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[bookmark: _Toc10734335][bookmark: _Toc32859530]Definície pojmov
	Prevádzkyschopnosť (ISFS-SD) (Up time) je stav, kedy príslušné prostredie ISFS-SD (produkčné prostredie, testovacie prostredie alebo školiace prostredie) nie je v stave Výpadku.

	Doba neutralizácie je čas, ktorý uplynul od nahlásenia problému dodávateľovi po jeho dočasné vyriešenie formou Workaroundu (viď nižšie). Tento čas sa počíta iba v servisných hodinách t.j. ak napr. je požiadavka nahlásená cez víkend, reakčná doba sa počíta od pondelku začiatok prac. doby.

	Doba vyriešenia je čas, ktorý uplynul od nahlásenia problému dodávateľovi po jeho odstránenie. Tento čas sa počíta iba v servisných hodinách t.j. ak napr. je požiadavka nahlásená cez víkend, reakčná doba sa počíta od pondelku začiatok prac. doby.

	Dostupnosť (ISFS-SD) (Availability) je schopnosť služby vykonávať dohodnuté funkcie podľa požiadavky.

	Issue aktivita je proaktívna aj reaktívna činnosť Poskytovateľa spojená so servisnou službou Údržba ISFS-SD.

	Výpadok (Riešenia) (Down Time) je stav, keď  je príslušné prostredie ISFS-SD (produkčné prostredie, testovacie prostredie alebo školiace prostredie) aktívnym monitoringom prostredníctvom Syntetických transakcií v zmysle servisnej služby Dostupnosť riešenia PP,TP, ŠP identifikované ako nedostupné mimo vopred dohodnutých a odsúhlasených časov oboma Zmluvnými stranami.

	Problém (Servisné hlásenie) je spoločné označenie pre Incident alebo Požiadavku zaznamenanú v systéme Objednávateľa CA Service Desk Manager oprávnenými osobami Objednávateľa, ktoré sú predmetom ďalšieho riešenia zo strany Poskytovateľa. 

	Root caused fix je odstránenie podstatnej alebo originálnej príčiny Incidentu alebo Požiadavky.

	Patch Aktualizácia ISFS-SD, ktorej nasadením sú opravené Incidenty za účelom dosiahnutia stabilnejšej prevádzky. 

	Požiadavka (Request) je akákoľvek požiadavka na Poskytovateľa zadaná oprávnenými osobami Objednávateľa v CA SDM Objednávateľa, ktorá nemá charakter Incidentu, napr. akákoľvek požiadavka na poskytnutie informácie,  rady, štandardizovanej zmeny alebo Rozvojovej služby.

	Reakčná doba / čas je čas, ktorý uplynie od nahlásenia Požiadavky na dodávateľa po začiatok jeho prešetrovania. Je to teda čas, po akom sa expert dodávateľa začne Požiadavkou zaoberať (zaevidovanie požiadavky call centrom dodávateľa nepovažujeme za začiatok riešenia požiadavky). Tento čas sa počíta iba v servisných hodinách t.j. ak napr. je požiadavka nahlásená cez víkend, reakčná doba sa počíta od pondelku začiatok prac. doby.

	Service Desk je nástroj Objednávateľa na komplexný manažment a sledovanie celého životného cyklu riešenia Servisných hlásení (Incidentov a Problémov) ISFS-SD. Prevádzkovateľom Service Desku je Objednávateľ.  Pravidlá a procesy Service Desku sú bližšie špecifikované v dokumente Objednávateľa „Manuál aplikácie CA SDM pre L3 úroveň a úroveň L2 riešiteľ FS“ ktorý tvorí súčasť tejto prílohy a sú záväzné pre obe zmluvné strany.  Poskytovateľ sprístupní Servce Desk pracovníkom Poskytovateľa povereným plnením jeho povinností v roli L3 prostredníctvom vzdialeného prístupu cez VPN.

	Syntetická transakcia je spôsob aktívneho monitorovania, ktorá sa vykonáva emuláciou reálnej činnosti používateľa. Reálna činnosť používateľa je jednorazovo zaznamenaná a nahratá do monitoringu. Takýto záznam sa opakovane spúšťa v špecifikovaných intervaloch a aktívne monitoruje dostupnosť s výkonnosť aplikačného riešenia.

	Štandardizovaná zmena je zmena, ktorej vykonanie sa bežne realizuje vopred predpísaným a pred schváleným postupom, a je dopredu známa aj náročnosť na realizáciu ako napr. oprava popisu položky v číselníku, nastavenie novej hodnoty položky číselníka, zmena nastavenia periodicity pre generovanie reportu  atď.  

