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1. [bookmark: _Toc146537006]Úvod
Dokument obsahuje konkrétní popis jednotlivých servisních služeb podpory (licenční i provozní), vývojových a konzultačních služeb pro informační systém integrační platformy v prostředí implementace, jejich nastavení, pravidla provozu a způsobu hodnocení.
Zadavatel (objednatel) a současně provozovatel integrační platformy je Univerzita Hradec Králové.
Poskytovatel je firma zajišťující služby související s provozem integrační platformy, které vyžadují větší míru odbornosti.
2. [bookmark: _Toc146537007]Základní parametry poskytování služeb
2.1. [bookmark: _Toc146537008]Způsob poskytování služeb
[bookmark: _Hlk143116926]Pro servisní služby související s provozováním a rozvojem informačního systému integrační platformy jsou definovány následující úrovně podpory se stanovením strany, která danou úroveň zajišťuje:
	Úroveň podpory
	Popis
	Zajištění

	L1
	Komunikace s koncovými uživateli (sběr požadavků různých typů: incident, problém, požadavek na změny, požadavek na informaci apod.) a řešení jednoduchých problémů, které zvládnou zajistit zaškolení administrátoři systému.
Prověřené požadavky, které nejsou vyřešeny na této úrovni, předá odpovědná osoba na straně zadavatele k řešení úroveň L2.
	Zadavatel
(Oddělení informačních technologií)

	L2
	Řešení složitějších problémů nevyřešených na úrovni L1 a poskytování podpory administrátorům systému.
Pravidelná údržba systému, instalace aktualizací a nových verzí (Service Pack, Patch, Hot Fix, Update, Upgrade) dodaného softwarového řešení.
Řešení problémů nevyřešených na úrovni L2 s výrobcem softwaru a s výrobci souvisejících softwarových komponent.
	Poskytovatel služeb

	Licenční a L3 technická podpora
	Rozvoj a aktualizace informačního systému a všech souvisejících softwarových komponent, řešení incidentů a závad na úrovni L3 (problémů nevyřešených na úrovni L2).
	Poskytovatel služeb

	Na objednání
	Požadavky na rozvoj dodaného řešení, zejména na vývoj integračních služeb/propojení a požadavky na odborné konzultace.
	Poskytovatel služeb



2.2. [bookmark: _Toc146537009]Způsob zadávání požadavků, implementace aktualizací a vývoje
Požadavky zadává jak zadavatel, tak poskytovatel s ohledem na poskytovanou službu.
Poskytovatel je v rámci reakční doby na zahájení řešení požadavku vždy povinen v reakci:
· uvést osoby zodpovědné za řešení požadavku, aby zadavatel věděl, s kým komunikuje;
· nastavit termín plnění dle zadané priority požadavku s tím, že v případě nesrovnalostí je možné prioritu se souhlasem zadavatele změnit (např. bude existovat náhradní dočasný způsob řešení, o kterém zadavatel nevěděl). 
Podle jednotlivých poskytovaných služeb jsou požadavky zadávány následujícím způsobem:
	Služba
	Vznik požadavku a způsob zadání
	Reakční doba na zahájení řešení

	Licenční podpora a L3 technická podpora
	Poskytovatel informuje zadavatele o uvolnění programových oprav a úprav; aktuální, nové verze výrobcem k instalaci jedním z těchto způsobů:
· zadáním požadavku do aplikace poskytovatele typu „Service Desk“, která je zadavateli zpřístupněna, preferovaný způsob zadávání požadavků;
· e-mailem na adresu: [doplní zadavatel]
· telefonicky na: [doplní zadavatel]
V případě jak zadání požadavku, tak jeho změny budou zadavateli chodit mailové notifikace.
	Do konce následujícího pracovního dne ode dne uvolnění výrobcem softwaru (Service Pack, Patch, Hot Fix, Update, Upgrade)
nebo
do konce následujícího pracovního dne ode dne uvedení do provozu první funkční služby/propojení

	Provozní L2 podpora
	Zadavatel nahlásí provozní požadavek jedním z těchto způsobů:
· zadáním požadavku do aplikace poskytovatele typu „Service Desk“, která je zadavateli zpřístupněna, preferovaný způsob zadávání požadavků;
· e-mailem na adresu: [doplní poskytovatel]
· telefonicky na: [doplní poskytovatel] 
V případě jak zadání požadavku, tak jeho změny budou zadavateli chodit mailové notifikace.
	Do konce následujícího pracovního dne od nahlášení požadavku

