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	KATALOGOVÝ LIST ESEL_TECH/001


1. [bookmark: _Toc227652946]Období poskytování Technologické podpory
Služba technologické podpory systému eSeL (dále jen „Služba“) podle tohoto Katalogového listu bude poskytována od termínu milníku, který definuje zahájení poskytování Služby, do termínu milníku, který definuje ukončení poskytování Služby.
	Název milníku
	Termín splnění milníků

	Zahájení poskytování Služby technologické podpory
	Od termínu uvedeného v Protokolu o převzetí Systému eSeL 

	Ukončení poskytování Služby technologické podpory
	Do 60 měsíců o termínu zahájení


Službu technologické podpory dle tohoto Katalogového listu lze v souladu s odst. 20.3 Smlouvy vypovědět samostatně.
[bookmark: _Toc227652947]Režim poskytování Technologické podpory
Služba technologické podpory bude poskytována v Režimu poskytování Služby technologické podpory. Celková doba je definována následovně:
	Režim poskytování
Služby technologické podpory 
	Doba poskytování Služby technologické podpory

	Plná provozní doba
	24 hodin denně 7 dnů v týdnu,
v době od 0:00 do 24:00


[bookmark: _Toc227652948]Rozsah Technologické podpory
Poskytovatel bude poskytovat Službu technologické podpory v rozsahu dle KATALOGOVÉHO LISTU ESEL_TECH/001: Poskytování Technologické podpory pro Systém eSeL (dále také „Katalogový list“).
Poskytovatel bude Službu technologické podpory poskytovat v souladu s platnými procesy SPCSS, v souladu s přílohami Smlouvy a v součinnosti se zainteresovanými stranami a ostatními týmy SPCSS, tak aby zajistil Kvalitativní parametry poskytované Služby technologické podpory.
[bookmark: _Toc227652949]Celková koncepce poskytování podpory Systému eSeL
Základním účelem služeb technologické podpory je identifikovat, adresovat a odstraňovat problémy a události, které mohou mít dopad na služby a následně i dopad na provozní a obchodní procesy organizace Objednatele. 
 
Na následujícím obrázku je znázorněna obecná koncepce podpory pro řešení eSeL na všech úrovních, tj. L1 – L4.  
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AI-generated content may be incorrect.] 
· Podpora L1 (HelpDesk)  
· Pro provoz systému eSeL je podpora poskytována formou jednotného kontaktního místa v režimu 24x7
· Podporu zajištuje SPCSS 
· Uživatelé mohou využít následující kanály pro kontaktování podpory: 
· telefonická hotline 
· zaslání incidentu / požadavku formou e-mailu, který se automaticky transformuje do tiketu v ServiceDesk systému 
· web rozhraní ServiceDesk nástroje pro založení incidentu / požadavku 
· Operátoři jednotného kontaktního místa vyhodnocují nahlášené nálezy a v rámci svých kompetencí a znalostí se podílejí na jejich řešení, případně předávají tikety na odpovědné řešitelské skupiny / další úrovně podpory. 
· Podpora L2 aplikační 
· Úkolem poskytované služby je zabezpečení aplikační podpory systému eSeL úrovně L2, tedy řešení složitějších incidentů, požadavků a vad eskalovaných pracovníky L1 podpory, které jsou uživatelem identifikované primárně při používání aplikace a týkají se její funkčnosti. Současně je předmětem této úrovně podpory i oblast integrace na partnerské systémy a s tím související řešení incidentů, požadavků a vad. 
· Podpora L2 technologická  
· Úkolem poskytované služby je zabezpečení podpory infrastruktury a datové komunikace 
· Podpora L2 metodická  
· Úkolem poskytované služby je zejména v podpora uživatelů aplikace pracovníky proškolenými znalostmi práce v aplikaci a pro to vybavenými nezbytnými znalostmi v oblasti tvorby právních předpisů a jiných aktů a legislativního procesu. 
· Podporu zajišťuje SPCSS 
· Podpora L3 aplikační a technologická
· Úkolem poskytované služby je řešení eskalací od podpory L1/L2, oprava nebo zásah do SW kódu, v rámci vykonávání této úrovně podpory je nutná expertní znalost systému.
· Podpora L3 metodická 
· Expertní znalost legislativních procesů legislativy a procesů vykonávaných na straně partnerů projektu 
· Podpora L4 
· Jde o expertní úroveň podpory dílčích technologických komponent systému a tato podpora je poskytována dodavateli / partnery jednotlivých technologií

Předmětem tohoto katalogového listu (KL) je pouze poskytování Podpora L2 technologická. 


