P¥iloha €. 1 Smlouvy o provozni podpofre: SLUZBY SLA

Sluzby SLA

1. Pozadavky SLA

Pozadavky SLA specifikuji kvalitu poskytovanych Sluzeb definovanych v Cl. I. odst. 1.2, 1.3 a 1.4 Smlouvy
a vyporadani pozadavkd Koordinatora rezortu nebo Spravcd EKLIS ve SNP pro zabezpeceni bezporuchového
provozu EKLIS a sankce plynouci z poruseni definovanych parametr(.

Parametry definuji kvalitu provozovani Sluzeb a musi byt Poskytovatelem sledovany, vyhodnocovany,
zabezpecdeny a garantovany za sjednanych podminek.

1.1. Zakladni pojmy

NiZe jsou definovany pojmy pouzivané v této priloze Smlouvy o provozni podpore:

Termin / Zkratka Vyznam

SLA (Service Level Agreement) Definice kvality poskytovanych Sluzeb s méfitelnymi parametry

definovanymi ve Smlouvé a této pfiloze.

UZivatelé EKLIS Jedna se o pracovniky Objednatele, ktefi jsou odbérateli Sluzby.

EKLIS Ekonomicky informacni systém se zaclenénim lesni wvyroby

v narodnich parcich.

PD Pracovni doba.

PDE Provozni doba EKLIS.

MPD Mimo provozni dobu Sluzby.

RPO Maximalni akceptovatelnd ztrata dat =z casového hlediska

(Recovery Point Objective).

HDS Kontaktni pracovisté Provozovatele, slouZici pro pfijem pozadavki

a incidentd od Objednatele (HelpDesk).

Sluzba Definovana v Cl. | odst. 1.2, 1.3, 1.4 Smlouvy.
Hodina Casova jednotka vztazend k definované uZivatelské podpore.
Doba pfijeti Cas zdznamu pozadavku nahldeného telefonicky, potvrzeni

o doruéeni Emailové zpravy nebo d¢as zdznamu pozadavku

zadaného do aplikace pro zadavani pozadavk( (HelpDesk).
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Doba reakce Pocet hodin uplynulych od prijeti poZadavku (telefonicky, Emailem,
HelpDesk) do reakce na poZadavek Poskytovatelem. Reakce

se pocita v ramci pracovni doby dle bodu 1.3.1.

Doba zdsahu Pocet hodin uplynulych od doby pfijeti poZadavku do zac¢atku jeho
reSeni Poskytovatelem. Povinnosti Poskytovatele je informovat

odesilatele poZadavku o pribéhu zasahu (feseni pozadavku).

Doba vyreseni Pocet hodin uplynulych od pfijeti poZzadavku do jeho vyreseni

Poskytovatelem.

Incident Kategorie vad v pozadavcich zaznamenanych Poskytovatelem nebo

nahlasenych Objednatelem (typy — A, B, C).

Monitoring Slouzi k evidenci incidentll a sledovani stanovenych |hit (doba

reakce, doba pro odstranéni incident(, doba vypadku).

Koordinator rezortu Viz bod 2 pfilohy ¢. 2 (Pravidla komunikace a mista podpory)
Smlouvy.

Spravce EKLIS ve SNP Viz bod 2 pfilohy ¢. 2 (Pravidla komunikace a mista podpory)
Smlouvy.

1.2. Kategorie incidentl

Definice kategorii incident(:

Kategorie Popis

A Sluzba nebo jeji ¢ast, neni pouzitelnd ve svych zakladnich funkcich: administrace Sluzby,
interakce, konzumace, vytvareni a modifikace obsahu. Tento stav znemozrniuje bézny provoz

Sluzby.

B Funkénost Sluzby nebo jeji ¢ast je ve stavu, ve kterém je omezen béiny provoz Sluzby.
Omezenim béZného provozu se rozumi stav, ve kterém je hdre pouZitelna cast zakladnich

funkcionalit Sluzby.

C Ostatni drobné vady, které nespadaji do kategorii A, B.

1.3. Komunikaéni kandly

Tabulka uvedena nize specifikuje komunikacni kandly podpory uréené pro Objednatele (dale jen , Komunikacni
kanaly“). PoZzadavky do Komunikacnich kanald zadavd Koordindtor rezortu nebo Spravci EKLIS ve SNP (viz
pfiloha €. 2 (Pravidla komunikace a mista podpory) Smlouvy o provozni podpore).
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Nazev Popis

Telefon Telefonni spojeni na Poskytovatele pro pfijem a feseni incidentl hlasenych

Koordinatorem rezortu nebo Spravci EKLIS ve SNP.

