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1. DEFINICE POJMU

Doba obnovy

Doba potiebna pro vyfeseni incidentu. Vyfesenim se rozumi odstranéni
primarni priciny incidentu, nebo aplikace nahradniho feseni. Pokud je
uplatnéno nahradni feSeni, z incidentu se automaticky stava provozni
problém (¢l. 3.5.1.10) k feSeni, pficemz kategorizace incidentu dle této

Pfilohy ¢. 6 se aplikuje bez zmény. Kategorie provozniho problému m0ze

byt prekvalifikovana dohodou Objednatele a Poskytovatele.

Garantovana doba

Garantovana doba dodani datové zpravy je ¢asovy Usek od ¢asu podani do
Casu dodani datové zpravy do datové schranky prijemce. Hranice
Garantované doby pro zapoceti sankci je 1 minuta. Do garantované doby

se nezapocitava Vyhrazena doba.

Hromadny vyskyt
nebezpecného kédu

Situace, kdy dojde k masovému vyskytu Skodlivého kédu v prostiedi ISDS
nebo v datovych zpravach.

ISDS

Informacni systém datovych schranek.

Klicova funkce ISDS

Je to funkce, kterou zajistuje v ISDS kli¢ova komponenta.

Klicova (kriticka)

komponenta ISDS

Za klicové (kritické) komponenty ISDS jsou povazovany tyto komponenty
(skupiny): Systémy fizeni identit a pfistupu, Aplikacni servery, Databazové
servery, Souborovy systém, Proxy Casového razitka, Antivirové servery,
Notifikacni brany, Sitova konektivita.

Koncovy uzivatel

Uzivatel ISDS pfistupujici z prosttfedi vné datovych center.

Mérené obdobi

Je neprerusované obdobi, po které probiha méreni plnéni stanovenych
parametrd SLA podle této Prilohy ¢ 6. Délka Méreného obdobi je
stanovena vzdy v délce jednoho kalendainiho mésice. Méfena obdobi na

sebe bezprostfedné navazuji a pokryvaji celou dobu Ucinnosti Smlouvy.

Monitorovaci systém
ISDS

SW nastroj, implementovany do ISDS, jehoz Ukolem je vyhodnocovani

provozniho stavu klicovych komponent ISDS.

Nahradni reseni
(Workaround)

Omezeni nebo vylouceni dopadu incidentu nebo problému, pro néjz dosud

neni k dispozici UpIné feseni.

Obnoveni provozu

Kroky vedouci k ndvratu sluzby uzivateldm. Nasleduje po opravé ¢i obnové
po incidentu. Obnoveni sluzby provozu je primarnim cilem Re3eni

provoznich incidentd.

Odeslana datova

zprava

Odeslana datova zprava je datova zprava, kterou systém Uspésné pfijal.

Planovana vyluka

Objednatelem schvaleny cas, po ktery je sluzba ISDS nedostupna.
Planovana vyluka je obvykle vyuzivdna pro Udrzbu, upgrade, update a
testovani. Podrobnosti o rozsahu, schvalovani a zpdsobu realizace
planovanych vyluk jsou uvedeny v odst. 6.1.2 Smlouvy. Odstavec 6.1.2

Smlouvy taktéz definuje i neplanovanou vyluku.




Podkategorie
systému ISDS

Z hlediska funkci ISDS, které jeho jednotlivé funkéni celky plni, délime ISDS
do téchto funkénich podkategorii: Webové sluzby, Uzivatelsky portal,

Servisni modul, Jadro systému.

Pracovni den

Kterykoliv den v obdobi od pondéli do patku mimo statnich svatkd a
ostatnich svatkd (dle zakona €. 245/2000 Sb., o statnich svatcich).

Pracovni hodina

Kterdkoliv hodina v dobé od 8.00 hod do 17.00 hod v pribéhu pracovnich
dnd.

Provoznirad ISDS

Provozni rad v platném znéni zverejnény na webu:
http://www.datoveschranky.info/.

Reak¢ni doba

Doba mezi ohlasenim incidentu, zavady nebo problému (servisni
pozadavek) a potvrzenym prevzetim servisniho pozadavku k feseni
pfifazenym fesitelem. Jde o dobu mezi zaevidovanim incidentu v Trouble
Ticket System (TTS) a prevedenim servisniho pozadavku do stavu
.Otevien" (pfimo fesitelem nebo operdtorem Service Desku (SD) na vyzvu

fesitele), ktera je automatizované vypocitdvanav TTS.

SD

Service Desk —¢l. 3.4 této Prilohy ¢. 6.

Service Level
Agreement (SLA)

Dohoda o Urovni sluzeb zajistujicich bézny provoz a dostupnost ISDS (dale
jen ,SLA"), ktera popisuje sluzbu ISDS, dokumentuje cile Urovni sluzeb
ISDS a specifikuje odpovédnosti Poskytovatele a Objednatele.

Trouble Ticket

SW aplikace, ktera umoznuje zaznamendvat v rezimu 24x7 hlaseni

System (TTS) o incidentech (zavadach, problémech) v elektronické podobé ve formé tzv.
poruchového listku (TT — Trouble Ticket) a umoznuje sledovat postup
zpracovani zaevidovaného incidentu aZz do jeho vyfedeni. Redeni TT je
mozné analyzovat i zpétné.

Uspésny pfistup Uspésny pristup pfedstavuje jedno Uspé$né volani webové sluzby na

aplikacnim serveru.

Utok proti ISDS

Neocekavana udalost vznikla v disledku jednani tieti strany, majici svou

povahou nebo rozsahem vyrazny negativni dopad na bézny provoz ISDS.

Vyhrazena doba

Nedostupnost ISDS nebo jeho ¢asti z nize uvedenych ddvodu:

e planovana vyluka, resp. vyluky stanovené dohodou obou smluvnich
stran ¢i vyluka na zakladé rozhodnuti Objednatele (nafizena vyluka).
V ptipadé, kdy je z doby planované, resp. nafizené vyluky vyuzita jen
¢ast planované doby, pak pro Ucely stanoveni SLA je Vyhrazenou dobou
jen casové rozmezi od vypnuti systému (zahajeni planované vyluky) do
okamziku jeho uvedeni do pIného provozu (skutecné vyuzitd Vyhrazena
doba),

e vypadek nebo vyluka zpUsobena realizaci zmény ISDS, na které
Objednatel trval i pres pisemna upozornéni Poskytovatele na

nevhodnost resp. rizika takové zmény,




e zatizeni ISDS nad ramec jeho kapacity definované obéma smluvnimi
stranami v ¢l. 2.1.1 (Tabulka ¢. 1) této Prilohy €. 6,

e vypadky prokazatelné zpUsobené zavinénim tfeti strany, pfi splnéni
vSech stanovenych podminek dle Smlouvy,

e vypadek zpdsobeny okolnostmi vylucujicimi odpovédnost podle
zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zakoniku,
e vypadek sluzeb TSA — (viz odst. 9.1.13 Smlouvy),

e vypadek zpUsobeny obnovovanim databaze nebo aplikace po chybé,
ktera nebyla zpUsobena Poskytovatelem.