[bookmark: _Toc227652950]Popis rozsahu Technologické podpory
[bookmark: _Toc227652951]KATALOGOVÝ LIST
	Název služby
	Poskytování Technologické podpory pro Systém eSeL



Katalogový list specifikuje rozsah a podmínky poskytování služeb. Tato služba zahrnuje podporu na úrovni funkčnosti infrastruktury a řešení souvisejících činností. 

Legenda k tabulkám: S – součinnost, O – odpovědnost
[bookmark: _Toc227652952]Podpora infrastruktury
Primárním úkolem podpory infrastruktury je v souladu s platnými procesy a přílohami Smlouvy zajistit průběžné a pravidelně zpracování servisních hlášení. Činnosti je současně nutné realizovat v souladu s platným Kvalitativními parametry poskytované Služby a v součinnosti zainteresovaných stran a týmů na straně SPCSS i Dodavatele.
[bookmark: _Toc227652970]Tabulka č. 1 Seznam činností podpory infrastruktury
	Popis činnosti
	Četnost
	Odpovědnost

	
	
	SPCSS
	Poskytovatel

	Odborná technologické podpora vyšší úrovně a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Spolupráce s dalšími oblastmi podpory eSeL na vertikální (L1 a L3 podpora) i horizontální (technologická, aplikační a metodická) úrovni
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Analýza a řešení servisních hlášení přirazených z nižší úrovně podpory
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Dokumentování řešení servisního hlášení
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Předání servisního hlášení k analýze, zafixování a otestování řešení
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Eskalace na vyšší úroveň technologické podpory
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Vyhodnocení a řešení funkčních a výkonnostních problémů
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Vyhodnocování událostí z monitoringu v technologické oblasti
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Kontrola logů infrastrukturních komponent 
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Kontrola výkonnosti a performance monitoring prvků infrastruktury
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Návrh preventivních opatření s cílem předejít možným výpadkům, snížení výkonu v infrastruktuře
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Spolupráce s partnery při řešení nálezů v oblasti integrace na partnerské systémy
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Navrhování změn a úprav infrastruktury systému
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Kontrola a testování funkčnosti v závislosti na změnách legislativy
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Kontrola a testování funkčnosti v závislosti na změnách infrastruktury
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Poskytování konzultační a poradenské činnosti v předmětné oblasti
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Podpora a realizace nasazení nových verzí (např. DB fix apod.) a to včetně testování nových verzí aplikace 
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Navrhování změn a úprav infrastruktury a jejích komponent
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Kontrola a testování funkčnosti v závislosti na změnách infrastruktury
	Průběžně na denní bázi
	S
	O


[bookmark: _Toc227652953]Provoz infrastruktury
[bookmark: _Toc227652971]Tabulka č. 2 Seznam činností provozu infrastruktury
	Popis činnosti
	Četnost
	Odpovědnost

	
	
	SPCSS
	Dodavatel

	Komunikace s administrátory napojených subjektů systémů při řešení problematiky spojené s infrastrukturou (CMS2, Nakit, OVM atd.)
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Profylaktické činnosti infrastrukturních a systémových komponent
	Průběžně na týdenní bázi
	S
	O

	Zajištění provedení nasazení změn do systému v oblasti infrastruktury
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Zajištění nasazení nových verzí a hotfixů na infrastruktuře do jednotlivých prostředí podle instalační dokumentace dodané od L3
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Provedení záplatování prvků infrastruktury na základě požadavku od L3 úrovně
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Návrh, realizace, plánování a nasazení změn a úprav integračních rozhraní ve spolupráci s partnery
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Komunikace s administrátory partnerských systémů při řešení problematiky integrací na technologické úrovni
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Provádění testů systému po provedení změn před jeho nasazením do provozu, zejména v přípravě a při vyhodnocování požadovaných simulovaných situací a dat pro účely testování
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Zajištění a poskytování součinnosti při řešení procesů navazujících, souvisejících nebo vyvolaných aplikací/Systémem eSeL
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Kontrola dodržování stanoveného průběhu uživatelských procesů v Systému eSeL vztahujících se k technologiím
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Vyhodnocování a reakce na sledované funkční parametry aplikace
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Vyhodnocování událostí z provozního monitoringu
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Kontrola výkonnosti a performance monitoring
	Průběžně na měsíční bázi
	S
	O

