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Definice dalších pojmů 

	Služby provozu
	jsou provozní služby aplikované na Infrastruktuře, provozní služby jsou popsané v katalogových listech

	Služby servisu
	jsou servisní služby aplikované na Infrastruktuře, servisní služby jsou v katalogových listech


	Parametry SLA  
	jsou měřitelné parametry, které jsou smluvně definovány v tabulce SLA

	Parametr DRP
	Disaster recovery plan – DRP je vyhlašováno pro Kritické Incidenty Dohledovým centrem (DCeGOV)

	Incident
	výpadek Infrastruktury nebo její části

	Dostupnost
	parametr kvality provozu Infrastruktury

	Výkonnost
	parametr kvality výkonnosti + Infrastruktury

	Služby reportingu
	jsou reportovací služby, smluvené v rámci smluvního vztahu

	Žádost na odstranění incidentu
	údaj vytvořený pracovníkem Kraje nebo pracovníkem HelpDesku do Service Desku s vlastním ID

	Podpora L1
	operátor Service Desk, který přímá požadavky či Incidenty od uživatelů

	Podpora L2
	podpora druhé úrovně, pracovníci Dohledu, řeší požadavky či Incidenty předané z L1, popřípadě je předává na L3 nebo zpět na L1. V případě Krajů je L2 zajištována v rámci L3

	Podpora L3
	podpora třetí úrovně je zajištována pracovníky Kraje, řeší požadavky či Incidenty předané z L2 nebo L1 

	Odezva
	za čas odezvy se považuje rozdíl časů přeposlání žádosti na odstranění Incidentu na Kraj a času převzetí žádosti servisní podporou z Kraje 

	Obnovení služby
	je časová lhůta, ve které je Kraj povinen obnovit parametry provozní služby na sjednanou úroveň nebo servisním zákrokem zajistit snížení priority Incidentu na Infrastruktuře Kraje

	Produkční prostředí
	je prostředí kde jsou aplikovány Služby provozu, služby servisu a parametry SLA

	Testovací prostředí
	je prostředí kde jsou aplikovány pouze Služby provozu

	Režimy poskytování služeb
	pracovní režim, při kterém jsou služby poskytovány (od-do, dny v týdnu)

	Režim 8x5
	pracovní režim od 8:00 do 16:00 hodin poskytovaný v 5 pracovních dnech

	Režim 10x5
	pracovní režim od 8:00 do 18:00 hodin poskytovaný v 5 pracovních dnech

	Režim 24x7
	nepřetržitý pracovní režim

	Service desk
	nástroj Dohledového centra eGOV – nástroj je umístěn na centrálním pracovišti; jsou zde umístěny ostatní dohledové nástroje a pracoviště Helpdesku

	Infrastruktura
	Infrastruktura Registru smluv (aktivní prvky, servery, virtualizace a OS); specifikace je součástí dokumentu NAKIT_Priloha_3_Infrastruktura_Vysocina

	Plánovaná odstávka
	je to časový interval smluvený pro Infrastrukturu, v rámci tohoto intervalu je povoleno prováděn plánovaný zákrok na Infrastruktura


1. Měření a vyhodnocování poskytovaných služeb

1.1. Měření stability služby provoz
Měření stability provozu se provádí na produkčním prostředí. Testovací prostředí není měřeno. V produkčním prostředí se měří Infrastruktura architektonicky pracující v Active – Active modu ve všech Datových centrech. Infrastruktura architektonicky pracující v Active – Passive modu je měřena pouze Active části Infrastruktury. 
1.1.1. Pravidla provozu Produkčního a Testovacího prostředí

· Pravidla pro provoz produkčního prostředí: 
Provoz Infrastruktury je měřen a vyhodnocován pravidelně a bez omezení. Změny a updaty Infrastruktury se provádí v Plánovaných odstávkách a nasazování se děje po vzájemné dohodě NAKITu a Kraje. Smluvně nastavené provozní podmínky produkčního prostředí, jsou měřeny pomocí parametrů dostupnosti a režimu provozu produkčního prostředí. Dalším parametrem, který zajištuje úroveň kvality provozu jsou smluvně nastavené servisní podmínky. Servisní podmínky jsou měřeny parametry SLA (odezva, odstranění Incidentu). Posledním parametrem, který je měřen a vyhodnocován je parametr DRP. DRP se vyhlašuje v případě zjištění nejvyššího kritického Incidentu, což je výpadek primárního datového centra(DC1). DRP je pak řízeno dohledovým centrem (DCeGOV). 
· Pravidla pro provoz Testovacího prostředí: 
Provoz Infrastruktury je bez omezení, ale vzhledem k časté tvorbě změn, testování, nejsou smluvně garantované a neměří se provozní a servisní podmínky pro stabilizaci provozu Testovacího prostředí. 
1.1.2. Definice a měření Dostupnosti
· Definice Dostupnosti

