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Zhotovitel pro objednatele vykonává následující servisní činnosti:

	Seznam servisních činností

	Hotline 7x19

	Správa DNS záznamu

	Průběžné upgrady a aktualizace systému 

	Monitoring serveru, SW, HW a aplikací

	Udržování zabezpečení serveru proti SW útokům ze strany uživatelů

	Zálohování webové prezentace a dat na poskytnutý prostor

	Ochrana proti cílenému útoku typu (D)DOS

	Hlášení událostí objednateli


Popis servisních činností:
· Hotline 7x19 – možnost v době mezi 05:00 až 24:00 telefonicky kontaktovat pracovníka servisního oddělení a požádat o řešení problému s dostupností webové prezentace a dalších garantovaných služeb nebo za účelem komunikace ohledně vyžádaných aktualizací. Komunikace prostřednictvím emailů nebo nonverbálních komunikačních aplikací je možná po 24 hodin denně. 
· Správa DNS záznamu – pomoc a konzultace zhotovitele při úpravách DNS záznamů prováděných objednatelem.
· Průběžné upgrady a aktualizace systému – dohled nad instalací a zprovozněním upgradů a aktualizací operačního systému serveru a aplikací potřebných k plnému provozu předmětu smlouvy. Upgrade a aktualizace jsou cíleně prováděny při profylaxi serveru, kterou musí zhotovitel provádět minimálně jednou měsíčně. V případě výskytu chyby, která přímo ohrožuje bezpečnost nebo dostupnost serveru, jsou aktualizace systému provedeny neprodleně od okamžiku, kdy je oprava dostupná pro používanou verzi systému. Pokud po aktualizaci systému je nutné provést restart serveru, který by ohrozil plnění předmětu smlouvy, je tento proveden v čase dohodnutém s objednatelem.
· Monitoring serveru, SW, HW a aplikací - citlivost monitoringu a hlášení událostí je zvolena s ohledem na požadované zajištění kvality dostupnosti. Stav kritických částí je ověřen minimálně 1 krát za minutu a případná mimořádná událost je dohledu hlášena do 5 minut od jejího výskytu. Monitorovány jsou parametry jako například zatížení serveru, velikost volného místa, dostupnost aktualizací, funkčnost databází, apod.
· Udržování zabezpečení serveru proti SW útokům ze strany uživatelů – dohled a zabezpečení systému, kontrola platnosti bezpečnostních certifikátů, jejich obnova a instalace.
· Zálohování webové prezentace – metoda zálohování dat je přírůstková a záloha je prováděna denně vždy v nočních hodinách. Velikost prostoru pro zálohy bude stanovena s cílem udržet historii změn zálohovaných oblastí po dobu minimálně 3 měsíců. Po zaplnění vyhrazeného místa pro zálohy jsou nejstarší verze zálohovaných dat smazány.
· Ochrana proti (D)DoS útokům bude realizována službou navrženou zhotovitelem a odsouhlasenou objednatelem při spuštění předmětu smlouvy do provozu. V případě, že rozsah útoku překročí technické možnosti řešení, zhotovitel je povinen situaci proaktivně a neodkladně řešit a vynaložit k tomu odpovídající úsilí. 
· Aktualizace kódu webové prezentace dodaných zhotovitelem a souvisejících přímo s předmětem smlouvy je možné provádět po předchozím odsouhlasení termínu a rozsahu objednatelem.
· Hlášení událostí objednateli - v době mezi 7:00 až 24:00 je Zhotovitel povinen fónicky nebo elektronicky předat vyjádření k výpadku trvajícímu více jak 15 minut nejpozději do 30 minut od zahájení výpadku. V době mezi 0:00 až 07:00 je Zhotovitel povinen fónicky nebo elektronicky předat vyjádření k výpadku trvajícímu více jak 15 minut nejpozději do 07:30 daného dne. 

Garance provozovaných služeb
SLA vyjadřuje míru dostupnosti dané služby. Hodnota SLA může být vyjádřena v procentech jako minimální hodnota dosažené dostupnosti v daném kalendářním měsíci nebo v konkrétních jednotkách času (minuty, hodiny, dny) pro maximální délku jednoho výpadku. 

	Klasifikace typu závad
	Popis

	
Závada kategorie A
	
Závada kategorie A = Výpadek
Výpadek je stav služby trvající déle jak 5 min. definovaný:
· závada ve funkci znemožňující činnost aplikace / systému z pohledu návštěvníka portálu
· pokud přesáhne počet zobrazených stránek s odezvou nad 10 sekund 5% z celkového množství
· pokud přesáhne počet zobrazených stránek s chybou portálu 5% z celkového množství

Tyto závady řeší dohled v režimu 7x19.

	
Závada kategorie B

	
Drobné vady, které neomezují základní funkčnost a běžný provoz aplikace/systému. Nelze je zjistit pomocí standardních monitorovacích prostředků, obvykle tyto závady nahlásí objednatel na helpdesk.

Tyto závady řeší dohled v režimu 7x19.



	Sjednané SLA

	
	SLA pro závady kategorie A
	SLA pro závady kategorie B

	Jeden výpadek
	Při nahlášení od 5:00 do 23:00 
do 1 hodiny od času nahlášení.

Při nahlášení od 23:00 do 05:00 
do 4 hodin od času nahlášení.

	Do 72 hodin 
od času nahlášení.

	Celková dostupnost
	99,9%
(server z internetu)
	-
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