	Standardní monitoring základních a doporučených systémových parametrů v jednotlivých prostředí
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Standardní monitoring databází dle postupů doporučených výrobcem 
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Návrh a realizace opatření vyplývajících ze zjištění monitorovacích aktivit 
	Průběžně na denní bázi 
	O
	S

	Kontrola úloh, které mohou generovat nežádoucí zátěž systému
	Průběžně na denní bázi 
	S
	O

	Kontrola procesů běžících na pozadí, preventivní identifikace, údržba a náprava obtíží 
	Průběžně na denní bázi 
	S
	O

	Provedení výkonnostních testů na jednotlivých prostředí, zpracování reportu
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Kontrola logů a následný audit
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Návrh preventivních opatření s cílem předejít možným výpadkům v důsledku snížení výkonu v infrastruktuře
	Průběžně na kvartální bázi
	S
	O

	Příprava odstávek 
	Dle Plánu odstávek 
	O
	S

	Řízení odstávek 
	Dle Plánu odstávek 
	O
	S


[bookmark: _Toc227652954]Správa infrastruktury
[bookmark: _Toc227652972]Tabulka č. 3 Seznam činností správy infrastruktury
	Popis činnosti
	Četnost
	Odpovědnost

	
	
	SPCSS
	Poskytovatel

	Řešení vad, incidentů a požadavků, zajištění servisu, zajištění potřebných eskalací incidentu
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Řešení požadavků případně zajištění potřebných eskalací požadavků
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Správa infrastruktury a jednotlivých komponent, aktualizace provozovaných verzí sw, hw včetně testování
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Standardní aktivity administrace databází dle postupů doporučených výrobcem v souladu s nastavením prostředí
	Průběžně na denní bázi 
	S
	O

	Kontrola nastavení systému
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Administrace a monitoring rozhraní, monitoring přenášených dat, dokumentování a řešení neshod
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Podpora klíčových uživatelů a administrátorů při správě systému
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Vedení provozního deníku pro činnosti prováděné Dodavatelem
	Průběžně na denní bázi
	-
	O

	Vedení provozního deníku pro činnosti prováděné Objednatelem
	Průběžně na denní bázi
	O
	-

	Navrhování změn infrastruktury a jednotlivých komponent
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Zajištění podpory (u výrobce/dodavatele) v rozsahu smluvně zajištěné maintenance Objednatele
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Spolupráce při aktualizaci a údržbě znalostní báze
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Monitoring stavu neprodukčních prostředí
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Řešení všech provozních stavů neprodukčních prostředí
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Administrace funkcionalit pro správu certifikátů v produkčním prostředí
	Průběžně 
	S
	O

	Administrace funkcionalit pro správu certifikátů v neprodukčních prostředích
	Průběžně 
	S
	O

	Činnosti procesů patchování

	Udržování aktuálního stavu zejména z pohledu možných bezpečnostních a funkčních hrozeb, tj. aplikace aktualizací (hotfix, patch, service pack apod.), a to v souladu s procesem pro nasazení
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Realizace nasazení patchů a hotfixů (na základě patch plánu od L3 a schváleného Objednatelem)
	dle aktuálního Plánu patchování 
	S
	O

	Schválení Plánu patchování 
	Průběžně na měsíční bázi
	O
	S

	Kontrola systému po implementaci záplat a patchů dle Plánu patchování, včetně případných oprav
	dle aktuálního Plánu patchování 
	S
	O

	Kontrola systému po nahrání DB patchů v intervalu dle doporučení výrobce včetně případných oprav
	dle aktuálního Plánu patchování 
	S
	O

