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Pfiloha ¢.4 - Parametry urovné poskytovanych Sluzeb SLA

1 Parametry hodnoceni Sluzeb

Tabulka 1 Sluzby a parametry

Informace k SLA

Komponenty

Sprava sité serverovny Pausal Pausal pausal
Sprava server( pausal v rozsahu pausal Pausal pausal
Provadéni poiadovan’ych
——— > ¢innosti
Sprava UPS ; T Pausal pausal Pausal pausal
nych s
; ¢innosti, s
i Spréva zélohovani a archivu Reakénf doba pauddl v rozsahu pausal Pausal pausal
pozadovanych
| ¢innosti
Sprava diskovych poli Pausal pausal Pausal pausal
Rizeni pozadavki e Pausal - = -
Sluzby architekta Pausal pausal
9x5 (stanoveny
% Provadéni " limit MD)
5 Bezpetnost pozadova- g Pausal pausal - =
© 9x5 nych E (stanoveny
@‘J cinnosti, a limit MD)
= Dokumentace 95 Reakcni doba Pausal - = -
Skoleni dle pausal = - -
domily (stanoveny limit
MD)
BC Provédéni B pausal pausal
9x5 ¢innosti, g poZzadovanych (stanoveny - pausal
Reakéni doba ot ¢innosti limit MD)
EKIS 1. pausal pausal
AM, MM, Fl, FM, CO, SD, OV- 9x5 o poZadovanych (stanoveny - pausal
MTZ, PS, REM, DM, PM, K, CC zg &innosti limit MD)
= pausal pausal
DMS 9x5 o poZadovanych (stanoveny - pausal
Provadéni ¢innosti limit MD)
. EKIS I1. poZadova- o) pausal pausal
< HR (PA, PD, OS, OM, PY, TM, CM, 9x5 nych g g poZadovanych (stanoveny - pausal
E RO &innosti, = &innosti limit MD)
Manazersky informacni Reakéni 5 paudal pausal
systém 9x5 doba, S § poZadovanych (stanoveny - pausdl
Dostupnost, - ¢innosti limit MD)
SAP Portal Odezva & pausal pausal
9x5 g £ pozadovanych (stanoveny - pausal
A ¢innosti limit MD)
SM © pausal pausal
9x5 ol poZadovanych (stanoveny - pausal
; it ¢innosti limit MD)
¢ Lotus Domino — EKIS WEB ° Pausal pausal
g 24x7 Reakéni doba g = (stanoveny - pausal
2 Odezva, = limit MD)
< Operativni evidence Dovstupnost, § Pausal pausal
g 9x5 Cinnosti S € (stanoveny - =
0 2 limit MD)
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Pfiloha ¢.4 - Parametry Grovné poskytovanych Sluzeb SLA

Dobou provozu 9x5 se rozumi ¢asovy Usek od 7:00 hod. do 16:15 hod v pracovni dny. Dobou provozu
7x24 se rozumi Casovy Usek 24 hodin kazdy den v kalenda¥#nim roce.

Oblasti Sluzeb ,SAP“ a ,Ostatni aplikace” se dale pro ucely specifikace SLA mohou Clenit na
produktivni a neproduktivni (testovaci a vyvojové prostfedi). Produktivni prostred; (systému EKIS) je
prostiedi systému EKIS nezbytné pro ostré (produktivni) vyuziti systému EKIS UZivateli, testovaci
prostfedi (systému EKIS ) je prostiedi systému EKIS vyuZivané pro ovérovani zmén, novych funkci a
Skoleni, vyvojové prostredi (systému EKIS) je prostredi systému EKIS vyuZivané pro Vyvoj a pfipravu
Zmén a novych funkc;.

1.1 Parametry hodnoceni Sluzeb

SLA parametry (dale tés »parametry” nebo ,SLA“) jsou parametry hodnoceni Sluzeb, které jsou
uvedeny dale v jednotlivych kapitolach — SLA QD, SLA QR, SLA QA, SLA QT.

Parametr QD, ktery pro vyhodnoceni vyZaduje automatizované méfeni, je mé¥en z pohledu dopadu
na UZivatele na Urovni jeho spravy Poskytovatelem, tj. v rémci salu, kde jsou zafizeni umisténa.

