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SLA (Service Level Agreement)

SLA (Smlouva o Urovni poskytovanych sluzeb) je oficialni dohoda mezi poskytovatelem sluzby (napf.
IT oddéleni nebo externi dodavatel) a jejim prijemcem (zakaznik nebo jiné oddéleni firmy). Definujte
konkrétni parametry, které musi sluzba splniovat, a disledky, pokud tyto parametry dodrzeny nejsou.

Klicové metriky SLA

V rdmci ITIL a spravy poZadavk{ v nastroji Jira se nej¢astéji sleduji tyto parametry:

» Dostupnost sluzby (Availability): Vyjadrena v procentech Casu, po ktery musi byt sluzba
funkcni (napr. 99,9 % Casu v roce).

* Doba odezvy (Response Time): Maximaini Cas, do kterého musi poskytovatel potvrdit pfijeti
pozadavku a zacit na ném pracovat.

* Doba vyresSeni (Resolution Time): Maximalni povoleny Cas pro Uplné vyreseni incidentu
nebo splnéni pozadavku.

* Provozni doba: Casové okno, ve kterém se parametry méfi (napf. pracovni dny 8:00-17:00 vs.
rezim 24/7).

Rozdeéleni podle priorit

SLA parametry se obvykle liSi podle zavaznosti (severity) incidentu:

Priorita Priklad situace Cil pro vyreseni

P1 - Kriticka|Celofiremni vypadek sité, nelze pracovat. do 2 hodin

P2 - Vysoka [Nefunk¢ni klicovy systém pro jedno oddéleni.|do 8 hodin

P3 - Stredni |(Chyba v aplikaci, kterd ma nahradni reseni. |do 3 pracovnich dnd
P4 - Nizka |Kosmeticka chyba, dotaz na nastaveni. do 10 pracovnich dn(

Pro¢ je SLA dulezité?

e Sprava ocekavani: Obé strany presné védi, co je povazovano za ,vC€asné vyreseni”.
Prioritizace prace: Tymim v Jira pomaha SLA urcit, ktery Ukol ma prednost.
Méritelnost: Umoznuje pravidelné reportovat kvalitu IT sluzeb vedeni firmy.

Pravni ochrana: U externich dodavatell slouZi jako podklad pro pripadné sankce pfi
nedodrzeni kvality.

Souvisejici pojmy

¢ OLA (Operational Level Agreement): Dohoda mezi internimi tymy (napf. IT podpora a
sprava serverl), kterad podporuje splnéni hlavniho SLA.

¢ UC (Underpinning Contract): Smlouva s externim dodavatelem (napf. operator), na které
zavisi vnitrni sluzby firmy.
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Pozor: SLA by mélo byt vzdy S.M.A.R.T. (Specifické, MéfiteIné, Akceptovatelné, Realistické a
Terminované). Nastaveni nerealnych cild vede k frustraci tymu a ignorovani pravidel.

— Souvisejici stranky: ITIL, Jira, IT Podpora, Knihovna proces(
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