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1 Úvod

Tato příloha Smlouvy Obsahuje popis požadavků SLA kladených na provoz Systému a Služby

podpory tohoto provozu.

2 Služby podpory uživatelů Systému

Popis Služby - provoz Helpdesku:

a)

b)

g)

Pro účely podpory, nastavení Systému, správy uživatelů a číselníků, čištění a Optimalizace
dat, řízení incidentů a tvorbu Změnových požadavků bude Zřízen a provozován Helpdesk
Objednatelem.
Každý incident, Změnový požadavek Či dotaz musí mít v aplikaci Helpdesk Záznam (tzv.
Ticket).
Tickety lze Zadávat přímo v prostředí aplikace Helpdesk, telefonního Čísla aplikace
Helpdesk _nebo prostřednictvím e-mailu_
O založení Ticketu je Zástupce Dodavatele informován e-mailem, generovaným Správcem
poštovní fronty aplikace Helpdesk.
Incidenty v produkčním prostředí Se v aplikaci Helpdesk třídí podle závažnosti do 3 skupin:

Velmi závažný: incident Stupně 1, závady bránící provozu (řešení do 8 hodin)

Závažný: incident Stupně 2, závady omezující provoz (řešení do 48 hodin)

Méně závažný: incident Stupně 3, Závady nebránící provozu (řešení do 120 hodin)
Objednatel může navrhnout Stupeň závažnosti pro každý incident, avšak dodavatel má
právo jej po vyhodnocení povahy incidentu změnit.

Doba řešení Se počítá v rámci pracovní doby v Pracovních dnech Od 8:00 hod. do 18:00
hod., a to od Okamžiku přijetí požadavku.
Dostupnost služby 98 % - dostupnost služby znamená, že všichni uživatelé dané Služby ji
mohou v plném rozsahu využívat, a to v Obvyklé kvalitě (doba Odezvy je vyhovující
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S)
t)

v daném místě a Čase). Hodnota dostupnosti je rozdíl mezi Skutečnou dostupností Služby
a stanovenou dobou poskytování Služby Za Sledované Období vyjádřený v procentech.
DO provozní doby nejsou Započítávány plánované Odstávky a interval údržby. Doba
nedostupnosti Služby je stanovena podle údajů v dohledových Systémech poskytovatele
infrastruktury a podle informací Od uživatelů.
Interval Údržby Systému Začíná každou středu Od 20:00 hod. a trvá do 6:00 hod.
následujícího dne, nebo pokud Se Dodavatel s Objednatelem, popř. Koncovým
Zákazníkem nedohodnou na jiném termínu a Čase.
Přijetím požadavku se rozumí Změna stavu Ticketu v aplikaci Helpdesk na "Otevřený".
Vyřešení incidentu je dokumentované změnou Stavu Ticketu na "vyřešený".
O vyřešení je Zástupce Objednatele, popř. Koncový Zákazník informován e-mailem.
V případě Znovuotevření Ticketu provede Zástupce Objednatele, popř. Koncový Zákazník
Odpověd' na Obdržený email.
K Akceptačnímu protokolu se přikládá Měsíční Zpráva, která obsahuje vyhodnocení SLA
za uplynulý měsíc a komentáře k provozu.
Sběr požadavků na Změny vSystému Se provádí prostřednictvím Helpdesk,“ k tomuto
účelu bude Zřízena fronta_Vlastnízměny se následně provádějí na
základě Změnového řízení.
Změněná aplikace Se testuje v testovacím prostředí.
O testování se vede Záznam, kde je testujícím evidována testované funkce, očekávaný
výsledek a výsledek skutečný.
Případné incidenty v testovacím prostředí nejsou Smluvně sledovány a neuplatňuje se na
ně Smluvní SLA.
Výsledky testování se, Spolu se Záznamem O testování, Zanesou do Akceptačního
protokolu.
Migrace z testovacího do produkčního prostředí se provede na Základě podepsaného
Akceptačního protokolu O testování a schválení nasazení do produkce.
V produkčním prostředí se již aplikace netestuje.
Na nově nasazené funkce se uplatňuje záruka tři (3) měsíce od nasazení do produkce;
Odstranění Závad nové funkcionality nebo Změněné funkcionality stávající vyvolané
novým releasem je Zdarma. Odstranění těchto závad bude procesně probíhat přes
Helpdesk.
PO dobu záruky se na chyby vyvolané novým releasem nevztahují ustanovení O SLA.
Lhůty pro Sledování úrovně poskytovaných služeb (SLA) se počítají Od nahlášení
požadavku na uvedený kontakt.

