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[bookmark: _Toc441153196]Servisní služby 
[bookmark: _Toc441153197]Obecný popis
Tato Příloha stanovuje rozsah a parametry Servisních služeb Dodavatele. Servisní služby zahrnují služby v oblasti technické podpory, správy a údržby AISG potřebné pro provoz AISG, tj. pro zajištění dostupnosti a správnosti všech funkcionalit AISG. 
Servisní služby bude Dodavatel provádět v součinnosti s Objednatelem a dalšími příslušnými subjekty. Objednatel bude zajišťovat své role prostřednictvím dvou týmů - Správce AISG (Odbor 34 MF) a Provozovatele AISG (Odbor 59 MF). Mezi další subjekty patří zejména Státní pokladna Centrum sdílených služeb, s. p. (dále jen „SPCSS“), který bude zodpovědný za zajištění síťové, výpočetní a diskové infrastruktury, včetně služeb zálohování, monitoringu, bezpečnostního dohledu, správy operačních systémů a databází a službu ServiceDesk. Detailní vymezení služeb SPCSS je uvedeno v Příloze č. 6 - Požadavky na implementaci a na Návrh řešení Plnění.
Řízení provozu AISG a Servisních služeb Dodavatele bude probíhat na základě projektové struktury a projektových postupů popsaných v Příloze č. 7 – Řízení projektu, zjednodušených a upravených pro potřeby provozu. Řízení provozu a poskytování Servisních služeb bude probíhat  v souladu s ČSN ISO/IEC 20000. Pravidla řízení provozu budou zpracována a schválena v Řídící dokumentaci.
[bookmark: _Toc440994571][bookmark: _Toc440994596][bookmark: _Toc440996505][bookmark: _Toc440994572][bookmark: _Toc440994597][bookmark: _Toc440996506][bookmark: _Toc440994573][bookmark: _Toc440994598][bookmark: _Toc440996507][bookmark: _Toc441153198]Vymezení Servisních služeb Dodavatele
V rámci činností technické podpory bude Dodavatel odpovědný za dostupnost a správnost všech funkcionalit AISG v rozsahu vymezeném touto Přílohou a dále za řešení provozních incidentů a vad Díla. Provozním incidentem (nebo jen incidentem) se rozumí výskyt chování odlišného od dokumentace systému (včetně Smlouvy). Vadou Díla je rozuměna příčina incidentu, jehož řešení vyžaduje změnu Díla (odstranění vady). Dodavatel bude dále vykonávat provozní požadavky a součinnosti vyžádané ostatními zúčastněnými subjekty, potřebné k zajištění provozu AISG a schválené Objednatelem.
Dodavatel je plně odpovědný za dostupnost aplikace AISG dle parametrů Service Level Agreements (dále také „SLA“) uvedených v této Příloze a za záznam řešení incidentů v ServiceDesku SPCSS (dále jen „SD SPCSS“). Dodavatel nebude zodpovědný za řešení incidentů souvisejících s nefunkčností infrastruktury nebo některých jejích částí v odpovědnosti SPCSS. 
V případě nefunkčnosti SW produktů typu Proprietární SW a Open Source SW, u kterých Dodavatel dodává komerční podporu výrobce, bude Dodavatel zodpovědný za řešení incidentů  v rozsahu jejich analýzy, návrhu variant řešení, zajištění komunikace s produktovou podporou SW produktů bez zbytečných prodlev a zajištění dočasného náhradního řešení (work-around) v případě požadavku a schválení Objednatelem. Podpora SW produktů bez uvedené komerční podpory je považována za součást podpory aplikace vyvinuté a dodávané Dodavatelem a musí splňovat stejné provozní podmínky a SLA.
V případě dopadu nefunkčnosti spolupracujících externích systémů na funkčnost AISG je výsledné omezení provozu vyloučeno z SLA Dodavatele. Dodavatel je nicméně povinen v rámci návrhu a implementace systému definovat a implementovat mechanismy, které minimalizují vliv nefunkčnosti spolupracujících externích systémů na funkčnost AISG (ošetření chybových stavů, využití nakešovaných informací apod) a dále je povinen v průběhu poskytování Servisních služeb tyto mechanismy dále rozvíjet a upravovat na základě provozních zkušeností. 
