Příloha č. 5: Podmínky plnění Služeb

I. Úvodní ustanovení

1.1 Tato příloha Smlouvy stanoví detailní podmínky plnění služeb dle článku 3.3 Smlouvy.

II. Definice pojmů

2.1 Následující pojmy uvedené v této příloze, budou mít pro účely Smlouvy vždy následující význam:
	Pojem
	Definice pojmu pro účely Smlouvy

	Incident
	Událost při využívání služby, která neprobíhá očekávaným způsobem a způsobuje, či může způsobit snížení kvality služby nebo její nedostupnost (např. SW chyby na IS, vzniklá nedostupnost dat, atp.).

	Vada
	Vada je z pohledu této přílohy totožná s pojmem incident.

	Požadavek (request)
	Žádost ze strany uživatele služby o zabezpečení podpory při využívání služby předaná na ServiceDesk Zhotovitele, která nemá příčinu v chybovém stavu služby, tj. není incidentem (např. žádost o práce, materiál nebo informace poskytované Zhotovitelem ke službě)

	Dostupnost


	Skutečnost, že IS je přístupný a použitelný ve sjednanou dobu a požadovaným způsobem – udává se jako procento skutečného času běhu IS z celkové požadované doby běhu IS.

IS je označen jako nedostupný v případě nedostupnosti IS jako celku nebo nejsou dostupné podstatné dílčí části IS.

Za nedostupný se IS považuje od okamžiku nahlášení Objednatelem nebo zjištění Zhotovitele do okamžiku obnovení plné dostupnosti.

Dostupnost je vztažena ke kalendářnímu čtvrtletí.

Pro výpočet doby nedostupnosti jsou časy zaokrouhleny na celé minuty.

Do doby nedostupnosti se započítávají všechny doby incidentů a odstávek.

Nedostupnost způsobená prokazatelně třetí stranou se nezapočítává.

	Doba provozu
	Doba, v rámci které je poskytována daná služba. Doba provozu je dále členěna na:

· Provozní doba poskytování služby – Označuje dny v týdnu a hodiny ve dni, kdy je služba poskytována. Např. 7x24 znamená pracovní i nepracovní dny 24 hodin denně; 5x12 znamená pracovní dny 12 hodin denně (např. 8:00-18:00)

· Servisní okno údržby – Doba, kdy je Zhotovitel oprávněn provádět plánované servisní zásahy na IS. 

	Doba reakce na incident
	Maximální doba, která uplyne od okamžiku nahlášení incidentu uživatelem na ServiceDesk a okamžikem zahájení jeho řešení. Incidenty, které nebudou řešeny řešitelem první úrovně (operátor ServiceDesku), musí být v této době předány skupině řešitelů vyšší úrovně.

Sjednaná hodnota parametru se definuje v popisu služby v celých hodinách.

	Doba vyřešení incidentu
	Maximální doba, která uplyne od okamžiku nahlášení incidentu na ServiceDesk do okamžiku nastavení požadovaného stavu řešitelem a oznámení ukončení řešení uživateli.

V případě, že uživatel není s řešením spokojen, znovu se otevírá incident k novému řešení.

Doba řešení nemusí být dodržena v případě:

· že se jedná o známé chyby a nedodělky, které byly známy při předání projektu a dosud nebyly vyřešeny.

· chyby, které mají příčinu v chybné činnosti uživatele (např. spouštění výpočtů v nesprávných termínech) pokud tato příčina není způsobena chybou v IS.

Sjednaná hodnota parametru se definuje v popisu služby v celých hodinách.

	Čtvrtletní výkaz kvality plnění
	Výkaz sestavený Zhotovitelem v ServiceDesku. Výkaz je předložen Objednateli k odsouhlasení a podepsán oběma smluvními stranami. Podepsaný výkaz slouží jakou souhlas Zhotovitele k uplatnění srážky z ceny Služeb.

Výkaz je předkládán jako příloha k faktuře.

	MD
	Jedná se o jednotku kapacity, která definuje vynaloženou práci jednoho pracovníka za jeden pracovní den, který je tvořen 8 hodinami.

	Úroveň podpory (L1, L2,L3)
	L1 úroveň podpory = pracoviště ServiceDesk Zhotovitele zabezpečuje příjem resp. vstupní zpracování všech incidentů, požadavků, jejich prvotní kontrolu a předání řešitelům od autorizovaných interních uživatelů (tj. pracovníků Objednatele, řídících orgánů a dodavatelů souvisejících IT služeb).

L2 úroveň podpory = označuje první vrstvu řešitelů přijatého požadavku, incidentu. 

L3 úroveň podpory = označuje druhou vrstvu řešitelů, kteří provádějí vysoce specializované činnosti, např. metodicko-technické analýzy složitých problémů.

Všechny záznamy procházející úrovněmi L1 až L3 budou vedeny v systému Service Desk. 

Řešitelé mohou být jak na straně Zhotovitele, tak na straně dodavatelů souvisejících IT služeb příp. řešitelských týmů Objednatele. 

	Workflow (dále jen „WF“) 
	Workflow označuje pracovní postup, který je definován jednotlivými aktivitami a stavy.


III. Definice Služeb

3.1 Níže uvedený katalog služeb obsahuje základní minimální parametry jednotlivých služeb. Předpokládá se, že katalog služeb bude při zachování rozsahu poskytovaných služeb dále detailněji rozpracován v rámci Fáze 2, kde budou rovněž detailně specifikovány související procesy řízení a poskytování služeb. 
3.2 Rozsah služeb je dán výčtem činností definovaných v rámci jednotlivých Služeb.

3.3 Vymezení konkrétních Služeb upravených touto Smlouvou:

	Označení 
	Název Služby

	SS
	Servisní služby (dle bodu 3.3.1 písm. a) a b) Smlouvy)

	SS01
	Technická podpora a údržba IS

	SS02
	Zálohování IS

	SS03
	Podpora správy uživatelů

	SS04
	ServiceDesk

	SS05
	Proškolení změn v IS

	SR
	Služby rozvoje (dle bodu 3.3.2 Smlouvy)

	SR01
	Rozvoj IS

	SŠ
	Služby školení (dle bodu 3.3.3 Smlouvy)

	SŠ01
	Školení uživatelů IS


3.4 Detailní specifikace obsahu Servisních služeb:
3.4.1 Služba „SS01_Technická podpora a údržba IS“

	Označení
	Název služby

	SS01
	Technická podpora a údržba IS

	Seznam činností


	Opravy chyb
	„Oprava chyb“ se vztahuje na realizaci všech dílčích činností, které jsou nezbytné pro odstranění dané chyby. Jedná se například, nikoliv však výlučně, o činnosti související s analýzou chyby, úpravou analytických modelů, programování zdrojového kódu, testování, instalace na testovací a produkčních prostředí a implementace. Opravy chyb se vztahují na všechny technologické části (grafické uživatelské rozhraní (dále jen „GUI“), aplikační logika, data) dané logické části IS. Opravy chyb se vztahují i na SW třetích stran, který je nedílnou součástí dané aplikační části (jedná se např. o komponenty ovládacích prvků, reportovací nástroje apod.) a nemá povahu standardního systémového SW.

	Monitoring dostupnosti
	Sledování a vyhodnocování kritických parametrů IS s cílem minimalizovat výpadky IS z důvodu chyb systémové infrastruktury.

	Optimalizace chodu
	“Optimalizace chodu” zahrnuje dílčí činností související s úpravami IS (změny programového kódu, indexace, změny datového modelu, změny konfigurací, apod.) s cílem udržet požadované výkonnostní parametry dané logické části IS. Optimalizace chodu se vztahuje na všechny technologické části (GUI, aplikační logika, data) dané logické části IS.

