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Dopad urovné kvality poskytovanych Sluzeb na vySi plateb
ICT Standardy MPSV

1. Uvod
1.1 Ucel

Ugelem dokumentu je vymezit standardy v oblasti dopadu Urovné kvality poskytovanych sluzeb na vysi plateb.

1.2 Dulezité pojmy
1.2.1 Incident

Udalost pfi vyuzivani sluzby, ktera neprobiha o¢ekavanym zplsobem a zplsobuje, ¢i muze zpUsobit snizeni
kvality sluzby nebo jeji nedostupnost (napf. vypadek, pfipadné vyrazné zpomaleni systému, na zakladé HW
poruchy nebo SW chyby na informacnich systémech, vznikla nedostupnost dat, nedostupnost komunikaci,
atp.). Incidentem je i jakykoliv zjiStény bezpecénostni problém i v pfipadé, ze neohrozuje okamzité dostupnost
a kvalitu sluzby.

1.2.2 Vada

Vada je pfic¢ina, ktera zplsobila incident. Je ji tedy napf. SW chyba nebo HW porucha a to jak vlastniho
aplikaéniho Systému, tak i systémua podpurnych a sitovych zafizeni.

1.2.3 Pozadavek (request)

Zadost ze strany uZivatele sluzby o zabezped&eni podpory pfi vyuZivani sluzby pfedana na kontaktni misto,
Service Desk Uchazele, kterd nema pfi€inu v chybovém stavu sluzby, tj. neni incidentem (napf. Zadost
o prace, material nebo informace poskytované Uchazeem ke sluzbé)

1.2.4 Provozni doba

Casovy Usek, ve kterém je zajistén provoz IS a sluzba je v definovaném rozsahu a kvalité dostupna
uzivatellm. Doba provozu zahrnuje dobu podpory, pfip. dobu, ve které sluzba neni podporovana. Doba
provozu je dale ¢lenéna na:

e ReZim sluzby/komponenty — Oznaduje dny v tydnu a hodiny ve dni, kdy je sluzba/komponenta sluzby
poskytovana. Napf. 7x24 znamend pracovni i nepracovni dny 24 hodin denné&; 5x12 znamena pracovni
dny 12 hodin denné.

e ZaruCena provozni doba (ZPD) — Doba, kdy je Uchaze& povinen garantovat dostupnost sluzby. Tato
doba se zahrnuje do vypoctu ukazatelt dostupnosti (QD) a reakce (QR) na incidenty.

e Servisni okno udrzby — Doba, kdy je Uchazel opravnén provadét planované servisni zasahy na
Aplikaci IS.

e Doba provozu komponenty — Doba, kdy jsou poskytovany €innosti, které jsou naplni dané komponenty
sluzby.

1.2.5 Doba podpory

Casovy usek, ve kterém je poskytovana uzivatelskd podpora Kontaktnim centrem a zaji$téna podpora
funkénosti IS. Doba podpory muze byt rozdélena do ¢asovych pasem s definovanou Urovni podpory.

1.2.6 Reakcéni doba na incident/pozadavek

Maximalni doba, kterd uplyne od okamZiku nahlaSeni incidentu/poZzadavku uzZivatelem na Service Desk
a okamzikem zahajeni jeho feSeni. Incidenty, které nebudou feSeny feSitelem prvni Urovné (operator Service
Desku), musi byt v této dobé predany skupiné feSitel( vyssi urovné.

Sjednana hodnota parametru se definuje v popisu sluzby nebo komponentu sluzby.

Reakéni doba jeden kalendafni den znamena dobu odezvy do 24 hodin v€etné mimopracovnich hodin od
okamziku nahla$eni incidentu na Service Desk Zadavatele.

