
Příloha6Komplexslužebzajištěníprovozu(ServiceLevelAgreement)Obsahpřílohyč.6[|[|1.?DEFINICEPOJMŮ?[|3]][|2.?PŘEDMĚTPLNĚNÍKOMPLEXUSLUŽEBPROZAJIŠTĚNÍBĚŽNÉHOPROVOZUADOSTUPNOSTIISDS(SLA)?[|6]][|3.?SPECIFIKACESLUŽEB?[|9]][|3.1.?ZAJIŠTĚNÍPROVOZUADOSTUPNOSTIPRODUKČNÍHOPROSTŘEDÍISDS?[|9]][|3.1.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice?[|9]][|3.1.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)?[|11]][|3.2.?ZAJIŠTĚNÍPROVOZUADOSTUPNOSTIVEŘEJNÉHOTESTOVACÍHOPROSTŘEDÍISDS?[|12]][|3.2.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice?[|12]][|3.2.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)?[|13]][|3.3.?SLUŽBYDATOVÉHOCENTRA?[|14]][|3.3.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice?[|14]][|3.3.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)?[|15]][|3.4.?SERVICEDESK?[|15]][|3.4.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice?[|16]][|3.4.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)?[|18]][|3.5.?ŘEŠENÍPROVOZNÍCHINCIDENTŮ?[|18]][|3.5.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice?[|19]][|3.5.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)?[|23]][|3.6.?ŘEŠENÍPROVOZNÍCHPROBLÉMŮ?[|24]][|3.6.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice?[|24]][|3.6.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)?[|28]][|3.7.?DODÁNÍDATOVÝCHZPRÁV?[|28]][|3.7.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice?[|29]][|3.7.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)?[|30]][|3.8.?DODÁNÍVELKOOBJEMOVÝCHDATOVÝCHZPRÁV?[|30]][|3.8.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice?[|30]][|3.8.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)?[|31]][|3.9.?PŘÍPRAVADATOVÝCHZPRÁVKESTAŽENÍ?[|31]][|3.9.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice?[|32]][|3.9.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)?[|33]]



[|3.10.?PŘÍPRAVADODEJEKADORUČENEKKESTAŽENÍ?[|33]][|3.10.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice?[|33]][|3.10.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)?[|34]][|4.?KVALITATIVNÍUKAZATELEKOMPLEXUSLUŽEB?[|34]][|POSKYTOVATELGARANTUJEDOSTUPNOSTSLUŽEBISDSVSOULADUSČL.3.1AŽ3.10.?[|34]][|4.1.?SMLUVNÍPOKUTY(SANKCE)ZANEDODRŽENÍPARAMETRŮSLASLUŽBYZAJIŠTĚNÍPROVOZUADOSTUPNOSTIPRODUKČNÍHOPROSTŘEDÍISDS(SLUŽBA001)?[|34]][|4.2.?SMLUVNÍPOKUTY(SANKCE)ZANEDODRŽENÍPARAMETRŮSLASLUŽBYZAJIŠTĚNÍPROVOZUADOSTUPNOSTIVEŘEJNÉHOTESTOVACÍHOPROSTŘEDÍISDS(SLUŽBA002)?[|35]][|4.3.?SMLUVNÍPOKUTY(SANKCE)ZANEDODRŽENÍPARAMETRŮSLASLUŽBYSLUŽBYDATOVÉHOCENTRA(SLUŽBA003)?[|35]][|4.4.?SMLUVNÍPOKUTY(SANKCE)ZANEDODRŽENÍPARAMETRŮSLASLUŽBYSERVICEDESK(SLUŽBA004)?[|35]][|4.5.?SMLUVNÍPOKUTY(SANKCE)ZANEDODRŽENÍPARAMETRŮSLASLUŽEBŘEŠENÍPROVOZNÍCHINCIDENTŮ(SLUŽBA005)AŘEŠENÍPROVOZNÍCHPROBLÉMŮ(SLUŽBA006)?[|36]][|4.6.?SMLUVNÍPOKUTY(SANKCE)ZANEDODRŽENÍPARAMETRŮSLASLUŽBYDODÁNÍDATOVÝCHZPRÁV(SLUŽBA007)ASLUŽBYDODÁNÍVELKOOBJEMOVÝCHDATOVÝCHZPRÁV(SLUŽBA007A)?[|36]][|4.7.?SMLUVNÍPOKUTY(SANKCE)ZANEDODRŽENÍPARAMETRŮSLASLUŽEBPŘÍPRAVADATOVÝCHZPRÁVKESTAŽENÍ(SLUŽBA008)APŘÍPRAVADODEJEKADORUČENEKKESTAŽENÍ(SLUŽBA009)?[|37]][|4.8.?HODNOTYSANKČNÍJEDNOTKYPROJEDNOTLIVÉSLUŽBY?[|37]][|5.?CELKOVÁVÝŠESANKCÍ?[|38]][|6.?MONITOROVACÍSTANICEPROOBJEDNATELE?[|38]][|7.?HLÁŠENÍPARAMETRŮSLUŽEB–REPORTING?[|38]]]Page Break



1.?DEFINICEPOJMŮDobaobnovyDobapotřebnáprovyřešeníincidentu.Vyřešenímserozumíodstraněníprimárnípříčinyincidentu,neboaplikacenáhradníhořešení.Pokudjeuplatněnonáhradnířešení,zincidentuseautomatickystáváprovozníproblém(čl.3.5.1.10)křešení,přičemžkategorizaceincidentudletétoPřílohyč.6seaplikujebezzměny.KategorieprovozníhoproblémumůžebýtpřekvalifikovánadohodouObjednateleaPoskytovatele.GarantovanádobaGarantovanádobadodánídatovézprávyječasovýúsekodčasupodánídočasudodánídatovézprávydodatovéschránkypříjemce.Hranicegarantovanédobyprozapočetísankcíje1minuta.DogarantovanédobysenezapočítáváVyhrazenádoba.HromadnývýskytnebezpečnéhokóduSituace,kdydojdekmasovémuvýskytuškodlivéhokóduvprostředíISDSnebovdatovýchzprávách.ISDSInformačnísystémdatovýchschránek(dáletakéjen„systém“).KlíčováfunkceISDSJetofunkce,kterouzajišťujevISDSklíčovákomponenta.Klíčová(kritická)komponentaISDSZaklíčové(kritické)komponentyISDSjsoupovažoványtytokomponenty(skupiny):Systémyřízeníidentitapřístupu,Aplikačníservery,Databázovéservery,Souborovýsystém,Proxyčasovéhorazítka,Antivirovéservery,Notifikačníbrány,Síťovákonektivita.KoncovýuživatelUživatelISDSpřistupujícízprostředívnědatovýchcenter(dáletakéjen„uživatel“).MěřenéobdobíJenepřerušovanéobdobí,pokteréprobíháměřeníplněnístanovenýchparametrůSLApodletétoPřílohyč.6.Délkaměřenéhoobdobíjestanovenávždyvdélcejednohokalendářníhoměsíce.MěřenáobdobínasebebezprostředněnavazujíapokrývajíceloudobuúčinnostiSmlouvy.MonitorovacísystémISDSSWnástroj,implementovanýdoISDS,jehožúkolemjevyhodnocováníprovozníhostavuklíčovýchkomponentISDS(dáletakéjen„monitorovacísystém“).MultizprávaJednáseoproces,kterýumožníuživatelijednodušerozeslatstejnédatovézprávyvícepříjemcům.Systémtakpostupněvytvoříprokaždéhopříjemcejednustejnousamostatnoudatovouzprávuadodájiprostřednictvímsynchronníhointerníhoprocesudodatovéschránkypříjemce.Procesdodánítakovétodatovézprávyjeobdobnýjakouběžnýchdatovýchzpráv.Náhradnířešení(Workaround)Omezenínebovyloučenídopaduincidentuneboproblému,pronějždosudneníkdispoziciúplnéřešení.ObnoveníprovozuKrokyvedoucíknávratuslužbyuživatelům.Následujepoopravěčiobnověpoincidentu.ObnoveníslužbyprovozujeprimárnímcílemŘešeníprovozníchincidentů.



