Příloha č. 2 Smlouvyo dílo – Služby technické podpory provozu díla

PŘÍLOHA č. 2 – Služby technické podpory provozu díla
I. Úvod

1. Tato příloha č. 2 smlouvy specifikuje rozsah a podmínky, za nichž zhotovitel bude objednateli poskytovat podporu elektronické docházky, terminálů ve všech lokalitách a průchodových zařízení v budově ústředí.

II. Podpora & Help Desk

1. Zhotovitel se zavazuje po dobu účinnosti smlouvy poskytovat HelpDeskovou podporu. Smluvní strany se dohodly, že podpora se bude provádět kombinací služeb Helpdesku objednatele a Helpdesku zhotovitele, a to způsobem uvedeným dále v této příloze č. 2 smlouvy.

2. Povinnost podle odst. 1. tohoto článku se vztahuje pouze na služby pro hardware a software, který dodal a nainstaloval zhotovitel.

3. Smluvní strany se dohodly, že všechny otázky ohledně poskytování služby, její kvality, hlášení závad nebo žádosti o zásah servisního technika budou zhotoviteli sděleny prostřednictvím Helpdesku zhotovitele.
4. Zhotovitel se zavazuje, že HelpDeskový systém bude zaznamenávat závady a poruchy, včetně časů reakcí a vyřešení. Smluvní strany se dohodly, že HelpDeskový systém bude zaznamenávat a obsahovat alespoň následující údaje:

· elektronický seznam sériových čísel

· historie a četnost technických problémů u jednotlivých zařízení, vyměněné díly, doba, kdy musely být díly vyměněny

· četnost používání
· počet poruch na typ zařízení

· počet poruch za určitá období (den, týden, měsíc, rok)

· počet poruch během a mimo obvyklou pracovní dobu doba opravy na poruchu

· průměrnou dobu mezi závadami (den, týden, měsíc, rok) typu zařízení

· rozpory mezi skutečnými a dohodnutými úrovněmi služeb

· přesnou definici umístění (místo, budova, patro, kancelář), včetně historie

5. Zhotovitel se zavazuje poskytnout všechny informace, které eviduje k zařízením umístěným u objednatele, pokud jej objednatel o to požádá a to nejpozději do 3 (tří) pracovních dnů.

6. Závady zařízení budou HelpDeskem objednatele hlášeny na níže uvedené kontakty:

- telefonicky na tel. č.: [doplní účastník]; a zároveň 

- e-mailem na adresu: [doplní účastník] (dále jen „e-mail zhotovitele“)

7. Smluvní strany se dohodly, že každé zařízení bude opatřeno štítkem, na kterém bude jednoznačné označení zařízení, které umožňuje rychlou a jednoznačnou identifikaci v HelpDesku objednatele. Při každém hlášení HelpDeskem objednatele na HelpDesk zhotovitele bude HelpDesk objednatele hlásit jednoznačné označení ze štítku zařízení a popis problému.

8. Objednatel může hlásit závady telefonicky během pracovní doby, od pondělí do pátku od 7:00 do 18:00 hod.  

9. Nonstop služba pro hlášení závad pro přijímání hlášení o závadách zařízení bude dostupná prostřednictvím e-mailu zhotovitele nebo kontaktů uvedených na jeho webových stránkách. V případě hlášení závady po pracovní době přes nonstop službu platí, že zhotovitel začne s odstraňováním závady až v pracovní době.
10. První úroveň podpory budou provádět proškolení pracovníci Helpdesku objednatele. V případě, že nebudou znát řešení, obrátí se na HelpDesk zhotovitele.

11. Druhou úroveň podpory bude provádět HelpDesk zhotovitele, které každý dotaz zaeviduje a pokusí se nabídnout řešení po telefonu. Nebude – li HelpDesk schopen nabídnout řešení po telefonu, pak zhotovitel vyšle na místo instalace zařízení servisního technika.

12. Smluvní strany se dohodly, že je možné hlásit závady zařízení přímo na HelpDesk zhotovitele, a to v době, kdy HelpDesk objednatele nepracuje, nebo v době, kdy nedokáže obsloužit konečného uživatele z kapacitních důvodů. 

III. Podpora a dostupnost

1. Objednatel a zhotovitel se dohodli, že bude řešení zhotovitelem podporováno nejméně po dobu 36 měsíců.

2. Objednatel a zhotovitel se dohodli, že v rámci i podpory jsou rozlišovány tyto typy možné součinnosti dodavatele:

· Řešení chybových stavů (u aplikační, datové i hw části)

· Součinnost 

3. Cílem podpory identifikované jako chyba je zajistit kontinuální chod služeb a funkčnost docházkových terminálů i uživatelského rozhraní aplikace. Předmětem řešení těchto požadavků jsou nestandardní stavy aplikace, datového rozhraní nebo docházkových terminálů, při kterých je ohrožen chod systému a tedy i monitoring docházky zaměstnanců SPÚ. Tyto nestandardní stavy mohou mít především podobu:

· Rozporu s návrhem řešení 

· Nefunkčnost standardních funkcí aplikace

· Nefunkčnost funkcí, které byly vyvinuty na základě detailní specifikace SPÚ

· Rozporu s platnou legislativou a vnitřními předpisy (neplnění legislativních povinností SW, viz. Ochrana o osobních údajů, zákoník práce, občanský zákoník)

