Priloha ¢.1
DEFINICIA POJMOV

Pokial to neodporuje kontextu, budu nasledujuce pojmy pisané velkym pociatoCnym

pismenom a mat nasledujuci k nim pripojeny vyznam:

10.

»Help Desk / Service Desk” je aplikacia na evidenciu, sledovanie a vyhodnocovanie stavu
poziadaviek Objednavatefla.

»Servisny a monitorovaci dispeéing“ - SMD sa rozumie miesto nahlasovania, evidencie,
a sledovania stavu vSetkych poziadaviek Objednavatela a to telefonicky, e-mailom, alebo cez
aplikaciu Help Desk.

»Dostupnost’ IT sluzby“ je percentualne vyjadrenie dostupnosti IT sluzby prepocitanej na
definované Casové obdobie (napr. sluzba ,Mail* ma dostupnost 99% na baze 24 hodin denne,
365 dni v roku).

Prehfad maximalnej nedostupnosti IT sluzieb za mesiac na baze 24 hodin denne, 365 dni
v roku vyjadreny percentualne:

-99.0 % / 7 hod. 18 min.

-99.5 % / 3 hod. 39 min.

-99.85 % / 1 hod. 5 min. 42 sek.
-99.9 % / 43 min. 48 sek.
-99.95 % / 21 min. 54 sek.
-99.99 % / 4 min. 22 sek.

»Dostupnost’ podpory sluzby”. Vzdy sa za takuto dobu povazuje cela hlavna pracovna
doba v lokalite, alebo pracovnika. Pri pevnej pracovnej dobe je tato doba (napr. od 8:00 do
16:30 hod.).

Tato doba sa mdze rozsirit o dobu vyziadanu ako samostatnu sluzbu ,Pohotovost”.

»Pohotovost™ je vyzadovana pritomnost technickej podpory v dohodnutom &ase na teleféne,
alebo na pracovisku pouzivatela po pracovnej dobe.

»0dozva“ znamena najdlhsi akceptovatelny €as, ktory uplynie medzi nahlasenim poziadavky
na sluzbu a potvrdenim Poskytovatela o prijati poZiadavky v zavislosti od parametra
»Dostupnost’ podpory sluzby”.

»Nastup na rieSenie” znamena najdlhsi akceptovatelny €as, ktory uplynie medzi nahlasenim
poziadavky na sluzbu a zaCatim aktivnych krokov Poskytovatela veducich k rieSeniu
poziadavky v zavislosti od parametra ,Dostupnost podpory sluzby®. Aktivne kroky su
napriklad: telefonicka dohoda s Objednavatelom, vzdialené pristupenie do systému, prichod
do miesta sluzby....

»Doba vyrieSenia” je ¢as v minutach, resp. hodinach, ktory potreboval Poskytovatel na
vyrieSenie poziadavky. tj. od jej preukazatelného nahlasenia (zaevidovania poziadavky v
Help Desku Poskytovatela) do doby, kedy je sluzba znovu obnovena v plnom rozsahu, alebo
kedy v aplikacii bolo akceptované nahradné rieSenie (vid bod 10.)

a. Chyba mdZze byt vyrieS8ena aj nahradnym rieSenim, ktoré zabezpedi preradenie chyby
do niZ8ej kategdrie (vid. bod 14.) a vedie k dosiahnutiu pévodného stavu a pévodnej
funk&nosti pred vznikom chyby.

b. Pri rieSeni chyby je akceptovatelné postupné odstrariovanie chyby prechodmi zo
stavu kriticka - > bezna - > nevyznamna.

Obnovenie sluzby musi byt akceptované pracovnikom Help Desku, pri€om ak je obnovenie
akceptované, Cas obnovenia je Cas, v ktorom Poskytovatel sluzieb obnovenie sluzby
zaevidoval v Help Desku. Tento €as plynie iba po€as doby ,Dostupnosti sluzby”.

»Nahradné rieSenie” je rieSenie, ktoré zaloZnymi prostriedkami alebo Povolenym nahradnym
zariadenim nahradi poskytovanu sluzbu do doby opravy pévodnych prostriedkov potrebnych
na funkcionalitu sluzby. Nahradné riedenie je poskytnuté na dohodnuty, alebo nevyhnutny
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Cas. Po uplynuti dohodnutého c&asu, poziadavka sa aktivuje ako nova poZiadavka s
predpisanou SLA.

»Doba nahradného riesSenia“ je Cas (v minutach, resp. hodinach), ktory potrebuje
Poskytovatel na vyrieSenie poziadavky nahradnym spdsobom od jej akceptovania.

