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Příloha č. 10 Podmínky poskytování servisních služeb
1) Poskytování služeb podpory HW

Kupující ohlásí požadavek na poskytnutí služby výhradně prostřednictvím oprávněné osoby.
Oprávněná osoba kupujícího může ohlásit požadavek na poskytnutí služby e-mailem na e-mailovou adresu prodávajícího nebo telefonicky, případně prostřednictvím helpdesku. 

Kontaktní údaje pro ohlášení požadavků 
· www stránky aplikace helpdesk: [doplní uchazeč]
· Email: [doplní uchazeč]
· Tel.: [doplní uchazeč]
TERMÍNY PLNĚNÍ

Prodávající reaguje na požadavky v termínech plnění dle služby „Řešení incidentů“. Reakcí se v tomto případě rozumí potvrzení přijetí požadavku. Je-li požadavek zapsán mimo pracovní dobu uvedenou níže, lhůta pro reakci začíná běžet nejblíže následujícím pracovním dnem.

Služba pro ohlášení požadavků bude poskytována nepřetržitě 5 dní v týdnu, od 8 do 17 hodin.
Cílem služby je co nejdříve obnovit funkčnost implementovaného systému. Pro nahlášení incidentu není nutné znát příčinu problému.

V rámci této služby jsou řešeny všechny servisní požadavky, vzniklé v produkčním provozu systému.
Kategorie klasifikace incidentů:

· Kritický stav – jedná se o stav, kdy je znemožněna práce se systémem nebo jeho částí a nelze použít alternativní postup.

· Méně závažný stav – jedná se o stav, kdy je omezena práce se systémem nebo jeho částí. 

· Stav neohrožující funkčnost – jedná se o stav, kdy není vážně omezena funkčnost systému nebo jeho části, nebo lze použít alternativní postup.

Prodávající v rámci této služby garantuje:

· Prvotní reakci - zahájení řešení incidentu.
· Zprovoznění systému náhradním způsobem.

· Úplné odstranění závady.

Prvotní reakcí se v tomto případě rozumí potvrzení přijetí požadavku a poskytnutí informace kupujícímu, jakým způsobem bude prodávající incident řešit. Je-li to možné, zda se jedná či nejedná o vadu systému, s předpokládanou dobou potřebnou na vyřešení problému. 

Zprovoznění náhradním způsobem se rozumí zajištění základních funkcí systému, tedy dosažení stavu, kdy není vážně omezena funkčnost systému nebo jeho částí.

Úplným odstraněním závady se rozumí dosažení stavu, který byl akceptován v rámci kupní smlouvy nebo je popsán v dokumentaci produktu.

POSTUP PŘI ŘEŠENÍ INCIDENTŮ

Kupující prostřednictvím oprávněné osoby oznámí prodávajícímu incident s návrhem kategorie. 

TERMÍNY PLNĚNÍ

Služba bude poskytována v pracovní dny v pracovní době 7:00 - 17:00 hod. Služba garantuje řešení kupujícím klasifikovaných incidentů v níže specifikovaných termínech.

	Garance
	Termín odstranění
	Kritický stav
	Méně závažný stav
	Stav neohrožující funkčnost

	Prvotní reakce 
	Do X pracovních hodin od doby nahlášení incidentu.
	4h
	8h
	16h

	
	
	
	
	

	Zprovoznění systému náhradním způsobem
	Do X pracovních hodin od doby nahlášení incidentu.
	24h
	48
	72


V případě neodstranění závady v uvedeném termínu musí prodávající prokázat, že na odstranění vady nepřetržitě pracuje. 

2) Poskytování služeb údržby (maintenance) software a provozní podpory systému

Předmětem plnění je poskytování níže specifikovaných služeb k systému (dílu), který vznikne realizací předmětu plnění dle této smlouvy.

Cílem těchto služeb je zabezpečit trvalou kvalitu systému a jeho efektivní využití pro potřeby kupujícího. 

1.1 Údržba (maintenance) software
Maintenance se rozumí poplatek za údržbu software ve smyslu poskytování aktuálních verzí, upgrade a update software na vyžádání kupujícího a za legislativní podporu, a to za produkty dodané v rozsahu předmětu plnění této smlouvy. 
Legislativní úpravou se rozumí úprava stávající funkčnosti software, kterou je nutné provést, protože stávající funkcionalita by nutila kupujícího konat v rozporu s novou legislativní úpravou. Legislativní úpravou v žádném případě není doplnění funkcionality (řešené oblasti), kterou stávající software nepokrýval. 

Služba bude v konečném důsledku zabezpečena poskytnutím opravných balíčků nebo nových verzí software vždy po dohodě s kupujícím.

Součástí poskytnutí aktuálních verzí, upgrade a update je jejich implementace u kupujícího včetně rozdílového školení, pokud bude potřeba s ohledem na rozsah upgrade.