	Temporary fix je dočasné riešenie Incidentu, ktoré môže byť sprevádzané zníženou funkčnosťou Riešenia.

	Workaround je poskytnutie náhradného riešenia s cieľom eliminovania dopadu Incidentu (hoci úplné vyriešenie Incidentu nie je k dispozícii) tak, že používateľ Objednávateľa s akceptovateľným obmedzením dosiahne požadovaný výstup. 

	Rozvojová služba je služba, ktorá zahŕňa úpravy funkčného a/alebo prevádzkového charakteru. Realizuje sa postupom pre  rutinné požiadavky  alebo zmenové požiadavky.

	Projektový manažér Objednávateľa: fyzická osoba Objednávateľa ktorá riadi projektový tím pri realizácii plnení Zmluvy. Voči Poskytovateľovi je primárnou kontaktnou osobou za Objednávateľa. 

	Riadiaci výbor: orgán riadenia realizácie predmetu Zmluvy zložený zo zástupcov Objednávateľa a Poskytovateľa.


	Oprávnená osoba Objednávateľa: fyzická osoba Objednávateľa oprávnená v procese podmienok plnenia predmetu Zmluvy, akceptácie a preberacieho konania konať v mene Objednávateľa podľa Zmluvy. 

	Oprávnená osoba Poskytovateľa: fyzická osoba Poskytovateľa oprávnená v procese podmienok plnenia predmetu Zmluvy, akceptácie a preberacieho konania konať v mene Poskytovateľa podľa Zmluvy. 

	Projektový manažér Poskytovateľa: fyzická osoba Poskytovateľa, ktorá riadi projektový tím Poskytovateľa pri realizácii plnení Zmluvy. Voči Objednávateľovi je primárnou kontaktnou osobou za Poskytovateľa. 




[bookmark: _Toc32859531]Pravidelné Plnenie - Manažment Problémov (Incidentov a Požiadaviek)
1.1 [bookmark: _Toc32859532]Manažment Incidentov
Objednávateľ nahlasuje Incident založením nového Servisného hlásenia (Problému) v Service Desku  Objednávateľa s vyplnením príslušných atribútov Incidentu  a jeho popisu. Nový Problém sa zakladá so stavom „Otvorený“. Ak je to možné k  Problému budú priložené podklady popisujúce Incident  ako je napríklad kópia obrazovky s Incidentom (screen shot), log zo systému a pod. Problému bude tiež priradená príslušná kategória závažnosti Incidentu (A, B, C alebo D) v zmysle definícií Zmluvy. 
Poskytovateľ preberá riešenie novootvoreného Problému priradením konkrétnemu pracovníkovi (riešiteľovi) a zmenou stavu Problému na stav „V riešení“. Tento moment je relevantný pri Problémoch - Incidentoch z hľadiska posudzovania plynutia záväzného parametru SLA Reakčná doba. 
Objednávateľom vyznačená klasifikácia závažnosti Problému - Incidentu je určujúca pre stanovenie  SLA „Reakčnej doby“  záväznej pre Poskytovateľa vo vzťahu k danému Problému. 
· V prípade nezhody o klasifikáciu závažnosti Problému sa bezodkladne spúšťa hierarchická eskalácia na oboch stranách na zodpovedné osoby v zmysle Zmluvy; hierarchická eskalácia sa v prvom stupni rieši na úrovni projektových manažérov podľa Zmluvy a v druhom stupni na úrovni členov Riadiaceho výboru, na treťom stupni na úrovni štatutárnych zástupcov.
· Každá zmena klasifikácie Problému je zaznamenaná a auditovateľná.  Ak nesprávny prvotný návrh klasifikácie Problému zo strany Objednávateľa mal negatívny dopad na Poskytovateľa vo forme neoprávnene vynútenej kratšej „Reakčnej doby“ na základe neskoršieho reklasifikovania Problému nižším stupňom závažnosti, bude časový rozdiel medzi Reakčnou dobou pre daný (nižší) stupeň závažnosti Problému a skutočne dosiahnutou reakčnou dobou riešenia daného Problému klasifikovaného pôvodne vyšším stupňom závažnosti kalkulovaný v reporte služby Manažment Incidentov za daný kalendárny mesiac ako časový kredit, o ktorý sa automaticky zníži prípadné meškanie Poskytovateľa s Reakčnou dobou pri riešení iných Problémov v rámci daného mesiaca. Tento princíp nie je možné aplikovať pre dobu vyriešenia Problému kategórie A.
Ako pravidlo platí, že do doby, kým existuje nevyriešený Problém - Incident, akejkoľvek kategórie, má tento prednosť pred riešením Problémov - Požiadaviek.
V niektorých prípadoch vyžaduje riešenie Problému (napr. nejasná formulácia, nejasné stanovenie závažnosti) súčinnosť zadávateľa Problému, pričom Poskytovateľovi zároveň beží čas SLA, ktorým je sledovaná doba riešenia. V takomto prípade môže riešiteľ Poskytovateľa riešenie daného Problému odložiť a zmeniť jeho stav v Service Desku na „Pozastavený“. Ohľadom Problému s takýmto stavom nie je ďalej sledovaný čas až do zmeny jeho stavu zadávateľom opätovne na „V riešení“.


