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	PŘÍLOHA Č. 1

	
	Podrobná specifikace služeb



„Maintenance a rozvoj GIS na platformě Esri“
 

[bookmark: _Ref180575629][bookmark: _Toc196489201]Architektura – Popis architektury a dokumentace podáme v případě žádosti proti NDA

Popis poptávaných služeb:
1. Maintenance a rozvoj GIS na platformě Esri
Popis služby
Služba „Maintenance a rozvoj GIS na platformě Esri “ zahrnuje údržbu, správu a podporu provozu nasazeného řešení GIS v těchto dílčích oblastech:
· Zajištění provozuschopnosti Systému;
· Update serverů PROD a TEST.
· Kompletní správa Subscripce „SUB-GIS-Unicorn“ včetně všech jejích komponent a služeb
· Zajištění zálohování a obnovy (včetně zpracovaného disaster recovery plánu, který je součástí souboru dokumentů provozní dokumentace)
· Zajištění retence certifikátů
· Řešení provozních problémů vzniklých při užívání Systému o Objednatele, včetně odstraňování závad Systému
· Nasazování patchů (úpravy, opravy chyb ve standardní verzi) – maximálně V-1 (nasazení aktuální verze nejpozději do 14-ti dnů od publikace) 
· Správa a aktualizace virtuálních serverů na platformě Microsoft Azure.
· Údržba a aktualizace rozhraní pro předávání dat mezi systémem CDSw a Esri platformou postaveném na technologiemi Microsoft Azure EventHub, .NET 8 a C#.
· Správa datových modelů v Esri GDB postavenou na Microsoft Azure DB včetně Arcade atributových pravidel.
· Správa a údržba komponent Esri ArcGIS Enterprise 11.3. a vyšší
· Konfigurace stávajících webových služeb a webových map v prostředí Portal For ArcGIS 11.3. a vyšší
· Konfigurace stávajících webových mapových aplikací postavených na technologii Experience Builder DE.
· Údržba custom widgetů pro Experience Builder DE vytvořených nad JS API 4.X.
· Instalace bezpečnostních a jiných aktualizací pro jednotlivé komponenty Esri ArcGIS Enterprise 11.3. 
· Správa a údržba dalších služeb, SW, databází, které jsou součástí uvedené subscipce
· Aktualizace a správa číselníků systému.
· Konfigurace a modifikace parametrů systému.
· Správa a nastavování uživatelských práv a přístupů do systému
· Sledování a monitoring prostředí i zatížení služeb vč. optimalizací
· Napojení na standardní monitorovací nástroje Objednatele
· Údržba dat a jejich pravidelné migrace či opětovné nalití minimálně 3x ročně (ZUK, LUK + uliční síť).
· Poskytování rad a konzultací pracovníkům Objednatele pro správné efektivní užívání Systému formou osobní konzultace 
· Včasné informování objednatele o úmyslu navýšení jakýchkoliv prostředků či služeb, mající vliv na výslednou nákladovost prostředí.
· Aktualizace provozní a uživatelské dokumentace
· Zajištění dostupnosti 
Garantovaná Dostupnost Systémů je 99,5 % za kalendářní rok (nezahrnuje plánované výpadky a odstávky nebo nedostupnost způsobené DoS nebo DDoS útokem na Systémy)

Dostupnost Systémů bude Dodavatelem v každém kalendářním měsíci vypočtena v závislosti na počtu Incidentů kategorizovaných A - Kritická v rámci Garantované dostupnosti služby. 
Skutečná dostupnost Systémů se měří proti očekávané dostupnosti (= maximální dostupnost bez plánovaných výpadků). Níže uvedená definice demonstruje způsob výpočtu skutečné dostupnosti Systémů v průběhu jednoho kalendářního měsíce.

Příklad výpočtu dostupnosti:
Maximální měsíční dostupnost při 30-ti kalendářních dnech = 43200 minut (počítáno v režim 24x7)
· Skutečná doba plánovaných výpadků 	= 60 minut
· Očekávaná dostupnost	 		= 43140 minut
· Výpadky způsobené Incidenty s prioritou 1	= 80 minut
· Skutečná dostupnost				= ((43140-80)/43140) * 100 = 99.81%

Plánovaná údržba a čas plnění Služeb

	Požadavky provozu zákazníka
	Týdny
	Pondělí - Pátek
	
	Sobota
	Neděle

	Provozní hodiny Systémů
	
	24 x 5
	
	24
	24

	Garantovaná dostupnost služby 
(reakce dodavatele na výpadky)
	1 až 52
	24 x 5
	
	24
	24

	Backup, archivace
	1 až 52
	22 - 4
	
	
	


