

Příloha G smlouvy: Servisní podpora systému 
[bookmark: _Ref434572541]Servisní podpora systému
Tato příloha stanovuje práva a povinnosti smluvních stran při poskytování servisní podpory systému PAM.
Podpora systému
Zhotovitel zajišťuje službu Hotline/Helpdesk dle článku G.2. této přílohy včetně vedení průkazné a Zhotoviteli i Objednateli dostupné evidence hlášení vad nebo požadavků a jejich řešení.
[bookmark: _Ref439246652]Zhotovitel poskytuje konzultace na vyžádání formou elektronické komunikace, telefonicky nebo v nezbytných případech na místě v sídle Objednatele v rozsahu 40 (slovy: čtyřicet) člověkohodin za kalendářní rok zahrnující zejména oblasti:
metodická podpora k procesům v rámci použité legislativy,
identifikace provozních závad,
nastavení provozní konfigurace,
funkčnost datových rozhraní,
výkonnostní optimalizace,
bezpečnostní konfigurace.
Objednatel požaduje, aby Zhotovitelem poskytovaná servisní podpora splňovala minimálně tyto uvedené parametry:
Podpora se vztahuje na všechny části díla, včetně příslušenství.
Podpora se vztahuje na funkčnost díla, jakož i na vlastnosti požadované Objednatelem.
Podpora se rovněž vztahuje na integrační (datové) vazby PAM vůči okolním informačním systémům Objednatele.
Veškeré zjištěné nedostatky, nedodělky a vady díla, které se vyskytnou, je Zhotovitel povinen odstranit na své náklady v termínech dle odstavce G.4.4. po jejich oznámení Objednatelem.
Zhotovitel odpovídá Objednateli za případnou škodu, která mu vznikne z titulu neodstranění vady díla Zhotovitelem ve sjednaném termínu.
Pokud se Zhotovitel rozhodne využít nekomerční (Open Source) software, vztahuje se podpora i na něj.
Zhotovitel udržuje metodickou a technologickou jednotnost a konzistentnost všech komponent systému.
Zhotovitel provádí opravy detekovaných vad v celém systému v dohodnutých reakčních časech závislých na kategorizaci vad dle odstavce G.4.3. této přílohy.
Zhotovitel poskytuje včas legislativní a systémové aktualizace systému tak, aby nebyly ohroženy žádné zákonem stanovené procesy a termíny, přičemž tyto aktualizace poskytuje prostřednictvím řízeného přístupu na webový portál Zhotovitele, emailem nebo jiným dohodnutým způsobem.
Zhotovitel informuje Objednatele v předstihu o všech připravovaných a realizovaných změnách v systému.
Zhotovitel si vyžádá výslovný souhlas Objednatele, pokud implementace aktualizace nebo nové verze systému bude vyžadovat změnu systémového prostředí dodaného nad rámec standardního systémového prostředí.
Zhotovitel zajišťuje za případné asistence Objednatele otestování a implementaci aktualizace/opravy vad systému.
Zhotovitel poskytuje instrukce pro funkční konfiguraci všech komponent systému (zejména databázového systému, aplikačního serveru, klientské části) při implementaci změn (aktualizace/oprava vady).
Zhotovitel zajišťuje podporu systému v souvislosti s pravidelným procesem implementace aktualizací standardního systémového prostředí Objednatele, ve kterém je systém provozován (aplikace bezpečnostních aktualizací vydávaných výrobcem operačního systému nebo aplikace, provozních komponent systémového nebo aplikačního prostředí).
Zhotovitel poskytuje ke všem aktualizacím a změnovým verzím podrobnou dokumentaci.
[bookmark: _Ref439246667]Zhotovitel provádí konfigurační a programátorské práce pro všechny části systému na základě požadavků Objednatele v celkovém rozsahu 40 (slovy: čtyřicet) člověkohodin za kalendářní rok v místě instalace nebo prostřednictvím vzdáleného přístupu.
Konzultace dle odstavce G.1.2. a programové úpravy dle odstavce G.1.13. budou poskytovány až po ukončení rutinního provozu se zvýšenou podporou.
[bookmark: _Ref443892622]Hotline/Helpdesk
Zajištění služby Hotline/Helpdesk spočívá v závazku Zhotovitele technicky, organizačně a personálně zajistit možnost efektivní komunikace Objednatele s odbornými pracovníky Zhotovitele prostřednictvím telefonického spojení, emailu, případně webového portálu a to o všech záležitostech provozní podpory systému.
V případě požadavků (incidentů) takového charakteru, že ho lze řešit telefonicky bez nutnosti dalších konzultací, Zhotovitel tak učiní bez prodlení.