Zakon

Zakon €. 300/2008 Sb., o elektronickych Ukonech a autorizované konverzi
dokumentd.
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2. Predmét plnéni komplexu sluzeb pro zajisténi bézného provozu a
dostupnosti ISDS (SLA)

2.1. Pfedmétem plnéni této Prilohy ¢. 6 (dale jen ,Pfiloha") je stanoveni Urovné poskytovanych sluzeb

ISDS (SLA).

2.1.1.Smluvni strany souhlasi s tim, ze SLA specifikovana v ¢lanku 3. Pfilohy je pro Poskytovatele
zavazna s vyjimkou doby, kdy dojde ke kratkodobému narlstu poctu nékteré z udalosti
definovanych nize v Tabulce €. 1 jako limitni parametr. Kratkodobym narfstem se rozumi
pocet udalosti prevysujici limitni hodnoty uvedené v Tabulce €. 1, uskutecnénych za casové
obdobi odpovidajici danému limitnimu parametru.

2.1.1.1.

2.1.1.2.

Tabulka¢. 1

Pokud u nékterého z definovanych limitnich parametr{ v Tabulce ¢. 1 prekroci pocet
udalosti uskutecnénych v uvedeném casovém obdobi stanovenou limitni hodnotu
daného parametru, pInéni SLA parametrd sluzeb oo1 az oog definovanych v ¢lanku 3.
Pfilohy se po celou dobu trvani této Urovné a dale v nasledujicich 5 minutach po
skonceni trvani této Urovné nesleduje. Tato doba se nezapodlitdvd do doby
poskytovani sluzeb podle SLA pro sluzby oo1 az oog a Poskytovatel nenese v tomto
¢asovém Useku zadnou odpovédnost za Uroven SLA u sluzeb 001 az 0og. Pokud vSak
Poskytovatel prokaze, ze z dvodd prekroleni limitnich parametrd je nezbytné
provést cinnosti vedouci k zotaveni systému, plnéni SLA parametrd sluzeb oo1 az oog
se po celou dobu trvani této Urovné a dale v nasledujicich 60 minutach po skonceni
trvani této Urovné nesleduje. TaktéZz tato doba se nezapoditava do doby poskytovani
sluzeb podle SLA pro sluzby 001 az oog a Poskytovatel nenese vtomto ¢asovém Useku
za Uroven SLA téchto sluzeb zaddnou odpovédnost. Méreni SLA se zahaji od okamziku
obnoveni systému.

Pro pfipady Utoku proti ISDS nebo detekce hromadného vyskytu nebezpecného kodu
negativné ovliviujicich Urovent poskytovanych sluzeb, jejichz vlivu nemohl
Poskytovatel pfi vyuziti odpovidajicich a dostupnych prostiedkd ucinné zabranit,
dohodly se smluvni strany nezahrnovat obdobi bezprostfedné ovlivnéné témito
udalostmi do méreni plnéni SLA parametrd a zaroven neuplatnovat sankce stanovené
Pfilohou na pfipadné neplnéni sjednané Urovné sluzeb podle tohoto SLA vtomto
obdobi. Po ukonceni Utoku nebo detekce hromadného vyskytu nebezpecného kodu
bude zahajena 60 minut trvajici ¢innost k zotaveni systému, ktera mdze byt po dohodé
s Objednatelem prodlouzena o dalsi Ihitu nezbytnou k obnové systému, pricemz
plnéni SLA parametr( sluzeb oo1 az oog se po dobu cinnosti vedouci k zotaveni
systému nesleduje.

Limitni parametr Limitni hodnota




1. Pocet odeslanych datovych zprav za 1 minutu 1) 2100

2. Pocet uspésnych pristup0 do ISDS za 1 minuty, 2) 35000
aktivovanych koncovymi uzivateli ISDS

Parametr pocet odeslanych datovych zprav za jednu minutu predstavuje pocet odeslanych datovych
zprav za jednu minutu ziskanych monitorovacim systémem ze vSech aplikacnich serverd.

Parametr Pocet Uspésnych pristup0 do ISDS za jednu minutu predstavuje pocet Uspésnych volani
webovych sluzeb za jednu minutu ziskanych monitorovacim systémem ze vsech aplikacnich
serverQ.



3. Specifikace sluzeb

3.1. Zajisténi provozu a dostupnosti produkcniho prostredi ISDS
Kod sluzby 001
Nazev a druh Zajisténi provozu a dostupnosti ISDS - zakladni sluzba spojena s provozem
sluzby
Popis sluzby Sluzba, ktera je urcena pro zajisténi bezporuchového a bezvypadkového

provozu a dostupnosti ISDS za predpokladu, ze bude Poskytovateli radné
poskytnuta soucinnost dle Smlouvy.

Zakladni
parametry

Dostupnost 99,9
sluzby
mésicni

(v %)

Rozsah 0:00 -24:00 hod. (24x7)
zaruCeného
provozu sluzby

Planované vyluky podle pfedem Objednatelem schvaleného planu ve stanoveném rozsahu*
(nezapocitavano a 1x tydné? pro béznou Udrzbu systému

do doby

zaruceného

provozu sluzby)

3.1.1. Vymezujici podminky a definice

3.1.1.1. Incidenty
¢ Incidenty kategorie A — Kriticky incident, ktery zasadné ovliviiuje kli¢ovou
funkci ISDS a koncovi uzivatelé nemaji ke sluzbam ISDS pfistup. Je vyzadovana
okamzita reakce vSech zucastnénych stran. Incidentem je ohrozen provoz ISDS.
Incident tedy zpUsobuje ve svych disledcich Objednateli velké finan¢ni nebo

jiné skody.

! Poskytovatel predklada Objednateli plan pravidelnych vyluk vZdy na nasledujici kalendaini ¢tvrtleti nejméné 30 dni predem.
Objednatel plan schvaluje nejpozdéji 5 pracovnich dni pred zahajenim pfislusného Ctvrtleti.
2 Jdrzba ISDS m0ze byt u¢inéna nejvyde jedenkrat v kalendafnim tydnu a to v ¢ase od 00:00 do 1:00 hod. V této dobé nemusi

byt systém dostupny. (Provozni rad ISDS)



Incidenty kategorie B — Incident, ktery zasadné neovliviiuje klicovou funkci
ISDS. Funkénost ISDS neni ve svych funkcich incidentem degradovana tak, ze
tento stav omezuje bézny provoz ISDS ¢i je incidentem zasazena z pohledu
Objednatele neprilis vyznamna cast funkcionality ISDS.

