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[bookmark: _Toc480343745][bookmark: _Toc480787731][bookmark: _Toc482372848][bookmark: _Toc79088027]Příloha č. 1 ke Smlouvě 
O SLUŽBÁCH SERVISNÍ PODPORY ELEKTRONICKÉHO ŘÍDÍCÍHO SYSTÉMU SBI


Podmínky poskytování služby Hot line a Help desk
1. Hot line
0.1 [bookmark: _Ref100734352]V rámci služby Hotline se Dodavatel zavazuje poskytovat Objednateli opakovaně v čase od 8:00 do 17:00 v pracovní dny podporu telefonickou nebo prostřednictvím e-mailu (dále jen „telefonická podpora“),  vztahující se k systému SBI v následujícím rozsahu:
· Obecné konzultace
· Konkrétní konzultace postupu nebo použití Aplikace
· Konkrétní konzultace související s nastavením Aplikace (oprávnění, alternativy, styly)
0.2 Službu Hotline se Dodavatel zavazuje poskytovat Objednateli i v mimopracovní dobu, kdy bude účtovaná přirážka ve výši 50% za práci v mimopracovní čas. 
0.3 Službu Hotline se Dodavatel zavazuje poskytovat Objednateli i v dnech pracovního volna a pracovního klidu, kdy bude účtovaná přirážka ve výši 100% za práci v dnech pracovního volna a pracovního klidu. 
0.4 „Telefonická podpora“ zahrnuje poskytnutí poradenských služeb uvedených v článku 1.1, tj. řešení menších problémů, u kterých doba řešení nepřesáhne 15 minut. Poskytnutí této služby musí být ze strany Dodavatele provedeno nejpozději do 1 (slovy: jedné) hodiny od jejího vyžádání.
0.5 [bookmark: _Ref144543812]Službu Hot-line mohou využívat oprávněné osoby Objednatele, jejichž kontaktní údaje zašle Objednatel Poskytovateli do 14 dnů od podpisu smlouvy. Pro komunikaci mezi Objednatelem a Poskytovatelem byly stanoveny kontaktní údaje za Poskytovatele dle tabulky uvedené v bodě 2.2. 

1. HELP DESK
1.1 V rámci služby  Help desk poskytuje Poskytovatel  Objednateli v Pracovní dny v době od 8:00 do 17:00 hod.  technickou podporu vztahující se k softwaru. Službu Help desk může využívat Objednatel  prostřednictvím jím pověřených osob (dále jen  „oprávněné osoby Objednatele“), jejichž kontaktní údaje zašle Objednatel Poskytovateli do 14 dnů od podpisu smlouvy.  V případě změn těchto osob oznámí Objednatel Poskytovateli příslušné změny písemnou formou bez zbytečného odkladu
1.2 [bookmark: _Ref100638800][bookmark: _Ref479434932][bookmark: _Toc480343748][bookmark: _Toc480787734][bookmark: _Toc482372851][bookmark: _Toc79088030]Pro komunikaci mezi Objednatelem a Poskytovatelem byly stanoveny následující kontaktní údaje Poskytovatele:
	
	Centrální kontaktní údaje

	Web
	www.cgc.sk

	Email
	hotline@cgc.sk

	Telefon
	+421 907 896 833

	Fax
	+421 2 6453 2562

	Funkce
	Koordinátor Aplikace
	Koordinátor Aplikace

	Jméno a příjmení
	Ing. Roman Pastyřík
	

	Kompetence
	Country manager ČR
	

	E-mail
	roman.pastyrik@gmail.com
pastyrik@cgc.sk
	

	Telefon
	+420 776693271
	

	Fax
	
	

