Priloha ¢.11 - SLA PARAMETRE

SLA parametre pre ISDCOM

a) Obdobie vyhodnocovania dostupnosti je 1 kalendarny mesiac

b) Vypadok IS DCOM pocas schvalenej odstavky sa nezaratava do dostupnosti IS DCOM, pri¢om
vyrieSenie incidentu znamena:
e Neutralizacia pri¢iny Incidentu
e Poskytnutie nahradného riesenia — obmedzenie alebo vylicenie dopadu incidentu, pre ktoré

zatial’ nie je k dispozicii Gplné rieSenie

c) Kategorizacia incidentov pre IS DCOM je definovana ako kriticky incident, zavazny incident
a nekriticky incident

d) Maximaélna dizka vyriesenia a kategorizacia incidentu je uvedena v Prilohe ¢&. 2 Katalég sluzieb

Kriticky incident
e Nedostupnost’ alebo zasadné obmedzenie funkcionality, v désledku ktorého nie sU
sluzby IS DCOM poskytované verejnosti alebo referentom obci pocas doby trvania

incidentu.

Zavazny incident
e Ciastoéné obmedzenie funkcionality sluzby, v désledku ktorého sluZba nie je ¢iastoéne
poskytovana verejnosti alebo referentom pocas doby trvania incidentu.

Nekriticky incident

e Incident, ktory nesposobi nedostupnost’ sluzieb IS DCOM, avsak zvysuje riziko vzniku
kritického incidentu a zavazného incidentu.
o Kiriticky incident alebo zavazny incident, ktory sa prejavi len na jednej obci.

Uroveii spracovania poZiadaviek, d’alej len USP:

Reak¢énd doba Poskytovatela na Incident Objednavatela sa urCuje na zéklade prislusnej USP.
Poskytovatel’ poskytuje Plnenia pre tieto typy trovni. Cas sa vzdy meria od momentu, ked’ bolo
zaznamenané hlasenie problému v Monitoringu Poskytovatel’a alebo od momentu nahlsenia Incidentu
Objednavatel'om do ServiceDesku.

Poskytovatel’ sa zavizuje zabezpe€it' pre odstranenie problémov vyskytujucich sa na SW produktoch
tretich stran USP od vyrobcu v reakénych ¢asoch najbliz§ich k ¢asom stanovenym v prilohe ¢.2 katalégu
sluzieb. Poskytovatel’ méze pocas Reakénej doby nahlasit’ Objednavatel'ovi dlhSiu dobu neutralizacie
incidentu ako je pozadovana v prilohe ¢.2 so zdévodnenim vyplyvajic zo zavaznosti incidentu.

Objednavatel’ si vyhradzuje pravo zmluvnu pokutu v zmysle Prilohy ¢. 2 Katalog sluzieb neuplatnit’.
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