Príloha č. 2 Servisnej zmluvy č. <vyplní VO>
Špecifikácia Servisných služieb

Špecifikácia Servisných služieb
1. Podpora 
1.1. Popis Servisnej služby - Podpora je uvedený v Tabuľke č. 1 tejto prílohy. 
Dodávateľ sa zaväzuje poskytovať Servisnú službu  - Podpora v súlade s parametrami uvedenými v Tabuľke č. 1:
Tabuľka. č. 1 Popis služby Podpora
	ID
	Činnosti
	Aktivácia služby
	Úroveň služby

	
	
	Spustenie
	Frekvencia
	Štart
	Dostupnosť služby
	Doba odozvy
	Lehota služby

	1.
	Poskytovanie konzultácií súvisiacich s problematikou funkcionality, administrácie, prevádzky dodaného systému a jeho častí
	Žiadosť
	-
	-
	v pracovnej dobe
	do 24 hodín od nahlásenia
	do 7 pracových dní od nahlásenia požiadavky

	2.
	Poskytovanie konzultácií súvisiacich s postupmi pri zmenách konfigurácie dodaného systému
	Žiadosť
	-
	-
	v pracovnej dobe
	24 h
	3 prac.dní

	3.
	Poskytovanie konzultácií súvisiacich s možnosťami ďalšieho rozvoja a rozšírenia dodaného systému
	Žiadosť
	-
	-
	v pracovnej dobe
	24 h
	10 prac.dní

	4.
	Vyhodnocovanie potenciálnych potrieb aktualizácii jednotlivých komponentov dodaného systému, vyhodnocovanie aktuálnej konfigurácie dodaného systému, na základe ktorých poskytne odporúčania na prípadné zmeny, resp. po dohode s obstarávateľom tieto zmeny zrealizuje,
	Kalendárny rok
	2 x
ročne
	1. 6.

1.12.
	-
	-
	10 prac.dní

	5.
	Vykonávanie profylaktických plánov a plánov údržby, vykonávanie aktualizácií komponentov dodaného systému, 
	Žiadosť
	
	
	v pracovnej dobe
	do 24 hodín od nahlásenia
	do 7 pracových dní od nahlásenia požiadavky


1.2. Servisná služba - Podpora bude dodávateľom poskytovaná na základe žiadosti objednávateľa spôsobom buď:
a/ prostredníctvom telefónu,  
b/ prostredníctvom elektronickej pošty,

c/ prostredníctvom zaevidovania incidentu typu „Iný problém“ v systéme objednávateľa určenom na zaznamenávanie prevádzkových incidentov IS Service Desk,

d/ výkonom činností na mieste plnenia zmluvy, 
e/ po vzájomnej dohode objednávateľa a dodávateľa zabezpečeným vzdialeným prístupom.
1.3. Služba Podpora poskytovaná dodávateľom objednávateľovi zahrňuje aj koordináciu a riadenie poskytovania Servisných služieb poskytovaných objednávateľovi podľa tejto Servisnej zmluvy.
2. Údržba 
2.1. Pre účely tejto Servisnej zmluvy sa pod Servisnou službou - Údržba rozumie riešenie a odstraňovanie prevádzkových incidentov klasifikovaných v bode 4 tejto prílohy klasifikácia incidentov podľa závažnosti ako „Zásadný incident“, „Závažný incident“ a „Nepodstatný incident“, bez ohľadu na to, či sa jedná o bežnú poruchu, alebo či príčinou prevádzkového incidentu sú konfiguračné zmeny a/alebo rozšírenia dodaného systému realizované dodávateľom a/alebo objednávateľom.