	Analýza dopadů Plánu patchování na technologické komponenty
	dle aktuálního Plánu patchování 
	S
	O

	Součinnost při návrhu řešení dopadů a identifikovaných změn pro systém na základě aktivit prováděných dle Plánu patchování 
	dle aktuálního Plánu patchování 
	S
	O

	Součinnost při řešení výkonových problémů a optimalizace infrastruktury na základě aktivit prováděných dle Plánu patchování 
	dle aktuálního Plánu patchování 
	S
	O

	Zvýšená podpora systému na základě aktivit prováděných dle Plánu patchování
	dle aktuálního Plánu patchování 
	S
	O


[bookmark: _Toc227652955]Správa prostředí
Dodavatel bude v rámci Služby zajišťovat průřezové činnosti správy neprodukčních prostředí v rozsahu uvedeném v následující tabulce. Na činnosti správy prostředí se nevztahují Parametry SLA uvedené v odst. 5.3 této přílohy.
[bookmark: _Toc227652973]Tabulka č. 4 Seznam činností správy prostředí
	Popis činnosti
	Četnost
	Odpovědnost

	
	
	SPCSS
	Poskytovatel

	Údržba a aktualizace neprodukčních prostředí
	Průběžně na týdenní bázi
	-
	O

	Monitoring stavu neprodukčních prostředí
	Průběžně na týdenní bázi
	S
	O

	Řešení všech provozních stavů neprodukčních prostředí
	Průběžně na týdenní bázi
	S
	O

	Údržba a aktualizace školicího prostředí
	Dle Plánu školení
	-
	O

	Příprava prostředí pro školení na neprodukčních prostředích
	Průběžně 
	S
	O

	Technologické podpora školicích běhů
	Dle Plánu školení
	-
	O

	Přenos dat z produkce do jednotlivých neprodukčních prostředí
	Průběžně na čtvrtletní bázi,
Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory
	S
	O


[bookmark: _Toc227652956]Činnosti s vazbou na ostatní procesy
[bookmark: _Toc227652974]Tabulka č. 5 Seznam činností s vazbou na ostatní procesy
	Popis činnosti
	Četnost
	Odpovědnost

	
	
	SPCSS
	Poskytovatel

	Proces nasazení

	Nasazení nových verzí SW na infrastruktuře pro jednotlivá prostředí podle dodané instalační dokumentace
	Průběžně, 
Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory
	S
	O

	Nasazení hotfixů podle dodané instalační dokumentace
	Průběžně, 
Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory
	S
	O

	Zajištění provedení nasazení změn do systému
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Zajištění spolupráce při upgrade systému a integračních rozhraní
	Průběžně, 
Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory
	S
	O

	Proces změn

	Analýza změnových požadavků souvisejících s infrastrukturou
	Průběžně, 
Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory
	S
	O

	Zpracování podnětu a konzultace ke změnovým požadavkům
	Průběžně, 
Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory
	S
	O

	Implementace schválených požadavků na změnu
	Průběžně, 
Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory
	S
	O

	Realizace změnových požadavků v souladu s procesy podpory
	Průběžně, 
Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory
	-
	S

	Testování změnových požadavků v souladu s procesy podpory
	Průběžně, 
Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory
	S
	O

	Proces požadavků

	Odbavení požadavků uživatelů – požadavky na konzultace
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Realizace požadavků Zadavatele
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Přenos dat z produkce do jednotlivých neprodukčních prostředí
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Součinnost při podpoře služeb

	Poskytnutí součinnosti v rámci procesů Projektového řízení souvisejících s návrhem změn a potenciálním dopadem do funkčních, integračních a procesních oblastí eSeL
	Průběžně na denní bázi
	O
	S

	Testování API rozhraní

	JIP/KAAS, CAAIS
	Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory a po nasazení
	S
	O

	API e-Sbirka
	Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory a po nasazení
	S
	O

	API e-Legislativa
	Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory a po nasazení
	S
	O

	Integrace na partnery projektu (ÚV, PSP, Senát)
	Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory a po nasazení
	S
	O

	Integrace na RPP a Rejstřík Lobbistů
	Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory a po nasazení
	S
	O

	Integrace na EURlex a nLex
	Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory a po nasazení
	S
	O