OdeslanádatovázprávaOdeslanádatovázprávajedatovázpráva,kterousystémúspěšněpřijal.PlánovanávýlukaObjednatelemschválenýčas,pokterýjeslužbaISDSnedostupná.Plánovanávýlukajeobvyklevyužívánaproúdržbu,upgrade,updateatestování.Podrobnostiorozsahu,schvalováníazpůsoburealizaceplánovanýchvýlukjsouuvedenyvodst.6.1.2Smlouvy.Odstavec6.1.2Smlouvytaktéždefinujeineplánovanouvýluku.PodkategoriesystémuISDSZhlediskafunkcíISDS,kteréjehojednotlivéfunkčnícelkyplní,dělímeISDSdotěchtofunkčníchpodkategorií:Webovéslužby,Uživatelskýportál,Servisnímodul,Jádrosystému.PracovnídenKterýkolivdenvobdobíodpondělídopátkumimostátníchsvátkůaostatníchsvátků(dlezákonač.245/2000Sb.,ostátníchsvátcích).PracovníhodinaKterákolivhodinavdoběod8.00hoddo17.00hodvprůběhupracovníchdnů.ProvoznířádISDSProvoznířádvplatnémzněnízveřejněnýnawebu:http://www.datoveschranky.info/.ReakčnídobaDobameziohlášenímincidentu,závadyneboproblému(servisnípožadavek)apotvrzenýmpřevzetímservisníhopožadavkukřešenípřiřazenýmřešitelem.JdeodobumezizaevidovánímservisníhopožadavkuvTroubleTicketSystem(TTS)apřevedenímservisníhopožadavkudostavu„Otevřen“(přímořešitelemnebooperátoremServiceDesku(SD)navýzvuřešitele),kterájeautomatizovaněvypočítávánavTTS.SDServiceDesk–čl.[|3.4]tétoPřílohyč.6.ServiceLevelAgreement(SLA)DohodaoúrovnislužebzajišťujícíchběžnýprovozadostupnostISDS(dálejen„SLA“),kterápopisujeslužbuISDS,dokumentujecíleúrovníslužebISDSaspecifikujeodpovědnostiPoskytovateleaObjednatele.Souvisejícídobačasovýúsek15až0minutpředzaznamenanýmvýskytemnesplněníSLA007,případněSLA007aTroubleTicketSystem(TTS)SWaplikace,kteráumožňujezaznamenávatvrežimu24x7hlášeníoincidentech,závadáchneboproblémech(servisníchpožadavcích)velektronicképodoběveformětzv.poruchovéholístku(TT–TroubleTicket)aumožňujesledovatpostupzpracovánízaevidovanéhoservisníhopožadavkuaždojehovyřešení.ŘešeníTTjemožnéanalyzovatizpětně.ÚspěšnýpřístupÚspěšnýpřístuppředstavujejednoúspěšnévoláníwebovéslužbynaaplikačnímserveru.ÚtokprotiISDSNeočekávanáudálostvzniklávdůsledkujednánítřetístrany,majícísvoupovahouneborozsahemvýraznýnegativnídopadnaběžnýprovozISDS.



Velkoobjemovádatovázpráva(VoDZ)Datovázpráva,kterámápřílohyocelkovévelikostinad20aždo50MB,tedyvelikostkompletnízprávy(např.přistaženímZFO)jeaž67MB(50*4/3)bezvrstvyarchivníchrazítek.Velképožadavky??OdesláníVoDZ(zklientskéhoPortálučipomocíWSnebojednotlivéVoDZvzniklévrámciprocesuMultizprávy)??StaženíVoDZ(zklientskéhoPortálučipomocíWS)??NačteníVoDZdoklientskéhoPortálu??PřerazítkováníVoDZvklientskémPortálu??OdesláníVoDZkekonverzizklientskéhoPortálu??Vloženípřílohynad20MBdoklientskéhoPortálu??Vloženípřílohynad20MBdoÚložištěklientskéhoPortáluPožadavkyprovedenéztestovacíchaauditníchschránek,kterébylyprovedenyPoskytovatelemajehopoddodavateli,nejsou„Velképožadavky“protutoevidenci.VyhrazenádobaNedostupnostISDSnebojehočástiznížeuvedenýchdůvodů:??plánovanávýluka,resp.výlukystanovenédohodouobousmluvníchstrančivýlukanazákladěrozhodnutíObjednatele(nařízenávýluka).Vpřípadě,kdyjezdobyplánované,resp.nařízenévýlukyvyužitajenčástplánovanédoby,pakproúčelystanoveníSLAjeVyhrazenoudoboujenčasovérozmezíodvypnutísystému(zahájeníplánovanévýluky)dookamžikujehouvedenídoplnéhoprovozu(skutečněvyužitáVyhrazenádoba),??výpadeknebovýlukazpůsobenárealizacízměnyISDS,nakteréObjednateltrvalipřespísemnáupozorněníPoskytovatelenanevhodnostresp.rizikatakovézměny,??zatíženíISDSnadrámecjehokapacitydefinovanéoběmasmluvnímistranamivčl.[|2.1.1](Tabulkač.1)tétoPřílohyč.6,??výpadkyprokazatelnězpůsobenézaviněnímtřetístrany,přisplněnívšechstanovenýchpodmínekdleSmlouvy,??výpadekzpůsobenýokolnostmivylučujícímiodpovědnostpodlezákonač.89/2012Sb.,občanskéhozákoníku,??výpadekslužebTSA–(vizodst.9.1.13Smlouvy),??výpadekzpůsobenýobnovovánímdatabázeneboaplikacepochybě,kteránebylazpůsobenaPoskytovatelem.ZákonZákonč.300/2008Sb.,oelektronickýchúkonechaautorizovanékonverzidokumentů.pozn.:Definovanépojmyjsoupoužíványsmalými/velkýmipísmenybezdopadunajejichvýznam.Page Break



2.?PředmětplněníkomplexuslužebprozajištěníběžnéhoprovozuadostupnostiISDS(SLA)2.1.?PředmětemplněnítétoPřílohyč.6(dálejen„Příloha“)jestanoveníúrovněposkytovanýchslužebISDS(SLA).2.1.1.?Smluvnístranysouhlasístím,žeSLAspecifikovanávčlánku3.PřílohyjeproPoskytovatelezávaznásvýjimkoudoby,kdydojdekekrátkodobémunárůstupočtuněkterézudálostídefinovanýchníževTabulceč.1jakolimitníparametr.KrátkodobýmnárůstemserozumípočetudálostípřevyšujícílimitníhodnotyuvedenévTabulceč.1,uskutečněnýchzačasovéobdobíodpovídajícídanémulimitnímuparametru.2.1.1.1.?PokuduněkteréhozdefinovanýchlimitníchparametrůvTabulceč.1překročípočetudálostíuskutečněnýchvuvedenémčasovémobdobístanovenoulimitníhodnotudanéhoparametru,plněníSLAparametrůslužeb001až009definovanýchvčlánku3.Přílohysepoceloudobutrvánítétoúrovněadálevnásledujících5minutáchposkončenítrvánítétoúrovněnesleduje.TatodobasenezapočítávádodobyposkytováníslužebpodleSLAproslužby001až009aPoskytovatelnenesevtomtočasovémúsekužádnouodpovědnostzaúroveňSLAuslužeb001až009.PokudvšakPoskytovatelprokáže,žezdůvodůpřekročenílimitníchparametrůjenezbytnéprovéstčinnostivedoucíkzotavenísystému,plněníSLAparametrůslužeb001až009sepoceloudobutrvánítétoúrovněadálevnásledujících60minutáchposkončenítrvánítétoúrovněnesleduje.TaktéžtatodobasenezapočítávádodobyposkytováníslužebpodleSLAproslužby001až009aPoskytovatelnenesevtomtočasovémúsekuzaúroveňSLAtěchtoslužebžádnouodpovědnost.MěřeníSLAsezahájíodokamžikuobnovenísystému.2.1.1.2.?PropřípadyútokuprotiISDSnebodetekcehromadnéhovýskytunebezpečnéhokódunegativněovlivňujícíchúroveňposkytovanýchslužeb,jejichžvlivunemohlPoskytovatelpřivyužitíodpovídajícíchadostupnýchprostředkůúčinnězabránit,dohodlysesmluvnístranynezahrnovatobdobíbezprostředněovlivněnétěmitoudálostmidoměřeníplněníSLAparametrůazároveňneuplatňovatsankcestanovenéPřílohounapřípadnéneplněnísjednanéúrovněslužebpodletohotoSLAvtomtoobdobí.Poukončeníútokunebodetekcehromadnéhovýskytunebezpečnéhokódubudezahájena60minuttrvajícíčinnostkzotavenísystému,kterámůžebýtpodohoděsObjednatelemprodlouženaodalšílhůtunezbytnoukobnověsystému,přičemžplněníSLAparametrůslužeb001až009sepodobučinnostivedoucíkzotavenísystémunesleduje.2.1.1.3.?Dojde-livměřenémobdobíknesplněníSLAnadodánízprávy(SLA007,příp.SLA007a),budesezpětnězkoumat,nebyl-livSouvisejícídoběpřekročenlimitníparametrLV1.Pokudano,sankcezaSLA007,příp.SLA007a,seneuplatníprozprávypodanév