Po vyriešení Problému riešiteľ Poskytovateľa zmení stav Problému v Service Desku na „vyriešený“ pričom zároveň v popise uvedie spôsob vyriešenia Problému. Tento moment je relevantný z hľadiska ukončenia plynutia SLA pre Dobu opravy pri Incidentoch.
Po nastavení stavu Problému na „vyriešený“ existujú dve cesty pre uzavretie Problému. Ak sa jednalo o úpravu nevyžadujúcu testovanie a transport, môže byť Incidentom zadávateľom za Objednávateľa uzavretý (zmenený jeho status na „uzavretý“). V inom prípade je potrebné aby bolo riešenie Problému Akceptované zadávateľom za Objednávateľa (pri týchto stavoch už SLA Doba opravy nebeží). Po úspešnom otestovaní nastaví riešiteľ Objednávateľa stav Problému „Akceptovaný“
V prípade, že zadávateľ Problému za Objednávateľa nesúhlasí so spôsobom vyriešenia Problému riešiteľom Poskytovateľa. Problém sa vracia k riešiteľovi Poskytovateľa  so stavom „reklamovaný“. Problém v tomto stave je potrebné riešiteľom Poskytovateľa znovu prevziať – nastaviť stav „V riešení“, alebo znovu rovno „Vyriešiť“.

Sledovanie SLA parametrov (lehôt) začína otvorením Problému - Incidentu,  SLA sa pozastavuje v prípade statusu „pozastavený“ a lehoty sa ukončujú statusom „Vyriešený“. Pri reklamovaní riešenia pokračujú lehoty SLA od posledného zastavenia. Časomiera je aktívna len v Čase poskytovania servisnej služby a mimo neho nebeží, Časomiera sa vypína aj v prípade, ak sa stav riešenia zmení na stavy, ktoré rieši objednávateľ, kedy Poskytovateľ požaduje súčinnosť Objednávateľa a zapína ak sa stav riešenia Problému po poskytnutá súčinnosti zmení na stavy, ktoré rieši Poskytovateľ. Sú to najmä prípady, keď Poskytovateľ nemôže pokračovať v riešení z technických príčin (napr. nefunkčné VPN pripojenia k Objednávateľovi, resp. iná porucha na infraštruktúre Objednávateľa), alebo z logických príčin (napr.: riešenie vyžaduje doplňujúce informácie, alebo rozhodnutie Objednávateľa).
Časomiery pre Reakčnú dobu a  Dobu opravy neplynú súčasne. Časomiera pre Reakčnú dobu trvá od nahlásenia Incidentu a ukončuje sa stavom „V riešení“ Časomiera pre Dobu opravy trvá od vstupu do stavu „V riešení“ a ukončuje sa stavom „Vyriešený“.
Riadenie stavov Problémov v Service Desku je bližšie definované v samostatnom dokumente „Manuál aplikácie CA SDM pre L3 úroveň a úroveň L2 riešiteľ FS“.