	Vývojové a konzultační služby
(podpora na objednání)
	Zadavatel poptá vývojové nebo konzultační služby jedním z těchto způsobů:
· zadáním požadavku do aplikace poskytovatele typu „Service Desk“, která je zadavateli zpřístupněna, preferovaný způsob zadávání požadavků;
· e-mailem na adresu: [doplní poskytovatel]
· telefonicky na: [doplní poskytovatel] 
Poskytovatel v součinnosti se zadavatelem stanoví rozsah člověkodní.
Zadavatel vystaví objednávku a odešle jedním z těchto způsobů:
· datovou schránkou;
· e-mailem na adresu: [doplní poskytovatel];
· v tištěné podobě na adresu poskytovatele uvedenou v servisní smlouvě.
Poskytovatel zadavatele informuje o akceptaci objednávky.
	30 pracovních dní od data akceptace objednávky


2.3. [bookmark: _Toc146537010]Priority řešení požadavků z poskytovaných služeb
Podle dopadu na provozování systému integrační platformy jsou pro poskytování služeb stanoveny následující termíny plnění, které běží od konce reakční doby na zahájení řešení:
	Priorita
	Popis požadavku
	Termín plnění
(doba vyřešení)

	1 - Kritická 
	· Provozní požadavek s typem závady, která brání provozu integrační platformy (bezpečnostní hrozby, chyby komponent, nefunkční auditní nebo transakční logování, chyby poškozující data atp.), pro kterou není systém integrační platformy použitelný ve svých základních funkcích. Není možné pokračovat ve standardním používání a neexistuje dostupný náhradní způsob.
· Implementace programových oprav a úprav, aktuálních, nových verzí obsahující úpravy pro kritické funkce systému, pro řešení bezpečnostních hrozeb a pro včasné naplnění legislativních podmínek (Service Pack, Patch, Hot Fix, Update, Upgrade).
	3 pracovní dny

	2 - Vysoká
	· Provozní požadavek s typem závada, která omezuje běžný provoz integrační platformy, tuto situaci je však možné řešit nebo zmírnit dostupným náhradním způsobem. Nebo závada, která způsobuje vážné zhoršení výkonnosti integrační platformy.
· Implementace programových oprav a úprav, aktuálních, nových verzí s uvedeným typem závady.
	7 pracovních dní

	3 - Střední
	· Provozní požadavek s typem závada, která svým charakterem neovlivňuje významným způsobem běžný provoz integrační platformy, nepoškozuje data, omezuje některé uživatelské funkce systému, které jsou ale dosažitelné jinými uživatelskými funkcemi nebo brání realizaci nových nebo úpravě existujících integračních služeb/propojení.
· Implementace programových oprav a úprav, aktuálních, nových verzí s uvedeným typem závady.
	15 pracovních dní

	4 - Nízká
	· Provozní požadavek bez vlivu na funkčnost systému v rámci provozní podpory, který nebrání provozování integrační platformy - např. chyby v dokumentaci, žádost o poradenství k implementaci integrační platformy, žádost o poskytnutí odborné konzultace v souvislosti se změnami a rozvojem podnikové architektury zadavatele v rozsahu poskytování servisních služeb.
· Implementace aktuálních, nových verzí obsahující vylepšení a aktualizace.
	30 pracovních dní

	5 - Vývoj
	· Vývojové a konzultační služby.
	objednávkou stanovený počet člověkodní