Reakéni doba jedna hodina znamena dobu 60 minut do zahajeni FfeSeni, nebo pfedani k feSeni od okamziku
nahlaseni incidentu na Service Desk Zadavatele.
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1.2.7 Doba vyireSeni incidentu/pozadavku

Max. doba, ktera uplyne od okamziku nahlaseni incidentu/pozadavku na Service Desk do okamziku nastaveni
pozadovaného stavu feSitelem a oznameni ukon&eni feSeni uzivateli.

V pfipadé, Ze uzivatel neni s FeSenim spokojen, znovu se otevira incident k novému feSeni.

Doba feSeni nemusi byt dodrzena v pfipadé:

e Ze se jednd o znamé chyby a nedodélky, které byly znamy pfi pfedani projektu a dosud nebyly
vyfeSeny,

e chyby, které maiji pfi¢inu v chybné c¢innosti uzivatele (napf. spousténi vypoc&td v nespravnych
terminech) pokud tato pficina neni zpisobena chybou v aplikaci,

e uchaze¢ doCasnym feSenim minimalizoval dopad incidentu — pfevedl na jinou kategorii. Incident se
v8ak v takovém pfipadé nepovazuje za vyfeSeny, pouze se méni spolu se zménou kategorie i doba na
vyfeseni.

1.2.8 Provozni dokumentace
Dokumentace aktualizovana Uchazecem, ktera popisuje stav systému v jednotlivych provoznich prostfedich.

1.2.9 Ticket

Zaznam evidovany v Service Desku Zadavatele. Zadznam vznikl na z&kladé pozadavku opravnéné osoby nebo
na zakladé automatického hlaSeni Incidentu dohledovym systémem Uchaze€e nebo Zadavatele.

1.2.10 Help Desk

Pracovisté nebo sluzba, poskytujici pomoc uzivatelim (zakaznikim, zaméstnancim) dané instituce. Je to
kontaktni misto, pfenesené i softwarové fedeni, na néjZz se uZivatel obraci s Zadosti o pomoc s vyfeSenim
problému &i ohlaSuje chybu.

1.2.11 Uroven podpory L1, L2,L3

e L1 droven podpory = pracovisté Help Desk Zadavatele zabezpecuje pfijem resp. vstupni zpracovani
v8ech incidentl, pozadavkd, jejich prvotni kontrolu a predani feSitelim od autorizovanych internich
uzivatell (tj. pracovnikll Zadavatele nebo Zadavatelem zmocnénych osob) a dodavatell souvisejicich IT
komponent). Pozn.: prvni Uroven podpory pro externi uZivatele (ij. napf. Zadatele, atp.) bude zajiStovana
Zadavatelem.

e L2 droven podpory = oznacuje prvni vrstvu Fesitell Uchazece pfijatého pozadavku, incidentu.

e L3 uroven podpory = oznacuje druhou vrstvu feSitell UchazecCe, ktefi provadéji vysoce specializované
¢innosti, napf. metodicko-technické analyzy slozitych problému.

V&echny zadznamy prochézejici trovnémi L1 az L3 budou vedeny v systému Service Desk Zadavatele. Resitelé
mohou byt jak na strané Uchazece, tak na strané dodavatelt souvisejicich IT komponent pfip. feSitelskych
tym( Zadavatele.

1.2.12 Service Desk

Aplikace zpravidla vyuzivana pro potfeby Help Desku pro evidenci, spravu a Fizeni pozadavkl a incidentd.
Pokud neni uvedeno jinak, vztahuji se vSechna vyjadreni k aplikaci Zadavatele. V ramci Service Desku jsou
feSeny rovnéz pozadavky a procesy k fizeni realizace zmén. Na z&kladé informaci v Service Desku Zadavatele
se provadi vyhodnoceni pInéni SLA.

