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Definice SLA

Tento dokument popisuje zdkladni definice SLA parametrt. V jednotlivych KL jsou tyto parametry upfesnény.
V piipadg, Ze se ve Smlouvé nebo v jejich Ptilohdch hovoii o Centrdln{ tabulka SLA parametri, jednd se o tento

dokument.
Veskeré lhiity zde uvedené se pocitaji od okamZiku nahlaSeni SD Objednatele.

1 Kvalitativni parametry SLA1

1.1 SLA parametry

Parametr Hodnota Dostupnost
Garantovana provozni doba Sluzby 0:00 -24:00 hod. / Po-Ne 99,5%
Provozni doba sluzby HOT-LINE 0:00 -24:00 hod. / Po-Ne 99,5%
1.2 SLA parametry incidentu
Priorita Hlaseni / Odpovéd do Workaround do Reseni nejpozdéji do
Kategorie chyb
Priorita 1 / Chyba A 15 minut 1 pracovni hodiny* 2 pracovnich hodin
do konce 1.
) . pracovniho dne**
Priorita 2 / Chyba B | do 2 pracovnich hodin nasledujiciho po 2 pracovnich dnti
nahlaseni
do konce 2.
pracovniho dne
iori nasledujiciho po N/A 1 1
Priorita 3 / Chyba C | p 5 pracovnich dni
nahlaseni

* Pracovni hodinou se rozumi hodina v ramci garantované provozni doby Sluzby dle odst. 1.1.

** Pracovnim dnem se rozumi den, ve kterém je garantovana provozni doba Sluzby dle odst. 1.1.
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2 Kuvalitativni parametry SLA2

2.1 SLA parametry

Parametr Hodnota Dostupnost
Garantovana provozni doba 7:00 -17:00 hod. / Po-Pa 98%
Provozni doba sluzby HOT-LINE 7:00 -17:00 hod. / Po-Pa 98%

2.2 SLA parametry incidentt

Priorita Hlaseni / Odpovéd do Workaround do Reseni nejpozdéji do
Kategorie chyb
Priorita 1 / Chyba A 15 minut 2 pracovni hodiny* 4 pracovnich hodin
do konce 1.
) _ pracovniho dne**
Priorita 2 / Chyba B do 2 pracovnich hodin nasledujiciho po 2 pracovnich dn
nahlaseni
do konce 2.
pracovniho dne
Priorita 3/ Chyba C nasledujiciho po NA 5 pracovnich dni
nahlaseni

* Pracovni hodinou se rozumi hodina v rdmci garantované provozni doby Sluzby dle odst. 1.1.
** Pracovnim dnem se rozumi den, ve kterém je garantovana provozni doba Sluzby dle odst. 1.1.

3 SLA parametry servisnich pozadavku

Kategorie Badani
. _ do konce 1. pracovniho
Fix operation dne nasledujiciho po N/A 2 pracovnich dni
nahlaseni
do konce 2. pracovniho
Extended dne nasledujiciho po N/A Dle dohody
operation nahlaseni
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4 Kategorizace incidentt

Obecnd kategorizace incidentdl, pokud neni v KL definovéna jinak

Priorita incidentu Vyznam

Priorita 1/ Vada A / . situ'ace, ktera mé ZéS?dnf dppad na fungovani organizace
Objednatele, tj. organizace je neschopna nebo ¢aste¢né neschopna
obsluhovat své klienty a v pfimém dusledku dochazi k nartstajicim
financénim ztratam,

« situace, které zpusobuiji ztratu funkénosti zakladnich funkci systému
a brani provozu systému

Havarie

« situace ma vyznamny dopad na fungovani organizace Objednatele,

Priorita 2/ Vada B / R ) S g ) =
» klienti Objednatele mohou byt ovlivnéni situaci v daném okamziku

Porucha e :

nebo v blizké budoucnosti
Priorita 3 / Vada G / . Sllll,l)a(,)e: které zpusobuji ¢astecnou ztratu funkénosti systéemu, ale
Chyba nebrani provozu,

« situace, které nemaji vliv na kvalitu dat a vysledky zpracovani,
» situace, které nemaji vliv na funk&nost systému

5 HIaseni incidentd, pozadavku

Veskeré incidenty budou zaloZeny do servicedesku (déle jen ,,SD*) Objednatele. Tento SD zaeviduje incident, a
za§le notifika¢ni e-mail na Dodavatele. Cas na feSeni incidentu se poéitd od doby zaloZeni incidentu v SD
Objednatele.

