PRILOHA C. 1: SPECIFIKACE SLUZEB

V této pfiloze jsou uvedeny vychozi podminky a pozadavky na servisni sluzby v ramci této verejné zakazky.

SEZNAM ZKRATEK A POJMU
Zkratka/pojem Vyznam
24x7 Poskytovani sluzeb 24 hodiny denné, 7 dnti v tydnu
10x5 Poskytovani sluzeb 10 hodin denné, 5 pracovnich dnd v tydnu
CR Ceskd republika
EU Evropska unie
HELPDESK Systém pro nahladovani a evidenci feSeni problémd a poZadavkd
HW Hardware
IS Informacni systém
Profylaxe Provadéni ¢innosti na zjisténi aktudlnich a potencidlnich problémd
v podporovanych technologiich
SLA Uroveti a podminky poskytovani sluzeb technické a technologické podpory.
Sw Software
VPN Virtualni privatni sit (pro potfeby vzdaleného pfistupu)
Z0S Zdravotnické operacni stredisko
278 Zdravotnicka zachranna sluzba
ZZ5 PK Zdravotnicka zachranna sluzba Plzenského kraje

Tabulka 1: Seznam zkratek a pojma



1 Uvop

Predmétem plnéni této smlouvy je poskytovani maintenance, zakladni a rozSifené podpory provozu casti
informacniho systému zdravotnického operatniho stfediska (Z0S), souvisejicich technologii, SW,
systémového SW, HW a komunikaéni infrastruktury a souvisejicich vybaveni uvedenych v samostatné
pfiloze ,Popis systému a Urovei pozadovanych sluzeb”. Soucasti dodavanych sluzeb nejsou dodavky HW,
SW licenci ani roz$ifujicich podpor nebo prodlouzeni zaruc¢nich podminek s vyjimkou uvedenych ve Smlouvé
o zabezpedeni podpory provozu. Pro potieby tohoto dokumentu je pro oznaceni Smlouvou podporovanych
technologii dale vyuZivan souhrnny nazev ,Systém®,
Tento dokument specifikuje zakladni parametry a podminky poskytovani uvedenych sluzeb.
Pfedmét plnéni je tedy nasledujici:
1. Zajisténi technické a technologické podpory a nezbytnych servisnich sluzeb pro Systém.
2. SluZby budou poskytovany v rezimu 24x7 —sluzby systému a jeho ¢asti budou k dispozici uzivatelim
nonstop, protoze ZZS PK poskytuje sluzby nonstop.
3. Nezbytné uUpravy systému vyplyvajici ze zmén legislativy, vyhlasek, pripadné dalSich zavaznych
dokumentd.
4. Pozaruéni servis HW a komunikaéni infrastruktury a systémového SW pro provoz Systému.

Popis sluZeb je uveden dale v tomto dokumentu, v kap. 3 — Pozadavky na sluzby.

Uroverl poskytovanych sluieb pro jednotlivé &asti Systému jsou uvedeny v samostatné pfiloze ,Popis
systému a Uroven pozadovanych sluzeb”.

2 VYCHOZzi STAV

Vychozi stav dila pro poskytovani servisnich sluzeb je dan vymezenim IS a technologii pro zabezpeceni
provozu uvedenymi v samostatné pfiloze ,Popis systému a Uroven pozadovanych sluzeb”.




3 POZADAVKY NA SLUZBY

V této kapitole jsou uvedeny pozadavky na sluzby.

Vsechny sluzby se vztahuji k Systému popsanému v samostatné pfiloze ,Popis systému a Uroven

pozadovanych sluzeb”.

3.1 KATEGORIE SLUZEB

V ramci zabezpedeni provozu jsou pozadovany nasledujici sluzby k Systému:

1
2

Maintenance a zakladni podpora
Rozsifena podpora

PoZadavky a parametry sluzeb jsou uvedeny v nasledujicim textu.

3.2 MAINTENANCE A ZAKLADNi PODPORA

V této kapitole je uvedena specifikace sluzeb Maintenance a zakladni podpora.

3.2.1 Poskytované sluzby

Isou poZadovany nasledujici sluzby:
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6.