	Součinnost
	V rámci poskytování „součinnosti“ zajistí Zhotovitel vzájemnou spolupráci (komunikaci, poskytování informací, účast na jednáních, atd.) s dodavatelem a provozovatelem cílové infrastruktury k dosažení a udržení vzájemné vnitřní kompatibility celého IS a dále „vnější“ kompatibility s programovým vybavením koncových uživatelských stanic.

	Technologický upgrade
	Realizace technologických opatření (upgrade na vyšší verzi, případně nižší verzi) vyplývající z monitoringu a poskytované součinnosti. Technologický upgrade se vztahuje na realizaci všech dílčích činností, které jsou nezbytné pro odstranění technologické nekonzistentnosti. Jedná se například, nikoliv však výlučně, o činnosti související s analýzou, úpravou analytických modelů, programování zdrojového kódu, testování, instalace na testovací a produkčních prostředí a implementace. Technologický upgrade se vztahuje na všechny technologické části (GUI, aplikační logika, data) dané logické části IS. Technologický upgrade se vztahuje také na SW třetích stran, který je nedílnou součástí dané aplikační části (jedná se např. o komponenty ovládacích prvků, reportovací nástroje apod.) a nemá povahu standardního systémového SW. Činnost zahrnuje také koordinaci technologického upgrade dodavatelů externích informačních systémů napojených na IS Zhotovitele (tj. například vytvoření specifikací resp. požadavků při řešení integračních vazeb na ekonomický informační systém).

	Legislativní upgrade
	Zhotovitel je povinen v rámci legislativního upgrade realizovat změny systému vyplývající ze změn relevantních právních aktů, které se vážou k použitým informačním a komunikačním technologiím (dále jen „ICT“) a externím rozhraním. Legislativní upgrade se nevztahuje na změny, které vyplynou ze změny metodiky nebo, které souvisí se změnou business procesů na straně Objednatele nebo, které souvisí se zavedením zcela nové legislativní úpravy. Sledováním relevantních změn legislativy je pověřen Objednatel, který je povinen na potřebu realizace legislativního upgrade Zhotovitele upozornit a to formou zadání požadavku v ServiceDesku.

	Změny konfigurace
	„Změny konfigurace“ zahrnují dílčí činnosti související se změnou parametrů IS, které nemají povahu změny programového kódu a které si nebude Objednatel vykonávat sám prostřednictvím vlastních pracovníků. Jedná se například o činnosti související se změnou WF, povinností naplněnosti a viditelností polí formulářů či změnou filtrů. Změny konfigurace budou realizovány vždy, pokud nestanoví Objednatel jinak, nejdříve na testovacím a následně na produkčním prostředí IS. Součástí dílčích činností je i aktualizace testovacího prostředí v takovém rozsahu, aby bylo možné efektivním způsobem ověřit správnost prováděných změn konfigurace.

	Dokumentace
	„Dokumentace” zahrnuje aktualizaci bezpečnostní, systémové, administrátorské a uživatelské dokumentace tak, aby tato dokumentace vždy odrážela s minimálním zpožděním aktuální rozsah a nastavení IS.

	Podmínky provádění činností

	Objednatel požaduje provádění všech výše definovaných činností v takovém rozsahu, aby byla zachována požadovaná dostupnost IS. V případě, že provádění činností vyžaduje odstávku IS, je Zhotovitel oprávněn provádět dané činností pouze v předem stanoveném servisním okně. Toto servisní okno je v pracovních dnech v čase 18:00 – 06:00 a o víkendech po celý den. Další, mimořádná servisní okna jsou možná pouze na základě předchozího souhlasu Objednatele.

Zhotovitel bude vykonávat dohledové činnosti nad provozem celého IS. Zhotovitel bude mít pasivní práva k monitoringu vybraných částí cílové infrastruktury k zajištění tohoto požadavku. V případě zjištění jakékoliv závady / problému v průběhu monitoringu bude Zhotovitel automaticky generovat tickety do ServiceDesku, včetně správného rozřazení dle kompetencí (tzn. incident „nedostupnost serveru“ bude automaticky přidělen k řešení provozovateli cílové infrastruktury.)

Rozsah monitorovaných dat navrhne Zhotovitel a pro potřeby rutinního provozu bude odsouhlasen Objednatelem. V průběhu účinnosti této Smlouvy může být rozsah upravován po odsouhlasení obou smluvních stran.

Objednatel požaduje vedení podrobné provozní dokumentace o rozsahu pravidelných i nepravidelných prací s uvedením jména nebo kódu pracovníka, který činnosti prováděl a časovým razítkem. Provozní dokumentace bude vedena ve formě záznamů do ServiceDesku v dostatečném rozsahu pro potřeby vyhodnocení kvality služby a dokumentace systému. Zhotovitel je povinen zaznamenat příslušnou informaci do ServiceDesku nejpozději do 1 dne od jejího výskytu a průběžně aktualizovat její stav vzhledem k jejímu vývoji.

Realizaci technologického upgradu dané logické části IS bude co do rozsahu, tak i termínu (aby nedošlo ke kolizi například s účetní závěrkou) schvalovat odpovědný pracovník Objednatele. Kontrolu prováděných akcí bude provádět Objednatel nebo jím určená třetí osoba.

Objednatel požaduje provedení aktualizace dokumentace IS tak, aby odpovídala aktuálnímu stavu IS po provedení jeho úpravy nejpozději do 14 kalendářních dnů od provedení této úpravy. 

	Obsah plnění

	Rozsah plnění ze strany Zhotovitele bude zahrnovat:

a) Veškeré licenční poplatky spojené s údržbou technologií a komponent, které byly použity pro realizaci nabízeného řešení dle licenční politiky příslušných výrobců/dodavatelů;

b) Náklady na pracovníky Zhotovitele, kteří budou zajišťovat požadované činnosti;

c) Ostatní náklady související se zajištěním definovaných činností;

	Rozsah činností

	Objednatel požaduje následující rozsah činností:

	Opravy chyb
	Opravy chyb jsou dány aktuální potřebou IS a budou realizovány bez časového, věcného a množstevního omezení.

	Monitoring dostupnosti
	Objednatel požaduje zajistit monitorování dostupnosti kritických parametrů v takovém rozsahu, který umožní identifikovat výpadek služeb nejpozději do 30 minut od jeho výskytu. Zhotovitel je povinen předat vyhodnocený incident (tzn. incident prověřený pracovníkem Zhotovitele) příslušnému řešiteli nejpozději do 120 minut od jeho výskytu.

	Optimalizace chodu
	Úpravy IS jsou dány aktuální potřebou IS a budou realizovány bez časového, věcného a množstevního omezení.

	Součinnost
	Objednatel předpokládá poskytnutí součinnosti v minimálním rozsahu 2 MD za jeden kalendářní rok.

	Technologický upgrade
	Objednatel předpokládá min. 1 technologický upgrade za jeden kalendářní rok. Opravné balíčky typu update budou aplikovány v rozsahu definovaném technologickou politikou daného výrobce.

	Legislativní upgrade 
	Rozsah legislativního upgradu bude dán aktuálními potřebami vyplývajícími z platné legislativy.

	Změny konfigurace
	Změny nastavení IS (parametrizace WF, nastavení podmínek, apod.) dle potřeb Objednatele v min. rozsahu 10 změn za každé kalendářní čtvrtletí.

	Dokumentace
	Objem pracnosti aktualizace dokumentace je dán objemem provedených úprav v IS a aktualizace dokumentace bude realizována bez časového, věcného a množstevního omezení.

