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Ptiloha 7

Hodnoceni SLA a definice pojmii

Definice
Dostupnost

Dostupnost sluzby nebo také provozni spolehlivost sluzby se pocita dle vzorce:

Provozni doba — Doba vypadku
D (%) = x 100

Provozni doba

Doba vypadku

Doba vypadku sluzby je ¢asovy tsek z Provozni doby v hodinach, kdy je sluzba nedostupna.
Vypocita se podle vzorce:

Doba vypadku = X (T;)
kde:
2 (T1) je celkova doba vSech vypadki sluzby za sledované obdobi
T;  je doba jednotlivého vypadku sluzby

Provozni doba

Provozni doba provozovaného systému definovana pro ucely hodnoceni SLA je celkova doba
provozu Nastroje v hodinach za vyhodnocované obdobi - 7 dni v tydnu 24 hodin denné,
zkracena o 8 hodin pro planované odstavky Nastroje, resp. vybranych moduli Nastroje,
provozovanych v prostfedi Poskytovatele podle této Smlouvy.

Planované odstavky musi byt nahlaSeny Objednateli s alesponi 10-ti dennim piedstihem.
Reakéni doba

Reakéni doba je ¢asovy usek, ktery uplyne od nahlaseni problému Poskytovateli do okamziku,
kdy je zahajeno feseni takového problému. Za okamzik zahajeni feSeni je povazovano potvrzeni
ptijeti nahlaseni problému Poskytovatelem.

Hodnoceni SLA

Doba vypadku (T7) se pocitd od nahlaSeni problému Poskytovateli do okamziku obnoveni
dostupnosti sluzby. O zplisobu a terminech odstrafiovani problému vede Poskytovatel zdznamy
ve svych provoznich systémech.

Odstranéni problému, piipadné obnoveni dostupnosti Nastroje, nahlasi Poskytovatel
Objednateli prostiednictvim stejného komunikac¢niho kanalu, jakym byl problém ze strany
Objednatele Poskytovateli nahlaSen.