	Mobil
	+420 776693271
	



1.3 Poskytovatel se zavazuje mít službu Help desk obsazenou konzultanty s odpovídajícími znalostmi, kteří jsou uvedeni v bodě 2.2. této přílohy, Poskytovatel má právo vyměnit jednotlivé konzultanty pouze po konzultaci a písemném schválení Objednatelem.
1.4 Hlášení problémů nebo požadavků  bude provedeno  oprávněným pracovníkem Objednatele jeho zadáním do aplikace Poskytovatele na Web adrese uvedené v  této příloze. V případě nedostupnosti uvedeného serveru vyplní oprávněný pracovník Objednatele záložní (sekundární) Hlášení, jehož vzor formuláře  je popsán níže v této příloze  smlouvy a zašle jej faxem nebo jako přílohu elektronické pošty Poskytovateli. V havarijní situaci lze vést komunikaci náhradním způsobem. V případě hlášení s prioritou „A – stav nouze“ je problém hlášen současně telefonicky – viz odstavec 4.5. Objednatel bude mít možnost zadat své (externí ID) hlášení a dále možnost sledovat průběh řešení daného hlášení a využívat reporty, které jsou v aplikaci k dispozici.
1.5 Poskytovatel se zavazuje poskytovat garantovanou podporu po celou provozní dobu, tj. v pracovní dny v době od 8:00 do 17:00 hod. Garantovaná dostupnost aplikace v této provozní době je 99,5 %. Do výpadků se započítávají chyby priorit A a B dle definic v bodech 2.1 a 2.2 této přílohy. V provozní době nedojde k více jak dvěma neplánovaným výpadkům priority A a jednomu výpadku priority B za měsíc.
[bookmark: _GoBack]
1. [bookmark: _Ref480095687][bookmark: _Toc480343750][bookmark: _Toc480787736][bookmark: _Toc482372853][bookmark: _Toc79088032]Definice PRIorit / stupňů naléhavosti
3.1. [bookmark: _Toc480343751][bookmark: _Toc480787737][bookmark: _Toc482372854][bookmark: _Toc79088033]„A – stav nouze“ znamená, že systém havaruje jednou nebo několikrát za den tak, že je  nepoužitelný ve svých základních funkcích, nebo pokud dojde k narušení uživatelských dat závažným způsobem (narušení konzistence databáze), eventuelně jejich ztrátě. Jedná se o stav, kdy nelze pomocí dodaného Systému realizovat některý z důležitých podnikových procesů, pro které byl Systém dodán. To platí i pro snížení odezvy Systému, tj. více než o 30%. Tento stav může ohrozit běžný provoz případně způsobit vysoké finanční či jiné škody. Problém nelze obejít existujícími IS/IT prostředky.
3.2. [bookmark: _Toc480343752][bookmark: _Toc480787738][bookmark: _Toc482372855][bookmark: _Toc79088034]„B – vážný problém“ znamená neumožnění provozu Systému pouze v určité variantě procesu nebo se jedná o chybu reportu. Patří sem i znatelné opakující se zpomalení Systému, tj. více než o 50%., funkčnost Systému je ve svých funkcích degradována tak, že tento stav omezuje běžný provoz. Problém se dá obejít existujícími IS/IT prostředky.
3.3. [bookmark: _Toc480343754][bookmark: _Toc480787740][bookmark: _Toc482372857][bookmark: _Toc79088036]„C – menší problém“ znamená zanedbatelné narušení funkcí Systému nebo znepříjemnění práce uživatele se Systémem. Jedná se o problém , který nepatří do kategorie „A – stav nouze“ ani „B – vážný problém“.
3.4. „D – požadavek na změnu“ znamená žádost na změnu funkcionality, chování nebo vlastností Systému, eventuelně jiná práce nespadající do rozsahu poskytovaných služeb. Nejedná o problém .
1. [bookmark: _Ref479433255][bookmark: _Toc480343756][bookmark: _Toc480787742][bookmark: _Toc482372859][bookmark: _Toc79088038]Doba odezvy a způsob reakce
3.1 [bookmark: _Ref100648789]Poskytovatel vyvine maximální úsilí, které lze spravedlivě požadovat, k odstranění problému . Doby odezvy a způsoby reakce na jednotlivá Hlášení jsou uvedeny v následující tabulce:
	Priorita Hlášení
	Odpověď do
	Vyřešeno do

