Priloha ¢. 1

Service Level Agreement — SLA

Obsah
1. ROZSah SIUZieb........cccoi
2. Biznis SIUZDA.....ccceeeeeeiiiiiiiiirrie e
3. Podrobnosti o prevadzkovanych sluZbach..........ccccceiiiiiniiiiiiniiiiiiecciiirenccnneeennn,
3.1  Cas a miesto POSKytovania SIUZDY ........cccccveveueiiieieeereeeieeee ettt seaeas
4. Zodpovednost poskytovatela sluZieb a objednavatela........cccccceveeeeeeeieeeeeieeeeeeeeenes
5. Ciele SIUZIeb ......cccoviiiiiiiiiircc
5.1 LVEY=To] o LT ol 1= PP P P PPOROPPR PP
5.2 PoZiadavka/service request — ReSOIULION .......cccuueeeiieeiiiie ettt
5.3 Incident /inCident- RESOIULION .....eiiiivieiie ittt e s e e e e
5.4 Matica priority/kategorie iINCIAENTU .........cooeeiiiieecie e
5.5 (D] o - o I SRR
5.6 NAHENAVOST ...t sttt b et st sa et st sbeebesaeens
5.7 DOStuPNOSt @ SPOIANTIVOST .....eooeviiiiiiecie ettt et e e e ereeens
5.8 Zaddavanie Incidentov L3 podpory Objedndvatelom.........cccocveeeeeiieicciirreeeee e,
6. Prerusenie prevadzky SIUZieb.........ccoceueiiiiieiiiiiicccrrrcccrrre e enas
6.1 Planovand odstavka sluzby — pravidelnd .........ccoeeeeeieeiiiiieeee e
6.2 Mimoriadna - neplanovand odstavka........cccceeeieeiieccce
6.3 o1 AV F- D O TURRRO PP
7. Kontinuita a bezpe€nost IT SIUZIED ......cccceeviiiiiiiiiiiiicrrrrrrrcr e s e s
8. Service reporting and reviewing — kontrola sluzZieb .........cccceeeeerreeiereenccreerceeennernnnees

9. Kontaktné body a eskalacia......cccccevrrreniiiiiinniiiiininiiiiiiiininiinssnnnenseee,



Priloha €. 1 - Service Level Agreement — SLA

1. Rozsah SluzZieb

1. Podladl. 3, bod 2, pism. a) Zmluvy. Hlavnymi ciefmi podpory Sluzby je:

a) zabezpecenie kvality a dostupnosti poskytovanych sluzieb

b) zabezpecenie ¢o najvcasnejSieho obnovenia Urovne poskytovanej sluzby po jej vypadku resp.

znizeni Urovne

¢) minimalizacia nepriaznivych dopadov na prevadzku Objednavatela z dovodu zniZenia Urovne

alebo vypadku poskytovanej sluzby

2. Biznis sluzba

1. Poskytovatel realizuje pre Objednavatela Hlavné sluzby (definované v Zmluve) v rozsahu a kvalite

ako st zadefinované v tejto SLA tak, aby mohol Objednévatel vykonavat Biznis sluzbu definovanu

nizsie:

Popis Biznis sluzby:

Slovensko v mobile

Popis biznis komponentov:

Aktivdcia web
Aktivdcia app

mID manudlny kéd
miD QR kod
Notifikacie

Kalendar

Biznis komponent:

Funkcionalita

Popis funkcionlity:

Web Aktivacia web Umozniuje .....
Aplikdcia Aktivacia app Umozniuje .....
Manualny kéd mID manudlny kéd Umozniuje ....
QR kéd mID QR kéd Umoznuje .....
Notifikacia Notifikacie Umozniuje .....
Kalendar Kalendar Umozniuje .....
Prevadzkova doba 24/7

sluzby dostupna pre

pouzivatela
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3. Podrobnosti o prevadzkovanych sluzbach
3.1 Cas a miesto poskytovania sluzby
Miesto (miesta), odkial sa Kosice Iné
ocakava poskytovanie od Do od Do
sluzby
Kosice 8:00 16:00 - -

Bezné pracovné dni

Vikendy 8:00 16:00 - -
Statne sviatky 8:00 16:00 | - -
Podpora na teleféne 8:00 16:00 - -
Pohotovost 8:00 16:00 | - -
4. Zodpovednost poskytovatela sluZieb a objednavatela
NIL
5. Ciele sluzieb
5.1 Vieobecne

1. Poskytovatel garantuje odstranenie vietkych (100%) Incidentov (odstranenim sa rozumie aj
workaround).

2. Vpripade, Ze Poskytovatel nemdze riesit Incident bez dopliiujucich informacii, je povinny si ich
vyziadat. Cas ¢akania na tieto informécie sa pritom nezapocitava do Doby vyriedenia alebo Doby
neutralizacie incidentu.

