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1 Uvod

Tato pfiloha Smlouvy obsahuje popis poZzadavk( SLA kladenych na provoz Systému a sluzby
podpory tohoto provozu.

2 SluZby podpory uZivatelli Systému

Popis Sluzby - provoz Helpdesku:

a)

b)

c)

e)

f)

g)

Pro Ucely podpory, nastaveni Systému, spravy uzivatel( a ¢iselnikd, ¢isténi a optimalizace
dat, fizeni incident( a tvorbu zménovych poZadavk( bude zfizen a provozovan Helpdesk
Objednatelem.

Kazdy incident, zménovy poZadavek ¢i dotaz musi mit v aplikaci Helpdesk zaznam (tzv.
Ticket).

Tickety lze zadavat pfimo v prostiedi aplikace Helpdesk, telefonniho &isla aplikace
Helpdesk N cbo prostiednictvim e-mailu [

O zalozZeni Ticketu je Zastupce Dodavatele informovan e-mailem, generovanym spravcem
postovni fronty aplikace Helpdesk.

Incidenty v produkénim prostiedi se v aplikaci Helpdesk tfidi podle zavaznosti do 3 skupin:

Velmi zavainy: incident stupné 1, zavady branici provozu (feSeni do 8 hodin)
Zavainy: incident stupné 2, zdvady omezujici provoz (feSeni do 48 hodin)
Méné zavainy: incident stupné 3, zavady nebranici provozu (feSeni do 120 hodin)

Objednatel mlze navrhnout stuper zavaznosti pro kazdy incident, aviak dodavatel ma
pravo jej po vyhodnoceni povahy incidentu zménit.

Doba fedeni se pocitd v ramci pracovni doby v Pracovnich dnech od 8:00 hod. do 18:00
hod., a to od okamziku pfijeti pozadavku.

Dostupnost sluzby 98 % - dostupnost sluzby znamena, Ze vsichni uzivatelé dané sluzby ji
mohou v plném rozsahu vyuZivat, a to v obvyklé kvalité (doba odezvy je vyhovujici
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v daném misté a ¢ase). Hodnota dostupnosti je rozdil mezi skute¢nou dostupnosti sluzby
a stanovenou dobou poskytovani sluzby za sledované obdobi vyjadreny v procentech.
Do provozni doby nejsou zapocitavany planované odstavky a interval udriby. Doba
nedostupnosti sluzby je stanovena podle udajli v dohledovych systémech poskytovatele
infrastruktury a podle informaci od uZivatel(.

Interval Udriby Systému zadind kaZdou stiedu od 20:00 hod. a trva do 6:00 hod.
nasledujiciho dne, nebo pokud se Dodavatel sObjednatelem, popf. Koncovym
zakaznikem nedohodnou na jiném terminu a case.

Prijetim poZadavku se rozumi zména stavu Ticketu v aplikaci Helpdesk na "otevieny".
VyfeSeni incidentu je dokumentované zménou stavu Ticketu na "vyfeseny".

O vyfeSeni je Zastupce Objednatele, popf. Koncovy zakaznik informovan e-mailem.
V pfipadé znovuotevieni Ticketu provede Zastupce Objednatele, popf. Koncovy zdkaznik
odpovéd na obdrieny email.

K Akceptacnimu protokolu se pfiklada Mésicni zprava, kterd obsahuje vyhodnoceni SLA
za uplynuly mésic a komentare k provozu.

Sbér pozadavkd na zmény v Systému se provadi prostfednictvim Helpdesk; k tomuto
ucelu bude zfizena fronta _Vlastm’ zmény se nasledné provadéji na
zdkladé Zménového fizeni.

Zménéna aplikace se testuje v testovacim prostredi.

O testovani se vede zdznam, kde je testujicim evidovdna testovand funkce, o¢ekavany
vysledek a vysledek skutecny.

Pfipadné incidenty v testovacim prostfedi nejsou Smluvné sledovany a neuplatriuje se na
né Smluvni SLA.

Vysledky testovani se, spolu se zaznamem o testovani, zanesou do Akceptacniho
protokolu.