časovémúsekutrvánípřekročeníLV1anáslednémčasovémúsekuaž180minutnazotavenísystému.2.1.1.4.?Dojde-livměřenémobdobíkpřekročeníLV2,máPoskytovatelnárokzahájitjednáníovětšízměně.Tabulkač.1LimitníparametrLimitníhodnota1.Početodeslanýchdatovýchzprávza1minutu21002.PočetúspěšnýchpřístupůdoISDSza1minutu,aktivovanýchkoncovýmiuživateliISDS35000Parametrpočetodeslanýchdatovýchzprávzajednuminutupředstavujepočetodeslanýchdatovýchzprávzajednuminutuzískanýchmonitorovacímsystémemzevšechaplikačníchserverů.ParametrPočetúspěšnýchpřístupůdoISDSzajednuminutupředstavujepočetúspěšnýchvoláníwebovýchslužebzajednuminutuzískanýchmonitorovacímsystémemzevšechaplikačníchserverů.Tabulkač.2LimitníparametrLimitníhodnotaLV1-PočetsouběžnýchVelkýchpožadavků4LV2-PočetdodanýchVelkoobjemovýchdatovýchzprávzaměřenéobdobí1000DoLV2jsouzapočítáványvšechnydodanéVelkoobjemovédatovézprávy,kromětěch,kterébylyodeslányztestovacíchaauditníchschránekPoskytovateleajehopoddodavatelů.Dojde-livměřenémobdobíkpřekročeníLV2,nebopřekročeníLV1,azároveňknesplněníněkteréhozSLA001,SLA007,SLA007a,SLA008,neboSLA009,budesezpětnězkoumat,zdapříčinanesplněníSLAvkonkrétnímurčenémčasovémúseku(vekterémdošloknesplněníněkteréhozvýšeuvedenýchSLA)přímosouvisíspřekročenímLV2,neboLV1.Pokudbudetotopotvrzeno,protentourčenýčasovýúseksesankcezanesplněníuvedenýchSLAneuplatní.
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3.?Specifikaceslužeb3.1.?ZajištěníprovozuadostupnostiprodukčníhoprostředíISDSKódslužby001NázevadruhslužbyZajištěníprovozuadostupnostiISDS-základníslužbaspojenásprovozemPopisslužbySlužba,kterájeurčenaprozajištěníbezporuchovéhoabezvýpadkovéhoprovozuadostupnostiISDSzapředpokladu,žebudePoskytovateliřádněposkytnutasoučinnostdleSmlouvy.ZákladníparametryDostupnostslužbyměsíční(v%)99,9Rozsahzaručenéhoprovozuslužby0:00-24:00hod.(24×7)Plánovanévýluky(nezapočítávánododobyzaručenéhoprovozuslužby)podlepředemObjednatelemschválenéhoplánuvestanovenémrozsahu1a1xtýdně2proběžnouúdržbusystému3.1.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice3.1.1.1.?Incidenty??IncidentykategorieA–Kritickýincident,kterýzásadněovlivňujeklíčovoufunkciISDSakoncovíuživatelénemajíkeslužbámISDSpřístup.Jevyžadovánaokamžitáreakcevšechzúčastněnýchstran.IncidentemjeohroženprovozISDS.IncidenttedyzpůsobujevesvýchdůsledcíchObjednatelivelkéfinančnínebojinéškody.Section Break (Next Page)1PoskytovatelpředkládáObjednateliplánpravidelnýchvýlukvždynanásledujícíkalendářníčtvrtletínejméně30dnípředem.Objednatelplánschvalujenejpozději5pracovníchdnípředzahájenímpříslušnéhočtvrtletí.Section Break (Next Page)2ÚdržbaISDSmůžebýtučiněnanejvýšejedenkrátvkalendářnímtýdnuatovčaseod00:00do1:00hod.Vtétodoběnemusíbýtsystémdostupný.(ProvoznířádISDS)Section Break (Next Page)



??IncidentykategorieB–Incident,kterýzásadněneovlivňujeklíčovoufunkciISDS.FunkčnostISDSnenívesvýchfunkcíchincidentemdegradovánatak,žetentostavomezujeběžnýprovozISDSčijeincidentemzasaženazpohleduObjednatelenepřílišvýznamnáčástfunkcionalityISDS.??IncidentkategorieC-podezřenínaincident-situace,kdybysemohlojednatosníženídostupnostiISDSneboincident,kterýbymohlovlivnitfunkciISDSamohlbymítdopadnastandardníprovozISDS.PodlevýsledkuanalýzysituaceProvozovatelurčí,jestlibudePodezřeníukončeno,nebopřehodnocenonaIncidentkategorieAneboB,případněnaproblémkategorieAneboB.3.1.1.2.?Nedostupnost??Zanedostupnostslužby001jepovažovánnevyřešenýincidentkategorieA.PoskytovateljepovinenbezzbytečnéhoprodlenízaevidovatzjištěnénebonahlášenéincidentyvaplikaciTTS,suvedenímčasuzačátkuincidentu.??Dobanedostupnostijedefinovánajakočas,kterýuplyneodzjištěnéhočasuzačátkunedostupnostijednénebovícedefinovanýchkritickýchkomponentmonitorovacímsystémem,nebojinýmzpůsobemzjištěnéhočasuzačátkunedostupnostizákladníchslužebISDS,dodobyobnoveníprovozuodstraněnímprojevuincidentučinasazenímnáhradníhořešení.OpoužitínáhradníhořešeníinformujePoskytovatelObjednatele.3.1.1.3.?Nedostupnostkritickýchkomponentjemonitorovacímsystémemposuzovánatakto:??Systémyřízeníidentitapřístupu(nedostupnost,konektivita)o?VšechnyARPserveryjsounedostupné??Aplikačníservery(nedostupnost,konektivita)o?Všechnyaplikačníserveryjsounedostupné??Databázovéservery(DBnedostupná-DBneníspuštěnaaninajednomznódůclusteru)o?Všechnydatabázovéinstancevclusterujsounedostupné??Souborovýsystém(všechnyFTPserveryjsounedostupné)o?VšechnyVIPadresykoncovýchFTPslužebjsounedostupné??Proxyčasovéhorazítkao?nedostupnávirtuálníIPadresafarmyproxyserverůo?DNSserveryjsounedostupné(překladjmen)??Antivirovéserveryo?všechnyAVserveryjsounefunkční(testkontrolysouboru)??Notifikačníbrány(nedostupnost,konektivita)o?Všechnyserverynotifikačníbrányjsounedostupné??Síťovákonektivita



o?SystémISDSnenídostupnýzvnějšíhoprostředío?SystémISDSnemápřístupnaInternet3.1.1.4.?Výpočetprocentnídostupnostikritickýchkomponentprovádíautomatizovaněmonitorovacísystém.3.1.1.5.?VrámciprocesuobnoveníprovozujeincidentpodlesvéhocharakteruapříčinyalokovánnajednunebovícepodkategoriísystémuISDS–vizčl.[|3.1.2].3.1.1.6.?Výpočetdostupnostislužbyvyjádřenévprocentechjeprováděnzčasůzačátku/zjištěníavyřešeníincidentu,vaplikaciTTS,podletohotoXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX3.1.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)??dostupnostkritickýchkomponentISDS-skupinydle3.1.1.3(v%dostupnosti)