Dojde-li k situaci, e v diisledku neplnéni SLA parametru SLA QT vznikne stav odpovidajici Incidentu
kategorie A nebo B parametru SLA QD, zaloZi Objednatel takovy pripad jako novy Incident a sleva
z ceny SluZeb se nadale uplatni jako sleva pfi nasledném nedodrZeni parametru SLA QD (dany pfipad
je nadéle feSen jako Incident v dané kategorii SLA QD). P¥ soutasném poruseni vice SLA jednim
Incidentem (z jednoho divodu) se uplatni jen SLA s nejvyssi slevou. Celkova kvartalni sleva z ceny
Sluzeb na zakladé SLA je limitovéna vy$i kvartaini platby.

1.2 Vyhodnoceni parametrt pInéni dostupnosti - SLA QD

Dostupnosti — SLA QD - se rozumi zajiSténi podminek dostupnosti systému EKIS vadi Uzivateltm.
Znamena to, Ze viechny &asti systému EKIS, jejich? spravu dle Smlouvy Poskytovatel zajistuje, jsou
V'provozu a umoziuji UZivateliim praci se systémem EKIS. Mé&feni je provadéno pfimo na serverech
zajistujicich provoz systému EKIS. Dojde-li k nedostupnosti systému EKIS jeho UZivatelim vyvolaného
divody na strané zafizeni nebo Sluzby, které nejsou nebo jejichZ sprava neni pfedmétem Smlouvy
(pfedevsim sitové spojeni serveri s koncovymi uZivateli, problémy koncovych stanic), neni takovy
vypadek chédpan jako nedostupnost Sluzby (systému EKIS) dle Smlouvy.

Do doby nedostupnosti systému EKIS se nezapocitdvaji planované odstdvky systému EKIS. Do doby
nedostupnosti se zapoé&itava prekroceni pldnovaného ¢asu odstavky systému EKIS, nedohodne-li se
pro konkrétni pfipad Poskytovatel s Objednatelem jinak.

Skutecnost, 7e Sluzba je pfistupnd a pouzitelng ve siednanou dobu a poZadovanym zplisobem —
udavad se jako min. procento skute¢ného Casu poskytovani Sluzby z celkové doby, po kterou méla byt
Sluzba poskytovéna (jeden kvartal, poéita se v hodinach vzorcem 3x30x7x24 pro Sluzby s Provozni
dobou 7 x 24, pFipadné té% 3 x 30 x 5 x 9, pro Sluzby s Provozni dobou 9 x 5).

SluZba je oznacena jako nedostupnd v pfipadé nedostupnosti Sluzby jako celku nebo v pfipadé
nedostupnosti podstatné &asti této Sluzby UZivateldm. Za nedostupnou se Sluzba povazuje od
okamZiku nahld3eni Objednatelem nebo zjisténi Poskytovatele do okam¥iku obnoveni dostupnosti
SluZby a ozndmeni této skuteénosti Objednateli.

Dostupnost je vztaZena ke kvartalu (tfi po sobé& jdouci kalendarni meésice). Doby nedostupnosti Sluzby
jsou matematicky zaokrouhleny na celé hodiny.
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nasledujicim zplsobem:

Priloha ¢.4 - Parametry Grovné poskytovanych Sluzeb SLA

1.2.1 Definice parametru SLA QD

Parametr SLA QD v Provozni dobé stanovené Tabulkou 1 této pfilohy 4:

Parametr SLA QD a slevy z cen SluZeb pfi jejich nedodrzeni jsou vyhodnocovany pro Provozni dobu a
mimo Provozni dobu pro systémy produktivni a testovaci (vyvojovy systém nepodléhd SLA)

aximalné hodin nedostupnosti
N m ¢ hodin nedostupnost / 0-13 13-108 | 108-216 | 216-324 324 -540 540 a vice
kvartal
— . . . . | 1000000 N ;
Produktivni systémy SAP 0 K¢ 100 000K¢e | 500 000 K¢ ke 2500 000 K¢ | 5600000 K¢
_— ; . 100 000 L . .
Produktivni systém EKIS WEB 0Ke e 500 000 K¢- | 1000 000- | 2500 000 K& | 5600 000KE
Testovaci systém 0Ke 0Ke 100 000 K& | 500 000 K¢ | 1000 000 K& | 2 500 000 K&

Parametr SLA QD mimo Provozni dobu stanovenou Tabulkou 1 této Pfilohy 4:

1O?<§OO 500 000 K& | 1000000KE | 2500000KE | 5600000 K&
hoduktivni systém Casového ) 100 000 ) . § .
- 0Ke Ny 500 000 K& | 1000000 K&- | 2500000k | 5600000 K¢
linovani EKIS web Ke
istovaci systém 0 K& 0 K& 100000 KE | 500000KE | 1000000KE | 2500000 K&

doba zpracovani reportu.