Lý_i s.

Služba zajišťující činnosti související s podporou KOncOvých uživatelů i
l

1 aplikačního programového vybavení kzajištění dopravně Správníł
z agendy - rejstříku podnikatelů v silniční dopravě.

popis 5|užby Služba zahrnuje:

. 0 Poskytování informačních Služeb Ze Systému
ř V rámci informačních služeb bude Dodavatelem zajišťováno:

0 Zpracování ad hoc výstupů Ze Systému dle zadání Objednatele
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O

O

O

O

O

Zpracování hromadných statistických výstupůze Systému

pro potřeby Objednatele, Krajských úřadů (dále jen „KÚ”) `

a Obcí s rozšířenou působností (dále jen „ORP”),

Zpracování výběrových statistik Ze Systému na vyžádání
Objednatele,

Zpracování Výběrů dle požadavků Objednatele, SQL dotazů
pro vytěžování dat Z databáze Systému,

návrh struktury poskytování požadovaných údajů, tvorba

reportů,

vyžádání Schválení Objednatele pro účel poskytnutí

konkrétních informací ze Systému,

předání schválených výstupů Ze Systému v Zabezpečeném `
tvaru a Zvlášť předání hesla,

poskytnutí požadovaných informací Ze Systému.

o Administrace požadavků
administrace a evidence požadavků na poskytování
informací v Systému pro sledování požadavků,

předkládání požadavků Objednateli k vyjádření,

Zpracování souborného výstupu Ze Systému sledování
požadavků.

O Zpracováníauditních Záznamů

Zpracování speciálních výstupů Z auditních Záznamů pro `

účely pravidelné a namátkové kontrolní Činnosti,

tvorba reportů o řešení lncidentů,

tvorba reportů pro Zpracování auditních záznamů,

komplexní vyhodnocování auditních Záznamů Zhlediska
bezpečnosti.

0 Informační služby pro uživatele

technická Správa obsahu informační stránky aplikace

Systému na informačním Webu,

Spolupráce s Objednatelem na Změně informační stránky Š
Systému, včetně Vyžádání schválení,

aktualizace seznamu dokumentů ke Stažení pro uživatele
na Základě požadavků Objednatele (uživatelská
dokumentace Systému),

předávání aktuálních informací o stavu poskytovaných

služeb Systému, upozornění na Omezení dostupnosti



Služeb vdůsledku např. poruchy samotného Systému

l nebo Systémů třetích stran poskytujících informace do
l Systému,

O informování uživatelů, Států EU nebo Komise EU v případěli
l výpadku Systému a systémů třetích stran prostřednictvím
l informační stránky a e-mailové komunikace.

0 On-Iine podporu uživatelům

V rámci On-Iine podpory bude Dodavatelem Zajišťováno:

j ` o příjem dotazu od Koncového uživatele elektronickou

formou,

o poskytování informace o stavu řešení požadavku,

O Zajištění odborné IT pomoci uživatelům při práci se1
Systémem,

O vyhodnocení Zaznamenaných dotazů, Zpracování
odpovědí na nejčastější dotazy a jejich Zveřejnění pro
uživatele,

o vyhodnocení Zaznamenaných dotazů anávrh na
Zefektivnění aplikačního programového vybavení.

