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Priloha ¢. 3
Méreni SLA a kreditace

Kvalita Sluzeb, jez jsou poskytovany na zakladé této Smilouvy, je sledovana prostrednictvim
parametrd SLA definovanych v této Pfiloze. Konkrétni hodnoty parametri SLA, které maiji
Sluzby naplfiovat, jsou vymezeny pro jednotlivé Sluzby v Pfiloze €. 1 této Smlouvy a v DilCich
smlouvéach

Incidenty jsou monitorovany a zaznamenavany Monitoringem ve smyslu odst. 5.10 této
Smlouvy, popf. také souCasné systémy automatizovaného dohledu Objednatele nebo uzivateli
¢i pracovniky Objednatele nebo Poskytovatele. VeSkeré Incidenty zjisténé Objednatelem Ci
Poskytovatelem (at’ uz byly Incidenty zjiStény pracovniky Poskytovatele i v rdmci Monitoringu)
budou neprodlené hlaseny na HelpDesk (Servicedesk) ve smyslu odst. 5.8 této Smlouvy, ktery
je eviduje a spravuje ve formé& Incidentd s cilem obnoveni pIného provozu Sluzby.
Poskytovatel zaznamena prokazatelnym zpisobem €as a obsah jakéhokoliv hiaSeni Incidentu,
Cas reakce na Incident a Cas vyfeSeni Incidentu na HelpDesk, a to iv pfipadé, kdy jsou
Incidenty hldSeny Objednatelem jinymi zplsoby komunikace. Objednatel v této souvislosti
dava vyslovny souhlas k tomu, aby Poskytovatel €inil zaznamy takovych telefonickych hovort
¢i emaild nebo webovych formulafl a uchovaval je. Objednatel zajisti, aby se HelpDesku
pfedavaly v maximalnim mozném rozsahu UpIné, spravné a pravdivé informace o jakémkoliv
Incidentu, a to jak b&éhem prvotniho ohlaseni Incidentu, tak i posléze az do jeho vyfeSeni.
Objednatel se navic zavazuje takové informace neprodlené aktualizovat a zejména okamzité
pfedavat HelpDesku veskeré dalSi informace, jeZ ma k dispozici a jeZ jsou zjevné dulezité pro
odstranéni i ukon€eni Incidentu.

1.1 Definice pojmi SLA

Kategorie Incidenta

Incident kategorie A Nékteré nebo v8echny &asti Systému selhaly a poskytovana
Sluzba je zcela nefunk&ni nebo je jejich funkénost omezena
tak, ze je kritickym zplsobem ovlivnéna &innost Systému,
pokud nebude pro jednotlivou sluzbu uvedeno jinak.

Incident kategorie B Systém je funkeni pouze Castecné. Nékteré Casti selhaly a jsou
zcela nefunkéni nebo je jejich funkénost omezena tak, Ze je
zasadnim zpusobem ovlivnéna cCinnost Systému. Je omezena
redundance a souc€asné jsou sluzby poskytovany s vySSi nez
pozadovanou odezvou po dobu delSi nez 1 hodinu.

Incident kategorie C Ostatni stavy nespadajici do kategorie Incidentt A nebo B.

Kategorie Pozadavku

PoZadavek na PoZadavek na poskytnuti Ad-hoc sluzby dle sluzby ,2.09 Ad-
poskytnuti Ad-hoc hoc sluzby a &l. 5 Smlouvy
sluzby
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SLA parametry

Pro méfeni a vyhodnocovani kvality Sluzeb prostfednictvim stanovenych parametrd SLA jsou
uzivany zejména parametry, jez jsou definovany v niZze uvedené tabulce:

Nazev parametru Vysvétleni

Provozni hodiny Doba, kdy je sluzba poskytovana.

