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Příloha č. 6 zadávací dokumentace - parametry poskytovaných služeb

a. [bookmark: _Toc492291589]Parametry a úroveň služeb (SLA)
	Působnost služby

	
	SLA

	Systémová podpora
	Po-Pá 8:00-18:00
O víkendech a jiných dnech pracovního klidu v rozsahu (8-10 dní v roce) 9:00-15:00.

	ServiceDesk (zadávání požadavků)
	24 hodin denně

	Dostupnost ServiceDesk
	max. 10min

	Dostupnost systému
	95 %

	Odezva
	Dle detailu služeb a jejich priorit v tabulce níže

	Řešení do
	Dle detailu služeb a jejich priorit v tabulce níže

	Plánovaná údržba
	Mimo provozní čas, souvislá délka odstávky max. 8 hod


b. [bookmark: _Toc492291590]Vymezení působnosti služby
	
	
	SLA

	
Priorita
	Popis
	Odezva do
	Řešení do

	1 – kritická
	Systém nefunguje vůbec nebo jeho funkčnost je omezena tak, že tento stav má významný dopad na obchodní procesy objednatele.
· Aplikaci nebo některou její klíčovou funkci není možné používat 
· Dochází k narušení uživatelských dat závažným způsobem 
· Dochází ke zhroucení systému jednou nebo několikrát za den
	4 hodin
	8 hodin

	2 – významná
	Funkce systému je narušena tak, že dochází k významnému ovlivnění zákonem poskytovaných dat, informací a služeb. 
	4 hodin
	12 hodin

	3 – minimální
	Funkce systému je omezena, ale toto omezení má minimální vliv na poskytování informací a služeb
· Závada narušuje, avšak neznemožňuje využití systému 
· blokuje dokončení určitých úkolů, které nejsou časově kritické 
· působí dílčí závadu nebo nepohodlí uživatele 
· procesní závada (vyřeší se změnou procesu)
Tuto závadu lze jiným náhradním dočasným způsobem (např. ruční úpravou dat) nebo dočasnou změnou pracovního postupu obejít (workaround). Uživatel však musí vykonat vícepráce na obejití závady.
	8 hodin
	4 pracovních dnů

	4 – nepodstatná
	Systém je funkční. Závada způsobuje jen minimální obtíže při jeho používání. Jde o situace, kdy:
· vznikne malý problém nebo nepohodlí obsluhy,
· kosmetická chyba ve vizuálním rozhraní (chybné popisy, řazení dat, překreslování.
Uživatel nemusí vykonat vícepráce na obejití závady. Způsobuje mu nepohodlí při práci (např. pohyb myší navíc, klik myší navíc, stisk několika kláves navíc, atp.).
	24 hodin
	Nejbližší plánovaný update (max. však do 2 měsíců)


c. [bookmark: _Toc492291591]Rozsah činností
Jednotlivé služby v rámci podpory provozu jsou uvedeny v následující tabulce.
	Služba
	Priorita

	Provozní podpora systému
· Hot line 8-18 hod. v pracovní dny. O víkendech a jiných dnech pracovního klidu v rozsahu (8-10 dní v roce) 9:00-15:00.
· V případě příjmu hlášení závad na telefon bude toto hlášení bezprostředně zaznamenáno poskytovatelem do webové aplikace helpdesk.
· Doba zahájení zásahu v případě havarijního stavu SW aplikace činí max. 4 hodiny.
	Prioritu 
při příjmu stanovuje ServiceDesk 


	Provoz infrastruktury
· Správa provozní infrastruktury (součástí provozu není správa virtualizačního prostředí a síťové infrastruktury)
· Správa operačního systému v rámci, kterého je aplikace provozována
· Správa aplikační vrstvy, softwarových komponent
· Instalace bezpečnostních aktualizací
	Průběžně 

	Celkem rozsah 2MD/měsíc.

	Podpora provozu se nevztahuje na problémy s aplikací, které jsou způsobené HW nebo virtualizační a síťovou infrastrukturou, které jsou v majetku objednatele.

	

	Administrace/podpora aplikace
· Hlášení požadavků přes HelpDesk/ ServiceDesk e-mail či telefonicky.
· Opravy chyb systému
· Řešení incidentů
· [bookmark: _Hlk519063920]Podpora koncových uživatelů/žadatelů a interních pracovníků objednatele do maximální výše 1000 požadavků za rok
· Problémy s přihlášením
· Úpravy profilů
· Změny uživatelských oprávnění
· Parametrizace a úpravy systému v celkovém maximálním rozsahu 13MD ročně
· Konzultační činnost s pracovníky úřadu
· Úpravy aplikace na základě požadavků objednatele s předem odsouhlaseným rozsahem a pracností


d. Úpravy a další služby nad rámec základní podpory provozu
[bookmark: _GoBack]Poskytovatel je oprávněn na žádost objednatele provádět úpravy a služby v rozsahu 50 MD nad rámec základní podpory provozu, která je popsána pod písmenem c). Parametry uvedené pod písmenem a) a b) se vztahují i na tyto služby nad rámec základní podpory.


Kontakt pro hlášení požadavků: Bude doplněno vítězným uchazečem před podpisem smlouvy
HelpDesk/ ServiceDesk:
e-mail:
telefon:
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