Incident kategorie C- podezieni na incident - situace, kdy by se mohlo jednat o
snizeni dostupnosti ISDS nebo incident, ktery by mohl ovlivnit funkci ISDS a
mohl by mit dopad na standardni provoz ISDS. Podle vysledku analyzy situace
Provozovatel urdi, jestli bude Podezreni ukonéeno, nebo prehodnoceno na
Incident kategorie A nebo B, pfipadné na Problém kategorie A nebo B..

3.1.1.2.Nedostupnost

Za nedostupnost sluzby o0o1 je povazovan nevyreSeny incident kategorie A.
Poskytovatel je povinen bez zbytecného prodleni zaevidovat zjisténé nebo
nahlasené incidenty v aplikaci TTS, s uvedenim casu zacatku incidentu.

Doba nedostupnosti je definovana jako Cas, ktery uplyne od zjisténého ¢asu
zacatku nedostupnosti jedné nebo vice definovanych kritickych komponent
monitorovacim systémem, nebo jinym zpUsobem zjisténého ¢asu zacatku
nedostupnosti zakladnich sluzeb ISDS, do doby obnoveni provozu odstranénim
projevu incidentu ¢i nasazenim nahradniho reseni. O pouziti nahradniho feseni
informuje Poskytovatel Objednatele.

3.1.1.3. Nedostupnost kritickych komponent je monitorovacim systémem posuzovana takto:

Systémy fizeni identit a pristupu (nedostupnost, konektivita)
o VSechny ARP servery jsou nedostupné

Aplikacni servery (nedostupnost, konektivita)
o VSechny aplikacni servery jsou nedostupné

Databazové servery (DB nedostupna - DB neni spusténa ani na jednom z nodd
clusteru)

o VSechny databazové instance v clusteru jsou nedostupné
Souborovy systém (vSechny FTP servery jsou nedostupné)

o VSechny VIP adresy koncovych FTP sluzeb jsou nedostupné
Proxy casového razitka

o nedostupna virtudlni IP adresa farmy proxy server(

o DNS servery jsou nedostupné (preklad jmen)
Antivirové servery

o vsechny AV servery jsou nefunkcni (test kontroly souboru)
Notifikacni brany (nedostupnost, konektivita)

o VSechny servery notifikacni brany jsou nedostupné
Sitova konektivita

o Systém ISDS neni dostupny z vnéjsiho prostredi



3.1.1.4.

3.1.1.5.

3.1.1.6.

o Systém ISDS nema pfistup na Internet

Vypocet procentni dostupnosti kritickych komponent provadi automatizované
monitorovaci systém ISDS.

V ramci procesu obnoveni provozu je incident podle svého charakteru a pficiny
alokovan na jednu nebo vice podkategorii systému ISDS —viz ¢l. 3.1.2.

Vypocet dostupnosti sluzby vyjadrené v procentech je provadén z ¢asu
zacatku/zjisténi a vyreSeniincidentu, v aplikaci TTS, podle tohoto schématu:

XXX

3.1.2. Hlasené parametry sluzby (reporting)

e dostupnost kritickych komponent ISDS - skupiny dle 3.1.1.3 (v % dostupnosti)
e CMS - datové toky na rozhranich ISDS do CMS

e pocet minut, neuzavreny incident kategorie A (podkategorie Webové sluzby)

pocet minut, neuzavreny incident kategorie A (podkategorie Uzivatelsky portal)
pocet minut, neuzavreny incident kategorie A (podkategorie Servisni modul)
pocet minut, neuzavreny incident kategorie A (podkategorie Jadro systému)
pocet incidentl kategorii A, B a C (podkategorie Webové sluzby)

pocet incidentd kategorii A, B a C (podkategorie Uzivatelsky portal)

pocet incidentl kategorii A, B a C (podkategorie Servisni modul)

pocet incidentl kategorii A, B a C (podkategorie Jadro systému)

prehled incidentd kategorii A, B a C pro vyse uvedené podkategorie

3.2. Zajisténi provozu a dostupnosti verejného testovaciho
prostredi ISDS

Kaéd sluzby

002

Nazev a druh
sluzby

Zajisténi provozu a dostupnosti verejného testovaciho prostredi ISDS -
podpUrna sluzba

Popis sluzby

Sluzba, ktera je urcena pro zajisténi provozu a dostupnosti verejného
testovaciho prostredi ISDS za predpokladu, ze bude Poskytovateli fadné
poskytnuta soucinnost dle Smlouvy.

Zakladni
parametry




Dostupnost
sluzby
mésicni

(v %)

97

Rozsah
zaruCeného
provozu sluzby

0:00 -24:00 hod. (24x7)

Vyluky stanovené
Poskytovatelem
(zapoditavano do
doby zaruceného
provozu sluzby)

Vyluky stanovené Poskytovatelem Poskytovatel predem oznamuje
Objednateli dohodnutym zpUsobem.

3.2.1.

Vymezujici podminky a definice

3.2.1.1.Nedostupnost

3.2.1.2.

Za nedostupnost sluzby 002 je povazovan stav, kdy koncovi uzivatelé nemaji ke
sluzbam verejného testovaciho prostredi ISDS funkéni pristup kterymkoliv z
nasledujicich zplsobd:

a. Prostrednictvim webového portalu

b. Prostrednictvim webovych sluzeb

Poskytovatel je povinen bez zbytecného prodleni zaevidovat zjiSténé nebo
nahlasené nedostupnosti sluzby v aplikaci TTS.

Doba nedostupnosti je definovana jako cas, ktery uplyne od zjisténého casu
zacatku nedostupnosti, do doby obnoveni dostupnosti.

Do doby nedostupnosti jsou zapocitavany i doby vyluk stanovenych
Poskytovatelem.

Vypocet procentni dostupnosti sluzby provadi automatizované monitorovaci systém

ISDS.

3.2.1.3.

Vypocet dostupnosti sluzby vyjadrené v procentech je provadén z ¢asu

zacatku/zjisténi nedostupnosti a ¢ast obnoveni dostupnosti, podle tohoto schématu:

XXX

3.2.2. Hlasené parametry sluzby (reporting)

e dostupnost sluzby v %




e celkova doba nedostupnosti portalové aplikace
e celkova doba nedostupnosti verejnych webovych sluzeb

e celkova doba nedostupnosti neverejnych webovych sluzeb

3.3. Sluzby datového centra
Kaod sluzby 003
Nazev a druh sluzby Sluzby datového centra - zakladni sluzba spojena s provozem
Popis sluzby Zakladni sluzba, jejimz predmétem je zajisténi podminek pro

provozovani technologické infrastruktury HW a zakladniho SW
(produkty tretich stran) a dale aplikacniho SW zajistujiciho
pozadované funkcnosti ISDS v datovych centrech dle Smlouvy.

