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OBECNA USTANOVENI

Tento dokument stanovi parametry a pozadavky
pro jednotlivé Sluzby v pfipadé, Ze ma Zakaznik
sjedndnu placenou Garanci SLA.

Pojmy s velkym pismenem pouZité v tomto SLA
maji svlj vyznam stanoveny ve Smlouvé, SLA
a Smluvnich podminkach nebo jinych
dokumentech, na které tyto dokumenty vyslovné
odkazuji.

Ma-li Zakaznik sjedndnu Garanci SLA, ma pfi
nedodrZeni garantované Urovné nékterého
z parametrd Sluzby vyslovné uvedeného v SLA
narok poZadovat Dohodnutou slevu, a to ve vysi
a za podminek stanovenych v tomto dokumentu.
Neni-li vSLA stanoveno jinak, garantovana
uroven parametru musi byt dodrZovana 24 hodin
denné, 7 dni v tydnu.

Pokud neni  vSLA stanoveno  jinak,
vyhodnocovacim obdobim je kalendarni mésic.

Pldnovanou odstavkou se rozumi zvlasté
vyhrazené casové obdobi, ve kterém nebudou
Sluzby dostupné. Zakaznik (osoba opravnéna ve
vécech technickych dle Smlouvy) bude o jakékoliv
Planované odstdvce informovan prostfednictvim
e-mailu nejméné 2 pracovni dny predem
svyjimkou Planované odstavky za ucelem
odstranéni Vad priority 1 a 2. Celkova doba trvani
Planované odstavky béhem jednoho
kalendafniho mésice nepresahne 4 hodiny.

V dobé Planované odstavky neni Bank iD povinna
dodrZovat garantované Urovné parametrd
Sluzeb.

Je-li to vzhledem krozsahu a
Planované odstdvky mozZné, Bank iD bude
pfednostné provadét Planovanou odstavku
v terminu, ktery minimalizuje dopad Planované
odstavky na poskytovani Sluzeb.

predmétu

Ndrok na Dohodnutou slevu Zdkaznikovi
nevznika, pokud nedodrZeni garantované Urovné
nékterého z parametrd Sluzby vyslovné
uvedeného v SLA bylo zpUsobeno:

a) okolnostmi vyssi moci;

b) nerovnomérnou zatézi jednoho IdP dle odst.
2.5 tohoto SLA;

¢) rychlosti internetového
Koncového uZivatele;

ptipojeni

d) v dusledku zafizeni, softwaru nebo jiné
technologie Zakaznika nebo tfetich stran s
vyjimkou zafizeni,

IdP a

kontrolou Bank iD;

softwaru nebo jiné

technologie tretich stran pod

e)

f)
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jednanim nebo necinnosti Zdkaznika nebo

jakékoli osoby na strané Zakaznika; nebo

pozastavenim nebo ukonéenim prava Zakaznika
na vyuZivani Sluzeb v souladu se Smluvnimi
podminkami.

Dohodnutd sleva bude automaticky odectena
z ceny SluZeb na Fakture vystavené za obdobi, ve
kterém vznikl narok na Dohodnutou slevu.
V pfipadé, Ze nedojde k takovéto dalsi fakturaci
(zejména z dlvodu ukoncéeni Smlouvy), bude
Dohodnutd sleva Zakaznikovi dobropisovana.

Dobou feSeni se rozumi cas (méfeny v dobé
specifikované vSLA) od nahlaseni Vady
v HelpDesku do vyreSeni Vady nebo prijeti
srovnatelného nahradniho feseni.

Do Doby feseni se nezapocitava doba, kdy Bank
iD ¢eka na soucinnost vyzadanou od Zakaznika.
Priorita Vady se urci dle klasifikace v Tabulce 1.
V pfipadé Sluzby SIGN se pro ucely vyhodnoceni
splnéni parametrl dle tohoto SLA zohlednuji
pouze IdP, ve vztahu ke kterym Bank iD v Portalu
ozndmila dostupnost Sluzby SIGN. Pro vylouceni
pochybnosti to znamend, Ze Sluzba SIGN se
nepovazuje za nedostupnou ani se jeji fungovani
nepovazuje za narusené, pokud neni dostupné
nebo funkéni ve vztahu k IdP neozndmenému ze
strany BankiD dle tohoto odst. 1.13 SLA.
Zakaznik je  povinen
prosttednictvim HelpDesku.

nahlasovat  Vady

Prvotni klasifikaci Vady oznacuje Zakaznik. Bank
iD je oprdvnéna jednostranné klasifikaci Vady
zménit. O této skuteCnosti bez zbytecného
odkladu Zakaznika informuje. Pro ureni Vady je
rozhodnd klasifikace Vady, kterou ucini Bank iD.