Migrace z testovaciho do produkéniho prostiedi se provede na zakladé podepsaného
Akceptaéniho protokolu o testovani a schvaleni nasazeni do produkce.

V produkénim prostredi se jiz aplikace netestuje.

Na nové nasazené funkce se uplatfiuje zaruka tfi (3) mésice od nasazeni do produkce;
odstranéni zdvad nové funkcionality nebo zménéné funkcionality stavajici vyvolané
novym releasem je zdarma. Odstranéni téchto zdvad bude procesné probihat pres
Helpdesk.

Po dobu zaruky se na chyby vyvolané novym releasem nevztahuji ustanoveni o SLA.
Lhity pro sledovani urovné poskytovanych sluieb (SLA) se pocitaji od nahlaseni
poZzadavku na uvedeny kontakt.

Popis sluzby | Sluzba zahrnuje:

| Sluzba zajistujici ¢innosti souvisejici s podporou Koncovych uZivatell
| aplikacniho  programového vybaveni k zajiténi dopravné spravni

agendy - rejstfiku podnikateld v silni¢ni dopravé.

. ® Poskytovani informacnich sluzeb ze Systému

| V ramci informacnich sluzeb bude Dodavatelem zajistovano:

i e Zpracovani ad hoc vystupt ze Systému dle zadani Objednatele
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O

Administrace pozadavk(

O

e}

©

zpracovani hromadnych statistickych vystupli ze Systému
pro potfeby Objednatele, Krajskych Gfadd (ddle jen ,KU“) |
a Obci s rozsifenou plsobnosti (dale jen ,ORP“), ‘
zpracovani vybérovych statistik ze Systému na vyzaddni ‘
Objednatele, |

zpracovani vybérl dle poZzadavkl Objednatele, SQL dotazll |
pro vytéZzovani dat z databaze Systému, ;
navrh struktury poskytovani pozadovanych udajd, tvorba i
reportd, |
vyzadani schvéleni Objednatele pro U(cel poskytnuti |

konkrétnich informaci ze Systému, |
predani schvalenych vystupll ze Systému v zabezpeteném |
tvaru a zvlast predani hesla,

poskytnuti pozadovanych informaci ze Systému.

administrace a evidence poZadavkl na poskytovani
informaci v Systému pro sledovéni pozadavk(,

pfedkladani poZzadavkd Objednateli k vyjadfeni,

zpracovani souborného vystupu ze Systému sledovani |
pozadavkd.

Zpracovani auditnich zaznamd j

O

zpracovani specialnich vystup( z auditnich zdznamd pro ‘
ucely pravidelné a namatkové kontrolni ¢innosti,

tvorba reportll o feSeni Incidentd,

tvorba reportl pro zpracovani auditnich zaznamd,

. !
komplexni vyhodnocovani auditnich zdznam{ z hlediska |
bezpetnosti. |

Informacni sluzby pro uZivatele |

(@]

technickd sprava obsahu informacni stranky aplikace
Systému na informacnim webu,

spoluprace s Objednatelem na zméné informacni stranky
Systému, véetné vyzadani schvaleni,

aktualizace seznamu dokument( ke staZeni pro uZivatele
na zakladé pozadavkl Objednatele (uZivatelska
dokumentace Systému),

pfeddvani aktualnich informaci o stavu poskytovanych
sluzeb Systému, upozornéni na omezeni dostupnosti
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sluzeb v ddsledku naﬁF poruchy samotného Sys;c-ém'u'

nebo systém( tfetich stran poskytujicich informace do
Systemu,

o informovani uzivateld, statd EU nebo Komise EU v pfipadé
vypadku Systému a systéma tietich stran prostfednictvim
informacni stranky a e-mailové komunikace.

e On-line podporu uzZivateliim

V ramci On-line podpory bude Dodavatelem zajistovano:

o pfijem dotazu od Koncového uzivatele elektronickou
formou,

o poskytovaniinformace o stavu feSeni pozadavku,

o zajisténi odborné IT pomoci uZivatellm pfi praci se
Systémem,

o vyhodnoceni zaznamenanych  dotazli, zpracovani
odpovédi na nejcastéjsi dotazy a jejich zvefejnéni pro
uZivatele,

o vyhodnoceni zaznamenanych dotazi anavrh na |
zefektivnéni aplikacniho programového vybaveni.