Sluzeb (v korunach Ceskych).

Strana5z 9

Slevou uvedenou v tabulkdch vyse se rozumi pfislusna sleva z celkové

Je-li dosazeno hodnoty parametru dostupnosti, pro kterou je ve vy3e uvedenych tabulkdch uvedeno
vice hodnot slev, uplatni se vzdy (pravé jen) vy33i hodnota slevy.

Produktivni systém SAP se povaZuje za nedostupny, pokud pro vice nez 80% UZivatelll (méfeno bez
zpozdéni zplsobeného siti a klientskou stanici) je (i) pfi operaci za

pisu prodleva delsi neZ 2 vtefiny
nebo (ii) pfi operaci zmény obrazovky prodleva deléi ne? 10 vtefin. Do doby prodlevy se nezapo¢itava

Castky kvartdlni splatky ceny




Priloha ¢.4 - Parametry trovné poskytovanych Sluzeb SLA

1.3 Vyhodnoceni parametri plnéni reakéni doby a doby
vyieseni Incidentu - SLA QR

1.3.1 Kategorie Incidentd

Klasifikaci Incidentu provadi dle niZe stanovenych pravidel Objednatel. Poskytovatel miize rozporovat
tuto klasifikaci, nicméné do vyreseni rozporu v klasifikaci Poskytovatel postupuje dle Objednatelem
stanovené Kklasifikace. Pro stanoveni slevy se uplatni klasifikace, na které se Objednatel
s Poskytovatelem shodne dle niZe uvedenych klasifika¢nich pravidel.

Pokud Poskytovatel pfi feSeni Incidentu urcité kategorie (napf. kategorie A) provede napravu, diky
niz systém EKIS funguje s omezenimi, kterd Ize klasifikovat jako Incident nizi kategorie (napf.
kategorie B), je od okamZiku predani takové napravy Objednateli, za pfedpokladu jejiho schvéleni
Objednatelem, Incident klasifikovdn jako Incident takovéto nizsi kategorie (napt. kategorie B)
a dosavadni Incident vy33i kategorie (napf. kategorie A) je k takovému okamZiku povazovén za
odstranény (ukonceny).

Pokud Poskytovatel pfi fedeni Incidentu urcité kategorie (napf. kategorie B) provede ukon (nebo se
dostane do prodleni sjeho feSenim), diky némuZ systém EKIS funguje somezenimi, kterd lze
klasifikovat jako Incident vy3$si kategorie (napf. kategorie A), je od okamZiku (nového) zaloZeni
Incidentu (nap¥. kategorie A) Objednatelem do Solution Manageru Incident klasifikovén jako Incident
takovéto vy3si kategorie (napf. kategorie A) a dosavadni Incident nizsi kategorie (napf. kategorie B) je
k takovému okamZiku povaZzovan za odstranény (ukonéeny).

Kategorie A —Vazny Incident s nejvy3si prioritou, ktery md kriticky dopad do funkénosti systému EKIS
nebo jeho Casti. Incidenty se tykaji pouze produktivni ¢asti systému EKIS. Za Incident v kategorii A se
povazuje jakykoli z Incidentd, ktery:

1. ZnemoZnuje uzivani produktivni ¢asti systému EKIS jako celku; nebo
2. ZnemoiZfuje uZiti celého modulu v produktivnim provozu; nebo
3. ZnemoiZfiuje provozovani nékteré z nasledujicich funkci EKIS:

a. vypocet a vyplaceni mezd v terminu (mzdovych uzévérek - zpracovani a vyplaceni plat( a
sluZebnich pfijmd v obdobi od 1. do 9. dne v mésici (pro platy) a od 1. do 14. dne v
mésici pro sluzebni pfijmy); nebo