??CMS–datovétokynarozhraníchISDSdoCMS??početminut,neuzavřenýincidentkategorieA(podkategorieWebovéslužby)??početminut,neuzavřenýincidentkategorieA(podkategorieUživatelskýportál)??početminut,neuzavřenýincidentkategorieA(podkategorieServisnímodul)??početminut,neuzavřenýincidentkategorieA(podkategorieJádrosystému)??početincidentůkategoriíA,BaC(podkategorieWebovéslužby)??početincidentůkategoriíA,BaC(podkategorieUživatelskýportál)??početincidentůkategoriíA,BaC(podkategorieServisnímodul)??početincidentůkategoriíA,BaC(podkategorieJádrosystému)??přehledincidentůkategoriíA,BaCprovýšeuvedenépodkategorie3.2.?ZajištěníprovozuadostupnostiveřejnéhotestovacíhoprostředíISDSKódslužby002NázevadruhslužbyZajištěníprovozuadostupnostiveřejnéhotestovacíhoprostředíISDS-podpůrnáslužbaPopisslužbySlužba,kterájeurčenaprozajištěníprovozuadostupnostiveřejnéhotestovacíhoprostředíISDSzapředpokladu,žebudePoskytovateliřádněposkytnutasoučinnostdleSmlouvy.ZákladníparametryDostupnostslužbyměsíční(v%)97Rozsahzaručenéhoprovozuslužby0:00-24:00hod.(24×7)VýlukystanovenéPoskytovatelem(započítávánododobyzaručenéhoprovozuslužby)VýlukystanovenéPoskytovatelemPoskytovatelpředemoznamujeObjednatelidohodnutýmzpůsobem.3.2.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice



3.2.1.1.?Nedostupnost??Zanedostupnostslužby002jepovažovánstav,kdykoncovíuživatelénemajíkeslužbámveřejnéhotestovacíhoprostředíISDSfunkčnípřístupkterýmkolivznásledujícíchzpůsobů:a.?Prostřednictvímwebovéhoportálub.?Prostřednictvímwebovýchslužeb??PoskytovateljepovinenbezzbytečnéhoprodlenízaevidovatzjištěnénebonahlášenénedostupnostislužbyvaplikaciTTS.??Dobanedostupnostijedefinovánajakočas,kterýuplyneodzjištěnéhočasuzačátkunedostupnosti,dodobyobnovenídostupnosti.??DodobynedostupnostijsouzapočítáványidobyvýlukstanovenýchPoskytovatelem.3.2.1.2.?Výpočetprocentnídostupnostislužbyprovádíautomatizovaněmonitorovacísystém.3.2.1.3.?Výpočetdostupnostislužbyvyjádřenévprocentechjeprováděnzčasůzačátku/zjištěnínedostupnostiačasůobnovenídostupnosti,podletohotoXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX



3.2.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)??dostupnostslužbyv%??celkovádobanedostupnostiportálovéaplikace??celkovádobanedostupnostiveřejnýchwebovýchslužeb??celkovádobanedostupnostineveřejnýchwebovýchslužeb3.3.?SlužbydatovéhocentraKódslužby003NázevadruhslužbySlužbydatovéhocentra-základníslužbaspojenásprovozemPopisslužbyZákladníslužba,jejímžpředmětemjezajištěnípodmínekproprovozovánítechnologickéinfrastrukturyHWazákladníhoSW(produktytřetíchstran)adáleaplikačníhoSWzajišťujícíhopožadovanéfunkčnostiISDSvdatovýchcentrechdleSmlouvy.ZákladníparametryDostupnostslužbyměsíční(v%)99,9Rozsahzaručenéhoprovozuslužby0:00-24:00hod.(24×7)Plánovanévýluky(nezapočítávánododobyzaručenéhoprovozuslužby)Údržbaaplánovanévýlukyprobíhajívestejnýchtermínechjakouslužby001,nazákladěProvozníhořáduISDSaObjednatelemschválenéhoplánuvestanovenémrozsahu.3.3.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice3.3.1.1.?NedostupnostSlužbydatovéhocentrajedánanedostupnostíklíčových(kritických)komponentdatovéhocentra.Klíčové(kritické)komponentydatovéhocentrajsounapájení,síťovákonektivita(datovépřipojenídatovéhocentra),regulovanáteplotaaregulovanávlhkostvzduchu(dlepožadavkůnadatovácentra,uvedenýchvPřílozeč.1Smlouvy).3.3.1.2.?Výpočetprocentnídostupnostikritickýchkomponentprovádíautomatizovaněmonitorovacísystémdatovýchcenter.3.3.1.3.?Výpočetdostupnostislužbydatovéhocentravyjádřenévprocentechjestanovenpodletohotoschématu:



XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX?3.3.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)??CelkovádostupnostDatovéhocentraI.vměřenémobdobí??CelkovádostupnostDatovéhocentraII.vměřenémobdobí??DostupnostsíťovékonektivityDatovéhocentraI.??DostupnostsíťovékonektivityDatovéhocentraII.??DostupnostnapájeníDatovéhocentraI.??DostupnostnapájeníDatovéhocentraII.??ČasovýprůběhteplotyvDatovémcentruI.??ČasovýprůběhteplotyvDatovémcentruII.??ČasovýprůběhrelativnívlhkostivDatovémcentruI.??ČasovýprůběhrelativnívlhkostivDatovémcentruII.??OdběrelektrickéenergievDatovémcentruI.??OdběrelektrickéenergievDatovémcentruII.3.4.?ServiceDeskKódslužby004NázevadruhslužbyServiceDesk-základníslužbaspojenásprovozemPopisslužbyPředmětemposkytovanéslužbyjeposkytnutíjednotnéhokontaktníhomísta(SpoC–SinglePointofContactproSprávceObjednateleaPoskytovatelepodledefinovanýchrolíaoprávněníkpřístupu.Veškeréservisnípožadavkytýkajícíse



konkrétníchposkytovanýchslužebObjednateliPoskytovatelemjemožnépodávatčiřešitprostřednictvímServiceDesku.ZákladníparametryDostupnostslužbyměsíční(v%)99,5Rozsahzaručenéhoprovozuslužby0:00-24:00hod.(24×7)Plánovanévýluky(nezapočítávánododobyzaručenéhoprovozuslužby)ÚdržbaaplánovanévýlukyprobíhajívtermínechpodleProvozníhořáduISDSaObjednatelemschválenéhoplánuvestanovenémrozsahu.3.4.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice3.4.1.1.?Součástíslužbyjeposkytnutínásledujícíchkomunikačníchkanálů(prostředkůkomunikace):??Telefon??standardnítelefonníkontaktnaServiceDeskPoskytovatele??záložnítelefonníkontaktnaServiceDeskPoskytovatele(nezávislýnapřenosovýchtrasáchstandardníhotelefonickéhokontaktu),??eskalačnítelefonníkontaktnamanažeraServiceDesku.??AplikaceTTSdostupnázInternetuspoužitímstandardníhoprohlížečeWWWstránek,kterásloužíkzadáváníservisníchpožadavkůdoServiceDeskuelektronickoucestouanáslednémumonitoringuprůběhujejichřešení.??Elektronickápošta(e-mail)–tentokomunikačníkanáljedoplňkovýmkanálempředchozíchdvou,kteréjsousoučástíslužby.JeurčenprokomunikacivpřípaděnedostupnostiaplikaceTTSapropřípadnoudalšíkomunikacipřiřešeníservisníchpožadavků;komunikacetímtokanálemmůžeprobíhatpouzesoprávněnýmiosobami(osoby,kterémajípřístupdoaplikaceTTS).3.4.1.2.?IncidentyidentifikovanépracovníkyObjednatelejsouhlášenyPoskytovatelivýhradněprostřednictvímslužbyServiceDesk,atooprávněnýmipracovníkyObjednatele.JejichjmennýseznamaidentifikačníúdajejeObjednatelpovinenvpřípadězměnaktualizovat.Termínyproaktualizacearozsahidentifikačníchúdajůstanovíoběsmluvnístranypísemnoudohodou,popř.e-mailem.3.4.1.3.?Dostupnostslužbyjedefinovánajakodostupnostobsluhytelefonníchhovorů,dostupnostaplikaceTTSadostupnostslužbyII.úrovněpodporyCallCentra.3.4.1.4.?Obslouženýhovorjetakovýhovor,kterýjepřijatoperátorem,nebozpětnýmvolánímoperátoremvyřízendo30minut.