Provozni hodiny jsou pro jednotlivé sluzby, pfipadné i pro dil&i

¢innosti v rdmci sluzeb specifikovany jako

= 24X7 - sluzba je poskytovana nepretrzité 24 hodin denné,
kazdy den v roce

= 8x5 —sluzba je poskytovana pouze v pracovni dny v prabéhu
standardni pracovni doby Poskytovatele (od 8:00 do 16:00)

= Obdobné jiny udaj ve formatu hodiny x dny specifikovany
v katalogovém listu sluzby s pfip. upfesnénim pracovni doby
od — do.

Pro prace Poskytovatele tykajici se feSeni konkrétnich
PozZadavki mohou byt sjednany jiné Provozni hodiny.

Dostupnost Pomér mezi dobou, kdy je po sledované obdobi Sluzba dostupna
k celkové dobé trvani sledovaného obdobi, vyjadieny v %.
Sluzba je povaZzovana za dostupnou, pokud neni zatizena
Incidentem kategorie A.

Doba odezvy na Doba mezi okamzikem, kdy je Poskytovateli doru¢en Pozadavek
PoZadavek / Incident / hldSeni Incidentu a okamzikem, kdy Poskytovatel potvrdi
Objednateli jeho prevzeti.

Doba na vyreSeni Doba mezi okamzikem, kdy je Poskytovateli doru¢en Pozadavek
PoZadavku / Incidentu |/ hldSeni Incidentu a okamZikem, kdy je poZzadavek spinén /
Incident vyfesen.

Maintenance window Maintenance Window je ¢asové obdobi, ve kterém muze
Poskytovatel po dohodé s Objednatelem provadét odstavku
Sluzeb.

Odstavka Planované preruseni poskytovanych sluzeb nutné pro provedeni

servisniho zdsahu Poskytovatele do provozovanych sluzeb a
infrastruktury. Poskytovatel odstavku v obdobi Maintenance
Window neprovede, je-li o to Objednatelem pozadan nejpozdéji 2
pracovni dny pfede dnem, do kterého spada pocatek
Maintenance Window.

Poskytovatel muze provést odstavku i v dobé& mimo Maintenance
Window, pokud o svém umyslu v€as uvédomi Objednatele a
Objednatel bude s odstavkou souhlasit.

Objednatel a Poskytovatel mohou v ramci Dil€i smlouvy sjednat i odliSné SLA parametry.
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1.1 Méreni SLA parametri

Evidence Incidentl v HelpDesk

Informace o vyskytu Incidentt jsou na pracovisté Help Desk pfedavany

= telefonicky, e-mailem nebo pfes portal uZivatelem SluZeb, pracovnikem Poskytovatele
nebo jinou opravnénou osobou;

» automaticky prostfednictvim dohledovych systému Poskytovatele.
Na pracovisti Help Desk je kazdy Incident registrovan a je stanovena jeho kategorie (A, B, C).

Incident je vyfeSeny v okamZziku nahlaSeni odstranéni Incidentu ze strany Poskytovatele do
systému Help Desk. Poskytovatel generuje z evidence systému HelpDesk sestavu Incidentu.

Takto sumarizované Incidenty jsou pouzity pro vyhodnoceni plnéni SLA.

1.2 Vyhodnoceni a kreditace v pfipadé neplnéni SLA

V pripadech, kdy Poskytovatel v ramci pInéni ¢asti Sluzeb nedosahne béhem Sledovaného
obdobi dohodnutych parametrli Sluzeb, jez jsou vymezeny v tabulkach SLA, vznika timto
Objednateli narok na jednorazovou slevu z ceny pfislusné podsluzby (napf. v pfipadé Sluzby
2.01 je podsluzbou ta uvedena pod 2.01.01, 2.02.02 apod.) - (,kreditace"), a to za pfislusné
Sledované obdobi, pokud neni v dil¢i smlouvé stanoveno jinak. Do hedosaZeni stanovené
(dohodnuté) urovné plnéni se nepocita doba Maintenance window (planované odstavky) dané
Sluzby a doba mimo Provozni rezim sluzby. VySe jednordzové slevy bude stanovena dle
prislusného SLA parametru, ktery byl porusen a dle drovné poruseni (specifikovana jednotlivé
pro kazdy SLA parametr).