[bookmark: _Toc227652957]Řízení poskytování podpory provozu
Součástí činností Řízení poskytování podpory provozu jsou činnosti vedení týmu, účasti na jednáních a koordinace na straně zainteresovaných týmů.
[bookmark: _Toc227652975]Tabulka č. 6 Seznam činností Řízení poskytování podpory provozu
	Popis činnosti
	Četnost
	Odpovědnost

	
	
	SPCSS
	Poskytovatel

	Zajištění činností vedoucího týmu technologické podpory
	Průběžně na denní bázi
	-
	O

	Řízení příslušných zdrojů na podporu produkčního provozu eSeL (jejich přidělování, sledování jejich využití, přijímání potřebných opatření)
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Řízení kvality vykonávání činností podpory produkčního provozu eSeL (její měřitelné sledování a operativní usměrňování)
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Řízení časových průběhů činností podpory produkčního provozu eSeL (závislosti, časové odhady, časové plánování)
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Řízení komunikace v rámci podpory produkčního provozu eSeL
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Poskytování součinnosti související s převedením služeb na nového Poskytovatele podpory služeb
	Průběžně před ukončením Smlouvy
	S
	O

	Zpracování měsíčních protokolů o dostupnosti, poruchách, výpadcích a kapacitní vytíženosti včetně míry dosažení požadovaného SLA 
	Měsíčně
	O
	S


[bookmark: _Toc227652958]Správa dokumentace
Platné verze dokumentace jsou ukládány průběžně na SHP SPCSS.
[bookmark: _Toc227652976]Tabulka č. 7 Seznam činností správy dokumentace
	Popis činnosti
	Četnost
	Odpovědnost

	
	
	SPCSS
	Poskytovatel

	Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace infrastrukturní oblasti primárně v rozsahu:
· Postupy pro provoz a správu infrastrukturních komponent
· Postupy pro zálohování a obnovu ze záloh
· Napojení na externí systémy
· Správa jednotlivých zařízení v CMDB
· Aktuální popis typové konfigurace operačního systému
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Správa provozní dokumentace na základě aktivit prováděných dle Plánu patchování, včetně potřebných úprav 
	dle aktuálního Plánu patchování 
	S
	O

	Aktualizace provozní dokumentace v návaznosti na realizaci změnových požadavků souvisejících s provozem
	Průběžně
	S
	O


[bookmark: _Toc227652959]BCM a DR
[bookmark: _Toc227652977]Tabulka č. 8 Seznam činností BCM a DR
	Popis činnosti
	Četnost
	Odpovědnost

	
	
	SPCSS
	Poskytovatel

	Zpracování, udržování a aktualizace DR plánů a postupů a BCM
	Průběžně 
	S
	O

	Provedení úkonů dle BCM a DR procedur
	Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory
	S
	O

	Obnova dat a/nebo nastavení systému ze zálohy
	Na vyžádání, avšak vždy jako součást podpory,
Na čtvrtletní bázi
	S
	O

	Testování dle BCM a DR procedury
	Dle Plánu odstávek, 
2x ročně
	S
	O


[bookmark: _Toc227652960]Kybernetická bezpečnost
Součástí činností je poskytování součinnosti v oblasti bezpečnosti při výkonu technologické podpory pro Systém eSeL v souladu s relevantní a platnou legislativou (čl. XVI Smlouvy).
[bookmark: _Toc227652978]Tabulka č. 9 Seznam činností kybernetická bezpečnost
	Popis činnosti
	Četnost
	Odpovědnost

	
	
	SPCSS
	Poskytovatel

	Zajištění součinnosti pro řešení kybernetické události (příprava logů apod.)
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Poskytnutí součinnosti při vyhodnocování dopadů incidentů z produkčního provozu eSeL z pohledu bezpečnosti
	Průběžně na denní bázi
	O
	S

	Poskytnutí součinnosti při podpoře a rozvoji bezpečnostních prvků eSeL
	Průběžně na denní bázi
	O
	S

