stran smlouvy
vymeénila své postaveni s treti osobou, pokud s tim ovSem smluvni partner souhlasi.

* Tato zdména osob je mozna jen, pokud zatim nedoslo ke splnéni zdvazku

* Do konce roku 2013 - strany mély moznost prevést jen sva prava (pohledavku), nebo jen
své povinnosti, které jim ze zdvazku plynou (dluh) na jinou osobu.

SLA — Zména smluvnich stran

* Lze postoupit soubor vice pohledavek soucasnych i budoucich (uréitého druhu nebo z

téhoz titulu).
* NOZ k postoupeni pohledavky nutné nevyzaduje pisemnou formu smlouvy, Ize vsak
doporucit




SLA — Spravedlivé reseni zmény pomeru

e Pacta sunt servanda vs. Hardship Clause

* Dojde-li ke zméné okolnosti tak podstatné, ze zména zalozi v pravech a
povinnostech stran zvlast hruby nepomér znevyhodnénim jedné z nich bud’
neumérnym zvysSenim ndkladl plnéni, anebo nedmérnym sniZzenim hodnoty
pfedmétu plnéni, ma dotéena strana pravo domahat se vUci druhé strané
obnoveni jedndni o smlouve, prokaze-li, ze:

e zmeénu nemohla rozumné predpokladat ani ovlivnit a Ze
e skutecnost nastala az po uzavreni smlouvy, anebo se dotené strané stala
az po uzavreni smlouvy znamou.
e Uplatnéni tohoto prava neopravnuje dotCenou stranu, aby odlozila plnéni.
* Pravo dotCené strané nevznikne, prevzala-li na sebe nebezpeci zmény okolnosti.
* Soud do 2 mésicu od zjisténi zmény rozhodne o Upravé zavazku a neni pritom
vazan navrhem stran




Zahajeni a ukonceni SLA

e Platnost (neplatnost) a uc¢innost smlouvy
e Odkladaci a rozvazovaci podminky ucinnosti smlouvy

e Ukonceni ucinnosti SLA

e Splnéni zavazkl — pro SLA netypické, jde vétSinou o smlouvu na dobu neurcitou
e Uplynuti ¢asu — rddoveé nékolik let, mGze byt prodlouzena

e Dvoustrannd dohoda o ukonéeni — vyporadani zavazk

e Jednostranné ukonceni — odstoupeni, vypovéd




Jednostranné ukonceni SLA

e Duvody pro odstoupeni

e Jen ze zakona nebo z divodl stanovenych ve smlouvé

e Poruseni povinnosti — podstatné, nepodstatné, zmareni ucelu smlouvy

e Odstupuijici — strana, ktera neporusila povinnosti, pro které je sjednana moznost
odstoupeni

 U¢innost odstoupeni — dorué¢enim odstoupeni

e Duvody vypovédi

e Lze sjednat ve smlouvé (u typovych smluv stanovi i pfislusna ustanoveni o
smluvnim typu)

* Smlouva na dobu uréitou a neurcitou — vypovéeédni doba (opakujici se plnéni — 3
meésice predem ke konci ¢tvrtleti)

 U¢innost vypovédi — uplynutim vypovédni doby
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