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Definice pojmů SLA 

Název paraŵetru VysvětleŶí  

Dostupnost (v %) DostupŶostí je ŵíŶěŶa dostupŶost SlužďǇ v průďěhu provozŶí doďǇ 
zaručeŶé, vǇhodŶoĐovaŶá v ráŵĐi VǇhodŶoĐovaĐího oďdoďí. Dostupnost 

sužďǇ je vǇhodŶoĐováŶa v proĐeŶteĐh za VǇhodŶoĐovaĐí oďdoďí. 

ZaručeŶá provozŶí 
doba   

ProvozŶí doďou zaručeŶou je ŵíŶěŶa provozŶí doďa SlužďǇ, v průďěhu 
které je OďjedŶateleŵ požadovaŶá a současŶě PoskǇtovateleŵ 
garaŶtovaŶá plŶá Ŷeďo oŵezeŶá dostupŶost SlužďǇ, a to včetŶě 
podporǇ ze straŶǇ PoskǇtovatele. ZaručeŶá provozŶí doďa je 
ŵěřeŶa/vǇhodŶoĐováŶa v jedŶotkáĐh času ;v hodiŶáĐhͿ. DostupŶost 
služďǇ, resp. úroveň/rozsah její dostupŶosti v doďě ŵiŵo zaručeŶou 
provozŶí doďu jsou speĐifikováŶǇ ve sŵluvŶíŵ vztahu ŵezi 
Objednatelem a Poskytovatelem. 

Paraŵetr slouží společŶě s paraŵetreŵ VǇhodŶoĐovaĐího oďdoďí ;ϭ 
ŵěsíĐ, případŶě jiŶé oďdoďíͿ k určeŶí a vǇhodŶoĐeŶí dostupŶosti SlužďǇ. 

Jsou defiŶováŶǇ ŶásledujíĐí režiŵǇ: 

7x24 – poskǇtováŶí SlužďǇ Ŷepřetržitě všeĐhŶǇ dŶǇ v roce, a to v čase od 
0.00 do 24.00 hodin; 

Max. doba jednoho 

výpadku 
poskǇtovaŶýĐh služeď 
;v hodiŶáĐhͿ 

MaǆiŵálŶí doďou výpadku je ŵíŶěŶo ŵaǆiŵálŶí časové oďdoďí, po které 
je v ráŵĐi zaručeŶé provozŶí doďǇ přípustŶá jedŶorázová Ŷedostupnost 

SlužďǇ. MaǆiŵálŶí doďa výpadku je vǇhodŶoĐováŶa v jedŶotkáĐh času ;v 
hodiŶáĐhͿ. 

MaǆiŵálŶí doďa 
servisŶí odezvǇ  

MaǆiŵálŶí doďou servisŶí odezvǇ je ŵíŶěŶo ŵaǆiŵálŶí časové oďdoďí, 
ve kteréŵ je PoskǇtovatel poviŶeŶ zareagovat Ŷa Ŷový zázŶaŵ v 
helpdeskovéŵ sǇstéŵu PoskǇtovatele, který ďǇl založeŶ v ráŵĐi 
zaručeŶé provozŶí doďǇ. Doďa servisŶí odezvǇ je vǇhodŶoĐováŶa v 
jedŶotkáĐh času ;v ŵiŶutáĐhͿ.  

MaǆiŵálŶí doďa 
odstraŶěŶí iŶĐideŶtu; 

MaǆiŵálŶí počet 
iŶĐideŶtů 

Doplňuje paraŵetr DostupŶost poskǇtovaŶýĐh Služeď a rozšiřuje jej o 
situaĐe, kdǇ jsou poskǇtovaŶé SlužďǇ dostupŶé, ale s Ŷižší kvalitou Ŷeďo 
oŵezeŶíŵi. DefiŶiĐe jedŶotlivýĐh kategorií iŶĐideŶtů je uvedeŶa 
v katalogovéŵ listu. 

MaǆiŵálŶí doďou odstraŶěŶí iŶĐideŶtu je ŵíŶěŶo ŵaǆiŵálŶí časové 
oďdoďí, ve kteréŵ je PoskǇtovatel poviŶeŶ odstraŶit výpadek, který ďǇl 
ozŶáŵeŶ v ráŵĐi zaručeŶé provozŶí doďǇ. Doďa odstraŶěŶí incidentu je 

vǇhodŶoĐováŶa v jedŶotkáĐh času ;v hodiŶáĐhͿ. 

