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[bookmark: _Toc204075342][bookmark: _Toc211411406]Uživatelská podpora
Pro zajištění bezproblémového chodu ubytovacího systému bude k dispozici uživatelská podpora ze strany budoucího Dodavatele. Tato podpora bude zahrnovat školení uživatelů, předání nahrávek se záznamem obrazovky – návod k použití systému a pravidelně aktualizovanou uživatelskou dokumentaci. Zadavatel upozorňuje, že v prvních měsících poskytování provozní podpory se dá očekávat zvýšená aktivita v rámci provozní podpory. Rozsah poskytované podpory nemá dopad na měsíční odměnu stanovenou smlouvou. 
[bookmark: _Toc204075343][bookmark: _Toc211411407]Servisní podpora
[bookmark: _Toc204075344][bookmark: _Toc211411408]Požadavky na HelpDesk
Prostřednictvím HelpDesk Dodavatele bude možné hlásit chyby a zadávat servisní požadavky, provozní incidenty a požadavky na rozvoj.
Bude zajištěn nepřetržitý přístup do systému servisní podpory (HelpDesk), umožňující objednateli upřesnit nebo doplnit požadavek.
Na HelpDesk musí být možné k zadaným požadavkům vkládat i přílohy v různých formátech, dále zde musí být možné označovat zadané požadavky podle priority jejich řešení. V rámci HelpDesku musí být zajištěna i možnost filtrování (dle předem stanovených parametrů – zejména autor požadavku, datum vytvoření, stav řešení požadavku).
HelpDesk bude umožňovat export dat, včetně obsahu požadavku a způsobu vyřešení, ve formátu minimálně *.xls.

[bookmark: _Toc204075345][bookmark: _Toc211411409]Definice SLA
Součástí nabídky Dodavatele bude SLA na kompletní provoz ubytovacího systému. Provoz hardware bude zajištěn Zadavatelem (není předmětem plnění) a jeho případná nedostupnost se nezapočítává do SLA. Součástí předmětu plnění je poskytování servisní podpory po dobu 60 měsíců od akceptace fakturačního milníků A (spuštění ubytovacího systému) definovaných přílohou č. XX Nabídková cena. 

Servisní podporou se rozumí:
Zajištění bezproblémového plynulého provozu a údržby ubytovacího systému.
Zajištění tzv. Hotline na telefonu a emailu v pracovních dnech od 8:00 – 17:00 hod. Telefonické zadání požadavku bude zajištěno lidskou obsluhou.
Zajištění tzv. HelpDesk URL adresa v režimu 24x7x365 (on-line nástroj zaznamenávající požadavky včetně času jejich uplatnění). Dle níže uvedených požadavků.
Odstraňování Chyb ubytovacího systému vzniklých z důvodu na straně dodavatele, a to v níže uvedeném režimu.
Spolupráce se Zadavatelem a Dodavateli Zadavatele při řešení incidentů.
Provádění bezpečnostních i technických aktualizací celého systému.
Provádění aktualizací administrátorské a uživatelské dokumentace a případně kontextové nápovědy v závislosti na aktualizacích a úpravách ubytovacího systému.
Spolupráce se Zadavatelem při řešení kybernetických incidentů.

	Název SLA parametru v Produkčním prostředí 
	Parametr 
	Hodnota SLA 
≥ [%] 
	Mírné porušení SLA 
≥ [%] 
	Středně závažné porušení SLA 
≥ [%] 
	Podstatné porušení SLA  
< [%] 
	Frekvence vyhodnocení 

	Ubytovacího systému
	Dostupnost 
	99,5
	96,5
	96
	94
	čtvrtletně

	Dostupností se myslí dostupnost ubytovacího systému v režimu Provozní doby ve dny pondělí až neděle od 8:00 do 17:00 hodin. Do případné nedostupnosti ubytovacího systému se nezapočítává čas, kdy nejsou dostupná rozhraní třetích stran. Veškeré aktualizace, servisní zásahy a odstávky systému budou realizovány mimo definovanou dobu, tedy v Servisní době. 