Súčasťou každej poskytovanej servisnej služby je i aktualizácia dotknutej dokumentácie, ktorá bola prípadne dodaná Poskytovateľom. Dodanie aktualizovanej dokumentácie nepodlieha ani inak nesúvisí s garantovanou úrovňou poskytovanej služby. 
Poskytovaním servisných služieb nevznikajú Poskytovateľovi žiadne ďalšie záväzky ani zodpovednosti, ktoré nie sú uvedené v Zmluve alebo jej prílohách. 
Objednávateľ sa zaväzuje informovať Poskytovateľa  o zmenách, ktoré plánuje vykonať na  prostredí, v ktorom bolo plnenie predmetu dodávky nasadené. Prostredím sa rozumie HW a SW prostredie, do ktorého bolo Plnenie nasadené, ako aj konfigurácia HW a SW prostredia. Poskytovateľ sa zaväzuje bez zbytočného odkladu vydať súhlasné stanovisko k plánovanej zmene, ak to nie je v rozpore s akýmikoľvek skutočnosťami, ktoré majú alebo by mohli mať za následok, že Poskytovateľ nemôže alebo nebude môcť poskytovať Plnenie podľa Zmluvy. V prípade, ak Objednávateľ zmení prostredie bez súhlasu Poskytovateľa, Poskytovateľ nie je povinný poskytovať servisné služby podľa Zmluvy až do doby, kým si Objednávateľ neobjedná odstránenie chýb, ktoré v dôsledku zmeny prostredia vznikli. Prerušenie alebo obmedzenie poskytovania servisných služieb Poskytovateľom nemá vplyv na povinnosť Objednávateľa uhradiť cenu servisných služieb za dané servisné obdobie.
Pre bezproblémové riešenie nahlásených Incidentov zo strany Objednávateľa musí byť na strane Objednávateľa zabezpečená súčinnosť uvedená ďalej a kontaktná osoba pre riešenie technických problémov.
Pod zodpovedajúcou súčinnosťou sa rozumie umožnenie prístupu do systému Objednávateľa prostredníctvom vzdialeného prístupu (VPN) cez internet a v prípade potreby poskytnutie jedného pracovného miesta s pracovnou stanicou s prístupom na podporované systémy  a pripojenou do systémov Objednávateľa.
Objednávateľ určí osoby oprávnené zadať Problém zo strany Objednávateľa. Tieto osoby musia mať zodpovedajúce znalosti o nastaveniach systému u Objednávateľa a mať príslušnú vecnú kompetenciu o procesoch, ktoré majú byť u Objednávateľa vykonávané. Spravidla sú oprávnenými osobami kľúčoví používatelia, ktorí sa zúčastnili implementácie ISFS-SD. Ak takýchto pracovníkov Objednávateľ aktuálne nemá, alebo v budúcnosti ich stratí, je povinný  vyškoliť  nových kvalifikovaných kľúčových používateľov.

V prípade výskytu Incidentu je v spoločnom záujme v čo najkratšom čase minimalizovať negatívny dopad Incidentu na dostupnosť ISFS-SD. Z tohto dôvodu nemusí byť Poskytovateľom aplikované vždy len konečné riešenie, ale aj náhradné alebo dočasné riešenie, ktoré sa odsúhlasí v rámci stavov, ktoré rieši objednávateľ 
Náhradné, dočasné alebo konečné riešenie je Poskytovateľ povinný poskytnúť v čase „Doba opravy“ podľa klasifikácie Incidentu. V prípade poskytnutia konečného alebo dočasného  riešenia Objednávateľ uzatvára Incident stavom „vyriešené“. V prípade nasadenia dočasného, alebo náhradného riešenia sa Incident neuzatvára konečným stavom „vyriešené“ ale použije stav „pozastavený“, V prípade, ak Objednávateľ odmietne Poskytovateľom navrhnuté riešenia,  Objednávateľ mení stav Incidentu na „Reklamovane“.
V prípade, že riešením Problému je aplikačná oprava - Release, Poskytovateľ je povinný vytvoriť  záznam Issue aktivity o novom Release na dohodnutom mieste v prostredí Objednávateľa a vytvoriť väzbu na aktívne Problém(y), ktoré budú po nasadenie Release a odsúhlasení správnosti riešenia Objednávateľom „Uzavreté“. Záznam o Release musí obsahovať Release notes – tzv. popis opráv, prípadne funkcionalít, ktoré prináša a tiež výsledok testov Poskytovateľa. Ak Poskytovateľ nájde konečné riešenie, popíše riešenie a označí Incident stavom „Vyriešené“ . Objednávateľ  dostáva notifikáciu podľa matice notifikácií. Ak s riešením nesúhlasí, vykoná „Reklamáciu“, zapíše pripomienku a Incident sa vráti na riešenie Poskytovateľovi so stavom „Reklamované“. Aktivita „reklamácia“ je natrvalo zapísaná k Incidentu a je aj reportovaná, čím vzniká prehľad o kvalite riešení. Evidenčné číslo Incidentu zostáva pôvodné a nezmenené. 

1.2 [bookmark: _Toc32859533]Manažment Požiadaviek

Cez Service Desk je možné nahlásiť aj Požiadavky. K Požiadavkám nie je definovaný Reakčný čas ani Doba opravy.  Na nahlásenú Požiadavku reaguje Poskytovateľ návrhom riešenia, resp. výzvou na detailnejšie informácie. Nahlásená Požiadavka môže byť výzvou na spracovanie Ponuky Objednávkových služieb Poskytovateľom. 

