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Ptiloha ¢. 2 Dohody, €. j.: MSMT-27640/2022-17

MINISTERSTVO SKOLSTVI,
MLADEZE A TELOVYCHOVY

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
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Vyhodnocovaci obdobi

1 kalendaini mésic

SLA PARAMETRY Jednotka Hodnota Kreditace
Minimalni dostupnost sluzby [Y%o/mésic] 98 Minimalni dostupnost
sluzby
Provozni doba zarucena [hod-hod] 8x5 (pracovni dny od e
9 hod. — 17 hod.) 1 % z mésicni ceny za
poskytovani Sluzeb za
Provozni doba rozsitena [hod-hod] 12x7 (pondé&li — kazdé zapocaté 1 % pod
nedéle od 8 hod. — 20 | minimalni procentualni
hOd) hladinu
Provozni doba
Max. doba servisni odezvy [min] 60 zarudeni
Max. doba pro odstranéni incidentu A [hod] 4 1 % z mésicni ceny za
poskytovani Sluzeb za
Max. doba pro odstranéni incidentu B [hod] 8 kazdych zapocatych 60
min mimo provozni
Max. doba pro odstranéni incidentu C [hod] 24 dobu zarucenou

Max. doba servisni
odezvy

1 % z mésicni ceny za
poskytovani Sluzeb za
kazdych zapocatych 60
min pies povoleny limit

Doba odstranéni
incidentu

2,5 % z mésicni ceny za
poskytovani Sluzeb za
kazdou zapocatou 1
hodinu nad stanovenou
hodnotu parametru

Zpisob kontroly — akceptace sluzby

v daném SLA

incidentu / pozadavku v nastroji Helpdesk

- Servisni incident/pozadavek je fesen dle priorit stanovenych Objednatelem, zadanych v nastroji Helpdesk

- Incident je povazovan za odstranény / pozadavek za vyteSeny ve chvili, kdy Objednatel akceptuje uzavieni
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Definice incidentu

Jakakoliv skutecnost omezujici ¢i znemoziujici standardni funk¢nost Sluzby.
Incidenty se déli dle zavaznosti na kategorie A, B a C:

Incident kategorie A

- provozni problém znemoznujici uZzivani jednotlivych aplikaci, t;.
zpusobuje ,,zamrznuti" nebo ,,zhrouceni" aplikaci béhem normalniho
pouZzivani;

- zpusobuje ztradtu nebo poruseni dat béhem bézného uzivani jednotlivych
aplikaci;

- zpUsobuje, Ze vyznamna ¢ast jednotlivych aplikaci je nefunkcni, a
neexistuje postup pro nahradni feSeni problému, ktery by mohl Objednatel
pouzit k zajisténi provozu;

- zpusobuje takové naruseni bezpecCnosti jednotlivych aplikaci, ze v jeho
disledku nemohou byt aplikace pouzivana

Incident kategorie B
- provozni problém omezujici uzivani nékteré funkce jednotlivych aplikaci,
zplsobuje vyznamné problémy pii pouzivani, avSak je pfekonatelny
doc¢asnym nahradnim postupem

Incident kategorie C
- zpusobuje, Ze Cast jednotlivych aplikaci se vyznamné odchyluje od
specifikace v dokumentaci, av§ak neomezuje vyznamné jeho funkcnost
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