Neplánované případy odstavení systému budou Dodavatelem nahlášeny nejméně 1 hodinu předem kontaktní osobě Objednatele uvedené v „Příloze č. 1– Seznam kontaktů a kontaktních osob“ - Oprávněnou osobu Objednatele ve věcech technických 


Plánované odstávky a Servisní okna
O všech plánovaných odstávkách Systémů bude Dodavatel informovat kontaktní osoby Objednatele uvedené v „Příloze č. 1 – Seznam kontaktů a kontaktních osob“ - Oprávněnou osobu Objednatele ve věcech technických a xxxxxxxxxx(či na jiné elektronické adrese pro tyto účely oznámené ze strany Objednatele Dodavateli). 

	Požadavky provozu zákazníka
	Týdny
	Pondělí - Pátek
	Sobota
	Neděle

	Plánovaná údržba
	1 až 52
	48 hodin předem oznámené
	48 hodin předem oznámené
	48 hodin předem oznámené



2. Obnova provozu po výpadku
Popis služby
Služba „Obnova provozu po výpadku“ (dále jen „Znovu zprovoznění“) zahrnuje vyžádané nepravidelné zásahy, které jsou vyvolané výpadkem jednotlivých komponent nebo celého prostředí a systémů. To představuje řešení incidentů (neplánované přerušení služby nebo omezení její kvality) a řešení problémů, které vedou k obnovení provozuschopnosti předmětných systémů, jsou zhotovitelem prováděny prostřednictvím vzdáleného přístupu.
Incidenty jsou kategorizovány dle míry závažnosti a Objednatelem je jim přiřazena priorita dle následující tabulky:
	Závažnost/Priorita
	Definice problému

	A – Kritická
	Výpadek systému (aplikací) kritického významu s přímým dopadem na provozuschopnost dodaného řešení, přičemž není dostupný náhradní způsob řešení.

	B – Vysoká
	Výpadek dílčí úlohy, který může být dočasně vyřešený náhradním způsobem. Problémy s funkčností, které nezabraňují provozování systému jako celku.

	C – Nízká
	Chování systému (aplikací) neovlivňuje užitné vlastnosti dodaného systému a nemá významný dopad na jeho provozuschopnost.



