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1 Specifikace SLA planu

1.1 Definice pojmu

Nahlaseni incidentu

Pickup Time

Call Back

Response Time

Fix Time

Repair Time

HOT LINE

BD
NBD
ND

ALTRON, a.s.

Novodvorska 994/138

142 21 Praha 4, Ceska republika
T +420 261 309 111

F +420 261 309 444

zavolani na call centrum ALTRON, popf. na HOT LINE, nasledované zalozenim
trouble ticketu v systému ALTRON.

V nékterych pfipadech se mlize povazovat za nahlaseni incidentu jeho
vyhodnoceni v systému monitoringu AIMON pracovnikem dohledového centra.
Tento zpusob musi byt zakotven ve smlouvé o poskytovani servisu.

potvrzeni prijeti incidentu — doba od nahlaseni incidentu objednatelem do
potvrzeni prijeti incidentu pracovnikem dohledového centra — zpravidla

v systému servisniho portalu Altron nebo v systému objednatele / monitoringu.
zpétné zavolani — doba od pfijeti incidentu pracovnikem dohledového centra
do zpétného zavolani erudovaného technika definovanému kontaktu
objednatele.

nastup na opravu - doba od pfijeti incidentu pracovnikem dohledového centra
do nastoupeni technika na opravu v misté poskytovani sluzby. Pokud dojde

k vyfeSeni incidentu pomoci zpétného zavolani, tento parametr se neuplatiuje a
je povazovan za spinény.

vyieseni incidentu - doba od nastupu na opravu do vyfeSeni incidentu (napf.
znovu zprovoznéni datacentra) a to i za pomoci redundantniho FeSeni €i
nahradniho feSeni. Pokud dojde k vyfeSeni incidentu pomoci zpétného zavolani,
tento parametr se neuplatfiuje a je povazovan za splnény.

oprava zavady - doba od nastupu na opravu do vlastni opravy zafizeni
napfiklad vyménou vadného nahradniho dilu nebo celého zafizeni. Doba mezi
nabidkou a objednanim nahradnich dild po zaruce objednatelem se do této doby
nezahrnuje. Pokud dojde k vyfeSeni incidentu pomoci zpétného zavolani, tento
parametr se neuplatiiuje a je povazovan za spinény.

nepfretrzity provoz GREEN servisni linky 800, hrazené zhotovitelem
(24x7x365)

Business Day (pracovni den)

Next Business Day (nasledujici pracovni den)

Not Defined (nedefinovano)
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1.2 Predmét planu udrzby

Pfedmétem planu je zajisténi komplexnich servisnich sluzeb pro provoz mobilnich datovych center
MDC30 formou servisniho programu BRONZE.

Servisni programy pfedstavuji uceleny soubor servisnich €innosti a dalSich plnéni spojenych s
poskytovanim servisu, uréenych k zajisténi nezbytné podpory provozu Zafizeni a jejich pravidelné udrzby
s cilem prodlouZzeni zivotnosti Zafizeni a zvySeni spolehlivosti jejich provozu.

Sluzba CFM predstavuje komplexni spravu datového centra jako celku. Zahrnuje pravidelné kontroly
vybaveni non-IT infrastruktury DC a jejich testovani za ucelem zajis§téni maximalni provozuschopnosti
technologii a jejich testovani v provoznich reZzimech véetné pravidelného reportingu.

1.3 Specifikace priorit incidentd (severita)

Vysoka priorita — Incident A

Incident ma za nasledek zavazné poruseni a pouzitelnost provozované sluzby ve svych zakladnich
funkcich a hrozi, ze sluzba bude bezprostfedné ukonéena. Jedna se zejména o dodavku elektrické
energie do koncovych ICT zafizeni. Za incident s vysokou prioritu se oznacuje i udalost ¢i provozni stav,
ktery bezprostfedné ohrozuje Zivoty €i zdravi osob v objektu. Jako incident s vysokou prioritou se také
oznacuje i udalost i stav, u kterého hrozi bezprostfedné k hromadné Skodé na objektu Ci technologiich,
které jsou v ném umisténé. Incidentem neni porucha technického zafizeni napf. UPS, které je osazeno
v redundantni topologii.

Stiedni priorita — Incident B

Funké&nost sluzby nebo systému feSeni nebo jeho €asti je ve svych funkcich degradovana tak, ze tento
stav omezuje bé&zny provoz systému FeSeni nebo omezuje fadné uziti sluzby. Tento incident neohroZuje
bezprostfedné dodavku sluzby, ale omezuje jeji vyuziti z pohledu nekritickych ukazateld. Jedna se
zejména o nedodrzeni teplotnich mezi na salech s koncovou technologii, ¢i nedodrzeni mezi vihkosti na
séalech s koncovou technologii. Déle se typicky jedna o poruchu zafizeni kritické technologie

v redundantnim provozu, kdy neni bezprostfedné ohroZena dostupnost koncové sluzby.

