Podmínky k uzavření smlouvy servisní podpoře		Příloha C.3
[bookmark: _GoBack]
Závazkový vztah se bude řídit občanským zákoníkem č. 89/2012 Sb.  

Smlouva o servisní podpoře bude uzavřena k datu ukončení 12 měsíční lhůty, která se počítá od data dodávky systémů a jejich implementace u zadavatele,  bude uzavřena na dobu tří let (2016,2017 a 2018), resp. 36 měsíců.

· poskytovatel bude poskytovat služby v co nejkratším možném termínu a všechny svoje produkty testuje s náležitou pečlivostí, aby nedocházelo k výskytu Incidentů a chyb. 
· smlouva bude ošetřovat případy, kdy dojde k Incidentu (problémové události), který může být způsoben chybou produktu, neinformovaností uživatele nebo změnou okolních podmínek a činnosti spočívající v Poskytnutí mimozáruční servisní podpory pro produkty
· účelem smlouvy o servisní podpoře je mimozáruční servisní podpory je zabezpečení provozu Produktu
· poskytování mimozáruční servisní podpory spočívající v připravenosti a schopnosti poskytovatele řešit problémy, které se v souvislosti s Produktem vyskytnou, podmínky jejich odstranění a podmínky poskytování dalších služeb specifikovaných ve výzvě a dále ve smlouvě o dílo a licenční smlouvě
· bližší specifikace bude nedílnou součástí smlouvy o servisní podpoře ve vazbě na funkcionalitu dodávky popsané v dokumentaci daného produktu
· bude se jednat o tento minimální rozsah činností:
	Dostupnost 8x5 (8:00 – 16:00; Po-Pá) 

	Reakční doba 8 hodin pro chyby s vysokou prioritou 

	Doba odstranění chyby/závady – blocker 36 hodin 

	Doba odstranění chyby/závady – critical 56 hodin

	Reakční doba 24 hodin pro chyby s nízkou prioritou 

	Doba odstranění chyby/závady - major 240 hodin (30 dnů)

	Doba odstranění chyby/závady - minor a trivial v rámci další nasazované verze

	Hotfix aktualizace 
Ve smlouvě bude dále upřesněno 

	Typ Incidentu
	Popis

	Chyba
	Nesprávné provádění nebo ztráta již existující funkcionality produktu. Za správné se považuje pouze takové chování, které je v souladu s popisem uvedeným v dokumentaci produktu resp. takové, které je uvedeno ve Smlouvě o dílo jako závazný požadavek. 
Chybou není neznalost uživatele týkající se funkcionality popsané v dokumentaci produktu.
Poskytovatel neodpovídá za chyby způsobené třetí stranou s výjimkou třetích osob na straně poskytovatele. 

	Vylepšení
	Požadavek na dílčí změnu existující funkcionality produktu.

	Nová funkce
	Požadavek na přidání dosud neexistující funkcionality produktu. Zachováno kvůli zpětné kompatibilitě, v současnosti je používán spíše typ Incidentu Příběh, viz dále.

	Příběh
	Definice nové funkcionality Produktu z pohledu použití Uživatelem (scénáře a způsoby použití).*

	FAQ
(častý dotaz)
	Incident nevyžadující žádný opravný zásah do produktu tzn. jedná se o vlastnost produktu nebo je Incident způsoben jinými důvody než na straně poskytovatele / dodaného produktu. Nejčastěji vzniká z existujících Incidentů opravou klasifikace typu, má tedy charakter dotazu (opakovaného). Jeho řešení je známé a bývá poskytnuto formou komentáře, odkazu nebo konzultace.



	Kategorie chyby
	Priorita incidentu
	Popis

	Chyby s vysokou prioritou
	Blocker
	Blokuje práci (Produkt nebo modul nejde například vůbec spustit).

	
	Critical
	Znemožňuje informační podporu hlavních procesů Uživatele.

	s nízkou prioritou
	Major
	Znesnadňuje práci, lze však obejít za cenu přiměřených nároků na Uživatele poté, co Poskytovatel doporučí nebo aplikuje náhradní řešení. 

	
	Minor
	Znepříjemňuje práci, lze snadno obejít.

	
	Trivial
	Ostatní drobné vady kosmetického charakteru, např. přejmenování položek apod.



Cena: 
·   bude jednoznačně stanovená v nabídce dodavatele/poskytovatele – viz krycí list nabídky, a to na období roku 2016, 2017 a 2018, resp. vždy na 12 kalendářních měsíců

Platební podmínky:
· Vystavení faktury ke dni zahájení platnosti smlouvy o servisní podpoře, vždy ve výši 1/3 sjednané ceny 
· při nedodržení termínů reakční doby a doby pro vyřešení incidentu typu Chyba (termín bude specifikován v době předání díla)  - smluvní pokuta ve výši 0,05% ze sjednané ceny za každý den prodlení
· v případě svého prodlení s úhradou dlužné částky  - smluvní pokuta ve výši 0,05% z této částky za každý den prodlení. Tím není dotčen nárok na náhradu škody či její výše.
· splatnost sankce je 14 dní od doručení jejího písemného vyúčtování dané smluvní straně

