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PRILOHA C. 8

SLA pro technickou podporu

1 Pojmy, definice a zkratky

Pojem, zkratka

Definice, vyklad

Technicka dostupnost

Systém/sluzba je technicky dostupna, pokud k ni ma pfistup v ramci dalSich
stanovenych parametrt, lhiit a dalSich ukazatelt alespon 4/5 uzivateli.

Celkova technicka

Rozsah celkové technické dostupnosti aplikace se pocita vahovou funkci

dostupnost z rozsahil technickych dostupnosti jednotlivych sledovanych komponent aplikace.
Pocatek technické Za pocatek technické nedostupnosti systému/sluzby se pocita ¢as prijeti 5. hlaseni
nedostupnosti o nedostupnosti/nefunkénosti prostiednictvim helpdesku, nejdiive vSak na

pocatku provozni doby systému. V ptipadé nedostupnosti aplikace SAP Solution
Manager se za pocatek pocita okamzik doruceni 5. hlaseni nahradnim zptisobem
(email).

Ukonceni technické
nedostupnosti

Technicka nedostupnost je ukoncena poté, co je provoz systému/sluzby navracena
do rozsahu sledovanych parametr definovanych technickou dostupnosti.

Incident

Jakakoliv udalost, ktera neni soucasti standardniho provozu systému, a ktera
zpisobuje nebo miize zpisobit vypadek nebo snizeni kvality sluzby.

Provozni den

Pracovni den nebo den, ktery je za provozni den prohlasen dohodou mezi
Objednatelem a Zhotovitelem, za vzajemné dohodnutych podminek.

HD SZIF

Helpdesk 2. a 3. Grovné pro IS SZIF

2 Predmét SLA
2.1

Definovani sluZby

Sluzba spociva v zachovani technické dostupnosti a udrZeni poZadovanych provoznich
parametrl vyjmenovanych komponent IS SZIF (seznam viz niZe) v provozni dob€. Sluzba
pokryva pouze provoz produktivniho prostredi vyjmenovanych komponent IS SZIF.

2.2 Rozsah SLA
SLA se vztahuje na:

e technickou podporu systému IS SAP (dle definice v aktualn€ platné verzi Provozniho

fadu IS SAP),

e technicky provoz aplikace SAP Solution Manager, ktera zajist'uje funkcionality
helpdesku 2. a 3. Grovné pro IS SZIF
pro tyto komponenty IS SZIF:
e administrace Zadosti (SAP CRM),

platebni modul (SAP PS-CD),

reporting (SAP BW),

e-learning (SAP LSO),

knowledge managementu (SAP EP — KM),

spisova sluzba (SAP PSRM)

externi portal SZIF (SAP EP — externi systém),

tiskovy subsystém (pouze SAP print servery SZIFPR04/24),

integracni broker pro volani sluzeb XML serveru MZe (v SAP XI),
integracni broker pro publikaci sluzeb IS SAP volanych z MZe (v SAP XI).
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Vystupem sluzby je:
e provoz systému zdokumentovany v provoznim deniku ve struktufe dle platného
Provozniho tadu IS SZIF.

3 Parametry sluzby

Parametr

Definice

Zpisob méteni

Pozadovana hodnota
/ interval hodnot

Provozni doba

Doba, kdy se ptedpoklada prace
uzivatelt. V této dobé nesmi byt
provadény bez souhlasu
Objednatele zadné operace, které
omezuji pouZitelnost systému.

Sledovani hla$eni uzivatela

Pracovni dny od
8:00 do 18:00 h.

je mésicni pramér dennich
hodnot.