V pfipadé, ze k Incidentu dojde vyluéné zdlvodu prodleni v poskytovani dohodnuté
soucinnosti Objednatele, odpovédnost Poskytovatele za Incident nevznika.

1) Dostupnost
Vyhodnoceni

Dostupnost Sluzby je vyhodnocovana porovnanim proti hodnoté smluvné sjednaného SLA
parametru ,Dostupnost”. Dostupnost Sluzby D pro dané Sledované obdobi v procentech (se
zaokrouhlenim na 2 desetinnd mista) je stanovena dle nasledujiciho vztahu:

D= ((TZPD - TA) / TZPD) * 100, kde
*» Tzpp: celkova délka Provoznich hodin Sluzby v hodinach pro dané Sledované obdobi;
= Ta: je souCet délky vSech Casovych usekl Sledovaného obdobi, pro néz pro kazdy
Z nich plati, ze:
Casovy usek spada do Provoznich hodin;

Casovy Usek nespada do Maintenance window ani do jiné planované
a Objednatelem schvalené odstavky sluzby;

v celém Casovém Useku byla Sluzba ve stavu, kdy byl feSen alespori jeden
Incident kategorie A.

Kreditace

Kreditace je provedena dle dale uvedené tabulky kreditace a to vzdy vuci cené za jednotlivou
podsluzbu.
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2) Doba odezvy na PoZadavek / Incident
Vyhodnoceni

Podkladem pro vyhodnoceni doby odezvy je zejména seznam Pozadavkui a Incidentl pro
dané Sledované obdobi ze systému HelpDesk. U kazdého jednotlivého PoZadavku / Incidentu
se urCi doba odezvy jako absolutni hodnota rozdilu mezi ¢asem vzniku nového zaznamu
daného PoZadavku / Incidentu v systému HelpDesk a okamZzikem, kdy Poskytovatel potvrdi
Objednateli jeho pfevzeti.

V pfipadech, kdy oCekavana doba odezvy zasahuje svoji ¢asti mimo Provozni hodiny, se
zapocitava pouze doba spadajici do Provoznich hodin. Po dobu mimo Provozni hodiny je
povinnost odezvy pozastavena.

V pfipadech, kdy je zaznam vloZen mimo €asové obdobi Provoznich hodin, je za ¢as zaloZeni
zadznamu povazovan €as zahajeni nejblizSich pfistich Provoznich hodin.

Doba odezvy se vyhodnoti (porovna) individualné pro kazdy PoZzadavek / Incident zvlast, proti
hodnoté smluvné sjednaného SLA parametru ,Doba odezvy“ pro pfislusnou kategorii
Incidenta.

Kreditace

Kreditace se uplatni jednotlivé za kazdy Pozadavek / Incident, u kterého doSlo k poruseni
(pfekroCeni) SLA parametru ,Doba odezvy“ dle dale uvedené tabulky kreditace.

3) Doba na vyfeSeni Pozadavku / Incidentu
Vyhodnoceni

Podkladem vyhodnoceni je zejména seznam Pozadavku a Incidentd pro dané Sledované
obdobi ze systému HelpDesk.

Pro kazdy jednotlivy PoZzadavek / Incident se urCi doba na jeho vyfe$eni jako absolutni hodnota
rozdilu mezi Easem vzniku pfislusného zaznamu v systému HelpDesk a Casem, kdy byl spinén
Pozadavek / vyfeSen Incident (sluzba obnovena v plném rozsahu a je dale dostupna v plném
rozsahu) a Poskytovatel tuto skuteénost zaznamenal do Help Desk.