	Podpora ubytovacího systému (Incidenty a jejich odstraňování) 
	Kat. A 
	Doba vyřešení incidentu do 12 hod od nahlášení
	≤ 4 h
	≤ 12 h
	≤ 18 h
	> 18 h
	čtvrtletně

	
	Kat. B
	Doba vyřešení incidentu v pracovních dnech 8-17 hod. 
	≤ 3 p. d.
	≤ 5 p. d.
	≤ 10 p. d.
	> 10 p. d.
	

	
	Kat. C
	
	≤ 20 p. d.
	≤ 14 p. d.
	≤ 21 p. d.
	> 21 p. d.
	

	Dobou vyřešení v pracovních dnech se myslí čas, který uplyne od nahlášení Incidentu do Evidenčního systému požadavků do doby jeho odstranění ve dnech od 8:00 do 17:00, tzn. například incident Kat. A nahlášený v pracovní pátek ve 12hod. je nutno vyřešit ve lhůtě SLA do 12 h, tj. do pátku 24 hod.., nebo například incident Kat. B nahlášený v pracovní pátek ve 12hod. je nutno vyřešit ve lhůtě SLA do 3 d (do 3 pracovních dní), tj. do nejbližší středy do 12hod. (pokud jsou pondělí, úterý, středa pracovní dny). Do doby vyřešení není započítáván čas čekání na přímo související a nezbytnou součinnost Zadavatele nebo ostatní Dodavatele Zadavatele. 

	Servisní okno 
	Kdykoliv mimo dobu Dostupnosti v Servisní době

	Servisním oknem se myslí odstávka, tj. povolené okno nedostupnosti ubytovacího systému, kdy probíhá údržba, nasazování novější verze, apod. Případnou nedostupnost v Servisním okně je nutno min. týden předem nahlásit Zadavateli s uvedením předpokládané doby nedostupnosti, nebo odsouhlasit pravidelné Servisní okno, a tato nedostupnost se nezapočítává do SLA parametru dostupnosti ubytovacího systému. 


[bookmark: _Toc198826725]Tabulka 1 - SLA Parametry
Zařazení Chyby do jednotlivých kategorií určuje Zadavatel. Vyplyne-li z objektivních skutečností potřeba lhůty delší, než je stanovena u jednotlivých kategorií, lze písemně dohodnout lhůtu delší. Za objektivní skutečnosti lze považovat zásah vyšší moci, chybnou funkci operačních a databázových platforem.
Požadavek na servisní zásah se považuje za nahlášený okamžikem jeho zapsání do HelpDesk, nebo okamžikem jeho telefonického zadání.
Systém Servisní podpory musí Zadavateli poskytovat přehled o aktuálně nahlášených požadavcích, jejich stavu a aktuálním způsobu jejich řešení. Systém bude objednateli zasílat upozornění o změně stavu jeho požadavku (např. zadaný, v řešení, uzavřený, …) a musí Zadavateli umožnit schvalování uzavření nahlášeného požadavku.
Systém Servisní podpory musí poskytovat Zadavateli přístup i k databázi uzavřených požadavků a způsobu jejich řešení, který bude poskytovat podrobné údaje o historii požadavků od jejich nahlášení, po jejich vyřešení.
Reporting využívání služeb HelpDesk a Hotline bude prováděn ve čtvrtletních intervalech.

Dostupnost systému
Dostupnost ubytovacího systému se vyjadřuje procentuálním poměrem, který se počítá podle následujícího vzorce s tím, že výsledek se zaokrouhluje na jedno desetinné místo dle pravidel zaokrouhlování:
[image: ]
Celkový čas v hodnoceném období znamená celkový počet minut v kalendářním měsíci, resp. čtvrtletí (dle vyhodnocovacího období stanoveného ve smlouvě).
Nedostupnost znamená součet minut v hodnoceném období, kdy byl Software ve stavu Nedostupnosti.
Dodavatel je povinen vést evidenci a reporty o dostupnosti systému a předkládat je Zadavateli po skončení každého hodnoceného období. Zadavatel je oprávněn tuto evidenci ověřit vlastním měřením nebo prostřednictvím třetí osoby.
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