Priloha ¢. 2 Detailni popis sluzeb podpory
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1. Podpora aplikacniho software
Aplikaéni software Stapro MEDEA

Dodavatel se zavazuje zajistovat podporu aplikacniho software (ASW) StaproMEDEA a
databazového prostfedi firmy Progress Software Corp. pro rozsah ASW StaproMEDEA
uvedeny v Pfiloze ¢&. 1 a dle programu ,Zakladni podpora aplikaéniho sw StaproMEDEA".

12,
1.2.1.

1.2.2.

1.2:3:

Program zakladni podpory aplika¢niho software StaproMEDEA

Vymezeni zakladni podpory - Zakladni podpora ASW se vztahuje pouze ke
sjednanému rozsahu modull a licenci, uvedenych v pfiloze €. 1, a to ode dne
sjednani této podpory. Na tento sjednany rozsah se vztahuji nasledujici garance
podpory provozu:

- Garance funkénosti ASW - Dodavatel se zavazuje po dobu platnosti této
podpory zajiStovat opravu zjiSténych chyb v programovém kodu ASW
StaproMEDEA formou aktualné vydavanych softwarovych opravnych kodu
(oznacené jako hot-fix nebo patch).

- Garance rozvoje ASW - Dodavatel se zavazuje po dobu platnosti této podpory
rozvijet ASW a poskytovat Objednateli updaty, upgrady ¢&i vysSi verze tohoto
ASW, které byly vyrobcem uvolnény na trh a které zahrnuji:

- opravené funkce a moduly,
- vylepSené funkce a moduly,
- noveé funkce a moduly, které nejsou samostatné dodavané na trh.

Garance legislativnich updatl - Dodavatel se zavazuje provadét upravy ASW tak,
aby tento pracoval v souladu s platnymi pravnimi prfedpisy CR. Legislativni upravy
ASW jsou garantovany ve vztahu k lécbé osoby pacienta Objednatele, k uhradam
zdravotni péée pro Objednatele, k elektronicky zpracovavanym a sledovanym
Gdajum v ASW a k Objednatelem zpravidla elektronicky vykazovanym udajim a
datim pro ostatni subjekty, vyjmenované Zakonem nebo podzékonnou pravni
normou. Legislativni upravy ASW jsou poskytovany pouze pro licence anebo
funkce ASW, které objednatel legalné uziva na zakladé platné licenéni smlouvy
uzaviené S Dodavatelem a které jsou soudasné uvedeny ve sjednaném rozsahu
licenci ASW pro poskytovani sluzeb servisni podpory, v kapitole 1 Pfilohy €. 1.

Dodavatel garantuje, ve smyslu pfedchoziho ujednani vyse, Ze vSechny funkce
ASW budou plné v souladu s legislativnimi pozadavky. Terminem ,legislativni
pozadavky® se rozumi pozadavky dané zakonem nebo podzakonnou pravni
normou uvefejnénymi ve sbirce zakon( CR.

Uprava ASW bude provedena pfi kazdé zméné pravnich predpist, ktera se bude
dotykat funkci ASW. Lhita k provedeni a uvolnéni uprav je sjednana nejpozdéji
ke dni Gcinnosti zmény predpisl. V pfipadé, ze zména predpist bude vydana az
po datu ucinnosti zmény, tedy se zpétnou platnosti, sjednava se |hita k provedeni
Uprav nejpozdéji do 30 dnu od vydani pfislusného pravniho pfedpisu ve sbirce
zakonu. Zajisténi legislativnich updatu garantuje Dodavatel pouze pro posledni,
na trh uvolnénou verzi ASW.

Garance dostupnosti Uprav ASW - Dodavatel se zavazuje umoznit Objednateli
pfistup k posledni verzi ASW dle odst. 1.2.1 az 1.2.3 formou mozZnosti pfistupu k
ulozigti Dodavatele na adrese



1.2.4.

1.2.5.

1.2.6.

1.2.7.

1.2.8.

1.3.

Servisni garance - Dodavatel se zavazuje garantovat Objednateli dostupnost
sluzeb servisni pohotovost, telefonicka pohotovost HotlLine a sluzby HelpDesk
Centra podpory zakazniki v rozsahu dle sjednaného programu podpory
technickych prostredkd IS.