	Kontrola provozního stavu infrastruktury a jejích komponent z pohledu pravidel a standardů bezpečnosti nastavených SPCSS a MV
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Poskytnutí součinnosti při rutinní a pravidelné kontrole záznamů z bezpečnostního monitoringu infrastruktury a jejích komponent
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Poskytnutí součinnosti při kontrole a identifikaci relevantních bezpečnostních událostí v lozích
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Identifikace a řešení problémů vyplývajících z bezpečnostních vad či jiných bezpečnostních nedostatků infrastruktury a jejích komponent
	Průběžně na denní bázi
	S
	O

	Identifikace a řešení problémů vyplývajících z bezpečnostních nedostatků integračních rozhraní
	Průběžně na denní bázi
	S
	O


[bookmark: _Toc221647502][bookmark: _Toc221651667][bookmark: _Toc221652240][bookmark: _Toc227652961]Kvalitativní parametry poskytované Technologické podpory 
[bookmark: _Toc227652962]Technická specifikace SLA
[bookmark: _Toc227652979]Tabulka č. 10 Definice pojmů 
	Název parametru
	Popis 

	Zaručená provozní doba
	Zaručenou provozní dobou je míněna provozní doba Služby technologické podpory, v průběhu které je Objednatelem požadováno a současně Poskytovatelem garantováno poskytování Služby technologické podpory. Provozní doba zaručená je měřena/vyhodnocována v jednotkách času (v hodinách) ve vztahu k běžné provozní době uvedené v článku 1 tohoto Katalogového listu.
Pro všechny typy servisních hlášení je zaručená provozní doba stanovena v rozsahu plné provozní doby (24 x 7): 
· Denně v době od 0:00 do 24:00

	Maximální doba servisní odezvy
(také jako doba reakce)
	Maximální dobou servisní odezvy je míněno maximální časové období, ve kterém je Poskytovatel povinen zareagovat na nový záznam v Service Deskovém systému SPCSS, který byl založen v rámci zaručené provozní doby. Doba servisní odezvy je stanovena pro jednotlivé typy servisních hlášení dle jejich kategorií, je hodnocena pouze v rámci zaručené provozní doby a je vyhodnocována v hodinách, popř. minutách.

	Maximální doba odstranění incidentu (popř. vyřešení ostatních servisních hlášení)
(také jako doba opravy)
	Maximální dobou odstranění incidentu (popř. vyřešení ostatních servisních hlášení) je míněno maximální časové období od založení nového záznamu v Service Deskovém systému SPCSS, který byl založen v rámci zaručené provozní doby, ve kterém je Poskytovatel povinen odstranit incident. Doba odstranění incidentu je stanovena pro incidenty dle jejich kategorií, je hodnocena pouze v rámci zaručené provozní doby a je vyhodnocována v hodinách, popř. minutách.  

	Maximální doba vyřešení požadavku
(také jako doba opravy)
	Maximální dobou vyřešení požadavku je míněno maximální časové období od založení nového záznamu v Service Deskovém systému SPCSS, který byl založen v rámci zaručené provozní doby, ve kterém je Poskytovatel povinen vyřešit požadavek. Doba odstranění požadavku je stanovena pro požadavky dle jejich kategorií, je hodnocena pouze v rámci zaručené provozní doby a je vyhodnocována v hodinách, popř. minutách

	Maintenance Window
	Časové období, ve kterém je možné provést výpadek poskytované Služby, který se nekvalifikuje jako incident. Výpadek je v tomto definovaném období možné provést vždy pouze se souhlasem Objednatele.


[bookmark: _Toc227652963]Kategorizace servisních hlášení
[bookmark: _Toc227652964]Servisní hlášení typu „incident“
Incidenty v plnění SLA jsou klasifikovány dle závažnosti a rozsahu dopadu na klíčové činnosti Objednatele a koncové uživatele. Incident se může vyskytovat pouze v produkčním prostředí (PROD).
[bookmark: _Toc227652980]Tabulka č. 11 Kategorizace incidentů
	Kategorizace incidentu
	Popis

	Incident kritický
	Systém, ke kterému se poskytovaná Služba technologické podpory vztahuje, není použitelný ve svých základních a klíčových funkcích, a přitom tato funkční závada znemožňuje jeho užívání většině nebo všem jeho uživatelům. Tento stav kritickým způsobem ohrožuje běžný provoz Objednatele v jeho klíčových procesech a aktivitách, případně způsobuje větší finanční nebo jiné kritické škody, a přitom neexistuje náhradní způsob zajištění poskytování služeb tohoto systému. 