Návrhy na další rozvoj aplikace:

l O na Základě Zjištěných poznatků Od uživatelů
prostřednictvím Helpdeskového nástroje a vlastních

aplikace,

o analyzuje a navrhuje další Zlepšení při poskytování služeb
uživatelům aplikace.

i

i
l „v v , . v . v, v , .

Zjıstenı analyzuje podnety a navrhuje dalsi moZny rozvoj

ljSIužby budou poskytovány ve stanoveném „standardním“ rozsahu
` pravidelně, v „rozšířené“ variantě pouze po nasazení Zásadní Změny

Systému, a to po dobu 3 měsíců od nasazení Zásadní Změny. Ovyužití z

; Postup při j „rozšířené“ varianty rozhoduje Objednatel. Zásadní Změnou Se rozumí l
j zavedeníslužb › Změna aplikace označená Změnou prvního Čísla v pořadí označení verze

aplikace.

l Dodávka této služby bude prováděna v souladu se zavedenými procesy j
vycházejícími Z metodiky ITIL. l

Služby budou předávány na Základě akceptačního protokolu mezi

Ak Objednatelem a Dodavatelem, a to stanovenou vzájemně Odsouhlasenou

Ceptace formou a úrovní dokumentace. Podkladem pro akceptaci bude Zpráva o
služb `

z y provozu, Zahrnující popisy jednotlivých služeb, která bude vždy přílohou i
j akceptačního protokolu. l

ı_.. _._______...__.__. _ _ _....,.



l
l Předpokládaný

rozsah Služby

Poskytování informačních Služeb Ze Systému:

0 Služba bude poskytována po celou dobu kontraktu v rozsahu
minimálně 10 hodin měsíčně (off-site).

On-line podpora uživatelů:

o „rozšířená“ - Zvýšený dohled (O

měsíců od Zavedení Zásadní
produkčního prostředí.

i

l
ff-site) - vždy po dobu 3 l

Změny v Systému do

J o „standardní”- rozsah Služby činí0,5 FTE měsíčně (Off-site). J

l Dodavatel je připraven u těchto služeb kapacitu navyšit na Základě
vzájemné dohody s iednatelem.

Kvalitativní

ukazatele (SLA)

Na Základě vzájemného odsouhlasení Dodavatelé a Objednatele čiJ
případně dalších subjektů účastnících se na poskytování služby mohou J
být Stanoveny na konkrétní řešení další kvalitativní ukazatele.

Max. doba `

Sl vba Dostupnost služby Rozsah Zaručeného jednoho výpadku `
uz

měsíční (v %) provozu Služby služby
(v minutách)

On-line ` 5 X 10
98,00 l 120

podpora PO-Pa 8:00-18:00

Stu eň
. , pv _ l Maximální lhůta pro

Parametr Popıs Zavaznostı v , _
à _ l odstranenı lncıdentu
J incıdentu `

l Doba vyřešení

l i
. l l

v v , l J
DObOU VyľeSeľll Se mySlÍ ` `

čas, který Upne 0d Stupeňl
zakceptace Incidentu /

servisního požadavku do_ JÍW W

doby vyřešení Incidentu / _
servisního požadavku. DO Ť V l

Stupen 2
doby vyřešení není

` Započítáván Čas čekání na
součinnost Objednateleł
nebo třetí Strany a dále l

J interval Údržby Systému a
Údržba Systému pokud `
Se uskutečnily v obdobíı

l ,_7

do 8 hodin od okamžiku

nahlášení Incidentu

i do 48 hodin od okamžiku

nahlášení Incidentu

do 120 hodin 0d
l

J okamžiku nahlasenı J
` Incidentu



F zaručeného provozu l

l
1 Služby l

l
l

l Interval Údržby Systému

Začíná každou středu od 20:00 hod. do 6:00 hod. následujícího dne, nebo pokud se

i Dodavatel S Objednatelem nedohodnou na jiném termínu a čase.