3. Do reakénej doby sa nezapocitava Cas, kedy nie je mozné zo strany Objedndavatela spristupnenie
IS Objednavatela za U¢elom odstranenia Incidentu.

4. Do Doby neutralizacie incidentu sa nezapoditava:

a) cas zdrzania sp6sobeny nespristupnenim IS Objednavatelom za G¢elom odstranenia Incidentu
alebo neposkytnutim sucinnosti Objedndvatelom,

b) cas medzi vyrieSenim Incidentu a potvrdenim Objednavatela o neutralizacii incidentu,

c) Ccas, kedy je rieSenie na strane externého subjektu anie je moiné tento cas ovplyvnit
individualnou dohodou medzi nim a Poskytovatefom (napr. Google, Apple)

d) cas potrebny na testovanie software Objedndvatefom v UAT prostredi iba v pripade, ak
Objednavatel bude toto pozadovat

e) cas potrebny na testovanie software Objedndvatelom testovacom prostredi mobilnych

aplikacii iba v pripade, ak Objednavatel bude pozadovat
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5. Do Doby vyriesenia Servisnej poZiadavky sa nezapocitava:
a) cas zdrzania sp6sobeny nespristupnenim IS Objednavatelom alebo neposkytnutim sucéinnosti
Objednavatelom,
b) ¢as medzi vyrieSenim a potvrdenim vyrieSenia Servisnej poZiadavky Objednavatelom
6. Dostupnost Biznis sluzby:
a) Prejednotlivé IS je stanovend poziadavka na dostupnost.
b) Obdobie vyhodnocovania dostupnosti je kalenddrny mesiac. Do vypoctu dostupnosti sa

nezapocitava doba plynutia Kritického incidentu.

5.2 Poziadavka/service request — Resolution
Priorita/kategoria
Reakcna doba Doba vyriesenia
poziadavky
Do 1 hodiny pocas pracovnych
dni
Zavazina 48 hodin
8:00-16:00
Do 4 hodin pocas pracovnych dni
Nekriticka 8:00-16:00 Do 20 kalendarnych dni
5.3 Incident /incident- Resolution
Priorita Reaké¢na
Kategoria Doba neutralizacie incidentu
incidentu doba
Kriticky/Bezpecnostny A Do 10 minut | Do 4 hodin
Zavainy B Do 10 minut | Do 12 hodin
Nekriticky C Do 10 minut | Do 20 dni

5.4 Matica priority/kategérie incidentu

Dopad Naliehavost
Nizka Strednd Vysokad
Vysoky B A A
Stredny C B A
Nizky C C B
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5.5 Dopad
Dopad vystihuje mieru postihnutia m ktora vznikla incidentom
Dopad
Popis
Vysoky Je postihnutd vdcsina pouZivatelov sluzby, sluZbu nie je mozné pouZivat
Je postihnuty vysoky pocet pouZivatelov, sluZbu je mozZné Ciastocne pouZivat,
Stredny
existuje ndhradné riesSenie
Je postihnuty nizky pocet pouZivatelov, su postihnuté menej podstatné
Nizky
funkcionality sluzby, je k dispozicii ndhradné riesenie

5.6 Naliehavost

Naliehavost vystihuje mieru rychlosti odstranenia incidentu, Naliehavost je dana kritickostou

systému resp. Sluzby

Naliehavost Popis
) Jednd sa o vysoko kritické sluzby a funkcionality, ktoré maju zdsadny vplyv
Vysoka na fungovanie
) Jednd sa o menej kritické sluZby a funkcionality, ktorych vypadok nespésobi
stredna nefunkcnost organizdcie
) Jednd sa o podporné sluzby a funkcionality, ktorych vypadok je mozné
Nizka nahradit resp. Nemaju vplyv na fungovanie organizdcie
5.7 Dostupnost a spolahlivost
Nazov sluzby Dostupnost sluzby Spolahlivost (MTBF) sluzby
Slovensko v mobile 97% 720 hodiny

