Priloha €. 2
k' Prevadzkovej zmluve o poskytovani sluzieb pre centralne komponenty systému e-Kolok.
Uroven a podmienky poskytovanych sluzieb.

1. Vznik incidentu

Incident vznika nahlasenim zo strany uzivatela/dotknutého subjektu - aktivita z vonku, cez Call
Centrum SP, ktoré incident zalozi v HP SM.

2. Kategorie incidentov.

Incident kategoérie A
o Nedostupnost alebo zasadné obmedzenie funkcionality, v désledku ktorého nie je sluzba
poskytovana na obsluznych miestach 5 a viac zapojenych uradov poc€as doby trvania
incidentu.

Incident kategérie B
o Ciasto&né obmedzenie funkcionality sluzby, v dosledku ktorého nie je sluZba poskytovana na
obsluznych miestach 2 — 4 zapojenych uUradov pocas doby trvania incidentu.
o Nedostupnost alebo obmedzenie funkcionality, ktoré nema vplyv na poskytovanie sluzby
eKolok obéanom (napr. generovanie vystupov, vytvaranie reportov, administracia systému).

Incident kategérie C
¢ Incident, ktory nespdsobi nedostupnost sluzieb eKolok, avSak zvysuje riziko vzniku incidentu
kat. A alebo B.
e Incident kat. A alebo B, ktory sa prejavi len na jednom urade.

3. Zakladné parametre SLA:

a. Sluzby dostupné v rezime 24 x 7
b. Pre SLA dostupnost sluzieb sa pocitaju len incidenty spésobujuce Uplna nedostupnost sluzby
— incident kategérie A
Pre vypocet dostupnosti systému sa nezapocitava trvanie incidentu medzi 00:00 — 6:00
Vypadok sluzby po€as schvalenej odstavky sa nezaratava do dostupnosti sluzby
e. Maximalna dizka 1 vyrie$enia incidentu kategérie A (T= T2 + T3) je do 4h
Casy T2 a T3 su definované nasledovne:
e T2 - ¢as medzi odovzdanim incidentu z L1 a potvrdenim prevzatia incidentu na L2
e T3 - ¢as od potvrdenia prevzatia incidentu na L2 do odoslania vyrieSeného incidentu na
uroven L1.
Pricom L1 je arover HelpDesk IT Slovenskej posty a L2 je uroveri NASES.
VyrieSenie incidentu znamena:
e Odstranenie pric€iny incidentu
e Poskytnutie nahradného rieSenia — obmedzenie alebo vyli&enie dopadu incidentu, alebo
problému, pre ktoré zatial nie je k dispozicii upIné rieSenie
f.  Obdobie vyhodnocovania dostupnosti je kalendarny mesiac
g. Minimalna dostupnost sluZieb centralnych komponentov D = 99,5 %
Vypocet parametra D - Dostupnost sluzby

oo

D=(T_TZV)*100

D — dostupnost sluzby v %
T = pocet prevadzkovych hodin za sledované obdobie
V — vypadok v hodinach (incident kategodrie A) poCas sledovaného obdobia
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