Počet uživatelů l Skupina uživatelů l
i_... ...Z

300 Personál Objednatele, pracovníci ORP a KÚ, včetně rozhraní Systému.
l
l
li
l

3 Služba aplikačního provozu Systému

Popis Služby - provoz a podpora SW aplikací:

a) Odstraňování chyb dle definovaného SLA,“
b) Správa a provoz operačních systémů a databází, včetně klientů pro on-line Zálohování

(v testovacím i produkčním prostředí),`
c) Podpora v Závislosti na aktuálních verzích Operačního systému a provozního prostředí CRŘ

(Centrální Registr Řidičů), RSV (Registr Silničních Vozidel), ISZR (Informační Systém
Základních Registrů), RŽP (Registr Živnostenského Podnikání), RT (Rejstřík trestů),
EUCARlS/ERRU a eTesty;

d) Úprava dokumentace Systému v závislosti na provedených Změnách a úpravách bude
držena vždy aktuální,I

e) Při všech úpravách a Změnách budou předány všechny aktuální kódy, soubory, licence,
atd. pro provoz Systému.

Služba aplikačního provozu Systému Zajišťuje Zejména provoz modulů
a Základních funkcí Systému a Zajišťuje činnosti týkající se provozu a
běžně údržby aplikačního prostředí Systému.
Tato služba bude obsahovat Zejména následující činnosti: l

x Podpora aplikace: l
` Popis Služby , , , v, , . , . ll 0 planovanı a rıZenı aktualizacı aplıkace,

0 návrhy na vytváření novych verzí aplikace včetně jejich obsahu,

0 vytváření, aktualizace a kontrola dodržování Release
managementu,

j l 0 testování nových verzí,
L.Ň„„Z. . . . sid . . __
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Služeb infrastruktury při Schvalování, testování, instalaci nových
aplikací do testovacího a produkčního prostředí,

0 vlastní instalace nových verzí do testovacího prostředí,

0 příprava instalačních skriptů pro instalaci nových verzí do

produkčního prostředí a spolupráce s poskytovatelem služeb

infrastruktury při instalaci nových verzí Systému.

Podpora provozu:

0 řešení Incidentů na úrovni aplikací Systému,

o provádět v Souladu S provozní dokumentací, Zvláště pak

Incident Management dle ITIL,

o analyzovat a Zjišťovat příčiny lncidentu, zda se nachází
v Systému nebo mimo něj v navazujících

a spolupracujících aplikacích a systémech třetích Stran,

přesně identifikovat příčiny lncidentu,

informovat Objednatele o vzniku lncidentu,

O
O

O

v/v.

o informovat Objednatele O vývoji řešení lncidentu,

0 informovat Objednatele o finálním vyřešení lncidentu, řešení

vzájemně Schválených požadavků na změny a opravy na úrovni
Systému,

0 návrh textů a jejich Schválení Objednatelem k jednotlivým
lncidentům pro Helpdesk pro on-Iine podporu,

0 vedení dokumentace O lncidentech a Způsobech jejich řešení,

0 zálohování dokumentace o lncidentech.

Zálohování a Obnova:

0 Spolupráce s dodavatelem infrastruktury při plánování a řízení

Zálohování a Obnovy Systému,

0 nastavení a aktualizace parametrů a plánů Zálohování Systému,

I definování požadavků na obnovu Systému,

0 generování požadavku na Obnovu Systému Ze zálohy v případě i
potřeby,

0 dohled nad Zálohováním a Obnovou Systému.
Dohled infrastruktury:

0 monitoringjednotlivých prvků aplikační infrastruktury,

0 reakce na chybové události,

i 0 Spolupráce s odbornými utvarywObjednatele a poskytovatelem



ì Akceptace Služby

l Kvalitativní
ukazatele (SLA)

0 provoz a údržba monitorovacích nástrojů.

