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Priloha ¢. 10

SLA

pfedmétu vefejné zakazky

Porizeni integralniho feseni analyzy rizik cestujicich v
letecké prepravé
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Dodavatel musi pfi poskytovani Technické podpory dodrzovat uroven
poskytovanych sluzeb dle nize stanovenych parametrti.

Definice pojmi

Zavaznost — klasifikace naléhavosti incidentu, problému nebo pozadavku, kterd je
odvozena od urovné nefunk¢nosti nebo nedostupnosti systému.

Doba odezvy — doba od nahlaSeni do zahdjeni feSeni incidentu, problému nebo
pozadavku nahlaSeného formou servisniho zasahu na Helpdesk.

Doba reSeni — doba od nahldseni incidentu do vyfeSeni incidentu, problému nebo
pozadavku nahlaSeného formou servisniho zésahu na Helpdesk.

Incident — jakdkoliv udalost, ktera naruSuje, nebo by mohla narusit ¢innost aplikaci
nebo sluzeb, nebo jiny pozadavek. Za incident se nepovazuje porucha pisobend vyssi
moci, tj. zivelnou pohromou, valeénym konfliktem nebo teroristickym ttokem anebo
jinymi podobnymi udalostmi, jez nastaly nezavisle na vuli Dodavatele a brani mu ve
splnéni jeho povinnosti, jestlize nelze rozumné predpokladat, Ze by dodavatel tuto
ptekazku nebo jeji nésledky odvratil nebo piekonal a dale, Ze by v dob¢& vzniku zdvazku
tuto piekazku predvidal.

Dostupnost sluzeb — je pomér doby, kdy byla Objednateli sluzba dostupnd bez
incidentl kategorie Havarie a Chyba k délce celého sledovaného obdobi. Sledovanym
obdobim je vzdy jeden rok, ktery zalind bézet dnem nasledujicim po akceptaci.
Dostupnost sluzby se vyjadiuje v procentech

Kategorizace incidenti dle zavaZnosti

HAVARIE (kategorie A) - Systém je ve stavu, kdy je zasadné omezena jeho
funkcionalita, toto omezeni ma ploSny charakter, Objednatel neni schopen nebo je
zdsadn€¢ omezen v moznosti poskytovat sluzby svym klientim, pficemz pro
plnohodnotné zajiSténi dotcené funkcionality neni k dispozici ndhradni feSeni
(workaround). Objednateli vznikaji narastajici ztraty plynouci z existence incidentu.

CHYBA (kategorie B) - Systém je ve stavu, kdy je omezena jeho funkcionalita,
Objednateli hrozi ztraty, pokud nebude incident rychle odstranén, pficemz pro
plnohodnotné zajisténi dotéené funkcionality je k dispozici nahradni feSeni
(workaround).

NEDOSTATEK - (kategorie C) - Ostatni, kde se vyskytly drobné¢ omezeni funkcnosti,
nebo Objednateli nehrozi finanéni ztrata, nebo incidenty, které se netykaji produkéni
aplikace nebo nesnizuji dostupnost systému.
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O zarazeni incidentu do jednotlivych kategorii rozhoduje odpovédna osoba
Objednatele. Seznam osob opravnénych za Objednatele nahlésit incident, nebo jiny
pozadavek, autorizovat formu feSeni a autorizovat vyiizeni formou Helpdesku bude
Dodavateli predan bezprostiedné po uzavieni smlouvy.

Servisni a technicka podpora bude poskytovéana v rezimu 8x5 tedy 8 hodin denné (od
8:00 hodin do 16:00 hodin) 5 dni v tydnu. Pro incidenty, problémy nebo pozadavky
nahlaSené formou servisnitho zdznamu v Helpdesku plati nasledujici parametry SLA
podle stupné zavaznosti:

Zavaznost Doba odezvy Doba FeSeni
Havérie Do 12 hodin Do kOTlCG nasledujiciho
pracovniho dne
Chyba Do 24 hodin Do 7 pracovnich dnil
Nedostatek Do 3 pracovnich dnit Do 10 pracovnich dnli

Dostupnost sluzeb

Dodavatel se zavazuje zajistit dostupnost systému tak, aby soucet vSech dob trvani
oznamenych Havarii a Chyb nepfesdhl béhem piislusného sledované¢ho obdobi 44
hodin.

Dostupnost sluzby se dle vySe uvedenych hodnot stanovuje ve vysi 99,5 % rocné.
Vyhodnoceni dodrZovani dostupnosti a sankce

Vyhodnoceni bude probihat na zaklad¢ ptedanych reportt vzdy do 2 pracovnich dnii
od konce pfislusného kalendainiho mésice. Obsah reporti je specifikovan v priloze ¢. 5
— Zaruka a servisni podpory.
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