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Garantovana uroven sluzeb
Service Level Agreement (SLA)

1 Garantovana dostupnost

1.1 Garantovana dostupnost sluzby ve sledovaném obdobi (D — Dostupnost)

Procentualni hodnota z celkového provozniho ¢asu sluzby za sledované ¢asové obdobi, odpovidajici ¢asu, po
ktery byla sluzba pro klienta dostupna. Standardni garantovana dostupnost sluzby bez pfiplatku (SLA Basic)
je 99,5%. Parametry SLA vysSi Grovné jsou stanoveny nize v tomto dokumentu.

®w Provozni doba sluzby (PD)
Doba v ramci sledovaného ¢asového obdobi, béhem které je zarucena dostupnost sluzby a vztahuje se na ni
odpovidajici SLA.

®w Celkova doba pracovnich odstavek (PO)
Cas pottebny k pravidelné Gdrzbé HW a SW (maintenance window). Prace tohoto druhu musi byt uréenému
zastupci zakaznika hlaseny poskytovatelem v predstihu. Cas potfebny na maintenance window neni zahrnovan
do SLA na dostupnost sluzby.

®w Celkova doba neplanovanych odstavek (NO)
Celkova doba v ramci sledovaného obdobi, po kterou neni sluzba dostupna. Do této doby se nezapocitavaji
planované pracovni odstavky.

® Response time
Je nejzazsi doba od nahlaseni Incidentu po prokazatelné zapoceti konkrétnich cinnosti a krokl ze strany
dodavatele, vedoucich k vyfeseni Incidentu. O zapoceti a zpdsobu feseni Incidentu musi dodavatel informovat
osobu, ktera Incident nahlasila, opravnéného zastupce.

®w Fix time

Definuje se jako nejzazsi doba od nahlaseni incidentu po prokazatelné zprovoznéni Incidentem dotcené sluzby.
Akceptovatelnym zprovoznénim je i doCasné, nahradni nebo alternativni (dale jen ,nahradni*) feseni, které
zajisti provozni funkcionalitu dotéené sluzby v dohodnuté kvalité.

w Finish time
Je nejzazsi doba od nahlaseni incidentu po prokazatelné vyreSeni a uzavreni Incidentu.

1.2 Vypocet pouzity pro stanoveni dostupnosti

_ PD—PO- NO

1
pp_po  *100
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1.3 Sankce za nedodrzeni SLA

V pripadé, Ze nebude ve sledovaném obdobi dodrZzena smluvné stanovend Uroven SLA, ma zakaznik pravo
pozadovat slevu z predmétné sluzby. Vyse slevy, kterad zakaznikovi ndlezi, je uvedena v nasleduijici tabulce a
je zavisld na vysledku vypoctu uvedeného vySe a uUrovni SLA, kterou zakaznik na predmétnou sluzbu
s poskytovatelem uzavrel.

SMLUVNI UROVEN SLA 99,90%  99,50%  99,00%

SLA1 SLA 2 SLA 3
DOSTUPNOST |2 99,90% 0,00% 0,00% 0,00%
DOSTUPNOST |2 99,50% 5,00% 0,00% 0,00%
DOSTUPNOST |2 99,00% 10,00% 5,00% 0,00%
DOSTUPNOST | < 99,00% 15,00% 10,00% 5,00%

2 Kategorie SLA dle nabizenych sluzeb

2.1 C-SLA - SLA pro infrastrukturalni sluzby — Cloud

RESPONSE FINISH
DEFINICE DOSTUPNOST TIME FIX TIME TIME

C-SLA 1 |Uroven dle specifikace TIER 3 99,90% 0:05 0:45 24:00

C-SLA 2 |Rozsirena Uroven 99,50% 0:15 3:40 48:00

C-SLA 3 |Urover dle specifikace TIER 2 99,00% 1:00 7:20 120:00

2.2 S-SLA - SLA pro servisni sluzby a odborné prace

Specifikace SLA servisnich sluZeb je uvedena v jednotkach pracovnich hodin v rezimu 8/5, tedy v bézné
pracovni dobé ve vSedni dny (Po — P3a; 8:00-16:00).

Servisni sluzby pozadované mimo pracovni dobu musi byt objednany zvlast, jelikoz se na né vztahuje
priplatkovy cenik.

RESPONSE FIX FINISH

KATEGORIE DEFINICE TIME TIME
S-SLA 1* Provoz ICT je pro zakaznika kriticky dtlezity 2417 1:00 10:00 190:00
S-SLA 2% Zakaznik je na ICT provozné zavisly 8:00 - 16:00 2:00 20:00 190:00
S-SLA 3 Zakaznik vyZaduie prednostni sluzby 8:00 - 16:00 12:00 36:00 190:00
S-SLA 4 Zakladni Uroven pro bézné pozadavky 8:00 - 16:00 24:00 50:00 190:00
S-SLA S Beznd zérucni oprava do 30 dnli 8:00 - 16:00 72:00 190:00 | 190:00

* mozné dohodnout az po zpracovani analyzy a jejim vyhodnoceni se zakaznikem
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2.3 Cinnost mimo rozsah SLA

Jedna se o prace, sluzby ¢i jiné Cinnosti, na které se nevztahuje garance Response time ani Fix time
formou vyse uvedenych SLA. Patii sem napriklad:

- poradenska a konzultacni ¢innost

- Skoleni a technicka podpora nad ramec bézného provozu

- FeSeni problémd zplsobenych chybnou konfiguraci na strané zékaznika

- FeSeni problémd zplsobenych aktualizacemi nebo zménami provedenymi zakaznikem
- feSeni problém{ zplsobenych vycerpanim pridélenych zdroj (cpu, RAM, disk, IOPS)
- asistence pti instalaci a konfiguraci operacnich systém& a aplikaci zakaznika.

Obecné se jedna o jakoukoliv ¢innost, ktera pfimo nesouvisi se zachovanim sluzeb v kvalité dodavané dle
smluvnich parametrd. Tyto poZadavky jsou feSeny v ramci provoznich kapacit poskytovatele.
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