Bank iD ma povinnost dodrZovat Doby feSeni
uvedené v Tabulce 2

DOSTUPNOST

Vypadkem se rozumi stav mimo Planované

odstavky, kdy:

a) se neni moZné pfipojit k Rozhrani Sluzeb;
nebo

b) Rozhrani Sluzeb =zasild odpovédi, které
nejsou v souladu se specifikaci Rozhrani
Sluzeb a zabranuje wvyuZiti Sluzby vsemi
Koncovymi uZivateli.

Nastane-li stav odpovidajici Vypadku opakované
s odstupem kratSim neZ 30 minut, je celé obdobi
od vzniku tohoto stavu po jeho ukonceni vc.
téchto ¢asovych odstupll jednim Vypadkem.
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Dobou trvani Vypadkl se rozumi celkovd doba
trvani  Vypadkl za vyhodnocovaci obdobi,
vyjadifend v minutach.

Mérenou dobou se rozumi celkovd délka
vyhodnocovaciho obdobi, vyjadfend v minutach,
ponizena o dobu trvani Planovanych odstavek.

Nerovnomérnou zatézi jednoho IdP se rozumi
pfipad, kdy v intervalu 60 minut mifi 60 % a vice
poZadavkud na Transakci na jednoho IdP.

Dostupnost je vyjadiena v procentech a stanovi
se podle vzorce: 100 - ((Doba trvani Vypadkl /
Mérena doba) x 100)

Bank iD zajisti Dostupnost Sluzeb nejméné 99,5
%. Dohodnutou slevu za nedodrZeni této Urovné
dostupnosti stanovi Tabulka 3.

DOBA ODEZVY

Mérenymi okny se rozumi ¢asové intervaly kazdy
den od 0.00 do 8.00 vcetné, od 8.00 do 16.00
véetné a od 16.00 do 0.00 nasledujiciho dne
veetné.

Dobou odezvy se rozumi doba od pfijeti
poZadavku na prvnim aplika¢nim prvku Bank iD
do odeslani odpovédi Bank iD na poslednim
aplikaénim prvku Bank iD. Bank iD zajisti Dobu
odezvy nejvyse 900 ms u nejméné 95 % pfripadl
vyuziti Sluzby pro poskytnuti Koncové sluzby
Koncovému  uzivateli v Aplikaci  méfeno
v Casovych intervalech dle ¢l. 3.1 Podminek,
zacinajicich poZzadavkem Zakaznika v(ici Bank iD k
poskytnuti Sluzby a koncicich ozndmenim Bank iD
o poskytnuti  Sluzby ¢ dlvodu jejiho
neposkytnuti, v méreném okné. Dohodnutou
slevu za nedodrZeni maximdlni Doby odezvy
stanovi Tabulka 4.

Bank iD neni povinna dodrZet Dobu odezvy,
pokud je pocet pozadavkl Zakaznika na Rozhrani
sluzeb v méfeném okné

a) vysSsSi nez 72 000 a soucasné neuplynulo 6
meésicl od Data aktivace Sluzeb; nebo

b) vyssi nez 0,05 * pocet prostfedkd pro
elektronickou identifikaci pouZitych u
Zakaznika za poslednich 6 mésica.

Garance Doby odezvy se nevztahuje na Sluzbu
SIGN.

Pfi prekroceni poctu pozadavkl podle odst. 3.3
tohoto SLA a pfi celkovém poctu pozadavkl za

vtefinu na Rozhrani sluzeb od viech
zakaznik(i Bank iD vyssim neZz 500 je Bank iD
opravnéna Koncovym uZivatellm Zakaznika
zobrazit chybové hlaseni.
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GARANCE SLA

Neni-li sjednana Garance SLA, nejsou Zakaznikovi
garantovany parametry Sluzeb dle této Pfilohy
C. 4 (SLA).

Vyse Dohodnuté slevy se stanovi za
vyhodnocovaci  obdobi.  Pfi  opakovaném
nedodrZeni stejného parametru v jednom

vyhodnocovacim obdobi vznikd Zakaznikovi
narok na Dohodnutou slevu pouze jednou.

Vyse Dohodnuté slevy stanovené v procentech se
vypocte zceny Sluzeb za dané vyhodnocovaci
obdobi, za které Zakaznikovi vznikl narok na
Dohodnutou slevu.