Pokud není Objednatel se Zhotovitelem ve shodě ohledně stanoven priority je Zhotovitel povinen postupovat dle priority stanovené Objednatelem s tím, že následně bude tento případ eskalován a hodnocení SLA bude stanoveno po projednání na KD.
Je-li obnovení provozu zajištěno formou dočasné opravy a definitivní oprava vyžaduje změnu kódu některých aplikací, budou tyto práce řešeny službou Realizace zákaznických požadavků.
Seznam oprávněných pracovníků ve věcech oznamování požadavků služby „Znovu zprovoznění“ je uveden v „Příloze  č. 1 – Seznam kontaktů a kontaktních osob“ této smlouvy.
Objednatel je oprávněn rozšířit seznam oprávněných osob i o pracovníky jiných servisních organizací, se kterými má uzavřenou servisní smlouvu.
Postup řešení požadavků na znovu zprovoznění je vyspecifikován v „Příloze č. 2– Pracovní postup řešení požadavků na znovu zprovoznění“.
SLA
Služba „Znovu zprovoznění“ se poskytuje non-stop s kvalitativním parametrem:
· maximální doba obnovy provozu po výpadku
· hodnota kvalitativního parametru pro prioritu Kritická je NBD
· hodnota kvalitativního parametru pro prioritu Vysoká je NBD + 1
· hodnota kvalitativního parametru pro prioritu Nízká je 10 BD
· NBD je následující pracovní den (podle českého kalendáře) po dni zadání požadavku
· Není.li uvedeno jinak, předpokládá se do 24:00 hodin
· BD je zkratka pro pracovní den
Kvalitativní parametr „Maximální doba obnovy po výpadku“ je měřen podle následujícího vzorce:
	T = Tukončení – Tvzniku – Δodložení – Δověřování
kde:
	Tukončení	je čas nahlášení požadavku na znovu zprovoznění.
	Tvzniku		je čas obnovení provozu. Za čas obnovení provozu se považuje okamžik prokazatelného předání provozuschopného systému. Doba ověřování se do SLA nepočítá.
Δodložení	je doba trvání ověřování obnovy provozu. Do té doby se započítává i čas nutný k realizaci distribuce opravy Objednatelem.
	Δověřování	je doba trvání odložení řešení výpadku, definovaná jako:
	Δodložení = Todložení – Tvyžádání
kde:
Todložení	je čas, na kdy bylo odloženo vyřešení servisního požadavku po dohodě s oprávněnou osobou Objednatele nebo kdy byla poskytnuta součinnost Objednatele.
Tvyžádání	je čas, od kdy bylo řešení servisního požadavku odloženo po dohodě s oprávněnou osobou Objednatele nebo kdy byl zadán požadavek Poskytovatele na součinnost Objednatele.
K odložení může dojít pouze za předpokladu, že dohoda s oprávněnou osobou Objednatele bude provedena prokazatelně:
· písemně
· elektronickou poštou
· telefonicky v případě, že uvedený hovor byl zaznamenáván
1. Podpora provozu
Popis služby
Služba „Podpora provozu“ zahrnuje:
· Hotline – telefonická podpora pro oprávněné osoby Objednatele včetně času potřebného pro přípravu odpovědi na komplikovanější dotazy nebo potřebného pro zjištění avizovaného problému/incidentu/vady případné ověření atypického systému nebo jeho součásti definovaného v „Příloze – Seznam podporovaných komponent“. 
· Zajištění jednotného kontaktního místa poskytovatele pro veškerá hlášení požadavků oprávněných osob Objednatele v režimu non-stop (7x24x365) prostřednictvím kontaktů uvedených v „Příloze – Seznam kontaktů a kontaktních osob“.
· Zajištění jednotného kontaktního místa poskytovatele pro konzultace a přímou telefonickou podporu a alternativně také pro hlášení požadavků v režimu 5x8 a v rozsahu obvyklém pro charakter této služby, tedy cca do 15 min. trvání hovoru. Telefonní kontakt je uveden v „Příloze – Seznam kontaktů a kontaktních osob“.
· Zjišťování, analyzování a definování chyb a nedostatků v datech včetně zpracování návrhů variant k jejich řešení.
· Podpora se zaměřením na běžné provozní práce správců systému.
· Poskytování konzultací při přípravě návrhů, posuzování a provádění zásahů a změn ve stávající architektuře systémů a aplikačního okolí s cílem zejména zajištění stabilizace, udržení a případně další zlepšování odezev systému.
· Podpora při správě a nastavení uživatelských práv a přístupů do systému.
· Podpora při analýze uživatelských požadavků na úpravu a rozšíření funkcionality systému s cílem poskytnout informace o vhodnosti a náročnosti implementace.
· Poskytování podpory při přípravě návrhů a spolupráce při realizaci, nastavování monitoringu a optimalizaci jednotlivých komponent systému.
· Poskytování konzultací týkající se provozování systémů.
Oprávněné osoby pro zadávání požadavků na podporu a kontaktní údaje podpory zhotovitele jsou uvedeny v „Příloze č. 1 – Seznam kontaktů a kontaktních osob“.
SLA 
Služba „Podpora provozu“ nemá definované žádné SLA parametry.
3. Realizace zákaznických požadavků 
Popis služby
Služba „Realizace zákaznických požadavků“ zahrnuje realizaci veškerých změnových požadavků Objednatele. Seznam pracovníků Objednatele pro zadávání zákaznických požadavků je uveden v „Příloze č. 1 – Seznam kontaktů a kontaktních osob“. V rámci změnových požadavků se předpokládají tyto činnosti:
· Spuštění nových virtuálních serverů na platformě Microsoft Azure a jejich konfigurace.
· Spuštění a konfigurace nových služeb v rámci Microsoft Azure.
· Rozšíření rozhraní pro předávání dat mezi systémem CDSw a Esri platformou postaveném na technologiemi Microsoft Azure EventHub, .NET 8 a C#. Včetně přípravy nových JSON schémat a úpravy centrální konfigurace.
· Vytvoření nových datových modelů v Esri GDB postavené na Microsoft Azure DB včetně přípravy potřebných Arcade atributových pravidel.
· Příprava a publikace nových mapových služeb v rámci ArcGIS Pro 3.3 postavených nad novými daty.
· Příprava a publikace nových webových map do prostředí Portal for ArcGIS 11.3, které budou sloužit jako podkladové mapy pro nové webové aplikace.
· Vytvoření a nasazení nových webových mapových aplikací pomocí technologie Experience Builder DE včetně responzivního designu, který bude umožňovat jejich bezproblémový provoz na mobilních zařízeních. U nových aplikací se předpokládá, že budou napojena na lokátor, který bude nabízet adresy pouze pro Prahu a její blízké okolí.
· Vytvoření nových custom widgetů pro Experience Builder DE pomocí technologie JS API 4.X.
· Vytvoření nových číselníků v rámci Esri GDB.
· Iniciální a průběžné migrace nových dat pomocí rozhraní CDSw – Esri.
· A jiné, související s předmětem plnění výše neuvedené
Postup řešení zákaznických požadavků je vyspecifikován v „Příloze č. 3 – Pracovní postup řešení zákaznických požadavků“.
SLA
Služba „Realizace zákaznických požadavků“ se poskytuje non-stop s těmito kvalitativními parametry:

· Maximální doba realizace požadavku
· hodnota kvalitativního parametru pro požadavky v rozsahu ½ MD je 10BD nebo konkrétní datum stanovené dohodou obou stran
· hodnota kvalitativního parametru pro požadavky v rozsahu nad ½ MD je stanovena dohodou obou stran kde
· 10BD je 10. pracovní den (podle českého kalendáře) po dni zadání požadavku
· není-li uvedeno jinak, předpokládá se do 24:00
Kvalitativní parametr „Maximální doba obnovy realizace požadavku“ je měřen podle následujícího vzorce:
	T = Tukončení – Tvzniku – Δschvalování – Δodložení
kde:
	Tukončení	je datum zadání zákaznického požadavku.
	Tvzniku		je datum oznámení o vyřešení zákaznického požadavku.
Δschvalování	je doba od oznámení ceny řešení zákaznického požadavku do jejího odsouhlasení. Do této doby se započítává i čas nutný k realizaci distribuce požadavku Objednatelem.
	Δodložení	je doba trvání odložení řešení zákaznického požadavku, definovaná jako:
	Δodložení = Todložení – Tvyžádání
kde:
Todložení	je čas, na kdy bylo odloženo vyřešení zákaznického požadavku po dohodě s oprávněnou osobou Objednatele nebo pro kdy byl zadán požadavek poskytovatele na součinnost Objednatele.
Tvyžádání	je čas, od kdy bylo odloženo řešení zákaznického požadavku po dohodě s oprávněnou osobou Objednatele nebo kdy byl zadán požadavek poskytovatele na součinnost Objednatele.
K odložení může dojít pouze za předpokladu, že dohoda s oprávněnou osobou Objednatele bude provedena prokazatelně:
· písemně
· elektronickou poštou
· telefonicky v případě, že uvedený hovor byl zaznamenáván


Příloha č. 1 - Seznam kontaktů a kontaktních osob 
[bookmark: _Ref187484999][bookmark: _Ref389828295]Komunikace mezi Smluvními stranami bude probíhat prostřednictvím oprávněných osob, nebo statutárních zástupců Smluvních stran:

(i) Oprávněnou osobou Objednatele ve věcech smluvních je: xxxxxxxxx, xxxxxxxxxxx, +420 xxxxxxxxxxx
(ii) Oprávněnou osobou Objednatele ve věcech technických je: xxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxx, +420 xxxxxxxxxxx nebo xxxxxxxxxxx, xxxxxxxxxxxx, +420 xxxxxxxxxxxxxxx
(iii) Oprávněné osoby pro zadávání požadavků na podporu a Objednatele: xxxxxxxxxxx xxxxxxxxxx, +420 xxxxxxxxxx nebo xxxxxxxxxxxx, xxxxxxxxxxx, +420 xxxxxxxxxxxxx
(iv) Kontaktní osoby ve věcech oznamování Zákaznických požadavků za stranu Objednatele xxxxxxxxxxx, xxxxxxxxxx, +420 xxxxxxxxxxxx
(v) Kontaktní osoby ve věcech oznamování požadavků služby Znovu zprovoznění za stranu Objednatele xxxxxxxxxx, xxxxxxxxxxx, +420 xxxxxxxxxxxxxx
(vi) Oprávněnou osobou Zhotovitele ve věcech smluvních je: xxxxxxxxxx, xxxxxxxxxxxxx, +420 xxxxxxxxxxx
                  
