Priloha €. 2. — Dohoda o urovni poskytovania sluzieb (SLA)

1.1

DEFINICIA PARAMETROV UROVNE SLUZBY

Tato Priloha stanovuje Urovne poskytovania SluZieb podpory a Gdrzby IS v rozsahu Zakladnych
sluZieb, podrobne popisanych v Prilohe ¢&.1, a ktoré su Poskytovatefom vykonavané
(poskytované) pre kazdu z nasledujucich Biznis sluzieb poskytovanych IS, podrobne popisanych
v Prilohe €. 7, a to odo Dna sprevadzkovania sluzby.

Biznis sluzba

Zasielanie naotifikacii

Manazment notifikacii

Reporting

Manazment Sablén notifikacii

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6
1.6.1

1.6.2

Urovne poskytovania Zakladnych sluzieb pre jednotlivé Biznis sluzby, ktoré ma dosiahnut
Poskytovatel podla tejto Zmluvy sa meraju podla nasledujucich parametrov, priCom kazdy z nich
je definovany v nasledujucich bodoch so zreteflom na takéto Biznis sluzby:

a) Doba odozvy na Incident
b) Doba vyrie$enia Incidentu

c) Doba vyrieSenia Problému

Vykonnost (Uroven) Zakladnych sluzieb Poskytovatela v porovnani s kazdym z vySSie uvedenych
parametrov bude rovnaka alebo lep$ia ako hodnota priradena Hodnotam Urovni poskytovania
sluzieb uvedenych v Cl. 4 tejto Prilohy.

Kazdu z Urovni poskytovania sluzieb bude merat a dokumentovat v ramci poskytovania
Zakladnych sluzieb a v ramci Ceny Zakladnych sluzieb Poskytovatel a to samostatne pre kazdu
Biznis sluzbu.

Ak nie je uvedené v tejto Prilohe inak, Meracie obdobia budi v trvani jedného mesiaca.

Incident

Incident je pre ucely tejto Prilohy Incident, k ktory bol v sulade s postupmi procesu Riadenia
incidentov prideleny na rieSenie Poskytovatelovi.

Za \VyrieSenie Incidentu Poskytovatelom sa bude povaZovat uspeSna realizacia testov
Objednavateflom alebo Poskytovatelom, ktoré preukazu, ze, podla Dopadu Incidentu,
prevadzkyschopnost alebo dostupnost alebo kriticka funkcionalita Incidentom ovplyvnenej
Biznis sluzby, su obnovené v rozsahu, v akom boli pouZivatelom pristupné pred vznikom
incidentu. Za vyrieSenie Incidentu sa povazuje aj poskytnutie nahradného rieSenia (work-
around) Poskytovatelom, ktoré v zmysle predchadzajucej vety obnovi prevadzkyschopnost

Str. 1



alebo dostupnost’ alebo kritickii funkcionalitu na Uroven pred Incidentom, pricom korefova
pri¢ina Incidentu (root cause) nebola odstranena.

Objednavatel a Poskytovatel sa dohodnu na rozsahu a obsahu takychto testov pre predvidatelné
scenare incidentov pre jednotlivé Biznis sluzby nie neskér, ako do 30 dni odo dna
sprevadzkovania Biznis sluzby.

1.7  Problém

1.71 Problém je pre ucely tejto Prilohy taky Problém, ktory bol v sulade s postupmi procesu
Riadenia problémov prideleny na rieSenie Poskytovatelovi.

1.7.2 Za vyrieSenie Problému Poskytovatefom sa bude povaZovat predlozenie Analyzy a navrhu
rieSenia pricin Problému, ktoré budu obsahovat najma:

a) Analyzu pri¢in vzniku Problému resp. Incidentov k nemu sa vztahujucich, a identifikaciu
korefiovej pri€iny (root-cause) Problému, vratane podrobnej dokumentacie postupu
a krokov, podniknutych ako suc¢ast analyzy a identifikacie korefiovej priciny.

b) Navrh opatreni na odstranenie korefovej priciny Problému, ktoré maju byt realizované ako
Poskytovatefom, tak aj Objednavatelom, prip. aj poziadavky na sucinnost tretich stran.

c) Navrh C€asového harmonogramu na implementaciu napravnych opatreni v zmysle
predchadzajuceho bodu.

d) Navrh funkénych a akceptaCnych testov pre overenie odstranenia Problému, ako aj
preukazanie toho, Ze opatrenia na odstranenie pri¢in Problému nemaju negativny spatny
dopad na inu prevadzkyschopnost a dostupnost’ IS , funkcionalitu IS resp. Biznis sluzby,

pricom takato Analyza bude odsuhlasena Opravnenou Osobou Objednavatela (spravidla
Prevadzkovy manazér Objednavatela alebo nim poverena osoba), pri¢om takyto suhlas nebude
Objednavatelom bezdévodne odmietnuty.