Dodávateľ sa zaväzuje poskytovať Servisnú službu - Údržba v súlade s parametrami uvedenými v Tabuľke č.2:

Tabuľka. č. 2 Popis služby Údržba

	ID
	Činnosti
	Aktivácia služby
	Úroveň služby

	
	
	Spustenie
	Frekvencia
	Štart
	Dostupnosť služby
	Doba odozvy
	Lehota služby

	1. 
	Riešenie a odstránenie incidentov klasifikovaných. ako: „Zásadný incident“ 
	Nahlásenie incidentu
	-
	-
	v dobe pokrytia
	do 2 hodín od spustenia v dobe pokrytia
	 do 4 hodín od spustenia v dobe pokrytia

	2. 
	Riešenie a odstránenie incidentov klasifikovaných ako: „Závažný incident“  
	Nahlásenie incidentu
	-
	-
	v dobe pokrytia
	do 2 hodín od spustenia, v pracovnej dobe
	 do 8 hodín od spustenia, v pracovnej dobe

	3. 
	Riešenie incidentov klasifikovaných ako: „Nepodstatný incident“
	Nahlásenie incidentu
	-
	-
	v pracovnej dobe
	do 24 hodín od spustenia, v pracovnej dobe
	do 2 prac.dni od spustenia, v pracovnej dobe


2.2. Dodávateľ sa zaväzuje v rámci služby Údržba dodržiavať nasledovný postup pre riešenie incidentov: 
2.2.1. objednávateľ zaeviduje prevádzkový incident dodaného systému v evidenčnom systéme objednávateľa (CA Service Desk) a nastaví ako riešiteľský tím poverených pracovníkov dodávateľa, ktorí sú následne o vzniku incidentu notifikovaný formou elektronickej pošty (čas notifikácie je považovaný za spustenie / aktiváciu služby) (ďalej len „nahlásenie incidentu“),
2.2.2. dodávateľ analyzuje prevádzkový incident a informuje objednávateľa o ďalšom postupe riešenia incidentu (najneskôr v čase definovanom parametrom Doba odozvy),
2.2.3. dodávateľ dodá návrh riešenia prevádzkového incidentu a v rámci neho uvedie

2.2.3.1. spôsob vyriešenia prevádzkového incidentu,

2.2.3.2. dopad na produktovú dokumentáciu prípadne aj aktualizovanú príslušnú časť produktovej dokumentácie,

2.2.3.3. súpis všetkých zmien ktoré je potrebné vykonať na dodanom systéme, ak sú potrebné pre vyriešenie prevádzkového incidentu,

2.2.3.4. či riešenie má alebo nemá vplyv na riešenie iných incidentov, 

2.2.4. dodávateľ nasadí riešenie prevádzkového incidentu dohodnutým spôsobom tak, aby nedochádzalo k vzniku nových prevádzkových incidentov, po vzájomnej dohode je možné aj nasadenie riešenia objednávateľom (najneskôr v čase definovanom parametrom Lehota služby),
2.2.5. objednávateľ vráti incident na doriešenie dodávateľovi v prípade, že prevádzkový incident nie je odstránený.
2.3. Nahlásenie incidentu objednávateľom dodávateľovi popísané v bode 2.2.1 môže byť v odôvodnených prípadoch (napr. nedostupnosť evidenčného systému objednávateľa) realizované aj telefonickou formou na telefónne číslo servisného strediska dodávateľa. 
3. Konzultačné a implementačné služby
3.1. Pre účely tejto Servisnej zmluvy sa pod pojmom "Konzultačné a implementačné služby" rozumie akákoľvek objednávateľom vyžiadaná dodatočná konzultácia, ktorá sa týka dodaného systému, či implementácia, ktorú dodávateľ vykoná na dodanom systéme.
3.2. Dodávateľ sa zaväzuje poskytnúť objednávateľovi Konzultačné a implementačné služby v úhrnnom rozsahu maximálne do 1200 osobohodín počas trvania platnosti Servisnej zmluvy, ak o vykonanie tejto služby objednávateľ požiada formou písomnej záväznej objednávky vystavenej a doručenej dodávateľovi a v množstve, v akom o to objednávateľ touto záväznou písomnou objednávkou požiada, pričom toto množstvo bude definované v osobohodinách.