1.2.13 Kontaktni misto Uchazece

Pracovisté UchazeCe zajistujici kontakt uzivatele na funkci podpora uzivatele. Je definované zejména
intranetovou adresou SW aplikace a telefonnim ¢&islem, pfip. emailovou adresou. Kontaktni misto uchazece
vSak slouzi pouze jako zalozni komunikacni kanal v pfipadé nefunkénosti Service Desku Zadavatele nebo jako
prvni eskalacni uroven.
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2. Definice sluzeb, komponent a éasti

Katalog sluzeb specifikuje sluzby Uchazece a Cinnosti (tzv. komponenty sluzeb), které vykonava v ramci
jednotlivych sluzeb.

Katalog sluzeb obsahuje zakladni minimalni vyCet parametr(i jednotlivych sluzeb. Pfedpoklada se, ze katalog
sluzeb bude dale rozpracovavan v ramci implementacnich fazi projektu, kde budou rovnéz detailné
specifikovany souvisejici procesy Fizeni a poskytovani sluzeb.

Sluzba Komponenta ReZim
S1  Provozni podpora IS KS1.2 UzZivatelskd podpora IS Pausal
KS1.4 Bezpecnostni dohled IS Pausal
KS1.5 Technologicky update IS Pausal

2.1 Komponenta sluzby ,,KS1.2 UZivatelska podpora IS“

KS1.2 Uzivatelska podpora IS

Reseni ,Reseni pozadavk( uzivatel(* se vztahuje na realizaci vSech dil€ich &innosti,
pozadavku které jsou nezbytné pro vyfeSeni pozadavku uzivatel( v souvislosti s IS. Jedna
uzivatel( se napfiklad, nikoliv v3ak vylu€éné&, o &innosti souvisejici s pfijetim, analyzou

a feSenim uzivatelskych pozadavku na Urovni L2.

Zadavatel pozaduje provadéni vySe definovanych &innosti v takovém rozsahu, Ktery odpovida
IhGtam uvedenym ve smlouvé.

2.2 Komponenta sluzby “KS1.4 Bezpecénostni dohled IS

KS1.4 Bezpeénostni dohled IS

Bezpec€nostni  Zajisténi bezpecénosti pfistupu k aplikaci, sledovani bezpecnostnich incidentl
dohled a jejich feseni.
Bezpecnostni dohled se vztahuje na realizaci vSech dil€ich Cinnosti, které jsou

vhodnych protiopatreni.
| Podminky provadéni &innosti
Uchaze¢ je povinen sledovat a upozorfiovat na bezpecnostni incidenty identifikované v ramci
provozu IS z pohledu vnéjSi bezpeénosti, vnitfni bezpec€nosti i ochrané citlivych a osobnich dat.
Uchaze¢ bude aktualizovat dokumentaci v oblasti bezpeénosti s ohledem na identifikované
bezpeclnosti incidenty, jejich napravé nebo protiopatfeni k jejich zmirnéni. Uchazel je povinen
zaznamenat pfislusnou informaci o bezpe€nostnim incidentu do Service Desku nejpozdéji do 2
hodin od jejiho vyskytu a pribézné aktualizovat jeji stav vzhledem k jejimu vyvoji.
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Rozsah plnéni ze strany Uchazec&e bude zahrnovat:

a) Naklady na technické a materidlni vybaveni souvisejici s poskytovanim soucinnosti
a realizaci bezpec&nostnich opatfeni.

b) Naklady na licen¢ni a servisni poplatky tfetim stranam, které vyplyvaji z nasazeni a pouziti
SW ftfetich stran v ramci IS.

c) Personalni naklady na pracovniky Uchazece, ktefi budou zajistovat pozadované Cinnosti

d) Dopravni a cestovni naklady souvisejici s pfepravou pracovnikll UchazeCe do mista
konzultace, pokud se toto misto nachazi na uzemi CR.

Zadavatel pozaduje nasledujici rozsah &innosti:

Soucinnost Zadavatel pfedpoklada poskytnuti soucinnosti v rozsahu 2 MD za
jeden kalendafni mésic.
Bezpecnostni dohled Zadavatel pfedpoklada rozsah 5 MD za 1 kalendaini mésic.

