Požadované SLA
[bookmark: _GoBack]Služby podpory provozu zahrnují
1) Maintenance na 5 let od uvedení do ostrého provozu obsahuje
· nárok na aktualizace i nové verze realizovaného programového vybavení včetně implementace
· nárok na aktualizace i nové verze firmware a operačních systémů u dodaného hardware včetně implementace
· pokud vyžaduje norma nebo legislativa, pod kterou spadá zadavatel, nějaké povinné úpravy předmětu plnění, je takováto úprava funkční dnem platnosti dané normy nebo legislativy a je na minimálně stejné administrátorské i uživatelské úrovni ovládání (legislativní update/upgrade)
2) Servisní a technická podpora na 5 let obsahuje
· zajištění provozu předmětu plnění na úrovni minimálně srovnatelné se stavem při předání do ostrého provozu
· aktualizace a nové verze programového vybavení, firmware nebo operačních systémů jsou automaticky součástí zajištění provozu Služby podpory provozu
· proškolení 1x ročně v každé oblasti dle opatření v rozsahu 1 MD na opatření s tématem: novinky v dané oblasti, proškolení nových funkcionalit, návrh dalšího rozvoje
· konzultace v rozsahu 150 MH ročně s technickými realizátory jednotlivých opatření, nevyčerpané hodiny jsou převoditelné do dalšího roku, přehled čerpání lze zobrazit v ServiceDesku, výčet vyčerpaných hodin je součástí ročního reportu
· provedení konfigurací v rozsahu 300 MH ročně v prvním a 150 MH ročně v dalších letech dle požadavků zadavatele, nevyčerpané hodiny jsou převoditelné do dalšího roku, přehled čerpání lze zobrazit v ServiceDesku, výčet vyčerpaných hodin je součástí ročního reportu
· provedení rekonfigurace kompletního opatření v druhém a pátém roce Služby podpory provozu dle požadavků zadavatele, provedení konzultačních služeb zhotovitelem před zadáním požadavků zadavatelem, vypracování prováděcí dokumentace. Na dané práce nelze využít jednotlivé hodiny konzultačních ani konfiguračních prací
· každoroční zajištění mezinárodně uznávaného certifikovaného školení pro dva pracovníky zadavatele na 5 dnů v oblasti kybernetické bezpečnosti, minimálně na úrovni EC-Council, výklad v českém jazyce, materiály mohou být v angličtině. Předmětem školení je zvýšení znalostí v zabezpečení sítě s Active Directory proti bezpečnostním hrozbám
· zajištění mezinárodně uznávaného certifikovaného školení od druhého roku pro pracovníka zadavatele na 5 dnů v řízení bezpečnosti a analýzy rizik, minimálně na úrovni CISSP 
Mechanismy komunikace
Způsob nahlášení závady či požadavku
1) Telefonní linka v českém jazyce 10hx5d
		Požadavky přes telefonní linku jsou zadávány do ServiceDesku pracovníkem dodavatele. Zadavatel musí mít právo změnit či schválit zadání a popis závady.
2) Service Desk 24hx7d, ServiceDesk provozuje dodavatel, rozhraní v českém jazyce

a. SD musí umožňovat sledovat celý životní cyklus požadavku i po uzavření. 
i. Požadavky nelze mazat. 
ii. Každý požadavek by měl obsahovat
1. Zařazení 
a. do konkrétního opatření nebo obecné kategorie příslušné dodavateli
b. do typu požadavku - závada / konzultace / konfigurace / rozvoj
2. Jmenovitého řešitele
3. Data a časy jednotlivých změn životního cyklu požadavku
4. Finální časová náročnost konzultace, konfigurace, případně délka trvání závady.
iii. Jednotliví řešitelé na straně dodavatele by měli mít přehled o požadavcích (všech) i ostatních řešitelů.		
iv. Jednotliví zadavatelé požadavků si mohou zobrazit všechny požadavky v Servicedesku
	