Navrhy na dalsi rozvoj aplikace:

o na zakladé zjisténych poznatki od uZivatell
prostfednictvim Helpdeskového nastroje a vlastnich
zjisténi analyzuje podnéty a navrhuje dalsi mozny rozvoj
aplikace,

o analyzuje a navrhuje dalsi zlepSeni pfi poskytovani sluzeb
uzivatelim aplikace.

zavedeni sluzby

Sluzby budou poskytovany ve stanoveném ,standardnim” rozsahu
' pravidelng, v ,rozsifené” varianté pouze po nasazeni zasadni zmény
Systému, a to po dobu 3 mésicl od nasazeni zasadni zmény. O vyuZziti

Ll

,rozsitené” varianty rozhoduje Objednatel. Zdsadni zménou se rozumi
zména aplikace oznacend zménou prvniho ¢isla v pofadi oznaceni verze |

aplikace.

Dodavka této sluzby bude provadéna v souladu se zavedenymi procesy
vychazejicimi z metodiky ITIL.

Akceptace

Sluzby budou pfedavany na zakladé akceptacniho protokolu mezi |
' Objednatelem a Dodavatelem, a to stanovenou vzajemné odsouhlasenou
' formou a Urovni dokumentace. Podkladem pro akceptaci bude zprava o
provozu, zahrnujici popisy jednotlivych sluzeb, kterd bude vidy pfilohou
akceptacniho protokolu.



Poskytovani informacnich sluZeb ze Systému: ‘

e Sluzba bude poskytovdna po celou dobu kontraktu v rozsahu
minimalné 10 hodin mési¢né (off-site).

' On-line podpora uzivateld:

Pfedpokladany o ,roziifend” — zvyieny dohled (off-site) — vidy po dobu 3

rozsah sluzby mésicll od zavedeni zdsadni zmény v Systému do

produkéniho prostredi.

o ,standardni“—rozsah sluzby ¢ini 0,5 FTE mésicné (off-site).
Dodavatel je pfipraven u téchto sluzeb kapacitu navysit na zakladé
| vzdjemné dohody s Objednatelem.

Na zdkladé vzdjemného odsouhlaseni Dodavatele a Objednatele i
pfipadné dal3ich subjektl Uéastnicich se na poskytovani sluzby mohou
byt stanoveny na konkrétni feseni dalsi kvalitativni ukazatele.

Kvalitativni
ukazatele (SLA)

 SLA parametry

Max. doba
Slusba Dostupnost sluzby Rozsah zaruceného jednoho vypadku
meésicni (v %) provozu sluzby sluzby
(v minutach)
On-line 5x10
98,00 120
.‘ podpora ' Po-P3 8:00-18:00

- SLA parametry — Incident management
Stupen i
, : p, X Maximdlni |h(ta pro
Parametr Popis zavaznosti (e
S odstranéni Incidentu
incidentu

Dobou vyfeSeni se mysli
do 8 hodin od okamziku

tas, ktery wuplyne od | stuper 1
nahlaseni Incidentu

akceptace Incidentu /
servisniho pozadavku do

doby vyfedeni Incidentu /

servisniho poZadavku. Do Stubeft 2 do 48 hodin od okamZiku
Doba vyfeSeni | doby  vyfe3eni  neni ¢ nahlageni Incidentu

zapoditavan cas Cekani na

sou¢innost Objednatele

nebo treti strany a dale do 120 hodin od
i{wterval Udrzby Systému a Stupefi 3 okamziku nahlageni
Udrzba Systému, pokud Incidentu

se uskuteénily v obdobi




zaruceneho provozu
sluzby

Interval Udriby Systému

Zatina kaZzdou stfedu od 20:00 hod. do 6:00 hod. nasledujiciho dne, nebo pokud se
Dodavatel s Objednatelem nedohodnou na jiném terminu a Case.
' Vymezujici podminky | : R

Pocet uZivatell | Skupina uZivatell

300 Personal Objednatele, pracovnici ORP a KU, véetné rozhrani Systému.

3 Sluzba aplika¢niho provozu Systému

Popis Sluzby - provoz a podpora SW aplikaci:

a)
b)

c)

d)

e)