Oznámení, učiněné telefonicky, potvrzuje Objednatel následně emailem nebo prostřednictvím webového portálu Zhotovitele, pakliže daný problém nebyl vyřešen během telefonátu.
Hotline/Helpdesk zahrnuje: 
Příjem, evidenci, potvrzování a vyřizování hlášení o vadách poskytovaného informačního systému.
Konzultační podporu používání implementovaných procesů poskytovaného informačního systému.
Konzultace k legislativním a systémovým aktualizacím poskytovaného informačního systému.
Příjem, evidenci, potvrzování požadavků na konzultace k věcným a technickým záležitostem provozu a rozvoje informačního systému.
Příjem zadání na vyžádaný další rozvoj poskytovaného informačního systému.
Řízený přístup pověřených pracovníků Objednatele k evidenci výše uvedených hlášení a požadavků.
Služba Hotline/Helpdesk je Objednateli k dispozici alespoň v pracovních dnech od 8:00 do 16:00 hodin.
Kontaktní údaje na Hotline/Helpdesk jsou obsaženy v článku G.5. této přílohy. 
Veškerá komunikace při hlášení a řešení požadavků a vad bude mezi pracovníky Objednatele a Zhotovitele probíhat výhradně v českém jazyce.
Komunikace elektronickými kanály (email, webový portál) bude zabezpečena obecně uznávanými metodami proti odposlechu třetí stranou. Nebude-li toto zajištěno, je možné nezabezpečeným způsobem komunikovat jen takové informace, které nelze třetí stranou jakýmkoliv způsobem zneužít a zároveň nepodléhají zákonu č. 101/2000 Sb., o ochraně osobních údajů, ve znění pozdějších předpisů.
Objednatel může po vzájemné dohodě se Zhotovitelem, prostřednictvím provozované VPN (Virtual Private Network) Zhotoviteli umožnit zabezpečený vzdálený přístup k určitým technickým prostředkům ve své datové síti za účelem plnění části této smlouvy. Objednatel si vyhrazuje právo po předchozím upozornění tento přístup Zhotoviteli ukončit.
V případě použití webového portálu pro evidenci hlášení Objednatele musí mít tento portál tyto vlastnosti:
Musí Objednateli poskytovat přehled o aktuálně nahlášených požadavcích, jejich stavu a aktuálním způsobu jejich řešení. Systém bude objednateli zasílat notifikace o změně stavu jeho požadavku (např. zadaný, přijatý, vyřešený, uzavřený apod.) a musí objednateli umožnit uzavření (schválení) nahlášeného požadavku.
Bude poskytovat objednateli přístup i k uzavřeným hlášením a způsobu jejich řešení, který bude poskytovat podrobné údaje o historii požadavků od jejich nahlášení, po jejich vyřešení.
Musí umožňovat export dat, včetně obsahu požadavku a způsobu vyřešení. Tato funkcionalita bude Zhotovitelem poskytována bezúplatně minimálně na vyžádání Objednatele ve formátu programu Microsoft Excel.
Požadavky pro předání a převzetí služeb v rámci servisní podpory
Předání aktualizace
Identifikace verze aktualizace.
Datum předání, nebo uvolnění ke stažení, pokud je aktualizace předávána prostřednictvím dohodnutého webového přístupu.
Odstranění vady
Jedinečný identifikátor hlášení vady, který přiděluje Zhotovitel.
Popis vady včetně označení věcné oblasti a připojených příloh (např. obrázků).
Datum a čas nahlášení vady.
Kategorie závažnosti vady. 
Datum a čas reakce na ohlášenou vadu.
Datum a čas odstranění vady případně nasazení opatření nebo dočasného řešení.
Akceptace řešení Objednatelem.
Poskytnutí konzultací (delších než 3 člověkohodiny)
Identifikace konzultace.
Předmět konzultace.
Datum konzultace a délka trvání konzultace (počítá se každá uběhnutá půlhodina).
Akceptace řešení Objednatelem.
Provedení drobného rozvoje 
Identifikace požadavku.
Požadavek na rozvoj.
Popis realizace požadavku s uvedením termínu dodání a pracnosti v člověkohodinách.
Akceptace řešení Objednatelem. 
[bookmark: _Ref443893235]Odstraňování vad 
Odstraňování vad se řídí dále stanovenými zásadami.
Kategorizace vad je prováděna Objednatelem. Pokud Zhotovitel nebude souhlasit se zařazením vady do určité kategorie a vznese námitku proti jejímu zařazení, rozhoduje o námitce s konečnou platností Objednatel.
[bookmark: _Ref445302270]Jednotlivé kategorie vad popisuje následující tabulka. Vada spadá do dané kategorie, jestliže odpovídá alespoň jedné charakteristice s tím, že vada se projevuje stále, občas nebo náhodně.
	Kategorie vady
	Popis kategorie vady 

