
Příloha č. 4 – Podpora a úroveň poskytovaných služeb (SLA)
Za účelem zajištění a udržení optimálního fungování Systémů, včetně pravidelných preventivních a nápravných opatření se Dodavatel zavazuje za podmínek uvedených v této Příloze č. 4 poskytovat Objednateli následující služby:
1. Služby Podpůrného centra Dodavatele znamená
poskytnutí Objednateli vzdáleného přístupu k systému pro sledování a evidenci Incidentů a/nebo Vad a přijímání požadavků, který je dostupný v Dashboardu na sjednané adrese (dále jen „Helpdesk“);
· podpůrné služby poskytované Objednateli ve vztahu k provozovaným Systémům;
· poskytování odpovědí na Oznámení prostřednictvím Helpdesk a e-mailů;
· lokalizace a identifikace Incidentů a jejich příčin;
· odstranění Incidentů tak, aby Dodavatel dodržel Dostupnost Systémů a obnovil tak řádné fungování Systémů.
Každý hlášený problém musí být z důvodu dokumentování reportován e-mailem na adresu uvedenou v hlavičce Smlouvy, odkud bude potvrzeno přijetí problému. 
Dodavatel se zavazuje dodržovat poskytování služby Objednateli tak, aby dodržel následující tabulku reakčních dob Dodavatele a časů zpřístupnění dat v případě havárie:
	Závažnost 
	Definice závažnosti
	Lhůta pro odpověď
	Lhůta pro odstranění Incidentu 

	Priorita 1
	znamená nejzávažnější Incident Systémů nebo jakékoliv jejich částí, které má za následek to, že systém nebo jeho podstatnou část není možné spustit a/nebo není možné se do systému přihlásit a/nebo dochází k neočekávanému ukončování a/nebo core procesy není možné provozovat bez dopadu na legislativní či provozní požadavky. Incident priority 1 může způsobit velkou ztrátu nebo úplné znemožnění samotné podstaty obchodního užití plnění nebo může způsobit, že plnění přestane být bezpečné nebo způsobí zastavení jiného systému.
	12 hodin
	24 hodiny

	Priorita 2
	znamená Incident, který se projevuje tím, že omezuje provoz a/nebo způsobuje problémy při využívání a provozování Systémů nebo jejich částí, ale umožňuje provoz, nemá vliv na kvalitu dat a výsledky zpracování, a způsobené problémy lze dočasně řešit organizačními opatřeními nebo jiným náhradním řešením bez zvýšení nákladů na straně Objednatele.
	2 Pracovní dny
	5 Pracovních dní (případně dle dohody Stran)










Lhůty pro odpověď a Lhůty pro odstranění uvedené v tomto článku začínají plynout okamžikem Oznámení ze strany Objednatele do Podpůrného centra Dodavatele, které bylo potvrzeno Dodavatelem. Lhůty se nevztahují na případy uvedené ve Smlouvě, zejména například v bodě 2.4. 
Pro vyloučení všech pochybností se Strany dohodly, že Prioritu Incidentu vždy určuje Objednatel. Dodavatel ji po analýze Incidentu případně překlasifikuje. V případě překlasifikování Incidentu, platí pro jeho odstranění termíny dle nové klasifikace.  
Za odstraňování Incidentů Systémů nebudou účtovány žádné další poplatky nad rámec Poplatků stanovených v rámci této Smlouvy, tzn. Poplatky zahrnují veškeré náklady na odstraňování Incidentů Systémů. Dodavatel bude odstraňovat Incidenty Systémů bezplatně tehdy, jestliže:
0. Incident není způsoben prokazatelně nesprávnou informací poskytnutou Objednatelem nebo používáním systému v rozporu se Smlouvou; a
0. Objednatel neprovedl úpravy v Aplikacích Objednatele bez předchozího oznámení Dodavateli; a
0. Objednatel nezměnil konfiguraci Systémů způsobem, který není ve shodě s uživatelskou Dokumentací; a
0. Objednatel nepoužíval Systémy v rozporu s Dokumentací a postupy poskytnutými Dodavatelem; 

Při zjištění chyby Objednatelem bude použit následující postup:
1. Vyloučení problému na straně technického zařízení Objednatele.
1. Specifikace naléhavosti problému z hlediska Objednatele.
1. Ohlášení chyby na HELP DESK Dodavatele.
1. Evidence problému a potvrzení o přijetí na straně Dodavatele.
1. Analýza příčiny problému 
1. Řešení případné chyby za účasti obou stran.
Způsob odstranění Incidentů:
Dodavatel odstraní Incident jedním z následujících způsobů nebo jejich kombinací:
1. poskytnutím informace, jež popisuje příčinu a způsob odstranění problému
1. úpravou softwaru nebo jeho konfigurace s popisem provedených úprav/nastavení, aktualizace dokumentace
1. poskytnutím pokynů, jak lze Incident eliminovat, jak obejít chybnou funkci nebo jak alternativně realizovat chybnou funkčnost s minimálními dopady na Objednatele
1. poskytnutím softwaru třetí strany včetně případné Licence pro Objednatele takový software užít, a to ve stejném rozsahu jako Dodavatel poskytuje Licenci k Systémům dle této Smlouvy.
1. uskutečněním právních jednání nezbytných k zajištění stavu, kdy Systémy budou fungovat bez Incidentů v rámci garantované Dostupnosti.

1. Provozní a hostingové služby znamená
4. Zabezpečení chodu aplikace Forecasts.cloud: 
· Přiřazení uživatelských profilů, vyjma uživatelských oprávnění oblastí, které jsou ve správě Objednatele
· Zálohování dat s kontrolou integrity
· Archivace dat s kontrolou integrity
· Využití HELP DESK 
· údržba hardwaru
· údržba operačních systémů
· údržba databází

4. Dohled nad systémem a reporting:
· zajištění dostupnosti služby
· sledování dostupnosti služby ve směru od Dodavatele
· sledování zatížení
· optimalizace dostupnosti a zatížení
· předcházení možným poruchám systému
· aktivní monitoring (stavový i bezpečnostní) 
1. Dostupnosti Systémů a služeb
Dostupnost Systémů
Garantovaná Dostupnost Systémů je 99,5 % za kalendářní rok (nezahrnuje případy uvedené ve Smlouvě – zejména v bodě 2.4, plánované výpadky a odstávky nebo Incidenty Priority 1 způsobené DoS nebo DDoS útokem na Systémy)
Systémy a hostingové služby je Dodavatel povinen poskytovat v rozsahu 24x7x365.

Dostupnost Systémů bude Dodavatelem v každém kalendářním měsíci vypočtena v závislosti na počtu Incidentů kategorizovaných Prioritou 1 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 režimu 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
	9 x 5
(8:00 - 17:00)
	 0
	 0

	Backup, archivace
	1 až 52
	22 - 4
	
	


Plánované případy odstavení systému budou Dodavatelem nahlášeny nejméně 1 hodinu předem kontaktní osobě Objednatele.



Plánované odstávky a Servisní okna
Dodavatel je oprávněn naplánovat Servisní okna pro odstávku Systémů kdykoliv mimo Garantovanou dostupnost služeb. 
O všech plánovaných odstávkách Systémů bude Dodavatel informovat Objednatele prostřednictvím elektronické pošty na adresách kontaktních osob.

