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Uvod

Tento dokument slouzi pro kategorizaci a specifikaci hodnot SLA. Specifikované hodnoty jsou povazovany za
doporucené, pficemz jejich finalni podoba bude ze strany Zadavatele potvrzena, pro kazdou vyvijenou aplikaci
zvlast a bude soudasti smluvniho vztahu s Dodavatelem/Provozovatelem.

Ugelem dokumentu je:
e stanovit zaklad pro ur€ovani hodnot jednotlivych kategorii aplikaci (A — D),
e pfifadit k jednotlivym kategoriim aplikaci specifikaci SLA.

Cilem dokumentu neni popsat konkrétni technické feSeni a technické principy méfeni hodnot, tj. nezabyva se
popisem monitorovaciho systému a technického FeSeni sbéru informaci, pro Uroven podpory provozu ICT
Zadavatele.

Dulezité pojmy a zkratky

Uplny seznam je soudasti pfiloh dokumentu, zde jsou uvedeny vybrané zkratky a pojmy dulezZité
pro porozuméni dokumentu.

Zkratka/Pojem = Vyznam |

SLA Dohoda o sluzbé, o jeji urovni (Service Level Agreement)

PD Provozni doba

MPD Mimo provozni dobu

NBD dNe.xt business day - feSeni poZzadavku v nasledujicim pracovni

ni

RPO Recovery Point Objective, maximalni akceptovatelna ztrata dat
(z asového hlediska)

RTO Recovery Time Objective, maximalni doba uvedeni systému do
provozu po vypadku

Helpdesk Centralni systém pro feSeni incidentu MPSV

Zadavatel MPSV — {j. subjekt, ktery aplikaci/sluzbu definuje a odebira

Dodavatel Subjekt, ktery aplikaci/sluzbu dodava a pini definované
parametry

Provozovatel Subjekt, ktery aplikaci/sluzbu provozuje a pIni definované
parametry
Programové vybaveni pocitace (ij. software), které umozriuje

Aplikace prové’dét n_éjakou giit’eénou éinvnost (FeSeni kvonkrétm’,ho
problému, interaktivni tvorbu uzivatele — napf. textovy procesor
apod.)
Explicitné definovana a popsana funkcionalita, poskytovana

Sluba informacnimi technplogiemi, ktera podporuje, c“;i pfimo
umoznuje chod definovaného/vybraného podnikového procesu,
resp. podnikové €innosti.

Tabulka 1 Zkratky a pojmy
Verze $ablony: tmpl_MPSV_2012 POUZG pro pott”‘ebu MPSV Str.4z9
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1. Kategorizace pozadavkui v SLA

1.1 Dostupnost aplikaci

ICT systémy MPSV jsou rozdéleny do &ty tfid podle charakteru jejich provozu. Udaje uvedené
v nasledujici tabulce maji charakter maximalnich hodnot:

Dob deni d RTO
Tridy dostupnosti oba uvedeni do provozu ( )
<4 hod <1den <1 tyden > 1 tyden
g <4 hod B
§ <1den
8
\©
= >1 den
5 D

Tabulka 2 Tridy dostupnosti

Kazda nové realizovana aplikace bude mit definovanou tfidu dostupnosti. Architektura systému je nasledné
navrzena tak, aby dané tfidé odpovidala. Za navrh zafazeni do Kategorie odpovida Zadavatel, pficemz se fidi
potfebou podpory internich procesu.

Kategorie Popis

Hlavni systémy s nejvy38i poZadovanou dostupnosti. Jedna se zejména o IS, pomoci kterych
A poskytuje MPSV sluzby klientim prostfednictvim elektronickych kanall (hlavni systémy, vétSina
podplrnych systémf).

B Hlavni systémy, pro které neni nutna nepretrzita dostupnost.

c Ostatni systémy, zejména interni systémy, které nejsou bezprostfedné potfebné pro vykonavani
zakonné Cinnosti MPSV.

D Systémy, u kterych je akceptovatelny i delSi vypadek, resp. MPSV je ochotno nést riziko delSiho
vypadku.

Tabulka 3 Popis jednotlivych tfid dostupnosti

Verze $ablony: tmpl_MPSV_2012
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1.1.1 RTO - maximalni doba uvedeni systému do provozu po vypadku

RTO — (Recovery Time Objective) doba nutna k znovu uvedeni aplikace a jejich funkci do provozu po
pfijeti poZadavku od Zadavatele na Helpdesk Provozovatele, ne automatickym pfijetim.

Kategorizace aplikaci

Polozka

RTO - maximalni doba uvedeni systému do

provozu po vypadku <4 hod <1den <1 tyden > 1 tyden

Tabulka 4 Maximalni doba uvedeni systému do provozu (RTO)

1.1.2 RPO - maximalni akceptovatelna ztrata dat

RPO (Recovery Point Objective) - vyjadfuje, do jakého stavu (bodu) v minulosti I1ze obnovit data pfi
jejich ztraté. Doba bodu obnoveni je rozdélena dle kategorii aplikaci a ur€ena v hodinach nebo dnech.
Standardy, které RPO popisuiji, jsou uvedeny v normé ISO 27001.