1.3 [bookmark: _Toc393444881][bookmark: _Toc10734343][bookmark: _Toc32859534]Vyhodnocovanie servisnej služby
Údaje na vyhodnotenie servisnej služby bude Poskytovateľ výlučne čerpať z nástroja Service Desk Objednávateľa, ktorý zaručuje auditovateľnosť vyhodnotenia servisnej služby. K zaevidovanému Incidentu a Servisnej požiadavky bude archivovaný záznam o samotnej aktivite, o vykonávateľovi aktivity a čase. 
Auditovateľné sú aktivity:
Vznik hlásenia Problému, zmena popisu Problému, zmena klasifikácie problému - Incidentu, priradenie riešiteľovi/ riešiteľskej skupine Poskytovateľa, prevzatie riešiteľom Poskytovateľa, komentáre Poskytovateľa/ riešiteľa Poskytovateľa, zmena stavu riešenia Problému, uzavretie Problému, plnenie parametrov Reakčná doba a Doba opravy, znovuotvorenie.
1.4 [bookmark: _Toc393444882][bookmark: _Toc10734344][bookmark: _Toc32859535]Reporting
Report servisnej služby obsahuje výpis všetkých prijatých, uzavretých, znovuotvorených a tiež trvajúcich - hlásení Incidentov v sledovanom období  (kalendárny mesiac)
Poskytovateľ vyhodnotí servisnú službu automatizovaným reportom z nástroja ServiceDesk, ktorý obsahuje údaj o splnení/nesplnení  Reakčnej doby a Doby opravy.

Povinné polia v reporte sú:
· Číslo ID
· Čas vytvorenia
· Nahlasovateľ
· Čas uzavretia
· Priorita
· Popis
· Kategória -Zasiahnutá služba (len pre Incidenty)
· Riešiteľský tím
· Stav riešenia
· Splnenie SLA parametrov (Reakčná doba, Doba opravy)
· Previazanie na Incidenty alebo Problémy
· Znovuotvorenie
[bookmark: _Toc392847511][bookmark: _Toc10734350][bookmark: _Toc393444888][bookmark: _Toc32859536]Pravidelné Plnenie - Údržba ISFS-SD
2.1 [bookmark: _Toc392847512][bookmark: _Toc393444889][bookmark: _Toc10734351][bookmark: _Toc32859537]Popis servisnej služby
V prostredí Objednávateľa budú všetky aktivity spojené s údržbou ISFS-SD evidované ako „Issue aktivity“. 
Pred nasadením nových Releasov je Poskytovateľ povinný vytvoriť záznam o novom Release v prostredí Objednávateľa a vytvoriť väzbu na údržbovú aktivitu zaevidovanú ako Issue aktivita, ktorá nasadenie rieši. Záznam o Release musí obsahovať Release notes– tzv. popis opráv, funkcionalít, ktoré prináša a tiež výsledok testov Poskytovateľa.
V prípade, že riešením Issue aktivity je aplikačná oprava - Release, Poskytovateľ je povinný vytvoriť záznam Issue aktivita o novom Release a vytvoriť väzbu na aktívne Incident(y) a (alebo) Problém(y), ktoré budú po nasadení Release a odsúhlasení správnosti riešenia Objednávateľom „Uzavreté“. 
2.2 [bookmark: _Toc392847514][bookmark: _Toc393444891][bookmark: _Toc10734353][bookmark: _Toc32859538]Vyhodnocovanie servisnej služby
Údaje na vyhodnotenie servisnej služby bude Poskytovateľ výlučne čerpať z nástrojov (prostredí) Objednávateľa, ktorý zaručuje auditovateľnosť vyhodnotenia servisnej služby. K zaevidovanej Issue aktivite bude archivovaný záznam o samotnej aktivite, o vykonávateľovi aktivity a čase. 
2.3 [bookmark: _Toc395102625][bookmark: _Toc395103094][bookmark: _Toc395102626][bookmark: _Toc395103095][bookmark: _Toc392847515][bookmark: _Toc393444892][bookmark: _Toc10734354][bookmark: _Toc32859539]Reporting
· Report všetkých uzavretých Issue aktivít.
Povinné polia v reporte sú:
· Číslo ID
· Kategória údržbovej aktivity
· Popis údržbovej aktivity
· Čas vytvorenia
· Čas uzavretia – reálny
· Čas uzavretia – naplánovaný
· Indikátor splnenia plánu
[bookmark: _Toc392847516][bookmark: _Toc10734355][bookmark: _Toc393444893][bookmark: _Toc32859540]Pravidelné Plnenie - Monitoring
3.1 [bookmark: _Toc393444894][bookmark: _Toc10734356][bookmark: _Toc32859541]Popis servisnej služby
Servisná služba Monitoring je zabezpečovaná prostredníctvom exitujúceho monitorovacieho nástroja Objednávateľa, ku ktorému Objednávateľ umožní v nevyhnutnom rozsahu prístup pracovníkom podpory Poskytovateľa  ako aj monitorovacím systémom Poskytovateľa, ktorý zabezpečuje monitorovanie ISFS-SD.
Monitoring bude nepretržitý. Monitorované budú software a hardware komponenty, ktoré označí Objednávateľ ako komponenty, od ktorých bezprostredne závisí prevádzka ISFS-SD.
Porušenie alebo prekročenie hodnôt spustí notifikácie a zobrazí sa alarm v monitorovacom nástroji.
Objednávateľ v Čase poskytovania servisnej služby vyhodnotí alarm a ak má charakter Incidentu podľa Zmluvy, zakladá bezodkladne Incident v Service Desku, a uvedené sprístupní Poskytovateľovi. Incident klasifikuje v súlade so Zmluvnou definíciou a postupuje na riešiteľskú skupinu. Tu proces preberá servisná služba Manažment Incidentov a Požiadaviek.