	„Technická podpora a údržba IS“ bude Zhotovitelem zajišťována jako paušální plnění, což znamená, že Zhotovitel bude zajišťovat potřebné činnosti v takovém rozsahu, který bude nezbytný pro dosažení všech kvalitativních parametrů příslušné služby.

	Provozní doba poskytování služby

	Služba “Technická podpora a údržba IS” bude poskytována v režimu 5x12 (v pracovní dny mimo státní svátky a dny pracovního volna od 06:00 do 18:00). Pouze činnosti vyžadující odstávku IS budou provedeny v rámci definovaných servisních oken.

	Reakční lhůty pro poskytování služby

	Reakce na požadavky
	Typ požadavků
	Doba odezvy
	Doba vyřešení

	
	Standard (předem definovaný požadavek se standardizovaným postupem řešení)
	Do 12 hod.
	Bude stanovena individuálně

	
	Nestandard (unikátní požadavek bez standardizovaného postupu řešení)
	Do 24 hod.
	Bude stanovena individuálně

	Reakční lhůta běží v provozní dobu poskytování služby a začíná od okamžiku zapsání požadavků oprávněnou osobou do ServiceDesku. Reakční lhůty na vyřešení požadavku se vztahují na všechny činnosti nutné pro vyřešení požadavku v produkčním prostředí, pokud Objednatel v daném případě nestanovil jinak.


3.4.2 Služba „SS02_Zálohování IS“

	Označení
	Název služby

	SS02
	Zálohování IS

	Seznam činností


	Zálohování
	„Zálohování” zahrnuje tvorbu zálohovacího plánu s identifikací datových aktiv (data i SW), stanovením maximální doby ztráty dat a definicí zálohovacích postupů a dále samotné provádění pravidelných záloh dle zálohovacího plánu. Dále bude prováděna kontrola zálohy a test obnovitelnosti dat ze zálohy.

	Obnova IS po pádu
	„Obnova IS po pádu“ zahrnuje provádění testu obnovy IS po pádu ze zálohy a v případě skutečné havárie a následného pádu IS provedení jeho obnovy.


	Podmínky provádění činností

	Objednatel požaduje provádění všech výše definovaných činností v takovém rozsahu, aby byla plně garantována integrita záloh dat i SW komponent IS a jejich využitelnost v případě potřeby s povolenou ztrátou dat pouze v rozsahu stanoveném zálohovacím plánem.

Zhotovitel bude provádět kontroly záloh, testy obnovy dat ze záloh a testy obnovy IS po pádu minimálně v požadovaném rozsahu stanoveném níže, avšak je oprávněn je provádět i častěji k zajištění zde požadované garance.

V případě, že provádění činností vyžaduje odstávku IS, je Zhotovitel oprávněn provádět dané činnosti pouze v předem stanoveném servisním okně. Toto servisní okno je v pracovních dnech v čase 18:00 – 06:00 a o víkendech po celý den. Další, mimořádná servisní okna jsou možná pouze na základě předchozího souhlasu Objednatele. 

	Obsah plnění

	Rozsah plnění ze strany Zhotovitele bude zahrnovat:

a) Veškeré licenční poplatky spojené s údržbou technologií a komponent, které byly použity pro realizaci nabízeného řešení dle licenční politiky příslušných výrobců/dodavatelů;

b) Náklady na pracovníky Zhotovitele, kteří budou zajišťovat požadované činnosti;

c) Ostatní náklady související se zajištěním definovaných činností;

	Rozsah činností

	Objednatel požaduje následující rozsah činností:

	Zálohování
	Záloha bude prováděna v intervalu dle oboustranně schváleného zálohovacího plánu. Kontrola zálohy a test obnovitelnosti dat ze zálohy bude proveden minimálně 1x ročně s tím, že první kontrola a test budou provedeny nejpozději do 1 měsíce po zahájení poskytování služby resp. po akceptaci IS jako celku na konci Fáze 2.

	Obnova IS po pádu
	Test obnovy IS po pádu ze zálohy bude proveden minimálně 1x ročně s tím, že první kontrola a test budou provedeny nejpozději do 1 měsíce po zahájení poskytování služby resp. po akceptaci IS jako celku na konci Fáze 2. Obnova IS po pádu v případě skutečné havárie bude provedena v reakčních lhůtách uvedených níže.

	„Zálohování IS“ bude Zhotovitelem zajišťováno jako paušální plnění, což znamená, že Zhotovitel bude zajišťovat potřebné činnosti v takovém rozsahu, který bude nezbytný pro dosažení všech kvalitativních parametrů příslušné služby.

	Provozní doba poskytování služby

	Služba “Zálohování IS” bude poskytována v režimu 5x12 (v pracovní dny mimo státní svátky a dny pracovního volna od 06:00 do 18:00). Pouze činnosti vyžadující odstávku IS budou provedeny v rámci definovaných servisních oken.


	Reakční lhůty pro poskytování služby

	Obnova IS po pádu
	Typ požadavků
	Doba odezvy
	Doba vyřešení

	
	Obnova IS po pádu v případě nezavinění havárie, která byla příčinou pádu IS, Zhotovitelem
	Do 4 hod. od vyhlášení havarijního stavu Objednatelem
	Do 48 hod. od ukončení trvání příčin havarijního stavu

	
	Obnova IS po pádu v případě zavinění havárie, která byla příčinou pádu IS, Zhotovitelem, nebo v případě pádu IS v důsledku vad IS.
	Do 2 hod. od pádu IS
	Do 24 hod. od pádu IS

	Reakční lhůta běží v provozní dobu poskytování služby a začíná od okamžiku vyhlášení havarijního stavu Objednatelem, resp. od pádu IS.


3.4.3 Služba „SS03_Podpora správy uživatelů“

	Označení
	Název služby

	SS03
	Podpora správy uživatelů

	Seznam činností

	Správa uživatelů a jejich identit
	V rámci „správy uživatelů a jejich identit“ zajistí Zhotovitel minimálně tyto činnosti:

· Registrace uživatelů

· Kontrola požadavků žadatelů a administrace registrací v souladu s postupy pracovníků Objednatele, kteří provádí schvalování.

· Zřízení uživatele a vytvoření uživatelského účtu

· Administrace oprávnění

· Reset hesla

	Vedení seznamu administrátorů
	V rámci „Vedení seznamu administrátorů“ zajistí Zhotovitel zřízení a průběžnou aktualizaci seznamu administrátorů v prostředí ServiceDesku.

	Podmínky provádění činností

	Objednatel požaduje, aby Zhotovitel vedl jmenovitý seznam všech pracovníků s právy na úrovni administrátorských práv k IS. Personálně se jedná zejména o administrátory Zhotovitele a administrátory Objednatele.

U každé osoby bude přesně popsán rozsah práv a typ práv (čtení, zápis, konfigurace, změna parametrů a podobně). U každé osoby bude uvedeno jméno, příslušnost k Zhotoviteli či Objednateli a společnost, jejímž je zaměstnancem. Objednatel požaduje, aby seznam administrátorů byl veden v rámci řešení ServiceDesk, byl přehledný a srozumitelný a měl dostatečnou informační hodnotu.

Objednatel požaduje, aby požadavky na řízení uživatelských účtů a správy identit byly realizovány skrze procesy řízení incidentů/požadavků, které budou realizovány v rámci řešení ServiceDesk.
Administrátor IS na straně Objednatele bude primárně provádět činnosti spojené s vytvořením běžného uživatelského účtu a přiřazením příslušné skupiny oprávnění novému uživateli (bez možnosti přidělení administrátorských oprávnění). Zhotovitel bude primárně provádět činnosti spojené s vytvořením účtů se specifickým oprávněním (například pro administrátory IS) a bude vytvářet nové skupiny oprávnění dle požadavků Objednatele. Objednatel však výše uvedeným zamýšleným rozdělením kompetencí nepřichází o právo požadovat i provedení činností přiřazených jeho administrátorům po Zhotoviteli, který je povinen takový požadavek splnit dle podmínek stanovených touto Smlouvou.