1.8 Doba odozvy na Incident

1.8.1 Doba odozvy na Incident vo vztahu k Zakladnym sluzbam je €asovy interval, ktory uplynie
medzi:

a) ¢asom, kedy Objednavatel preukazatefne nahlasil Incident Poskytovatelovi v sulade
s postupmi procesu Riadenia incidentov, uvedenymi v Prilohe €. 6 , a

b) C¢asom, kedy Poskytovatel potvrdi prevzatie zodpovednosti za rieSenie Incidentu.

1.8.2 Ak Planovana Doba dostupnosti sluzby, ovplyvnenej Incidentom, vramci jedného
kalendarneho dfa je ina, ako 24 hodin, €as mimo tejto Planovanej Doby dostupnosti sluzby
sa do Doby odozvy na Incident nezapocitava.

1.9  Doba vyrieSenia Incidentu

1.9.1 Doba vyrieSenia Incidentu vo vztahu k Zakladnym sluzbam je ¢asovy interval, ktory uplynie
medzi :

a) C¢asom, kedy Objednavatel preukazatefne pridelil Incident Poskytovatelovi na rieSenie
v sulade s postupmi procesu Riadenia incidentov, uvedenymi v Prilohe €.6 tejto Zmluvy, a

b) C¢asom kedy bol Incident vyrieSeny v sulade s bodom 1.6.2 tejto Prilohy.

1.9.2 Ak Planovand Doba dostupnosti sluzby, ovplyvnenej Incidentom, vramci jedného
kalendarneho dna je ina, ako 24 hodin, ¢as mimo tejto Planovanej Doby dostupnosti sluzby
sa do Doby vyrieSenia Incidentu nezapoditava.
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1.9.3 Doba vyriedenia Incidentu nebude zahrnovat akykolvek ¢as, po&as ktorého Poskytovatel bez
svojho zavinenia neméze vykonavat €innosti, smerujluce k vyrieSeniu Incidentu, ako su najma,
ale bez obmedzenia sa na:

a) nedostatoéné pristupové prava do IS pridelené Poskytovatelovi Objednavatelom,

b) nemoznost pristupu k fyzickym zariadeniam infrastruktiry v sprave Objednavatela, na
ktorej je IS prevadzkovany,

c) nedostupnost IS z dévodu poruchy komunikaénych liniek na strane Objednavatela
d) neposkytnutie inej potrebnej sucinnosti Objednavatelom

1.9.4 Ak Poskytovatel' Incident vyriesil, ale nemohol o tom bez svojho zavinenia informovat
Objednavatela, Incident sa bude povaZovat za vyrieSeny v Case, kedy sa Poskytovatel
preukazatelne pokusil toto oznamenie urobit'.

1.10 Doba vyrie$enia Problému
1.10.1  Doba vyrieSenia Problému je ¢asovy interval:, ktory uplynie medzi:

a) C¢asom, kedy Objednavatel preukazatelne pridelil Problém Poskytovatelovi na rieSenie
v sulade s postupmi procesu Riadenia problémov, uvedenymi v Prilohe €.6, a

b) C¢asom kedy bol Problém vyrieSeny v sulade s bodom 1.7.2 tejto Prilohy.

1.10.2 Doba vyrieSenia Problému nebude zahrnovat akykolvek ¢as, po€as ktorého Poskytovatel bez
svojho zavinenia neméze vykonavat Cinnosti, smerujuce k vyrieSeniu Problému, ako su
najma, ale bez obmedzenia sa na:

a) nedostatoné pristupové prava do IS udelené Poskytovatelovi Objednavatelom,

b) nedostatoéné licenéné opravnenia k IS, ktoré Poskytovatel potrebuje pre rieSenie
Problému

c) nedostato¢na dokumentacia IS poskytnuta Objednavatelom
d) neposkytnutie sucinnosti tretich stran, za ktorej zabezpecenie zodpoveda Objednavatel
e) neposkytnutie inej potrebnej sucinnosti Objednavatelom

1.10.3 Ak Poskytovatel Problém vyrieSil, ale nemohol o tom bez svojho zavinenia informovat
Objednavatela, Problém sa bude povazovat za vyrieSeny v Case, kedy sa Poskytovatel
preukazatelne pokusil toto oznamenie urobit’.

1.11 Doba planovanej udrzby sluzby (Service Maintenance Window)

1.11.1 Doba planovanej udrzby sluzby oznacuje vopred naplanovany cCasovy interval, ktory ma
Poskytovatel k dispozicii pre vykonavanie planovanych udrzbovych aktivit, ktoré su sucastou
Zakladnych sluzieb, pricom takéto aktivity m6zu vyzadovat uplni odstavku systému alebo
spdsobit’ podstatnu degradaciu vykonu alebo funkcionality celého IS alebo jednotlivych Biznis
sluzieb.

1.11.2 V €asovom intervale Doby planovanej udrzby sluzby bude Poskytovatel opravneny prerusit
prevadzku resp. podstatne obmedzit dostupnost’ Biznis sluzieb bez dalSieho dodatocného
suhlasu Objednavatela na maximalnu dobu uvedenu v bode 9.3 ¢) Prilohy €. 6.

