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[bookmark: _GoBack]Příloha č. 3 Smlouvy
Specifikace Služeb, SLA
1) Specifikace Služeb
Zajištění podpory a provozu, včetně služeb hotline a servicedesk, aplikací Internetového portálu
V rámci poskytování Služeb Poskytovatel zajistí:
· Instalaci, provoz a správu operačního systému, databáze a všech potřebných podpůrných aplikací pro provoz těchto aplikací na infrastruktuře Objednatele, a to včetně zajištění licencí na případné komerční produkty třetích stran.
· Bezpečnost instalovaného virtuálního prostředí, opatření proti útokům XSS atp. (Firewall / Antivir / Antispyware).
· Plnění požadavků Objednatele uvedených v bodu 18 Smlouvy a v Příloze č. 8 Smlouvy (oblast kybernetické bezpečnosti).
· Poskytování databázových a aplikačních logů do dohledového centra Objednatele
· Součinnost při řešení bezpečnostních incidentů v maximálním rozsahu 2 člověkodny v měsíci
· Pravidelné spouštění skriptů (rozesílání abonentních informací apod.).
· Pravidelné zálohování dat s možností rychlé obnovy.
· [bookmark: _Toc357762364][bookmark: _Toc358196305][bookmark: _Toc358200119][bookmark: _Toc358202022]Optimalizaci aplikací Internetového portálu a přenos dat – Poskytovatel bude sledovat rychlost odezvy webových aplikací. Pokud se doba odezvy aplikace zvýší nad obvyklé současné parametry např. vlivem velké návštěvnosti, je řešení optimalizace rychlosti součástí Služeb.
· Správu aplikací Internetového portálu přes redakční systém dostupný z libovolného místa přes zabezpečené připojení https. 
· [bookmark: _Toc357762362][bookmark: _Toc358196303][bookmark: _Toc358200117][bookmark: _Toc358202020]Provoz hotline a service desku, které budou dostupné každý pracovní den 10 hodin denně (8 – 18, případně v jiném rozmezí v rozsahu 10 hodin, po domluvě s Objednatelem).
· Řešení problémů, které budou Objednatelem nahlášeny jako reklamace již akceptovaných prací či jako reklamace služeb, které se Poskytovatel ve Smlouvě zavázal poskytovat.
· Krizový manuál – Poskytovatel zajistí zpracování manuálu, podle kterého bude v případě výpadku nebo jiného závažného incidentu nebo kybernetické bezpečnostní události postupováno. V krizovém manuálu musí být popsáno řešení servisních incidentů, způsob informování odpovědné osoby Objednatele a případně další náležitosti.
Krizový manuál bude zaslán (elektronicky) do 15 pracovních dnů po uzavření smlouvy na
e-mail osob oprávněných jednat v záležitostech technických Objednatele. K manuálu mohou být uplatněny připomínky a Objednatel si vyhrazuje právo vrátit jej k přepracování, pokud nebude spokojen se způsobem či obsahem jeho zpracování. Opravený manuál Poskytovatel zašle (elektronicky) do 5 pracovních dnů od odeslání připomínek osoby oprávněné jednat v záležitostech technických Objednatele. Pokud nebude mít další připomínky, osoba oprávněné jednat v záležitostech technických Objednatele krizový manuál postoupí osobě oprávněné jednat v záležitostech obchodních Objednatele ke schválení.
· Provádění drobných úprav, oprav a rozvoje aplikací Internetového portálu (servisních zásahů). Rozsah jednotlivých servisních zásahů nepřesáhne 8 hodin a zároveň objem všech servisních zásahů v rámci jednoho kalendářního měsíce nepřesáhne 64 hodin. Provádění servisních zásahů zadávají, kontrolují a akceptují osoby oprávněné jednat ve věcech technických Objednatele.
· Měření návštěvnosti aplikací Internetového portálu pomocí vhodného nástroje.
· [bookmark: _Toc357762371][bookmark: _Toc358196312][bookmark: _Toc358200126][bookmark: _Toc358202029][bookmark: _Toc260858903][bookmark: _Toc263340465]Součinnost s Objednatelem po celou dobu platnosti a účinnosti Smlouvy. Pravidla spolupráce blíže specifikující spolupráci stran dle Smlouvy budou nastavena, v případě potřeby písemně, po vzájemné dohodě Poskytovatele a Objednatele, a to do 1 měsíce od uzavření Smlouvy.
· Součinnost se systémovým integrátorem (tzn. dodavatelem IS ESF 2014+) po celou dobu platnosti a účinnosti Smlouvy. Pravidla spolupráce budou nastavena, v případě potřeby písemně, po vzájemné dohodě Objednatele, systémového integrátora a Poskytovatele, a to do 2 měsíců od uzavření Smlouvy.
· Pravidelné čtvrtletní shrnutí[footnoteRef:1] obsahující: [1:  Čtvrtletí shrnutí není Reportem definovaným v kapitole 6 ani měsíčním výkazem prací definovaným v kapitole 3, které slouží k řádnému doložení poskytovaného Plnění při fakturaci.] 

