Ptiloha €. 2 — Kategorizace Urovni SLA a reakéni doby

Podminky poskytovani sluzeb
Druhy poruch:

A. Porucha kategorie P1 — Urgentni — za Urgentni poruchu se povaZuje stav:

a. celkové nefunkcnosti systému a nemoznost vyuzivat klicové funkcionality feseni
nadpolovi¢nim poctem vsech uzivatel(.

b. Z&avainé poruseni bezpecnosti — pfistup k systému a datlim bez autentifikace, i
autorizace (obejiti pristupovych prav); neopravnény pristup k technickym
prostfedklim; neopravnéné zachazeni s daty (pfistup neodpovidajici pfifrazené roli
v systému); pfihlaseni do systému pomoci neplatnych hesel; pfistup k systému
(jinym systémem, nebo fyzickou osobou) pomoci jinych sluzeb nez definovanych;
a jiné, které ohroZuji integritu, dlvéryhodnost, ¢i neodvolatelnost uloZzenych a
poskytovanych dat.

B. Porucha kategorie P2 — BéZna — za BéZznou poruchu se povaZuje stav, ktery neodpovida
pozadavkim ZD, schvalené implementacni analyze nebo platné dokumentaci, pripadné
bezpeénostni problémy mimo udroven P1, ale neohrozuji klicové funkcionality reSeni,
systém je moZné provozovat v omezeném rozsahu, neohroZujicim jeho vérohodnost a
zajistujicim kompletnost a Uplnost zpracovavanych dat.

Reseni poruch:
1. V pripadé, Ze se jednd o poruchu na Systému dle této Smlouvy, vztahuji se na ni SLA.

2. V pfipadé, Ze se jedna o poruchu integrovaného systému nebo HW a SW infrastruktury
mimo tuto Smlouvu s dopadem na Systém uvedeny v této Smlouvé, nevztahuji se na tuto
poruchu SLA dle této Smlouvy do doby odstranéni poruchy integrovaného systému nebo
infrastruktury.

3. V pripadé, Ze bude sniZzena zdvaznost poruchy, snizuji se pomérné k tomuto SLA a lhaty
ve vztahu k nové zavaznosti poruchy.

4. Poskytovatel je opravnén navrhnout nebo poskytnout nahradni feseni poruchy tak, aby
doslo k eliminaci dopad(l této poruchy na provoz ZZS (snizeni zadvaznosti nebo omezeni
poruchy) do konecného systémového feseni.

5. Dohodnou-li se obé strany na provedeni zasahu v terminu po |IhGté na odstranéni
poruchy, nebude toto povazovano za nedodrzeni |h(ty na odstranéni poruchy ze strany
Poskytovatele. Takova dohoda musi byt dokumentovana v ramci popisu reSeni dané
poruchy a opravnénost jejiho pouziti vznikd po jejim schvaleni odpovédnym zastupcem
Objednatele (Zadatel, pfipadné vedouci projektu).



Zpusob ohlasovani poruch:

Poruchy Objednatel (opravnéné osoby Objednatele) hldsi na kontaktni misto Poskytovatele (Hot-
line) prostrednictvim elektronického systému pro spravu poZadavkl (helpdesk) nebo
elektronickou postou.

Poruchy nahlasené emailem budou zaznamendany do helpdesku Poskytovatelem.
Poruchy budou do systému zadavany jednotlivé — samostatné hlaseni pro kazdou zavadu.
Reakce Poskytovatele:

Sluzba Hot-line Poskytovatele dle sjednané reakéni doby potvrdi Objednateli elektronickou
posStou, Ze obdrzela vyzvu Objednatele k odstranéni poruchy. V potvrzeni uvede oznaceni
evidované poruchy a termin zahajeni praci na odstranovani poruchy. Tyto informace dorudi
osobé, kterd problém za Objednatele nahlésila (dale jen Zadatel).

Lhata na odstranéni poruchy:

Konecnda |h{ita na odstranéni poruchy je dana okamzikem ohldseni poruchy Objednatelem
(opravnénou osobou Objednatele) do doby vyreseni poruchy.

Lhdta na odstranéni poruchy je ¢as od nahldseni zavady, do kterého se Poskytovatel bude
zavazovat odstranit nahlaSenou zdvadu nebo vytvofit pracovni postup ,workaround”, ktery
povede ke snizeni priority nahldsené zédvady. V pripadé ,workaround” bude tato zavada nasledné
reSena ve |h(té na odstranéni poruchy dle priority, na kterou byla sniZzena. Zavada bude ve |h(ité
na odstranéni poruchy odstranéna za predpokladu, Ze Objednatel zptistupni Poskytovateli
zatizeni, kterého se nahldsend zavada tyka, v terminu stanoveném dle nize uvedenych pravidel.
Dohodnou-li se obé strany na provedeni zasahu v terminu po |hité na odstranéni poruchy,
nebude toto povaZovano za nedodrzeni Ih(ty na odstranéni poruchy ze strany Poskytovatele.

Objednatel se zavazuje poskytovat veskerou potfebnou soucinnost pfi nasazovani nové verze
Systému a podilet se na jeho testovani.
Rezimy

e 5x 10— poskytovani sluzeb v pracovni dny, v pracovni dobé

Pracovni dny: pondéli—patek, vyjma statnich svatk(, pracovni doba v pracovnich dnech od
7:00 do 17:00 h.

Lhaty
Porucha | Rezim Zahajeni odstranovani | Lhita na odstranéni poruchy
poruchy (reakéni doba)
P1 5x10 4 hodiny v pracovni dobé 2 pracovni dny
P2 5x10 3 pracovni dny 5 pracovnich dn(

Tabulka 1: Lhity poskytovani sluzeb



Poruchy provozni infrastruktury

V pfipadé poruch provozni infrastruktury, systémového software ¢i informacniho systému
Objednatele je Poskytovatel povinen zajistit instalaci Systému a zalohovanych dat na novou
provozni infrastrukturu v ramci pausalni platby.



