Priloha €. 1 - Specifikacia a rozsah dostupnosti Prevadzkovych Sluzieb DPMK (Service level agreement)

Definicie a terminoldgia

- PIna podpora (FSH z anglického Full Service Hours): Doba plnej podpory predstavuje ¢asovy ramec, kedy
Servisné sluzby musia byt k dispozicii ako podpora pre koneénych uZivatelov - napr. hodiny, kedy je k dispozicii
Service Desk. DPMK sa zavdzuje, Ze bude poskytovat Dobu plnej podpory pre prevadzku tak, ako je uvedené
v tabulke niZsie.

- Prevadzkova doba systému (SH z anglického Full Service Hours): Prevadzkové hodiny predstavuji dohodnutd
casovu dobu, kedy je konkrétna IT sluzba k dispozicii s podporou, alebo bez podpory. DPMK sa zavazuje, ie
bude poskytovat Prevadzkové hodiny pre Prevadzkové Sluzby DPMK tak, ako je uvedené v tabulke niZsie.

Atribut Popis
Prevadzkova Casové obdobie, pocas ktorého je 7 dni x 24 hodin
doba systému | aplikdcia dostupna pre uZivatefov.

PIné podpora | Casové obdobie, pocas ktorého je | 5x8, len pracovné dni

poskytovand plnd ICT podpora. a hodiny od 08:00 do
16:00;

Spdsob vypoctu vyslednej priority incidentu:

Mechanizmus vypoctu vyslednej priority incidentu je pevne stanoveny a je definovany nasledovne:
P=D+N-1, kde:

P - priorita

D - dopad

N - naliehavost

Tento mechanizmus je taktieZ implementovany v aplikacii ServiceNow, kde sa vysledna priorita automaticky
vypocita na zaklade zadanych hodnét parametrov “Dopad” a “Naliehavost”.

DOPAD
2 3 4
P3 P4
NALIEHAVOST P4 P5
P5 P6
DOPAD NALIEHAVOST




Nefunkcné celé Riedenie

Chyba zasahuje vacsiu ¢ast uZivatelov, resp.
dand chyba zasadne ohrozuje funkcionalitu,
ktort mé danad sluzba zabezpeéit

Neexistuje nahradnd alternativa - tj. skuto&ne
neexistuje nahradné riesenie, ¢innost neméze byt
urobend inak, inde a inym uZivatelom. NepouZiva

sa v kombindcii s Dopadom urovne 4.

Existuje ndhradna alternativa alebo v pripade, 7e
Dopad je Urovne 4, ale uZivatel tvrdi, Ze ndhradna
alternativa neexistuje.
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Chyba zasahuje obmedzenu ¢ast uZivatelov,
resp. dana chyba zasadne neohrozuje
funkcionalitu, ktord md dana sluzba zabezpeéit

Nie je urgentné, resp. uZivatel sdm oznami, 7e
rieSenie nepondhla.
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Tyka sa individualnych incidentov pre jednotky
uZivatelov

Garantované lehoty

Podla priority incidentu st stanovené lehoty na odozvu, sprevadzkovanie a opravu vady podla jej prejavu v rozpore s
Zelanym stavom Prevadzkowvych Slufieb DPMK (prejav vady je DPMK hldseny ako Incident). Lehoty uvedené v
nasledujticom obrazku si ¢asové dseky v hodindch zacinajiicej okamihom nahlasenie Incidentu na obnovenie

funkEnosti Prevadzkovych SluZieb DPMK.

Definicie reakénych €asov:

- Doba odozvy - je lehota, v ktorej musi DPMK potvrdit, e od Banky prevzal Incident k riegeniu. Ide o lehotu,
ktora zaCina plynat okamihom riadneho nahldsenie Incidentu Bankou a konéiaci potvrdenim DPMK o jeho

prevzati.

DPMK sa zavdzuje reagovat na Incidenty a doddvat docasné a trvalé riesenia pre Prevadzkové Sluzby DPMK podla

nasledujtcej tabufky:

Priorita nahldseného incidentu

Doba odozvy

I P1 4hod |
P2-P3 8 hod |
P4—P6 16 hod




Uvedené SLA sa pocita v ¢ase poskytovania servisnych sluzieb (pracovné dni 8:00-16:00 CET) od nahlasenia Incidentu
Bankou v systéme Service NOW a priradenia prislusného Incidentu na tim DPMK. V pripade nahlasenia problému mimo
pracovny cas, je ¢as nahlasenia Incidentu chdpany ako ¢as 8:00 dalsieho pracovného dria.

V pripade ¢akania na sucinnost od Banky sa DPMK Doba odozvy zastavuje a ¢as na odozvu a dodanie rieseni znova

spusti aZz po dodani potrebnej sti¢innosti.

V pripade incidentov P1 a P2 je nutné, aby Banka nahldsila vzniknutie incidentu DPMK aj telefonicky.
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