Pfiloha €. 1g - SLA

Service Level Agreement ,SLA“ pro moduly na prostredcich
NDA/NArP

Dostupnost pii FeSeni incidenti

Incidenty, pfi kterych je nutna aktivni U¢ast provozovatele systému, jsou hlaseny na helpdesk
helpnda@nacr.cz. Helpdesk je komunikacéni misto se zarucenou reakci na hlaseni incident(.

Incidenty budou reSeny v pracovni dny v dobé 8:00 az 18:00 hodin formou zajisténi co nejrychlejsiho
obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti systému.

SLA ve smlouvé mezi Spravcem systému a Dodavatelem podpory, pokud je incident nutné resit za
aktivni Ucasti Provozovatele systému, je podminén ¢asovymi limity Service Level Agreement
NDA/NArP vyplyvajicimi z provoznich parametrd NDA/NArP uvedenymi nize.

Cas SLA je pocitan kumulativné v pracovni dny v dobé 8:00 a7 16:00 hodin, mimo tuto dobu
se pocitdni ¢asu zastavuje.

Béh lhaty ve dnech se pocita od nasledujiciho pracovniho dne (NBD — Next business day).
,Dny“ jsou dny pracovni.

Zprovoznéni nahradnim zplsobem znamena zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna prace se
systémem, neni vazné omezena funkénost informacniho systému nebo jeho ¢asti, ¢i lze pouzit
alternativni postup.

Incidenty jsou rozdéleny do péti kategorii podle zavaznosti.

SLA Reakéni | Zprovoznéni | ReSeni
doba nahradnim do
zplUsobem
Priorita 1 | Incident kriticky —znamen3, Ze systém selhal a je | 4 hodiny 1dne

zcela nedostupny, poskytuje vyssi nez povolenou
odezvu, je nefunkéni nebo je jeho funkénost
omezena tak, Ze ho nelze pouzivat

Priorita 2 | Incident vaZny (vysoky) — funkénost nékteré ¢asti | 4 hodiny | 1 den 2 dn(
systému je podstatné omezena, je nedostupna,
poskytuje zhorsenou odezvu, je zcela nefunkéni
nebo je jeji funkénost omezena tak, Ze je

zasadnim zplsobem ovlivnéna ¢innost systému.

Priorita 3 | Incident stfedni - znamena3, Ze systém je funkéni | 1 den 2 dny 5 dni
pouze ¢astecné, selhavaji nékteré ze
systémovych funkci podporujicich dalezité
¢innosti systému, néktera z komponent vykazuje
funkcni vady, pouze nékteré funkce nejsou plné
funkcni, nékteré funkce komponent nejsou
dostupné

Priorita4 | Incident nizky - znamena, Ze systém je funkéni, 1den - 7 dnli




zjiSténa zdvada nema vliv na ¢innost systému,
vyskytuji se nedostatky nepodstatné povahy,
které zpUsobuji naptiklad nekomfort obsluhy
nebo zvysujici se pracnost ¢innosti nad rdmec
pracnosti obvyklé v béZném provozu, nastala
situace, kdy nékteré funkce selhaly, ale nejsou v
dany moment vyuzivany nebo nemaji Zadny vliv
na radny chod systému nebo je mirné zvySena
odezva systému

Priorita 5

Incident ostatni — v této kategorii jsou zahrnuty
dotazy a vysvétleni, dale pak pozadavky na
zmény systému

7 dnl

30 dni




