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PŘÍLOHA Č. 2 ZADÁVACÍ DOKUMENTACE
Specifikace služeb plnění veřejné zakázky
Předmětem plnění Veřejné zakázky je zajištění komplexní technické podpory OIS SVS. Z pohledu vykonávaných činností lze předmět plnění Veřejné zakázky rozdělit do dvou samostatných logických celků:
Provozní podpora OIS SVS
Rozvoj OIS SVS 

[bookmark: _GoBack]Zajištění provozní podpory a rozvoje OIS SVS se skládá především z níže uvedených skupin činností:
Zajištění 1. úrovně systémové podpory OIS (dále jen „HelpDesk“)
Zajištění 2. a 3. úrovně systémové podpory OIS (dále jen „Management incidentů“)
Zajištění služeb uživatelské podpory OIS (dále jen „HotLine“)
Zajištění služeb školení uživatelů a administrátorů OIS (dále jen „Školení“)
Zajištění služeb budoucího rozvoje OIS (dále jen „Management změn“)

Specifikace činností, které budou Zhotovitelem vykonávány v rámci plnění veřejné zakázky, je uveden v níže přiložených katalogových listech jednotlivých služeb.

	OZNAČENÍ SLUŽBY
	KL01 [HelpDesk]

	Název služby
	Zajištění 1. úrovně systémové podpory OIS

	Popis služby
	HelpDesk slouží k přijetí požadavků na systémovou podporu ze strany Zadavatele a následnému řízení životního cyklu všech Zhotovitelem zaevidovaných požadavků. Primárním cílem této služby je zajištění transparentního způsobu evidence všech vzniklých požadavků a následnému vyhodnocování jejich plnění ze strany Zhotovitele.
1. úroveň systémové podpory OIS Zadavateli zajišťuje: 
reakci požadavků na systémovou podporu, obdržených od koncových uživatelů OIS ve stanovené reakční době
úplnost zadání požadavků na systémovou podporu, v případě potřeby prostřednictvím návazné doplňující komunikace Zhotovitele s dotčenými pracovníky Zadavatele
přístup pracovníků Zadavatele k jednotnému elektronickému evidenčnímu systému, tak zvanému „Portálu zákaznické podpory“, jehož provoz je zajišťován Zhotovitelem v rámci realizace služby, sloužícího pro hlášení a následnému auditovatelnému sledování stavu požadavků na systémovou podporu ze strany Zadavatele,
správu uživatelských přístupů vybraných pracovníků Zadavatele k „Portálu zákaznické podpory“ Zhotovitele, vykonávanou Zhotovitelem na základě závazných pokynů Zadavatele
Požadavky na podporu budou úrovni HelpDesku, dle jejich charakteru a následného způsobu řešení, Zhotovitelem rozřazeny do jedné z následujících kategorií a bezodkladně předány k řešení na vyšší úroveň provozní podpory OIS.
Chyba
Jedná se o požadavek, který byl vyvolán nesprávným chováním OIS oproti schválené dokumentaci. Požadavek vyvolá incident (viz Management incidentů).
Změna
Jedná se o požadavek, který je vyvolán potřebou Zadavatele na úpravu OIS za účelem splnění jeho aktuálních potřeb. Požadavek vyvolá změnu (viz Management změn).
Uživatelská podpora
Jedná se o požadavek, který je vyvolán potřebou Zadavatele na uživatelskou podporu OIS.  Požadavek vyvolá zajištění služeb uživatelské podpory (viz Hotline).

	Způsob poskytování služby
	Služba bude poskytována prostřednictvím Zhotovitelem dodaného a provozovaného specializovaného softwarového nástroje, nazvaného „Portál zákaznické podpory“.

	PARAMETRY SLUŽBY
	KL01 [HelpDesk]

	Servisní hodiny
	10x5 (v pracovní dny od 7:00h do 17:00h)

	Dostupnost
	Dostupnost Portálu zákaznické podpory 24x7 (nepřetržitě)



	OZNAČENÍ SLUŽBY
	KL02 [Management incidentů]

