Prileha £. 5

Specifikace parametri pro plnéni SLA — in¢ident management

Provoz systémuy, vietné fedeni incidentd, vypadkd £i jiného omezeni kvality sluiby i

Popis sluiby | Provoz 3 podpora 51;rstému {(HW, SW), vietné Fegeni incidenty.

| Predpokladany rnzsahsluzby " Provoz H'W,"Sw a poskytovani telefonni Iiriiq.r pro hldseniincident(

K\,lahtativni' ukazatele S!Uiby 5|Uib‘y‘ bleOLF pOSk‘ftDVEiFI*," prl:l'béiﬂé 4 pFEdévény‘ na Zékladé

{5L4) akeeptadni procedury.

SLA parametry

Sluiba Provizni doba podpory eakeni doba {h}
Poskytovani telefonni link
v . .. . v Po-Ne + svatky 6:00 — 22:00 1
pro hlageni incidentd
S S e
Slufba Dostupnost Reakéni doba ih) orapemIE
) . A B I c :
Odpovéd 1
Provoz HW 98 % choved R DL
Wyfeien| ) 24 240=
: Odpovéd 1 1 1 1
Provoz SW 95 % E} ; ST -
| VyFeseni 24 06 240+

* Y pfipadé poZadavku priority C je ¢as wyfedeni uréen dohadou Objednatele a Posﬁ;favétéle.
Pokud nedojde k dohodé&, tak je &as vyfedeni urfen na 240 hodin,
VyFeleni incidentu je zahdjeno pfevzetim incidentu od Objednatele.

S5LA parametry — Incident Management

' Priarita 4 Definice

| Sluiha je celkové nedcrs"tupné a nedostupnosti jsou
postifeni viichni ufivatelé dané sluiby, Dopad je
vysoky, finnost dotéend danym incidentem nemiiée .
byt vykondna ndhradnirn zplsobem.

" $luzha je  mimé omezend a touto mirnou

. omezenosti  jsou  postifeny pouze jednotky
uiivatell. Dopad je stfedni, protofe ginnost sice

Pricrita &

Gefinice priorit incidentd Priorita B .. -
nemiie wwkonat nékdo jiny, nejde viak o prohlém :

viech ufivateld a jejich skupin.

Sluiba je mirmmé omezena @ touto mirnou
i omezenosti je postifen jednatiivy uivatel. Dopad je

Priorita C

nizky, pratoie dotéencue inmost mife wvykonat

! nékda jiny a naléhavost je nizka,




| Planavané odstavky

| 1x mésicné 22:00-8:00, maximalné na dobu 5 hodin
Méfeni dostupnosti o

| Méfeni bude provadéno m_.rhodnomv'é'nirﬁ incident(l nahlé"i'enirch na kastaktni telefonni éislo a

riroven raslany do emailavé schranky |ps.monitoring@operatorict.cz

- Dostupnost (D) dosakend v rimd wwhodnocovacho abdoly bude wwpottena podle vzorce wvedendho nite a

aritmeticky zaokrouhlena na 1 desetinné misto:

TS — (TV — T
D — "2y
TS

104

L Dosalend dostupnost rozhrant v % aritmeticky zaokrouhtena na 1 desetinné misto

T5  Scuhrnry provozni das rozhrani v minutdch v rdmo vhodnorovaného obdobi, Celkowy £as, po ktery
: by rozhrani mélo byt dostupné dle Provozni doby rozhrand,

| Tw Souhrmny éas Wypadkd rozhrani v rdmck Provezni doby rozhrani v minutach, £as je vypoften jako

sjednaceni interald vypadkl zpdsobenych incidenty infarmujicimi o nedostupnosti rozhrani v 50
objednatele s Pricritou 1 a viech Yypadki rozhrani zachycenyeh monitoring systémem,
| TO Planovand edstavka

Postup pii Maseni incidentu:
Fro hlaseni incidentu je zfizena telefonni linka a email,

s Telefonni éfslo; +420 246 030 966
«  Email Ips.monitoring@operatorict.cz

V pfipadé vypadku & omezeni kvality sluZby je potfeba postupovat v ndsicdujicich krocich;
1} VZDY NEIPRVE zatelefonovat na telefannf Hinku a nahlasit novy incident
2} Nasledné odeslat email s popisem incidentu a daldimi informacemi, které by rmohli byt pro
vyfeseni situace napomocné (napi. detailnj popis chyby, postup pro jeji vyvoléni, mnoFina
dotfenych uiivatell, atd.)
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