Dostupnost = (Polet prevadzkovych hodin - Vypadok (incident A) v hodinach) x 100%

Pocet prevadzkovych hodin

5.8 Zadavanie Incidentov L3 podpory Objednavatelom
Sp6sob informovania Poskytovatela o vzniknutych incidentoch:

Kriticky / Bezpecnostny — cez CA Service Desk a telefonicky na ,hotline” &islo poskytovatela

Zavaziny / Nekriticky — cez CA Service Desk
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Informdcie poskytnuté podpore L3 pri vytvoreni incidentu Mobilnej aplikacie

Povinné:

a) Ndazov chyby — popisujuci prejavovanie chyby

b) Podrobny popis prejavovanej chyby

c) Datum a ¢as prejavovanej chyby a dizka jej trvania

d) Oblast / modul softwaru vykazujica chybu (aplikacia iOS vs Android)

e) Logy alebo link na subor obsahujuci logy pouzivatela a aplikacie, ktoré su relevantné
(obsahujuce ERROR spravy) z daného ¢asového obdobia prejavovania sa chyby

Volitelné, ak su dostupné:

a) Screenshoty obrazovky zobrazujice problém / chybu

b) Screenshoty chybovej obrazovky

c) Verzia mobilnej aplikacie

d) Vyrobca zariadenia (ak zadané individualnym uZivatelom)

e) Model zariadenia (ak zadané individualnym uzivatelom)

f) Operacny systém zariadenia a jeho verzia (ak zadané individualnym uzivatelom)

g) Kroky pre zreprodukovanie chyby na zariadeni

h) Identifikator pouzivatela (ak zadané individudlnym uzivatelom)

Informacie poskytnuté podpore L3 pri vytvoreni incidentu Webového portalu / back-endu

Povinné:

a) NAazov chyby — popisujuci prejavovanie chyby

b) Podrobny popis prejavovanej chyby

c) D&tum a Cas prejavovanej chyby a dizka jej trvania

d) Oblast / modul softwaru vykazujica chybu (back-end, front end)

e) Logy alebo link na subor obsahujtci logy REQUEST - RESPONSE, ktoré su relevantné
(obsahujuce ERROR spravy) z daného ¢asového obdobia prejavovania sa chyby

Volitelné, ak su dostupné:

a) Screenshoty obrazovky zobrazujice problém / chybu

b) Screenshoty chybovej obrazovky

c) Verzia webového portalu

d) Operacny systém zariadenia a jeho verzia (ak zadané individudlnym uZivatelom)

e) Webovy prehliadac a jeho verzia (ak zadané individualnym uZivatefom)

f) Kroky pre zreprodukovanie chyby na zariadeni
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6. Prerusenie prevadzky sluzieb

6.1 Planovana odstavka sluzby — pravidelna

1. Poskytovatel realizuje pravidelnu planovanu odstavku v niZsie uvedenych ¢asoch, ktoré nie je
mozné prekrodit, inak vstupuje takato sluzba do stavu Incidentu:

Prerusenie
prevadzky — Termin Trvanie Pozn.,
¢innost
Pravidelnd 72 tyZdni 22:00 - 04:00 dopad na
pldnovana v mesiaci, v noci, pouZivatelov — sluZba
odstdvka 2vyéajne zo stredy nie je dostupnd
na stvrtok

2. Poskytovatel, ak v ramci vykonavanej odstavky zisti potrebu inej opravy/vymeny/udrzby, vykona
takdto opravu/vymenu/udrzbu v najblizZSom planovanom termine Planovanej pravidelnej
odstavky, pokial to neohrozi riadne fungovanie sluzby.

3. Pravidelna pldnovana odstavka, jej obsah je potrebné dohodnut zmluvnymi stranami minimalne
4 tyzdne pred pravidelnou pldanovanou odstavkou. Minimalne 1 tyZzden pred odstavkou je
potrebné informovat dotknutych pouzivatelov a zainteresované strany.

6.2 Mimoriadna - nepldnovana odstdvka

1. Mimoriadna odstdvka sa realizuje na zdklade suhlasu Objednavatela. Objednavatel nie je
opravneny udelenie takéhoto sthlasu bezdévodne odopierat ak je preukazané zavazné ohrozenie
fungovania sluzby.