Závadu hlásí objednatel smluvním způsobem nahlášení. Pokud závadu zjistí proaktivně sám dodavatel, provede zaznamenání do ServiceDesku sám a zahájí tím proces řešení.
Doba pro vyřešení závady začíná od jejího nahlášení.
Diagnostiku závady při funkčním vzdáleném připojení řeší vždy dodavatel ihned po nahlášení závady či požadavku na konzultaci nebo konfiguraci.
Výměna hardware probíhá v místě dodání pracovníkem dodavatele.
Způsob řešení závady hardware je oprava či výměna za nový kus. Zadavatel umožňuje po schválení i řešení závady dočasnou zápůjčkou dílu či celku hardware použité a neoriginální při zachování plné funkcionality.
Vadný disk je po výměně majetkem zadavatele.
Maximální délka časů povolených závad je dána SLA na každou část předmětu plnění. Tyto části neodpovídají realizovaným opatřením, případně jsou rozpadnuty do menších celků. Délky trvání závad se sčítají a v rámci smluvního plnění nesmí přesáhnout dané čtvrtletní hodnoty, viz tabulka.
Délka trvání závady se umenšuje o dobu, kdy prokazatelně objednatel měl konat při součinnosti řešení problému a nekonal. Tímto bodem je myšleno hlavně umožnění přístupu k vadnému předmětu plnění, ať už fyzicky nebo vzdáleně.
Odstávky
Plánované odstávky jsou možné pouze v nepracovní časy Objednatele. Tyto nepracovní časy jsou:
Od 20:00 do 4:00 v pracovních dnech
V průběhu nepracovních dní soboty a neděle.
Objednatel dle svých možností může vyhlásit profylaktický den, který je pouze ve čtvrtek od 14:30h. Profylaktické dny lze realizovat maximálně dvakrát za měsíc a slouží ke změnám na provozně kritických místech.
V případě, že se termín plánované odstávky střetne s významnou akcí Objednatele, bude odstávka zrušena s náhradním termínem.


	číslo
	Opatření
	SLA
	SLA v hodinách
	SLA počítáno na
	 
	Pokuta za každou započatou hodinu

	0
	GAP
	 
	 
	 
	 
	 

	1
	PIM PAM
	99,95
	1,095
	řešení
	 
	50 000 Kč

	2
	Implementace VPN bran
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	VPN brány
	99,9
	2,19
	řešení
	 
	10 000 Kč

	 
	VPN brány
	99
	21,9
	zařízení/nód
	 
	1 000 Kč

	 
	programové vybavení klientů VPN
	98
	43,8
	řešení
	bugy
	1 000 Kč

	 
	admin notebooky
	98
	43,8
	kus
	 
	1 000 Kč

	3
	Optiky
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	Přístupové switche
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Přístupové switche
	96
	87,6
	kus/zařízení
	 
	1 000 Kč

	 
	Přístupové switche - stoh
	99,5
	10,95
	řešení
	 
	5 000 Kč

	 
	programové vybavení Tacacs
	98
	43,8
	řešení
	bugy
	1 000 Kč

	 
	10Gb transceivery do C4500x
	99,9
	2,19
	logická trasa
	 
	10 000 Kč

	 
	10Gb transceivery do C4500x
	99
	21,9
	kus
	 
	1 000 Kč

	 
	10Gb moduly pro C4500x
	99,9
	2,19
	logické trasy
	 
	10 000 Kč

	 
	10Gb moduly pro C4500x
	99
	21,9
	kus
	 
	 

	5
	DC
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	ESXi host
	99
	21,9
	kus
	 
	1 000 Kč

	 
	Produkční a Oracle cluster
	99,9
	2,19
	VMs
	 
	10 000 Kč

	 
	Testovací cluster
	98
	43,8
	VMs
	 
	1 000 Kč

	 
	programové vybavení Vmware
	98
	43,8
	řešení
	bugy
	1 000 Kč

	 
	Pole
	99,95
	1,095
	řešení
	 
	50 000 Kč

	 
	Pole
	99
	21,9
	nód/lokalita
	 
	1 000 Kč

	 
	SAN
	99,95
	1,095
	řešení
	 
	50 000 Kč

	 
	SAN
	99,9
	2,19
	nód/lokalita
	 
	10 000 Kč

	 
	Pásková knihovna
	95
	109,5
	řešení
	 
	1 000 Kč

	6
	programové vybavení pro 802.1x
	98
	43,8
	řešení
	bugy
	1 000 Kč

	7
	Centrální log management
	98
	43,8
	řešení
	 
	1 000 Kč

	8
	Oracle app HA
	99
	21,9
	dostupnost VIS
	 
	1 000 Kč

	9
	Netflow
	98
	43,8
	řešení
	 
	1 000 Kč

	 
	sondy
	98
	43,8
	kus
	 
	1 000 Kč

	 
	kolektor
	98
	43,8
	řešení
	 
	1 000 Kč

	 
	programové vybavení
	98
	43,8
	řešení
	bugy
	1 000 Kč

	10
	BC
	99,9
	2,19
	řešení
	 
	10 000 Kč

	 
	BC
	99
	21,9
	kus
	 
	1 000 Kč

	11
	Sandbox
	99
	21,9
	řešení
	 
	1 000 Kč

	12
	WAF
	99,9
	2,19
	řešení
	 
	10 000 Kč

	 
	WAF
	99
	21,9
	nód/lokalita
	 
	1 000 Kč

	15
	karty, čtečky
	 
	 
	 
	 
	 

	16
	PRTG
	99
	21,9
	hw
	 
	1 000 Kč

	17
	Testovací centrum
	98
	43,8
	sw
	sw bugy, hw součást opatření 5
	1 000 Kč

	18
	Vulnerability mgmt
	98
	43,8
	řešení
	bugy
	1 000 Kč



	
