SCMN - Tehnička specifikacija održavanja SupTech rješenja
[bookmark: _Toc222895767]Klasifikacija incidenata i zahtjeva
	Nivo
	Prioritet
	Opis
	Primjeri

	P1
	Kritičan
	Sistem je potpuno nedostupan ili je oštećen integritet podataka. Kritične poslovne funkcije SCMN-a su blokirane. Bezbjednosni incident sa aktivnom prijetnjom.
	Pad produkcionog sistema; gubitak podataka; neovlašteni pristup; potpuni prekid rada portala u periodu podnošenja izvještaja

	P2
	Visok
	Značajna degradacija funkcionalnosti sistema. Ključne funkcije su dostupne ali sa ozbiljnim ograničenjima. Veliki broj korisnika je pogođen.
	Greška u validaciji podataka koja blokira prijem izvještaja; značajno usporenje sistema; neispravnost generisanja regulatornih izvještaja

	P3
	Srednji
	Umjereni uticaj na funkcionalnost. Postoji zaobilazno rješenje (workaround). Manji broj korisnika je pogođen.
	Greška u pojedinačnom izvještajnom šablonu; problem sa specifičnom kontrolnom tablom; greška u jednom radnom toku

	P4
	Nizak
	Minimalan uticaj na poslovanje. Kozmetičke greške, zahtjevi za informacijama ili poboljšanjima.
	Vizuelni nedostaci u korisničkom interfejsu; zahtjevi za dokumentacijom; sugestije za poboljšanje


[bookmark: _Toc222895768]Vremena odziva i rješavanja
	Nivo
	Vrijeme odziva
	Zaobilazno rješenje
	Trajno rješenje
	Eskalacija

	P1
	30 minuta
	4 sata
	24 sata
	Odmah - CTO/Direktor

	P2
	2 sata
	8 radnih sati
	3 radna dana
	4 sata - Menadžer usluge

	P3
	4 radna sata
	3 radna dana
	10 radnih dana
	2 radna dana - Menadžer usluge

	P4
	1 radni dan
	N/A
	20 radnih dana
	5 radnih dana - Menadžer usluge
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	Metrika
	Zahtjev

	Dostupnost produkcionog sistema
	99,5% na mjesečnom nivou (mjereno izvan planiranih prozora za održavanje)

	Dostupnost portala za entitete
	99,5% na mjesečnom nivou

	Planirano održavanje
	Maksimalno 8 sati mjesečno, u periodu 22:00-06:00 CET, uz obavijest SCMN-u minimum 5 radnih dana unaprijed

	Recovery Time Objective (RTO)
	4 sata za produkciono okruženje

	Recovery Point Objective (RPO)
	1 sat (maksimalan gubitak podataka u slučaju katastrofe)

	Prosječno vrijeme između kvarova (MTBF)
	Minimum 720 sati


[bookmark: _Toc222895772]Penali za neispunjenost SLA
	Kršenje SLA
	Penal

	Dostupnost ispod 99,5% ali iznad 99,0%
	5% mjesečne naknade za svaki započeti 0,1% ispod praga

	Dostupnost ispod 99,0%
	15% mjesečne naknade + obavezno izvještavanje o uzrocima

	Prekoračenje vremena odziva za P1 incident
	2% mjesečne naknade po incidentu

	Prekoračenje vremena rješavanja za P1 incident
	5% mjesečne naknade po incidentu

	Prekoračenje vremena odziva za P2 incident
	1% mjesečne naknade po incidentu

	Nedostavljanje mjesečnog izvještaja u roku
	1% mjesečne naknade
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