Veskeré pozadavky na Dodavatele budou zaloZeny v SD Objednatele, a ¢as na jejich reakci/feSeni se pocitd od
doby zaloZeni incidentu v SD.

Pod pojmem servicedesk se rozumi zajisténi sluZzeb v podobé funkce, ktera je kontaktnim mistem pro pifjem
pozadavka a incidentl uzZivatelti ICT. ZajiStuje rozhrani smérem k zdkazniklim, obsahujici telefonni kontakty,
webové rozhrani, e-mailové rozhrani a jin€ moZnosti komunikace, zajist'uje komunikaci se zdkazniky, teSiteli
(interni, externi), evidenci a vyfizovani{ incidentd.

Kontaktni tidaje na dohled ICT CP:
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r

6 Meéreni

6.1 Incidenty a jejich vznik
Incidenty jsou zaznamenavany do SD Objednatelem v okamziku zjisténi tohoto incidentu

Na vs$echny takto definované zdznamy je pohliZeno jako na incidenty, a vztahuje se na né ustanoveni o SLA.

6.2 Méreni dostupnosti systéemu

Doba, po kterou byl systém povazovédn za dostupny, se ur¢i jako Garantovand provozni doba systému poniZend o
¢as trvani incidentil priority A (od stavu zaddni do stavu vyfeseni ¢i do stavu workaround podle toho, co nastane
drive).

6.3 Meéreni realizace incidentt a servisnich pozadavku
Celkovy cas feSeni se déli na:
« Cas zad4n{ — Cas startu feSeni (doba odezvy)
«  (as startu feSeni — ¢as ukondenf feSeni (¢as na feSeni)

» Cas preddni na podptlrny ttvar — Cas ukonceni podptrného ttvaru (¢as podptirné ¢innosti, nebo
soucinnosti)

V nésledujici tabulce je uveden piiklad vypoctu dostupnosti systému.

Dostupnost sluzby Kis = (Ttot = Trai)/(Ttot) * 100%
kde
Kis je dostupnost sluzby v %
Twt je celkovy po&et hodin v kalendarnim mésici dle
garantované doby provozni podpory ponizena o dobu
servisnich odstavek v kalendarnim mésici
Trail celkova délka v§ech poruch v témze kalendarnim mésici
v hodinach
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7 Reporting

Dodavané reporty:

» Servisni PoZadavky a Incidenty (Management incidentl a Servisnich pozadavk)
*  Zménové pozadavky (Management zménovych pozadavki)
*  Doba dostupnosti (Plnéni SLLA)
o Odstavky
o Vypadky
* Profylaxe — vysledky zjisténi a ndvrhy na opatieni (Provozni ¢innosti)
¢ Problémy

Reporty se zpracovavaji 1 x mési¢né za uplynuly mésic. Dodavatel je povinen piedat report za sledovany mésic
Objednateli do 5. pracovniho dne nésledujictho mésice. Parametry obsaZené v reportech jsou ndsledujici:

Legenda parametrii:

Issue Type — typ ptfipadu - Bug, Problem, New Feature, Task, Improvement, Question
Key — unikatni identifikator pfipadu v ramci portdlu podpory
Priority — priorita ptipadu podle definice

Summary - struény popis

Component(s) - komponenta (y), kterych se ptipad tyka
Environment — prostfedi, v kterém se piipad vyskytnul
Assignee — fesitel piipadu na stran¢ Poskytovatele

Reporter — zadavatel piipadu na stran¢ Objednatele

Status - stav pfipadu podle stavl feSeni

Time Spent - ¢as straveny na feSeni piipadu v daném obdobi
Created - Datum a ¢as vytvoieni piipadu

Reaction Time - Cas na reakci

Workaround Time - parametr pouze pro Incident Management — ¢as na do€asné vyfeSeni (fixovani)
incidentu

Resolution Time - parametr pouze pro Incident Management — ¢as na vyfeSeni (odstranéni) incidentu
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8 Penalizace

Me¢reno na mésicni bazi dle definovaného SLA, vyhodnocovano na mésicni bazi dle definovaného SLA.

