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Příloha č. 2 - Technická podpora ESSL  

Služba z pohledu podpory bude poskytována v následujícím rozsahu.
1.1 Služba Podpory ESSL
· nové verze ESSL včetně aktualizované dokumentace (uživatelské příručky, administrátorské příručky),
· Hotfix ESSL s přehledem úprav,
· nová verze ESSL vždy v souvislosti se změnou právních předpisů.
1.2 Služba HelpDesk ESSL
· provoz aplikace HelpDesk poskytovatelem,
· obsluha vstupních kanálů (e-mailový, telefonní, webový),
· směřování požadavků a jejich administrace,
· dohled na plnění SLA u řešitelských skupin,
· reporting služeb z nástroje HelpDesku na měsíční bázi.
Rozsah poskytování služby: 9 hod. × 5 v rozsahu 8.00 - 17.00 hodin v pracovní dny.
1.3 Služba Hotline ESSL
· Službou se rozumí konzultace v oblasti technické systémové podpory zadavatele přijímaná prostřednictvím služby Hotline. Konzultace budou poskytnuty v oblasti identifikace, diagnostiky a řešení problémů souvisejících s provozem ESSL.
· Hotline je poskytována telefonicky na čísle [zadavatel doplní údaje dle Nabídky].
· V případě, že konzultace vyžaduje větší rozsah analytických prací než 1 hodina běžné pracovní doby, poskytovatel ve stejné lhůtě sdělí objednateli lhůtu, ve které dotaz zodpoví, případně jej informuje o změně charakteru požadavku (např. na incident v rámci Služby řešení incidentů ESSL dle bodu 1.4 níže nebo požadavek spadající do režimu Ad hoc služeb dle bodu 1.7 níže).
· Služba je standardně poskytována především na systémové prostředky, softwarové produkty a aplikace, které jsou předmětem Podpory ESSL.
Rozsah poskytování služby: 9 hod. × 5 v rozsahu 8.00 - 17.00 hodin v pracovní dny.
1.4 Služba řešení incidentů ESSL
· Řešení problémů s funkčností systému ESSL.
· Průběžné odstraňování chyb.
· Zprovoznění ESSL po jeho havárii:
· Oprava chybných dat po havárii.
· Obnova ESSL ze zálohy, přičemž zálohu dat provádí zadavatel.
· Zajištění funkčnosti po havárii, která byla zapříčiněna HW výpadkem či SW poruchou.
· Zvýšený dohled nad zpracováním v době po havárii.
· Zajištění podkladů o havárii pro potřeby zadavatele.
· Řešení incidentu zahrnuje tyto činnosti:
· analýza incidentu,
· návrh opatření pro vyřešení incidentu,
· příprava opravných balíčků vedoucích k odstranění zjištěných chyb systému,
· příprava pokynů vedoucích k odstranění zjištěných chyb systému,
· konzultace při aplikaci opatření vedoucích k odstranění zjištěných chyb ESSL.
· Obnovení ESSL: dle kategorie incidentu.
· Evidence incidentu: záznamy v HelpDesku poskytovatele. 
Rozsah poskytování služby: 9 hod. × 5 v rozsahu 8.00 - 17.00 hodin v pracovní dny.
1.5 Služba SLA ESSL
· Služby pohotovosti při řešení incidentů podle jejich úrovně.
· Služba SLA zahrnuje:
· definici kategorií incidentů a servisních požadavků,
· definici reakční doby na zadaný incident nebo servisní požadavek,
· definici doby vyřešení incidentu nebo servisního požadavku.
· V rámci poskytnutí pohotovosti bude poskytovatel ve svém sídle zajišťovat dostupnost následujících zdrojů:
· volných kapacit odborných pracovníků, 
· HW a SW prostředí pro analýzu a rozbor hlášených problémů.
· Rozsah poskytování služby: 9 hod. × 5 v rozsahu 8.00 - 17.00 hodin v pracovní dny.
· Za čas nahlášení incidentu se považuje v běžné pracovní době čas doručení hlášení incidentu na HelpDesk poskytovatele. Za čas nahlášení incidentu mimo běžnou pracovní dobu se považuje čas zahájení nejbližšího pracovního dne. Lhůty začínají běžet nahlášením incidentu a končí předáním řešení zadavateli. Do lhůt pro odstranění incidentu se započítává pouze čas v běžné pracovní době.
· Zjistí-li poskytovatel v průběhu řešení incidentu, že incident má přímou souvislost s neodborným či neoprávněným jednáním osob zadavatele, případně byl incident vyvolán produkty či službami třetích stran anebo byl vyvolán rozhraním, je poskytovatel povinen bezodkladně informovat o tomto stavu zadavatele. Po dohodě se zadavatelem zahájí poskytovatel opětovně práci na řešení incidentu.
· Poskytovatel je oprávněn požádat zadavatele o dodatečné údaje incidentu a o nezbytnou součinnost na řešení incidentu, bez které nelze zahájit či pokračovat v řešení incidentu. Tím se zastavuje započítávání času, což je rozhodující pro určení čistého času řešení incidentu při hodnocení úrovně poskytovaných služeb.
· Pro hlášení incidentů bude poskytovatelem provozován HelpDesk, kam bude zadavatel incidenty zadávat. Na tento HelpDesk budou mít pověřené osoby zadavatele zajištěn přístup. Zadavatel bude moci pro hlášení kritických či závažných incidentů využít službu telefonické Hotline, která bude k dispozici v běžnou pracovní dobu, a následně zadat na HelpDesk.
· Součástí nahlášení incidentu musí být:
· navrhovaná kategorizace a závažnost,
· popis incidentu, který umožní chování reprodukovat a analyzovat,
· jiné relevantní upřesňující informace, včetně případných textových či obrazových příloh,
· jméno kontaktní osoby zadavatele, její telefonní číslo, případně e-mailová adresa.
· Pokud nastane souběh incidentu v kategorii Havárie s požadavky v kategorii Porucha (resp. Chyba), má řešení incidentu s kategorií Havárie přednost před ostatními požadavky. Doba řešení požadavků s kategorií Porucha a Chyba je automaticky prodloužena o dobu řešení incidentu s kategorií Havárie.
· Pokud poskytovatel nemůže nepřetržitě pracovat na odstranění problémů z důvodu, že pro úspěšné provedení opravy je potřeba součinnost třetí strany a tato třetí strana potřebnou součinnost neposkytla, není tato doba započítána do doby zprovoznění systému a odstranění incidentu. 
· Za dílčí vyřešení incidentu se považuje i takový zásah, který způsobí změnu stupně kategorie závažnosti incidentu za menší. Takto vzniklý méně závažný incident má dobu vzniku shodnou se vznikem původního incidentu.
· Kategorie incidentů:

	kategorie 
incidentu
	Dostupnost
 služby
	Řešení
 zahájeno
	Výsledku
 dosaženo

	Havárie
	9 × 5
	2 hod.
	do 24 hod.

	Porucha
	9 × 5
	4 hod.
	do 2 pracovních dnů

	Chyba
	9 × 5
	8 hod.
	do 5 pracovních dnů

	Konzultace
	9 × 5
	5 pracovních dnů
	do 5 pracovních dnů



Popis kategorie incidentů:
· Havárie:
· Je-li stav systému nebo jeho části nefunkční, což brání zpracovávat běžné či denní operace a náhradní řešení není k dispozici. Stav omezuje kritickou část procesů zadavatele.
· Incident může být vyřešen náhradním řešením, které neodpovídá dokumentaci systému nebo dílčí části. Částečné obnovení produktivity uživatelů si žádá zapojení pracovníků poskytovatele.
· Porucha
· Funkce a služby systému jsou významným způsobem omezeny. Tento stav má kritický dopad na využívání systému uživateli a nelze jej odstranit určeným technickým pracovníkem zadavatele.
· Chyba
· Jsou postiženy malé skupiny uživatelů, klíčoví uživatelé potřebují pomoc.
· Z pohledu systému se jedná o stav, kdy systém nebo jeho části fungují v omezeném provozu nebo existuje náhradní řešení. Incidenty lze překonat dočasným náhradním způsobem.
· Stav systému nebo jeho části, kdy nejsou ohroženy hlavní funkce služby, v tomto stavu lze službu provozovat během celého měsíčního cyklu – existuje náhradní řešení.
· Konzultace
· Dotazy k funkčnosti systému.
1.6 Zvýšená podpora ESSL 
Poskytovatel zajistí pro objednatele v období prvního měsíce provozu produkčního prostředí ESSL, tj. od 1. 4. 2025 do 30. 4. 2025 zvýšenou podporu produkčního ESSL s reakční dobou (řešení zahájeno) do 2 hodin od nahlášení pro všechny požadavky/kategorie incidentů a výsledkem řešení do 24 hod, pokud nebude objednatelem stanoveno jinak. 
Pokud dojde k Dodávce ESSL a zahájení produkčního prostředí ESSL po dni 1. 4. 2025 bude zvýšená podpora systému ESSL poskytována jeden měsíc od podpisu Akceptačního protokolu dle čl. VI odst.2 smlouvy.
1.7 Ad hoc služby
Ad hoc služby budou využívané pro vývoj či úpravu částí software. Zadavatel pošle požadavek na poskytnutí ad hoc služby poskytovateli přes HelpDesk poskytovatele. Poskytovatel na základě požadavku zadavatele zašle návrh technického řešení včetně jeho nacenění v MD (člověkodnech). 
1.8 Penetrační testy
Poskytovatel ESSL zajistí veškerou součinnost při provádění penetračních testů, jedenkrát ročně na výzvu zadavatele. Tato součinnost je realizována v rámci smlouvy. Provedení penetračních testů zajistí zadavatel nebo jím pověřená třetí strana.
1.9 Zátěžové testy
Poskytovatel ESSL navrhne a provede zátěžové testy podle specifikace předem schválené zadavatelem při každé změně řešení a jeho součástí, která může ovlivnit výkonnost a odezvy systému.
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