Priloha ¢. 1 ,,DEFINICIA POJMOV”

Pokial’ to neodporuje kontextu, budd nasledujtice pojmy, pisané velkym pociato¢nym
pismenom, mat nasledujtci, k nim pripojeny vyznam:

a)

b)

d)

e)

,»ITSM Aplikacia” je aplikdcia na evidenciu, sledovanie a vyhodnocovanie stavu
poziadaviek Objedndavatela.

,»,Call Centrum” je pracovisko Poskytovatel'a ur¢ené ako miesto nahlasovania, evidencie, a
sledovania stavu vsetkych poZiadaviek Objednavatela a to telefonicky, e- mailom, alebo
cez web rozhranie ITSM aplikacie .

,Dostupnost’ sluzby“ predstavuje percentualny podiel z dohodnutého ¢asového intervalu,
pocas ktorého Poskytovatel’ garantuje dostupnost’ sluzby Objednéavatel'ovi (napr. sluzba
ma dostupnost’ 99,9%, casovy interval je 12 hodin denne, 250 dni v roku, ¢o zodpoveda
maximalne moZnej nedostupnosti o dizke 7 hod. 18. min za mesiac). Ak nie je dohodnuté
inak, vopred ozndmené odstavky sluZzby sa neodpocitavaji od Dostupnosti IT sluzby.

,Dostupnost’ podpory sluzieb” je Casovy interval, pocas ktorého st Objednavatelovi k
dispozicii pracovnici Poskytovatel'a zabezpecujuci sluzby definované v Katal6gu sluZieb
(vid' Priloha ¢. 2 ,KATALOG SLUZIEB”).

,Lehota odozvy na teleféne“ vyjadruje maximalny Casovy interval Cakania pouZivatel'a na
telefonnej linke v sekundach aZ do momentu prijatia jeho hovoru operatorom Call Centra.

h) ,,Lehota odozvy” je ¢asovy interval (v mintitach, hodinach, diioch), ktory plynie od oznamenia

D

poziadavky Objednavatelom do zodpovedania poZiadavky Poskytovatel'om s informaciou
o zamere rieSenia poziadavky. Ak nie je dohodnuté inak, lehota plynie iba pocas doby
,Dostupnosti podpory sluzby”.

»Lehota vyrieSenia” je ¢asovy interval (v minttach, hodinach, diioch), do uplynutia
ktorého Poskytovatel’ vyriesi poZiadavku Objednavatel’a, t.j. od preukazatelného
nahlasenia poziadavky (napr. zaevidovania v ITSM aplikacii do ¢asu obnovenia sluzby v
plnom rozsahu.

Obnovenie sluzby musi byt” akceptované pracovnikom Call Centra, pricom ak je
obnovenie akceptované, ¢as obnovenia je cas, v ktorom Poskytovatel sluZieb obnovenie
sluzby zaevidoval v ITSM aplikdcii. Ak nie je dohodnuté inak, lehota plynie iba pocas
doby ,,Dostupnosti podpory sluzby”.

,Lehota pre obnovu sluzby“ (RTO, Recovery time objective) predstavuje casovy interval
(v mintitach, hodinéch, diioch), ktory zacina plynut’ od zaciatku nedostupnosti sluzby do
Casu, kedy Poskytovatel’ uvedie sluzbu do pévodného stavu.

,»,Bod obnovy“ (RPO, Recovery point objective) predstavuje konkrétny ¢as v minulosti, ku
ktorému Poskytovatel’ vytvoril zalohu dat tak, aby tieto neboli v pripade obnovy starsie,
ako pozadovana hodnota RPO (napr. data nesmu byt starSie ako 24 hodin).

»,Miesto“ alebo ,,Lokalita” je miesto, na ktorom st Sluzby poskytované podla tejto
Zmluvy.
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y)

,»Sluzby pokryté pausalnym poplatkom” predstavuji stihrn ¢innosti nevyhnutych pre
zabezpecenie plynulej a bezpecnej prevadzky sluzieb pri dodrZani dohodnutych
technickych a prevadzkovych parametrov. Specifikacia tychto sluZieb je predmetom
Priloha ¢. 2 ,KATALOG SLUZIEB”.

,Sluzby na vyZziadanie” st sluzby podla Priloha ¢. 2 , KATALOG SLUZIEB”, ktoré
Objednavatel’ objednava podl'a potrieb nad ramec dohodnutého pausalu.

»SLA (Service Level Agreement)“ oznacuje subor kvalitativnych parametrov Sluzieb
uvedenych pri jednotlivych typoch Sluzieb, ktoré sa Poskytovatel’ zavazuje dodrzat
podla Prilohy ¢. 2 ,KATALOG SLUZIEB”.

,Etapa nastavenia sluzZieb“ predstavuje jednorazovy projekt, pocas ktorého Poskytovatel
vytvori, pripravi, alebo preberie vSetky prostriedky pre poskytovanie SluZieb podl'a
Katal6gu sluZieb (pozri Priloha ¢. 2 ,KATALOG SLUZIEB”).

,»Exit plan“ predstavuje pravidelne aktualizovany projektovy plan, ktorého ticelom je
vytvorit podmienky pre prevzatie SluzZieb Objednavatel'om, resp. externym
poskytovatel'om po riadnom alebo pred¢asnom ukonceni zmluvného vzt'ahu. Exit plan
upravuje podmienky ukoncenia zmluvného vzt'ahu a poZiadavky na prevzatie
poskytovania sluzieb Objednavatel'om, alebo inym poskytovatel'om (tretia strana).
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