· návštěvnost webových aplikací i jednotlivých stránek,
· slova vyhledávaná prostřednictvím interního vyhledávání,
· počet stažený dokumentů,
· počet stažených produktů,
· počet vygenerovaných licenčních smluv,
· počet vložených zadávacích řízení, prezentací projektů, aktivit a produktů projektů,
· počet registrovaných uživatelů a odběratelů novinek,
· statistiky uplynulého čtvrtletí – shrnutí a vyhodnocení,
· kontrolu aplikací (neplatné odkazy, redaktorské účty),
· doporučení pro rozvoj aplikací,
· a další, podle požadavků Objednatele.
Čtvrtletní shrnutí bude zasláno (elektronicky) do 10 pracovních dnů po ukončení příslušného čtvrtletí na e-mail osoby oprávněné jednat v záležitostech technických Objednatele. Ke čtvrtletnímu shrnutí mohou být uplatněny připomínky a Objednatel si vyhrazuje právo vrátit jej k přepracování, pokud nebude spokojen se způsobem či obsahem jeho zpracování. Opravené čtvrtletní shrnutí Poskytovatel zašle (elektronicky) do 5 pracovních dnů od odeslání připomínek osobou oprávněnou jednat v záležitostech technických Objednatele.
2) SLA
Součástí Služeb je zajištění provozu aplikací Internetového portálu dle provozních parametrů vymezených níže:
1. Maximální doba odezvy – čas od okamžiku nahlášení události do okamžiku, kdy je dohodnutému pracovišti na straně Objednatele podána informace o charakteru události
a předpokládaném času jejího odstranění.
1. Doba opravy události – čas potřebný k odstranění jedné události od okamžiku jejího nahlášení.

SLA popsaná v následujících podkapitolách se nevztahují na testovací prostředí.
[bookmark: _Ref374982885][bookmark: _Toc391898366]2.1 Kategorie událostí a řešení
Události jsou klasifikovány do kategorií obdobně dle čl. 14.4 Smlouvy.
Události budou řešeny v následujících lhůtách:
1. Poskytovatel zahájí řešení odstranění události kategorie A okamžitě po jejím nahlášení, s tím, že závadu do 8 hodin od jejího nahlášení odstraní nebo poskytne akceptovatelné náhradní řešení,
1. Poskytovatel zahájí řešení odstranění události kategorie B maximálně do 4 hodin od jejího nahlášení s tím, že závadu do 5 dnů od jejího nahlášení odstraní nebo poskytne akceptovatelné náhradní řešení,
1. Poskytovatel zahájí řešení odstranění události kategorie C maximálně do 2 dnů od jejího nahlášení s tím, že termín odstranění závady bude předmětem dohody smluvních stran, nepřekročí však dobu 10 dnů od jejího nahlášení.
1. Náhradní řešení události kategorie A se považuje za nahlášenou událost kategorie B a náhradní řešení události kategorie B se považuje za nahlášenou událost kategorie C, přičemž náhradní řešení je výjimečným postupem a Poskytovatel je povinen je Objednateli řádně písemně zdůvodnit.
1. Pokud Objednatel dodatečně dojde k závěru, že ve stanovené lhůtě poskytnuté náhradní řešení události není akceptovatelné, oznámí tuto skutečnost Poskytovateli a závada se od tohoto okamžiku opět klasifikuje jako událost původní (vyšší) kategorie.
1. Pokud je hlášená událost libovolné kategorie způsobena závadou na infrastruktuře Objednatele, není doba pro odstranění této závady započtena do doby pro odstranění události.
2.2 Vyhodnocení
Poskytovatel je povinen dodržení parametrů SLA vyhodnocovat za kalendářní čtvrtletí na základě informací z dohledových systémů a na základě uživateli nahlášených událostí na provozní Service Desk, které byly vzájemně potvrzeny jako událost daného typu.
Parametry SLA v rámci běžného provozu Internetového portálu budou sledovány automatickým monitorovacím nástrojem, který pomocí standardizovaných monitorovacích prostředků zajistí dohled všech komponent Internetového portálu.
Vyhodnocení bude prováděno automaticky po ukončení kalendářního čtvrtletí. Budou sledovány následující parametry v rámci zaručené provozní doby:
1. Dostupnost aplikací Internetového portálu vyjádřená v procentech funkčnosti v daném období, měřená vzhledem k režimu provozu 99,0%
1. Doba odezvy běžné stránky uživatelského rozhraní musí být kratší než 2 s
1. Doba odstranění závady (vyřešení události) v termínech viz výše
1. Maximální doba jedné odstávky kterékoli aplikace (či více aplikací současně) Internetového portálu (plánované i neplánované) 48 hodin
V případě neshod o době trvání výpadku a dobách pro odstranění závad řešení může jako podklad pro vyhodnocení použita informace od systémového integrátora Internetového portálu.