b. zpracovani bankovnich pfevodd v terminu; nebo
zuCtovani a vyplaceni pohledavek statnich instituci (napfiklad socidlni a zdravotni
pojisténi, dané&, odvody) v terminu (mzdovych uzavérek - zpracovéni a vyplaceni platd a
sluZebnich pfijm0 v obdobi od 1. do 9. dne v mésici (pro platy) a od 1. do 14. dne
v mésici (pro sluZzebni pfijmy); nebo

d. fadné provedeni zavérkovych praci v terminu a operativnich vykazd v terminu; nebo

e. neni mozné vterminech, které jsou poZadovédny od Ministerstva financi, odevzdat
finanéni vykazy; nebo

f.  neni moZné prostfednictvim systému EKIS odesilat rozpo¢tové opatieni a rezervace
financnich prostfedk( do Integrovaného informaéniho systému statni pokladny (jakmile
bude tento informacni systém v produktivnim provozu); nebo

8. EKIS WEB produktivni (zpracovani pracovnich vykazil a prenos do SAPu ze systému
casové planovani (EKIS WEB) od 28. dne pfedchoziho mésice do 7. dne v mésici pro
zpracovani podklad(i pro vypocet platd a sluzebnich pFijmi)

nebo
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Pfiloha €.4 - Parametry Grovné poskytovanych Sluzeb SLA

4. M4 za pfimy nésledek, Ze:

a. jsou ohroZeny zékonné terminy plateb nebo pfedani vykazl (napf. ELDP); nebo
jsou ohroZeny smluvni terminy plateb nebo pfedani dat; nebo

c. vice neZ 100 UZivatelG nem(Ze vibec vykondvat svoji pracovni &innost podminénou
dostupnosti systému EKIS.

Kategorie B - Incident, ktery znamend vasné zhorieni vykonnosti a funkénosti systému EKIS nebo
jeho ¢&asti nedosahujici intenzity Incidentu kategorie A. Jednd se o Incidenty, které zpUsobuji
problémy pfi uZivéni a provozovani systému EKIS nebo jeho &asti, ale umoZiuji provoz systému EKIS
jako celku. Incidenty se tykaji produktivni ¢asti systému EKIS nebo Uplné nedostupnosti testovaciho &
vyvojového prostiedi v dobé, kdy takova nedostupnost zavaznym zpGsobem ohroZuje fungovani
produktivniho systému (napiiklad termin testovani Objednatelem, termin realizace zmén
produktivniho systému, termin &koleni Objednatele, které neni mozné zobjektivnich davodd
odkladat apod.).

Kategorie C — Incident, kterd znamen4§ snadno uzivatelsky fesitelné Incidenty s minimalnim dopadem
na funkcionality ¢i funk&nost systému EKIS nebo jeho ¢asti.

1.3.2 Maximalni doby reakce a vyreseni Incidentu

Dodrzeni reakéni doby je maximélni doba, ktera uplyne od okamziku nahlaeni Incidentu UZivatelem
na Kontaktni misto do okamziku predani feéeni Incidentu na skupinu Fesiteld Poskytovatele, jak je
uvedeno v tabulce niZe. Incidenty, které nebudou reSeny FeSitelem prvni Grovné (operétor Service
Desku), musi byt v této dobé pFedany skupiné resitell vy3$si Grovné.

DodrZenim doby vyfeseni Incidentu se rozumi maximalni doba, kterd uplyne od okamziku nahlageni
Incidentu UZivatelem na Kontaktni misto do okamziku vyredeni Incidentu skupinou fegiteld
Poskytovatele, jak je uvedeno v tabulce nie.

1 |Kategorie A 2 hodiny v Provozni dobé
pfislusné Sluzby

24 hodin (bez ohledu na Provozni dobu)

2 |Kategorie B 4 hodiny v Provozni dobé

G i gt gy 48 hodin (bez ohledu na Provozni dobu)
prisludné Sluzby

3 |Kategorie C 7 kalendafnich dnd (bez ohledu na Provozni dobu)
8 hodin v Provozni dobé|nebo dohodou Smluvnich stran (v pfipadé dohody
pfislusné Sluzby stran na deldi dobé feSeni je takovy Incident

zalozen v aplikaci Solution Manager v priorit& 4)

Poskytovatel je za Gcelem vyfedeni Incidentu opravnén provést odstdvku systému, a to po
pfedchozim souhlasu Objednatele.
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Do doby vyfeSeni Incidentu se nezapoéitava:

a. Cekani Poskytovatele na vyzddanou soucinnost Objednatele, bez jejihoZ poskytnuti nemize
Poskytovatel fesit Incident;

b. prodlevy zplsobené zavadami / odstrafiovanim zavad na zafizenich stojicich mimo systém
EKIS; nebo

c. prodleva zplisobend pfimym pokynem Objednatele, ktery znemoziiuje pokracovéni praci na
reSeni Incidentu a o jehoZ nasledcich Poskytovatel Objednatele pfedem poucil.