Dostupnost – je časová hodnota kdy Infrastruktura pracuje bez výpadku v rámci stanoveného režimu provozu (např.5x10). Pokud Infrastruktura v průběhu měsíce stabilně bez výpadku pracuje, pak dosáhla pro tuto měsíční periodu hodnotu „100%“ Dostupnost. Parametr je měřen v %. Parametr Dostupnosti je snižován časem neplánovaných odstávek (% času strávených na odstraňování Incidentů). Do parametru Dostupnosti se nezapočítávají Plánované odstávky, které jsou ale plánovány před začátkem každé měsíční periody a časy Incidentů, které vzniknou na návazných systémech, které při provozu podporují výkon Služby informačního systému Registru smluv.
· Měření Dostupnosti Infrastruktury
Pro vyhodnocení dosaženého parametru Dostupnosti Infrastruktury se stanovuje parametr DM – roční stanovená dostupnost. Měří se a reportuje parametr měsíční Dostupnosti a je rozdílný pro provozní módy.

· Active – Active mód – síťová infrastruktura
DM(rm) – roční dostupnost je stanovená na 99,9 %

DM(dm) – měsíční dostupnost je stanovena na 99,9 %

· Active – Passive mód – serverová infrastruktura

DM(rm) – roční dostupnost je stanovená na 99,8 %

DM(dm) – měsíční dostupnost je stanovena na 99,5 %
1.1.3. Definice a měření Výkonnosti
Měření Výkonnosti Infrastruktury není definováno ani stanoveno.
1.2. Měření kvality služby Servis s parametry SLA
· Kraj bude měření kvality poskytované služby provádět dostupnými monitorovacími prostředky Kraje, se zaměřením na reporting parametru dostupnost systémů a na možné vzniklé Incidenty.
· Kraj je povinen Incidenty a podezření na Incidenty prioritně vkládat do Service Desku a v případě problému s dostupností tohoto komunikačního kanálu, hlásit Incidenty na pracoviště HelpDesku DC eGOV (telefonicky nebo eMailem).
· Kraj je povinen vést provozní deník a zapisovat do něj události (plánované i neplánované).
1.2.1. Evidence Incidentů a definice časových otisků
Na evidenci Incidentů se využívá dokument NAKIT_Priloha_4_Vykaz_SLA_Vysočina, list „Servisní podpora“ (zeleně označené sloupce). Pro měření naplnění SLA servisních parametrů je nutné pro každý Incident vyplnit jeden řádek. V daném řádku pak ve sloupci „J“ je vyhodnocena kvalita naplnění SLA. 
1.2.1.1. Definice času vzniku Žádosti na odstranění incidentu
Za čas vytvoření Žádosti na odstranění incidentu, se považuje časový otisk, ve kterém je uložen datum a čas vytvoření žádosti v systému Service Desku jakýmkoliv oprávněným zadavatelem. 
1.2.1.2. Definice času odezvy servisní podporou (incidentu v Service Desku)

Čas (časový otisk) odezvy – zahájení odstraňování incidentu. Za čas odezvy se považuje rozdíl časů přeposlání Žádosti na odstranění incidentu na Kraj a času převzetí žádosti servisní podporou z Kraje. Servisní pracovník Kraje nastaví ve statusu žádosti stav, který značí zahájení řešení řešitelem. Všechny tyto časy se měří a ukládají v Service Desku. 

1.2.1.3. Definice času vyřešení žádosti na odstranění Incidentu servisní podporou
1.2.1.4. Čas (časový otisk) vyřešení Incidentu. Za čas vyřešení žádosti se považuje časový otisk, ve kterém je uložen datum a čas v Service Desku ve chvíli, kdy byl pracovníkem Kraje status žádosti změněn na „vyřešeno“.
1.2.1.5. Definice času vyřešení žádosti na odstranění Incidentu servisní podporou

Za dobu trvání vyřešení žádosti na vyřešení Incidentu se považuje
Doba trvání řešení Incidentu se vypočítává rozdílem času vyřešení žádosti od času odezvy. V případě, že dojde k částečnému vyřešení Incidentu, lze prioritu Incidentu snížit po domluvě s dohledovým centrem (DCeGOV). 
1.2.2. Pravidla a klasifikace priorit žádostí v Service Desku a jejich parametry (SLA a DRP)
Pravidla na zasílání požadavků pro zajištění standardního provozu
Stanovení pravidel pro používání prioritních požadavků je dána typem architektury prostředí. Infrastruktura informačního systému Registru smluv je kombinací aktivního (Active – Active) modu v oblasti sítového prostředí a pasivního modu v oblasti serverové infrastruktury. V oblasti serverové je informační systém Registru smluv provozován jako Active – Passive systém. Parametry SLA a DRP jsou odvislé od priority Incidentu.
Klasifikace priorit a parametrů SLA v Produkčním prostředí
	Priorita Incidentu