Ve všech výše uvedených případech je Dodavatel spoluzodpovědný za řešení incidentů následujícími způsoby: včasný záznam incidentů a postupu jejich řešení v SD SPCSS, spolupráce na analýze incidentů, a v případě požadavku schváleného Objednatelem spolupráce na řešení nebo příprava dočasného náhradního řešení (work-around). Dokud není jednoznačně určená příčina incidentu mimo oblast odpovědnosti Dodavatele, analyzuje a řeší Dodavatel incident jako vlastní incident v rámci SLA.
SPCSS bude prostřednictvím SD SPCSS zajišťovat dohled nad fukčností a bezpečnostní AISG, hlášení a řízení řešení všech incidentů, včetně incidentů hlášených uživateli AISG, jak je definuje Příloha č. 2 - Analytická dokumentace (s výjimkou samotných hráčů, kteří nebudou přímými uživateli AISG). Dodavatel musí zajistit telefonickou podporu pro řešení incidentů a požadavků aplikační podpory (Hotline), která bude využívána pracovníky SD SPCSS a Objednatele k operativnímu informování o incidentech a operativnímu řešení incidentů a požadavků na činnosti provozní správy AISG. Provozní doba Hotline odpovídá provozní době systému.
V rámci činností správy a údržby je Dodavatel odpovědný za kontroly a návrhy změn konfigurace, kontroly a analýzy logů, ladění a optimalizaci AISG, profylaxi a proaktivní údržbu potřebnou k předcházení incidentům a veškeré další administrátorské činnosti na aplikační úrovni potřebné pro provoz AISG. Dodavatel je povinen na základě analýzy incidentů navrhovat, a po schválení objednatele na úrovni aplikace implementovat nové metriky monitoringu a bezpečnostního dohledu s cílem zrychlení detekce incidentů. Dodavatel je dále povinen navrhovat a po schválení Objednatelem provádět upgrady a aktualizace použitých SW produktů s cílem udržení aktuálnosti a bezpečnosti AISG.
Následující kapitola doplňuje a detailně rozpracovává vymezení provozních odpovědností a činností technické podpory, správy a údržby. 
[bookmark: _Toc441153199]Vymezení provozních odpovědností
[bookmark: _Toc441153200]Definice vrstev technické podpory
Úroveň L1
První stupeň technické podpory, někdy také nazýván "First line" nebo "Front end support". Úkolem této podpory je zajistit veškeré informace od zákazníka, analyzovat incident, a pokud jsou vědomosti podpory dostačující, incident vyřešit. Pokud řešení incidentu převyšuje vědomosti podpory, je předán incident vyššímu stupni podpory.
Úroveň L2
Druhý stupeň technické podpory se zabývá řešením složitějších incidentů nebo provozních požadavků, využívá analytických nástrojů, ověřuje informace získané od zákazníka a stav řešení podpory L1.
Úroveň L3
Nejvyšší úroveň podpory, která je zodpovědná za zpracování a vyřešení nejtěžších incidentů a provozních požadavků. Podpora L3 přejímá zpracované problémy z podpory L1 a L2. S koncovým uživatelem komunikuje jen ve zcela výjimečných případech, pokud znalosti podpory L1 a L2 nejsou dostatečné pro analýzu problému uživatele. Podpora L3 je zodpovědná za finální vyřešení problému, ať už řešení zahrnuje komunikaci s výrobcem SW, ať jde o opravu nebo výměnu hardwaru, doprogramování kódu, instalaci nezbytných programů apod. 
[bookmark: _Toc441153201]Rozsah podpory a rozdělení odpovědností
Následující tabulka stanovuje rozdělení úrovní podpory mezi čtyři základní skupiny a přiřazuje odpovědnost za danou oblast konkrétní skupině. Zároveň dané skupině stanovuje míru zainteresovanosti do dané činnosti.

