Příloha č. 3 Smlouvy -   Podpora a údržba SW


Účel:
Tato příloha stanoví úroveň poskytování služeb podpory a údržby SW (dále jen „Služby“) určeného pro sledování oběhového instrumentária, řízení operačních sálů a centrální sterilizace v rámci Nemocnice Tábor, a.s. a jejím cílem je zajištění spolehlivého provozu SW, rychlé reakce na zjištěné chyby a dostupnosti technické podpory.

Rozsah Služeb:
Dodavatel se zavazuje poskytovat Objednateli po dobu 48 měsíců od předání Díla služby podpory a údržby spočívající zejm. v:
a) odstraňování zjištěných chyb SW,
b) poskytování aktualizací a oprav chyb SW,
c) [bookmark: _GoBack]technické podpoře uživatelů prostřednictvím HotLine, HelpDesku, e-mailu či vzdálené podpory, včetně konzultací k provozu systému,
d) udržování kompatibility SW s aktuální verzí operačního systému a databázového prostředí,
e) průběžné optimalizaci výkonu aplikace a databáze, průběžné aktualizaci systému,
f) monitoringu logu serveru vztahujícího se k dodaným aplikacím,
g) poskytování updatů, instalaci nezbytných upgradů a implementaci zákonných změn,
h) příp. dalších nezbytných pravidelných servisních úkonech. 
Součástí údržby SW je běžný vývoj v již pořízených modulech (nové verze produktu). Součástí údržby Software není vývoj nových modulů mimo Předmět plnění. 

Doba/režim poskytování Služeb 
Není-li sjednáno nebo v konkrétním případě dohodnuto jinak, jsou Služby poskytovány
· Pracovní doba:  Po–Pá (s výjimkou státních svátků) v  době 8:00–16:00 hod. 
· Mimo pracovní dobu: pouze pro incidenty kategorie A (kritické), hlášení na pohotovostní kontakt Dodavatele. Kritické incidenty kategorie A lze hlásit v režimu 365/24/7 (24 hod denně/7 dní v týdnu).
· Podpora se poskytuje primárně vzdáleně (telefon, e-mail, vzdálený přístup); v případě potřeby může být sjednána fyzická přítomnost technika. 

Hlášení incidentů
Závady/incidenty, připomínky či požadavky na servisní podporu Objednatel uplatňuje/hlásí:
· e-mailem na adresu: ........@.............. 
· telefonicky: …………….. (v režimu pracovní doby), pohotovostní kontakt HotLine…. 
· prostřednictvím servisního portálu/HelpDesku (dále též jen „HD“): [URL, pokud existuje] (dostupný nepřetržitě
Každé hlášení musí obsahovat:
· identifikaci uživatele a pracoviště,
· popis chyby/závady a okolností (za jakých se vyskytla – popis předchozích kroků a ostatních vstupů),
· kategorii závažnosti problému (pokud je známa),
· přílohu (např. screenshot, log, chybové hlášení).
· Objednatel dále uvede požadavek na odstranění závady nebo řešení připomínky. 
Požadavky Objednatel uplatňuje písemnou formou, (písemná forma je zachována i v případě HD).
Okamžikem nahlášení se rozumí: zapsání do Helpdesku, telefonický záznam HotLine, nebo potvrzení doručení emailu.
Dodavatel řeší nahlášené závady a připomínky dle priorit dohodnutých mezi Kontaktními osobami a podle rychlosti reakce (doba reakce a doba odstranění) určené v závislosti na závažnosti problému dle tabulky v odst. 7.této přílohy Smlouvy.. Reakční a odstraňovací doby u kategorií B-D běží pouze v pracovní době.. Kritické incidenty kategorie A se hlásí a řeší v režimu 365/24/7 (24 hod denně/7 dní v týdnu). Hlášení kategorie A bude řešeno prioritně prostřednictvím HotLine, V případě tel, nebo emailového požadavku založí záznam v systému HelpDesk Dodavatel.

Kategorizace incidentů/definice závažnosti problému/možnosti řešení a doba odezvy
	Kategorie
incidentu
	popis
	příklad
	doba reakce (zahájení řešení)
	řešení/doba odstranění

	A - kritická
	SW nelze používat, provoz SW (nebo jeho klíčové části) je zcela zastaven, důležitá funkce SW nedostupná nebo narušena (hrozí škoda/újma)
	nelze zdávat, zpracovávat, zobrazovat data, výpadek komunikace s databází
	Ihned (do 2/4 hodin) od nahlášení 
	a, b
24 – 48 hod úplné odstranění/dočasné řešení – incident se řeší v režimu kat. B

	B - vysoká
	provoz systému je omezen, ale činnosti mohou pokračovat po určitou dobu ve formě náhradního řešení problému – „jiná cesta“
	chyba významně omezující provoz/funkce systému, avšak SW lze částečně používat
	24 hod

	a, b
2 pracovní dny

	C - střední
	provoz je problémem ovlivněn, ale může pokračovat jiným způsobem
	chyba omezující uživatelský komfort, nikoli funkčnost klíčových procesů (např. pomalejší odezva systému)
	2 pracovní dny

	a, b
do 3 pracovních dnů, není-li dohodnuto jinak

	D - nízká
	připomínka – funkčnost SW není narušena
	drobné nedostatky, nepodstatné závady, kosmetické chyby, chyby bez dopadu na provoz, návrhy na vylepšení
	dle dohody 
	b, c, d
dle dohody nebo v rámci plánované aktualizace


Pozn.:	
doba reakce = reakční doba =  potvrzení přijetí hlášení a zahájení diagnostiky, okamžik zahájení řešení incidentu
doba odstranění = od nahlášení do vyřešení problému - poskytnutí opravy nebo dočasného řešení 
Časy se počítají během pracovní doby (dle odst. 3), není-li sjednáno krytí v režimu 365/24/7.
Zařazení vady do jednotlivých kategorií určuje Objednatel, přičemž klasifikace může být po konzultaci s Dodavatelem změněna.
Řešení incidentů:
Řešením se ve smyslu této Smlouvy rozumí:
a) odstranění chyby Software nebo lokalizace jiné závady,
b) poskytnutí pro Objednatele přijatelného náhradního řešení problému,
c) akceptování připomínky k zapracování do budoucích verzí Software,
d) odmítnutí neopodstatněného problému.