Dostupnost Vazeny prumér dostupnosti Sledovani hlaseni uzivatelt, X >95%
sluzby jednotlivych komponent v rdmei | vyhodnocovano za obdobi 1
provozni doby mimo planované kalendainiho mésice
odstavky dle vzorce:
> (dost; * vaha;) kde > vaha; =1
predstavuji ptispévky jednotlivych
komponent k celkové dostupnosti
aplikace.
Doba odezvy | Vazeny pramér dob odezev Jedno denni méfeni hodnot ve |x < 140% referencni
systému vyjmenovanych funkci systému. stanoveném Case, vysledkem | hodnoty méfené pfi

bézném zatizeni
systému

Reak¢éni doba

Doba inicialni reakce na hlaseni
incidentu v provozni dobé HD
SZIF. Reakeéni doba je zavisla na

Bude vyhodnocovano na
zakladé udaju ziskanych z
systému SAP Solution

Priorita Nizka — 8
pracovnich hodin,

hlaseni.

priorité hlaSeni incidentu, pficemz | Manager. Priorita Stfedni — 2
kategorie priorit jsou definovany pracovni hodiny,
v Provoznim tadu SZIF. Priorita Vysokd — 1
pracovni hodina,
Priorita Velmi
vysoka — 0,5
pracovni hodiny.
Provozni doba | Doba, kdy je k dispozici operator | Na zaklad¢ vyhodnoceni Provozni dny od
HD SZIF helpdesku pro piijem a zpracovani |deniku helpdesku. 8:00 do 16:15h..

Viéhy jednotlivych komponent pro ucely vypoctu dostupnosti sluzby:
administrace zadosti (SAP CRM)
platebni modul (SAP PS-CD)

reporting (SAP BW)
pro e-learning (SAP LSO)

knowledge managementu (SAP EP — KM)

spisova sluzba (SAP PSRM)

externi portal SZIF (SAP EP — externi systém)

interni portal SZIF (SAP EP)

tiskovy subsystém (pouze SAP print servery SZIFPR04/24)
integracni broker pro volani sluzeb XML serveru MZe (v SAP XI),
integracni broker pro publikaci sluzeb IS SAP volanych z MZe (v SAP XI)

0,1600
0,1100
0,1100
0,0300
0,0300
0,0500
0,0500
0,2800
0,0500
0,1100
0,0200
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Komponenta SAP CRM je dostupna pokud jsou dostupné oba systémy CRM.

Meéteni referencni hodnoty odezvy systému méfené pii bézném zatizeni systému bude
provadéno nejméné dvakrat rocné v terminu, ktery bude ur¢en dohodou mezi Objednatelem a

Zhotovitelem.

Vyjmenované funkce pro ucely méfeni referen¢ni hodnoty odezvy systému budou stanoveny
dohodou mezi Objednatelem a Zhotovitelem pfed méfenim odezev pii béZzném zatizeni.

Vyjmenované funkce pro ucely métfeni a naméiené referencni hodnoty budou protokolarné
zaznamenany a potvrzeny za stranu Zhotovitele i Objednatele.

4 Sankce

Parametr

Hodnota / interval
hodnot

Vyse sankce (K¢) -
smluvni pokuty

Max. celkova vyse
sankce! (K&)

Poznamka

Provozni doba

Dostupnost
sluzby

Za kazdé celé
procento pod
pozadovanou
dostupnost

30 000 K¢

2 000 000 K¢

Doba odezvy
systému

Za kazdych dalsich
10% nad
pozadovanou
hodnotu

2000 K¢

500 000 K¢

Reakéni doba

Za prekroceni
reakéni doby o
kazdych 10%
stanovenych hodnot

100 K¢

10 000 K¢ za
jednotlivy pripad

Provozni doba
HD SZIF

Za kazdou
zapocatou
¢tvrthodinu
nepiitomnosti
operatora HD
Zhotovitele

500 K¢

50 000 K¢ za
meésic

1) Pokud u jednotlivého parametru neni vyslovené€ uvedeno jinak, max. celkova vyse
sankce se rozumi za celé plnéni podle této Smlouvy.

V ptipadech, na které se vztahuje sankce za nedodrZeni vyse uvedenych parametrti, neni
Objednatel opravnén k soubéZznému uplatnéni naroku na smluvni pokuty podle odstavct 14.3.
a 14.4. této Smlouvy.