	Obsah plnění

	Rozsah plnění ze strany Zhotovitele bude zahrnovat:

a) Náklady na technické a materiální vybavení nezbytné pro činnost pracoviště ServiceDesk
b) Náklady na licenční poplatky související s využitím autorským práv k dílům, které jsou nutné pro činnost pracoviště ServiceDesk
c) Personální náklady na pracovníky Zhotovitele, kteří budou zajišťovat požadované činnosti

	Rozsah činností

	Objednatel požaduje následující rozsah činností:

	Správa uživatelů a jejich identit
	Objednatel požaduje odbornou kapacitu pro řízení správy uživatelů a jejich identit v minimálním rozsahu 50 aktivních uživatelů z řad Objednatele. 

	Vedení seznamu administrátorů
	Objednatel požaduje pro činnosti související s vedením seznamu administrátorů odbornou kapacitu v minimálním rozsahu 1MD za jedno kalendářní čtvrtletí za celý IS.

	Služba „Podpora správy uživatelů“ bude Zhotovitelem zajišťována jako paušální plnění, což znamená, že Zhotovitel bude zajišťovat potřebné činnosti v takovém rozsahu, který bude nezbytný pro dosažení všech kvalitativních parametrů příslušné služby.

	Provozní doba poskytování služby

	Služba „Podpora správy uživatelů“ bude poskytována v režimu 5x8 (v pracovní dny mimo státní svátky a dny pracovního volna od 08:00 do 16:00).

	Reakční lhůty pro poskytování služby

	Reakce na požadavky
	Typ požadavků
	Doba odezvy
	Doba vyřešení

	
	Registrace uživatelů, zřízení uživatele a vytvoření uživatelského účtu, administrace oprávnění, reset hesla
	Do 2 hod.
	Do 8 hod.

	
	Aktualizace seznamu administrátorů
	Do 16 hod.
	Do 32 hod.

	Reakční lhůta běží v provozní dobu poskytování služby a začíná od okamžiku zapsání požadavků oprávněnou osobou do ServiceDesku. Reakční lhůty na vyřešení požadavku se vztahují na všechny činnosti nutné pro vyřešení požadavku v produkčním prostředí, pokud Objednatel v daném případě nestanovil jinak.


3.4.4 Služba „SS04_ServiceDesk“

	Označení
	Název služby

	SS04
	ServiceDesk

	Seznam činností

	Řízení incidentů a požadavků
	V souladu s doporučením standardu ITIL zajistí Zhotovitel řízení incidentů a požadavků minimálně v tomto rozsahu:

· Příjem incidentů a požadavků (requestů) a změnových požadavků.
· Koordinace schvalovacího procesu,
· Přidělení požadavku řešiteli nebo schvalovateli podle definovaného WF.

· Sledování a koordinace řešení incidentů, požadavků (requestů) a změnových požadavků.

· Ověřování úspěšného vyřešení incidentů a požadavků (request).
· Uzavírání incidentů, požadavků (requestů) a změnových požadavků.

	Řízení problémů
	V souladu s doporučením standardu ITIL zajistí Zhotovitel řízení problémů minimálně v tomto rozsahu:

· Vytvoření problému z opakujících se incidentů nebo na základě požadavku.
· Dekompozice problému na dílčí úkoly.
· Přiřazení úkolů řešiteli nebo skupině řešitelů.
· Uzavření problému a jeho následná archivace.

	Odhad pracnosti rámcové analýzy 
	Jedná se o zpracování jednoduché kalkulace pracnosti rámcové analýzy a stanovení závazného termínu dodání rámcové analýzy pro realizaci změn IS v rámci služby Rozvoj IS. Odhad pracnosti rámcové analýzy podléhá schválení Objednatelem, který v případě souhlasu s výsledky odhadu zadá nový požadavek na zpracování rámcové analýzy. 

	Výkaznictví
	Předmětem výkaznictví je realizace výstupů pro efektivní řízení servisních služeb definovaných v rámci tohoto katalogu, zejména podklady pro pravidelnou fakturaci. 

	Výkon role ServiceDesk
	Zajištění výkonu role ServiceDesk pro realizaci výše uvedených činností. 

	Podmínky provádění činností

	Příjem incidentů a požadavků (requestů) a změnových požadavků umožní Zhotovitel prostřednictvím definovaných kanálů. Každý incident a požadavek bude zaznamenán do aplikace ServiceDesk v souladu se stanoveným postupem a náležitostmi.

Zhotovitel zajistí přidělení požadavku (request) nebo změnového požadavku správnému schvalovateli. O založení nového požadavku čekajícího na schválení bude schvalovatel notifikován (např. SMS, email, apod.).

Přiřazení incidentů, požadavků (requestů) a změnových požadavků správnému řešiteli bude realizováno na základě daného typu požadavku a příslušné sady WF. O založení nového požadavku čekajícího na řešení bude řešitel notifikován (např. SMS, email, apod.).

Zhotovitel zajistí příslušnou informovanost původce požadavků, změnových požadavků a incidentů o stavu řešení a to prostřednictvím dohodnutého komunikačního kanálu, preferovaně přímo pomocí aplikace ServiceDesk.

	Obsah plnění

	Rozsah plnění ze strany Zhotovitele bude zahrnovat:

a) Náklady na technické a materiální vybavení nezbytné pro činnost pracoviště ServiceDesk
b) Náklady na licenční poplatky související s využitím autorským práv k dílům, které jsou nutné pro činnost pracoviště ServiceDesk
c) Personální náklady na pracovníky Zhotovitele, kteří budou zajišťovat požadované činnosti

	Rozsah činností

	Objednatel požaduje následující rozsah činností:

	Řízení incidentů a požadavků
	Objednatel požaduje odbornou kapacitu pro řízení incidentů a požadavků v minimálním rozsahu 100 požadavků za jedno kalendářní čtvrtletí za celý IS.

	Řízení problémů
	Objednatel požaduje odbornou kapacitu pro řízení problémů v minimálním rozsahu 10 problémů za jedno kalendářní čtvrtletí za celý IS.

	Odhad pracnosti rámcové analýzy 
	Objednatel předpokládá provedení jednotek odhadů za kalendářní čtvrtletí.

	Výkaznictví
	Objednatel požaduje pro činnosti související s výkaznictvím odbornou kapacitu v minimálním rozsahu 3MD za jedno kalendářní čtvrtletí za celý IS.

	Výkon role ServiceDesk
	Objednatel požaduje pro činnosti související s výkonem role ServiceDesk odbornou kapacitu v minimálním rozsahu 90MD za jedno kalendářní čtvrtletí za celý IS.

	Služba „ServiceDesk“ bude Zhotovitelem zajišťována jako paušální plnění, což znamená, že Zhotovitel bude zajišťovat potřebné činnosti v takovém rozsahu, který bude nezbytný pro dosažení všech kvalitativních parametrů příslušné služby.

	Provozní doba poskytování služby

	Služba „ServiceDesk“ bude poskytována v režimu 5x12 (v pracovní dny mimo státní svátky a dny pracovního volna od 06:00 do 18:00).