Součinnost se 3. Stranami:

j 0 Spolupracovat a komunikovat se třetími stranami při Zajišťování

provozu Systému, přijímat informace o nestandardních Stavech

a výpadcích systémů třetích stran, předávat informace třetím

Stranám O Závadách v Systému, informovat o tom Objednatele, i

0 účastnit se jako Dodavatel pravidelných jednání mezi`

Objednatelem a poskytovatelem služeb infrastruktury, z

0 na výzvu Objednatele se Zúčastňovat jednání se třetími

Stranami a v rámci těchto jednání poskytovat konzultační

služby,

0 Zabezpečovat komunikaci se 3. stranami v případě Záručních 1
oprav, řešení problémů Či změnových požadavků.

Konzultační a administrativní služby:

0 poskytování konzultačních Služeb Objednateli včetně`

oponentury k návrhům Objednatele,

0 účast na jednání řídící komise projektu,

0 vypracování pravidelných Měsíčních Zpráv o provozu.

Bezpečnost: l

0 dohled nad bezpečnostní informací v Systému,

0 vedení a aktualizace převzaté bezpečnostní dokumentace.

Služby budou poskytovány průběžně a předávány na Základě
akceptační procedury. Akceptační procedura je řešena monitorováním Ě

a reportováním sjednaných parametrů (SLA). `

> VìZ tabulka.

Sledované období: Kalendářní měsíc

Služba

z i Max. doba V
Dostupnost Služby *7 Rozsah Zaručeného jednoho výpadku `

' měsíční (v %) provozu služby Služby `
(v minutách)

Aplikační provoz
5 x 10 l

98,00 j 120
Pø-Pá 8z00-18z00



z Stupeň

Parametr lPopiS Závažnosti v , _
I . . Odstranenı incidentu
i ıncıdentu

1 v v ,` Dobou vyresenı Se

Maximální lhůta pro

myslí Čas, který i
i do 8 hodin od Okamžiku

l uplyne od ` Stupeň l ,v , .i , nahlasenı Incıdentu
i akceptace
l Incidentu/
servisního *ą 'WW ì

, DOŽadaVkU do doby ' S ˇ 2 l do 48 hodin Od Okamžiku
` vyřešení InCìđentU/ tupen l nahlášení Incidentu

` Servisního

požadavku. DO

ˇ ˇ , doby vyřešenínení
Doba vyresenı ˇ, I , v

Zapocıtavan cas

čekánína
součinnost i

Ť Objednatele nebo
l v , , \ do 120 hodin od Okamžiku
ì tretı Strany a dale Stupeň 3

. , ˇ ,v , _ mu
ıntervaı Udrzby nahlasenı Incıde

Systému a Údržba i
` Systému, pokud Se

uskutečnily v l
období zaručeného i
provozu Služby

Interval Údržby Systému

i Začíná každou středu od 20:00 hod. do 6:00 hod. následujícího dne, nebo pokud se
1 Dodavatel s Objednatelem nedohodnou na jiném termínu a Čase.

Počet uživatelů Skupina uživatelů

1 300 v Pracovníci oprávnění používat Systém: Personál Objednatele,
` pracovníci ORP a KÚ, včetně rozhraní Systému.

4 Služba provozu Maintenance Systému

_ v Í Tato Služba bude obsahovat následující činnosti:
Popıs sluzby I , v I

\ Udrzba Systemu:



testování Systému nrafinoývértýechnické prostředí, 'i

monitorování výkonu aplikace a návrh úprav technické
infrastruktury,

testování a instalace nových verzí Systému,

identifikace a řešení provozních závad,

implementace nových verzí Systému,

udržování instalací Systému v produkčním a testovacím
prostředí.

Administrace Systému:

Správa Systému v souladu s provozní dokumentací, bezpečnostní

politikou a technickou bezpečnostní dokumentací provozu

Systému, včetně průběžného dohledu nad Systémem,

technická správa dat,

průběžná verifikace dat (kontrola jejich validity a konzistence),
včetně navrhování kontrolních testů a výstupů,

Správa a parametrizace Základního databázového software,

Správa uživatelských rolí na úrovni aplikace, včetně jejího

přístupového mechanismu z jiných registrů a informačních
systémů veřejné správy (dále jen „ISVS"), na základě Schválených
přístupových práv a Objednatelem Odsouhlasených
přístupových mechanismů,

nastavení rozhraní vůči ostatním ISVS na úrovni aplikace a

Zajištěníjeho provozu,

aktualizace a Správa v aplikaci používaných číselníků, klasifikaci a

identifikátorů na základě vstupů dodaných Objednatelem
z dohodnutých Zdrojů Schváleným Způsobem.