Nevycerpana ¢ast bude prevoditelna do dalSiho obdobi.
Komponenta “Bezpecnostni dohled IS“ bude Uchazefem zajiStovana jako pau$alni plnéni, coz
znamena, ze Uchaze€ bude zajiStovat potfebné Cinnosti v takovém rozsahu, ktery bude nezbytny
pro dosazeni vSech kvalitativnich parametri pfislusné sluzby. Rozsah plnéni ze strany Uchazece
bude omezen poZadovanym rozsahem c&innosti. NevyCerpané MD budou pfevedeny do dalSiho
obdobi.

Komponenta “Bezpecénostni dohled 1S” bude poskytovana v rezimu 5x12 (pracovni dny mimo statni
svatky a dny pracovniho volna od 6:00 do 18:00).

: Reakéni doba Doba vyreSeni
Typ poZadavku v hodinach v hodinach
Dle dohody,

maximalné vSak do
14 kalendarnich
dnda.
Reakéni Ih(ta bézi v provozni dobu poskytovani komponenty a zacind od okamziku zapsani
pozadavku opravnénou osobou do Service Desku IS. Reakéni Ihiita na vyfeSeni pozadavku se
vztahuje na vSechny ¢innosti nutné pro vyfeSeni pozadavku v provoznim prostfedi, pokud
Zadavatel v daném pfipadé nestanovil jinak.

Pozadavek uzivatele 2

2.3 Komponenta sluzby “KS1.5 Technologicky update IS“

Technologicky update IS

Monitoring V ramci monitoringu musi Uchaze¢ celého systému neustale sledovat nové verze
podplrnych a aplikacnich systém( tak, aby postupnou implementaci téchto novych
verzi do IS byla cela IS provozovana v aktualnich verzich po celou dobu servisniho
kontraktu.

Soucinnost V ramci poskytovani soucinnosti zajisti Uchaze€ vzajemnou spolupraci (komunikaci,
poskytovani informaci, u€ast na jednanich, atd.) s Uchaze¢em a provozovatelem HW
platformy a Uchaze€em a provozovatelem Infrastruktury serverovny k dosazeni
a udrzeni vzajemné vnitfni kompatibility celé Aplikace IS a dale ,vné&jsi* kompatibility
s programovym vybavenim koncovych uZivatelskych stanic.
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Technologicky Realizace technologickych opatfeni (testovani a instalace oprav systémovych SW

update provozovanych Uchaze&em pro podporu provozu IS) vyplyvajici z monitoringu
a poskytované soudinnosti. Technologicky update se vztahuje na realizaci vSech
dil¢ich &innosti, které jsou nezbytné pro odstranéni technologické nekonzistentnosti.
Technologicky update se vztahuje i na SW ftfetich stran, ktery je nedilnou soucasti
dané aplikaéni ¢asti (jedna se napf. o komponenty ovladacich prvkim, reportovaci
nastroje, kryptografické knihovny apod.).

Zvysena Cinnosti nad ramec ,Technologického update“. Jedna se zejména o poskytnuti

podpora pro soucinnosti pfi realizaci zmén v HW platformé Zadavatele nebo pro instalace novych

technologicky  verzi systémového SW ve spravé Uchazede. Cinnost bude realizovana az na zakladé

update schvaleni opravnénou osobou Zadavatele. Granularita vykazovani komponenty je
0,25 MD.

Zadavatel i Uchaze€ jsou povinni zaznamenavat veSkeré aktivity (udalosti, incidenty, poZadavky,
komentare, atd.) souvisejici s komponentou sluzeb ,Technologicky update“ do Service. Uchazec€ je
povinen zaznamenat pfisluSnou informaci do Service Desku nejpozdéji do 2 hodin od jejiho vyskytu
a pribézné aktualizovat jeji stav vzhledem k jejimu vyvoji.