	Incident nekritický
	Systém, ke kterému se poskytovaná Služba technologické podpory vztahuje, je ve svých funkcích degradován tak, že tento stav zásadně omezuje běžný provoz systému eSeL či dochází k významnému zpomalení procesů Objednatele.

	Incident provozní
	Ostatní incidenty, které nespadají do kategorií kritický nebo nekritický a který nebrání užívání předmětu Plnění anebo má zcela minimální vliv na řádné užívání nebo funkčnost předmětu Plnění ze strany Objednatele. 


[bookmark: _Toc227652965]Servisní hlášení typu „vada“
Vady díla vycházejí ze záruky na dílo a v plnění SLA jsou klasifikovány dle závažnosti a rozsahu dopadu na klíčové činnosti Objednatele a koncové uživatele. Vada se může vyskytovat ve všech prostředích vyjma produkčního (PROD).
[bookmark: _Toc227652981]Tabulka č. 12 Kategorizace vad
	Kategorizace vady
	Popis

	Vada kritická
	Systém, ke kterému se poskytovaná Služba technologické podpory vztahuje, není použitelný ve svých základních a klíčových funkcích, a přitom tato funkční závada znemožňuje jeho užívání většině nebo všem jeho uživatelům. Tento stav kritickým způsobem ohrožuje běžný provoz Objednatele v jeho klíčových procesech a aktivitách, případně způsobuje větší finanční nebo jiné kritické škody, a přitom neexistuje náhradní způsob zajištění poskytování služeb tohoto systému. 

	Vada nekritická
	Systém, ke kterému se poskytovaná Služba technologické podpory vztahuje, je ve svých funkcích degradován tak, že tento stav zásadně omezuje běžný provoz systému eSeL či dochází k významnému zpomalení procesů Objednatele.

	Vada provozní
	Ostatní vady, které nespadají do kategorií kritická nebo nekritická a která nebrání užívání předmětu Plnění anebo má zcela minimální vliv na řádné užívání nebo funkčnost předmětu Plnění ze strany Objednatele.

	Vada datová
	Jakákoliv vada v datech či datové bázi.


[bookmark: _Toc227652966]Servisní hlášení typu „požadavek“
[bookmark: _Toc227652982]Tabulka č. 13 Kategorizace požadavků
	Kategorizace požadavku
	Popis

	Standardní požadavek
	Představují formální žádost uživatele o poskytnutí něčeho, typicky jde např. pomoc při práci se systémem, zadání námětu na funkčnost aplikace, pomoc při obnovení přístupu do systému apod.

	Požadavek o informace
	Představují formální žádost uživatele o poskytnutí něčeho, typicky jde např. o poskytnutí informace, poskytnutí rady / návodu při používání systému eSeL apod.


[bookmark: _Ref114832303][bookmark: _Toc227652967]Parametry SLA
Poskytovatel je povinen poskytovat Službu technologické podpory dle Smlouvy v níže uvedených reakčních časech v plné provozní době.
[bookmark: _Ref98493120][bookmark: _Toc227652983]Tabulka č. 14 Doby odezvy a doby vyřešení incidentu  
	Maximální doba odezvy pro incident kritický
	Maximální doba servisní odezvy pro incident nekritický
	Maximální doba servisní odezvy pro incident provozní

	1 hodina
	1 hodina
	1 hodina

	Maximální doba vyřešení pro incident kritický
	Maximální doba vyřešení pro incident nekritický
	Maximální doba vyřešení pro incident provozní

	4 hodiny
	16 hodin
	32 hodin


V případě, že Poskytovatel nedosáhne při poskytování Služby technologické podpory provozu úrovně SLA dle parametrů vymezených v Tabulka č. 14, vzniká Objednateli nárok na smluvní pokutu.
[bookmark: _Ref221651695][bookmark: _Toc227652984]Tabulka č. 15 Doby odezvy a doby vyřešení vady  
	Maximální doba odezvy pro vada kritická
	Maximální doba odezvy pro vada nekritická
	Maximální doba odezvy pro vada provozní
	Maximální doba odezvy pro vada datová