3.4.1.5.?VýpočetprocentníhopodílupočtuobslouženýchhovorůjeprováděnnazákladěvýpisuhovorůztelefonníústřednyneboaplikaceTTS.3.4.1.6.?Službadostupnostiobsluhytelefonníchhovorůjeplněnana100%,pokudjeobslouženoalespoň90%příchozíchhovorů.3.4.1.7.?SoučástíslužbyjedáleposkytnutíslužbyII.úrovněpodporyCallCentradlepožadavkůvPřílozeč.1Smlouvy.SlužbaII.úrovněpodporyCallCentrajeplněnana100%,pokudjealespoň95%předanýchpřípadůvyřešeno/zodpovězenodotřípracovníchdnůodpřijetípožadavku.Předanýpožadavekserozumítakový,ukteréhobyloposkytovatelemslužbyII.úrovněpodporyCallCentrado1hodinypotvrzenojehopřijetí;nebude-lilimitsplněn,považujeseproúčelySLApožadavekzapředaný.3.4.1.8.?VýpočetdostupnostislužbyServiceDeskseprovádíXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX



XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX3.4.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)??Dostupnostobsluhytelefonníchhovorů,dostupnostaplikaceTTS,dostupnostslužbyServiceDeskv%??PočetneobslouženýchvolánínastandardnítelefonníkontaktSD,záložnítelefonníkontaktSDaeskalačnítelefonníkontaktSD??PočetvšechpříchozíchvolánízaměřenéobdobínastandardnítelefonníkontaktSD,záložnítelefonníkontaktSDaeskalačnítelefonníkontaktSD??Početpříchozíchnevyzvednutýchvoláníukončenýchvolajícímpředuplynutím5minut(pouzepevnálinka)??PočetvšechpředanýchpřípadůslužbyII.úrovněpodporyCallCentrazaměřenéobdobí??Početnevyřešených/nezodpovězenýchpřípadůslužbyII.úrovněpodporyCallCentradotřípracovníchdnůzaměřenéobdobí3.5.?ŘešeníprovozníchincidentůKódslužby005NázevadruhslužbyŘešeníprovozníchincidentů-základníslužbaspojenásprovozem



PopisslužbyPředmětemposkytovanéslužbyjeřešeníincidentůvprodukčnímprostředíISDSsgarantovanoureakčnídobounastraněPoskytovatele.Incidentjeudálost,kteránenísoučástístandardníhoprovozuISDSakterázpůsobuječimůžezpůsobovatpřerušeníneboomezeníkvalitydanéslužbyISDS.ZákladníparametryDostupnostslužbyměsíční(v%)99,5Rozsahzaručenéhoprovozuslužby0:00-24:00hod.(24×7)Plánovanévýluky(nezapočítávánododobyzaručenéhoprovozuslužby)ÚdržbaaplánovanévýlukyprobíhajívestejnýchtermínechpodleProvozníhořáduISDSaObjednatelemschválenéhoplánuvestanovenémrozsahu.3.5.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice3.5.1.1.?ProvozníincidentysedělídlemožnostidopaduanaléhavostinaIncidentykategorieA,IncidentykategorieBaIncidentykategorieC,definicevizčl.3.1.1.13.5.1.2.?Dostupnostslužbyjedefinovánajakododrženíreakčnídobyamaximálnídobyobnovy.3.5.1.3.?Cílemslužby„Řešeníprovozníchincidentů“jeconejrychlejšíobnovenístandardníhoprovozníhostavusystémuaminimalizacedůsledkůvýpadkůvprodukčnímprostředínaprovozníčinnostiuživatelůčizákazníkaObjednatele.IncidentyidentifikovanépracovníkyObjednatelejsouhlášenyPoskytovatelivýhradněprostřednictvímslužbyServiceDesk.3.5.1.4.?KategorieincidentunahlášenéhoPoskytovatelijestanovena,resp.navrženapracovníkemPoskytovatele.VpřípaděnesouhlasuObjednatelesnavrhovanoukategorizacíincidentujsoupovinnysmluvnístranyzahájitbezzbytečnéhoodkladuspolečnéjednání,jehožvýsledkembudekonečnéazávaznéurčeníkategorieincidentuformoudohodypotvrzenépísemnýmprotokolem.SLAsepočítáodřádnéhonahlášenínebozjištěníincidentuadobaobnovyseposuzujedledohodouurčenékategorieincidentu.3.5.1.5.?Klíčovéparametryslužbyjsoureakčnídobaadobaobnovy(fixtime).3.5.1.6.?Proslužbu„Řešeníprovozníchincidentů“jsoustanovenynásledujícíreakčnídoby,nazákladěkterýchsePoskytovatelzavazujezahájitprácenařešeníincidentůdlejejich



kategorií,atovnásledujícíchtermínech:a)?IncidentykategorieA-nejpozdějidojednéhodinyodnahlášenínebozjištěníb)?IncidentykategorieBaC-nejpozdějinejbližšínásledujícípracovnídenodnahlášenínebozjištění.3.5.1.7.?Proslužbu„Řešeníprovozníchincidentů“jestanovenamaximálnídobaobnovy:a)?IncidentykategorieA-4hodinyoddobyreakceb)?IncidentykategorieBaC-5pracovníchdnůoddobyreakce3.5.1.8.?Doreakčnídobyadobyobnovysenezapočítávádoba,kdyjepožadovánačiposkytovánaoprávněnásoučinnostodObjednatele,dáledobaplánovanýchvýlukdleodst.6.1.2SmlouvyaVyhrazenádoba.3.5.1.9.?Vprůběhuřešení/odstraňováníincidentujePoskytovateloprávněnpožádatObjednateleozajištěnípodmínekprořádnéposkytováníslužby,poskytnutídoplňujícíchinformacíaobecněkposkytnutínezbytnésoučinnosti.ObjednatelsezavazujekposkytnutísoučinnostipodlezdůvodněnýchpožadavkůPoskytovateleazajištěnípodmínekprořádnéposkytováníslužby.3.5.1.10.?Incidentjepovažovánzaodstraněný/vyřešenýodstraněnímnalezenévadyčijejíchdůsledkůnebonalezenímapředánímnáhradníhořešeníObjednateli.IncidentkategorieBaCtaképřevedením/překlasifikovánímnaproblém.PoužitímnáhradníhořešenílzeuincidentůkategorieApřeklasifikovatPoskytovatelemincidentnakategoriiB.3.5.1.11.?Výpočetdostupnostislužby,vyjádřenovprocentech,sezhlediskaSLAstanovívedvoukvalitativníchrovinách:a)?Podílpřekročenídohodnutéreakčnídobyvminutách(čl.3.5.1.6.)kcelkovémupočtuminutvměřenémobdobí,b)?Podílpřekročenídobyobnovyvminutách(čl.3.5.1.7.)kcelkovémupočtuminutvměřenémobdobí.3.5.1.12.?CelkovádostupnostslužbyvyjádřenávprocentechsepakstanovídlevýpočetníchschématXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
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XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX3.5.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)??Dostupnostslužbyv%??PočetincidentůkategorieAneobslouženýchvřádnéreakčnídobě??DobapřekročenířádnéreakčnídobyincidentůkategorieA??DobapřekročenímaximálnídobyobnovyincidentůkategorieA??PočetvšechevidovanýchincidentůkategorieA(vměřenédobě)??PočetincidentůkategorieBneobslouženýchvřádnéreakčnídobě??DobapřekročenířádnéreakčnídobyincidentůkategorieB??DobapřekročenímaximálnídobyobnovyincidentůkategorieB??PočetvšechevidovanýchincidentůkategorieB(vměřenédobě)??PočetincidentůkategorieCneobslouženýchvřádnéreakčnídobě??DobapřekročenířádnéreakčnídobyincidentůkategorieC??DobapřekročenímaximálnídobyobnovyincidentůkategorieC??PočetvšechevidovanýchincidentůkategorieC(vměřenédobě)??PočetneuzavřenýchincidentůkategoriíA,BaCkposlednímudniměřenéhoobdobíPage Break