	Reakční lhůty pro poskytování služby

	Reakce na požadavky
	Typ požadavků
	Doba odezvy
	Doba vyřešení

	
	Standard (předem definovaný požadavek se standardizovaným postupem řešení, který je uveden v katalogu služeb)
	Viz typy požadavků definované u jednotlivých služeb 

	
	Universal (předem definovaný požadavek se standardizovaným postupem řešení, který není uveden v katalogu služeb)
	Do 12 hod.
	Bude stanovena individuálně

	
	Nestandard (unikátní požadavek bez standardizovaného postupu řešení)
	Do 24 hod.
	Bude stanovena individuálně

	
	Požadavek na odhad pracnosti rámcové analýzy
	Do 12 hod.
	Do 36 hod.

	Reakce na incidenty
	Kategorie A – Incident má kritický dopad do funkčnosti IS či jeho části, nebo znemožňuje užívání IS či jeho části Objednatelem nebo způsobuje vážné provozní problémy IS.
	Do 2 hod.
	Do 12 hod.

	
	Kategorie B – Incident způsobující zhoršení výkonnosti a funkčnosti IS nebo jeho části, IS nebo jeho část má omezení nebo je částečně nefunkční. Incident nespadá do kategorie A.
	Do 6 hod.
	Do 36 hod.

	
	Kategorie C – Incident s minimálním dopadem na funkcionality či celkovou funkčnost IS nebo jeho části. Incident nespadá do kategorie A nebo B.
	Do 12 hod.
	Bude stanovena individuálně

	Reakční lhůta běží v provozní dobu poskytování služby a začíná od okamžiku zapsání požadavků oprávněnou osobou do ServiceDesku. Reakční lhůty se vztahují na všechny činnosti nutné ke správnému zajištění procesů, do kterých je ServiceDesk zapojen.


3.4.5 Služba „SS06_Proškolení změn v IS“

	Označení
	Název služby

	SS06
	Proškolení změn v IS

	Seznam činností

	Proškolení změn v IS
	V návaznosti na provedené změny v IS v rámci služby „Technická podpora a údržba IS“, zejména v rámci činností „Technologický upgrade“ a „Legislativní upgrade“ zajistí Zhotovitel jednorázové proškolení Objednatelem určené skupiny uživatelů s cílem představit dopady provedených změn v IS na jeho obsluhu a využití.

	Podmínky provádění činností

	Zhotovitel zajistí dostatečnou disponibilní kapacitu odborníků, kteří provedou proškolení. Pokud provedené změny v IS nemají dopad na způsob obsluhy a využití IS, není nutné proškolení provádět.
Změny v IS provedené v rámci služby Rozvoj IS budou školeny v rámci služby Školení uživatelů IS na základě objednávky Objednatele.

	Obsah plnění

	Rozsah plnění ze strany Zhotovitele bude zahrnovat:

a) Náklady na technické a materiální vybavení nezbytné pro činnost Proškolení změn v IS
b) Náklady na licenční poplatky související s využitím autorským práv k dílům, které jsou nutné pro činnost Proškolení změn v IS
c) Personální náklady na pracovníky Zhotovitele, kteří budou zajišťovat požadované činnosti

	Rozsah činností

	Objednatel požaduje následující rozsah činností:

	Proškolení změn v IS
	Zhotovitel zajistí školící činnosti v rozsahu odpovídajícím provedeným změnám v IS.

	Služba „Proškolení změn v IS“ bude Zhotovitelem zajišťována jako paušální plnění, což znamená, že Zhotovitel bude zajišťovat potřebné činnosti v takovém rozsahu, který bude nezbytný pro dosažení všech kvalitativních parametrů příslušné služby. 

	Provozní doba poskytování služby

	Služba „Proškolení změn v IS“ bude poskytována v režimu 5x8 (v pracovní dny mimo státní svátky a dny pracovního volna od 08:00 do 16:00).

	Reakční lhůty pro poskytování služby

	Reakce na požadavky
	Typ požadavků
	Doba odezvy
	Doba vyřešení

	
	Realizace proškolení změn v IS 
	Do 8 hod.
	Do 40 hod.

	Reakční lhůta běží v provozní dobu poskytování služby a začíná od okamžiku nasazení realizované změny v IS do provozního prostředí.


3.5 Detailní specifikace obsahu Služeb rozvoje:

3.5.1 Služba “SR01_Rozvoj IS“

	Označení
	Název služby

	SR01
	Rozvoj IS

	Seznam činností

	Zpracování rámcové analýzy 
	Jedná se o činnosti související s vypracováním rámcové analýzy na rozvoj IS. Součástí rámcové analýzy bude sběr požadavků, jejich rámcová analýza, konceptuální návrh jejich řešení včetně možných alternativ, kalkulace pracnosti, předpokládaný harmonogram a hrubá analýza rizik spojená s realizací/zamítnutím dotčeného rozvoje IS.

	Realizace rozvoje IS
	Realizace rozvoje IS dle schválených rozvojových požadavků.

Rozvoj IS se vztahuje na realizaci všech dílčích činností, které jsou nezbytné pro změnu či zavedení nové funkcionality. Jedná se například, nikoliv však výlučně, o činnosti související s analýzou, úpravou analytických modelů, programování zdrojového kódu, testování, instalace na testovací a produkčních prostředí a implementace. Rozvoj IS se vztahuje na všechny technologické části (GUI, aplikační logika, data) dané logické části IS. Rozvoj IS se vztahuje také na SW třetích stran, který je nedílnou součástí dané aplikační části (jedná se např. o komponenty ovládacích prvků, reportovací nástroje apod.) a nemá povahu standardního systémového SW.


	Podmínky provádění činností

	Veškerý základní vývoj a testování změny bude probíhat dvojúrovňově – na vývojovém pracovišti Zhotovitele a teprve následně na testovacím / školícím prostředí Objednatele. Po řádném otestování Objednatel schvaluje harmonogram nasazení do ostrého / provozního prostředí. Zhotovitel současně zaznamenává všechny změny do dokumentace.

Objednatel i Zhotovitel jsou povinni zaznamenávat veškeré aktivity (události, incidenty, požadavky, komentáře, atd.) související se službou „Rozvoj IS“ do ServiceDesku tak, aby bylo možné na jedné straně vyhodnotit jednotlivé parametry hodnocení služeb, na straně druhé měl Objednatel veškerou provozní dokumentaci na jednom místě. Zhotovitel je povinen zaznamenat příslušnou informaci do ServiceDesku nejpozději do 8 hodin od jejího výskytu a průběžně aktualizovat její stav vzhledem k jejímu vývoji.

Realizaci aktivit služby „Rozvoj IS“ dané logické části IS budou co do rozsahu, tak termínu schvalovat odpovědní pracovníci Objednatele. Kontrolu prováděných akcí bude provádět Objednatel nebo jím najatá konzultační firma.

Za rozvoj IS se považují požadavky, jejichž realizace není prováděna v rámci „Technologického upgrade“ či „Legislativního upgrade“.

	Obsah plnění

	Rozsah plnění ze strany Zhotovitele bude zahrnovat:

a) Náklady na technické a materiální vybavení související s definovanými činnostmi

b) Náklady na licenční a servisní poplatky třetím stranám, které vyplývají z nasazení a použití SW třetích stran v rámci IS.

c) Personální náklady na pracovníky Zhotovitele, kteří budou zajišťovat požadované činnosti

d) Dopravní a cestovní náklady související s přepravou pracovníků Zhotovitele do místa realizace, pokud se toto místo nachází na území ČR.

	Rozsah činností

	Objednatel požaduje následující rozsah činností:

	Zpracování rámcové analýzy
	Objednatel předpokládá zpracování rámcových analýz rozsahu 2 MD za jedno kalendářní čtvrtletí za všechny logické části IS.

	Realizace rozvoje IS
	Objednatel předpokládá objem realizace rozvoje IS v  rozsahu 20 MD za jedno kalendářní čtvrtletí za všechny logické části IS. 