2.3 Dostupnost
Dostupností je míněna dostupnost služby aplikací Internetového portálu v průběhu zaručené provozní doby, vyhodnocovaná v rámci kalendářního čtvrtletí. Na dostupnost, resp. nedostupnost služby mají dopad pouze události kategorie Kritická. Události kategorie Střední a Lehká se do vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují. Dostupnost je vyhodnocována v procentech za kalendářní čtvrtletí.
Zaručenou provozní dobou je míněna provozní doba služby aplikací Internetového portálu,
v průběhu které je Objednatelem požadovaná a současně Poskytovatelem garantovaná plná nebo omezená dostupnost poskytování plnění. Zaručená provozní doba je měřena/vyhodnocována
v jednotkách času (v hodinách).
Zaručená provozní doba je shodná se zaručenou provozní dobou služby Service Desk,
tj. nebude-li ujednáno jinak, Po – Pá 8:00 – 18:00.
Vyhodnocení:
Podkladem vyhodnocení dostupnosti je zejména export/report ze Service Desk systému odpovídající Vyhodnocovacímu období, z něhož jsou relevantní všechny Poskytovatelem vyřešené a Objednatelem uzavřené události kategorie Kritická. U těchto výpadků se určí pouze časová období spadající do zaručené provozní doby, a to dle příslušného známého času zjištění daného výpadku a známého času jeho vyřešení. Takto určená časová období (období nedostupnosti aplikací Internetového portálu se sečtou a celkový součet vyjádřený v procentech se vyhodnotí (porovná) proti hodnotě smluvně sjednaného záručního parametru „Dostupnost“.
Parametr Dostupnost bude určen dle následujícího vzorce:
Dostupnost = (HM-HP)/HM x 100 [%],
kde HM je celkový počet hodin v průběhu zaručené provozní doby ve sledovaném měsíci, HP je součet všech dob trvání události klasifikované jako výpadek (kategorie Kritická událost) v průběhu zaručené provozní doby ve sledovaném měsíci.
Sankce se uplatní za každé kalendářní čtvrtletí, ve kterém došlo k porušení (překročení) parametru „Dostupnost“.
2.4 Doba odstávky aplikací Internetového portálu
Odstávkou systému se rozumí časové období, ve kterém je možné provést odstávku aplikací Internetového portálu, tj. provedení údržby nebo pravidelné aktualizace, která se nepovažuje za výpadek, tj. se nezapočítává do Dostupnosti a nezohledňuje ani splnění ostatních parametrů pro uplatnění kreditace.
Odstávky by měly být prováděny mimo pracovní dny a ne častěji než 1x za měsíc. Odstávku je
v tomto definovaném období možné provést vždy pouze s předchozím souhlasem Objednatele.
Nezbytné odstávky datového centra Objednatele nebudou započteny do uvedených odstávek SW řešení. O provedení těchto odstávek bude Objednatel Poskytovatele informovat předem.
2.5 Vyřešení událostí – doba odstranění závady (Repair)
Parametr Doba odstranění závady je sjednán pro každou kategorii událostí. Do Doby odstranění závady se nezapočítává doba přerušení opravy, kterou se rozumí čas čekání na nezbytnou součinnost zástupce Objednatele vedoucí k odstranění závady.
Podkladem pro vyhodnocení je výstup ze systému Service Desk. Pro každou kategorii událostí se určí čas odstranění jako absolutní hodnota rozdílu mezi časem vzniku příslušného záznamu v Service Desku (Doba převzetí požadavku) a časem, kdy byla funkčnost aplikace Internetového portálu po vyřešení/odstranění závady obnovena v plném rozsahu a je dále dostupná ve kvalitě sjednané ve Smlouvě (Doba odstranění závady). Pro vyloučení jakýchkoliv pochybností se uvádí, že lhůty pro zahájení řešení odstranění vad a pro odstranění vad dle jednotlivých kategorií (tj. doba od Doby převzetí požadavku do Doby odstranění závady) jsou počítány v rámci provozní doby služby Service Desku.
V případech, kdy je záznam vložen mimo časové období zaručené provozní doby, je za čas založení záznamu považován čas zahájení nejbližší příští zaručené provozní doby.
2.6 Service Desk
Poskytovatel se zavazuje provozovat službu Service Desk dle následujících požadavků:
1. Bude zajištěno jedno kontaktní místo pro komunikaci týkající se podpory při řešení problémů.
1. Ve chvíli, kdy Objednatel bude reportovat problém na Service Desk Poskytovatele, musí tento:
1. zabezpečit vložení popisu problému do systému pro evidenci “trouble ticketů / issues”;
1. zabezpečit odsouhlasení priority s Objednatelem (v případě konfliktu např. telefonní dohoda se zaznamenáním výsledku k danému ticketu); a
1. vynaložit maximální úsilí na okamžité odstranění problému.
1. Všechny hovory budou vedeny s personálem patřičné technické úrovně a hovory budou zpracovány v časech určených v SLA parametrech.
1. Žádný “trouble ticket / issue” nebude uzavřen bez předchozího schválení Objednatele, že problém daného ticketu je vyřešen.
1. Každá vada bude v rámci Trouble Ticket/Issue System logována se svou závažností časem
a stavem. Objednateli bude umožněn read-only přístup do tohoto systému přes https protokol. Objednateli bude umožněn přístup v reálném čase.
1. Zjištěné vady infrastruktury datového centra Objednatele budou hlášeny prostřednictvím service desku Objednatele. Pracovníci Poskytovatele budou mít do service desku Objednatele přístup.