[bookmark: _Toc392847521][bookmark: _Toc10734360][bookmark: _Toc393444898][bookmark: _Toc32859543]Pravidelné Plnenie - Reporting
Matica reportov
	ID
	názov reportu
	frekvencia
	forma
	doručenie
	potvrdenie prijatia

	R01
	[bookmark: RANGE!B3]Report plnenia – Manažment Incidentov a Požiadaviek
	mesačne
	xls
	e-mail
	e-mail

	R02
	Report plnenia - Údržba ISFS-SD
	mesačne
	xls
	e-mail
	e-mail

	R03
	Report plnenia – Reporting
	mesačne
	papier
	Osobné/pošta
	podpis

	R04
	Report plnenia – Dostupnosť ISFS-SD PP
	mesačne
	elektronická
	e-mail
	e-mail

	R05
	Report plnenia– Dostupnosť ISFS-SD TP
	mesačne
	elektronická
	e-mail
	e-mail



4.1 [bookmark: _Toc392847523][bookmark: _Toc393444900][bookmark: _Toc10734362][bookmark: _Toc32859544]Proces poskytovania servisnej služby
Po ukončení príslušného kalendárneho mesiaca Poskytovateľ do 5 pracovných dní e-mailom doručí reporty podľa Matice reportov Objednávateľovi. 
4.2 [bookmark: _Toc392847524][bookmark: _Toc393444901][bookmark: _Toc10734363][bookmark: _Toc32859545]Vyhodnocovanie servisnej služby
Vyhodnotenie servisnej služby bude na základe evidencie odovzdaných reportov podľa matice reportov.
4.3 [bookmark: _Toc392847525][bookmark: _Toc393444902][bookmark: _Toc10734364][bookmark: _Toc32859546]Reporting
Mesačný report za sledované obdobie.
Povinné polia:
· ID reportu /Názov reportu
· Obdobie
· Dátum odoslania
Celkový sumarizačný protokol za sledované obdobie.
Povinné polia:
· ID reportu /Názov reportu
· Obdobie
· Dátum odoslania
· Meno odovzdávajúceho za Poskytovateľa
· Dátum akceptovania
· Meno akceptujúceho za Objednávateľa
· Povinné polia z Reportu dostupnosti a z Reportu výkonnosti
· Povinné polia z Reportu plnenia – Manažment Incidentov a Požiadaviek
[bookmark: _Toc392847526][bookmark: _Toc393444903][bookmark: _Toc10734365][bookmark: _Toc32859547]Pravidelné Plnenie - Dostupnosť riešenia PP, TP
5.1 [bookmark: _Toc393444904][bookmark: _Toc10734366][bookmark: _Toc32859548]Popis servisnej služby
Poskytovateľ neobmedzí dostupnosť ISFS-SD [24 x 7 x 365 dní] v roku, mimo vopred dohodnutých a odsúhlasených časov oboma zmluvnými stranami, ktoré budú nevyhnutné a výlučne použité na servisné zásahy vyžadujúce obmedzenie dostupnosti ISFS-SD v zmysle servisnej služby Údržba riešenia.
Dostupnosť riešenia Poskytovateľ monitoruje nasadením monitorovacieho nástroja v zmysle tejto prílohy č. 2. Monitorovanie dostupnosti prebieha na princípe „syntetických transakcií“. Syntetické transakcie definuje  do monitorovacieho nástroja Objednávateľ a v rámci súčinnosti s Poskytovateľom. 
Syntetická transakcia opakovane generuje a spúšťa sadu transakcií, ktoré sú totožné s reálnou činnosťou Objednávateľa. V prípade, že transakcia nebude vykonaná, monitoring ohlási alarm. Poskytovateľ v Čase poskytovania služby vyhodnotí alarm a v prípade neznámej príčiny bezodkladne zakladá Problém v Service Desku, ktorý sprístupní Objednávateľovi. Tu proces preberá servisná služba Manažment Incidentov a Požiadaviek.
[bookmark: _Toc392847529][bookmark: _Toc393444907][bookmark: _Toc10734368]
5.2 [bookmark: _Toc32859549]Vyhodnocovanie servisnej služby
Dostupnosť Riešenia vyhodnocuje Poskytovateľ mesačne zvlášť pre príslušné časy poskytovania servisnej služby.
Vzorec na výpočet dostupnosti:

 
5.3 [bookmark: _Toc392847530][bookmark: _Toc393444908][bookmark: _Toc10734369][bookmark: _Toc32859550]Reporting
Report dostupnosti. 
Povinné polia v reporte sú:
· Názov systému: ISFS-SD
· Označenie typu prostredia (Produkčné, Testovacie, Školiace)
· Zmluvne garantovaná Cieľová dostupnosť ISFS-SD (daného prostredia) v %
· Vypočítaná reálna dostupnosť daného prostredia ISFS-SD v %
[bookmark: _Toc393444915][bookmark: _Toc10734376][bookmark: _Toc32859555]Tabuľka parametrov Plnenia
	Názov servisnej služby
	Popis servisnej služby
	Záväzné parametre
	Čas poskytovania servisnej služby

	Manažment Incidentov a Problémov
	Analýza chybových stavov ISFS-SD a základných programových prvkov – aplikačná úroveň.
	Reakčná doba  /  Doba neutralizácie (workaround) / Doba opravy  
[Incident A [•]h/ [•]h]
[Incident B [•]h/ [•]h]
[Incident C [•]h/ [•]h]
[Incident D [•]h/ [•]h]

pre konkrétne čísla viď tabuľka nižšie
	[10x7
PON-PIA
7:00 - 17:00]


Pre Incident A a Incident B
24x7 formou best-effort


	
	Odstránenie chybových stavov ISFS-SD (v rozsahu SLA).
	
	

	
	Testovanie implementovaných zmien aplikačných modulov.
	
	

	
	Evidencia verzií
ISFS-SD (release notes).
	
	

	
	Evidencia opráv a úprav konfigurácie ISFS-SD  – aplikačná úroveň.
	
	

	Údržba ISFS-SD
	Profylaktika ISFS-SD (pravidelná odborná údržba - napr.: čistenie logov, databázy a predchádzanie haváriám)
	
	[Pracovná doba

10x5
PON-PIA 7:00 - 17:00]

	
	Riešenie integrity 
ISFS-SD
	
	

	
	Optimalizácie a úpravy konfigurácie ISFS-SD
	
	

	
	DRP pre zálohovanie a obnovu Riešenia,  aktualizácia DRP
	
	

	
	Patchovanie ISFS-SD
	
	

	
	Nasadenie nových release ISFS-SD
	
	

	
	
	
	

	Reporty
	Poskytovanie reportov:
v rozsahu podľa Matice reportov v zmysle tejto prílohy
	Vykazovaný k poslednému dňu v mesiaci,  k času 23:59.
	[Pracovná doba

10x5
PON-PIA 7:00 - 17:00]

	Dostupnosť produkčného prostredia ISFS-SD
	Zabezpečiť požadovanú dostupnosť PP ISFS-SD - aplikačná úroveň.
	Dostupnosť
Riešenia: 
- počas pracovnej doby:
   98%
- mimopracovnej doby:
PP   90%

	


[10x5
PON-PIA]






	Dostupnosť testovacieho prostredia ISFS-SD
	Zabezpečiť požadovanú dostupnosť TP ISFS-SD - aplikačná úroveň.
	Dostupnosť Riešenia: 
- počas pracovnej doby:   80%

	[Pracovná doba

10x5
PON-PIA]

	Dostupnosť Riešenia školiaceho prostredia
ISFS-SD
	Zabezpečiť požadovanú dostupnosť ŠP ISFS-SD - aplikačná úroveň.
	Dostupnosť Riešenia: 
- počas vopred dohodnutých pracovných dní na školenia:                           
počas pracovnej doby:  95% z pracovných dní na školenie 
	počas vopred dohodnutých pracovných dní na školenia


[bookmark: _Toc10734377][bookmark: _Toc32859556]SLA
	Klasifikácia
	Popis
	Doba odozvy
	Doba odstránenie