»Povolené nahradné zariadenie” je zariadenie, ktoré modze Poskytovatel pouzit pri
poskytovani sluzieb ako nahradu za pévodné zariadenie po dobu nahradného rie$enia.
»Chyba” je stav Sluzby pri ktorej dojde ku CiastoCnej (znizenie kvality Sluzby) alebo Uplnej
nedostupnosti (vypadku) sluzby.
Kategorizacia Chyby / vypadku Sluzby:
1) ,,Kritickd“ (K) chyba znemozriuje prevadzku systému, systém neplini zakladné
funkénosti
2) ,Beznad“ (B) chyba obmedzuje prevadzku systému. S urCitymi opatreniami plni
systém zakladné funk&nosti, prevadzka nie je ohrozena.

3) ,,Nevyznamna“ (N) chyba nema vplyv na prevadzku systému, systém pini zakladné
funk&nosti, je potrebny zasah na dosiahnutie deklarovanej funk&nosti.

»Miesto plnenia, alebo lokalita” je miesto, kde su Sluzby poskytované podla tejto Zmluvy.

»Iretia strana / Externy poskytovatel sluzieb” je strana ina nez Objednavatel a
Poskytovatel, ktora na zaklade zmluvného vztahu s Objednavatelom v der podpisu Zmluvy
Poskytovatela a nadalej Objednavatelovi bude poskytovat také sluzby, ktoré maju
bezprostredny vplyv na Parametre Sluzieb definovanych v ,Katalégu Sluzieb“ podla tejto
Zmluvy (Tretou stranou su najma osoby zabezpedujuce podporu a udrzbu prevadzkovanej
infrastruktdry Objednavatela).

»Priestory na poskytovanie Sluzieb” su priestory vramci administrativnych
a prevadzkovych priestorov Objednavatela nachadzajlcich sa v Mieste plnenia Zmluvy.

»Koncovy pouzivatel” sa rozumie kazdy pouzivatel zariadeni Objednavatela.

»Sluzby pokryté pausalnym poplatkom” ako priamy predmet Zmluvy je suhrn ¢innosti
nevyhnutych pre zabezpecenie plynulej a bezpecnej prevadzky pomenovaného zariadenia na
konkrétnom pracovnom mieste, resp. pre konkrétneho pouzivatela pri dodrzani dohodnutych
technickych a prevadzkovych parametrov. Specifikacia SluZieb je predmetom Prilohy &. 2
.Katalog Sluzieb”.

»Sluzby na vyziadanie” su sluzby ktoré Objednavatel objednava podla potrieb alebo
Sluzby nad ramec limitu dohodnutého pausalu z ,Katalégu SluZieb®.

»Sluzby limitné” su sluzby z ,Katalégu SluZieb®, ktoré su zahrnuté v pausalnom poplatku
ale ich mnozstvo je ohranicené.

»SLA (Service Level Agreement), alebo Zmluvna uroven poskytovania Sluzby” je pojem,
ktorym sa oznaluje subor prevadzkovych parametrov uvedenych pri jednotlivych typoch

Sluzieb podla Prilohy ¢. 2. Katalég sluzieb, popisujucich dostupnost Sluzby, odozvu
Poskytovatela na hlasenie incidentu a dobu, do ktorej musi Poskytovatel incident vyrieSit.

,Dohladové centrum” je miesto v priestoroch Poskytovatela so S$pecialnym rezimom
pristupu, z ktorého pracovnici poskytovatefa dialkovo, pomocou technickych prostriedkov
dohliadaju aplikacie / infrastruktaru / sluzbu / sluzby Objednavatefla.

»Riadiaci vybor - RV” je organ zloZzeny minimalne z jedného zastupcu za kazdu zo
Zmluvnych stran. (zo strany Objednavatela napr. Service Level Manager, veduci pracoviska
Help Desku a pod., a zo strany Poskytovatela napr. projekt manazér / SLM manazér pre
dané sluzby).

»Opravnena osoba“ je osoba ktorda na strane Objednavatela zodpoveda za preberanie
a plnenie jednotlivych bodov predmetu tejto Zmluvy a komunikaciu, objednavanie sluZieb,
nahlasovanie pozZiadaviek na sluzbu, Opravnena osoba na strane Poskytovatela zodpoveda
za plnenie predmetu tejto Zmluvy.

Zmenové konanie je proces, ktorym sa meni znenie dokumentov zmluvy, pokial ide o zmeny
s malou délezitostou.

Zmena s malou doélezitost'ou je taka zmena, ktora zasadnym spdsobom neovplyviiuje
charakter poskytovanych sluzieb, ich cenu a podmienky poskytovania sluzieb zadefinovanych
v tejto Zmluve. Za zmenu s malou délezitostou sa povazuje aj zmena kontaktnych tdajov.