Sluzba aplikaéniho provozu Systému

Popis sluzby

Odstrarnovani chyb dle definovaného SLA;

Sprava a provoz operacnich systém( a databazi, véetné klientl pro on-line zalohovani
(v testovacim i produkénim prostredi);

Podpora v zavislosti na aktualnich verzich operaé¢niho systému a provozniho prostfedi CRR
(Centralni Registr Ridi¢(), RSV (Registr Silni¢nich Vozidel), ISZR (Informacni Systém
Zakladnich Registrd), RZP (Registr Zivnostenského Podnikani), RT (Rejstfik trestl),
EUCARIS/ERRU a eTesty;

Uprava dokumentace Systému v zavislosti na provedenych zménach a Upravach bude
drZena vidy aktualni;

Pti vSech Upravdch a zménach budou predany viechny aktudlni kédy, soubory, licence,
atd. pro provoz Systému.

Sluzba aplika¢niho provozu Systému zajistuje zejména provoz moduli ‘[
a zakladnich funkci Systému a zajistuje cinnosti tykajici se provozu a
bézné udrzby aplikacniho prostiedi Systému. ;
Tato sluzba bude obsahovat zejména nasledujici Cinnosti:
Podpora aplikace:
e planovani a fizeni aktualizaci aplikace,
e navrhy na vytvareni novych verzi aplikace véetné jejich obsahu,
e vytvdfeni, aktualizace a kontrola dodrZzovani Release :‘
managementu,

e testovani novych verzi,
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sluZeb infrastruktury pfi schvalovéni, testovani, instalaci novych
aplikaci do testovaciho a produkéniho prostiedi,

e vlastni instalace novych verzi do testovaciho prostredi,

° spoluprécé sﬁodborn\immi Utvary Objednatele a pcgskytovatelem '

e pfiprava instalaénich skriptl pro instalaci novych verzi do

produkéniho prostiedi a spoluprace s poskytovatelem sluzeb |

infrastruktury pfi instalaci novych verzi Systému.

| Podpora provozu:

e}

o O O

@]

e reakce na chybové udalosti,

e feSeniIncidentl na Urovni aplikaci systému,

provadét v souladu s provozni dokumentaci, zvldté pak
Incident Management dle ITIL,

analyzovat a zjistovat pfiCiny Incidentu, zda se nachazi
vSystému nebo mimo né] v  navazujicich
a spolupracujicich aplikacich a systémech tfetich stran,

presné identifikovat pficiny Incidentu,
informovat Objednatele o vzniku Incidentu,
informovat Objednatele o pfi¢iné Incidentu,

informovat Objednatele o vyvoji feSeni Incidentu,

vzajemné schvalenych pozadavkil na zmény a opravy na Urovni
Systému,

Incidentlm pro Helpdesk pro on-line podporu,

o zalohovani dokumentace o Incidentech.

Zalohovani a obnova:

zalohovani a obnovy Systému,
J e nastaveni a aktualizace parametr( a plan( zdlohovani Systému,
e definovani pozadavk( na obnovu Systému,

e generovani pozadavku na obnovu Systému ze zélohy v pfipadé
potreby,

e dohled nad zalohovanim a obnovou Systému.

| Dohled infrastruktury:

e monitoring jednotlivych prvk( aplikaéni infrastruktury,

e informovat Objednatele o findlnim vyfeSeni Incidentu, feSeni

e navrh textl a jejich schvaleni Objednatelem k jednot!ivx]m‘

e vedeni dokumentace o Incidentech a zplsobech jejich feSeni, !