Realizaci technologického updatu jakékoliv ¢asti IS bude schvalovat odpovédny pracovnik Zadavatele
na zakladé navrhu Uchazece. Kazdy navrh bude obsahovat vyc€et Cinnosti a moznych dopad(i na IS
a okolni systémy.

Kontrolu provadénych akci bude provadét Zadavatel nebo jim najatad konzultaéni firma. Soucéasti
realizace zmén je bezodkladna aktualizace provozni dokumentace IS.

Rozsah plnéni ze strany Uchaze&e bude zahrnovat:

a) Naklady na technické a materialni vybaveni souvisejici s poskytovanim soucinnosti,
monitoringu a realizaci technologickych opatfeni

b) Naklady na licenni a servisni poplatky tfetim stranam, které vyplyvaji z nasazeni a pouziti
SW ftfetich stran v ramci IS.

c) Personalni naklady na pracovniky Uchazece, ktefi budou zajistovat pozadované Cinnosti

d) Dopravni a cestovni naklady souvisejici s prepravou pracovniki Uchazee do mista
konzultace, pokud se toto misto nachazi na tzemi CR.

Zadavatel pozaduje nasledujici rozsah &innosti:

Soudinnost Zadavatel predpoklada poskytnuti soucinnosti v minimalnim rozsahu 2 MD za jeden
kalendarni rok
Monitoring Pribézny monitoring updatl SW prostfedk( v minimalnim rozsahu 4x mési¢né.

Technologicky Zadavatel pfedpoklada poskytnuti soucinnosti v minimalnim rozsahu 2 MD za jeden
update kalendarni rok.

ZvysSena Zadavatel pfedpoklada rozsah 4 MD za 1 kalendarni rok.

podpora pro

technologicky

update

Komponenta ,Technologicky update I1S“ bude Uchazecem zajiStovana jako pausalni plnéni, coz
znamena, ze Uchaze¢ bude zajiStovat potfebné Cinnosti v takovém rozsahu, ktery bude nezbytny pro
dosazeni vSech kvalitativnich parametr pfislusné sluzby. Rozsah plnéni ze strany Uchazeée bude
omezen pozadovanym rozsahem &innosti.

Komponenta “Technologicky update 1S” bude poskytovana v rezimu 5x12 (pracovni dny mimo statni
svatky a dny pracovniho volna od 6:00 do 18:00).
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; Reakéni doba Doba vyfedeni
Typ pozadavku v hodinach v hodinach
Dle dohody,

maximalné vsSak do
14 kalendarnich
dnd.

Pozadavek uzivatele 2

Reakéni Ihita bézi v provozni dobu poskytovani komponenty a zacind od okamziku zapsani
pozadavku opravnénou osobou (v€. pozadavki, které vzniknou interné v ramci ¢innosti Uchazece) do
Service Desku IS. Reakéni IhGta na vyfeSeni pozadavku se vztahuje na vSechny &innosti nutné pro
vyfeSeni poZadavku v provoznim prostfedi, pokud Zadavatel v daném pfipadé nestanovil jinak
Reakéni Inlity na incidenty jsou stanoveny jednotné pro vSechny logické ¢asti IS a pro vdechny sluzby
a komponenty.
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3. Hodnoceni sluzeb

3.1 Parametry hodnoceni sluzeb, procentni nastaveni

3.1.1 Parametry Hodnoceni sluzeb

Sluzba Komponenta ZDP |SLA
Vstupni parametry pro
vyhodnoceni kvality

S1 | Provozni KS1.2 | UZivatelskd podpora IS 5x12 | Pozadavky
podpora IS KS1.4 |Bezpecnostni dohled IS 5x12 | PoZadavky
KS1.5 | Technologicky update IS 5x12 | Pozadavky

Vyhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb bude soucasti pravidelnych mési¢nich reportd.