	1 hodina
	1 hodina
	1 hodina
	1 hodina

	Maximální doba vyřešení pro vada kritická
	Maximální doba vyřešení pro vada nekritická
	Maximální doba vyřešení pro vada provozní
	Maximální doba vyřešení pro vada datová

	4 hodiny
	16 hodin
	32 hodin
	32 hodin


V případě, že Poskytovatel nedosáhne při poskytování Služby technologické podpory provozu úrovně SLA dle parametrů vymezených v Tabulka č. 15, vzniká Objednateli nárok na smluvní pokutu.
[bookmark: _Ref221716189][bookmark: _Toc227652985]Tabulka č. 16 Doby odezvy požadavku
	Maximální doba odezvy pro standardní požadavek
	Maximální doba odezvy pro požadavek o informace

	4 hodiny
	4 hodiny

	Maximální doba vyřešení požadavku
	Maximální doba vyřešení požadavku

	30 hodin*)
	10 hodin*)


*) Avšak vždy se zohledněním lhůt, které se odvíjí od výsledku analýzy jednotlivého požadavku.

V případě, že Poskytovatel nedosáhne při poskytování Služby technologické podpory provozu úrovně SLA dle parametrů vymezených v Tabulka č. 16, vzniká Objednateli nárok na smluvní pokutu.
[bookmark: _Toc221651675][bookmark: _Toc227652968]Smluvní pokuty
[bookmark: _Toc227652986]Tabulka č. 17 Smluvní pokuty dle jednotlivých SLA parametrů
	Název parametru
	Smluvní pokuta z měsíční ceny Služby podpory provozu v %
	Max. výše smluvní pokuty z měsíční ceny Služby podpory provozu v %
	Způsob výpočtu

	Doba odezvy pro incident kritický
	1
	10
	za každých započatých 15 minut přes povolený limit

	Doba odezvy pro incident nekritický
	0,5
	5
	

	Doba odezvy pro incident provozní
	0,1
	2,5
	

	Doba odezvy pro vada kritická
	1
	10
	

	Doba odezvy pro vada nekritická
	0,5
	5
	

	Doba odezvy pro vada provozní
	0,1
	2,5
	

	Doba odezvy pro vada datová
	0,1
	2,5
	

	Doba odezvy pro standardní požadavek
	0,1
	2,5
	

	Doba odezvy pro požadavek o informaci
	0,1
	2,5
	



	Název parametru
	Smluvní pokuta z měsíční ceny Služby podpory provozu v %
	Max. výše smluvní pokuty z měsíční ceny Služby podpory provozu v %
	Způsob výpočtu

	Doba vyřešení incidentu kritický
	1
	10
	za každých započatých 15 minut přes povolený limit

	Doba vyřešení incidentu nekritický
	0,5
	5
	

	Doba vyřešení incidentu provozní
	0,1
	2,5
	

	Doba vyřešení vada kritická
	1
	10
	

	Doba vyřešení vada nekritická
	0,5
	5
	

	Doba vyřešení vada provozní
	0,1
	2,5
	

	Doba vyřešení vada datová
	0,1
	2,5
	



Maximální výše smluvních pokut za všechna porušení činí měsíčně maximálně 55 % ze měsíční ceny za poskytovanou službu.


Poskytovatel bude zproštěn povinnosti dodržet kvalitativní parametr Služby, pokud:
· Objednatel prokazatelně neposkytne nezbytnou součinnost;
· koncový uživatel prokazatelně neposkytne nezbytnou součinnost;
· vyskytnou se okolnosti, které představují událost vyšší moci.
[bookmark: _Toc227652969]Požadovaná součinnost od Objednatele
Pro účely plnění Služby technologické podpory poskytne Objednatel součinnost. Objednatel má povinnost spolupracovat s Poskytovatelem při kontrole rozsahu poskytnuté Služby podpory provozu, zejména formou včasných vyjádření k výstupům Služby podpory provozu a její akceptaci dle podmínek Smlouvy.
Objednatel stanoví Poskytovateli kontaktní osoby včetně komunikační matice.

Interní informace
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