	A – stav nouze
	2 pracovní hodiny
	16 pracovních hodin

	B – vážný problém
	8 pracovních hodin
	4 pracovních dnů 

	C – menší problém
	2 pracovního dne
	10 pracovních dnů

	D – požadavek na změnu
	8 pracovní dny
	Dle objednávky / dodatku nebo přílohy smlouvy



3.2 „Odpověď do“ znamená dobu, během které bude Objednateli doručeno následující:
· Informace o převzetí Hlášení a ID Hlášení
· Informace o přijetí nebo odmítnutí Hlášení
· Dočasné řešení (dále jen DŘ) formou rady či doporučení náhradního postupu, (hot)patche (opravného kódu) nebo nové verze Aplikace.
3.3  „Vyřešeno  do“ znamená dobu, během které bude Objednateli doručeno následující:
· Odstranění problému
· V případě neodstranění problému do stanovené lhůty se Poskytovatel zavazuje vyvinout maximální úsilí vedoucí k jeho vyřešení.
· Finální řešení (dále jen FŘ) formou nové verze Aplikace.
3.4 Poskytovatel povede evidenci, ze které bude patrno, ve které verzi Aplikace byla Chyba vyřešena.
3.5 [bookmark: _Ref101158951]Pracovník HelpDesku je o Hlášení s prioritou „A – stav nouze“ a „B – vážný problém“ vždy informován oprávněným pracovníkem Objednatele na mobilní telefon. Přímým kontaktem na mobilním telefonu začíná běžet čas uvedený jako "Odpověď do" a "Řešení do". Vzhledem k závažnosti stavu „A – stav nouze“ a „B – vážný problém“ nebude pracovník HelpDesku odmítat neúplné Hlášení a nebude zjišťovat, zda se opravdu jedná o stav nouze nebo vážný problém
3.6 Lhůta na zahájení prací vedoucích k odstranění problému priority C a D se bude počítat od nahlášení problému na Help Desk. 
3.7 Hlášení je uzavřeno předáním Finálního řešení Objednateli, prokázáním, že se nejedná o problém, předáním vyjádření Poskytovatele, že řešení není možné nebo automaticky při nedodání Poskytovatelem vyžádaných informací do 3 pracovních dnů, prokazatelně potřebných k vyřešení Hlášení (doba nutná k poskytnutí takových informací není započítána do doby Odpověď do a Řešení do).
1. [bookmark: _Ref100988354] Sankce
4.1 Pokud není dohodnuto jinak, má Objednatel v případě prodlení  ze strany Poskytovatele s „Odpovědí do“ nárok na užití následujících sankcí za nedodržení termínů: 
· 100 Kč za prodlení „Odpovědi do“ v případě vady „A“ a „B“
4.2 Pokud není dohodnuto jinak, má Objednatel v případě prodlení  ze strany Poskytovatele s „Řešením do“ nárok na užití následujících sankcí za nedodržení termínů: 
· 250 Kč za prodlení „Řešení do“ v případě vady „A“ a „B“
4. Uplatněním sankce není dotčeno právo na náhradu škody.


1. formulář záložního hlášení
	Indentifikace problému

	Stručný popis problému:
	

	Datum a čas
chybového hlášení:
	
	Číslo hlášení:
	

	Specifikace systému:
	Vývojový
	
	
Název systému:
	

	
	Testovací
	
	
	

	
	Produktivní
	
	
	

	Zaznamenal:
	
	Společnost:
	

	Telefon (email):

	
	Oblast/tým:
	

	Priorita:
	Vysoká (1)
	
	Typ řešení:
	Oprava
	

	
	Střední (2)
	
	
	Zlepšení
	

	
	Nízká (3)
	
	
	Nová funkcionalita
	

	Podrobný popis problému: 








	Návrh řešení: 







	Odhadovaný termín splnění:
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