	Název služby
	Zajištění 2. a 3. úrovně systémové podpory OIS

	Popis služby
	Služba zahrnuje řešení provozních incidentů, nahlášených pracovníky Zadavatele prostřednictvím Zhotovitelem provozované služby HelpDesk.
Vzniklé incidenty budou Zadavatelem v okamžiku jejich nahlášení Zhotoviteli zařazeny do níže uvedených kategorií dle jejich závažnosti.
Kategorie A
Některé nebo všechny části OIS selhaly a jsou zcela nedostupné, poskytují vyšší než povolenou odezvu, jsou nefunkční nebo je jejich funkčnost omezena tak, že je kritickým způsobem ovlivněna činnost OIS.
Kategorie B
OIS je funkční pouze částečně,  je ovlivněn selháním nebo omezením některých systémových funkcí, zajišťujících jeho plnou provozuschopnost.
Kategorie C
Systém je funkční, závada nemá vliv na činnost OIS. Vyskytují se nedostatky nepodstatné povahy (například nekomfort obsluhy, zvyšující se pracnost činností nad rámec pracnosti obvyklé v běžném provozu, či mírně zvýšená odezva OIS).
Nedílnou součástí služby je Zhotovitelem prováděný on-line monitoring provozu OIS prostřednictvím specializovaných dohledových nástrojů za účelem včasného předcházení provozních incidentů OIS.

	Způsob poskytování služby
	Služba bude Zhotovitelem poskytována na základě níže uvedeného procesně orientovaného schématu.
incidenty budou oprávněnými pracovníky Zadavatele nahlašovány, společně s určením kategorie každého incidentu, prostřednictvím Portálu zákaznické podpory Zhotovitele
Zhotovitel provede analýzu nahlášeného incidentu, stanoví navrhovaný postup jeho řešení, o kterém bezodkladně informuje oprávněné osoby Zadavatele a neprodleně zahájí činnosti, potřebné k jeho odstranění
v okamžiku odstranění incidentu je Zadavatel Zhotovitelem vyzván k akceptaci realizovaného nápravného opatření
je-li realizované nápravné opatření incidentu Zadavatelem akceptováno, incident je jako vyřešený uzavřen, v opačném případě je Zhotoviteli vrácen k opakovanému odstranění

	PARAMETRY SLUŽBY
	KL02 [Management incidentů]

	Kategorie incidentu
	A
	B
	C

	[bookmark: _Ref452935363]Reakční doba[footnoteRef:1] [1:  Maximální přípustná hodnota] 

	4h
	8h
	24h

	Doba odstranění1
	24h
	72h
	120h

	Servisní hodiny[footnoteRef:2] [2:  V případě, kdy incident bude oprávněnou osobou Zadavatele prostřednictvím Portálu zákaznické podpory nahlášen mimo servisní hodiny služby, uvedené lhůty začnou od okamžiku následujících servisních hodin služby.] 

	10x5 (v pracovní dny od 7:00h do 17:00h)



	OZNAČENÍ SLUŽBY
	KL03 [HotLine]

	Název služby
	Zajištění služeb uživatelské podpory OIS

	Popis služby
	Služba zahrnuje zajištění služeb uživatelské podpory OIS pro koncové uživatele OIS, věcné garanty Zadavatele a systémové administrátory OIS.

	Způsob poskytování služby
	Služba bude poskytována prostřednictvím Zhotovitelem dodaného a provozovaného specializovaného softwarového nástroje, nazvaného „Portál zákaznické podpory“ s případným využitím systémových prostředků vzdálené pomoci.

	PARAMETRY SLUŽBY
	KL03 [HotLine]

	Servisní hodiny
	10x5 (v pracovní dny od 7:00h do 17:00h)

	Dostupnost
	Dostupnost Portálu zákaznické podpory 24x7 (nepřetržitě)



	OZNAČENÍ SLUŽBY
	KL04 [Školení]

	Název služby
	Zajištění služeb školení uživatelů a administrátorů OIS

	Popis služby
	Služba zahrnuje zajištění odborných školení uživatelů a administrátorů OIS.

	Způsob poskytování služby
	Služba bude poskytována prostřednictvím specialistů Zhotovitele na základě samostatné objednávky Zadavatele.

	PARAMETRY SLUŽBY
	KL04 [Školení]

	Servisní hodiny
	Dle objednávky Zadavatele

	Dostupnost
	Dle objednávky Zadavatele



	OZNAČENÍ SLUŽBY
	KL05 [Management změn]

	Název služby
	Zajištění služeb budoucího rozvoje OIS

	Popis služby
	Služba zahrnuje řízenou realizaci rozvoje OIS na základě požadavků Zadavatele.

	Způsob poskytování služby
	Služba bude poskytována prostřednictvím specialistů Zhotovitele na základě samostatné objednávky Zadavatele.

	PARAMETRY SLUŽBY
	KL05 [Management změn]

	Servisní hodiny
	Dle objednávky Zadavatele

	Dostupnost
	Dle objednávky Zadavatele



4/4


image1.jpeg
Statni
veterinarni
sprava