	Definice priority požadavku


	Parametry SLA


	Parametry DRP



	Priorita 1

Kritická 
	1. Některé části Infrastruktury selhaly a jsou zcela nefunkční nebo je jejich funkčnost omezena tak, že je kritickým způsobem ovlivněna činnost Informačního systému Registr smluv nebo 
2. Všechny prvky Infrastruktury selhaly a jsou zcela nefunkční nebo je jejich funkčnost omezena tak, že je kritickým způsobem ovlivněna činnost Informačního systému Registr smluv.
	Odezva: 4 hodiny

Odstranění incidentu: 12 hodin 

Režim: 24x7
	Odezva: 4 hodiny

Odstranění incidentu: 12 hodin 

Režim: 24x7

	Priorita 2

Vysoká
	Činnost Infrastruktury je podstatně omezena. 

Některé části selhaly a jsou zcela nefunkční nebo je jejich funkčnost omezena a je zásadním způsobem ovlivněna činnost Informačního systému Registr smluv (např. není dostupná jedna instance Infrastruktury).
	Odezva: 4 hodiny

Odstranění incidentu: 24 hodin 

Režim: 24x7
	N/A

	Priorita 3

Střední
	Infrastruktura je funkční pouze částečně. 

1. Informačního systému Registr smluv je ovlivněn selháním nebo omezením některé ze systémových funkcí Infrastruktury podporujících důležité činnosti Informačního systému Registr smluv. 
2. Služby vykazují funkční vady. Některé funkce pro jednotlivé Agendové informační systémy nejsou plně funkční z důvodu vzniklého incidentu na Infrastruktuře.
	Odezva: 4 hodiny

Odstranění incidentu: 48 hodin 

Režim: 24x7
	N/A

	Priorita 4 

Nízká
	Informačního systému Registr smluv je funkční, incident na infrastruktuře nemá vliv na činnost Informačního systému Registr smluv. Vyskytují se nedostatky nepodstatné povahy (mohou způsobit například ztížení běžného provozu) na prvcích Infrastruktury. Incident na infrastruktuře zahrnuje selhání funkcí, které nejsou v daný moment využívány nebo Incident na Infrastruktuře nemá žádný vliv na řádný chod Informačního systému Registr smluv.
	Odezva: 4 hodiny

Odstranění incidentu: 

Režim: 10x5
	N/A

	Priorita 5

Ostatní
	Informačního systému Registr smluv je plně funkční a na Infrastruktuře se v logách vytváří varovné informace související s provozem Informačního systému Registr smluv. 

Kraj je povinen vytvořit žádost na změnu konfigurace na HelpDesk DCeGOV.
	Odezva: 4 hodiny

Odstranění incidentu: 

Režim: 8x5
	N/A


Klasifikace priorit a parametrů SLA v Testovacím prostředí
	Priorita incidentu


	Definice priority požadavku


	Parametry SLA



	Priorita 1

Kritická 
	1. Některé části Infrastruktury selhaly a jsou zcela nefunkční nebo je jejich funkčnost omezena tak, že je kritickým způsobem ovlivněna činnost Informačního systému Registr smluv nebo 
2. Všechny prvky Infrastruktury selhaly a jsou zcela nefunkční nebo je jejich funkčnost omezena tak, že je kritickým způsobem ovlivněna činnost Informačního systému Registr smluv.
	Odezva: 4 hodiny
Odstranění incidentu: dle dohody 

Režim: 8x5

	Priorita 2

Vysoká
	Činnost Infrastruktury je podstatně omezena. 
Některé části selhaly a jsou zcela nefunkční nebo je jejich funkčnost omezena a je zásadním způsobem ovlivněna činnost Informačního systému Registr smluv (např. není dostupná jedna instance Infrastruktury).
	Odezva: 4 hodiny

Odstranění incidentu: dle dohody 

Režim: 8x5

	Priorita 3

Střední
	Infrastruktura je funkční pouze částečně. 

3. Informačního systému Registr smluv je ovlivněn selháním nebo omezením některé ze systémových funkcí Infrastruktury podporujících důležité činnosti Informačního systému Registr smluv. 
1. Služby vykazují funkční vady. Některé funkce pro jednotlivé Agendové informační systémy nejsou plně funkční z důvodu vzniklého incidentu na Infrastruktuře.
	Odezva: 4 hodiny
Odstranění incidentu: dle dohody 

Režim: 8x5

	Priorita 4 

Nízká
	Informačního systému Registr smluv je funkční, incident na infrastruktuře nemá vliv na činnost Informačního systému Registr smluv. Vyskytují se nedostatky nepodstatné povahy (mohou způsobit například ztížení běžného provozu) na prvcích Infrastruktury. Incident na infrastruktuře zahrnuje selhání funkcí, které nejsou v daný moment využívány nebo Incident na Infrastruktuře nemá žádný vliv na řádný chod Informačního systému Registr smluv.
	Odezva: 4 hodiny

Odstranění incidentu: dle dohody 

Režim: 8x5

	Priorita 5

Ostatní
	Informačního systému Registr smluv je plně funkční a na Infrastruktuře se v logách vytváří varovné informace související s provozem Informačního systému Registr smluv. 