Poskytovani sluzby Hotline véetné zakladni servisni technické podpory Systému pfi odstrafovani
zavad Systému. Hotline bude k dispozici v reZimu 24 x 7, nicméné sluzby budou poskytovany dle
urovné v samostatné priloze ,Popis systému a troven pozadovanych sluzeb”.

Poskytovani pravidelné ctvrtletni profylaxe Systému v¢. indikace a pfedchazeni moznych problému
pifi uZivani Systému.

Poskytovani aktualizaci Softwarovych produktl a technologii a opravnych patchd k Systému.
Dokumentace k aktualizacim Softwarovych produktl a technologii, aktualizace provozni
dokumentace Systému tak, aby odpovidala aktualnimu stavu provozovaného Systému.

Aplikace service packd a hotfix nutnych pro bezchybny chod Systému, které byly identifikovany
na zakladé profylaxe a jejich aplikace byla dohodnuta s Objednatelem.

Dal3i sluzby uvedené v samostatné pfiloze ,Popis systému a Uroven poZadovanych sluzeb”.

Vycet Softwarovych produkt( a technologii, na které se vztahuje maintenance a zakladni podpora Systému

je v samostatné priloze , Popis systému a Groven pozadovanych sluieb”.

3.2.2 Podminky poskytovani sluzeb

Druhy poruch:

A. Porucha kategorie A — Urgentni — za Urgentni poruchu se povaZuje stav celkové nefunkcnosti

Systému a nemoZnost vyuzivat klicové funkcionality Systému.

¢ Celkovou nefunkénosti Systému se rozumi nefunkéni server, databdze a vsichni klienti

Systému.

e Klicové vlastnosti Systému jsou definovany v pfiloze ,Popis systému a Uroven
pozadovanych sluzeb”

B. Porucha kategorie B — BéZina — za Béinou poruchu se povaZuje stav, ktery neodpovida platné

dokumentaci/funkénosti, ale neohrozuje klicové funkcionality reseni.




Reseni poruch:

1. V pfipadé, Ze se jedna o poruchu na Systému dle této Smlouvy, vztahuji se na ni SLA dle této
Smlouvy.

2. Vpfipadé, ze se jedna o poruchu integrovaného systému nebo HW a SW infrastruktury mimo tuto
Smlouvu s dopadem na Systém uvedeny v této Smlouvé, nevztahuji se na tuto poruchu SLA dle této
Smlouvy do doby odstranéni poruchy integrovaného systému nebo infrastruktury.

3. V pfipadé, ze bude sniZena zavainost poruchy, méni se adekvatné druh poruchy ve vztahu k nové
zavaznosti poruchy.

4. Poskytovatel je opravnén navrhnout nebo poskytnout nahradni feSeni poruchy tak, aby doslo
k eliminaci dopadi této poruchy na provoz ZZS (sniZeni zavaZnosti nebo omezeni poruchy) do
kone¢ného systémového reseni.

Zpusob ohlasovani poruch:

Poruchy Objednatel (opravnéné osoby Objednatele) hlasi na kontaktni misto Poskytovatele (Hot-line)
prostfednictvim helpdesk, telefonicky a/nebo elektronickou po3tou. Poruchy kategorie A objednatel vidy
hlasi telefonicky a dopliujici informace poskytuje prostiednictvim helpdesk nebo elektronickou postou.
Poruchy kategorie B objednatel hlasi prostfednictvim helpdesk nebo elektronickou postou.

Kontaktni Udaje a opravnéné osoby Objednatele jsou uvedeny v samostatné pfiloze smlouvy.
Reakce Poskytovatele:

Sluzba Hot-line Poskytovatele dle sjednané reakéni doby potvrdi Objednateli (elektronickou postou), Ze
obdriela vyzvu Objednatele k odstranéni poruchy. V potvrzeni uvede oznaleni evidované poruchy. Tyto
informace dorudi osobé, kterd problém za Objednatele nahldsila a pfipadné pracovisti helpdesk
Objednatele. Servisni zasah lze zahajit bud' vzdalenou spravou, nebo pfijezdem pracovnika Poskytovatele.
ReZzimy

e 24 x 7 - poskytovani sluzeb non-stop, tj. 24 hodin denné, 7 dni v tydnu, 365 dni v roce.