3.3. Dodávateľ sa zaväzuje poskytovať Konzultačné a implementačné služby v súlade s Tabuľkou č. 3:

Tabuľka č. 3  Popis služby Konzultačné a implementačné služby
	ID
	Činnosti
	Aktivácia služby
	Úroveň služby

	
	
	Spustenie
	Frekvencia
	Štart
	Dostupnosť služby
	Doba odozvy
	Lehota služby

	1.
	Konzultačné a implementačné služby
	Objednávka
	-
	-
	v pracovnej dobe
	do 24 hod.
	podľa objednávky


3.4. Písomná objednávka môže byť dodávateľovi doručená poštou, faxom, alebo elektronickou poštou.

3.5. Dodávateľ po poskytnutí Konzultačných a implementačných služieb odovzdá objednávateľovi výkaz prác s popisom obsahu poskytnutých konzultačných či implementačných prác a prezenčnú listinu pracovníkov dodávateľa podieľajúcich sa na týchto prácach. Výkaz prác potvrdí zástupca objednávateľa svojim podpisom, čím zároveň potvrdí poskytnutie Konzultačných a implementačných služieb v požadovanej kvalite. 
4. Klasifikácia incidentov podľa závažnosti
4.1. Objednávateľ a dodávateľ sa dohodli na nasledovnej klasifikácii incidentov. Klasifikáciu incidentov stanovuje poverený zamestnanec objednávateľa podľa závažnosti:
	Zásadný incident
	Do tejto kategórie spadajú všetky incidenty spojené s používaním a prevádzkou dodávaného systému a oznámené zhotoviteľovi objednávateľom u ktorých sa riešením incidentu zistí, že je spôsobený vážnou chybou, vadou alebo nedostatkom dodávaného systému a táto chyba, vada a/alebo nedostatok bráni jeho používaniu v prevádzke nasledovne:

1. Aplikačné funkcie (moduly, komponenty, objekty, programy) dodávaného systému nie sú funkčné ako celok alebo nie je umožnený prístup k akejkoľvek aplikačnej funkcii (modulu, komponentu, objektu, programu) dodávaného systému.
2. Nie je možné vykonať akýkoľvek výber a výstup z databázy údajov dodávaného systému a nie je možné vykonať prístup k databáze údajov dodávaného systému.

	Závažný incident
	Do tejto kategórie spadajú všetky incidenty spojené s používaním a prevádzkou dodávaného systému, u ktorých sa riešením incidentu zistí, že je spôsobený chybou, vadou alebo nedostatkom dodávaného systému a táto chyba, vada a/alebo nedostatok obmedzuje jeho používanie v  prevádzke nasledovne:

1. Niektoré aplikačné funkcie (moduly, komponenty, objekty, programy) dodávaného systému nie sú funkčné alebo nie je umožnený prístup k niektorej aplikačnej funkcii (modulu, komponentu, objektu, programu) dodávaného systému.
2. Nie je možné vykonať výber niektorých údajov alebo nie je možné vyhotoviť niektorý výstup z databázy údajov dodávaného systému alebo nie je možné vykonať prístup k niektorým údajom v databáze údajov dodávaného systému.

	Nepodstatný incident
	Do tejto kategórie spadajú všetky incidenty spojené s používaním a prevádzkou dodávaného systému, u ktorých sa riešením incidentu zistí, že nie je spôsobený chybou, vadou alebo nedostatkom dodávaného systému avšak incident čiastočne obmedzuje jeho používanie v  prevádzke a vyžaduje si:

1. Nastavenie parametrov systému dodávateľom.
2. Úpravy dodávaného systému v malom rozsahu (tri osobodni) podľa požiadavky objednávateľa.


4.2. Dodávateľ môže na základe vykonanej analýzy incidentu požiadať objednávateľa o zmenu klasifikácie incidentu. O zmene klasifikácie incidentu rozhoduje poverený zamestnanec objednávateľa na základe analýzy incidentu predloženej dodávateľom. 
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