(i) Oprávněnými osobami Zhotovitele ve věcech technických jsou: xxxxxxxxxx, xxxxxxxxxx, +420 xxxxxxxxxxxxx
(vii) Oprávněné osoby pro zadávání požadavků na podporu a kontaktní údaje podpory zhotovitele xxxxxxxxx , +420 xxxxxxxxxxxxx
(viii) Kontaktní osoby ve věcech oznamování Zákaznických požadavků za stranu Zhotovitele xxxxxxxxxx, +420 xxxxxxxx
(ix) Kontaktní osoby ve věcech oznamování požadavků služby Znovu zprovoznění za stranu Zhotovitele xxxxxxxxxxxx, +420 xxxxxxxxxxx
     

Příloha č. 2 - Pracovní postup při Znovu zprovoznění
Oprávněná osoba ve věcech oznamování požadavků služby Znovu zprovoznění kontaktuje telefonicky Zhotovitele na tel. Čísle uvedeném v „Příloze č. 1 - Seznam kontaktů a kontaktních osob“ v sekci „Kontaktní osoby ve věcech oznamování požadavků služby Znovu zprovoznění“ a sdělí:
· Popis projevu výpadku (včetně popisu doposud provedených úkonů pro omezení výpadku)
· Jméno
· Telefonní číslo pro komunikaci
Pokud je Oprávněná osoba pracovníkem Objednatele, pak tato vygeneruje v interním ServiceDeskovém nástroji Objednatele požadavek na servisní zásah a tento požadavek odešle na e-mailovou adresu Zhotovitele uvedenou v „Příloze č. 1 - Seznam kontaktů a kontaktních osob“ v sekci „Kontaktní osoby ve věcech oznamování požadavků služby Znovu zprovoznění“. Tento požadavek musí obsahovat:
· Identifikátor požadavku (tiketu) v ServiceDeskovém nástroji Objednatele
· Popis projevu výpadku
· Kategorie požadavku (priorita)
· Datum a čas telefonického nahlášení požadavku
· Jméno nahlašovatele požadavku
· Telefonní číslo pro komunikaci
Po vyřešení servisního požadavku Zhotovitel vyrozumí Objednatele mailem a sdělí způsob vyřešení a identifikaci funkčního bloku, který způsobil výpadek. V případě požadavku s prioritou Kritická bude Objednatel vyrozuměn na telefonním čísle uvedeném v zadání požadavku na servis.
Oprávněný pracovník Objednatele ověří vyřešení servisního požadavku a toto potvrdí Zhotoviteli. V případě, že ověřování obnovy provozu bude negativní, pracovník Objednatele o tomto neprodleně informuje Zhotovitele a ten pokračuje v řešení nahlášeného požadavku, případně eskaluje na oprávněnou osobou Objednatele ve věcech smluvních „ Příloha č. 1 - Seznam kontaktů a kontaktních osob“.


 Příloha č. 3- Pracovní postup při řešení zákaznických požadavků
Oprávněný pracovník Objednatele uvedený v „Příloze č. 1 - Seznam kontaktů a kontaktních osob“ v části „Kontaktní osoby ve věcech oznamování Zákaznických požadavků“ vygeneruje v interním ServiceDeskovém nástroji objednatele zákaznický požadavek, který je odeslán na e-mailovou adresu Zhotovitele uvedenou v „Příloze č. 1 - Seznam kontaktů a kontaktních osob“ v části „Kontaktní osoby ve věcech oznamování Zákaznických požadavků“.
Tento požadavek bude obsahovat:
· Identifikátor požadavku (tiketu) v ServiceDeskovém nástroji Objednatele
· Popis zákaznického požadavku
· Datum nahlášení požadavku
· Jméno nahlašovatele požadavku
Pracovník Zhotovitele provede posouzení realizovatelnosti zákaznického požadavku a stanoví cenu realizace, kterou oznámí Objednateli. V případě, že nelze z technologických důvodů dodržet termín realizace stanovený SLA, navrhne termín realizace společně s oznámením ceny. S realizací vyčká na schválení ceny a termínu oprávněným pracovníkem Objednatele.
V případě neschválení navrženého termínu realizace je třeba se na dalším postupu řešení zákaznického požadavku domluvit na úrovni kontaktních osob ve věcech smluvních podle Přílohy č. 1– seznam kontaktů.
Zhotovitel po dokončení realizace zákaznického požadavku vyzve k jeho ověření Objednatele formou odpovědi na jeho elektronické zadání.
Oprávněný pracovník Objednatele ověří vyřešení Zákaznického požadavku. V případě, že ověřování bude negativní, pracovník Objednatele o tomto neprodleně informuje zhotovitele a ten pokračuje v řešení nahlášeného požadavku.
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