Po zahájení řešení bude Dodavatelem předložen v reakční době písemný návrh řešení s uvedením termínu realizace. Za písemný návrh se považuje také návrh předložený formou e-mailu nebo záznamu prostřednictvím HD. 
Incident kategorie A: Dodavatel začne řešit závadu vzdálenou správou neprodleně v nejkratším možném čase, nejpozději do 2 hodin (doba reakce) od nahlášení při nahlášení v pracovní době a do 4 hodin při nahlášení mimo výše uvedenou pracovní dobu. V případě nemožnosti řešit závadu vzdálenou správou se technik dostaví na místo do 24 hod od nahlášení při nahlášení v pracovní době. 
Nebude-li s Objednatelem dohodnuto jinak, bude závada odstraněna (a to i způsobem dočasného provizorního řešení) nejpozději do 24 hod od nahlášení závady v případě řešení závady vzdálenou správou, nebo v případě, kdy není možné řešit závadu vzdálenou správou, nejpozději do 24 hod od příjezdu technika na místo. Závada bude kompletně odstraněna v nejkratší možné lhůtě s ohledem na její povahu a dopad na činnost Objednatele. Dodavatel nepřeruší práce na závadě kategorie A až do úplného odstranění závad a zprovoznění systému. O odstranění závady a zprovoznění systému bude Objednatele informovat tel. a záznamem v HD.
Incident kategorie B: Dodavatel začne řešit závadu vzdálenou správou nejpozději do 24 hod (doba reakce) od nahlášení při nahlášení v pracovní době nebo do 9 následujícího pracovního dne při nahlášení mimo pracovní dobu.
Nebude-li s Objednatelem dohodnuto jinak, bude závada odstraněna nejpozději do 2 pracovních dnů po nahlášení. Vada bude odstraněna v nejkratší možné lhůtě s ohledem na její povahu a dopad na činnost Objednatele. O odstranění a zprovoznění systému bude Objednatel informován tel. a  záznamem v HD.
Dodavatel řeší nahlášené závady a připomínky dle priorit dohodnutých mezi kontaktními osobami či osobami oprávněnými jednat za Smluvní strany v souvislosti s touto Smlouvou a podle rychlosti reakce/odstranění stanovené v tabulce v tomto odst. 6 této přílohy. 
Dodavatel má výhradní právo stanovit, zda mají být Objednatelem navrhovaná doporučení zahrnuty do nových verzí systému.
V případě, že Objednatel reklamuje/nahlásí vadu, u které je sporné, zda je reklamace oprávněná, je Dodavatel povinen tuto vadu odstranit ve sjednaných lhůtách bez ohledu na tuto skutečnost. Po odstranění vady má Dodavatel právo vydat prohlášení o neoprávněné reklamaci/nahlášení vady a má právo požadovat uhrazení skutečně a účelně vynaložených a prokázaných nákladů na odstranění vady. Dodavatel má povinnost neoprávněnost reklamace doložit.
11. Aktualizace a údržba
Dodavatel provádí pravidelné aktualizace Software nejméně 2× ročně, nebo dle potřeby (např. bezpečnostní opravy).Dodavatel je oprávněn provádět pravidelné aktualizace SW (např. bezpečnostní, legislativní či technické). Aktualizace a údržba se provádí pokud možno mimo provozní dobu nemocnice.
Aktualizace nebudou narušovat provoz Software; pokud bude nutný výpadek, Dodavatel oznámí termín nejméně 3 pracovní dny předem. O plánované odstávce delší než 30 minut je povinen informovat Objednatele nejméně 48 hod předem
Údržba zahrnuje také kontrolu datové integrity, optimalizaci výkonu a kompatibility s prostředím nemocnice.
Objednatel je povinen poskytnout součinnost při instalaci aktualizací, pokud to jejich povaha vyžaduje.
12. Evidence a vyhodnocování
Dodavatel vede evidenci všech nahlášených incidentů a zásahů a jejich řešení, včetně:
· data a času přijetí,
· kategorie incidentu,
· popisu řešení a data uzavření.
Souhrnný report o provedených zásazích poskytne Dodavatel objednateli čtvrtletně nebo na vyžádání.
13. Nedodržení SLA, sankce
V případě, že Dodavatel nedodrží reakční nebo dobu odstranění dle tabulky výše, je povinen poskytnout Objednateli 
· slevu z měsíční ceny servisních služeb ve výši 5 % za každý prokazatelný případ porušení, maximálně však 30% z měsíční platby, nebo
· prodloužení doby poskytování podpory o odpovídající období bez další úhrady.
Neodstraní-li Dodavatel vadu do 10 pracovních dnů od jejího nahlášení, je Objednatel oprávněn zajistit odstranění vady třetí osobou na náklady Dodavatele, pokud ho na to předem upozorní. 