Zakladni
parametry

Dostupnost sluzby 99,9
mésicni (v %)

Rozsah zaruceného 0:00 -24:00 hod. (24x7)
provozu sluzby

Planované vyluky Udrzba a planované vyluky probihaiji ve stejnych terminech jako
(nezapocitavano do u sluzby 001, na zakladé Provozniho fadu a Objednatelem
doby zaruceného schvaleného planu ve stanoveném rozsahu.

provozu sluzby)

3.3.1. Vymezujici podminky a definice

3.3.1.1.Nedostupnost Sluzby datového centra je dana nedostupnosti klicovych (kritickych)
komponent datového centra. Klicové (kritické) komponenty datového centra jsou
napajeni, sitova konektivita (datové pripojeni datového centra), regulovana teplota a
regulovanad vlihkost vzduchu (dle pozadavk{ na datova centra, uvedenych v Priloze ¢. 1
Smlouvy).

3.3.1.2. Vypocet procentni dostupnosti kritickych komponent provadi automatizované
monitorovaci systém datovych center.

3.3.1.3. Vypocet dostupnosti sluzby datového centra vyjadiené v procentech je stanoven
podle tohoto schématu:

XXX



3.3.2. Hlasené parametry sluzby (reporting)

Celkova dostupnost Datového centra I. v méreném obdobi

Celkova dostupnost Datového centra Il. v méfeném obdobi

3.4.

e Dostupnost sitové konektivity Datového centra l.

e Dostupnost sitove konektivity Datového centra Il.

e Dostupnost napajeni Datového centra l.

e Dostupnost napajeni Datového centra ll.

e Casovy pribéh teploty v Datovém centru I.

e Casovy pribéh teploty v Datovém centru Il.

e Casovy pribéh relativni vlhkosti v Datovém centru I.

e Casovy pribéh relativni vlhkosti v Datovém centru Il.

e Odbér elektrické energie v Datovém centru I.

e Odbér elektrické energie v Datovém centru II.

Service Desk

Kaéd sluzby

004

Nazev a druh
sluzby

Service Desk - zakladni sluzba spojena s provozem

Popis sluzby

Predmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného
kontaktniho mista (SpoC — Single Point of Contact pro Spravce
Objednatele a Poskytovatele podle definovanych roli a
opravnéni k pristupu. Veskeré servisni pozadavky tykajici se
konkrétnich poskytovanych sluzeb Objednateli Poskytovatelem je
mozné podavat ¢i resit prostrednictvim Service Desku.

Zakladni
parametry

Dostupnost
sluzby mésicni (v
%)

99,5

Rozsah
zaruc¢eného
provozu sluzby

0:00 -24:00 hod. (24x7)

Planované vyluky
(nezapocitavano
do doby
zaruCeného
provozu sluzby)

Udrzba a planované vyluky probihaji v terminech podle Provozniho
fadu a Objednatelem schvaleného planu ve stanoveném rozsahu.




3.4.1.

Vymezujici podminky a definice

3.4.1.1. Soucasti sluzby je poskytnuti nasledujicich komunikacnich kanald (prostredkd

komunikace):
Telefon
e standardnitelefonni kontakt na Service Desk Poskytovatele
e zalozni telefonni kontakt na Service Desk Poskytovatele (nezavisly na
prenosovych trasach standardniho telefonického kontaktu),
e eskalacnitelefonni kontakt na manazera Service Desku.
Aplikace TTS dostupnd zlInternetu spouzitim standardniho prohlize¢e WWW

stranek, ktera slouzi kzadavani servisnich pozadavkl do Service Desku
elektronickou cestou a naslednému monitoringu pribéhu jejich feseni.

Elektronicka posta (e-mail) — tento komunikacni kanal je dopliikovym kanalem
predchozich dvou, které jsou soucasti sluzby. Je urcen pro komunikaci v pfipadé
nedostupnosti aplikace TTS a pro pripadnou dalsi komunikaci pfi feSeni pozadavkg;
komunikace timto kanalem mZze probihat pouze s opravnénymi osobami (osoby,
které maji pristup do aplikace TTS).

3.4.1.2. Incidenty identifikované pracovniky Objednatele jsou hlaseny Poskytovateli vyhradné

3.4.1.3.

3.4.1.4.

3.4.1.5.

3.4.1.6.

3.4.1.7.

3.4.1.8.

prostrednictvim sluzby Service Desk, a to opravnénymi pracovniky Objednatele. Jejich
jmenny seznam a identifika¢ni Udaje je Objednatel povinen v pfipadé zmén
aktualizovat. Terminy pro aktualizace a rozsah identifikacnich Udajd stanovi obé
smluvni strany pisemnou dohodou, popf. e-mailem.

Dostupnost sluzby je definovana jako dostupnost obsluhy telefonnich hovorg,
dostupnost aplikace TTS a dostupnost sluzby II. Urovné podpory Call Centra.
Obslouzeny hovor je takovy hovor, ktery je pfijat operatorem, nebo zpétnym volanim
operatorem vyfizen do 30 minut.

Vypocet procentniho podilu poctu obslouzenych hovord je provadén na zakladé
vypisu hovorU z telefonni Ustfedny nebo aplikace TTS.

Sluzba dostupnosti obsluhy telefonnich hovord je plnéna na 100%, pokud je
obslouzeno alespor 9o% pfichozich hovord.

Soucasti sluzby je dale poskytnuti sluzby Il. trovné podpory Call Centra dle pozadavk{
v Pfiloze €. 1 Smlouvy. Sluzba II. Urovné podpory Call Centra je pInéna na 100%, pokud
je alespon 95% predanych pripadd vyreseno/zodpovézeno do tfi pracovnich dnd od
prijeti pozadavku. Predany pozadavek se rozumi takovy, u kterého bylo
poskytovatelem sluzby Il. Urovné podpory Call Centra do 1 hodiny potvrzeno jeho
prijeti; nebude-li limit splnén, povazuje se pro Ulely SLA pozadavek za predany.