	Oblast/činnost
	Odpovědnost*

	Úroveň podpory L1
	Správce AISG
	Provozovatel AISG
	SPCSS
	Doda
vatel

	Komunikace s koncovými uživateli
	S
	-
	P
	-

	Telefonická podpora pro uživatele AISG
	S
	S
	P
	S

	Založení incidentu v SD SPCSS
	I
	I
	P
	I

	Přidělování incidentu mezi řešiteli a úrovněmi podpory
	I
	I
	P
	I

	Pokrytí eskalační procedury v SD SPCSS
	I
	I
	P
	I

	Uzavírání incidentů L1 a informování koncových uživatelů
	I
	I
	P
	I

	Vedení dokumentace popsaných problémů v SD SPCSS
	S
	S
	P
	S

	Řešení jednoduchých technických incidentů a požadavků v rámci MF
	S
	P
	S
	-

	Řešení známých technických incidentů a požadavků mimo MF
	S
	-
	P
	-

	Řešení známých uživatelských incidentů
	S
	S
	P
	-

	Řešení jednoduchých aplikačních (systémových) incidentů a požadavků
	P
	S
	I
	-

	Základní správa uživatelů
	P
	-
	S
	-

	Úroveň podpory L2
	Správce AISG
	Provozovatel AISG
	SPCSS
	Doda
vatel

	Analyzování a řešení přiřazených incidentů z L1
	-
	-
	S
	P

	Dokumentování přiřazených incidentů z L1 (infrastruktura)
	-
	-
	P
	-

	Dokumentování přiřazených incidentů z L1 (AISG)
	-
	-
	S
	P

	Uzavírání incidentů L2 (infrastruktura)
	-
	-
	P
	-

	Uzavírání incidentů L2 (AISG)
	-
	-
	S
	P

	Řešení složitých technických (infrastrukturních) incidentů a požadavků
	-
	-
	P
	S

	Řešení složitých uživatelských incidentů
	S
	-
	I
	P

	Řešení složitých aplikačních (systémových) incidentů a požadavků
	S
	-
	I
	P

	Aktualizace certifikátů vydaných MF (AISG)
	S
	I
	P
	-

	Aktualizace číselníků (AISG)
	I
	S
	I
	P

	Management změn, management konfigurací (infrastruktura)
	-
	-
	P
	S

	Management změn, management konfigurací (AISG)
	-
	-
	I
	P

	Základní průběžná identifikace vad (infrastruktura)
	-
	-
	P
	-

	Základní průběžná identifikace vad (AISG)
	-
	-
	S
	P

	Opravy dat v AISG (duplicity, chyby dat)
	I
	I
	I
	P

	Aktualizace databázových serverů (patche, upgrady) 
	-
	-
	P
	S

	Správa databáze (změny v tabulkách, nastavení indexů, triggerů, atd.) a migrace dat
	-
	-
	S
	P

	Příprava a úprava analytických výstupů dle incidentů L1
	S
	-
	-
	P

	Sestavení základních reportů (AISG)
	-
	-
	-
	P

	Řešení metodických problémů a dotazů (AISG)
	P
	-
	I
	S

	Spravování pracovních stanic a tiskáren v rámci MF
	-
	P
	-
	-

	Pokročilá správa uživatelů
	S
	-
	I
	P

	Metodická podpora a školení (včetně tvorby video nápověd), šablony v AISG
	S
	-
	I
	P

	Úroveň podpory L3
	Správce AISG
	Provozovatel AISG
	SPCSS
	Doda
vatel

	Analyzování a řešení přiřazených incidentů z L2
	-
	-
	I
	P

	Dokumentování přiřazených incidentů z L2 (infrastruktura)
	-
	-
	P
	-

	Dokumentování přiřazených incidentů z L2 (AISG)
	-
	-
	S
	P

	Uzavírání incidentů L3 (infrastruktura)
	-
	-
	P
	-

	Uzavírání incidentů L3 (AISG)
	-
	-
	S
	P

	Řešení nejsložitějších technických (infrastrukturních) incidentů a požadavků
	-
	-
	P
	S

	Řešení nejsložitějších uživatelských incidentů
	-
	-
	S
	P

	Řešení nejsložitějších aplikačních (systémových) incidentů a požadavků
	-
	-
	S
	P

	Legislativní znalost (správní řád a zákon o hazardu) při řešení incidentů a požadavků
	S
	-
	I
	P

	Zajišťování ochrany a bezpečnosti infrastruktury proti útokům a napadením zvenčí
	-
	-
	P
	-

	Zajišťování ochrany a bezpečnosti AISG
	
	
	S
	P

	Zajišťování správy, funkčnosti a bezpečnosti síťového prostředí
	-
	-
	P
	-

	Zajišťování integrity dat v AISG a prvotní nastavení databáze
	-
	-
	-
	P

	Pokročilé monitorování logů a nastavování parametrů (dle Best Practice) v oblasti infrastruktury
	-
	-
	P
	S

	Pokročilé monitorování logů a nastavování parametrů (dle Best Practice) v AISG
	-
	-
	S
	P

	Propojení s okolními IS a DB dle technické dokumentace (infrastruktura)
	-
	-
	P
	S