4. Podporu identifikovanou jako součinnost má dodavatel povinnost zajistit po celou dobu podpory systému. Součinnost dodavatel poskytne jako konzultaci v rozsahu nezbytně nutném pro vyřešení nestandardního stavu nebo požadavku nezpůsobeného chybou díla této smlouvy. Tímto typem požadavku se rozumí například napojování produkčních systémů na datové rozhraní (pokud nebude možné vyřešit v rámci dodaných manuálů)

IV. Garantovaná úroveň služeb
1. Smluvní strany se dohodly, že zhotovitel po instalování zařízení provede simulaci rutinního provozu se všemi požadovanými referenčními výstupy (Generování docházky se všemi možnými případy průchodů). Výstupy, které neodpovídají dohodnutým standardům, nebudou hrazeny.
2. Zhotovitel se zavazuje v odůvodněných případech vyslat prostřednictvím Helpdesku servisního technika, který provede opravu zařízení v místě instalace. Zhotovitel se zavazuje, že doba reakce a doba opravy bude v závislosti na kategorii závady (nekritická, kritická) následující:
	Oprava centrální závady
	Kritická závada
	Závažné poruchy docházkového systému bez možnosti alternativy nebo s nedostatečnou alternativou. Tento typ poruchy má závažný dopad na činnosti všech uživatelů.

	
	
	Úkon
	Doba reakce
	Doba opravy

	
	
	Potvrzení (tel, e-mail)
	< 60 pracovních minut
	max.:  

8
pracovních hodin

	
	
	Oznámení, jak bude oprava řešena (tel, e-mail)
	< 8 pracovních hodin
	

	
	Nekritická

závada
	Redukovaná funkčnost. Závažné poruchy s možností nouzového režimu nebo limitovaná funkčnost bez možnosti nouzového režimu 

	
	
	Úkon
	Doba reakce
	Doba opravy

	
	
	Potvrzení (tel, e-mail)
	< 120 pracovních minut
	max.:  

24
pracovních hodin

	
	
	Oznámení, jak bude oprava řešena (tel, e-mail)
	< 24 pracovních hodin
	


	Oprava lokální závady v ústředí SPÚ
	Kritická závada
	Závažná porucha znemožňující evidenci průchodů na docházkových terminálech v budově ústředí SPÚ.

	
	
	Úkon
	Doba reakce
	Doba opravy

	
	
	Potvrzení (tel, e-mail)
	< 60 pracovních minut
	max.:  

8
pracovních hodin

	
	
	Oznámení, jak bude oprava řešena (tel, e-mail)
	< 8 pracovních hodin
	

	
	Nekritická

závada
	Redukovaná funkčnost evidence průchodů na docházkových terminálech v budově ústředí.

	
	
	Úkon
	Doba reakce
	Doba opravy

	
	
	Potvrzení (tel, e-mail)
	< 120 pracovních minut
	max.:  

16
pracovních hodin

	
	
	Oznámení, jak bude oprava řešena (tel, e-mail)
	< 8 pracovních hodin
	


	Oprava lokální závady v ostatních lokalitách
	Kritická závada
	Závažné porucha znemožňující evidenci průchodů na docházkových terminálech v ostatních lokalitách SPÚ.

	
	
	Úkon
	Doba reakce
	Doba opravy

	
	
	Potvrzení (tel, e-mail)
	< 60 pracovních minut
	max.:  

16
pracovních hodin

	
	
	Oznámení, jak bude oprava řešena (tel, e-mail)
	< 8 pracovních hodin
	

	
	Nekritická

závada
	Redukovaná funkčnost evidence průchodů na docházkových terminálech v ostatních lokalitách SPÚ.

	
	
	Úkon
	Doba reakce
	Doba opravy

	
	
	Potvrzení (tel, e-mail)
	< 120 pracovních minut
	max.:  

24
pracovních hodin

	
	
	Oznámení, jak bude oprava řešena (tel, e-mail)
	< 8 pracovních hodin
	


3. Pokud budou na jakémkoliv zařízení, které poskytuje službu, provedeny více než 3 (tři) zásahy za měsíc ve dvou po sobě jdoucích měsících, zhotovitel zařízení vymění. Zařízení bude vyměněno za stejný typ nebo ekvivalentní typ zařízení, které garantuje stejnou kvalitu a kapacitu během smluvního období. 
V. Monitoring služeb

1. Zhotovitel se zavazuje poskytovat on-line objednateli statistiky výstupů per zařízení, skupin zařízení, umístění, informace o nových instalacích, odinstalacích, přesunech a další údaje dle dohody. Smluvní strany se dohodly, že tyto statistiky budou „manažerského typu“. 

VI. Nárok objednatel na slevu
1. Smluvní strany se dohodly, že pokud roční dostupnost služby klesne pod hranici garantovanou zhotovitelem v článku IV. této přílohy, je objednatel oprávněna žádat a zhotovitel je povinen poskytnout slevu za nedostupnost služby. Tato sleva činí 500 Kč za každou i jen započatou hodinu nad garantovanou dobu opravy. Smluvní strany se dohodly, že objednatel je oprávněn si slevu započíst oproti ceně za poskytování služeb v následujícím měsíci.   
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