V pripadé, ze Cas vzniku Pozadavku / Incidentu spada pred pocatek Sledovaného obdobi,
bere se vyhradné pro ucely stanoveni Doby na vyfeSeni jako €as jeho vzniku pocatek
Sledovaného obdobi. V pfipadé, Ze nebyl Pozadavek / Incident do konce Sledovaného obdobi
vyfesen, bere se vyhradné pro ucely stanoveni Doby na vyfeSeni jako Cas jeho vyfeSeni konec
Sledovaného obdobi.

V pfipadech, kdy doba na vyfeSeni PoZadavku / Incidentu zasahuje svoji ¢asti mimo Provozni
hodiny, se zapoc€itava pouze doba spadajici do Provoznich hodin.

V pfipadech, kdy je zaznam vloZen mimo €asové obdobi Provoznich hodin, je za ¢as zaloZeni
zadznamu povazovan Cas zahajeni nejblizSich pfistich Provoznich hodin.

Doba na vyfeSeni Pozadavku / Incidentu se vyhodnoti (porovna) individualné pro kazdy
Pozadavek / Incident zvlast, proti hodnoté smluvné sjednaného SLA parametru ,Doba na
vyfeSeni PoZadavku / Incidentu® pro pfislusnou kategorii Pozadavku / Incidentu.

Kreditace
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Kreditace se uplatni jednotlivé za kazdy PoZadavek / Incident, u kterého doslo k poruSeni
(pFekroCeni) SLA parametru Doba na vyfeSeni Pozadavku / Incidentu dle dale uvedené tabulky
kreditace.

1.3 Tabulka kreditace

Pozadované mezni hodnoty SLA parametr( Sluzeb, jsou podrobné vymezeny v Pfiloze ¢&. 1
této Smlouvy. P¥i jejich nedosaZeni se uplatni kreditace uvedena v nasledujici tabulce nize
pokud neni v Dil&i smlouvé uvedeno jinak:

Nazevparameru | zpisob wiposu redisce pojedonprpad

1% z ceny stanovené za Zakladni slozky sluzby pro jednotlivou
podsluzbu ve Sledovaném obdobi za kazdou hodinu rozdilu

Dostupnost minimalni dostupnosti pfislusné sluzby a realné dosazené

(doba vSech naruseni dostupnosti za Sledované obdobi se scita)

0, 1 % z ceny stanovené za Zakladni slozky sluzby pro jednotlivou
Doba odezvy podsluzbu ve Sledovaném obdobi za kazdy 1 nasobek dosazené
odezvy nad stanovenou Dobu odezvy

1 % z ceny stanovené za Zakladni sloZky sluzby pro jednotlivou
podsluzbu ve Sledovaném obdobi za kazdou 1 nasobek dosazené

DOPa na vaeéenf doby na vyfeseni Incidentu nad stanovenou Dobu na vyfe$eni
Incidentu kategorie A | |ncidentu kategorie A.

(jednotlivé pro kazdy Incident kategorie A samostatné)

0,3 % z ceny stanovené za Zakladni sloZky sluzby pro jednotlivou
Doba na vyfeseni podsluzbu ve Sledovaném obdobi za kazdy 1 nasobek doby na
Incidentu kategorie B | VyFeseni Incidentu nad Dobu na vyfeseni Incidentu kategorie B.

(jednotlivé pro kazdy Incident kategorie B samostatné)

0,05 % z ceny stanovené za Zakladni sloZky sluzby pro jednotlivou
Doba na vyfeseni podsluzbu ve Sledovaném obdobi za kazdy 1 nasobek doby na
Incidentu kategorie C | VyFeseni Incidentu nad Dobu na vyreSeni Incidentu kategorie C.

(jednotlivé pro kazdy Incident kategorie C samostatné)

1 % z odsouhlasené ceny za realizaci PoZadavku za kazdy 1
Doba na vyfeseni nasobek nad ramec doby uvedené v odsouhlasené Specifikaci
PoZadavku Pozadavku.

(jednotlivé pro kazdy Pozadavek samostatné)
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