	6 - Bez vlivu
	· Návrhy, připomínky nebo náměty na zlepšení či rozvoj.
	-



Pro servisní služby (požadavky s prioritou 1 až 4) do 5. pracovního dne ukončení fakturačního období předá poskytovatel plnění formou výkazu služeb, ve kterém budou uvedeny provedené služby se stanovenou prioritou a s daty, ze kterých bude vyplývat plnění reakční doby a doby vyřešení.
3. [bookmark: _Toc146537011]Popis služeb
3.1. [bookmark: _Toc146537012]Servisní služby
Podpora k dodanému informačnímu systému integrační platformy včetně dodaných souvisejících komponent (mimo jiné i dodaného databázového systému, pokud nebyl součástí poskytnuté provozní infrastruktury objednatele) v prostředí zadavatele, musí minimálně zahrnovat:
a) licenční podporu včetně L3 technické podpory výrobce software a výrobců souvisejících softwarových komponent (tzn. údržbu systému/maintenance):
· [bookmark: _Hlk142897880]průběžné a bezodkladné opravy chyb, opravné kódy pro informační systém integrační platformy i související softwarové komponenty;
· průběžné a bezodkladné poskytování programových korekcí a aktualizací (Service Pack, Patch, Hot Fix) pro informační systém integrační platformy i související softwarové komponenty;
· průběžné poskytování aktuálních, nových verzí (Update i Upgrade) informačního systému integrační platformy i souvisejících softwarových komponent; 
· poskytování přístupu k dokumentaci systému integrační platformy i souvisejících komponent;
Všechny programové korekce, aktualizace, aktuální i nové verze musí být provedeny tak, aby byla vždy zajištěna plná kompatibilita všech komponent potřebných pro provozování integrační platformy i plná kompatibilita s integrovanými systémy zadavatele na straně systému integrační platformy.
b) L2 provozní podporu v pracovní dny od 8 do 16 hodin, 
s reakcí do konce následujícího pracovního dne (tj. reakční doba) od zadání požadavku zadavatelem nebo od uvolnění programových korekcí a aktualizací, nové verze integrační platformy a souvisejících komponent, anebo do konce následujícího pracovního dne ode dne aktivace servisních služeb podpory,
s vynaložením maximálního možného úsilí a učiněním všech možných opatření, která povedou k nejlepšímu možnému výsledku a předejdou zbytečným škodám:
· vedení evidence požadavků/incidentů;
· specializovaná podpora zpracování požadavků/incidentů z provozu integrační platformy (tj. odstranění chyb a mimořádných stavů) na úrovni L2:
· přebírání požadavků z provozní úrovně L1,
· řešení problémů naimplementovaného informačního systému integrační platformy a souvisejících softwarových komponent,
· kontrola běhu provozovaných služeb,
· zpracování požadavků na úrovni L3 (nevyřešených na úrovni L2) a zajištění potřebných oprav na straně výrobce softwaru s tím, že zadavatel bude informován o řešených incidentech a o hlášených chybách na L3 technickou podporu výrobce;
· odborné poradenství ve vztahu k implementaci integrační platformy;
· sledování výrobcem uvolněných programových korekcí a aktualizací, aktuálních nových verzí systému integrační platformy i souvisejících softwarových komponent;
· implementace uvolněných programových korekcí a aktualizací, aktuálních nových verzí systému integrační platformy i souvisejících softwarových komponent v prostředí zadavatele, kterou poskytovatel zajistí následujícím způsobem:
1. Poskytovatel bezodkladně informuje zadavatele o uvolnění nové/nových verze/verzí nebo programové/programových korekce/korekcí a upozorní na možná rizika instalace (poskytovatel zpracuje informační dokument s informacemi o provedených změnách včetně popisů dopadů zavedení změn); navrhne možné termíny instalace do testovacího prostředí zadavatele a časový harmonogram.
2. Zadavatel potvrdí nebo s poskytovatelem dohodne jiný pro obě strany akceptovatelný termín pro instalaci a poskytne nezbytnou nutnou součinnost.
3. Poskytovatel provede instalaci do testovacího prostředí zadavatele a dodá testovací scénáře pro akceptační testování.
4. Poskytovatel otestuje ve spolupráci se zadavatelem funkčnost systému integrační platformy (fungování nasazené nové verze nebo programových korekcí) včetně ověření funkčnosti integračních služeb pro integrované systémy zadavatele.
5. Po provedení úspěšného akceptačního testování dohodne poskytovatel se zadavatelem datum a čas instalace na produkční prostředí.
6. Poskytovatel zajistí doplnění související dokumentace a proškolí uživatele (administrátory).
7. Poskytovatel provede instalaci na produkční prostředí zadavatele, ověří funkčnost systému a informuje zadavatele o provedení úspěšné instalace (notifikace o provedených změnách).
3.2. [bookmark: _Toc146537013]Vývojové a konzultační služby (podpora na objednání)
Vývoj integračních služeb a technické konzultace je realizováno formou objednávek od zadavatele, zadaných na základě poptávky od zadavatele a poskytovatelem dodaného závazného nacenění v člověkodnech pro v poptávce zadaný rozsah prací včetně návrhu časového harmonogramu realizace.
Po dodání nacenění a návrhu časového harmonogramu realizace zadavatel potvrdí nebo s poskytovatelem dohodne jiné pro obě strany akceptovatelné podmínky a vystaví objednávku. Poskytovatel potvrdí přijetí objednávky a objednávku akceptuje.
Realizace vývoje integračních služeb bude zajištěna následujícím způsobem:
1. Poskytovatel zahájí vývojové práce (analýza, design, vývoj služeb) dle časového harmonogramu a zadavatel poskytne nezbytnou nutnou součinnost.
2. Po dokončení vývojových prací provede poskytovatel nasazení služeb do testovacího prostředí zadavatele a dodá testovací scénáře pro akceptační testování.
3. Poskytovatel otestuje ve spolupráci se zadavatelem funkčnost dodaných integračních služeb včetně ověření funkčnosti pro dotčené integrované systémy zadavatele.
4. Po provedení úspěšného akceptačního testování dohodne poskytovatel se zadavatelem datum a čas nasazení na produkční prostředí.
5. Poskytovatel zajistí aktualizaci integračního modelu a doplnění související dokumentace, dodá informační dokument o změnách a proškolí uživatele (administrátory).
6. Poskytovatel provede nasazení na produkční prostředí zadavatele, ověří funkčnost integračních služeb a informuje zadavatele o provedení úspěšné instalace (notifikace o provedených změnách).
7. Zadavatel podepíše akceptační protokol o dokončení objednaných vývojových služeb.