Vypocet dostupnosti sluzby Service Desk se provadi podle nasledujiciho schématu:

XXX

3.4.2. Hlasené parametry sluzby (reporting)

Dostupnost obsluhy telefonnich hovor0, dostupnost aplikace TTS, dostupnost sluzby Service
Desk v %



e Pocet neobslouzenych volani na standardni telefonni kontakt SD, zalozni telefonni kontakt SD
a eskalacni telefonni kontakt SD

e Pocet vSech prichozich volani za mérené obdobi na standardni telefonni kontakt SD, zalozni
telefonni kontakt SD a eskalacni telefonni kontakt SD

e Pocet pfichozich nevyzvednutych volani ukonéenych volajicim pred uplynutim 5 minut (pouze
pevna linka)

e Pocet vsech predanych pfipadu sluzby Il. Urovné podpory Call Centra za mérené obdobi

e Pocet nevyresenych/nezodpovézenych pfipadd sluzby Il. Urovné podpory Call Centra do tfi
pracovnich dnd za mérené obdobi

3.5.Re$eni provoznich incidentii

Kod sluzby 005
Nazev a druh sluzby Reseni provoznich incidentd - zakladni sluzba spojena
s provozem
Popis sluzby Predmétem poskytované sluzby je feseniincidentd v provoznim

prostredi ISDS s garantovanou reakcni dobou na strané
Poskytovatele. Incident je udalost, kterd neni soucasti
standardniho provozu ISDS a kterd zpUsobuje ¢i mdze zpUsobovat
preruseni nebo omezeni kvality dané sluzby ISDS.

Zakladni
parametry

Dostupnost sluzby 99,5
meésicni (v %)

Rozsah zaruceného 0:00 -24:00 hod. (24%7)
provozu sluzby

Planované vyluky Udrzba a planované vyluky probihaji ve stejnych terminech podle
(nezapocitavano do Provozniho fadu a Objednatelem schvaleného planu ve
doby zaruceného stanoveném rozsahu.

provozu sluzby)

3.5.12. Vymezujici podminky a definice
3.5.1.1. Provozniincidenty se déli dle moznosti dopadu a naléhavosti na Incidenty kategorie
A, Incidenty kategorie B a Incidenty kategorie C, definice viz¢l. 3.1.1.1

3.5.1.2. Dostupnost sluzby je definovana jako dodrzeni reakcni doby a maximalni doby
obnovy.



3.5.1.3.

3.5.1.4.

3.5.1.5.

3.5.1.6.

3.5.1.7.

b)

3.5.1.8.

3.5.1.9.

Cilem sluzby ,Re$eni provoznich incident3" je co nejrychlej$i obnoveni standardniho
provozniho stavu IS a minimalizace dUsledkd vypadkd v provoznim prostredi na
provozni ¢innosti uZzivateld ¢i zakaznika Objednatele. Incidenty identifikované
pracovniky Objednatele jsou hlaseny Poskytovateli vyhradné prostrednictvim sluzby
Service Desk.

Kategorie incidentu nahlaseného Poskytovateli je stanovena, resp. navrzena
pracovnikem Poskytovatele. V pfipadé nesouhlasu Objednatele s navrhovanou
kategorizaci incidentu jsou povinny smluvni strany zahajit bez zbyte¢ného odkladu
spolecné jednani, jehoz vysledkem bude konecné a zavazné urceni kategorie incidentu
formou dohody potvrzené pisemnym protokolem. SLA se pocitd od radného
nahlaseni nebo zjisténi incidentu a doba obnovy se posuzuje dle dohodou urcené
kategorie incidentu.

Klicové parametry sluzby jsou reakéni doba a doba obnovy (fix time).

Pro sluzbu ,Reseni provoznich incidentd" jsou stanoveny nasledujici reakéni doby, na
zakladé kterych se Poskytovatel zavazuje zahajit prace na feseni incidentd dle jejich
kategorii, a to v nasledujicich terminech:

Incidenty kategorie A - nejpozdéji do jedné hodiny od nahlaseni nebo zjisténi
Incidenty kategorie B a C - nejpozdéji nejblizsi nasledujici pracovni den od nahlaseni
nebo zjisténi.

Pro sluzbu ,Re3eni provoznich incident(" je stanovena maximalni doba obnovy:
Incidenty kategorie A - 4 hodiny od doby reakce

Incidenty kategorie B a C - 5 pracovnich dnd od doby reakce

Do reakc¢ni doby a doby obnovy se nezapocitdva doba, kdy je pozadovana di
poskytovana opravnéna soucinnost od Objednatele, dale doba Planovanych vyluk dle
odst. 6.1.2 Smlouvy a Vyhrazena doba.

V probéhu reSenifodstranovani incidentu je Poskytovatel opravnén pozadat
Objednatele o zajisténi podminek pro fadné poskytovani sluzby, poskytnuti
dopliujicich informaci a obecné k poskytnuti nezbytné soucinnosti. Objednatel se
zavazuje k poskytnuti soucinnosti podle zdGvodnénych pozadavkd Poskytovatele a
zajisténi podminek pro radné poskytovani sluzby.

3.5.1.10. Incident je povazovan za odstranény/vyreseny odstranénim nalezené vady ¢i jejich

disledkd nebo nalezenim a predanim nahradniho feSeni Objednateli. Incident
kategorie B a C také prevedenim/preklasifikovanim na problém. Pouzitim
nahradniho tesSeni lze u incidentd kategorie A preklasifikovat Poskytovatelem
incident na kategorii B.



3.5.1.11. Vypocet dostupnosti sluzby, vyjadfeno v procentech, se z hlediska SLA stanovi ve
dvou kvalitativnich rovinach:

a) Podil prekroceni dohodnuté reakcni doby v minutach (¢l. 3.5.1.6.) k celkovému
poctu minut v méfeném obdobi,

b) Podil prekroceni doby obnovy v minutach (¢l. 3.5.1.7.) k celkovému poctu minut v
méreném obdobi.

3.5.1.12. Celkova dostupnost sluzby vyjadrena v procentech se pak stanovi dle vypocetnich
schémat uvedenych dale:

XXX

3.5.2. Hlasené parametry sluzby (reporting)

Dostupnost sluzby v %

Pocet incidentl kategorie A neobslouzenych v fadné reak¢ni dobé
Doba prekroceni fadné reak¢ni doby incidentl kategorie A

Doba prekroceni maximalni doby obnovy incidentd kategorie A
Pocet vSech evidovanych incident0 kategorie A (v méfené dobé)
Pocet incidentl kategorie B neobslouzenych v fadné reakcni dobé
Doba prekroceni fadné reak¢ni doby incidentd kategorie B

Doba prekroceni maximalni doby obnovy incidentd kategorie B
Pocet vSech evidovanych incidentd kategorie B (v mérené dobé)
Pocet incidentl kategorie C neobslouzenych v fadné reakcni dobé
Doba prekroceni fadné reak¢ni doby incidentd kategorie C

Doba prekroceni maximalni doby obnovy incidentd kategorie CB
Pocet vSech evidovanych incident0 kategorie C (v mérené dobé)

Pocet neuzavienych incidentd kategorii A, B a C k poslednimu dni méfeného obdobi



3.6. Reseni provoznich problémi

Kaod sluzby 006

Nazev a druh sluzby Reseni provoznich problémd - zakladni sluZzba spojend s
provozem

Popis sluzby Predmétem sluzby je feSeni a sprava problém0{ v provoznim

prostredi ISDS. Sprava problém0 (Problem management) se snazi
nalézt neznamou hlavni pficinu incident( a nasledné tuto pficinu
odstranit. Cinnosti v rdmci Problem managementu nekon¢i
obnovou standardniho béhu systému jako u Incident
managementu (sluzba ,Redeni provoznich incident("), ktery se
snazi o zajisténi maximalni dostupnosti systému.