2. METODA MERANIA
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2.1 Na poziadanie Objednavatela, Poskytovatel predlozi Objednavatelovi podrobné udaje o
metddach, ktorymi navrhuje merat Urovne poskytovania sluZieb uvedené v tejto Prilohe, aby bolo
zabezpecfené, Ze kazdy vysledok je platny pre Statistické spracovanie.

2.2 Strany uznavaju, Ze USelom merania je zistit presné informacie o Urovniach poskytovania
SluZieb. Preto Objednavatel bude mat pravo poZadovat’ a Poskytovatel zmeni metédu merania,
ak nastane niektory z niZz8ie uvedenych pripadov:

a) aktualna metdda nie je dostatoCne presna a ucinna;

b) aktualna metdéda spdsobuje vyrazné straty vo vykonnosti SluZieb alebo ma nepriaznivy
vplyv na aplikacie, ktoré pouziva Objednavatel;

c) bol vynajdeny efektivnejsi spdsob merania alebo je k dispozicii za primeranu cenu.

2.3  Meranie vykonnosti Sluzieb vyznamne neovplyvni Ziadnu zo Sluzieb a ani nespdsobi, aby sa
niektora zo Sluzieb dostala pod zmluvné Urovne poskytovania sluzby.

3. OVEROVANIE

3.1 Objednavatel mbze hocikedy vykonat' testy, aby si preveril vykonnostné reporty Poskytovatela.
Akykolvek pristup vyziadany Objednavatefom na ich realizaciu nemdze byt bezdbévodne
odmietnuty Poskytovatefom.

3.2 Objednavatel alebo nim poverena tretia strana bude mat pravo vzdy v primeranom a
odévodnenom Case urobit’ audit meracieho procesu Poskytovatela a poziadat o jeho zmeny, ak
vie dokazat, Ze merania na zéaklade takého procesu nespifiaji primerané poZiadavky presnosti.

4, HODNOTY UROVNi POSKYTOVANIA SLUZIEB

4.1  Biznis Sluzba - Zasielanie notifikacii

Parameter Hodnota
Planovana doba dostupnosti sluzby Nepretrzite, 24 hodin denne
Kategdria A 30 minut
Doba odozvy na Incident Kategéria B 1 hodina
Kategdria C 4 hodiny
Kategdria A 24 hodin
Doba vyriesenia Incidentu Kategoria B 48 hodin
Kategdria C 96 hodin
Kategdria A 7 dni
Doba VyrieSenia Problému | Kategéria B 14 dni
Kategdria C 30 dni
Posledna sobota a nedela v 3.,
Doba planovanej udrzby sluzby 6., 9. al2. mesiaci
kalendarneho roka
Minimalna celkova planovana doba dostupnosti sluzby 80 %
4.2 Biznis Sluzba - Manazment notifikacii
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Parameter

Hodnota

Planovana doba dostupnosti sluzby

Nepretrzite, 24 hodin denne

Kategdria A

30 minut

Doba odozvy na Incident Kategéria B 1 hodina
Kategdria C 4 hodiny
Kategdria A 24 hodin

Doba vyriesSenia Incidentu Kategéria B 48 hodin
Kategodria C 96 hodin
Kategdria A 7 dni

Doba VyrieSenia Problému | Kategoria B 14 dni
Kategdria C 30 dni

Doba planovanej udrizby sluzby

Poslednd sobota a nedela v 3.,
6., 9. al2. mesiaci
kalendarneho roka

Minimalna celkova planovana doba dostupnosti sluzby 80%
4.3 Biznis Sluzba - Reporting
Parameter Hodnota

Planovana doba dostupnosti sluzby

Pracovné dni, 8:00 — 16:00

Kategdria A

Nasledujuci pracovny den

Doba odozvy na Incident Kategéria B

Nasledujuci pracovny den

Kategéria C

4 pracovné dni

Kategdria A

2 pracovné dni

Doba vyriesenia Incidentu Kategéria B

5 pracovnych dni

Kategdria C

7 pracovnych dni

Doba VyrieSenia Problému

Kategdria A 7 dni
Kategéria B 14 dni
Kategdria C 30 dni

Doba planovanej udrzby sluzby

Posledna sobota a nedela v 3.,
6., 9. al2. mesiaci
kalendarneho roka

Minimalna celkova planovana doba dostupnosti sluzby 80 %
4.4  Biznis Sluzba - Manazment Sablon notifikacii
Parameter Hodnota

Planovana doba dostupnosti sluzby

Pracovné dni, 8:00 — 16:00

Kategdria A

Nasledujuci pracovny den

Doba odozvy na Incident Kategoria B

Nasledujuci pracovny den

Kategdria C

4 pracovné dni

Kategdria A

2 pracovné dni

Doba vyriesenia Incidentu Kategdria B

5 pracovnych dni

Kategdria C

7 pracovnych dni

Doba VyrieSenia Problému

Kategdria A 7 dni
Kategoria B 14 dni
Kategdria C 30 dni
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Parameter Hodnota
Poslednd sobota a nedela v 3.,
Doba planovanej udrzby sluzby 6., 9. al2. mesiaci
kalendarneho roka
Minimadlna celkova planovana doba dostupnosti sluzby 80 %
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