Pro technické konzultace poskytovatel zrealizuje objednané služby dle dohodnutého harmonogramu a odpovědná osoba mu potvrdí jejich realizaci (notifikace o provedení konzultací).
Podpora vývoje integračních služeb/propojení a s tím souvisejících technických konzultací k dodanému informačnímu systému integrační platformy v prostředí zadavatele, musí být poskytovatelem zajištěna minimálně v těchto oblastech:
a) [bookmark: _Hlk138949569]vývoj a úprava integračních služeb/propojení systémů, kdy poskytovatel zajistí:
· analýzu business požadavků a zpracování návrhu řešení,
· tvorbu detailního designu,
· vývoj služeb,
· součinnost při tvorbě testovacích scénářů,
· nasazení služeb do testovacího prostředí,
· testování služeb a provedení akceptačního testování v součinnosti se zadavatelem,
· poskytnutí součinnosti pro testování zajištěných třetími stranami či zadavatelem (např. bezpečnostní testování, výkonnostní testování),
· aktualizaci integračního modelu a tvorbu související dokumentace,
· zpracování informačního dokumentu s informacemi o provedených změnách včetně popisů dopadů zavedení změn na integrované systémy dotčené změnami,
· předání zdrojových kódů,
· nasazení služeb do produkčního prostředí.
b) technických konzultací pro tvorbu integračních propojení zadavatelem, pro úpravy nastavení a správu integrační platformy zahrnují:
· architektonické konzultace,
· služby integračního architekta,
· služby posouzení designu integrací a plánovaných změn v informačním prostředí zadavatele včetně jejich dopadu na integrační platformu.
Maximální možná pracnost v člověkodnech na tvorbu nových integračních služeb, zahrnující všechny činnosti poskytované služby „vývoje a úprav integračních služeb/propojení systémů“, je pro nacenění dána touto kategorizací integračních služeb (Maximální pracnost je stanovena na základě „Specifikace nabídkové ceny.xlsx“ v části „Tvorba/vývoj integračních služeb“.):
	Kategorie integračních služeb
	Max. pracnost
	Definice kategorie integračních služeb

	1.
	Jednoduchá integrační služba
	..…
	Integrační služba bez složitých struktur a datových transformací, která se obvykle označuje jako "proxy služba". Tato služba je zpravidla synchronní a je většinou postavena na technologiích REST a SOAP. Obvykle jedna služba s jednou operací.

	2.
	Středně složitá integrační služba
	..…
	Integrační služba, která obsahuje základní datové transformace nebo technologické transformace (např. REST to SOAP). Dále v ní je zahrnuto routování zpráv na různé konzumenty dle atributu v hlavičce zprávy (zpráva může obsahovat integrační hlavičku). 

	3.
	Složitá integrační služba
	..…
	Integrační služba, která vždy obsahuje integrační hlavičku, lze ji dynamicky routovat dle obsahu nebo payloadu služby. Dále v ní jsou zahrnuty datové a technologické transformace složitějších typů (například mapování konstant ze systému KeyManagementSystem). Případně se může jednat o službu s větším množství operací.

	4.
	Kompozitní/ komplexní integrační služba
	..…
	Integrační služba, která obsahuje kompozitní služby, které jsou založeny na patternu agregace dat, podmíněného volání, opakovaného volání nebo výlučného volání. Dále se může jednat o asynchronní službu postavené na messagingu (Apache Kafka, AMQ) a ETL procesy pro batchové zpracování. 

	5.
	Procesní integrační služba
	..…
	Integrační služba, která realizuje state-full BPM procesy, které využívají persistentní vrstvu pro ukládání stavu procesu a jeho obsahu. V rámci této služby lze také implementovat rozhodovací pravidla pro průchod procesem a jejich podmínky. 
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