Garance podpory databazovych prostfedk( Progress - Dodavatel se zavazuje po
dobu platnosti této podpory zajistit podporu databazoveho prostfedi a dalSich
systémovych softwarovych prostfedkl firmy Progress Software Corp., které jsou
instalovany u Objednatele jako nutna souc€ast provozniho prostfedi ASW
StaproMEDEA v rozsahu stanoveném popisem sluzby Podpora databazového
prostfedi Progress.

Garance sluzeb - Dodavatel se zavazuje po dobu platnosti této podpory zajistit
pro Objednatele nasledujici sluzby:

- sluzby migrace - pfevod aplikace StaproMEDEA na vySSi verzi databazového
prostiedi firmy Progress Software Corp. Pfipadné naklady na pfevod - migraci
nejsou zahrnuty v cené Smiouvy.

- Instalacni prace spojené s instalaci update, upgrade a vysSich verzi ASW jsou
zahrnuty v cené Smiouvy.

- Instalaéni prace spojené s instalaci updatli, upgradd a novych verzi
databazového prostfedi jsou zahrnuty v cené Smlouvy

Garance informovanosti - Dodavatel se zavazuje bez prodleni informovat
Objednatele o veSkerych softwarovych produktech, nebo jejich &astech,
uvolhovanych V ramci této podpory a rovnéz o v8ech nové samostatné
dodavanych funkcich a modulech ASW.

Podpora ASW nezahrnuje:
Dodavku nasledujicich rozSifeni ASW:

- Nové, samostatné nebo rozsifujici moduly, které jsou samostatné dodavané
na trh a které neomezuji dostupnost a funkénost dodaného ASW.

- Nové, samostatné dodavané funkce systému, bez nichZz je mozné dodany
systém provozovat a které je mozné povolit nebo zablokovat pfi zachovani
dostupnosti ostatnich funkci.

- RozSsifeni poctu licenci jednotlivych modult nebo licenci pracovnich stanic.

- Nova generace aplikace, zcela se liSici pouzitym programovacim prostfedkem
nebo databazi.

Dodavku nasledujicich sluzeb podpory ASW:

- Progress, které je nutné provadét servisnim technikem fyzicky V misté
instalace u Objednatele.

- Prezentace a =zaskoleni pfi implementaci novych verzi na misté u
Objednatele.

- Skolici seminaf internatniho typu k novym verzim produktu.

- Instala¢ni a servisni prace spojené s jinymi technologiemi nebo ASW, nez
uvedenymi V Pfiloze €. 1.

Prace si objednava Objednatel na zakladé nabidky rozsahu pozadovanych praci.

Podpora databazového prostfedi Progress



Dodavatel se zavazuje poskytnout Objednateli V ramci sjednané podpory ASW
StaproMEDEA podporu databazovych produktd firmy Progress Software Corporation (dale
jen PSC) V souladu se Smluvnimi ujednanimi mezi Dodavatelem a firmou Progress Software
spol. s r.o. (dale jen Progress) a V rozsahu daném Programem roc¢ni udrzby produktd PSC.

1.3.1. Program ro¢ni udrzby sw databazového prostifedi Progress Software Corporation

Program roc¢ni udrzby PSC zahrnuje podporu pro sw databazového prostfedi Progress V
rozsahu legalné pouzivanych licenci jako soucast systémového provozniho prostfedi ASW
StaproMEDEA. Na tento sw se vztahuji nasledujici garance podpory provozu:

Garance rozvoje - Dodavatel se zavazuje poskytovat Objednateli na software
PSC nasledujici sw produkty:

- opravné softwarové kody (patch),
- updaty, upgrady €i Vy3Si Verze produktu.

Garance opravy - Dodavatel se zavazuje instalovat vybrané opravné softwarové
kody na db prostiedi serveru ASW Objednatele formou vzdaleného pfistupu.

Garance zmény - Objednatel ma mozZnost Vymény jednoho produktu firmy
Progress za jiny v ramci stejné produktové fady (napf. pfi zméné provozni
platformy - operaéniho systému).