Zakladni
parametry

Dostupnost sluzby 99,5
mésicni (v %)

Rozsah zaruceného 8:00 -17:00 hod. v pracovni dny
provozu sluzby

Planované vyluky Udrzba a planované vyluky probihaji ve stejnych terminech podle
(nezapocitavano do Provozniho fadu a Objednatelem schvaleného planu ve
doby zaruceného stanoveném rozsahu.

provozu sluzby)

3.6.1. Vymezujici podminky a definice

3.6.1.1.  Problémy jsou kategorizovany dle priority jejich feSeni. Urceni kategorie problému
probihd na zakladé dopadu, naléhavosti a existenci nahradniho fteseni ke
konkrétnimu problému.

3.6.1.2. Kategorizaci problém0 provadi Poskytovatel na zakladé priority jejich feseni
nasledovné:

e Problémy s prioritou 1—klasifikovano A - Kriticky problém, ktery zasadné ovliviiuje
klicovou funkci IS. Je vyzadovana okamzita reakce vSech zdcastnénych stran.

e Problémy s prioritou 2 — klasifikovano B — Bézny problém, ktery zasadné
neovliviiuje klicovou funkci IS. Funkcnost IS neni ve svych funkcich problémem
degradovana tak, ze tento stav omezuje bézny provoz Objednatele ¢&i je
problémem zasazena z pohledu Objednatele nepfilis vyznamna ¢ast funkcionality
IS.



3.6.1.3.

a)

Pro sluzbu ,Reseni provoznich problémd" jsou stanoveny nasledujici reakéni doby,
na zakladé kterych se Poskytovatel zavazuje zahajit prace na feseni problémd dle
jejich klasifikace, a to v nasledujicich terminech:

problémy klasifikované A (priorita 1) - nejpozdéji do jedné pracovni hodiny od
nahlaseni ¢i identifikace problému,

b) problémy klasifikované B (priorita 2) - nejpozdéji druhy pracovni den po nejblizsim

3.6.1.4.
a)
b)

3.6.1.5.

3.6.1.6.

3.6.1.7.

3.6.1.8.

3.6.1.9.

a)

b)

nasledujicim pracovnim dni od nahlaseni i identifikace problému.

Pro sluzbu ,Re3eni provoznich problém{" je stanovena maximalni doba obnovy:
problémy klasifikované A —30 dni od nahlaseni ¢i identifikace problému

problémy klasifikované B — 45 dni od nahlaseni ¢i identifikace problému

V pribéhu feSeni problému ma Poskytovatel moznost opakované Zadat
o prodlouzeni o dalsi obdobi v pfipadé, Ze jde napf. o slozity problém nebo jeho
vyfeseni lezi mimo moznosti Poskytovatele (napt. |hity dodavatele technologie
apod.). Obdobi se prodluzuje vzdy nejdéle do konce nasledujiciho kalendarniho
mésice.

Do reakéni doby a doby obnovy se nezapoditava doba, kdy je pozadovana (i
poskytovana opravnéna soucinnost od Objednatele, dale doba Planovanych vyluk
dle odst. 6.1.2 Smlouvy a Vyhrazena doba.

V pribéhu tesenifodstranovani problému je Poskytovatel opravnén pozadat
Objednatele o zajiSténi podminek pro Ffadné poskytovani sluzby, poskytnuti
dopliujicich informaci a obecné k poskytnuti nezbytné soucinnosti. Objednatel se
zavazuje k poskytnuti soucinnosti podle zdGvodnénych pozadavk(d Poskytovatele a
zajisténi podminek pro fadné poskytovani sluzby.

Problém je povazovan za vyreSeny nalezenim feSeni a jeho realizaci. V pfipadé, ze
problém vznikl jako dUsledek nahradniho feseni (workaround), pak toto nahradni
reSeni bude nahrazeno nalezenym konecnym fesenim.

Vypocet dostupnosti sluzby, vyjadfeno v procentech, se z hlediska SLA stanovi ve
dvou kvalitativnich rovinach:

podil doby prekroceni dohodnuté reakini doby v minutach (¢l. 3.6.1.3.)
k celkovému poctu minut v méfeném obdobi a

podil prekroceni doby obnovy v minutach (¢l. 3.6.1.4.) k celkovému poctu minut
v méreném obdobi



3.6.1.10. Celkova dostupnost sluzby se pak stanovi dle vypocetnich schémat uvedenych dale:

XXX

3.6.2. Hlasené parametry sluzby (reporting)

e Dostupnost sluzby v %

e Pocet problém0 kategorie ,A" neobslouzenych v fadné reakéni dobé
e Doba prekrocenifadné reakéni doby problém kategorie , A"

e Doba prekroceni maximalni doby obnovy problémd kategorie , A"

e Pocet vsech evidovanych problém0 kategorie ,A" (v mérené dobé)

e Pocet problém0 kategorie ,B" neobslouzenych v fadné reak¢ni dobé
e Doba prekrocenifadné reakéni doby problém0 kategorie ,B"

e Doba prekroceni maximalni doby obnovy problémd kategorie ,B"

e Pocet vsech evidovanych problém0 kategorie ,B" (v mérené dobé)

e Prehledova tabulka problémd, vcetné prehledu neuzavienych problém0 kategorii ,A" a ,B" k
poslednimu dni méreného obdobi

3.7.Dodani datovych zprav

Kod sluzby 007

Dodani datovych zprav — kli¢ova funkcionalita

Nazev a druh sluzby iy
systému.

Dodani datové zpravy je klicovou funkcionalitou
Popis sluzby systému. ISDS garantuje dodani fadné podané datové
zpravy ze schranky odesilatele do schranky adresata.

Zakladni parametry

Doba dodani datové zpravy

_— , 1 minuta
prijaté systémem

Mira neuspésnosti dodani

. , 0,01
datovych zprav (v %)

Rozsah zaruceného provozu
0:00 — 24:00 (24X7)

sluzby
Planované vyluky Udrzba a planované vyluky probihaji v terminech podle
(nezapoditavano do doby Provozniho fadu a Objednatelem schvaleného planu ve

zaruceného provozu sluzby) stanoveném rozsahu.




3.7.12. Vymezujici podminky a definice

3.7.1.1.

3.7.1.2.

3.7.1.3.

3.7.1.4.

3.7.1.5.

3.7.1.6.