Sankce nelze uplatnit v téchto piipadech:
e nedodrzeni parametrii nastalo nasledkem skute¢nosti mimo vliv Zhotovitele (zejména
nefunk¢nost, nebo kapacitni nedostatecnost technické a komunikacni infrastruktury,
nedostatek spoluprace ze strany jinych dodavateld Objednatele),

e nedodrzeni parametrii nastalo v disledku planované odstavky systémt odsouhlasené
Objednatelem,

e neplnéni doporuceni Zhotovitele (napf. konfigurace stanic koncovych uzivateld,
architektura systému, minimalni lhity pro realizaci PZ a projektti, postupy a pravidla
pouziti systému),

e nedodrzeni parametrl nastalo vlivem ¢innosti nebo ne€innosti Objednatele,
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e pokud nedodrzeni parametri bude disledkem nezajisténi podminek stanovenych
v kapitole 5.

5 Vymezeni podminek poskytovani sluzeb
Objednatel zajisti vhodné podminky pro ¢innost systému, zejména:
e HW a dalsi ¢asti infrastruktury v souladu s doporuc¢enim Zhotovitele,
e zajisténi technickych a organizacnich podminek pro fadnou ¢innost tymu Zhotovitele

6 Rizika ovliviiujici sluzbu

e Vada produktu mimo vliv Zhotovitele
Nedostatek soucinnosti ze strany provozovatele technické a sitové infrastruktury
Nedostatek koordinace mezi Zhotovitelem a Objednatelem
Nefunkc¢nost systémt, jejichz sluzby jsou nezbytnym piedpokladem pro provoz
Nedodrzovani doporuc¢enych postupt a lhit

7 Niéklady na sluzbu
Dle smlouvy.

8 Prava a povinnosti

8.1  Prdava a povinnosti Zhotovitele

Pravidelna 0c¢ast na jedndnich HTP4, obsazeni a ucast na jednani provoznich tymi
dohodnutych k plnéni zadanych ukoli. Pro potifeby poskytnuti sluzeb podpory provozu
definovat pozadavky na soucinnost ze strany Objednatele. Jednat jménem Objednatele
s dodavateli Objednatele v rozsahu stanoveném vzajemnou dohodou mezi Zhotovitelem a
Objednatelem. Dokumentovat provoz systému v Provoznim deniku ve struktufe dle platného
Provozniho tadu IS SZIF.

8.2  Prdva a povinnosti Objednatele

Pravidelna tcast na jedndnich HTP4, obsazeni a uCast na jednani provoznich tymu
dohodnutych k plnéni zadanych tkold. Poskytnout Zhotovitelem poZadovanou souc¢innost
potiebnou k poskytnuti sluzeb podpory provozu.

9 Vyhodnocovani kvality sluzby

Vyhodnoceni dodrzeni "vyse uvedenych" parametrd SLA, véetné stanoveni souhrnné vyse
smluvni pokuty za nedodrzeni téchto parametrti SLA, bude probihat 1 x mé&si¢né za obdobi
uplynulého mésice. Podklady pro vyhodnoceni Zhotovitel pfedlozi Objednateli do 5. dne
nasledujiciho mésice. Vysledky vyhodnoceni budou Zhotoviteli doru¢eny Objednatelem
nejpozdéji do 10.dne nasledujiciho mésice ve formé navrhu "Mési¢niho protokolu o
vyhodnoceni dodrzeni parametri SLA". Zhotovitel se zavazuje, po vzajemném projednani a
odsouhlaseni findlni verze "M¢ési¢niho protokolu o vyhodnoceni dodrzeni parametrit SLA" s
Objednatelem, uhradit Objednateli souhrnnou smluvni pokutu za nedodrzeni vyse uvedenych
parametrii za uplynuly mésic podle vziajemné odsouhlaseného "Mési¢niho protokolu o
vyhodnoceni dodrzeni parametri SLA" nejpozdé€ji do 45 dni od oboustranného podpisu
tohoto protokolu.

10 Reseni odchylek a spori
V ramci projektoveho tizeni a eskalace dle Pfilohy ¢.1 Smlouvy.

11 Plianovani provozu sluzby
Sluzba je poskytovana po dobu platnosti této Smlouvy dle ¢lanku 15.6 této Smlouvy
v provozni dobé dle ¢1.3 tohoto SLA.
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12 ;z’wéreéné ustanoveni
Zadna.

13 lv’l"ilohy
Zadné.
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