Priloha ¢. 1

Service level agreement (SLA)

1. Definice pojmi SLA

Nazev parametru Vysvétleni

Dostupnost (v %)

Dostupnosti je minéna dostupnost Sluzby v pribéhu zarucené provozni doby,
vyhodnocovand v ramci Vyhodnocovaciho obdobi. Na dostupnost, resp. nedostupnost
Sluzby maji dopad incidenty kategorie A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnoceni
celkové dostupnosti nezahrnuji. Dostupnost Sluzby je vyhodnocovana v procentech za
Vyhodnocovaci obdobi.

Zarucena provozni doba

ZaruCenou provozni dobou je minéna provozni doba Sluzby, v prubéhu které je
Objednatelem pozadovana a soucasné Poskytovatelem garantovand plna nebo omezena
dostupnost Sluzby, a to vCetné podpory ze strany Poskytovatele. Zaru¢ena provozni
doba je méfena/vyhodnocovana v jednotkach ¢asu (v hodinach). Dostupnost sluzby,
resp. urovei/rozsah jeji dostupnosti v dobé mimo zaruenou provozni dobu jsou
specifikovany ve smluvnim vztahu mezi Objednatelem a Poskytovatelem.

Parametr slouzi spole¢né s parametrem Vyhodnocovaciho obdobi (1 mésic, ptipadné
jiné obdobi) k urceni a vyhodnoceni dostupnosti Sluzby.

Jsou pozadovany nésledujici rezimy:

7x24x365 — poskytovani Sluzby nepftetrzité vSechny dny v roce, a to v ¢ase od 00.00
do 24.00 hodin;

Max. doba jednoho
vypadku poskytovanych
Sluzeb (v hodinach)

Maximalni dobou vypadku je minéno maximalni ¢asové obdobi, po které je v ramci
zaruCené provozni doby pfipustna jednorazova nedostupnost Sluzby. Maximalni doba
vypadku je vyhodnocovana v jednotkéach ¢asu (v hodinach).

Maximalni doba servisni
odezvy

Maximalni dobou servisni odezvy je minéno maximalni ¢asové obdobi, ve kterém je
Poskytovatel povinen zareagovat na novy zaznam v systému Help Desk Poskytovatele,
ktery byl zalozen v ramci zaruCené provozni doby. Doba servisni odezvy je
vyhodnocovana v jednotkach ¢asu (v minutach).

Maximalni doba
odstranéni incidentu;
Maximalni pocet
incidentt

Doplnuje parametr Dostupnost poskytovanych Sluzeb a rozsituje jej o situace, kdy jsou
poskytované Sluzby dostupné, ale sniz$i kvalitou nebo omezenimi. Definice
jednotlivych kategorii incidentti je uvedena v katalogovém listu.

Maximalni dobou odstranéni incidentu je minéno maximalni ¢asové obdobi, ve kterém
je Poskytovatel povinen odstranit vypadek/nahlasenou zavadu, ktery byl oznamen v
ramci zaruCené provozni doby. Doba odstranéni incidentu je vyhodnocovana v
jednotkach ¢asu (v hodinach).

Pro kazdou kategorii incidenti je v ramci specifikace predmétu katalogového
listu/provozu poskytované sluzby stanoven rovné€z maximalni pocet incidentd za
Vyhodnocovaci obdobi.

Maintenance window

Casové obdobi, ve kterém je mozné provést vypadek poskytovanych Sluzeb, ktery se
nezapocitava do Dostupnosti poskytovanych Sluzeb. Vypadek je v tomto definovaném
obdobi mozné provést vzdy pouze se souhlasem Objednatele.




2. Parametry sluzby

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovaci obdobi

1 kalendaifni mésic

SLA PARAMETRY Jednotka Hodnota

Dostupnost [%/mésic] 99,99

Zarucena provozni doba [hod-hod] 7x24

Max. doba servisni odezvy [min] 15

Max. doba odstranéni incidentu kategorie A [hod] 4

Max. doba odstranéni incidentu kategorie B [hod] 24

Max. doba odstranéni incidentu kategorie C [hod] dle dohodnutého terminu

Max. pocet incidentl kategorie A [pocet] 10

Max. pocet incidentt kategorie B + C [pocet] 50

Maintenance window [¢asové obdobi] Neni stanoveno, vzdy dle
dohody s Objednatelem

Kategorie incidenti a zavad

Kategorie A

Incidentem kategorie A se rozumi:

1y

2)

3)

4)