U služby Service Desk budou sledovány a vyhodnocovány následující kvalitativní parametry:

	Parametr
	Popis
	Požadovaná úroveň parametru

	Dostupnost Service Desk
	Dostupnost služeb Service Desku alespoň jedním komunikačním prostředkem (e-mailem, telefonicky nebo webovým rozhraním). 
	99, 0%

	Zaručená provozní doba služby Service Desk
	
	Po – Pá
8:00 – 18:00
(mimo státní svátky a dny pracovního klidu)

	Komunikační jazyk
	(Service Desk, trouble tickets, management system, e-maily, traffic monitoring system atd.)
	Čeština



Oprávnění využívat služeb ServiceDesku se vztahuje zejména na oprávněné osoby ve věcech technických. Kontakt na ServiceDesk pro „běžného internetového uživatele“ na veřejně přístupných stránkách se neočekává. ServiceDesk bude komunikovat s oprávněnými osobami Objednatele, na které však již bude kontakt na veřejně přístupných stránkách uveden jakožto na kontaktní osoby administrátora (správce) systému. Předpokládaný počet osob, které budou oprávněné využívat Service Desk, je v řádu jednotek.
2.7 Kreditace
Níže uvedená tabulka zobrazuje výčet parametrů, při jejichž nedodržení náleží Objednateli sleva z ceny Služby, a to včetně způsobu výpočtu výše takové slevy z ceny Služby.
	Název parametru
	Sleva z měsíční ceny Služeb 
	Způsob výpočtu

	Dostupnost 
	10 %
	Za každých započatých 0,1% pod stanovenou hodnotu parametru.

	Doba odstranění závady (Repair)
	5 %
	Za každou započatou 1 hodinu nad stanovenou hodnotu parametru

	Doba odstávky Systému
	5 %
	Za každých započatých 50 % doby nad maximální dobu odstávky Systému



2.8 Smluvní pokuty
Poskytovatel se zavazuje Objednateli uhradit smluvní pokutu v případě, že kvalita služby Service Desk klesne pod následující úroveň:
	Název parametru
	Smluvní pokuta
	Způsob výpočtu

	Nedostupnost všech komunikačních kanálů Service Desku 
	10.000,- Kč
	Za každých započatých 0,1 % pod stanovenou hodnotu parametru dostupnost Služby Service Desk


2.9 Další ujednání:
Pro vyloučení pochybností smluvní strany prohlašují, že pokud jedna vada způsobí snížení několika parametrů a vzniká nárok na slevu z ceny nebo smluvní pokuty z důvodu porušení několika výše uvedených parametrů, příslušné nároky se sčítají (ve vztahu k poskytnutí slevy z ceny to znamená, že Objednateli náleží sleva z ceny za snížení úrovně každého z dotčených parametrů).
Stránka 1 z 7

image1.jpeg




image2.jpeg
Evropska unie
Evropsky socialni fond
Operacni program Zaméstnanost