3.6.?ŘešeníprovozníchproblémůKódslužby006NázevadruhslužbyŘešeníprovozníchproblémů-základníslužbaspojenásprovozemPopisslužbyPředmětemslužbyjeřešeníasprávaproblémůvprodukčnímprostředíISDS.Správaproblémů(Problemmanagement)sesnažínaléztneznámouhlavnípříčinuincidentůanáslednětutopříčinuodstranit.ČinnostivrámciProblemmanagementunekončíobnovoustandardníhoběhusystémujakouIncidentmanagementu(služba„Řešeníprovozníchincidentů“),kterýsesnažíozajištěnímaximálnídostupnostisystému.ZákladníparametryDostupnostslužbyměsíční(v%)99,5Rozsahzaručenéhoprovozuslužby8:00-17:00hod.vpracovnídnyPlánovanévýluky(nezapočítávánododobyzaručenéhoprovozuslužby)ÚdržbaaplánovanévýlukyprobíhajívestejnýchtermínechpodleProvozníhořáduISDSaObjednatelemschválenéhoplánuvestanovenémrozsahu.3.6.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice3.6.1.1.?Problémyjsoukategorizoványdlepriorityjejichřešení.Určeníkategorieproblémuprobíhánazákladědopadu,naléhavostiaexistencináhradníhořešeníkekonkrétnímuproblému.3.6.1.2.?KategorizaciproblémůprovádíPoskytovatelnazákladěpriorityjejichřešenínásledovně:??Problémysprioritou1–klasifikovánoA–Kritickýproblém,kterýzásadněovlivňujeklíčovoufunkciISDS.Jevyžadovánaokamžitáreakcevšechzúčastněnýchstran.??Problémysprioritou2–klasifikovánoB–Běžnýproblém,kterýzásadněneovlivňujeklíčovoufunkciISDS.FunkčnostISDSnenívesvýchfunkcíchproblémemdegradovánatak,žetentostavomezujeběžnýprovozObjednatelečijeproblémemzasaženazpohleduObjednatelenepřílišvýznamnáčástfunkcionalityISDS.



3.6.1.3.?Proslužbu„Řešeníprovozníchproblémů“jsoustanovenynásledujícíreakčnídoby,nazákladěkterýchsePoskytovatelzavazujezahájitprácenařešeníproblémůdlejejichklasifikace,atovnásledujícíchtermínech:a)?problémyklasifikovanéA(priorita1)-nejpozdějidojednépracovníhodinyodnahlášeníčiidentifikaceproblému,b)?problémyklasifikovanéB(priorita2)-nejpozdějidruhýpracovnídenponejbližšímnásledujícímpracovnímdniodnahlášeníčiidentifikaceproblému.3.6.1.4.?Proslužbu„Řešeníprovozníchproblémů“jestanovenamaximálnídobaobnovy:a)?problémyklasifikovanéA–30dníodnahlášeníčiidentifikaceproblémub)?problémyklasifikovanéB–45dníodnahlášeníčiidentifikaceproblému3.6.1.5.?VprůběhuřešeníproblémumáPoskytovatelmožnostopakovaněžádatoprodlouženíodalšíobdobívpřípadě,žejdenapř.osložitýproblémnebojehovyřešeníležímimomožnostiPoskytovatele(např.lhůtydodavateletechnologieapod.).Obdobíseprodlužujevždynejdéledokoncenásledujícíhokalendářníhoměsíce.3.6.1.6.?Doreakčnídobyadobyobnovysenezapočítávádoba,kdyjepožadovánačiposkytovánaoprávněnásoučinnostodObjednatele,dáledobaplánovanýchvýlukdleodst.6.1.2SmlouvyaVyhrazenádoba.3.6.1.7.?Vprůběhuřešení/odstraňováníproblémujePoskytovateloprávněnpožádatObjednateleozajištěnípodmínekprořádnéposkytováníslužby,poskytnutídoplňujícíchinformacíaobecněkposkytnutínezbytnésoučinnosti.ObjednatelsezavazujekposkytnutísoučinnostipodlezdůvodněnýchpožadavkůPoskytovateleazajištěnípodmínekprořádnéposkytováníslužby.3.6.1.8.?Problémjepovažovánzavyřešenýnalezenímřešeníajehorealizací.Vpřípadě,žeproblémvznikljakodůsledeknáhradníhořešení(workaround),paktotonáhradnířešeníbudenahrazenonalezenýmkonečnýmřešením.3.6.1.9.?Výpočetdostupnostislužby,vyjádřenovprocentech,sezhlediskaSLAstanovívedvoukvalitativníchrovinách:a)?podíldobypřekročenídohodnutéreakčnídobyvminutách(čl.3.6.1.3.)kcelkovémupočtuminutvměřenémobdobíab)?podílpřekročenídobyobnovyvminutách(čl.3.6.1.4.)kcelkovémupočtuminutvměřenémobdobí



3.6.1.10.?CelkovádostupnostslužbysepakstanovídlevýpočetníchschématXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX



XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX



XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX3.6.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)??Dostupnostslužbyv%??Početproblémůkategorie„A“neobslouženýchvřádnéreakčnídobě??Dobapřekročenířádnéreakčnídobyproblémůkategorie„A“??Dobapřekročenímaximálnídobyobnovyproblémůkategorie„A“??Početvšechevidovanýchproblémůkategorie„A“(vměřenédobě)??Početproblémůkategorie„B“neobslouženýchvřádnéreakčnídobě??Dobapřekročenířádnéreakčnídobyproblémůkategorie„B“??Dobapřekročenímaximálnídobyobnovyproblémůkategorie„B“??Početvšechevidovanýchproblémůkategorie„B“(vměřenédobě)??Přehledovátabulkaproblémů,včetněpřehleduneuzavřenýchproblémůkategorií„A“a„B“kposlednímudniměřenéhoobdobí3.7.?DodánídatovýchzprávKódslužby007NázevadruhslužbyDodánídatovýchzpráv–klíčováfunkcionalitasystému.PopisslužbyDodánídatovézprávyjeklíčovoufunkcionalitousystému.ISDSgarantujedodánířádněpodanédatovézprávyzeschránkyodesílateledoschránkyadresáta.ZákladníparametryDobadodánídatovézprávypřijatésystémem1minutaMíraneúspěšnostidodánídatovýchzpráv(v%)0,01