Pro každou kategorii iŶĐideŶtů je v ráŵĐi speĐifikaĐe předŵětu 
katalogového listu/provozu poskǇtovaŶé služďǇ staŶoveŶ rovŶěž 
ŵaǆiŵálŶí počet iŶĐideŶtů za VǇhodŶoĐovaĐí oďdoďí.  
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Název paraŵetru VysvětleŶí  

Maintenance window Časové oďdoďí, ve kteréŵ je ŵožŶé provést výpadek poskǇtovaŶýĐh 
Služeď, který se Ŷezapočítává do DostupŶosti poskǇtovaŶýĐh Služeď. 

Výpadek je v toŵto defiŶovaŶéŵ oďdoďí ŵožŶé provést vždǇ pouze se 
souhlasem Objednatele. 

 

Parametry služby 

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA) 

VyhodŶoĐovaĐí 
oďdoďí  

ϭ kaleŶdářŶí ŵěsíĐ 

Liŵit oďjeŵu služďy 4MD/ϭ kaleŶdářŶí ŵěsíĐ = Ϯ4h 

 

SLA PARAMETRY Jednotka Hodnota 

Dostupnost [%/ŵěs] 97 

ZaručeŶá provozŶí doďa [hod-hod] 7x24 

Maǆ. doďa výpadku poskǇtovaŶýĐh 
služeď 

[hod] 4 

Max. doďa servisŶí odezvǇ [min] 30 

Maǆ. doďa odstraŶěŶí iŶĐideŶtu [hod] 4 

Maǆ. počet iŶĐideŶtů [počet] 5 

Maintenance window [časové oďdoďí] NeŶí staŶoveŶo , vždǇ dle 
dohody s Objednatelem 

PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY 

PodŵíŶky 
 Liŵit oďjeŵu servisŶí podporǇ je společŶý pro oďě části ;iŶfrastruktura 
a aplikace)  

PřeŵístěŶí okruhu NákladǇ Ŷa přeŵístěŶí okruhu hradí zadavatel 

Servicedesk 

- režiŵ servisŶí podporǇ v režiŵu: ϳǆϮ4, 

- zadavatel ďude vǇužívat tiketovaĐí sǇstéŵ poskytovatele, 

- komunikace v českéŵ jazǇĐe, 
- dostupnost servis desku z veřejŶého IŶterŶetu,  

- ŵožŶost zadáŶí iŶĐideŶtu prostředŶiĐtvíŵ telefoŶu, 

- zasíláŶí ŵěsíčŶího reportu SLA u jedŶotlivýĐh okruhů. 

OŵezeŶí 

Pokud je při servisŶíŵ zásahu ŶutŶý přístup zaŵěstŶaŶĐů 
PoskǇtovatele k telekoŵuŶikačŶíŵu zařízeŶí uŵístěŶéŵu v prostoráĐh 
OďjedŶatele, je OďjedŶatel poviŶeŶ teŶto přístup uŵožŶit. 
Do doďǇ ŶedostupŶosti se Ŷezapočítává poruĐha způsoďeŶá výpadkeŵ 
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ŶapájeŶí či ŶevǇhovujíĐíŵi kliŵatiĐkýŵi podŵíŶkaŵi v ŵístě ukoŶčeŶí 
služďǇ, které zajišťuje OďjedŶatel. Dále se do doďǇ ŶedostupŶosti 
Ŷezapočítává doďa poruĐhǇ způsoďeŶá vǇšší ŵoĐí, tedǇ událostí, jež 
ŶastalǇ Ŷezávisle Ŷa vůli PoskǇtovatele a ďráŶí ŵu ve splŶěŶí jeho 
poviŶŶostí, jestliže Ŷelze rozuŵŶě předpokládat, že ďǇ PoskǇtovatel 
tuto překážku Ŷeďo její ŶásledkǇ odvrátil Ŷeďo překoŶal a dále, že ďǇ v 
doďě vzŶiku závazku tuto překážku předvídal. Do doďǇ ŶedostupŶosti 
se Ŷezapočítává doďa potřeďŶá k provedeŶí pláŶovaŶýĐh údržďovýĐh 
praĐí PoskǇtovatele. StejŶě tak se do tohoto času Ŷezapočítává doďa, 
po kterou je zaŵěstŶaŶĐůŵ PoskǇtovatele zŶeŵožŶěŶ přístup za 
účeleŵ opravǇ poruĐhǇ. PláŶovaŶá doďa údržďǇ ŵusí ďýt ŶahlášeŶa 
ŶejŵéŶě ϭ4 dŶů před pláŶovaŶou událostí a ŵaǆiŵálŶí doďa údržďǇ 
Ŷesŵí přesáhŶout čtǇři hodiŶǇ ŵěsíčŶě.  

 

 