Realizace služby maintenance probíhá formou těchto dílčích služeb:

· Poskytování aktuálních verzí

· Poskytování upgrade 

· Poskytování update

· Legislativní servis

Předmět plnění – služby maintenance -  jsou poskytovány v místě prodávajícího.
1.2 Základní podpora (služby poskytované paušálně) na software


Realizace Základní podpory probíhá formou následujících služeb:

· Služba helpdesk

· Řešení incidentů 

1.3 Služba helpdesk

CÍL SLUŽBY

Služba helpdesk představuje komunikační centrum s garantovanou reakcí ze strany prodávajícího. Cílem je zabezpečit jedinou evidenci zadávání servisních požadavků uživatelů kupujícího na systém, evidenci průběhu jejich řešení, stavu a schvalování/uzavírání těchto požadavků na straně prodávajícího. 

ZÁSADY KOMUNIKACE 

Kupující ohlásí požadavek na poskytnutí služby výhradně prostřednictvím oprávněné osoby.
Oprávněná osoba kupujícího může ohlásit požadavek na poskytnutí služby e-mailem na e-mailovou adresu prodávajícího nebo telefonicky, případně službou helpdesk. 

Kontaktní údaje pro nahlášení požadavku
· www stránky aplikace helpdesk: [doplní uchazeč]
· Email: [doplní uchazeč]
· Tel.: [doplní uchazeč]]

· Adresa: [doplní uchazeč]
Prodávající vede evidenci všech ohlášených požadavků a stavu jejich řešení a dále eviduje veškeré servisní zásahy v produkčním prostředí kupujícího. 

TERMÍNY PLNĚNÍ

Prodávající reaguje na požadavky v termínech plnění dle služby „Řešení incidentů“. Reakcí se v tomto případě rozumí potvrzení přijetí požadavku. Je-li požadavek zapsán mimo pracovní dobu uvedenou níže, lhůta pro reakci začíná běžet nejblíže následujícím pracovním dnem.

1.4 Řešení incidentů

CÍL A SPECIFIKACE SLUŽBY

Cílem služby je co nejdříve obnovit funkčnost implementovaného systému. Pro nahlášení incidentu není nutné znát příčinu problému.

V rámci této služby jsou řešeny všechny servisní požadavky, vzniklé v produkčním provozu systému, i takové, které kupující navrhuje s klasifikací „REKLAMACE“.

Kategorie klasifikace incidentů:

· Kritický stav – jedná se o stav, kdy je znemožněna práce se systémem nebo jeho částí a nelze použít alternativní postup, nebo je chování systému v rozporu s platnou legislativou ČR. 

· Méně závažný stav – jedná se o stav, kdy je omezena práce se systémem nebo jeho částí. 

· Stav neohrožující funkčnost – jedná se o stav, kdy není vážně omezena funkčnost systému nebo jeho části, nebo lze použít alternativní postup.

Prodávající v rámci této služby garantuje:

· Prvotní reakci - zahájení řešení incidentu. 

· Zprovoznění systému náhradním způsobem.

· Úplné odstranění závady.

Prvotní reakcí se v tomto případě rozumí potvrzení přijetí požadavku a poskytnutí informace kupujícímu, jakým způsobem bude prodávající incident řešit. Je-li to možné, zda se jedná či nejedná o vadu systému, s předpokládanou dobou potřebnou na vyřešení problému. 
Zprovoznění náhradním způsobem se rozumí zajištění základních funkcí systému, tedy dosažení stavu, kdy není vážně omezena funkčnost informačního systému nebo jeho částí.

Úplným odstraněním závady se rozumí dosažení stavu, který byl akceptován v rámci smlouvy o dílo nebo je popsán v dokumentaci produktu.

POSTUP PŘI ŘEŠENÍ INCIDENTŮ

Kupující prostřednictvím oprávněné osoby oznámí prodávajícímu incident s návrhem kategorie. 

TERMÍNY PLNĚNÍ

Služba bude poskytována v pracovní dny v pracovní době 7:00 - 17:00 hod. Služba garantuje řešení kupujícím klasifikovaných incidentů v níže specifikovaných termínech.

	Garance
	Termín odstranění
	Kritický stav
	Méně závažný stav
	Stav neohrožující funkčnost

	Prvotní reakce 
	Do X pracovních hodin od doby nahlášení incidentu.
	4h
	8h
	16h

	
	
	
	
	

	Zprovoznění systému náhradním způsobem
	Do X pracovních hodin od doby nahlášení incidentu.
	24h
	-
	-

	Úplné odstranění závady 
	Do X pracovních dnů od doby nahlášení incidentu, je-li možné odstranit vadu úpravou nastavení systému.
	5 dnů
	10 dnů
	15 dnů

	
	Do X pracovních dnů od doby nahlášení incidentu, je-li nutné provést pro odstranění vady programovou úpravu.
	10 dnů
	20 dnů
	30 dnů


V případě neodstranění závady v uvedeném termínu musí prodávající prokázat, že na odstranění vady nepřetržitě pracuje. 

1.5 Rozšířená podpora (služby poskytované na vyžádání v rámci sjednaného rozsahu)

V rámci realizace předmětu plnění je sjednána zvýšená implementační podpora (Rozšířená podpora), a to v rámci testovacího období. 
- zajištění služby hotline služby v režimu 5 x 12 (7:00 – 17:00) 

	Podpis osoby oprávněné jednat jménem či za uchazeče

	Jméno
	Podpis

	
	

	* Poznámka:

Oprávněná osoba ručí svým podpisem za správnost uvedených údajů. Uchazeč musí být na žádost zadavatele schopen pravdivost výše uvedených údajů doložit.
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