Rozsahzaručenéhoprovozuslužby0:00–24:00(24x7)Plánovanévýluky(nezapočítávánododobyzaručenéhoprovozuslužby)ÚdržbaaplánovanévýlukyprobíhajívtermínechpodleProvozníhořáduISDSaObjednatelemschválenéhoplánuvestanovenémrozsahu.3.7.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice3.7.1.1.?Dodánímdatovézprávyserozumíprovedeníoperacíkzajištěnísprávnéhoabezpečnéhopřenesenířádněpodanébezchybnédatovézprávyzdatovéschránkyodesílateledodatovéschránkypříjemce.3.7.1.2.?Dobadodánídatovézprávyječasovýúsekodčasupodánídočasudodánídatovézprávydodatovéschránkypříjemce.3.7.1.3.?DostupnostslužbysenevyhodnocujeveVyhrazenédobě.Parametr„Dodánídatovýchzpráv“senesledujeudatovýchzpráv,kdedošlokzachycenínebezpečnéhokóduantivirovoukontrolou.3.7.1.4.?Zaúspěšnědodanoudatovouzprávusepovažujedatovázpráva,ukterédobadodánínepřevýší1minutu.Datovézprávy,kterésenepodařídodatvdobědo1minuty,jsoupropotřebySLApovažoványzanedodané.3.7.1.5.?Míraneúspěšnosti„Dodánídatovézprávy“sevypočítávájakopoměrpočtudatovýchzprávnedodanýchdo1minutykcelkovémupočtupodanýchdatovýchzprávzaměřenéobdobídoISDS,vprocentech.3.7.1.6.?XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX



3.7.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)??Početdodanýchdatovýchzprávzaměřenéobdobí,dodanýchdo1minutyodpodání??Početdatovýchzprávzaměřenéobdobí,nedodanýchvelhůtě1minutyodpodání??Početdatovýchzprávzaměřenéobdobí,vykázanýchjakododanýchv„Souvisejícídobě“avčasovémúsekunazotavenísystémudlečl.3.7.1.6??Početpodanýchdatovýchzprávzaměřenéobdobí??MíraneúspěšnostiDodánídatovýchzprávv%3.8.?DodáníVelkoobjemovýchdatovýchzprávKódslužby007aNázevadruhslužbyDodáníVelkoobjemovýchdatovýchzprávPopisslužbyDodáníVelkoobjemovýchdatovýchzprávjedůležitoufunkcionalitousystému.ISDSgarantujedodánířádněpodanéVelkoobjemovédatovézprávyzeschránkyodesílateledoschránkyadresáta.ZákladníparametryDobadodáníVelkoobjemovédatovézprávypřijatésystémem240minutMíraneúspěšnostidodání?Velkoobjemovýchdatovýchzpráv(v%)1Rozsahzaručenéhoprovozu?služby0:00–24:00(24x7)Plánovanévýluky?(nezapočítávánododoby?zaručenéhoprovozuslužby)ÚdržbaaplánovanévýlukyprobíhajívtermínechpodleProvozníhořáduISDSaObjednatelemschválenéhoplánuvstanovenémrozsahu.3.8.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice3.8.1.1.?DodánímVelkoobjemovédatovézprávyserozumíprovedeníoperacíkzajištěnísprávnéhoabezpečnéhopřenesenířádněpodanébezchybnéVelkoobjemovédatovézprávyzdatovéschránkyodesílateledodatovéschránkypříjemce.3.8.1.2.?DobadodáníVelkoobjemovédatovézprávyječasovýúsekodčasupodánídočasudodánídatovézprávydodatovéschránkypříjemce.3.8.1.3.?DostupnostslužbysenevyhodnocujeveVyhrazenédobě.



3.8.1.4.?XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX3.8.1.5.?Míraneúspěšnosti„DodáníVelkoobjemovýchdatovýchzpráv“sevypočítávájakopoměrpočtuVelkoobjemovýchdatovýchzprávnedodanýchdo240minutkcelkovémupočtupodanýchVelkoobjemovýchdatovýchzprávzaměřenéobdobídoISDS,vprocentech.3.8.1.6.?Dojde-livměřenémobdobíknesplněníSLA007a,budesezpětnězkoumat,nebyl-livSouvisejícídoběpřekročenlimitníparametrLV1.Pokudano,sankcezaSLA007aseneuplatníprozprávypodanévčasovémúsekutrvánípřekročeníLV1anáslednémčasovémúsekuaž180minutnazotavenísystému.3.8.1.7.?VýpočetmíryneúspěšnostiDodáníVelkoobjemovýchdatovýchzprávseprovádípodlenásledujícíhovýpočtovéhoXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX3.8.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)??PočetdodanýchVelkoobjemovýchdatovýchzprávzaměřenéobdobí,dodanýchdo240minutodpodání??PočetVelkoobjemovýchdatovýchzprávzaměřenéobdobí,nedodanýchvelhůtě240minutodpodání??PočetVelkoobjemovýchdatovýchzprávzaměřenéobdobí,vykázanýchjakododanýchv„Souvisejícídobě“avčasovémúsekunazotavenísystémudlečl.3.8.1.6??PočetpodanýchVelkoobjemovýchdatovýchzprávzaměřenéobdobí??MíraneúspěšnostiDodáníVelkoobjemovýchdatovýchzprávv%3.9.?PřípravadatovýchzprávkestaženíKódslužby008



NázevadruhslužbyPřípravadatovýchzprávkestažení–základnífunkcionalitasystému.PopisslužbyUmožněnístaženídatovézprávyjedůležitoufunkcionalitousystému.ISDSgarantujeuživatelůmdobupřípravydatovézprávykestažení.ZákladníparametryDobapřípravydatovézprávykestažení30sekundPožadovanáMíraúspěšnostivčasnépřípravydatovýchzprávkestažení(v%)99Rozsahzaručenéhoprovozuslužby0:00–24:00(24x7)Plánovanévýluky(nezapočítávánododobyzaručenéhoprovozuslužby)ÚdržbaaplánovanévýlukyprobíhajívtermínechpodleProvozníhořáduISDSaObjednatelemschválenéhoplánuvestanovenémrozsahu.3.9.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice3.9.1.1.?Zadobupřípravydatovézprávykestaženísepovažujedobaodúspěšnéhozadánípožadavkunastaženídodané,resp.doručenédatovézprávydookamžikupřipravenostidat(reprezentujícíchobsahdatovézprávyvčetněpříloh)prostaženínarozhraníinfrastruktury.3.9.1.2.?Zadatovouzprávupřipravenoukestaženívčassepovažujedatovázpráva,ukterédobapřípravykestaženínepřevýší30sekund,neplatíprodatovézprávyovelikostivětšínež20MBnebospočtempřílohvětšímnež1.3.9.1.3.?DostupnostslužbysenevyhodnocujeveVyhrazenédobě.3.9.1.4.?VýpočetMíryúspěšnostivčasnépřípravydatovýchzprávkestaženíseprovádípodlenásledujícíhovýpočtovéhoXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX



3.9.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)??Početzahájenýchstahovánídodaných,resp.doručenýchdatovýchzprávzaměřenéobdobí??Početdatovýchzprávzaměřenéobdobí,připravenýchkestaženívčas??Průměrnádobapřípravydatovézprávykestaženízaměřenéobdobí3.10.?PřípravadodejekadoručenekkestaženíKódslužby009NázevadruhslužbyPřípravadodejekadoručenekkestažení–základnífunkcionalitasystému.PopisslužbyUmožněnístaženídodejkynebodoručenkyjedůležitoufunkcionalitousystému.ISDSgarantujeuživatelůmdobupřípravydodejkynebodoručenkykestažení.ZákladníparametryDobapřípravydodejkynebodoručenkykestažení10sekundPožadovanáMíraúspěšnostivčasnépřípravydodejekadoručenekkestažení(v%)99Rozsahzaručenéhoprovozuslužby0:00–24:00(24x7)Plánovanévýluky(nezapočítávánododobyzaručenéhoprovozuslužby)ÚdržbaaplánovanévýlukyprobíhajívtermínechpodleProvozníhořáduISDSaObjednatelemschválenéhoplánuvestanovenémrozsahu.3.10.1.?Vymezujícípodmínkyadefinice3.10.1.1.?Zadobupřípravydodejkynebodoručenkykestaženísepovažujedobaodúspěšnéhozadánípožadavkunastaženídodejkynebodoručenkydookamžikupřipravenostidat(reprezentujícíchobsahdodejkynebodoručenky)prostaženínarozhraníinfrastruktury3.10.1.2.?Zadodejkunebodoručenkupřipravenoukestaženívčassepovažujedodejkanebodoručenka,ukterédobapřípravykestaženínepřevýší10sekund.3.10.1.3.?DostupnostslužbysenevyhodnocujeveVyhrazenédobě.3.10.1.4.?VýpočetMíryúspěšnostivčasnépřípravydodejekadoručenekkestaženíseprovádípodlenásledujícíhovýpočtovéhoschématu:



XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX3.10.2.?Hlášenéparametryslužby(reporting)??Početzahájenýchstahovánídodejekadoručenekzaměřenéobdobí??Početdodejekadoručenekzaměřenéobdobí,připravenýchkestaženívčas??Průměrnádobapřípravydodejekadoručenekkestaženízaměřenéobdobí4.?KvalitativníukazatelekomplexuslužebPoskytovatelgarantujedostupnostslužebISDSvsouladusčl.[|3.1]až3.10.4.1.?Smluvnípokuty(sankce)zanedodrženíparametrůSLAslužbyZajištěníprovozuadostupnostiprodukčníhoprostředíISDS(služba001)XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX



XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX4.2.?Smluvnípokuty(sankce)zanedodrženíparametrůSLAslužbyZajištěníprovozuadostupnostiveřejnéhotestovacíhoprostředíISDS(služba002)SankcezanedodrženíparametrůslužbyZajištěníprovozuadostupnostiveřejnéhotestovacíhoprostředíISDS(služba002)jerovnasoučinuhodnotysankčníjednotky(vizčl.4.8)apočtusankčníchjednotekpropříslušnouúroveňslužby:DostupnostslužbyPočetsankčníchjednotekPřipoklesupodhodnotu97%zakaždédalšízapočatépromile14.3.?Smluvnípokuty(sankce)zanedodrženíparametrůSLAslužbySlužbydatovéhocentra(služba003)SankcezanedodrženíparametrůslužbySlužbydatovéhocentra(služba002)jerovnasoučinuhodnotysankčníjednotky(vizčl.4.8)apočtusankčníchjednotekpropříslušnouúroveňslužby:DostupnostslužbyPočetsankčníchjednotekPřipoklesupodhodnotu99,9%zakaždédalšízapočatépromile14.4.?Smluvnípokuty(sankce)zanedodrženíparametrůSLAslužbyServiceDesk(služba004)SankcezanedodrženíparametrůslužbyServiceDesk(služba004)jerovnasoučinuhodnotysankčníjednotky(vizčl.4.8)apočtusankčníchjednotekpropříslušnouúroveňslužby:



DostupnostslužbyPočetsankčníchjednotekPřipoklesupodhodnotu99,5%zakaždédalšízapočatépromile14.5.?Smluvnípokuty(sankce)zanedodrženíparametrůSLAslužebŘešeníprovozníchincidentů(služba005)aŘešeníprovozníchproblémů(služba006)SankcezanedodrženíparametrůslužebŘešeníprovozníchincidentůaŘešeníprovozníchproblémů(služby005a006)jerovnasoučinuhodnotysankčníjednotky(vizčl.4.8)apočtusankčníchjednotekpropříslušnouúroveňslužby:DostupnostslužbyPočetsankčníchjednotekPřipoklesupodhodnotu99,5%zakaždédalšízapočatépromile14.6.?Smluvnípokuty(sankce)zanedodrženíparametrůSLAslužbyDodánídatovýchzpráv(služba007)aslužbyDodáníVelkoobjemovýchdatovýchzpráv(služba007a)SankcezanedodrženíparametrůslužbyDodánídatovýchzpráv(služba007)jerovnasoučinuhodnotysankčníjednotky(vizčl.4.8)apočtusankčníchjednotekpropříslušnouúroveňslužby:MíraneúspěšnostidodánízprávyPočetsankčníchjednotekOd0,01%zakaždoudalšízapočatousetinuprocenta1SankcezanedodrženíparametrůslužbyDodáníVelkoobjemovýchdatovýchzpráv(služba007a)jerovnasoučinuhodnotysankčníjednotky(vizčl.4.8)apočtusankčníchjednotekpropříslušnouúroveňslužby:



MíraneúspěšnostidodánízprávyPočetsankčníchjednotekOd1%zakaždédalšíprocento14.7.?Smluvnípokuty(sankce)zanedodrženíparametrůSLAslužebPřípravadatovýchzprávkestažení(služba008)aPřípravadodejekadoručenekkestažení(služba009)SankcezanedodrženíparametrůslužebPřípravadatovýchzprávkestažení(služba008)aPřípravadodejekadoručenekkestažení(služba009)jerovnasoučinuhodnotysankčníjednotky(vizčl.4.8)apočtusankčníchjednotekpropříslušnouúroveňslužby:DostupnostslužbyPočetsankčníchjednotekPřipoklesupodhodnotu99%zakaždédalšízapočatépromile14.8.?HodnotysankčníjednotkyprojednotlivéslužbyKódslužbyNázevslužbyHodnotasankčníjednotky002ZajištěníprovozuadostupnostiveřejnéhotestovacíhoprostředíISDS2000Kč003Službydatovéhocentra3000Kč004ServiceDesk2000Kč005Řešeníprovozníchincidentů1000Kč006Řešeníprovozníchproblémů500Kč007Dodánídatovýchzpráv2000Kč007aDodáníVelkoobjemovýchdatovýchzpráv500Kč008Přípravadatovýchzprávkestažení1000Kč009Přípravadodejekadoručenekkestažení1000Kč



5.?Celkovávýšesankcí5.1.?VjednomměřenémobdobínelzesoučasněuplatnitsankcezanesplněníparametrůSLAuněkterýchzeslužeb001,003,005,007,007a,008a009zavčaseseparalelněvyskytujícínedostupnostčineúspěšnost.5.2.?Propřípadvčasesevyskytujícíparalelnínedostupnostičineúspěšnostiuněkterýchzeslužeb001,003,005,007,007a,008a009(vrámcijednohoměřenéhoobdobí),uplatnísevždypouzejednasankce(nejvyššísankcevztahujícísekdotčenýmslužbám).6.?MonitorovacístaniceproObjednateleČinnostsystémuISDSbudemonitorována.VlokalitáchurčenýchObjednatelemPoskytovatelinstalujedvěpracovnístanicespřístupemdomonitorovacíhonástrojeatobezdopadunacenuslužeb.Pracovatsmonitorovacímnástrojembudouvrežimu„readonly“abudouposkytovatObjednatelistandardizovanáhlášeníostavuISDS,informaceoveškerýchvýpadcíchaincidentechtýkajícíchseSLA,informaceočasovémprůběhustavůvšechparametrůsouvisejícíchsplněnímSLAadlepožadavkůObjednateleidalšíinformacekmožnostivyhodnocenídodržováníparametrůvšechslužebsestanovenýmSLA,např.časovýprůběhhodnotlimitníchparametrůdleTabulkyč.1čl.2tohotodokumentu,dostupnostslužeb001až009ajejichkomponentvčase,atd.7.?Hlášeníparametrůslužeb–Reporting7.1.?Přehledjednotlivýchreportovanýchhodnotjeuvedenvpříslušnýchkapitoláchčlánku3.TytoparametryjsouvykázányveZprávěoplněníSLAISDS(zapříslušnýkalendářníměsíc).7.2.?ZprávyoplněníSLAISDSdlePřílohyzapředcházejícíměřenéobdobízpracováváPoskytovatelapředkládájeObjednatelido7.dnenásledujícíhoměsíce.7.3.?Nepřipadá-liuvedenýdendlepředchozíhočlánku[|7.2]napracovníden,PoskytovatelpředkládáZprávuposlednípracovnídenpředtímtodnem(nedojde-lisohledemnaaktuálníkalendářkjinévzájemnédohodě,stvrzenée-mailovoukorespondencímezioprávněnýmiosobamivesmysluSmlouvy).


