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Priloha ¢. 4
SLA

1. Méreni a vyhodnocovani SLA

Sluzby Dodavatele pro tuto zakazku jsou také vymezeny pomoci jednotlivych
Service Level Agreements (SLA), a to pro kazdou jednotlivou sluzbu (pokud to jeji
podstata umozhuje). Dodavatel je povinen SLA vyhodnocovat mésicné na zakladé
informaci z dohledovych systémd (management serveru apod.) nebo na zakladé
uzivateli nahlasenych incidentl, které byly vzajemné potvrzeny jako zavada daného

typu.

Méfitelné parametry sluzeb musi mit definovan zpisob meéfeni, Dodavatel je ve své
nabidce povinen uvést zplsob dohledu a monitoringu vsech relevantnich
poskytovanych sluzeb, a to pro kazdou jednotlivou z nich, dale je povinen uvést
systém jejich vykazovani/reportovani Objednateli a nasledné aplikovani mechanismu
slevy z ceny za nedodrzeni SLA. Dodavatel je povinen vytvofit detailni navrh
specifikace méfeni parametrd pfed zahajenim poskytovani sluzeb, pficemz tento
navrh podléha schvaleni Objednatelem.

2. Kategorie zavad

Zavady v plnéni SLA jsou klasifikovany dle zavaznosti a rozsahu dopadu na klicové
funkce
Zadavatele a koncové uZivatele.

Klasifikace typu zavady Popis

Zavada kategorie A Sluzba neni pouzitelna ve svych
zakladnich a klicovych funkcich

a pfitom tato funkcni zavada
znemoznuje uzivani sluzby vétsiné
nebo vsem uZivateldm sluzby. Tento
stav kritickym zpUsobem ohrozuje
bézny provoz zadavatele v jeho
klicovych procesech a aktivitach,
ptipadné zpuUsobuje vétsi finan¢ni
nebo jiné kritické skody, a pii tom
neexistuje nahradni zplsob zajisténi
sluzby. Zjistit lze pomoci dohledovych
systémU nebo nahlasi uzivatel
odpovédné osobé Dodavatele.
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Zavada kategorie B

Funkcnost sluzby je ve svych funkcich
degradovana tak, Ze tento stav
zasadné omezuje béZzny provoz (délka

odezvy, nefunkcnost nékterych funkci).

Zjistit 1ze nékdy pomoci dohledovych
systémU nebo nahlasi uzivatel
odpovédné osobé Dodavatele.

Zavada kategorie C

Drobné vady, které neomezuji
zakladni funkcnost a bézné uzivani
sluzby. Zjistit nelze pomoci
dohledovych systému, nahlasi uzivatel
odpovédné osobé Dodavatele.
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3. Popis sluzeb

Katalogové listy jednotlivych sluzeb s jejich popisem jsou

strukture:

1) zakladni popis sluzby
2) tabulka s méfitelnymi parametry sluzby
3) nasledky nedodrzeni SLA

Popis pouzitych parametrd sluZeb:

Nazev parametru

Vysvétleni

Nazev sluzby

Vyukovy systém

Popis sluzby

Zprovoznéni, sprava, udrzba a technicka podpora
provozu vyukového systému (testovaci a plny provoz)

Dostupnost sluzby
mésicni (v %)

Stav, kdy vsechny parametry sluzby spliuji limity
uvedené v technické specifikaci sluzby. Parametry jsou
stale kontrolovany monitorovacim systémem a
zaroven se eviduji opravnéné stiznosti uzivatele na
dostupnost sluzby. Dostupnost se udava v % za
obdobi jednoho kalendainiho mésice a to v ramci
obdobi stanoveného rozsahem zaruceného provozu
sluzby.

Rozsah zaruceného
provozu sluzby

Casové obdobi, kdy musi byt sluzba dostupna. Je
definovan nasledujici rezim:
5x16 — v pracovni dny 6.00-22.00 hodin

Doba odezvy (v
minutach)

Doba mezi zacatkem poruchy a informovanim
uzivatele o krocich vedoucich k jejimu odstranéni
a v pfipadé moznosti také o predpokladané dobé
jejiho ukonceni.

Odstranéni zavady
kategorie A, B, C

Doplhuje parametr dostupnost sluzby a rozsifuje jej
o situace, kdy je sluzba dostupna, ale s nizsi kvalitou
nebo omezenimi, ktera jsou uvedena v definici
kategorii zavad (viz definice vypadku vyse).

Maintenance window

Casové obdobi, ve kterém je mozné provést vypadek
sluzby, ktery se nezapocitava do dostupnosti sluzby.
Vypadek je v tomto definovaném obdobi mozné
provést vzdy pouze se souhlasem zadavatele.

uvadény v nasledujici
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4. Nasledky neplnéni SLA
V pripadé, Ze dodavatel nedosahne sjednané urovné SLA v kterémkoliv kalendarnim

meésici  poskytovani sluzeb, vznika Zadavateli narok na slevu z ceny ve vysi
definované v parametru oznaceném jako ,kredit” v kazdém jednotlivém SLA.

Zadavateli vznika narok na kredity za nesplnéni méfitelnych SLA takto:

Nazev parametru | kredit max.kredit za 1 zplsob vypoctu
meésic
dostupnost sluzby | 5 000 K¢ 150 000 K¢ za kazdych
mésicni (v %) zapocatych 0,1 %
pres povoleny limit
doba odezvy 2 500K¢ 50 000Kc¢ za kazdych
(v minutach) zapocatych 60
minut pfes
povoleny limit
doba odstranéni 5 000 K¢ 150 000 K¢ K¢ za kazdou
zavady kategorie zapocatou hodinu
A pres povoleny limit
doba odstranéni |5 000 K¢ 120 000 Kc za kazdé zapocaté
zavady kategorie 4 provozni hodiny
B sluzby pres
povoleny limit
doba odstranéni 5 000 K¢ 90 000 K¢ za kazdé zapocaté
zavady kategorie 4 provozni hodiny
C sluzby pres
povoleny limit
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Sluzba

Nazev sluzby

Zajisténi sluzeb provozu, dohledu, udrzby a
podpory

Popis sluzby

Predmétem této sluzby je zajisténi provozu
prostredi vzdélavaciho portalu

SLA parametry v obdobi plného provozu sluzby

Dostupnost Rozsah Doba odezvy
sluzby zaruc¢eného | (v minutach)
mésicni provozu
(Vv %) sluzby
98 6:00-22:00 | 120
hod. (5 x
16)
Odstranéni Odstranéni | Odstranéni Maintenance Windows
zavady zavady zavady
kategorie A | kategorie B | kategorie C
do 2 do 4 do 8 kazdy patek, vzdy
pracovnich pracovnich | pracovnich 22:00-06:00
dn( dn( dn(




