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Definice pojmi SLA

Nazev parametru

Vysvétleni

Dostupnost (v %)

Dostupnosti je minéna dostupnost Sluzby v pribéhu provozni doby
zarucené, vyhodnocovana v rdmci Vyhodnocovaciho obdobi. Dostupnost
suzby je vyhodnocovana v procentech za Vyhodnocovaci obdobi.

Zarucena provozni
doba

Provozni dobou zarucenou je minéna provozni doba Sluzby, v prabéhu
které je Objednatelem poZadovand a soucasné Poskytovatelem
garantovand plna nebo omezend dostupnost Sluzby, a to vcietné
podpory ze strany Poskytovatele. Zarucenda provozni doba je
mérena/vyhodnocovéana v jednotkdch ¢asu (v hodinach). Dostupnost
sluzby, resp. Urover/rozsah jeji dostupnosti v dobé mimo zarucenou
provozni dobu jsou specifikovany ve smluvnim vztahu mezi
Objednatelem a Poskytovatelem.

Parametr slouZi spolecné s parametrem Vyhodnocovaciho obdobi (1
mésic, pfipadné jiné obdobi) k urceni a vyhodnoceni dostupnosti Sluzby.

Jsou definovany nasledujici rezimy:

7x24 — poskytovani Sluzby nepfretrzité vSechny dny v roce, a to v ¢ase od
0.00 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 pripustna jednordzova nedostupnost
Sluzby. Maximalni doba vypadku je vyhodnocovana v jednotkach casu (v
hodinach).

Maximalni doba
servisni odezvy

Maximalni dobou servisni odezvy je minéno maximalni ¢asové obdobi,
ve kterém je Poskytovatel povinen zareagovat na novy zdznam v
helpdeskovém systému Poskytovatele, ktery byl zaloZzen v ramci
zaru¢ené provozni doby. Doba servisni odezvy je vyhodnocovdna v
jednotkach ¢asu (v minutach).

Maximalni doba
odstranéni incidentu;
Maximalni pocet
incidentt

Doplniuje parametr Dostupnost poskytovanych Sluzeb a rozsifuje jej o
situace, kdy jsou poskytované Sluzby dostupné, ale s nizsi kvalitou nebo
omezenimi. Definice jednotlivych kategorii incidentll je uvedena

v katalogovém listu.

Maximalni dobou odstranéni incidentu je minéno maximalni c¢asové
obdobi, ve kterém je Poskytovatel povinen odstranit vypadek, ktery byl
oznamen v rdmci zarucené provozni doby. Doba odstranéni incidentu je
vyhodnocovéna v jednotkach ¢asu (v hodinach).

Pro kaZzdou kategorii incidentl je v ramci specifikace predmétu
katalogového listu/provozu poskytované sluzby stanoven rovnéz
maximalni pocet incidentl za Vyhodnocovaci obdobi.
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Ndazev parametru Vysvétleni

Maintenance window | Casové obdobi, ve kterém je moiné provést vypadek poskytovanych
Sluzeb, ktery se nezapocitdvd do Dostupnosti poskytovanych Sluzeb.
Vypadek je vtomto definovaném obdobi mozné provést vidy pouze se
souhlasem Objednatele.

Parametry sluzby

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovaci 1 kalendarni mésic

obdobi

Limit objemu sluzby 4MD/1 kalendafni mésic = 24h

SLA PARAMETRY Jednotka Hodnota

Dostupnost [%/més] 97

Zarucena provozni doba [hod-hod] 7x24

Max. doba vypadku poskytovanych [hod] 4

sluzeb

Max. doba servisni odezvy [min] 30

Max. doba odstranéni incidentu [hod] 4

Max. pocet incident( [pocet] 5

Maintenance window [Casové obdobi] Neni stanoveno , vZdy dle
dohody s Objednatelem

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Limit objemu servisni podpory je spolecny pro obé ¢asti (infrastruktura

Podminky a aplikace)

Piemisténi okruhu Naklady na pfemisténi okruhu hradi zadavatel

- rezim servisni podpory v rezimu: 7x24,

- zadavatel bude vyuZivat tiketovaci systém poskytovatele,
- komunikace v ¢eském jazyce,

Servicedesk - dostupnost servis desku z vefejného Internetu,

- moZnost zadani incidentu prostfednictvim telefonu,

- zasilani mésic¢niho reportu SLA u jednotlivych okruhd.

Pokud je pfi servisnim zasahu nutny pfistup zaméstnanci

Omezeni Poskytovatele k telekomunikacnimu zafizeni umisténému v prostorach

Objednatele, je Objednatel povinen tento pfistup umoznit.

Do doby nedostupnosti se nezapocitava porucha zplsobena vypadkem
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napajeni ¢i nevyhovujicimi klimatickymi podminkami v misté ukonceni
sluzby, které zajistuje Objednatel. Dale se do doby nedostupnosti
nezapocitava doba poruchy zplisobena vyssi moci, tedy udalosti, jez
nastaly nezavisle na vili Poskytovatele a brani mu ve splnéni jeho
povinnosti, jestlize nelze rozumné predpokladat, Ze by Poskytovatel
tuto prekazku nebo jeji nasledky odvratil nebo pfekonal a dale, ze by v
dobé vzniku zdvazku tuto prekazku predvidal. Do doby nedostupnosti
se nezapocitava doba potrebna k provedeni planovanych udrzbovych
praci Poskytovatele. Stejné tak se do tohoto ¢asu nezapocitava doba,
po kterou je zaméstnanclm Poskytovatele znemozZnén pfistup za
ucelem opravy poruchy. Planovana doba udrzby musi byt nahlasena
nejméné 14 dn(l pred planovanou udalosti a maximalni doba udrzby
nesmi presahnout Ctyti hodiny mésicné.