e spolupréce s dodavatelem infrastruktury pfi planovani a fizeni |




e provoz a Udrzba monitorovacich nastroj.
Soucinnost se 3. stranami:

e spolupracovat a komunikovat se tfetimi stranami pfi zajistovani 7
provozu Systému, pfijimat informace o nestandardnich stavech
a vypadcich systém tfetich stran, prfedavat informace tretim
strandm o zavadach v Systému, informovat o tom Objednatele,
e (castnit se jedndni mezi

jako Dodavatel pravidelnych

Objednatelem a poskytovatelem sluzeb infrastruktury,

e na vyzvu Objednatele se zu&astfiovat jedndni se tfetimi
stranami a v ramci téchto jednani poskytovat konzultacni
sluzby,

e zabezpelovat komunikaci se 3. stranami v pfipadé zarucnich

oprav, feseni problému & zménovych pozadavkd.
Konzultacni a administrativni sluzby:
e poskytovani  konzultatnich sluzeb Objednateli vcetné |
oponentury k navrhiim Objednatele,
e (cast na jednani fidici komise projektu,
e vypracovani pravidelnych Mésicnich zprav o provozu.
Bezpeclnost:
e dohled nad bezpecnostni informaci v Systému,

e vedeni a aktualizace pfevzaté bezpecnostni dokumentace.

Akceptace sluzby

Sluzby budou poskytovany pribéiné a predavény na zakladé
akceptaéni procedury. Akceptacni procedura je feSena monitorovanim
a reportovanim sjednanych parametr(i (SLA).

Kvalitativni
ukazatele (SLA)

' S_i.'Avpa"rametry

Sledované obdobi: Kalendafni mésic

Viz tabulka.

Sluzba

Max. doba
Dostupnost sluzby | Rozsah zaruceného jednoho vypadku
mésicni (v %) provozu sluzby sluzby

(v minutach)

- Aplika¢ni provoz

' SLA parametry — Incident management

5x10
Po-Pa 8:00-18:00

98,00

120




Stupen
Parametr Popis zavaznosti
incidentu

Maximalni lhdta pro
odstranéni Incidentu

Dobou vyfeseni se

mysli ¢as, ktery
Y Y do 8 hodin od okamZiku

:::g;:ac:i =upen % | nahldseni Incidentu !
Incidentu /

i servisniho
pozadavku do doby do 48 hodin od okamZiku

vy e Stupen 2
vyfedeni Incidentu / P nahlaéeni Incidentu

servisniho

pozadavku. Do g
Doba vyfeseni dobyv\’/y’Fe?envi neni
zapocitavan cas
¢ekani na
soucinnost
Objednatele nebo
tieti strany a déle Stuperi 3
interval Udrzby

do 120 hodin od okamziku
| nahlaseni Incidentu

Systému a Udrzba
Systému, pokud se
uskutecnily v
obdobi zaru¢eného

provozu sluzby

Interval Udriby Systému

Zacina kazdou stfedu od 20:00 hod. do 6:00 hod. nasledujiciho dne, nebo pokud se
Dodavatel s Objednatelem nedohodnou na jiném terminu a case.

Vyrhézujici pddminky

Pocet uZivatelQ Skupina uzivatell

5656 Pracovnici opravnéni pouzivat Systém: Persondl Objednatele, \
‘ pracovnici ORP a KU, véetné rozhrani Systému. ‘

4 SluZba provozu Maintenance Systému

Sluzba provozu Maintenance Systému

) n Tato sluzba bude obsahovat nasledujici ¢innosti:
Popis sluzby _ .
Udrzba Systemu:




e testovani Systému na nové technické prostredi,

monitorovani vykonu aplikace a
infrastruktury,

navrh Uprav technické

testovani a instalace novych verzi Systému,

identifikace a feSeni provoznich zavad,

implementace novych verzi Systému,

udriovani instalaci Systému v produkénim a testovacim

prostredi.

Administrace Systému:

sprava Systému v souladu s provozni dokumentaci, bezpe¢nostni

politikou a technickou bezpecnostn

i dokumentaci provozu

Systému, véetné pribéiného dohledu nad Systémem,

technicka sprava dat,

pribéina verifikace dat (kontrola jejich validity a konzistence), |

véetné navrhovani kontrolnich testd a vystup(,

sprava a parametrizace zakladniho databazového software,

sprava uizivatelskych roli na urovni
pfistupového mechanismu z jinych

aplikace, vcetné jejiho

registr a informacnich |

systému verejné spravy (dale jen ,,ISVS”), na zakladé schvalenych

pfistupovych  prav.  a  Objednatelem  odsouhlasenych

pfistupovych mechanisma,

nastaveni rozhrani vi¢&i ostatnim ISVS na Urovni aplikace a

zajisténi jeho provozu,

aktualizace a sprdva v aplikaci pouZivan

ych Ciselnikd, klasifikaci a

identifikatorll na zakladé vstupl dodanych Objednatelem

z dohodnutych zdrojl schvalenym zplsobem.