	Služba „Rozvoj IS“ bude Zhotovitelem zajišťována jako plnění na objednávku, což znamená, že Zhotovitel bude zajišťovat potřebné činnosti v takovém rozsahu, ve kterém budou na základě požadavků Objednatele a provedené rámcové analýzy potřeba. Rozsah plnění v oblasti zpracování rámcových analýz i realizace rozvoje IS bude ze strany Objednatele omezen pouze celkovým rámcem pracnosti, který činí 100 MD za celou dobu účinnosti Smlouvy. Objednatel není povinen tento rámcový rozsah vyčerpat a Zhotoviteli nepřísluší finanční kompenzace za nevyčerpané MD z tohoto rámcového rozsahu. 

	Provozní doba poskytování služby

	Služba „Rozvoj IS“ bude poskytována v režimu 5x8 (v pracovní dny mimo státní svátky a dny pracovního volna od 08:00 do 16:00) vždy na základě dílčích požadavků Objednatele na zpracování rámcových analýz a objednávek Objednatele na realizaci rozvoje IS.

	Reakční lhůty pro poskytování služby

	Reakce na požadavky
	Typ požadavků
	Doba odezvy
	Doba vyřešení

	
	Požadavek na zpracování rámcové analýzy
	Do 8 hod.
	Bude stanovena individuálně dle složitosti požadavku

	
	Objednávka na realizaci rozvoje IS
	Do 8 hod.
	Bude stanovena individuálně v rámci rámcové analýzy

	Reakční lhůta běží v provozní dobu poskytování služby a začíná od okamžiku zapsání požadavků oprávněnou osobou do ServiceDesku resp. obdržení objednávky na realizaci rozvoje IS Zhotovitelem.


3.6 Detailní specifikace Služeb školení

3.6.1 Služba “SŠ01_Školení uživatelů“

	Označení
	Název služby

	SŠ01
	Školení uživatelů

	Seznam činností

	Příprava školení
	Příprava školení zahrnuje činnosti související s přípravou podkladových materiálů, vytvoření plánu školení, obeslání účastníků, zajištění lektora apod.

	Realizace školení
	Realizace školení zahrnuje činnosti související se zajištěním účasti lektora a vlastního proškolení uživatelů.

	Vyhodnocení školení
	Vyhodnocení školení zahrnuje činnosti související s vypracováním dokumentu zpětné vazby.

	Podmínky provádění činností

	Objednatel požaduje průběžné doškolování nových pracovníků, případně přeškolování stávajících. Jedná se zejména o školení interních uživatelů, administrátorů, metodiků, manažerů a dalších určených osob Objednatelem.

Obsahem bude především školení nových funkcí IS doplněných v rámci rozvoje IS a školeních nových uživatelů IS, ale může mít i jiný, předem dohodnutý obsah.

Objednatel požaduje komplexní zajištění, tedy včetně zajištění tištěných metodických materiálů.

Objednatel navrhuje / odsouhlasuje termíny školení a jejich věcnou náplň, přičemž nenaplnění ze strany cílové skupiny není zohledňováno.

Objednatel požaduje vypracovat dokument zpětné vazby (na základě dotazníků) od účastníků školení s průměrným celkovým hodnocením. Každé školení musí mít hodnocení lepší než 2,5 na stupnici 1 = velmi spokojen až 5 = velmi nespokojen.

	Obsah plnění

	Rozsah plnění ze strany Zhotovitele bude zahrnovat:

a) Náklady na technické a materiální vybavení nezbytné pro zajištění požadovaných činností

b) Náklady na licenční poplatky za použití autorský děl, které jsou použity pro účely školení

c) Personální náklady na pracovníky Zhotovitele, kteří budou zajišťovat požadované činnosti

d) Dopravní a cestovní náklady související s přepravou pracovníků Zhotovitele do místa školení, pokud se toto místo nachází na území ČR.

	Rozsah činností

	Objednatel požaduje následující rozsah činností:

	Příprava školení
	Objednatel předpokládá realizaci 2 školení za jedno kalendářní čtvrtletí.

	Realizace školení
	

	Vyhodnocení školení
	

	Služba „Školení uživatelů IS“ bude Zhotovitelem zajišťována jako plnění na objednávku, což znamená, že Zhotovitel bude zajišťovat potřebné činnosti v takovém rozsahu, ve kterém budou objednány od Objednatele. Rozsah plnění bude ze strany Objednatele omezen pouze celkovým rámcem pracnosti, který činí 10 MD za celou dobu účinnosti Smlouvy. Objednatel není povinen tento rámcový rozsah vyčerpat a Zhotoviteli nepřísluší finanční kompenzace za nevyčerpané MD z tohoto rámcového rozsahu.

	Provozní doba poskytování služby

	Služba „Školení“ bude poskytována v režimu 5x8 (v pracovní dny mimo státní svátky a dny pracovního volna od 08:00 do 16:00).

	Reakční lhůty pro poskytování služby

	Reakce na požadavky
	Typ požadavků
	Doba odezvy
	Doba vyřešení

	
	Standard (předem definovaný požadavek se standardizovaným postupem řešení)
	Do 8 hod.
	Do 80 hod.

	
	Nestandard (unikátní požadavek bez standardizovaného postupu řešení)
	Do 8 hod.
	Bude stanovena individuálně 

	Reakční lhůta běží v provozní dobu poskytování služby a začíná od okamžiku zapsání požadavků oprávněnou osobou do ServiceDesku. Reakční lhůta na vyřešení požadavku se vztahuje na všechny činnosti nutné pro vyřešení požadavku, pokud Objednatel v daném případě nestanovil jinak.


IV. Hodnocení služeb

4.1 Hodnocení služeb bude probíhat formou vypočtení hodnot parametrů služeb, které vypovídají o úrovni skutečné kvality jejich poskytování Zhotovitelem ve vztahu k úrovni stanovené touto přílohou (dále jen „SLA parametry“ z anglického Service Level Agreement).

4.2 SLA parametr „Dostupnost služby“ bude vypočten následujícím způsobem:
4.2.1 Dostupnost služby či její dílčí činnosti v provozní době služby p (například 8:00 – 16:00) se vypočte podle vzorce:

[image: image1.png]



kde:
DS
dostupnost služby v provozní době služby p
Hp
celkový počet minut v provozní době služby p za čtvrtletí
Hi 
počet minut nedostupnosti služby v provozní době služby p během incidentu i

N 
počet nedostupností (incidentů) v provozní době služby p
4.2.2 Výsledná hodnota SLA parametru DS „Dostupnost služby“ je uváděna jako číslo v procentech, zaokrouhlena na jedno desetinné místo.

4.2.3 Pro Služby rozvoje a Služby školení není parametr „Dostupnost služby“ počítán.

4.3 SLA parametr „Reakční doba na incident“ bude vypočten následujícím způsobem:
4.3.1 Reakční doba na incident se počítá pro každou kategorii incidentu A, B a C zvlášť vzorcem:

[image: image2.png]R.= (2 - (N i ™ x Z:’max(Tp,T,))) X 100%





kde:
Rx
relativní plnění reakční doby incidentu v kategorii x (A, B, nebo C)
N
celkový počet incidentů v dané kategorii x za čtvrtletí

Tp 
reakční doba požadovaná (tj. stanovená v článku III. u popisu služby SS04_ServiceDesk)
Ts  
reakční doba skutečná
4.3.2 V případech kdy vypočtený parametr Rx dosáhne hodnot nižších než 0, bude pro účely dalších výpočtů roven 0.