Aby mohla byt méfena Doba odezvy, je SeP
povinen  poskytnout Bank iD vloZenim
identifikdtoru SeP  uvedeném v Technické
specifikaci do volani na Rozhrani sluzeb. Pokud
SeP takovou soucinnost neposkytne, neni Bank iD
povinna dodrZovat garantovanou Dobu odezvy a
SeP neni opravnén uplatiovat naroky na
Dohodnutou slevu za nedodrZzeni Doby odezvy.
Skutecnost, Ze SeP neposkytl soucinnost dle
tohoto odst. SLA, nema vliv na vysi ceny Garance
SLA a na jeji Uhradu ze strany SeP.



Tabulka 1 — Priorita Vad

Parametr

Popis a priklad chyby

1 — Kriticka

Nefunkéni poskytovani Sluzeb pro alespon 60 % Koncovych uZivatel( nebo alespon
60 % Transakci v rdmci Sluzeb ¢erpanych Zakaznikem (vSech, dle denniho objemu) v
intervalu 5 minut (pocet Koncovych uzivatel( a pocet Transakci je hodnocen dle
denniho priiméru poskytovani Sluzeb).

Bezpecnostni incident postihujici alespon 1 % Koncovych uZivatell napf.:
kompromitace privatnich kli¢l pro podepisovaci nebo Sifrovaci certifikaty,
kompromitace pristupovych tdaji administrator( aplikace k Portalu, Unik dat vétsi

mnoziny Koncovych uzivatel(.

2 — Vysoka

Nefunkéni poskytovani Sluzeb pro alespori 10 % a méné nez 60 % Koncovych
uzivatelll nebo alespon 10 % a méné nez 60 % Transakci v rdmci Sluzeb ¢erpanych
Zakaznikem (vSech, dle denniho objemu) v intervalu 30 minut s vyjimkou jednotlivych
pripadl (pocet Koncovych uzivatelll a pocet Transakci je hodnocen dle denniho
priméru poskytovani Sluzeb).

Poskytovani SluZeb je narusené pro alespon 60 % Koncovych uZivatel( nebo alespon
60 % Transakci v ramci Sluzeb ¢erpanych Zakaznikem (vSech, dle denniho objemu).
Bezpecnostni incident postihujici méné nez 1 % Koncovych uZivateld napf.:
kompromitace pristupovych tdaji béznych uzivatell Portalu, kompromitace
pristupovych Udajli vétsi mnoZiny Koncovych uzivatel(, ktefi pouzivaji BankiD, Unik
dat jednotlivych Koncovych uZivatel(.

Dostupnosti incident, napt.: nedostupnost webové stranky a Portalu; chyba v

prihlasovani zabranujici pfistupu do prostredi Bank iD.

3 — Stredni

Poskytovani SluZeb je narusené pro méné nez 10 % Koncovych uzivatelll a méné nez
10 % Transakci v ramci Sluzeb cerpanych Zakaznikem (vSech, dle denniho objemu) v
intervalu 60 minut, nejde-li o jednotky pripadl naruseni (pocCet Koncovych uzivatel( a
pocet Transakci je hodnocen dle denniho priméru poskytovani Sluzeb).

Poskytovani sluzeb je funkéni bez omezeni, ale vykazuje provozni nedostatky bez
dopadu na Koncové uzivatele (napf. vstupy pro uctovani).

Bezpecnostni incident, ktery nevede k bezprostfednimu ohrozZeni Sluzeb nebo se

jedna o zranitelnosti, které Ize pouze obtizné zneufZit.

4 — Nizka

Sluzby jsou plné funkcni s drobnou vadou, bez dopadu na obchodni sluzby ¢i procesy
Zakaznika, napf.: graficka Ci jazykova chyba na Portalu, chyba v zobrazeni loga v

prostiedi, nepresna Ci zastarala informace v dokumentaci.

3/4




Tabulka 2 — Doba feseni

Priorita Vady Doba reSeni Dohodnuta sleva

1 — Kriticka Do 24 hodin 1 % z mésicni fakturované ¢astky bez
DPH

2 —Vysoka Do 72 hodin 0,5 % z mésicni fakturované ¢astky bez
DPH

3 — Stredni Doba neni garantovana sleva neni poskytovana

4 — Nizka Doba neni garantovana sleva neni poskytovana

Tabulka 3 - Dostupnost

Uroven dostupnosti

Dohodnuta sleva

Nizsi nez 99,5 % a vétsi nebo rovna 98,5 %

5 % z mésicni fakturované castky bez DPH

Nizsi nez 98,5 % a vétsi nebo rovna 97,5 %

15 % z mési¢ni fakturované ¢astky bez DPH

Nizsi nez 97,5 %

25 % z mésicni fakturované ¢astky bez DPH

Tabulka 4 — Doba odezvy

Doba odezvy

Dohodnuta sleva pfi nedodrzeni

Vice nez 900 ms

5 % z mésicni fakturované castky bez DPH
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