	Propojení s okolními IS a DB dle technické dokumentace (AISG)
	-
	-
	S
	P

	Pokročilé zajištění a kontrola řádné synchronizace db IS SDSL a db AISG
	-
	-
	P
	S

	Nachystání složitých parametrických statistických výstupů z více zdrojů
	-
	-
	-
	P

	Příprava a vyhodnocení pokročilých analytických výstupů (modelů)
	S
	-
	-
	P

	Zprostředkování podpory u výrobce SW (mimo OS a virtualizaci)
	I
	-
	I
	P

	
	
	
	
	

	*S = součinný; P = provádí a odpovídá; I = informovaný
	
	
	
	


[bookmark: _Toc441153202]Service Level Agreements (SLA)
Při řešení provozních incidentů je Dodavatel povinnen dodržet lhůty stanovené v této kapitole. Dodavatel je odpovědný za škody způsobené nedodržením SLA. Lhůty jsou stanovené samostatně pro jednotlivé části AISG (viz Příloha č. 1 – Technická dokumentace).

Upgrady a aktualizace i řešení incidnetů a odstraňování vad na všech vrstvách systému musí u Real-time části modulu Dozorová část AISG probíhat bezodstávkově. U ostatních částí je nutné s dostatečným předstihem (nejméně 4 týdny dopředu) plánovat odstávku. Plánované odstávky podléhají schvalování Objednatele. 

Klasifikace incidentů a vad a definice parametrů SLA jsou definovány vždy v kontextu jedné ze tří základních částí systému (Správní část, Real-time část modulu Dozorová část, Batch část modulu Dozorová část), pro které jsou také samostatně definovány cílové hodnoty jednotlivých SLA parametrů. 
Každý incident je vyhodnocován v kontextu všech základních části, jejichž funkcionalitu ovlivňuje. 
[bookmark: _Toc441153204][bookmark: _Toc441153203]Klasifikace typu incidentů a vad
Incident/vada kategorie A (výpadek)
AISG není použitelný ve svých základních a klíčových funkcích nebo není dostupný většině uživatelů. Tento stav kritickým způsobem ohrožuje klíčové odpovědnosti, procesy a aktivity Objednatele, případně způsobuje větší finanční nebo jiné kritické škody.
Incident/vada kategorie B 
AISG je ve své funkcionalitě omezen tak, že tento stav významně omezuje běžné použití AISG ze strany uživatelů. 
Incident/vada kategorie C 
Drobné vady, které neomezují základní funkčnost a neomezují významně běžné použití AISG uživatelinebo způsobují omezení, které lze uživatelsky řešit jiným způsobem. 
Definice parametrů SLA
A) Provozní doba je definována jako časové období, kdy musí být funkcionalita AISG dostupná a vůči které se vztahují ostatní SLA parametry. Schválené plánované odstávky jsou výjimkou z provozní doby.
B) Dostupnost je poměrná část provozní doby, kdy není aktivní žádný nevyřešený incident nebo vada kategorie A (výpadek). Parametr dostupnosti je vyhodnocován na roční bázi, počínaje okamžikem zahájení poskytovází Servisních služeb.
C) Doba odezvy je definována jako doba mezi začátkem incidentu a informováním Objednatele o krocích vedoucích k jeho řešení a v případě možnosti také o předpokládané době jejího ukončení.
D) Doba vyřešení je definována jako doba mezi začátkem incidentu a informováním Objednatele o vyřešení incidentu, odstranění případné vady a obnovení funkcionality.
E) Počet incidentů/vad dané kategorie za měsíc je počítán pro každý kalendářní měsíc podle času vzniku incidentu.
[bookmark: _Toc441153205]Real-time část modulu Dozorová část AISG
Provozní doba: 7x24
Minimální dostupnost: 99,982 %

Incident/vada kategorie A 
Maximální doba odezvy (v hodinách): 0,25
Maximální doba vyřešení (v hodinách): 1,5
Maximální počet incidentů/vad za měsíc: 0 

Incident/vada kategorie B 
Maximální doba odezvy (v hodinách): 1,5
Maximální doba vyřešení (v hodinách): 8
Maximální počet incidentů/vad za měsíc: 1 

Incident/vada kategorie C 
Doba odezvy (v hodinách): 4
Doba vyřešení (v hodinách): 48
Maximální počet incidentů/vad za měsíc: 5 
[bookmark: _Toc441153206]Modul Správní část AISG a Batch část modulu Dozorová část AISG 
Provozní doba: pracovní dny 6:00-20:00
Minimální dostupnost: 99 %