Nizka priorita — Incident C

VSechny incidenty, které nespadaji do kategorie vysoka a stfedni. Incident neohrozuje dostupnost a
provoz sluzby a neni nutné ji odstranit ihned. Do této kategorie typicky spada zavada na podpurné
technologii (SHZ, CCTV, EKV a podobné).
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1.4 Zakladni parametry SLA
Servisni pohotovost 5x9
Nepfretrzity dohled NE
Telefonicka asistence 5x9
HOT LINE 24x7x365 Ano
ProSkoleni obsluhy 1x roéné
Vedeni provozniho deniku Ano

1.5 Parametry SLA pro poruchovy servis

1.5.1 Parametry pro technologickou ¢ast (predméty servisu)

Priorita incidentu (severita) Incident A | Incident B | Incident C
Pickup Time 1 hod 1 hod 1 hod
Call Back NBD NBD NBD
Response Time NBD 2BD 5BD
Fix Time 2BD 10 BD ND
Repair time ND ND ND

Presny seznam pfedmétd servisu, které jsou zahrnuty do této nabidky, bude pfilohou smlouvy o

poskytovani servisu.

1.5.2 Plan adrzby

Profylakticka prohlidka UPS 1x roéné
Profylakticka prohlidka motorgeneratoru 1x ro¢né
Profylakticka prohlidka klimatiza¢nich a VZT jednotek 1X ro¢né
Pravidelna kontrola silovych rozvod( NN 1x ro¢né
Pravidelné revize uniku chladiva klimatiza¢nich jednotek stanovenych Ano
zakonem €. 277/2007 Sb. o kontrole klimatickych systémi

Cisténi venkovnich kondenzatort salovych jednotek tlakovou vodou a 1x roéné
chemii pro zajisténi efektivity provozu (program Optimal)

Profylakticka prohlidka systému SHZ 1x ro¢né
Prohlidka slaboproudych a bezpeénostnich systémi 1x ro€né
Vypracovani pisemnych protokoll z prohlidek a pravidelny reporting Ano
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1.5.3 Specifikace programut pravidelné preventivni udrzby

Program Basic

Program Basic zahrnuje provedeni minimalnich ukont ro¢ni udrzby dle specifikace vyrobce technologii,
obsahuje tedy zakladni legislativni a normativni poZadavky udrzby, které jsou zpravidla nutné pro
zachovani zaruky za instalovanych zafizenich.

Program Optimal

Program Optimal zahrnuje sluzby uvedené v programu Basic, plus vSechny doporu¢ené ukony vychazejici
z nejlepsi praxe spol. Altron, a.s. Obsahuje test zaloznich baterii UPS, zkuSebni start MG s méfenim
startovaci baterie a Cisténi venkovnich kondenzatord chladicich jednotek dle harmonogramu alespon 1x
ro¢né tlakovou vodou a chemii pro jejich maximalni uinnost. Pro zakaznika tento program poskytuje
nejlepSi pomér zachovani dostupnosti / ceny a zarovefi eliminuje ¢etnost poruchového servisu.

Program HA (High Availability)

Program HA zahrnuje sluzby uvedené v programu Optimal, plus navy$eni provadénych ukonl o
hloubkové testy technologii v jejich provoznich stavech. Obsahuje tedy zejména test MG do externi
zatéze za ucelem optimalniho zatizeni soustroji pfi nizké vlastni zatézi, dale test baterii UPS do externi
zatéze s kontinualnim mérenim priibéhu zatéZového testu a vypracovanim protokolu o celkovém stavu
bateriové sady. Zaroven jsou v cené programu také preventivni vymény kritickych dill vSech technologii
pro zachovani maximalni dostupnosti a minimalizaci ¢etnosti a zavaznosti poruch.

1.6 KPI
Parametry KPI definuji v zavislosti na zpisobu poruseni smluvnich SLA Uroven poruseni a jednotku
prodleni pro uc€ely definice smluvnich pokut, definovanych v servisni smlouvé.

1.6.1 Poruchovy servis a servisni pohotovost

Definice poruseni dle SLA

Oblast Zpusob poruseni Technologie & Jednotka prodleni
Monitoring

. . Nedojde k potvrzeni pfevzeti incidentu v Case, L )
Pickup time i Zavazné Hodina
stanoveném v SLA

Pfekroceni parametru

Call Back Kritické 1BD
Call Back
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Response . . . 1
i PiekroCeni parametru Response time Kritické 1BD
ime
Fix Time Ptekro€eni parametru Fix Time Kritické 1BD
Servisni . o . o
Sluzba neni k dispozici Kritické 1BD

pohotovost
Telefonicka . L n L

] Sluzba neni k dispozici Zavazné 1BD
asistence
HOT LINE Sluzba neni k dispozici Zavazné Hodina
ALTRON, a.s.
Novodvorska 994/138 altron.cz@altron.net
142 21 Praha 4, Ceska republika ~ www.altron.net
T +420 261 309 111 IC: 649 48 251 — Mé&stsky soud Praha
F +420 261 309 444 oddil B, viozka 3609

More than Data Center





