Priloha ¢. 7 ,MONITOROVANIE A HODNOTENIE KVALITY SLUZIEB”

I) Monitorovanie poskytovania sluZieb L Priebezna kontrola SLA

PriebeZné hodnotenie kvality je vykonané v ITSM aplikacii v elektronickej forme:

* nastavenie sledovania SLA pre kaZdu sluZbu a zariadenie podl'a Katal6gu sluZieb,

»  kontrola plnenia SLA operatormi Call Centra

* dohlad nad plnenim SLA ostatnymi pracovnikmi Poskytovatel'a v zavislosti od
vykonavaného procesu (napr. Incident manaZzér)

2. Mesacna kontrola SLA

» pomocou predefinovanych reportov (exporty do excel stiboru, priame vykazy),
+ pomocou mesacného vykazu prac vid'. popis v €asti v Prilohe €. 4 tejto Zmluvy,
»  kontrola plnenia kvality pri mesa¢nom vyhodnoteni SLM zéakaznika.

IT) Hodnotenie kvality sluzieb

Sledované parametre:

ek wh =

Dostupnost’ sluzby

Lehota odozvy na teleféne
Lehota odozvy

Lehota vyrieSenia

Lehota pre obnovu sluzby (Recovery time objective)
Bod obnovy (Recovery point objective)

Kritéria pre vyhodnotenie plnenia SLA

Pokial kritéria pre hodnotenie plnenia SLA Poskytovatel'om poskytovanych Sluzieb nedosiahnu v
prisluSnom mesiaci plnenie uvedené v nizsie uvedenej tabul'ke, Objednavatel'ovi vznika v zmysle
CI. 11 tejto Zmluvy narok na zaplatenie zmluvnej pokuty. Tymto nie je dotknuty narok na nahradu
preukazatel'nych §kod Objednavatel'ovi vzniknutych v désledku neplnenia tejto zmluvy.

Parameter Pozadované 'Vypocet zmluvnej pokuty
plnenie

1 Uvedené v prilohe [Za kaZdych nacatych 0,1% zniZenia dostupnosti sa uplatiiuje
€.2 - Katalég pokuta vo vyske 0,2% z ceny za sluzby podra CI. 4.3.
sluZieb

2,3,4,5 Uvedené v prilohe |Jednorazova zlava z ceny za sluzby podla CL 4.3 a vo vyske

€.2 - Katalég
sluzieb

zodpovedajtcej percentu nedodrZania na zdklade vypoctu.

Skutocné plnenie = Pocet Ziadosti o sluzbu s dodrzanymi
SLA / Pocet vSetkych Ziadosti x 100 [%].

Ak je skutocné plnenie nizZSie ako pozZadované plnenie, uplatni
sa zl'ava vypocitana nasledovnym spésobom:
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Zmluvna zlava= 0,2% z ceny za sluzby podla CI. 4.3 x
(Pozadované plnenie - Skutocné plnenie)

Podmienkou pre vypocet Skutocného plnenia, je potrebny
minimalny pocet Ziadosti 10. Ak je tento pocet mensi nez 10,
pocet povolenych nedodrZani SLA je jeden. V takom pripade sa
uplatiiuje jednorazova zl'ava vo vyske 0,2% z ceny za sluzby
podl'a CI. 4.3 za ka7dé porusenie.

6 Uvedené v prilohe
C.2 - Kataldg
sluZieb

Ak je skutocné plnenie niZSie ako poZadované plnenie, uplatni
sa jednorazova zl'ava vypocitana nasledovnym spdsobom:

zlava= 0,2% z ceny za sluzby podl'a CI. 4.3 x ¢as vyjadreny
v aj zacatych hodinach presahujicich dohednuty bod
obnovy

Monitorovanie a vyhodnocovanie tdajov o kvalite SluZieb vykonava PoskytovateF na zaklade
automatizovanych postupov, ktoré budu v pravidelnych intervaloch kontrolovat’ splnenie SLA.
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