Slevy za nedodrzeni jednotlivych parametru se séitaji.

3.2 Vyhodnoceni zpracovani incidentt

Vyhodnoceni incidentll bude provadéno na zakladé Kategorie incidentu a prostfedi, ve kterém k Incidentu
doslo. Do vyhodnoceni vstupuji parametry Reakéni doba a Doba vyfeSeni.

3.2.1 Kategorizace Incidentt (vad)

Kategorie A — Vazny incident s nejvysSi prioritou, ktery ma kriticky dopad do funk&nosti IS nebo jeji zasadni
¢asti a dale incident, ktery znemozniuje uzivani IS nebo jeji asti nebo zpusobuje vazné provozni problémy.
Kategorie B - Incident, ktery svym charakterem nespada do kategorie A. Znamena vazné zhorseni vykonnosti
a funkénosti IS nebo jeji ¢asti. IS nebo jeji East ma zdsadni omezeni nebo je &asteCné nefunkéni. Jedna se
o incidenty odstranitelné, které zpusobuji problémy pfi uzivani a provozovani IS nebo jeji ¢asti, ale umoznuiji
provoz. Bezpe&nostni incident, ktery neohroZuje dostupnost sluzby, spada vZzdy do kategorie B.

Kategorie C — Incident, ktera svym charakterem nespada do kategorie A nebo kategorie B. Znamena snadno
odstranitelné incidenty s minimalnim dopadem na funkcionality i funkénost IS nebo jeji Casti.

3.2.2 Priority reakce a vyresSeni incidentu

Tabulka nize definuje poZadované parametry Reakéni doby a pozadované doby vyfeSeni incidentd pro
jednotlivé priority.

Popis Reakéni doba Doba vyfeSeni incidentu
na incident
1 NejvySsi priorita na odstranéni chyby 30 minut 4 hodiny
2 Vysoka priorita na odstranéni chyby 1 hodina 24 hodin
3 Stfedni priorita na odstranéni chyby 2 hodiny 72 hodin
4 Nizka priorita na odstranéni chyby 2 hodiny 144 hodin

Incidenty s prioritou 1 a 2 budou feSeny bez ohledu na ZPD.

3.2.3 Matice prifazeni priorit pro feseni incidentt

V zavislosti na typu prostfedi a kategorii incidentu je v nasledujici tabulce provedeno pfifazeni konkrétni
poZadované priority. Z vazby na parametry priorit je odvozen poZadavek na Reakéni dobu a poZadovanou
dobu vyfeseni.
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Prostfedi Zadavatele Incident Incident Incident
Kategorie A Kategorie B Kategorie C
Produkéni prostfedi (primarni, zalozni) 1 2 3
Testovaci prostredi 2 3 3
Pomocné testovaci prostredi 3 4 4
Vyvojové prostiedi 4 4 4

V ramci feSeni Incidentu, pfedevsim vzhledem k pozadavku na minimalizaci dopad Incidentu, miaze Uchaze¢
pouzit i doCasné feSeni (nahradni FeSeni). Dolasné feSeni je zaloZené na postupu, jehoz pomoci lze
nevyhovujici stav IS pfeklenout &i obejit, nebo na upraveé, ktera eliminuje kliCové negativni dopady Incidentu.
Na zakladé poskytnuti takového doGasného feSeni muze dojit ke zméné klasifikace kategorie Incidentu a tedy i
ke sniZeni Priority. Zménu priority schvaluje Zadavatel.

3.2.4 Vyhodnoceni slevy pro Incidenty

Nasledujici tabulka udava vySi slevy z ceny Sluzeb za Uhrn pfekro€eni Reakéni doby jednotlivych kategorii
Incident. Pro vypocet pfekroCeni Reakéni doby se nezapocitava tolerance 15 minut u kategorie A a B
a tolerance 30 minut u kategorie C, vypocCet je provadén mésicné.