Zavada/vypadek jednoho nebo vice aktivnich prvka (karty), ktery
zapti¢ini nedostupnost minimdlné¢ jednoho nebo vice segmentl
pristupovych siti, piipadné nedostupnost pateini sité. Segmentem sité
se rozumi cela oblast zahrnujici celou pristupovou sit’ terminovanou na
paterni sit’ piipadné terminovanou na distribu¢ni ¢ast pristupové sité a
vSechna na tento segment piimo pfipojena koncova zafizeni, nebo
snizena dostupnost sluzeb zapfi¢inéna napt. z divodu zahlceni sitg,
nebo

vypadek nebo zavada na siti, ktera zptsobi nedostupnost kteréhokoliv
,,business critical* serveru DPP nebo aplikace v siti DPP nebo

Pozadavek na servisni sluzby kategorie A.

Kategorie B

Incidentem kategorie B se rozumi zdvada nebo vypadek ¢asti prvku nebo karty,

ktera snizi dostupnost sluzeb, avSak nezapficini vypadek celého segmentu site,

to znamena:

1)

2)

3)

Vypadek/problém zalohovanych patetnich linek, které nezpusobi
vypadek druhé zalozni linky, respektive nedojde k vypadku celého
segmentu sité, nebo

zavada redundantnich zatizeni (karet, napajecich zdroji, modulil a
ptipadné dalsich), pfi kterych nedojde k vypadku zalozniho zafizeni, a
tim ani k vypadku celého segmentu sité, nebo

pozadavek na servisni sluzby kategorie B.

Kategorie C

Incidentem kategorie C se rozumi ostatni zavady nespadajici do kategorie A

nebo B.




Zpusob kontroly

Do dostupnosti jsou pocitany pouze incidenty typu A, incidenty a kategorie B a C se do vyhodnoceni celkové

dostupnosti nezahrnuji. Objednatel mize revidovat pravidelny report sluzeb, dle vlastnich zdznamli o servisni

¢innosti Poskytovatele.

Provozni ¢innosti budou kontrolovany Objednatelem pomoci vlastnich dohledovych systémd.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Podminky

Veskera dokumentace vytvofena Poskytovatelem a ostatni vystupy vytvorené
na zékladé poskytovanych sluzeb budou vlastnictvim Objednatele.

Klasifikace incidentu

Incident klasifikuje Objednatel. Po dohodé¢ je mozné incident pteklasifikovat
nebo stanovit jinou maximalni dobu odstranéni incidentu.

Dalsi podminky

Poskytovatel bude zajiStovat neptetrzity provoz jediného kontaktniho mista pro
zadavani pozadavkid na poskytnuti technické podpory (systém Help Desk)
s ticketovacim systémem.

O prub¢hu poskytovani servisni podpory bude Poskytovatel informovat
Objednatele formou elektronickych zaznamti v systému Help Desk a/nebo
pisemné formou zapisi o provedeni prace, potvrzenych zastupcem
Poskytovatele a zastupcem Objednatele.

Objednatel bude mit moznost kdykoliv v prubéhu feseni pozadavku ziskat on-
line informace o jeho pribéhu.

Objednatel bude vyuzivat ticketovaci systém Poskytovatele.

Komunikace bude probihat v ceském jazyce.

Systému Help Desk bude dostupny z vefejného Internetu.

Kromé¢ systému Help Desk musi Poskytovatel ziidit také telefonickou linku
umoziujici zadani incidentu prostfednictvim telefonu (Poskytovatel zajisti
zalozeni ticketu).

Objednatel pozaduje zasilani mésicniho reportu SLA u jednotlivych
katalogovych listt.

Objednatel dale pozaduje zasilani mési¢niho reportu s vykazem provedenych
praci a Casové naroc¢nosti (v hodinach/ MD).

Omezeni

Pokud je pii servisnim zasahu nutny piistup zaméstnancti Poskytovatele
k servisovanému zatizeni, je Objednatel povinen tento pfistup umoznit.

Do doby nedostupnosti se nezapoc¢itava doba potiebna k provedeni
planovanych udrzbovych praci Poskytovatele. Stejné tak se do tohoto Casu
nezapocitava doba, po kterou je zamestnancim Poskytovatele znemoznén
pfistup za uc¢elem opravy poruchy.

Planovana doba tdrzby musi byt nahlaSena nejméné 14 dnui pied planovanou
udalosti a maximalni doba tdrzby nesmi presdhnout ¢tyii hodiny mésicné.