	A - Kritická
	1. Systém není použitelný ve svých základních funkcích nebo se vyskytuje funkční závada znemožňující práci se systémem z důvodu, že některá aplikace nebo její část je zcela nefunkční.
2. Je zjištěno porušení konzistence dat nebo ztráta dat v systému.
3. Zapříčiňuje nemožnost používání nebo ovládání systému.
4. Ohrožuje provoz nebo dostupnost ostatních informačních systémů v provozním prostředí Objednatele.
5. Systém není schopen v obvyklém čase zpracovat běžnou provozní zátěž.
6. Způsobuje, že některé části systému případně systém jako celek představují bezpečnostní riziko.
7. Systém není bezpečný (obsahuje zranitelnosti) nebo plně neodpovídá zásadám bezpečnostní politiky Objednatele.
8. Vede k omezení funkcionality systému s dopadem na významný počet uživatelů.
9. Znemožňuje nebo výrazně omezuje provozování některé z následujících činností:
a) Výpočet a výplata mezd v termínu.
b) Zpracování zúčtovací a výplatní listiny v termínu.
c) Řádné provedení závěrkových prací v termínu.
d) Zpracování a vykazování dat pro externí subjekty (zdravotní pojišťovny, ČSSZ, MŠMT a další) v termínu.

Dopad: Tento stav ohrožuje běžný provoz Objednatele a nelze je dočasně řešit organizačním opatřením.

	B – Podstatná
	1. Systém nebo jeho část je nefunkční, požadovanou činnost lze realizovat náhradním způsobem, který je pro Objednatele akceptovatelný (nesmí způsobovat podstatně zvýšenou pracnost při zpracování).
2. Systém povoluje vykonat nepovolenou činnost.
3. Některé funkce systému nefungují korektně, ale základní funkčnost je zajištěna.
4. Systém není schopen zpracovat maximální provozní zátěž.

Dopad: Tento stav lze v krátkodobém horizontu strpět (lze dočasně řešit organizačním opatřením), v delším horizontu klade zvýšené nároky, které mohou ovlivnit běžný provoz Objednatele.

	C - Nepodstatná
	1. Některé funkce systému pracují omezeně, případně nereagují správně na chybné akce uživatele, poskytuje nesrozumitelná chybová hlášení, chyby uživatele nejsou indikovány okamžitě.
2. Nedostatky systému, které do určité míry komplikují nebo neumožňují jeho plnohodnotné a efektivní využití.
3. Systém neposkytuje jasná chybová či informativní hlášení nebo je naopak vypisuje na místě, kde by se vyskytnout neměla. 
4. V popisném textu položky (prompt), řádkové nápovědě (hint), místní nápovědě (tooltip), v názvu položky menu nebo v textu nápovědy se vyskytuje překlep, pravopisná chyba apod.

Dopad: Tento stav nezpůsobuje Objednateli provozní obtíže.