Incident/vada kategorie A 
Doba odezvy (v hodinách): 0,5
Doba vyřešení (v hodinách): 4
Maximální počet incidentů/vad za měsíc: 0 

Incident/vada kategorie B 
Doba odezvy (v hodinách): 6
Doba vyřešení (v hodinách): 48
Maximální počet incidentů/vad za měsíc: 1 

Incident/vada kategorie C 
Doba odezvy (v hodinách): 24
Doba vyřešení (v hodinách): 168
Maximální počet incidentů/vad za měsíc: 5

V sobotu, neděli a v dny státního svátku je požadováno zajištění pouze na vyžádání a to v rozsahu pěti dnů za jeden kalendářní rok. Pokud by tento smluvně dohodnutý počet dnů nepokrýval potřeby Objednatele, tak lze s předstihem jednoho týdne zajištění objednat.
[bookmark: _Toc440994583][bookmark: _Toc440994608][bookmark: _Toc440996517][bookmark: _Toc440994584][bookmark: _Toc440994609][bookmark: _Toc440996518][bookmark: _Toc440994585][bookmark: _Toc440994610][bookmark: _Toc440996519][bookmark: _Toc440994586][bookmark: _Toc440994611][bookmark: _Toc440996520][bookmark: _Toc440994587][bookmark: _Toc440994612][bookmark: _Toc440996521][bookmark: _Toc440994588][bookmark: _Toc440994613][bookmark: _Toc440996522][bookmark: _Toc440994589][bookmark: _Toc440994614][bookmark: _Toc440996523][bookmark: _Toc440994590][bookmark: _Toc440994615][bookmark: _Toc440996524][bookmark: _Toc440994591][bookmark: _Toc440994616][bookmark: _Toc440996525][bookmark: _Toc440994592][bookmark: _Toc440994617][bookmark: _Toc440996526][bookmark: _Toc441153207]Služby rozvoje
Pravidla objednávání, řízení a vypořádání Služeb rozvoje budou dále upřesněna v Řídící dokumentaci. 
[bookmark: _Toc441153208]Objednávání Služeb rozvoje

a) Služby rozvoje jsou objednávány oprávněnou osobou Objednatele, která zašle oprávněné osobě Dodavatele poptávku emailem nebo jiným písemným způsobem. Poptávka minimálně obsahuje:
i) Specifikaci požadované Služby rozvoje;
ii) Požadovaný termín realizace Služby rozvoje;
iii) Požadovaný termín předložení nabídky, který nesmí být kratší než 1 týden od doručení poptávky, nedohodnou-li se smluvní strany jinak.

b) Dodavatel v požadovaném termínu předloží emailem nebo jiným písemným způsobem nabídku Služby rozvoje, která bude obsahovat:
i) Způsob řešení poptávky;
ii) Termín realizace Služby rozvoje;
iii) Předpokládanou kapacitní náročnost vyjádřenou v člověkodnech nebo jeho částech; 
iv) Maximální cenu služby vypočítanou jako součin kapacitní náročnosti a jednotkové ceny;
v) Požadovanou součinnost Objednatele;
vi) Rizika realizace Služby rozvoje a způsob jejich mitigace.

c) Objednatel je oprávněn požadovat po Dodavateli upřesnění nebo doplnění nabídky Služby rozvoje, a to i opakovaně.

d) Souhlasí-li Objednatel s nabídkou Dodavatele, předá Dodavateli způsobem stanoveným v Řídicí dokumentaci projektu poptávkový formulář (dále jen „Poptávkový formulář“), který bude obsahovat:
i) Specifikaci požadované Služby rozvoje; 
ii) Požadovaný termín realizace Služby rozvoje;
iii) Kapacitní náročnost;
iv) Maximální cenu;
v) Specifikaci součinnosti Objednatele; 
vi) Specifikaci případných ostatních povinností Dodavatele.

e) Dodavatel potvrdí přijetí Poptávkového formuláře do 2 pracovních dní způsobem stanoveným v Řídicí dokumentaci projektu.
[bookmark: _Toc440996529][bookmark: _Toc441153209]Vypořádání Služeb rozvoje
[bookmark: _GoBack]Po splnění Služeb rozvoje je Dodavatel povinen k Akceptačnímu protokolu připojit výkaz skutečně odpracovaných člověkodní nebo jejich částí a adekvátně stanovit finální cenu za Službu rozvoje, která nesmí překročit maximální cenu v Poptávkovém formuláři.
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