Garance technické podpory vyrobce - Objednatel ma pravo pfistupu pfimo nebo
prostfednictvim Dodavatele na internetové stranky technické podpory PSC
www.progress.com/Support/index.htm obsahujici:

- Prehled o softwarovych opravach (patch) a pfistup k témto opravnym kodum
za UCelem feSeni chyb v programovém kodu pfislusného produktu
instalovaného u Objednatele.

- Progress ,Knowledge Base” - aktualni databaze technickych referenci, ktera
informuje O problémech, obsahuje vysvétleni chybovych hlaseni a dalSi
technické informace.

- ,TechSupport Direct® - Objednatel ma pravo pfistupu pfimo nebo
prostfednictvim Dodavatele na Stfedisko technickych sluzeb firmy Progress
Software Corporation, které zahrnuji tyto Cinnosti: vzdalena diagnostika
problému, zjisténi problému, nahradni FeSeni, pribézné informovani Zadatele
o0 postupu FeSeni, postoupeni problému Vyvojovému tymu spolecnosti
Progress, moznost opravy programu (patch) na vyzadani, podpora produktd
tretich stran, certifikace nebo podpora produktl pro nova prostfedi (nové HW
platformy, OS, DB tfetich stran, prohlizeCe, web servery nebo JVM).

Progress Software Corporation.

Garance okamzité podpory ("technical hotline support") - Objednatel ma pravo
prostfednictvim Dodavatele (aplikaCniho partnera PSC) vyuzit ,Centrum
technickych sluzeb® V Rotterdamu za ucCelem FeSeni neodkladnych
implementacénich &i provoznich problém souvisejicich s produkty Progress.

Podpora db prostfedi nezahrnuje dodavku nasledujicich sluzeb k softwarovym
produktim PSC:

- Instalace updatu, upgradl a novych verzi databazového prostredi Progress,
které je nutné provadét servisnim technikem fyzicky v misté instalace u
Objednatele.

1.4. StaproMEDEA - sluzby podpory provozu



Dodavatel se zavazuje po dobu platnosti této podpory zajistit pro Objednatele nasledujici
Sluzby spojené s podporou funk&nosti a provozu ASW StaproMEDEA:

1.4.1.

1.5.

1.5.1.

1.6.
1.6.1.

Preventivni prohlidky - kontrola funkénosti, zabezpec&eni a optimalizace provozu
dle sjednanych oblasti, v€etné vypracovani zpravy - protokolu a jeho zaslani
odpovédné osobé Objednatele

Preventivni prohlidky zahrnuji pfedevsim kontrolu konfigurace a nastaveni ASW
véetné db prostfedi, kontrolu platnosti a aktualnosti Ciselnikl, kontrolu vystupd,
kontrolu metodickych postupl pouzivani ASW a vyuzivani moznosti funkcionality
ASW uzivateli, v€etné nastaveni pfistupovych prav.

Rozsah preventivnich prohlidek pro jednotlivé ¢asti ASW je Sjednan
v pfiloze &. 1. Uhrada preventivnich prohlidek je zahrnuta v zakladni cené
podpory ASW jako neoddélitelna soucast zakladni podpory ASW.

StaproMEDEA - Sluzby podpory uzivatelt

Dodavatel se zavazuje po dobu platnosti této podpory zajistit pro Objednatele
nasledujici sluzby spojené s podporou uzivateld ASW StaproMEDEA:

Konzultacni navstévy - konzultani sluzby poskytované zpravidla v misté
Objednatele dle sjednanych oblasti nebo pracovist Objednatele, véetné
vypracovani Zpravy - protokolu a jeho zaslani odpovédné osobé Objednatele,
které zahrnuiji:

- konzultani €innost pro uzivatele a spravce ASW,
- zaskoleni uzivatell pfi rutinnim provozu na pracovisti Objednatele,
- metodicka podpora pfi rutinnim pouzivani ASW,

- sledovani vyuziti ASW a vypracovani navrhu na jeho zlepSeni (proskoleni
uzivateld ASW, organizacni opatfeni, posileni, doplnéni nebo pfesuny
techniky, apod.),

- metodicka podpora konfigurace ASW a pfipravy Ciselniki ASW.