4.3.3 Parametr Rx představuje relativní plnění požadované reakční doby incidentů z pohledu prodloužení skutečné reakční doby oproti době požadované. V případě, kdy skutečná reakční doba u všech incidentů za čtvrtletí nepřesáhne reakční dobu stanovenou v článku III. u popisu služby SS04_ServiceDesk, bude mít parametr Rx hodnotu 100 %, tedy vyjadřující absolutní naplnění požadavků Objednatele. V případě, kdy průměrné překročení požadované reakční doby za čtvrtletí dosáhne výše rovné původní požadované reakční doby, bude mít parametr hodnotu 0%, tedy vyjadřující absolutní neplnění požadavků Objednatele.
4.3.4 Celkové plnění reakční doby incidentu za všechny kategorie incidentů společně se stanoví jako průměrná hodnota parametrů Rx za jednotlivé kategorie incidentů, které nastaly, tedy podle vzorce:
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kde:

RC
celkové plnění reakční doby incidentů

Rx
hodnoty parametrů za jednotlivé kategorie incidentů (A, B a C)
K 
celkový počet kategorií incidentů, které nastaly (v daném čtvrtletí se nemusí vyskytnout vždy incidenty všech tří kategorií)
4.3.5 Výsledná hodnota SLA parametru RC „Reakční doba na incident“ je uváděna jako číslo v procentech, zaokrouhlena na jedno desetinné místo.

4.4 SLA parametr „Doba vyřešení incidentu“ bude vypočten následujícím způsobem:

4.4.1 Doba vyřešení incidentu se počítá pro každou kategorii incidentu A, B a C zvlášť vzorcem:
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kde:
Vx
realativní plnění doby vyřešení incidentu v kategorii x (A, B, nebo C)

N
celkový počet incidentů v dané kategorii x za čtvrtletí

Tp 
doba vyřešení požadovaná (tj. stanovená v článku III. u popisu služby SS04_ServiceDesk)
Ts  
doba vyřešení skutečná

4.4.2 V případech kdy vypočtený parametr Vx dosáhne hodnot nižších než 0, bude pro účely dalších výpočtů roven 0.

4.4.3 Parametr Vx představuje relativní plnění požadované doby vyřešení incidentů z pohledu prodloužení skutečné doby vyřešení oproti době požadované obdobně, jako tomu je v případě plnění reakční doby incidentu, popsaném výše.
4.4.4 Celkové plnění doby vyřešení incidentu za všechny kategorie incidentů společně se stanoví jako průměrná hodnota parametrů Vx za jednotlivé kategorie incidentů, tedy podle vzorce:
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kde:

VC
celkové plnění doby vyřešení incidentu za všechny kategorie

Vx
hodnoty parametrů za jednotlivé kategorie incidentů (A, B a C)
K 
celkový počet kategorií incidentů, které nastaly (v daném čtvrtletí se nemusí vyskytnout vždy incidenty všech tří kategorií)
4.4.5 Výsledná hodnota SLA parametru VC „Doba vyřešení incidentu“ je uváděna jako číslo v procentech, zaokrouhlena na jedno desetinné místo.
4.5 SLA parametr „Reakční doba požadavku služby“ bude vypočten následujícím způsobem:

4.5.1 Reakční doba požadavku služby se počítá pro každou kategorii požadavku, uvedenou specificky u popisů služeb v článku III., a pro každou službu zvlášť vzorcem:
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kde:
RxS
relativní plnění reakční doby požadavku v kategorii x v rámci služby S
N
celkový počet požadavků v dané kategorii x a v rámci dané služby S za čtvrtletí

Tp 
reakční doba požadovaná (tj. stanovená v článku III. u popisu příslušné služby)
Ts  
reakční doba skutečná

4.5.2 V případech kdy vypočtený parametr RxS dosáhne hodnot nižších než 0, bude pro účely dalších výpočtů roven 0.

4.5.3 Parametr RxS představuje relativní plnění požadované reakční doby požadavků z pohledu prodloužení skutečné reakční doby oproti době požadované obdobně, jako tomu je v případě plnění reakční doby incidentu, popsaném výše.

4.5.4 Celkové plnění reakční doby požadavku za všechny kategorie požadavků v rámci Služby S společně se stanoví jako průměrná hodnota parametrů RxS za jednotlivé kategorie požadavků, tedy podle vzorce:

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



kde:
RCS
celkové plnění reakční doby požadavků v rámci služby S

RxS
relativní plnění reakční doby požadavku v kategorii x v rámci služby S
K 
celkový počet kategorií, v rámci kterých byly vzneseny požadavky týkající se služby S za čtvrtletí

4.5.5 Výsledná hodnota SLA parametru RCS „Reakční doba na požadavek služby“ je uváděna jako číslo v procentech, zaokrouhlena na jedno desetinné místo.
4.6 SLA parametr „Doba vyřešení požadavku služby“ bude vypočten následujícím způsobem:

4.6.1 Doba vyřešení požadavku služby se počítá pro každou kategorii požadavku, uvedenou specificky u popisů služeb v článku III., a pro každou službu zvlášť vzorcem:
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kde:
VxS
relativní plnění doby vyřešení požadavku v kategorii x v rámci služby S

N
celkový počet požadavků v dané kategorii x a v rámci dané služby S za čtvrtletí
Tp 
doba vyřešení požadovaná (tj. stanovená v článku III. u popisu příslušné služby)
Ts  
doba vyřešení skutečná

4.6.2 V případech kdy vypočtený parametr VxS dosáhne hodnot nižších než 0, bude pro účely dalších výpočtů roven 0.

4.6.3 Parametr VxS představuje relativní plnění požadované doby vyřešení požadavků z pohledu prodloužení skutečné doby vyřešení oproti době požadované obdobně, jako tomu je v případě plnění reakční doby incidentu, popsaném výše.

4.6.4 Celkové plnění doby vyřešení požadavku za všechny kategorie požadavků v rámci Služby S společně se stanoví jako průměrná hodnota parametrů VxS za jednotlivé kategorie požadavků, tedy podle vzorce:

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



kde:
VCS
celkové plnění doby vyřešení požadavků v rámci služby S

VxS
relativní plnění doby vyřešení požadavku v kategorii x v rámci služby S
K 
celkový počet kategorií, v rámci kterých byly vzneseny požadavky týkající se služby S za čtvrtletí

4.6.5 Výsledná hodnota SLA parametru VCS „Doba vyřešení požadavku služby“ je uváděna jako číslo v procentech, zaokrouhlena na jedno desetinné místo.

V. Vykazování plnění SLA parametrů

5.1 Zhotovitel bude v rámci reportu o kvalitě provozované Služby dle článku 7.4 Smlouvy předkládat přehled plnění SLA parametrů v průběhu příslušného kalendářního čtvrtletí ve formě výkazu plnění SLA parametrů (dále jen „Čtvrtletní výkaz plnění SLA parametrů“)
5.2 Čtvrtletní výkaz plnění SLA parametrů poskytnutých služeb bude obsahovat:

a) výkaz plnění parametrů „Dostupnost služby“ pro každou službu resp. její dílčí činnost, u které je stanoven požadavek na dostupnost, za uplynulé čtvrtletí; 
b) výkaz plnění parametrů „Reakční doba na incident“ a „Doba vyřešení incidentu“ za uplynulé čtvrtletí;
c) výkaz plnění parametrů „Reakční doba na požadavek služby“ a „Doba vyřešení požadavku služby“ za všechny služby poskytnuté v uplynulém čtvrtletí.