Dodanim datové zpravy se rozumi provedeni operaci k zajisténi spravného a
bezpecného preneseni fadné podané bezchybné datové zpravy z datové schranky
odesilatele do datové schranky pfijemce.

Doba dodani datové zpravy je Casovy Usek od casu podani do ¢asu dodani datové
zpravy do datové schranky prijemce.

Dostupnost sluzby se nevyhodnocuje ve Vyhrazené dobé. Parametr ,Dodani
datovych zprav" se nesleduje u datovych zprav, kde doslo k zachyceninebezpecného
koédu antivirovou kontrolou.

Za Uspésné dodanou datovou zpravu se povazuje datova zprava, u které doba dodani
neprevysi 1 minutu. Datové zpravy, které se nepodaii dodat v dobé do 1 minuty, jsou
pro potfeby SLA povazovany za nedodané.

Mira neuspésnosti,,Dodani datové zpravy" se vypocitava jako pomér poctu datovych
zprav nedodanych do 1 minuty k celkovému poctu podanych datovych zprav za
mérené obdobi do ISDS, v procentech.

Vypocet miry neUspésnosti Dodani datovych zprav se provadi podle nasledujiciho
vypoctového schématu:

XXX

3.7.2. Hlasené parametry sluzby (reporting)

Pocet dodanych datovych zprav za mérené obdobi, dodanych do 1 minuty od podani
Poclet datovych zprav za mérené obdobi, nedodanych ve |hté 1 minuty od podani
Pocet podanych datovych zprav za méfené obdobi

Mira neuUspésnosti Dodani datovych zprav v %

3.8. Priprava datovych zprav ke staZeni

Kod sluzby

008

Nazev a druh sluzby

Pfiprava datovych zprav ke stazeni — zakladni
funkcionalita systému.




Umoznéni stazeni datové zpravy je dlezitou
Popis sluzby funkcionalitou systému. ISDS garantuje uzivateldm
dobu pripravy datové zpravy ke stazeni.

Zakladni parametry

Doba pfipravy datové zpravy

o, o sekund
ke stazeni 3

Pozadovana Mira Uspésnosti
vcasné pripravy datovych 99
zprav ke stazeni (v %)

Rozsah zaruceného provozu
0:00 — 24:00 (24X7)

sluzby

Planované vyluky Udrzba a planované vyluky probihaji v terminech podle
(nezapocitavano do doby Provozniho fadu a Objednatelem schvaleného planu ve
zaruceného provozu sluzby) stanoveném rozsahu.

3.8.1. Vymezujici podminky a definice

3.8.1.1.  Za dobu pfipravy datové zpravy ke stazeni se povazuje doba od Uspésného zadani
pozadavku nastazeni dodané, resp. dorucené datové zpravy do okamziku
pripravenosti dat (reprezentujicich obsah datoveé zpravy véetné pfiloh) pro stazenina
rozhrani infrastruktury

3.8.1.2. Za datovou zpravu pfipravenou ke stazeni vas se povazuje datova zprava, u které
doba pripravy ke stazeni neprevysi 30 sekund, neplati pro datové zpravy o velikosti
vétsinez 20 MB nebo s poctem pfiloh vétsim nez 1.

3.8.1.3. Dostupnost sluzby se nevyhodnocuje ve Vyhrazené dobé.

3.8.1.4. Vypocet Miry Uspésnosti v¢asné pripravy datovych zprav ke stazeni se provadi podle
nasledujiciho vypoctového schématu:

XXX

3.8.2. Hlasené parametry sluzby (reporting)

e Pocet zahajenych stahovani dodanych, resp. dorucenych datovych zprav za mérené
obdobi

e Pocet datovych zprav za mérené obdobi, pripravenych ke stazeni vcas

e Prdmérna doba pripravy datové zpravy ke stazeni za mérené obdobi

3.9. Priprava dodejek a dorucenek ke stazeni



Kaéd sluzby

009

Nazev a druh sluzby

Priprava dodejek a dorucenek ke stazeni — zakladni
funkcionalita systému.

Popis sluzby

Umoznéni stazeni dodejky nebo dorucenky je dilezitou
funkcionalitou systému. ISDS garantuje uzivateldm
dobu pripravy dodejky nebo dorucenky ke stazeni.

Zakladni parametry

Doba ptipravy dodejky nebo

v . 10 sekund
dorucenky ke stazeni
PoZzadovana Mira Uspésnosti
vCasné pripravy dodejek a 99

dorucenek ke stazeni (v %)

Rozsah zaruc¢eného provozu
sluzby

0:00 — 24:00 (24X7)

Planované vyluky
(nezapocitavano do doby
zaruceného provozu sluzby)

Udrzba a planované vyluky probihaji v terminech podle
Provozniho fadu a Objednatelem schvaleného planu ve
stanoveném rozsahu.

3.9.1. Vymezujici podminky a definice

3.9.1.1. Zadobu pfipravy dodejky nebo dorucenky ke stazeni se povazuje doba od Uspésného
zadani pozadavku na stazeni dodejky nebo dorucenky do okamziku pfipravenosti dat
(reprezentujicich obsah dodejky nebo dorucenky) pro stazeni na rozhrani
infrastruktury

3.9.1.2. Za dodejku nebo dorucenku pripravenou ke stazeni vcas se povazuje dodejka nebo
dorucenka, u které doba pfipravy ke stazeni neprevysi 1o sekund.

3.9.1.3. Dostupnost sluzby se nevyhodnocuje ve Vyhrazené dobé.
3.9.1.4. Vypocet Miry Uspésnosti v€asné pripravy dodejek a dorucenek ke stazeni se provadi
podle nasledujiciho vypoctového schématu:

XXX

3.9.2. Hlasené parametry sluzby (reporting)

e Pocet zahdjenych stahovani dodejek a dorucenek za mérené obdobi

e Pocet dodejek a dorucenek za mérené obdobi, pfipravenych ke stazeni véas
e Primérna doba ptipravy dodejek a dorucenek ke stazeni za mérené obdobi



4. Kvalitativni ukazatele komplexu sluzeb

Poskytovatel garantuje dostupnost sluzeb ISDS v souladu s ¢l. 3.1 a2 3.9.

4.1.Smluvni pokuty (sankce) za nedodrzeni parametri SLA sluzby
Zajisténi provozu a dostupnosti produkcniho prostredi ISDS (sluzba
001)

Sankce za nedodrzeni parametrld sluzby ZajiSténi provozu a dostupnosti ISDS (sluzba oo1) budou
stanoveny linearné tak, aby vzdy prevysovaly o 150 % ¢asovou hodnotu pInéni za dobu nedostupnosti.