Odstraňování Závad aplikace:

Oprava závady - tato Činnost se řídí principy Incident

managementu dle metodiky ITIL,

nasazení Opravných verzí- tato činnost se řídí principy Release
managementu dle metodiky ITIL,

testování a nasazování nových verzí Systému -tato činnost se
řídí principy Release managementu dle metodiky ITIL,

aktualizace dokumentace po provedení Změn týkajících Se
Systému, zejména:

o Systémovédokumentace

o Administrátorské dokumentace
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O Provozní dokumentace

o Uživatelské dokumentace
O Bezpečnostní dokumentace

Tato činnost Se řídí principy Configuration a Releasej

managementu dle metodiky ITIL,

přidělování a administraci přístupových práv.
0 Spolupráce S poskytovatelem Služeb technické infrastruktury při `

Službyýbddou předávány na Základě Akceptačního protokolu mezi
Objednatelem a Dodavatelem, a to stanovenou vzájemně;

Akceptaceslužby odsouhlasenou formou a úrovní dokumentace. Podkladem prol

Kvalitativní
ukazatele (SLA)

Služeb, které budou vždy přílohou Akceptačního protokolu.

případně dalších subjektů účastnících se na poskytování služby mohou
být Stanoveny na konkrétní řešení další kvalitativní ukazatele.

akceptaci budou dílčí protokoly o provedených jednotlivých úkonech l

Na Základě vzájemného odsouhlasení"Objednatele a Dodavatele či `

Sledované období: kalendářní měsíc

` Rozsah zaručeného provozu Služby

5 X 10

PO-Pá 8:00-18:00

l v , v . . , , ø_ 'z Stupen Zavaznostı Maxımalnı lhuta pro
Parametr Popıs š . _ ` v , .

j ıncıdentu odstranenı Incıdentu

Dobou vyřešení se j
,v . l v.mysl' Cas, ktery . ˇ do 8 hodin od okamziku

. Stupen 1 ,v . .uplyne od akceptace l nahlasenı Incıdentu
Incidentu /servisního

j požadavku do doby ý

l vyřešení Incidentu/ ˇ
Servisního ` St v 2 do 48 hodin od okamziku

u enDoba ˇ p i nahlášenílncidentu
v ˇ , pozadavku. DO doby i

vyresenı v v l I .
j vyresenı nenı Li j V řýý ii

Započítáván čas j ì
čekání na Součínnost j Í
Objednatele nebo i v do 120 hodin Od okamžiku

i Stupen 3
třetích stran a dále
interval Údržby

l Systému a Údržba

nahlášení Incidentu



"siáànąìšhmšě"
uskutečnily V období
zaručeného provozu i
flužbv i

Interval Údržby Systému

Začíná každou středu od 20:00 hod. do 6:00 hod. následujícího dne, nebo pokud Se
Dodavatel S Objednatelem nedohodnou na jiném termínu a čase.

Počet uživatelů Skupina uživatelů

300
Systému
Personál Objednatele, pracovníci ORP a KÚ, včetně rozhraní

3 Parametr , Ě Stupeň
P0P|$ i , v .Zavaznostı

Doba nasazení

Termín
vydání

i Hodnotí Se dodržení

dohodnutého termínu
mezi Objednatelem

l N/A
a Dodavatelem na \
vydání nové verze
Systému do produkce. i

Neprodleně po Odsouhlasení l

Parametr
i Stupeň
l

i závažnosti
Popis Doba vytvoření

Dobou vyřešení Se
; myslíčas, který uplyne `
` od jakékoliv

aktualizace /opravy
Í Systému do Schválení

Doba vyřešení
í̀ aktualizované

N A
dokumentace. Do /
doby vyřešení není
Započítáván Čas čekání í
na Součinnost

` Objednatele nebo třetí z
strany.
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5 Definice Stupně závažnosti incidentů