8.1 Vypocet penalizace za nedodrzeni dostupnosti sluzby a HOT-Line

Vypocet penalizace pro kategorii SLA1

Dosazena mésicni Procentualni kredit z mési¢ni ceny sluzby
dostupnost Dostupnost sluzby Dostupnost HOT line
99,5% az 100% 0% 0%
99,00/0 az 99,40/0 10% 5%
98,0% az 98,9% 30% 15%
96,0% az 97,9% 50% 30%
90,0% az 95,9% 80% 40%
méneé nez 90% 100% 50%

Cenou se v této tabulce rozumi mésicni cena piislusné PauSalni sluzby pro jednotlivé Katalogové listy.

Ptiklad vypoctu: Dosdhne-li v daném mésici Dostupnost sluzby vypo¢itand dle vzorce uvedeného v bodu 6.3
vyse 99,3%, bude mésicni cena sluZzby v daném mésici sniZzena o 10%.

Vypocet penalizace pro kategorii SLLA2

Dosazena mésicni Procentualni kredit z mésicni ceny sluzby
dostupnost Dostupnost sluzby Dostupnost HOT line
98,0% a7 100% 0% 0%
95,0% a7 97,9% 10% 5%
90,0% a7 94,5% 20% 10%
80,0% a7 89,9% 40% 20%
méné nez 80% 50% 30%

Cenou se v této tabulce rozumi mésicni cena pfislusné PauSalni sluzby pro jednotlivé katalogové listy.

Priklad vypoctu: Dosahne-li v daném mésici Dostupnost sluzby vypocitana dle vzorce uvedeného v bodu 6.3
vySe 90,2%, bude mésicni cena sluzby v daném mésici sniZena o 20%.
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8.2 Vypocet penalizace za nedodrzeni doby reseni incidentu

Parametr Stanovené urovné sluzby

Procentualni kredit za nedodrzeni lhuty

Doba odezvy na zalozeny incident

1% z ceny za kazdou hodinu nad ramec doby
uvedené v tabulce 1.2 pro SLA1 a 2.2 pro SLA2

Doba do vyfeseni Incidentt

5% z ceny za kazdych 24 hodin nad ramec doby
uvedené v tabulce 1.2 pro SLA1 a 2.2 pro SLA2

Cenou se v této tabulce rozumi mésicni cena piislusné Pausalni sluzby.

8.3 Vypocet penalizace za nedodrzeni doby feseni Servisnich pozadavku

Parametr Stanovené urovné sluzby

Procentualni kredit za nedodrzeni lhity

Doba odezvy na zaloZeny Servisni poZzadavek

1% z ceny za kazdych 24 hodin nad ramec doby
uvedené v tabulce 1.2 pro SLA1 a 2.2 pro SLA2

Doba do vyfeSeni Servisniho pozadavku

5% z ceny za kazdych 24 hodin nad ramec doby
uvedené v tabulce 1.2 pro SLA1 a 2.2 pro SLA2

Cenou se v této tabulce rozumi mésicni cena piislusné Pausalni sluzby.

8.4 Vypocet penalizace za prekroc¢eni maximalniho poctu incidentu

Kategorie incidentt

Procentualni kredit za kazdé prekroceni
poctu incidentd pro danou kategorii
Katalogového listu

Incident A

5% z ceny

Incident B

0,5% z ceny

Cenou se v této tabulce rozumi mési¢ni cena piisluSné Pausdlni sluzby.
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