Rozsah konzulta¢nich navstév pro jednotlivé €asti je sjednan v odst. 2 Pfilohy ¢. 1
Smlouvy. Uhrada konzultanich navétév je sjednana jako hodinova sazba a je
uvedena v &lanku 3 Pilohy &1. Uhrada t&chto sluzeb se Fidi ustanovenim &l. 6
Smlouvy.

DalSi ujednani k podpore aplikacnich software
Reseni zmén

Bude-li zména ¢i aktualizace na urovni ASW vyzadovat zménu databazového
prostiedi, systémovych softwarovych &i technickych prostfedku (dil€ich
komponent &i celych zafizeni), instalace a implementace upgradd nebo vysSich
verzi databazovych Ci systémovych software nebo vymeénu celych
technologickych €asti, zavazuje se Dodavatel, Zze O této skutecnosti bude
Objednatele informovat v pfedstihu tak, aby byl Objednatel schopen tuto zménu
akceptovat a zajistit provedeni zmény sam nebo prostfednictvim Dodavatelé,
pfip. dal8ich tfetich stran.

Dodavatel se zavazuje poskytnout Objednateli k FeSeni vynucenych zmén
veskerou soucinnost a potfebné sluzby na zakladé samostatné Smlouvy Ci
objednavky.



Naklady na zajisténi téchto zmén hradi Objednatel.

1.6.2. Specificka ujednani pro preventivni prohlidky a konzultaéni navstévy

a) V prvnim roce platnosti Smlouvy bude provedena alikvotni ¢ast preventivnich
prohlidek a konzultaénich navstév.

b) Terminy preventivnich prohlidek a konzultaénich navstév se stanovi vzajemnou
dohodou s pfihlédnutim k jejich rovnomérnému rozloZeni v pribéhu kalendarniho

roku.

c) Preventivni prohlidky jsou realizovany vzdalenou spravou nebo navstévami
pracovniki Dodavatelé na pracovisti Objednatele. O zpusobu provedeni

rozhoduje Dodavatel.

d) KonzultaCni navstévy jsou realizovany navstévami pracovnikd Dodavatelé na

pracovisti Objednatele.

e) Konzultace na dalku jsou poskytovany zejména prostrednictvim telefonu a dale
elektronickou formou prostiednictvim zaznam( HelpDesk, pfipadné e-mailem.

f) Jednotlivé konzultacni navstévy jsou zaméfeny vzdy na konkrétni oblast.
Maximalni rozsah konzultaéni navstévy je jeden ¢lovékoden (ij. 8 hodin bézné
pracovni doby). Do této doby jé zahrnuta pfiprava Dodavatelé na provedeni
konzultaCni navstévy, samotné provedeni navstévy a nasledné zpracovani
vysledku navstévy formou protokolu.

O provedeni preventivni prohlidky a konzultaéni navstevy bude pracovnikem
Dodavatelé sepsan protokol. Tento protokol bude pfedan uréenému pracovnikovi
Objednatele uvedenému v Pfiloze €. 3 Smlouvy.

2. Podpora technickych prostiedkd informaéniho Systému

Podpora technickych prostfedk neni touto Smlouvou Sjednana.

3. Kategorie incidentti a podpora prostredku IS

Pro stanoveni potfebného rozsahu a dostupnosti Sluzby vzhledem k typu incidentu je
zavedena kategorizace typu incidentt a sluzba programu podpory k danému typu incidentu.

Klasifikace incidentu

Kategorie incidentu

Zavaznost incidentu

Havarie - pferuseni provozu

Funkce ASW jako celku nejsou pro uzivatele dostupné a
nelze pokratovat v wuzivani ASW. Celkova ztrata
funkcionality ASW, kdy neni k dispozici Zzadné docasné
feSeni problému.

Vyznamna zavada - vyznamneé
omezeni provozu

Sluzba ASW nebo kritické funkce ASW jsou pro uzivatele
vyznamné omezeny, problém zplsobuje zavaznou ztratu
sluzeb ASW. V pouzivani ASW Ize pokracovat pouze
omezené, nékteré Z kliCovych funkcionalit nelze pouzit.
Neni k dispozici Zadné pfijatelné nahradni feSeni.