Kraj je povinen vytvořit žádost na změnu konfigurace na HelpDesk DCeGOV.


	Odezva: 4 hodiny

Odstranění incidentu: dle dohody 

Režim: 8x5


2. Incident Management – notifikace mezi NAKITem a Krajem
Incident management je proces a činnosti, které zajišťují obnovu poskytované služby v případě zjištění havárie na provozované Infrastruktuře. Z důvodu zajištění kvality Trvale poskytovaných služeb je tento proces monitorován a kvalita Trvale poskytované služby je vyhodnocována v příslušných Katalogových listech.

2.1. Popis a schéma procesu

2.1.1. Schéma notifikací procesu incident management

2.1.2. Popis procesu

Hlavním cílem Incident Management procesu je v co nejkratším čase obnovit poskytovanou službu do původního stavu v případě havárie zajistit, aby došlo k co nejmenšímu (nejkratšímu výpadku) dopadu na provoz informačního systému Registr smluv.
2.1.3. Přehled činností

V rámci procesu Incident managementu je specifikováno několik činností, díky kterým je každý vzniklý incident korektně zaznamenán, vyhodnocen, vyřešen a uzavřen. Tyto činnosti jsou následující. 

2.1.4. Vytvoření Incidentu – časový otisk pro měření odezvy

V případě vzniku Incidentu vytvoří zadavatel v Servis Desku žádost na odstranění Incidentu, který bude obsahovat povinné informace a detailní popis vzniklého incidentu nebo podezření na incident. Žádosti na odstranění incidentu bude přiřazena priorita. Tento čas je důležitý pro splnění parametrů odezvy, která je smluvně stanovena. V případě, že nahlášení incidentu bude nahlášeno jiným způsobem a to telefonicky, e-mailem, pak se za čas pro začátek měření odezvy pokládá čas vytvoření žádosti na odstranění incidentu v Service Desku.
2.1.5. Zaslání Incidentu (měření odezvy)
Po vytvoření Žádosti na odstranění incidentu v Servis Desku pracovníci L1 a L2 dohledového centra doplní další povinné údaje a incident je zaslán na servisní skupinu pracovníků Kraje (na úrovni L3). Po přijetí Žádosti na odstranění incidentu je Service Deskem odeslána notifikace příslušnému zadavateli o vytvoření Žádosti na odstranění incidentu v Service Desk. 
2.1.6. Příjem Incidentu (čas na odstranění závady)
Skupina L3 převezme Žádost na odstranění incidentu v Servis Desku. Po jejím přijetí je odeslána notifikace příslušné skupině L3. Skupina L3 provede doplnění a zapsání aktuálních informací uvedených, které souvisí s postupem odstraňování incidentu. 

Čas příjmu a předání Incidentu je měřen Servis Deskem. Tyto časové otisky se využívají pro měření odstranění závady. Tyto časové otisky se zapisují do NAKIT_Priloha_4_Vykaz_SLA_Vysočina do listu „servisní podpora“. 
2.1.7. Eskalace Incidentu

Eskalace Incidentu se provádí v případě, kdy na odstranění musí pracovat více skupin (profesí) pracovníků. V Service Desku se využívá volby eskalace na specializované řešitele, kteří se následně budou zabývat analýzou a řešením Incidentu. 
2.1.8. Oprava Incidentu

Oprava Incidentu je bod, kdy pracovník Kraje zajistí nasazení finální opravy nebo nasazení dočasné opravy (workaroundu). Oprava způsobí obnovení poskytované služby nebo částečné obnovení poskytované služby. 
2.1.9. Vyřešení Incidentu

Stav, kdy dojde k odstranění příčiny vzniku havárie a zprovoznění všech ovlivněných poskytovaných služeb Infrastruktury. O vyřešení Incidentu a obnovení funkčnosti poskytované služby jsou notifikovány všechny skupiny pracovníků a zadavatel. Vyřešení Žádosti na odstranění incidentu musí obsahovat popis řešení Incidentu a stručný popis kroků, které vedly k odstranění příčiny vzniku incidentu.
2.1.10. Uzavření Incidentu

Po vyřešení Incidentu a akceptaci uzavření příslušné Žádosti na odstranění incidentu dochází k jejímu uzavření. 
Příloha č. 2 Smlouvy o zajištění provozu prostředí informačního systému Registru smluv: Popis poskytovaných Služeb
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