Smlouva o poskytovani sluzeb podpory
provozu IISSP v oblasti
RISPR/RISRE/CSUIS

Pfiloha ¢. 13 — SLA parametry
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Statni pokladna
Centrum sdilenych sluzeb

Zajisténi podpory provozu Integrovaného
informacniho systému statni pokladny

Sluzba

Nazev Sluzeb

Pausalni Sluzby

SLA parametry

Maximalni
Maximalni doba Maximalni doba Maximalni doba doba servisni
servisni odezvy servisni odezvy servisni odezvy odezvy pro Maintenance
pro incident pro incident pro incident ostatni Window
Kategorie A Kategorie B Kategorie C servisni
hlaseni
20 minut 40 minut 80 minut 80 minut
Maximalni
MaX|maIn|vdgba MaX|maIn|vdgba MaX|maIn|vdgba dvot3a ) kazdy tvrtek,
odstranéni odstranéni odstranéni vyreseni vidy
incidentu incidentu incidentu ostatnich ] )
Kategorie A Kategorie B Kategorie C servisnich 19:00-24:00
hlaseni
40 minut 80 minut 3 hodiny 7 hodin

Tabulka ¢. 1 - servisni doby a doby odstranéni incidentu / vyFeseni servisniho hlaseni

PFi nesplnéni vy3e uvedenych SLA parametrd vznikd Zadavateli narok na smluvni pokutu
za nesplnéni méritelnych SLA takto:

Pokuta z ceny
plnéni -
meésicni vyse
pausalu v %

Max. vyse
pokuty z ceny
za 1 mésicv %

Nazev parametru

Zplsob vypoctu

Doba servisni odezvy pro incident 1 30 za kazdych
Kategorie A zapocatych 10 minut
. - fes povoleny limit
Doba servisni odezvy pro incident P P y
Kategorie B 0,5 15
Doba servisni odezvy pro incident
Kategorie C 0,1 2,5
Doba servisni odezvy pro ostatni
servisni hlaseni 0,1 2,5
Doba vyresSeni incidentu kategorie A
1 30

Doba vyresSeni incidentu kategorie B

0,5 15
Doba vyresSeni incidentu kategorie C

0,1 2,5
Doba vyreseni ostatnich servisnich
hlaseni 0105 115

Tabulka ¢. 2 - Pokuty
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