Dostupnost: v pracovni dobé (viz bod 1.3.1) Telefonickou komunikaci

je povinné nutno zaznamenat do Helpdesku.

Email Emailové spojeni na Poskytovatele pro pfijem a feSeni incidentl hlasenych

Koordinatorem rezortu nebo Spravci EKLIS v NP

Dostupnost: 24 hod. denné

HelpDesk Webovd adresa pro pfijem a feseni incidentll hlasenych Koordinatorem
rezortu nebo Sprdvci EKLIS ve SNP. Koordinator rezortu nebo Spravci EKLIS

ve SNP budou mit zajiStén pristup k historii hlaSenych incidentd.

Dostupnost: 24 hod. denné.

1.3.1. Pracovni doba

Oznaceni Dny Hodiny (kazdy den)

Pracovni doba (PD) pracovni dny 08:00-17:00

Definuje casové obdobi:

e ve kterém je pozadovana plnd dostupnost podpory skrze vSiechny Komunikacni kanaly pro Koordinatora
rezortu a Sprdvce EKLIS ve SNP.

e pro stanoveni doby reakce na nahlaseny incident.
1.4. Dostupnost Sluzby

1.4.1. Maximalni doba vypadku

Definuje maximalni moznou dobu, po kterou mize byt EKLIS nedostupny pro uzivatele EKLIS v ramci korektniho
plnéni Smlouvy, za obdobi jednoho kalendarniho mésice. Do této doby se nepocitd doba servisniho okna
¢i doba planovaného odstaveni EKLIS (nahlasené a Koordinatorem rezortu odsouhlasené).

Maximalni doba vypadku EKLIS je 14 hodin.

1.4.2. RPO — maximadlni akceptovatelnd ztrata Dat
Vyjadfuje do jakého stavu (bodu) v minulosti Ize obnovit Data pfi jejich ztrateé.

RPO — maximalni akceptovatelna ztrata Dat je 24 hodin (ke stavu datové zakladny ke konci prfedchoziho
pracovniho dne).
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1.4.3. Zalohovani

Zalohovani musi zabezpecit zplUsob obnovy zpracovani v pfipadé ztraty primarni provozni lokality a i v pfipadé
havdrie systému EKLIS. Poskytovatel nastavi zalohovaci mechanismus (zalohovaci schéma) tak, aby zalohovani
zabezpecovalo ndvrat nejdéle ke stavu ke konci pfedchoziho pracovniho dne.

Poskytovatel bude provadét plnou zadlohu po ukonéeni kazdého pracovniho dne. V pribéhu dne pak bude
realizovat inkrementalni zalohy. Datovou zalohu bude Poskytovatel drzet celkem 14 kalendarnich dni zpétné.

1.4.4. Provozni doba EKLIS

Definuje ¢asové obdobi, ve kterém je pozadovana plna funkcionalita EKLIS pro pfistup uZivatelG EKLIS. Tato
doba nebude pouzita pro servisni ¢innosti Poskytovatele.

Pozadavek: od 6.00 do 20.00 hodin v pracovni dny.
Z dlivodu zpracovani ¢tvrtletnich zavérek mizZe byt poZzadovano zajisténi pracovni doby i o vikendech v rozsahu

10 hodin za Ctvrtleti. Tento pozadavek bude uplatiovan u poskytovatele dva pracovni dny predem.

1.4.5. Planované odstaveni EKLIS

Je nezbytné nutna doba, kdy je EKLIS uveden mimo provoz. Planované odstaveni EKLIS bude vidy projednano
s Objednatelem a musi byt schvdleno minimdlné 7 kalendafnich dni pfed jeho provedenim. Planované
odstaveni bude provedeno vidy mimo vySe uvedenou provozni dobu nebo ve dnech pracovniho klidu
s vyjimkou ¢innosti, které museji byt provadény se souhlasem Objednatele v uvedené dobé.

1.5. Pozadavky na SLA

Uplna a platna funkénost systému EKLIS je definovana v provozni a uZivatelské dokumentaci systému EKLIS.
Poruchy (zavady, incidenty) se mohou vztahovat ke vsem funkénostem v dokumentaci uvedenym.

1.5.1. Maximalni doba reakce

Definuje dobu, do kdy Poskytovatel potvrdi pfijeti poZzadavku Koordinatora rezortu nebo Spravce EKLIS ve SNP.
V pripadé telefonického predani pozadavku se tato doba nepocitd, jelikoZ je nulova. V pripadé Emailové
korespondence se tato doba pocita od okamziku doruceni potvrzeni o pfijmu pozadavku ze strany postovniho
serveru Poskytovatele nebo od doby vloZeni do HelpDesku.