Definice stupně
závažnosti
incidentů

Stupeň Závažnosti
incidentů

Definice

Stupeň l

Služba je celkově nedostupná

anedostupností jsou postižení všichni
uživatelé dané Služby. Dopad je vysoký,

činnost dotčena daným Incidentem nemůže
být vykonána náhradním Způsobem, jde
o problém všech skupin uživatelů. Naléhavost
je vysoká, neboť Incident prokazatelně
ohrožuje Splnění termínu prováděné činnosti
a neexistuje žádné náhradní řešení.

Stupeň 2

Služba je mírně omezená a touto mírnou
omezeností jsou postižení všichni uživatelé
dané Služby. Dopad je Vysoký, protože

nedostupnou Službu nemůže vykonat nikdo
jiný a jedná se O problém všech skupin

uživatelů. Naléhavost je však nízká, nebot'
nedochází k ohrožení termínu.

nebo
Služba je částečně nedostupné atouto
nedostupností nejsou postiženy všechny
Skupiny uživatelů. Dopad je Střední,
nedostupnou Službu sice nemůže vykonat
nikdo jiný, ale nejedná se o problém všech

skupin uživatelů. Naléhavost je také Střední,
protože Sice dochází kohrožení Splnění
termínu dané činnosti, pro její vykonání však

existuje Známe' náhradní řešení.

nebo

Služba je celkově nedostupné
anedostupností je postižen jednotlivý
uživatel. Dopad je nízký, protože Službu
(činnost) může vykonat někdo jiný.
Naléhavost je vysoká, protože dochází
k prokazatelnému ohrožení Splnění termínu
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prováděné Činnosti azároveň neexistuje
známé náhradní řešení.

Služba je mírně omezená atouto mírnou
omezeností jsou postiženy pouze některé
Skupiny uživatelů. Dopad je střední, protože

Činnost Sice nemůže vykonat někdo jiný,
nejde však O problém všech uživatelů a jejich
skupin. Naléhavost je nízká, nebot' není
ohroženo Splnění termínu.

Stupeňš nebo
Služba je Částečně nedostupné atouto
částečnou nedostupnosti je poStižen
jednotlivý uživatel. Dopad je nízký, protože
dotčenou činnost může vykonat někdo jiný.
Naléhavost je Střední, protože je Sice
prokazatelně ohroženo Splnění termínu
prováděné činnosti, pro vykonání této
Činnosti však existuje známé náhradní řešení.

6 Měření dostupnosti

Měření je prováděno vyhodnocováním Helpdeskového nástroje případně dohledového
Systému. Dostupnost bude měřena jako podíl rozdílu celkové odsouhlasené provozní doby
za Sledované období a doby nedostupnosti Služby, za niž nese Odpovědnost Dodavatel,
a odsouhlasené provozní doby Za Sledované Období vynásobené 100. DO odsouhlasené
provozní doby za období Se pro potřebu výpočtu dostupnosti promítnou interval Údržby
Systému a Údržba Systému, pokud se uskutečnily v Období Zaručeného provozu Služby.
Dostupnost bude uvedena v %.

Dostupnost = (PDøbdøhí - Nsınžhy) / PDøhúøhr * 100 [%]
Kde:

PDøhdøhr Odsouhlasená provozní doba Za Sledované Období
Nsınžhy Doba úplné nedostupnosti služby ve sledovaném Období, Za niž Odpovídá

dodavatel

Výpadek Způsobený testováním nových verzí aplikací nebude Započítáván do plnění SLA,
pokud nebude mít dopad na Snížení kvality služby pro produkční prostředí. Měření bude
prováděno pouze v odsouhlasené provozní době. Do doby vyřešení není započítáván čas
čekání na součinnost Objednatele nebo třetí Strany.
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