Odstranovani zavad aplikace:

oprava zavady - tato <cinnost se
managementu dle metodiky ITIL,

nasazeni opravnych verzi - tato Cinnos
managementu dle metodiky ITIL,

testovdni a nasazovani novych verzi Systému — tato cinnost se

Fidi principy Release managementu dle

aktualizace dokumentace po provedeni zmén tykajicich se

Systému, zejména:
o Systémové dokumentace

o Administratorské dokumentace
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o Provozni dokumentace
o Uiivatelské dokumentace
o Bezpecnostni dokumentace

Tato <¢innost se Fidi principy Configuration a Release
managementu dle metodiky ITIL,

e spoluprace s poskytovatelem sluzeb technické infrastruktury pfi |
pfidélovani a administraci pfistupovych prav.

Sluzby budou preddvédny na zdkladé Akceptacniho protokolu mezi
Objednatelem a Dodavatelem, a to stanovenou vzajemné
Akceptace sluzby | odsouhlasenou formou a urovni dokumentace. Podkladem pro
akceptaci budou dil¢i protokoly o provedenych jednotlivych tkonech
sluzeb, které budou vidy pfilohou Akceptacniho protokolu.

Na zakladé vzajemného odsouhlaseni Objednatele a Dodavatele di

Kvalitativni
ukazatele (SLA)

pfipadné dalsich subjekt( Ucastnicich se na poskytovani sluzby mohou

byt stanoveny na konkrétni feSeni dalsi kvalitativni ukazatele.

| SLA parametry

Sledované obdobi: kalendafni mésic

Rozsah zaruceného provozu sluzby

% 5 x 10
' Po-P4 8:00-18:00

SLA bararﬁeiry - in;:id_erit. fhah_'agemrerilt’

Stuperi zavaznosti | Maximalni lhita pro

Parametr Popis iy o
P incidentu odstranéni Incidentu

Dobou vyieseni se

mysli ¢as, ktery ; do 8 hodin od okamziku
Stupen 1 T
uplyne od akceptace nahlaseni Incidentu

Incidentu / servisniho

pozadavku do doby
vyfeseni Incidentu /
servisniho A
Doba h Stupen 2
pozadavku. Do doby
vyfeSeni neni

do 48 hodin od okamziku

nahlaseni Incidentu
vyreseni

zapocitavan cas
¢ekani na soucinnost
Objednatele nebo do 120 hodin od okamziku

. | Stupen 3 L
tfetich stran a déle nahlaseni Incidentu

interval Udriby
Systému a Udrzba
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Systému, pokud se
uskutecnily v obdobi
zaru¢eného provozu
sluzby

Interval Udriby Systému

Pocet uZivateld

VVymezujici podminky

Skupina uzivateld

Zatina kazdou stfedu od 20:00 hod. do 6:00 hod. nasledujiciho dne, nebo pokud se
Dodavatel s Objednatelem nedohodnou na jiném terminu a Case. |

300

Systemu

SLA parametry — Release management

Personal Objednatele, pracovnici ORP a KU, véetné rozhrani

Parametr

vydani nové verze

Popis

E Stupeni :
Parametr Popis tiEn ; Doba nasazeni
zavaznosti
Hodnoti se dodrzeni
dohodnutého terminu
Termin mezi Objednatelem . "
. N/A Neprodlené po odsouhlaseni
vydani a Dodavatelem na

Stupen
zavaznosti

Systému do produkce. 4
SLA parametry — Aktualizace dokumentace

Doba vytvoreni

Doba vyfedeni

Dobou vyfeseni se
mysli ¢as, ktery uplyne
od jakékoliv
aktualizace /opravy
Systému do schvaleni
aktualizované
dokumentace. Do
doby vyfeSeni neni
zapocitavan Cas Cekani
na soucinnost
Objednatele nebo tfeti
strany.