2. Neplanovanu odstavku je potrebné dohodnut zmluvnymi stranami minimalne 3 tyZdne pred
pozadovanou odstavkou. Minimalne 1 tyZder pred odstavkou je potrebné informovat dotknutych
pouZivatelov a zainteresované strany

3. Neplanovani odstavku Poskytovatel uskutocni s predchadzajucim pisomnym sdhlasom
Objednavatela. Objednavatel udeluje pisomny suhlas s realizaciou neplanovanej odstavky sluzieb
na zaklade pisomného odévodnenia Poskytovatela. Akceptuje sa komunikacia prostrednictvom e-
mailu.

6.3 Profylaxia

1. Jedna sa o pravidelné Cinnosti, potrebné pre bezporuchovy chod sluzieb a systémov. Aktivity su

bezodstavkové.
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2. Zmenu vykonavanie tychto ¢innosti je potrebné dohodut zmluvnymi stranami minimalne 1 mesiac

pred pozadovanou aktivitou.

Nazov j Termin,
Trvanie Pozn.,
aktivity frekvencia
1. Pravidelné kaZdy prvy 22:00 - 24:00 bez dopadu

profilatické piatok na
¢innosti v mesiaci pouZivatelov.

7. Kontinuita a bezpeénost IT sluZieb

NIL
8. Service reporting and reviewing — kontrola sluzieb

Minimalna uroven frekvencie kontroly sluzieb:

e Tyidenny prehlad incidentov
e Mesacnd kontrola sluzby
e Stvrtroéné hodnotenie sluzby

e Rocna kontrola servisu

TyZzdenny prehlad incidentov

e tyZdenny report incidentov, ktoré sa vyskytli v predchadzajicom tyzdni

e obsah reportu:
- zoznam incidentov zoskupenych do kategérie A,B,C (kritickych, zdvaZznych, nekritickych)
- stavrieSenia

- navrhovany sp6sob riesenia

Mesacny prehlad sluZieb

e Nevybavené issues
o Prehlad mesacénej spravy
e Spatnd vazba k uzavretym incidentom — priestor na zlepsSenie

e Planovanie na buduci mesiac Pending issues

Stvrtroény prehlad sluzieb

e Vykonnost pocas Stvrtroka

e  Kritické incidenty za Stvrtrok
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e Porusenie SLA
e QOpakované incidenty

e Analyza trendov na podpore

Rocna revizia sluzby

e Preskimanie vykonnosti Stvrtro¢ne
o Vysledky prieskumu spokojnosti

e Obnovenie zmluvy

Jan | Feb | Mar | Apr | May | Jun | Jul | Aug | Sep | Oct | Nov | Dec

mesacne

$tvrtroéne

rocne

Ucastnici kontrolnych stretnuti:

Mandatory/Povinny Optional/Volitelny | FYI/Pre informaciu
Designation / Role/Rola Designation / Role/ | Designation / Role/
Rola Rola
Tyzdenny/Weekly IM
Monthly/Mesaéne Incident Manager,

Prevadzkovy Manager

Quarterly/Stvrtroéne | Riaditel prevadzky, Incident
Manager, Prevadzkovy

Manager

Yearly/Roéne Generalny riaditel, Riaditel
prevadzky, Incident
Manager, Prevadzkovy

Manager

9. Kontaktné body a eskalacia
1. Eskalaény ¢as znamena cas, kedy je najneskdr potrebné informovat o moznej neschopnosti

vyrieSenia incidentu v ¢ase poZzadovanom touto SLA.
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Priorita Eskalacia z L3 (cas) Na koho poznamky
A Najneskor po 3 hodindach rieSenia
B Najneskér po 9 hodinach rieSenia
C - - Report na tyzdennej baze

Podrobnosti o kontaktoch v ramci kaZdej zo stran zapojenych do dohody a postupoch eskalacie a

kontaktnych miestach

Escalation Level

Kedy pouZit

Koho eskalovat

Level 2 Eskalacia

Ked' sa beznym riadenim incidentov

nepodarilo dosiahnut riesenie

Level 3 Eskalacia

Ked'sa zjavne jedna o chybu aplikacie
/ software a nie je Zziadna znama
chyba / porucha na strane

infrastruktury objednavatela.
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