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B Coje to SLA?

» Service Level Agreement (SLA) je dohoda mezi
spole¢nosti LMC a nasimi zakazniky , ktera Vam
umozni jednoduse sledovat dostupnost aplikace
LMC G2 a stav feSeni Vami vznesenych pozadavku.

Parametry sluzby - Spole¢nost LMC, s.r.o
sluzbou SLA garantuje:

* 99% meésicni dostupnost — doba, po kterou musi byt
sluzba spolehlivé nabizena. Mé&feni jsou omezena na
pracovni dny v ¢ase od 8.00 do 20.00 hod.

* Maximalni délku poruchy 3 hodiny

* Dobu prvni odezvy po nahlaSeni zavad ze strany
zakaznika- 2 hodiny

» Pravidelnou aktualizaci stavu feSeni pozadavkd,
kterym byla udélena priorita 1

* Informovani o prabéhu fesSeni zavady a vyreSeni
zavady

* Nezavislost méfeni - dostupnost systému je méfena
tfeti nazavislou stranou, spole¢nosti poskytujici
sluzby webového monitoringu (http://www.dotcom-
monitor.com/)

« Telefonicka Hot-Line, Po — Pa v ¢ase od 8.00 do
18.00 hod.

Modul SLA - Service Level Agreement

Popis modulu:

» Sluzba se déli do dvou sekci (zalozek):

Zalozka Dostupnost

» Tato zalozka Vam nabizi informace o procentualni
dostupnosti systému LMC G2 v prfedchozich
kalendarnich mésicich a informaci o tom, zda byly
splnény &i nesplnény podminky smlouvy. Dostupnost
systému je méfena nezavislym dodavatelem,
spole¢nosti DOT-COM monitor (http://www.dotcom-
monitor.com), v pracovnich dnech, v ¢ase od 8:00
do 20:00 hod.

Zalozka Pozadavky

* Zde ma klient ma moznost vytvaret a akualizovat
svoje pozadavky tykajici se pfipadnych problému ve
fungovani systému. Kontroluje si také stav feseni jiz
vytvofenych pozadavki.

Vyhody modulu:

* Modul je nastrojem jasného vyjadfeni rozsahu kvality
poskytovanych sluzeb.

* Mezi spole¢nosti LMC a zakaznikem vznika
transparentni vztah.

» Stanovuje pevné podminky sluzby. Pfi jejich
nedodrzeni vznika spole¢nosti LMC financni
odpoveédnost.

* Dava moznost zaruk rzného druhu.

» Zretelné prokazuje dodrzeni dohodnutych podminek.
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Tihe clhart shows utime /down tme percentage
From 14142007 To 1431 /2007

Obrazek ukazuje graf znazornujici dostupnost systému za
dané obdobi.
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