Kategorie A Kategorie B Kategorie C
Maximalni doba PD PD PD
reakce
2 hodiny 4 hodiny 6 hodin

1.5.2. Maximalni doba pro odstranéni incidentu

Servisni zasah Poskytovatele vedouci k pfimé lokalizaci a naslednému odstranéni incidentu, at uz nahradni
formou nebo odstranénim poruchy. Doba trvani, respektive odstranéni incidentu zacina bézet okamzikem
zpétného kontaktovani Objednatele Poskytovatelem prostfednictvim telefonniho spojeni a nasledného
potvrzeni vzajemné komunikace o nahlaseni incidentu Emailovou nebo jinou formou komunikace (napt. SMS).
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Kategorie A Kategorie B Kategorie C
Maximalni doba - PDE PDE
vyFeseni incidentu
24 hodin po sobé 5 kalendarnich dnd do 21 kalendarnich dnl
jdoucich

1.5.3. Monitoring SLA

Za monitoring provozu Sluzby je odpovédny Poskytovatel. Objednatel si zajiStuje monitoring pomoci svého
nastroje a zaroven bude mit on-line pfistup do monitoringu provozu Sluzby Poskytovatele.

1.5.4. Reporting SLA

Kazdy mésic provadi Poskytovatel reporting o provozu Sluzby dle definovanych parametrd SLA smérem
k Objednateli (Koordinadtor rezortu). Report je predavan Objednateli v elektronické podobé jako dokument
a pomoci on-line vystupli monitorovaciho systému Poskytovatele. Vystupy Poskytovatele budou porovnavany
s vystupy monitoringu Koordinatora rezortu a Spravcu aplikace SNP.

Report bude obsahovat zejména nasledujici:

1. Statistiky o vSech incidentech:
a. pocetincidentl (souhrnny i pro kazdou kategorii),
b. jednotlivé incidenty dle kategorie uvadéjici jednoznacny identifikator incidentu,
c. reakéni dobu,
d. dobu zasahu, vyreseni,
e. analyzu pficin incidentl a navrh opatfeni k jejich predchazeni,
2. Statistiku o dostupnosti Sluzby, tedy veskeré Casy, kdy byla Sluzba dostupna i nedostupna.

Koordinator rezortu si bude moci vyzadat dopliujici informace, kterymi Poskytovatel doplni standardni report.

V pripadé spornych udaji v evidenci monitoringu Sluzby nebo ve vykazech, které nebyly uspokojivé
vysvétleny, budou tyto sporné Udaje reSeny na urovni Koordindtorl obou smluvnich stran. V pfipadé
nenalezeni shody na jejich drovni, budou spory feSeny na Urovni signatdfl smlouvy ze strany
Objednatele a Poskytovatele.
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2. Sankéni ujedndni podle Smlouvy o provozni podpore

Ze strany Objednatele bude na zakladé mési¢niho reportu a definovanych parametrd SLA, provadéna akceptace
sluzby odsouhlasenim reportu (viz bod 1.5.4). Dle vysledk( akceptace podle jednotlivych parametri bude
Koordinatorem rezortu vypoctena vyse ptripadnych sankci za vyhodnocované obdobi, které budou nasledné
fakturovany Poskytovateli. VySe sankce je stanovena pro kazdy parametr zvlast.

Sankce budou kalkulovany jako procenta z jedné tretiny fakturované castky za sluzby poskytnuté v uplynulém

Ctvrtleti:
Nazev parametru Hodnota | Popis vypoctu
sankce
1. Nedostupnost sluzby 1% Za kazdou zapocatou hodinu pres stanovenou hodnotu (bod
1.4.1)
2. Obnova dat 1% Za kazdou zapocatou hodinu nad stanovenou hodnotu (bod
1.4.2)
3. Doba reakce u kat. A 0.5% Za kazdou zapocatou hodinu PD stanovenou hodnotu
parametru dle bodu 1.5.1
4, Doba reakce u kat. B 0.2% Za kazdou zapocatou hodinu PD stanovenou hodnotu
parametru dle bodul.5.1
5. Doba reakce u kat. C 0.05% Za kazdou zapocatou hodinu PD stanovenou hodnotu
parametru dle bodu 1.5.1
6. Doba odstranéni incidentu | 4% Za kazdy zapocaty den PD stanovenou hodnotu parametru
kat. A dle bodu 1.5.2
7. Doba odstranéni incidentu | 2% Za kazdy zapocaty den PD stanovenou hodnotu parametru
kat. B dle bodul.5.2.
8. Doba odstranéni incidentu | 0.5% Za kazdy zapocaty den PD stanovenou hodnotu parametru
kat. C dle bodul.5.2
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