Kategorie incidentu Sleva za pfekro¢eni Reakéni
doby za kazdou zapoc&atou

hodinu

Sleva za prekroéeni
Reakéni doby za kazdou
zapocatou hodinu nad
4nasobek pozadované
Reakéni doby dle Priority.

Kategorie A 1000,- K& 3000,- K&
Kategorie B 800,- K& 2400,- K&
Kategorie C 400,- K& 1200,- K&

Nasledujici tabulka udava vysi slevy z ceny Sluzeb za uhrn pfekro€eni Doby vyfeSeni jednotlivych kategorii
Incident. Pro vypocet pfekroCeni Doby vyfeSeni se nezapocitava tolerance 15 minut u kategorie A a B

a tolerance 30 minut u kategorie C, vy

pocet je provadén meésicné.

Kategorie incidentu

Sleva za prekroceni
pozadované Doby vyreSeni za

Sleva za prekro¢eni Doby
vyreSeni za kazdou

kazdou zapocatou hodinu

zapocatou hodinu nad
4nasobek pozadované
Doby vyieSeni dle Priority.

Kategorie A 1200,- K& 3600,- K&
Kategorie B 800,- K& 2400,- K&
Kategorie C 400,- K& 1200,- K&

3.3 Vyhodnoceni zpracovani pozadavkt (requesty)
Nasledujici tabulka udava vysi slevy z ceny Sluzeb za uhrn pfekroCeni Reakéni doby jednotlivych pozadavkd.

Vypocet je provadén mésicné.

PoZadavek Sleva za prekro€eni Reakéni doby za | Sleva za pfekroCeni Reakéni doby za
kazdou zapocatou hodinu kazdou zapocatou hodinu nad
4nasobek poZzadované Reakéni doby
dle Priority.
Pozadavek 1200,- K& 3600,- K&

Nasledujici tabulka udava vysi slevy z ceny Sluzeb za uhrn pfekro€eni vyfeSeni jednotlivych pozadavku.
Vypocet je provadén mésicné.
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Pozadavek Sleva za prekro¢eni pozadované Sleva za prekro¢eni Doby vyreSeni za
Doby vyreSeni za kazdou zapocatou kazdou zapocatou hodinu nad
hodinu 4nasobek poZzadované Doby vyfeSeni
dle Priority.
Pozadavek 100,- K¢ 3000,- K¢

3.4 Celkova kvalita sluzby

Stanoveni slev za poskytovani sluZzeb odpovida kvalité sluzeb, tj. odpovida nedodrZeni poZadovanych
parametrd. Jedna se o parametry: dostupnost IS, dodrzovani termind Reakénich dob a dob vyfeSeni.
Jednotlivé diléi slevy se sditaji.

3.4.1 Meésicni vykaz kvality plnéni Reakéni doby a doby vyiresSeni

Vyhodnocovany jsou jednotlivé pozadavky a incidenty. Celkova sleva za nedodrzeni smluvenych termint je
dana souctem slev za prekroc¢eni jednotlivych pfipadu.

Sleva za nesplnéni terminli pozadavku
Sp = Sprp *+ Spov

Sy Celkova sleva za nedodrzeni parametrt u pozadavk
Sprp Sleva za nedodrzeni Reakéni doby u pozadavki
Sppy Sleva za nevyfeSeni pozadavkl v dohodnutém terminu. Nedodrzeni Doby vyfeSeni.

Sleva za nesplnéni terminud Incidentu
S;=Smwp + Sipv

S, Celkova sleva za nedodrzeni parametrd u Incidentd.
Sigp Sleva za nedodrzeni Reakéni doby u Incidentd.
S,py Sleva za nevyreSeni Incidentl v dohodnutém terminu. Nedodrzeni Doby vyfeSeni.

Sleva za nesplnéni terminl vSech pripadu
Sy = 2 Sp+ 251

Sr Celkova sleva za nedodrzeni termind.
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