[bookmark: _Ref443893026]Odstraňování vad při běžném provozu systému probíhá podle následujících zásad: 
Zhotovitel odstraňuje vadu co nejdříve, nejpozději však ve stanovené lhůtě, jak je uvedeno v následující tabulce. 
	Kategorie vady
	Reakční doba
	Doba pro opatření nebo dočasné řešení
	Doba pro odstranění vady

	A – Kritická
	2 hodiny 
	4 hodiny
	16 hodin (8x2)

	B – Podstatná
	4 hodiny
	24 hodin (8x3)
	40 hodin (8x5)

	C – Nepodstatná
	8 hodin
	
	80 hodin (8x10)

	Poznámka: informativní údaj v závorce znamená 8 hodin provozní doby vynásobené počtem pracovních dní.
Vymezení použitých pojmů:
· Reakční doba – nejpozději do této doby musí Zhotovitel Objednateli potvrdit přijetí požadavku s nahlášenou vadou.
· Doba pro opatření nebo dočasné řešení – nejpozději do této doby musí být vada odstraněna alespoň náhradním řešením, které bude co nejvíce eliminovat případnou škodu Objednatele a zároveň nebude Objednateli způsobovat výrazně zvýšenou pracnost při zpracování.
· Doba pro odstranění vady – nejpozději do této doby musí být vada zcela odstraněna.
· Provozní doba - časový úsek v délce 8 hodin s trváním od 8:00 do 16:00 hodin každý pracovní den.


0. „Reakční doba“, „Doba pro opatření nebo dočasné řešení“ a „Doba pro odstranění vady“ jsou počítány jen v rámci trvání provozní doby a počínají běžet okamžikem nahlášení vady. Pokud tento okamžik nastane mimo provozní dobu, počínají tyto doby běžet od nejbližšího budoucího počátku provozní doby. 
Dohodou mezi Objednatelem a Zhotovitelem může být tato lhůta prodloužena v případě, kdy Zhotovitel prokáže objektivní důvody, které mu brání v odstranění vady.
Objednatel může Zhotoviteli ohlásit vadu i mimo provozní dobu prostřednictvím webového portálu nebo emailu dle článku G.5. této přílohy.
V případě zapsání hlášení o vadě přes webový portál nebo email bude Objednatel prostřednictvím emailu od Zhotovitele promptně informován o změně stavu daného hlášení (zejména o potvrzení přijetí hlášení Zhotovitelem a zpráva o odstranění vady, případně o opatření nebo dočasném řešení).
V souvislosti s řešením vad či poruch systému Zhotovitelem nesmí mít jeho zásahy dopad do provozu ostatních informačních systémů Objednatele.
Zhotovitel je za účelem vyřešení vady oprávněn po nezbytně nutnou dobu provést odstávku systému, a to po předchozím souhlasu Objednatele.
Objednatel bude Zhotoviteli poskytovat přiměřenou součinnost při analýze požadavku, a to v závislosti na stupni závažnosti.  
Pokud Zhotovitel Objednateli oznámí odstranění vady (alespoň náhradním řešením) a Objednatel následně zjistí, že vada nebyla Zhotovitelem odstraněna a stále se vyskytuje, tak se doba potřebná pro odstranění vady Zhotovitelem sčítá, a to vždy o dobu, od které byl Zhotovitel na reklamaci neodstraněné vady Objednatelem upozorněn až do okamžiku nového oznámení o odstranění vady Zhotovitelem.
[bookmark: _Ref443893063]Kontaktní údaje pro poskytování servisní podpory Zhotovitelem
Následující tabulka stanovuje jednotlivé komunikační kanály, kterými Zhotovitel poskytuje servisní podporu.
	Komunikační kanál
	Kontaktní spojení

	Webový portál helpdesku
	[bookmark: Text1][bookmark: _GoBack]..........[doplní uchazeč, pokud je webová adresa k dispozici]

	Email
	..........[doplní uchazeč]

	Telefon (hotline)
	..........[doplní uchazeč]


V případě výpadku některého z komunikačních kanálů musí zůstat dostupný vždy alespoň jeden komunikační kanál.
Servisní podporu Zhotovitele bude využívat omezený počet uživatelů Objednatele (předpokládají se 3 pověření pracovníci Objednatele). Podporu uživatelů první úrovně bude provádět Objednatel.
Kontaktní údaje pracovníků Objednatele pověřených komunikací se servisní podporou Zhotovitele budou oznámeny Zhotoviteli před zahájením poskytování servisní podpory a mohou být měněny jednostranným oznámením Objednatele.
Změny kontaktního spojení komunikačního kanálu Zhotovitel Objednateli oznámí alespoň 5 pracovních dnů před provedením změny.
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