V ramci fedenf Incidentu mize — predevéim vzhledem k pozadavku na minimalizaci dopad( Incidentu
— Poskytovatel pouZit i docasné Fedeni (nahradni fe$eni). Do¢asné fedeni je zaloZzené bud na postupu,
jehoZ pomoci Ize nevyhovuijici stav preklenout ¢&i obejit, nebo na Upravé, kterd eliminuje kli¢ové
negativni dopady Incidentu. Na zékladé poskytnuti takového docasného Fegeni miize dojit ke zméné
klasifikace kategorie Incidentu Objednatelem.

1.3.3 Definice parametru SLA QR

Nasledujici tabulka uddvé vysi slevy z ceny SluZeb za Ghrn prekrogeni reakéni doby jednotlivych
kategorii Incidentd. Pro vypo&et prekroceni reakéni doby se nezapocitava tolerance 15 minut
u kategorie A a B a tolerance 30 minut u kategorie C, soucet je provadén za kvartal:

Kategorie A Za kazdou zapocatou hodinu 5 000,- K¢
Kategorie B Za kaZzdou zapocatou hodinu 2 000,- K¢
Kategorie C Za kazdou zapocatou hodinu 500,- K¢

,

Nasledujici tabulka udava vysi slevy za dhrn pfekroceni doby vyfedeni jednotlivych kategorii
Incidentil. Pro vypocet prekroceni doby vyfedeni Incidentu se nezapocitavd tolerance 15 minut
u kategorie A a B a tolerance 60 minut u kategorie C, soucet je provadén za kvartal:

Kategorie A Za kazdou zapocatou hodinu 10 000,- K¢
Kategorie B Za kaZdou zapocatou hodinu 4 000,- K¢
Kategorie C Za kaZdou zapocatou hodinu 1 000,- K¢

1.4 Vyhodnoceni parametrt plnéni administrace - SLA QA

Administraci se pro Ucely konstrukce tohoto parametru SLA rozumi:

a. Ucast na pravidelnych jednanich definovanych Pfilohou 3 Smlouvy;

b. Poskytovani Smlouvou uvedenych podkladd a informaci Objednateli, nejsou-li jiz predmétem
pInéni jiného parametru SLA; a

¢. Pravidelna aktualizace dokumentace definovana touto Smlouvou.

V pfipadg, Ze neplnéni administrace ma negativni dopad do vykonu ¢innosti Objednatele, uplatni se
za kazdé jedno takové neplnéni sleva ve vysi 5 000,- K¢.
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1.5 Vyhodnoceni parametrt SLA QT

Parametrem SLA QT, tj. terminem plnéni Poskytovatele (zdvazné stanovenych termind poskytnuti
SluZeb dle odsouhlasenych Objednévek) se rozumi dodrZeni sjednanych terminii pii poskytovéni
ndsledujicich Sluzeb:

a. SluZby rozvoje dle Prilohy 2 Smlouvy;
b. SluZby realizace legislativnich zmén a drobného rozvoje; a
c. Predem terminové sjednané navySovéni poctu licenci a pofizeni HW.

1.5.1 Definice parametru termin plnéni Poskytovatele - SLA QT

Nésledujici tabulka udéva vysi slevy z ceny SluZeb za nedodrieni sjednaného terminu poskytnuti
Sluzeb, pficemZ dobou poskytnuti Sluzby se rozumi Casovy interval od sjednaného zahdjeni
poskytnuti Sluzby do sjednaného preddni vysledkd Sluzby Objednateli dle Objednavky & Smlouvy
(dale jen ,,Doba poskytnuti Sluzby“):

: . \‘
VySe slevy pfi prekroceni
Doby poskytnuti Sluzby
za kazdy den prodleni (v
% z ceny Sluzby dle
Objednavky) 0,3% 1% 3%
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