Kategorizace aplikaci

Polozka

RPO - maximalni akceptovatelna ztrata dat <4h >4 h <1den >1den

Tabulka 5 Maximalni akceptovatelna ztrata dat (RPO)

1.1.3 Provozni doba

Provozni doba — definuje &asové obdobi, ve kterém je poZzadovana plna funkcionalita pfislusné
aplikace. Provozni doba je stanovena v hodinach pfipadné ve dnech pro kazdou kategorii zviast.
Konkrétni dny jsou uréeny zkratkou dnu od-do. Pokud je rozsah provozni doby kratSi nez 24h je uréen
rozsah provoznich hodin pro konkrétni dny (8 - 17).

Kategorizace aplikaci

Polozka
B C
5x9 5x9
Provozni doba aplikace 7x24 7x24 (Po — Pa; (Po — Pa;
8-17) 8-17)
Tabulka 6 Provozni doby aplikace

Verze $ablony: tmpl_MPSV_2012 Pouze pro pott”‘ebu MPSV Str.6z9
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1.1.4 Servisni okno

Servisni okno — planovana doba odstaveni aplikace mimo provoz, ve které je mozné provadét udrzbu
aplikace nebo prostfedi na kterém je aplikace provozovana. Servisni okno je definovano jako dny a
rozsah hodin, ve kterych maze byt aplikace nedostupna. Nedostupnost aplikace béhem servisniho
okna se nepovaZzuje za incident. Pokud musi byt servisni okno realizovano mimo dohodnutou dobu,
musi byt tato odstdvka dohodnuta a schvalena ze strany Zadavatele. Provozovatel je odpovédny za
pribéh Servisniho okna a komunikaci pfipadnych problémud smérem k Zadavateli.

Kategorizace aplikaci

Polozka
B C

- i Po 19:30 — Po 19:30 —

Servisni okno Prni stieda | Prvni streda 24:00 24:00

) . ) . Ct 18:00 - Ct 18:00 -
18:00 — 6:00 18:00 — 6:00 2400 24:00
Tabulka 7 Servisni okna aplikaci

Verze $ablony: tmpl_MPSV_2012 Pouze pro pott”‘ebu MPSV Str.7z9
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2. Pozadavky na SLA

2.1.1 Maximalni reakéni doba

Maximalni reakéni doba — definuje dobu, do kdy Provozovatel aplikace potvrdi pfijeti pozadavku
Zadavatele (nikoliv automatickym pfijetim pozadavku), na feSeni incidentu.

Polozka PD MPD

Maximalni reak¢ni doba 15 min 60 min
Tabulka 8 Maximalni reakéni doba

2.1.2 Maximalni doba na odstranéni incidentu

Maximalni doba na odstranéni incidentu — servisni zasah Provozovatele, vedouci k pfimé lokalizaci a
naslednému odstranéni incidentu, at’ uz nahradni aplikaci/sluzbou nebo odstranénim poruchy aplikace
nebo na pfenosovém zafizeni & médiu v ramci stanovenych servisnich parametrl. Za servisni zasah
jsou povazovany i SW &innosti (reset a rekonfigurace). Max. doba odstranéni incidentu je pocitana od
doby max. reakéni doby. Zadavatel mize stanovit rozdilnou maximalni dobu odstranéni incidentu
v zavislosti na kategorii incidentu. NiZe uvedena tabulka udava hodnoty maximalni doby na odstranéni
incidentl kategorie A — kriticky incident znemoznujici pouzivani aplikace.

Kategorizace aplikaci

Maximalni doba na odstranéni incidentu <4 hod <1den <1 tyden > 1 tyden

Tabulka 9 Maximalni doba na odstranéni incidentu

2.1.3 Celkova maximalni doba vypadkt aplikace v provozni dobé

Celkova maximalni doba neplanovanych vypadkul aplikace v provozni dob& — maximalni doba
preruseni dostupnosti aplikace/sluzby za sledované obdobi.

Celkova maximalni doba vypadki aplikace
. N L 8 8 16
v provozni dobé h/mésic

Tabulka 10 Celkova maximalni doba vypadkt aplikace

Verze $ablony: tmpl_MPSV_2012 Pouze pro potfebu MPSV Str.8z9
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2.1.4 Helpdesk

Helpdesk — pozadavek dostupnosti Helpdesku Provozovatele a zdroji odpovédnych za podporu dané
aplikace/sluzby.

Kategorizace aplikaci

C
Polozka

. 5x9 . 5x9 .
5x24 HD email .| HD email .| HD email
Helpdesk 7x24 - (Po — Pa) NED (Féo-—1 7P)a NBD (Féo-—1 7P)a NBD

Tabulka 11 Doba provozu Helpdesku

2.1.5 Monitoring SLA

Za monitoring provozu sluzby je odpovédny Provozovatel. Zadavatel si zajiStuje pouze uzivatelsky monitoring
pomoci svého nastroje, ktery bude méfit odezvu z pohledu uzivatele.

21.6 Reporting SLA

Kazdy mésic provadi Provozovatel aplikace reporting o provozu aplikace/sluzby dle definovanych parametrd
SLA smérem k Zadavateli. Report je pfedavan Zadavateli v elektronické podobé jako dokument nebo pomoci
on-line vystupl monitorovaciho systému Provozovatele. Vystupy budou porovnavany s vystupy monitoringu
Zadavatele.

2.1.7 Hodnoceni SLA

Ze strany Zadavatele bude provadéna akceptace sluzby na zakladé mési¢niho reportu a definovanych
parametrl SLA kazdé aplikace/sluzby.
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