i

N/A

15 Pracovnich dni
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5 Definice stupné zavainosti incident(

Definice stupné
zavaznosti
incident(

Stupen zavaznosti
incidentt

Definice

Stupen 1

SluZba je celkové nedostupna
a nedostupnosti  jsou postizeni vSichni
uzivatelé dané sluzby. Dopad je wvysoky,
ginnost dotéena danym Incidentem nemdize
byt vykonana nahradnim zplsobem, jde
o problém viech skupin uZivatell. Naléhavost
je vysokd, nebot Incident prokazatelné
ohrozuje splnéni terminu provadéné Cinnosti
a neexistuje Zadné nahradni feseni.

Stupen 2

Sluzba je mirné omezena a touto mirnou
omezenosti jsou postiZzeni vsichni uzivatelé
dané sluiby. Dopad je vysoky, protozZe
nedostupnou sluzbu nem(Ze vykonat nikdo
jiny a jedna se o problém viech skupin
uzivateld. Naléhavost je viak nizkd, nebot
nedochézi k ohroZeni terminu.

nebo

Sluzba je Castené nedostupna atouto
nedostupnosti nejsou postizeny vsechny
skupiny uZivateld. Dopad je stfedni,
nedostupnou sluzbu sice nemUlzZe vykonat
nikdo jiny, ale nejednd se o problém vsech
skupin uZivatell. Naléhavost je také stfedni,
protoie sice dochazi kohroieni splnéni
terminu dané ¢innosti, pro jeji vykonani vsak
existuje znamé nahradni reseni.

nebo

Sluzba je celkové nedostupna
a nedostupnosti je postizen jednotlivy
uZivatel. Dopad je nizky, protoie sluzbu
(¢innost) mlze vykonat nékdo jiny.
Naléhavost je vysoka, protoZze dochazi

k prokazatelnému ohroZeni splnéni terminu
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provadéné cCinnosti azdrovenn neexistuje
znamé nahradni feseni.

Sluzba je mirné omezend atouto mirnou
omezenosti jsou postizeny pouze nékteré
skupiny uZivatel(l. Dopad je stfedni, protoze
¢innost sice nemlze vykonat nékdo jiny,
nejde vSak o problém vsech uZivatell a jejich
skupin. Naléhavost je nizka, nebot neni
ohrozeno splnéni terminu.

. nebo
Stupen 3 3 L )
SluZzba je <&astené nedostupnd atouto
¢astecnou  nedostupnosti je  postizen
jednotlivy uzivatel. Dopad je nizky, protoze
dotéenou ¢innost mlze vykonat nékdo jiny.
Naléhavost je stfedni, protoze je sice
prokazatelné ohrozeno splnéni terminu

provadéné dinnosti, pro vykonani této

¢innosti viak existuje znamé nahradni feSeni.

6 Meéreni dostupnosti

Méfeni je provadéno vyhodnocovanim Helpdeskového nastroje pfipadné dohledového
systému. Dostupnost bude mérena jako podil rozdilu celkové odsouhlasené provozni doby
za sledované obdobi a doby nedostupnosti sluzby, za niz nese odpovédnost Dodavatel,
a odsouhlasené provozni doby za sledované obdobi vynasobené 100. Do odsouhlasené
provozni doby za obdobi se pro potfebu vypoétu dostupnosti promitnou interval Udriby
Systému a Udrzba Systému, pokud se uskuteénily v obdobi zaru¢eného provozu sluzby.
Dostupnost bude uvedena v %.

Dostupnost = (PDobdobi — Nsluzby) / PDobdobi ¥ 100 [%]

Kde:
PDobdobi Odsouhlasend provozni doba za sledované obdobi
Nsiuzby Doba uplné nedostupnosti sluzby ve sledovaném obdobi, za niZz odpovida

dodavatel
Vypadek zpUsobeny testovanim novych verzi aplikaci nebude zapocitavan do plnéni SLA,
pokud nebude mit dopad na snizeni kvality sluzby pro produkéni prostiedi. Méfeni bude
provadéno pouze v odsouhlasené provozni dobé. Do doby vyfeseni neni zapocitavan cas

¢ekani na soucinnost Objednatele nebo treti strany.
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