	„Kategória A“
	Kritická chyba  – ohrozuje zabezpečenie základných činností aplikácií v rámci ISFS-SD. Znemožňuje využívanie ISFS-SD, alebo jeho časti, spôsobuje vážne prevádzkové problémy. Jeho prechodné riešenie organizačným opatrením nie je možné.
	4 hodiny v dostupnosti
	do 24 hodín

	„Kategória B
	Vážna chyba – neohrozuje základné činnosti aplikácií v rámci ISFS-SD. Spôsobuje problémy pri využívaní a prevádzkovaní ISFS-SD alebo jeho časti. Umožňuje prevádzku bez dôsledkov na konzistenciu dát a výsledky spracovania. Je možné ju dočasne vyriešiť organizačným opatrením prevádzkovateľa.
	4 hodiny v dostupnosti
	do 72 hodín

	„Kategória C“
	Bežná chyba – neobmedzuje zabezpečenie základných činností ISFS-SD alebo jeho častí a nespôsobuje vážne dôsledky na využívanie a prevádzku ISFS-SD.
	4 hodiny v dostupnosti
	Do 14 pracovných dní

	„Kategória D“
	Malá chyba/zmena, nemá vplyv na funčknsoť ISFS-SD, ale postihuje užívateľský komfort s používaním aplíkácií ISFS-SD
	72 hodín
	do 60 pracovných dní

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	Hodina v rámci dostupnosti služby, v zmysle doby odozvy je hodina pocas dostupnosti služby podpory a údržby ISFS-SD. Teda ak lehota zacne plynút o 15.00 piatok, 3 hodiny uplynú o 9.00 nasledujúceho pondelka (za predpokladu že dostupnost služby je pondelok – piatok 8.00 – 17.00)
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



Súčinnosť Objednávateľa
Poskytovateľ pre zabezpečenie prevádzky systému podľa parametrov tejto zmluvy a jej príloh potrebuje nevyhnutnú súčinnosť Objednávateľa:
· Zabezpečenie konektivity k systému z internej siete Objednávateľa i zo vzdialeného prístupu (VPN) za obvyklých podmienok riadenia a poskytovania VPN prístupov u Objednávateľa
· Požiadavka na súčinnosť zo strany Objednávateľa  - Vzdialené pripojenie je nutné po dobu 7x24, v prípade, že nie je na strane Objednávateľa funkčné VPN pripojenie nie je možné garantovať doby na odstránenie vady.  O čas kým nebolo funkčné pripojenie u Objednávateľa sa posúva čas realizácie odstránenia vady,
· [bookmark: _Hlk4580671][bookmark: _Hlk5197599]Požiadavka na vytvorenie vzdialených pripojení pre konzultantov Poskytovateľa. Aktualizácie zoznamu vytvorených vzdialených pripojení budú komunikované a schvaľované na úrovni oprávnených zástupcov oboch zmluvných strán,
· Zabezpečenie prístupu do budovy pre konzultantov Poskytovateľa
[bookmark: _Toc10734378][bookmark: _Toc32859557]Služby, ktoré nie sú súčasťou Pravidelného Plnenia
· Zabezpečenie konektivity k systému z internej siete Objednávateľa i zo vzdialeného prístupu (VPN),
· Požiadavka na súčinnosť zo strany Objednávateľa  - Vzdialené pripojenie je nutné po dobu 7x24, v prípade, že nie je funkčné VPN pripojenie nie je možné garantovať doby na odstránenie vady.  O čas kým nebolo funkčné pripojenie sa posúva čas realizácie odstránenia vady,
· Vytvorenie nového prostredia – nový OS, nové databázové prostredie pre inštaláciu nového prostredia,
· Vykonávanie backup/ zálohovania  systému podľa dohodnutého plánu záloh ,
· Vykonávanie administrácie ISFS-SD v nasledovnom rozsahu služieb:
· Administrácia používateľov
· Administrácia oprávnení používateľov a profilov oprávnení
· Administrácia bežiacich jobov
· Administrácia tlačových služieb
· Siete a sieťové prvky,
· Oprava chýb súvisiacich s úpravou a vylepšením systému Objednávateľa, ktoré vyplývajú z  ľubovoľných modifikácií na systéme a/alebo z vylepšení vykonaných Objednávateľom, alebo akoukoľvek treťou stranou, prípadne preukázateľného nesprávneho používania, chyby alebo zanedbania zo strany Objednávateľa alebo akoukoľvek treťou stranou a riešenie zmenových požiadaviek.


[bookmark: _Toc32859558]Manuál aplikácie CA SDM pre L3 úroveň a úroveň L2 riešiteľ FS
tvorí príloha č.8
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