5.3 Detailní podoba čtvrtletního výkazu bude stanovena v rámci plnění Fáze 1.

VI. Požadovaná úroveň plnění SLA parametrů

6.1 Objednatel požaduje plnění SLA parametrů u všech uvedených služeb a jejich dílčích částí minimálně na následující úrovni:

	SLA parametr
	Požadovaná úroveň plnění SLA parametru

	„Dostupnost služby“
	95%

	„Reakční doba na incident“ 
	90%

	„Doba vyřešení incidentu“
	90%

	„Reakční doba na požadavek služby“
	80%

	„Doba vyřešení požadavku služby“
	80%


VII. Priorita služeb

7.1 Objednatel stanovuje pro účely odvození dopadů neplnění SLA parametrů Zhotovitelem následující prioritní váhy jednotlivých Servisních služeb:

	Označení 
	Název Služby
	Prioritní váha Služby

	SS
	Servisní služby (dle bodu 3.3.1 písm. a) a b) Smlouvy)

	SS01
	Technická podpora a údržba IS
	0,4

	SS02
	Zálohování IS
	0,1

	SS03
	Podpora správy uživatelů
	0,1

	SS04
	ServiceDesk
	0,3

	SS06
	Proškolení změn v IS
	0,1


VIII. Sankční ujednání

8.1 V případě, že Zhotovitel dle výkazu čtvrtletního plnění SLA parametrů za uplynulé čtvrtletí nenaplnil u Servisních služeb požadavky Objednatele na úroveň plnění SLA parametrů uvedené v článku VI., snižuje se cena Servisních služeb za příslušné čtvrtletí následujícím způsobem:

8.1.1 V případě nenaplnění požadavku na úroveň plnění SLA parametru „Dostupnost služby“, snižuje se cena Servisních služeb za příslušné čtvrtletí o hodnotu P zaokrouhlenou dolů na celé číslo vypočtenou dle vzorce:

[image: image10.png]P = (100 — Dg) X Ps X Csg




kde:
P
výše srážky z ceny za poskytování Servisních služeb dle bodu 5.1.2 Smlouvy v Kč bez DPH

DS
skutečné plnění parametru „Dostupnost služby“

PS
prioritní váha služby S dle článku VII.
CSS
cena za poskytování Servisních služeb dle bodu 5.1.2 Smlouvy

8.1.2 V případě nenaplnění požadavku na úroveň plnění SLA parametru „Reakční doba na incident“, snižuje se cena Servisních služeb za příslušné čtvrtletí o hodnotu P zaokrouhlenou dolů na celé číslo vypočtenou dle vzorce:
[image: image11.png]P = (100 — R;) X Ps X Css




kde:
P
výše srážky z ceny za poskytování Servisních služeb dle bodu 5.1.2 Smlouvy v Kč bez DPH
RC
skutečné plnění parametru „Reakční doba na incident“

PS
prioritní váha služby SS04_ServiceDesk dle článku VII.
CSS
cena za poskytování Servisních služeb dle článku 5.1.2 Smlouvy

8.1.3 V případě nenaplnění požadavku na úroveň plnění SLA parametru „Doba vyřešení incidentu“, snižuje se cena Servisních služeb za příslušné čtvrtletí o hodnotu P zaokrouhlenou dolů na celé číslo vypočtenou dle vzorce:
[image: image12.png]P = (100 — Vi) X Ps X Css




kde:
P
výše srážky z ceny za poskytování Servisních služeb dle bodu 5.1.2 Smlouvy v Kč bez DPH
VC
skutečné plnění parametru „Doba vyřešení incidentu“

PS
prioritní váha služby SS04_ServiceDesk dle článku VII.
CSS
cena za poskytování Servisních služeb dle článku 5.1.2 Smlouvy

8.1.4 V případě nenaplnění požadavku na úroveň plnění SLA parametru „Reakční doba na požadavek služby“, snižuje se cena Servisních služeb za příslušné čtvrtletí o hodnotu P zaokrouhlenou dolů na celé číslo vypočtenou dle vzorce:
[image: image13.png]P = (100 — Rp5) X Ps X Css




kde:
P
výše srážky z ceny za poskytování Servisních služeb dle bodu 5.1.2 Smlouvy v Kč bez DPH
RCS
skutečné plnění parametru „Reakční doba na požadavek služby“

PS
prioritní váha služby S dle článku VII.
CSS
cena za poskytování Servisních služeb dle článku 5.1.2 Smlouvy

8.1.5 V případě nenaplnění požadavku na úroveň plnění SLA parametru „Doba vyřešení požadavku služby“, snižuje se cena Servisních služeb za příslušné čtvrtletí o hodnotu P zaokrouhlenou dolů na celé číslo vypočtenou dle vzorce:
[image: image14.png]P = (100 — Vi5) X Ps X Csg




kde:
P
výše srážky z ceny za poskytování Servisních služeb dle bodu 5.1.2 Smlouvy v Kč bez DPH
VCS
skutečné plnění parametru „Reakční doba na požadavek služby“

PS
prioritní váha služby S dle článku VII.
CSS
cena za poskytování Servisních služeb dle článku 5.1.2 Smlouvy

8.1.6 Jednotlivé srážky z ceny za poskytování Servisních služeb dle bodu 5.1.2 Smlouvy, vyčíslené v rámci stejného čtvrtletí dle principů uvedených v článku 8.1, se sčítají, avšak jejich souhrnná výše nepřekročí celkovou výši ceny za poskytování Servisních služeb dle bodu 5.1.2 Smlouvy.

8.2 V případě, že Zhotovitel dle výkazu čtvrtletního plnění SLA parametrů za uplynulé čtvrtletí nenaplnil u Služeb rozvoje resp. Služeb školení požadavky Objednatele na úroveň plnění SLA parametrů uvedené v článku VI., snižuje se cena Servisních služeb za příslušné čtvrtletí následujícím způsobem:
8.2.1 V případě nenaplnění požadavku na úroveň plnění SLA parametru „Reakční doba na požadavek služby“, snižuje se cena Služeb rozvoje resp. Služeb školení za příslušné čtvrtletí o hodnotu P zaokrouhlenou dolů na celé číslo vypočtenou dle vzorce:
[image: image15.png]P = (100 — R5) X Cs




kde:
P
výše srážky z ceny za poskytování Služeb rozvoje resp. Služeb školení dle bodu 5.1.3 resp. 5.1.4 Smlouvy v Kč bez DPH
RCS
skutečné plnění parametru „Reakční doba na požadavek služby“

CS
cena za poskytování Služeb rozvoje resp. Služeb školení poskytnutých v uplynulém čtvrtletí

8.2.2 V případě nenaplnění požadavku na úroveň plnění SLA parametru „Doba vyřešení požadavku služby“, snižuje se cena Služeb rozvoje resp. Služeb školení za příslušné čtvrtletí o hodnotu P zaokrouhlenou dolů na celé číslo vypočtenou dle vzorce:
[image: image16.png]P = (100 — V5) X Cs




kde:
P
výše srážky z ceny za poskytování Služeb rozvoje resp. Služeb školení dle bodu 5.1.3 resp. 5.1.4 Smlouvy v Kč bez DPH
VCS
skutečné plnění parametru „Reakční doba na požadavek služby“

CS
cena za poskytování Služeb rozvoje resp. Služeb školení poskytnutých v uplynulém čtvrtletí

8.2.3 Jednotlivé srážky z ceny za poskytování Služeb rozvoje resp. Služeb školení dle bodu 5.1.3 resp. 5.1.4 Smlouvy, vyčíslené v rámci stejného čtvrtletí dle principů uvedených v článku 8.2, se sčítají, avšak jejich souhrnná výše nepřekročí celkovou výši ceny za poskytování Služeb rozvoje resp. Služeb školení dle bodu 5.1.3 resp. 5.1.4 Smlouvy.
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