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Definice pojmů SLA 

Název para etru Vysvětle í  

Dostupnost (v %) Dostup ostí je í ě a dostup ost Služ  v prů ěhu provoz í do  
zaruče é, v hod o ova á v rá i V hod o ova ího o do í. Dostupnost 

suž  je v hod o ová a v pro e te h za V hod o ova í o do í. 

Zaruče á provoz í 
doba   

Provoz í do ou zaruče ou je í ě a provoz í do a Služ , v prů ěhu 
které je O jed atele  požadova á a součas ě Posk tovatele  
gara tova á pl á e o o eze á dostup ost Služ , a to včet ě 
podpor  ze stra  Posk tovatele. Zaruče á provoz í do a je 

ěře a/v hod o ová a v jed otká h času v hodi á h . Dostup ost 
služ , resp. úroveň/rozsah její dostup osti v do ě i o zaruče ou 
provoz í do u jsou spe ifiková  ve s luv í  vztahu ezi 
Objednatelem a Poskytovatelem. 

Para etr slouží společ ě s para etre  V hod o ova ího o do í  
ěsí , případ ě ji é o do í  k urče í a v hod o e í dostup osti Služ . 

Jsou defi ová  ásledují í reži : 

7x24 – posk tová í Služ  epřetržitě vše h  d  v roce, a to v čase od 
0.00 do 24.00 hodin; 

Max. doba jednoho 

výpadku 
posk tova ý h služe  
v hodi á h  

Ma i ál í do ou výpadku je í ě o a i ál í časové o do í, po které 
je v rá i zaruče é provoz í do  přípust á jed orázová edostupnost 

Služ . Ma i ál í do a výpadku je v hod o ová a v jed otká h času v 
hodi á h . 

Ma i ál í do a 
servis í odezv   

Ma i ál í do ou servis í odezv  je í ě o a i ál í časové o do í, 
ve které  je Posk tovatel povi e  zareagovat a ový záz a  v 
helpdeskové  s sté u Posk tovatele, který l založe  v rá i 
zaruče é provoz í do . Do a servis í odezv  je v hod o ová a v 
jed otká h času v i utá h .  

Ma i ál í do a 
odstra ě í i ide tu; 

Ma i ál í počet 
i ide tů 

Doplňuje para etr Dostup ost posk tova ý h Služe  a rozšiřuje jej o 
situa e, kd  jsou posk tova é Služ  dostup é, ale s ižší kvalitou e o 
o eze í i. Defi i e jed otlivý h kategorií i ide tů je uvede a 
v katalogové  listu. 

Ma i ál í do ou odstra ě í i ide tu je í ě o a i ál í časové 
o do í, ve které  je Posk tovatel povi e  odstra it výpadek, který l 
oz á e  v rá i zaruče é provoz í do . Do a odstra ě í incidentu je 

v hod o ová a v jed otká h času v hodi á h . 

Pro každou kategorii i ide tů je v rá i spe ifika e před ětu 
katalogového listu/provozu posk tova é služ  sta ove  rov ěž 

a i ál í počet i ide tů za V hod o ova í o do í.  
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Název para etru Vysvětle í  

Maintenance window Časové o do í, ve které  je ož é provést výpadek posk tova ý h 
Služe , který se ezapočítává do Dostup osti posk tova ý h Služe . 

Výpadek je v to to defi ova é  o do í ož é provést vžd  pouze se 
souhlasem Objednatele. 

 

Parametry služby 

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA) 

Vyhod o ova í 
o do í  

 kale dář í ěsí  

Li it o je u služ y 4MD/  kale dář í ěsí  = 4h 

 

SLA PARAMETRY Jednotka Hodnota 

Dostupnost [%/ ěs] 97 

Zaruče á provoz í do a [hod-hod] 7x24 

Ma . do a výpadku posk tova ý h 
služe  

[hod] 4 

Max. do a servis í odezv  [min] 30 

Ma . do a odstra ě í i ide tu [hod] 4 

Ma . počet i ide tů [počet] 5 

Maintenance window [časové o do í] Ne í sta ove o , vžd  dle 
dohody s Objednatelem 

PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY 

Pod í ky 
 Li it o je u servis í podpor  je společ ý pro o ě části i frastruktura 
a aplikace)  

Pře ístě í okruhu Náklad  a pře ístě í okruhu hradí zadavatel 

Servicedesk 

- reži  servis í podpor  v reži u: 4, 

- zadavatel ude v užívat tiketova í s sté  poskytovatele, 

- komunikace v české  jaz e, 
- dostupnost servis desku z veřej ého I ter etu,  

- ož ost zadá í i ide tu prostřed i tví  telefo u, 

- zasílá í ěsíč ího reportu SLA u jed otlivý h okruhů. 

O eze í 

Pokud je při servis í  zásahu ut ý přístup za ěst a ů 
Posk tovatele k teleko u ikač í u zaříze í u ístě é u v prostorá h 
O jed atele, je O jed atel povi e  te to přístup u ož it. 
Do do  edostup osti se ezapočítává poru ha způso e á výpadke  
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apáje í či ev hovují í i kli ati ký i pod í ka i v ístě uko če í 
služ , které zajišťuje O jed atel. Dále se do do  edostup osti 

ezapočítává do a poru h  způso e á v šší o í, ted  událostí, jež 
astal  ezávisle a vůli Posk tovatele a rá í u ve spl ě í jeho 

povi ostí, jestliže elze rozu ě předpokládat, že  Posk tovatel 
tuto překážku e o její ásledk  odvrátil e o překo al a dále, že  v 
do ě vz iku závazku tuto překážku předvídal. Do do  edostup osti 
se ezapočítává do a potře á k provede í plá ova ý h údrž ový h 
pra í Posk tovatele. Stej ě tak se do tohoto času ezapočítává do a, 
po kterou je za ěst a ů  Posk tovatele z e ož ě  přístup za 
účele  oprav  poru h . Plá ova á do a údrž  usí ýt ahláše a 

ej é ě 4 d ů před plá ova ou událostí a a i ál í do a údrž  
es í přesáh out čt ři hodi  ěsíč ě.  

 

 