Vypocet sankce:
XXX

4.2.Smluvni pokuty (sankce) za nedodrzeni parametri SLA sluzby
Zajisténi provozu a dostupnosti verejného testovaciho prostredi ISDS
(sluzba 002)
Sankce za nedodrzeni parametrd sluzby Zajisténi provozu a dostupnosti vefejného testovaciho prostredi
ISDS (sluzba 002) je rovna soucinu hodnoty sank¢ni jednotky (viz ¢l. 4.8) a poctu sankénich jednotek pro
prislusnou Uroven sluzby:

Dostupnost sluzby Poclet sankénich jednotek

Pti poklesu pod hodnotu 97% za
kazdé dalsi zapocaté promile

4.3. Smluvni pokuty (sankce) za nedodrZeni parametria SLA sluzby Sluzby
datového centra (sluzba 003)

Sankce za nedodrzeni parametrd sluzby Sluzby datového centra (sluzba 002) je rovna soucinu hodnoty
sank¢ni jednotky (viz ¢l. 4.8) a poctu sankénich jednotek pro pfisluSnou Uroven sluzby:

Dostupnost sluzby Pocet sankénich jednotek




Pti poklesu pod hodnotu 99,9% za

kazdé dalsi zapocaté promile

4.4. Smluvni pokuty (sankce) za nedodrzeni parametri SLA sluZby Service
Desk (sluzba 004)

Sankce za nedodrzeni parametr§ sluzby Service Desk (sluzba o0o4) je rovna soucinu hodnoty sankéni
jednotky (viz ¢l. 4.8) a poctu sank¢nich jednotek pro pfisluSnou uroven sluzby:

. Pocet sankénich
Dostupnost sluzby odnotek
jednote

Pfi poklesu pod hodnotu 99,5% za kazdé

dalsi zapocaté promile

4.5. Smluvni pokuty (sankce) za nedodrzeni parametrii SLA sluZeb Reseni
provoznich incidentd (sluzba 005) a ReSeni provoznich problému
(sluzba 006)

Sankce za nedodrzeni parametrd sluzeb Re$eni provoznich incidentd a Re$eni provoznich problém0 (sluzby
005 a 006) je rovna soucinu hodnoty sankéni jednotky (viz €l. 4.8) a poctu sank¢nich jednotek pro pfislusnou
uroven sluzby:

. Pocet sankcnich
Dostupnost sluzby odnotek
jednote

PFi poklesu pod hodnotu 99,5% za kazdé

dalSi zapocaté promile

4.6. Smluvni pokuty (sankce) za nedodrzeni parametri SLA sluzby Dodani
datovych zprav (sluzba 007)

Sankce za nedodrzeni parametrd sluzby Dodani datovych zprav (sluzba 007) je rovna soucinu hodnoty
sank¢ni jednotky (viz ¢l. 4.8) a poctu sank¢nich jednotek pro pfisluSnou Uroven sluzby:



Mira neuspésnosti dodani zpravy

Pocet sank¢nich
jednotek

Od 0,01% za kazdé dalsi zapocatou setinu
procenta

4.7.Smluvni pokuty (sankce) za nedodrZeni parametri SLA sluzeb
Priprava datovych zprav ke staZeni (sluZba 008) a Priprava dodejek a

dorucenek ke stazeni (sluzba 009)

Sankce za nedodrzeni parametr0 sluzeb Pfiprava datovych zprav ke stazeni (sluzba 008) a Priprava dodejek
a dorucenek ke staZeni (sluzba 0o9) je rovna soucinu hodnoty sank¢ni jednotky (viz ¢l. 4.8) a poctu

sankcnich jednotek pro pfislusnou Uroven sluzby:

Dostupnost sluzby

Pocet sankénich
jednotek

Pfi poklesu pod hodnotu 99% za kazdeé
dalsi zapocaté promile

4.8. Hodnoty sankc¢ni jednotky pro jednotlivé sluzby

Kod sluzby Nazev sluzby Hodnota
sankdni
jednotky
002 Zaijisténi provozu a dostupnosti 2 000 K¢
vefejného testovaciho prostredi ISDS
003 Sluzby datového centra 3000 K¢
004 Service Desk 2 000 K¢
005 Reseni provoznich incidentd 1000 K¢
006 Reseni provoznich problém{ 500 K¢
007 Dodani datovych zprav 2 000 K¢
008 Ptiprava datovych zprav ke stazeni 1000 K¢
009 Pfiprava dodejek a dorucenek ke 1000 K¢
stazeni




5. Celkova vyse sankci

5.1. Vjednom méfeném obdobi nelze soucasné uplatnit sankce za nesplnéni parametrd SLA u
nékterych ze sluzeb 001, 003, 005, 007, 008 a 009 za v Case se paralelné vyskytujici nedostupnost
i neUspésnost.

5.2. Pro pfipad v Case se vyskytujici paralelni nedostupnosti ¢i neuspésnosti u nékterych ze sluzeb ooz,
003, 005, 007, 008 a 009 (v ramci jednoho méreného obdobi), uplatni se vzdy pouze jedna sankce
(nejvyssi sankce vztahujici se k dotéenym sluzbam).

6. Monitorovaci stanice pro Objednatele

Cinnost systému ISDS bude monitorovana. V lokalitach uréenych Objednatelem Poskytovatel instaluje dvé
pracovni stanice s pfistupem do monitorovaciho nastroje a to bez dopadu na cenu sluzeb. Pracovat
s monitorovacim nastrojem budou v rezimu ,read only" a budou poskytovat Objednateli standardizovana
hlaseni o stavu ISDS, informace o veskerych vypadcich a incidentech tykajicich se SLA, informace o
¢asovém pribéhu stavl vsech parametrd souvisejicich s pInénim SLA a dle pozadavkd Objednatele i dalSi
informace k moznosti vyhodnoceni dodrzovani parametrd vsech sluzeb se stanovenym SLA, napf. ¢asovy
prabéh hodnot limitnich parametrd dle Tabulky €. 1 ¢l. 2 tohoto dokumentu, dostupnost sluzeb 001 az oog
a jejich komponent v ¢ase, atd.

7. Hlaseni parametrd sluzeb - Reporting

7.1. Prehled jednotlivych reportovanych hodnot je uveden v pfislusnych kapitolach ¢lanku 3. Tyto
parametry jsou vykazany ve Zpravé o pInéni SLA ISDS (za pfislusny kalendarni mésic).

7.2. Zpravy o plnéni SLA ISDS dle Pfilohy za predchazejici mérené obdobi zpracovava Poskytovatel a
predklada je Objednateli do 7. dne nasledujiciho mésice.

7.3. Nepfipada-li uvedeny den dle predchoziho ¢lanku 7.2 na pracovni den, Poskytovatel predklada
Zpravu posledni pracovni den pred timto dnem (nedojde-li s ohledem na aktualni kalendar k jiné
vzajemné dohodé, stvrzené e-mailovou korespondenci mezi opravnénymi osobami ve smyslu
Smlouvy).