e 10 x5 — poskytovani sluzeb v pracovni dny, v pracovni dobé

Pracovni dny: pondéli — patek; vyjma statnich svatkd, pracovni doba v pracovnich dnech od 7:00 do

17:00 h.
Lhaty
Porucha ReZim Zahajeni odstranovani poruchy | Lhiita na odstranéni poruchy od
(reakéni doba) od nahlaseni nahlaseni
A 24 x7 4 hodiny v pracovni dobé 24 hodin v pracovni dobé
12 hodin mimo pracovni dobu 36 hodin mimo pracovni dobu
10x5 4 hodiny v pracovni dobé 2 pracovni dny
B 24 x7 Nasledujici pracovni den 4 pracovni dny
10x5 3 pracovni dny 5 pracovnich dn(

V pfipadé poruchy, kterd pominula, a neni mozné identifikovat pfi prvotnim vyskytu jeji pficinu (neexistuji
logy, nejsou podklady od Objednatele) a potieby monitoringu v dels$im ¢asovém UGseku, bude zadany
incident na helpdesk po vzajemné dohodé mezi Poskytovatelem a Objednatelem preveden do specifického
stavu pro tento Ucel — stav ,OdloZzeno”. V pfipadé opakovaného vyskytu bude incident znovu otevien (k
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datu nahlaseni) a feSen vsouladu sdohodnutymi SLA. Poskytovatel je povinen wvyvinout aktivitu

k identifikaci priciny chyby jiz po prvnim vyskytu.

V pfipadé poruch hardwarového zafizeni, systémového software ¢i informacniho systému Objednatele je

Poskytovatel povinen na Zadost Objednatele poskytnout Objednateli veSkerou asistenci pfi instalaci

Systému a zdlohovanych dat na zaloZni hardware v ramci této smlouvy bez naroku na dalsi platby.

3.2.3

Ostatni podminky

Ostatni podminky na poskytovani zakladni podpory jsou:

1.

Servisni vyjezdy (prace a cestovni naklady) na Gzemi plsobnosti Objednatele (kraj) nebudou
Poskytovatelem Objednateli Uctovany (bezplatné plnéni).

Legislativni Upravy systému v navaznosti na zmény legislativy, vyhlasek a nafizeni CR a EU a
zdravotnich pojistoven — vramci paudilni platby. Tyto dpravy vsak podléhaji predchozimu
odsouhlaseni ze strany objednatele.

Poskytovani soucinnosti dalSim poskytovatelim sluieb zabezpeceni provozu integrovanych
systému v ramci poskytovani maintenance nebo zakladni podpory v ramci zabezpeceni provozu.

V ramci provozu Systému bude v soucinnosti Objednatele a Poskytovatele dochazet k instalacim
novych verzi SW, bezpecnostnich a opravnych balick( systémového SW (0S, DB apod.) a obména
HW a komunikacni infrastruktury (,modernizované provozni prostfedi”). Sluzby budou na Systém
poskytovany i na modernizované provozni prostiedi, pokud bude zajisténo ve vzajemné
soucinnosti s Poskytovatelem nebo nebudou vrozporu se standardnimi pozadavky na chod
Systému. Specifikace téchto komponent (Systémovy SW, HW komunikacni infrastruktura) v pfiloze
»Popis systému a uroven pozadovanych sluieb” popisuji vychozi stav, ktery ilustruje prostfedi
Systému a tento stav mlZe byt vramci vybérového fizeni nebo provozu modernizovan
(zménén/rozsiten/povysen).

Dalsi podminky mohou byt stanoveny v samostatné pfiloze ,,Popis systému a lrover poZadovanych sluzeb”.

s

3.3 ROZSIiRENA PODPORA

V této kapitole je uvedena specifikace sluzeb rozsifené podpory.
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Pozadované sluzby

Rozsifena podpora zahrnuje nasledujici sluzby nad ramec kategorie sluzeb ,Maintenance a zakladni

podpora“:

1.

2.
3.
4

o

7.
8.

3.8.2

Skoleni pracovniki Objednatele k Systému.

Analytické a konzultacni sluzby k Systému.

Reporting a analyza dat Systému.

Programové Upravy pro zajisténi funkcionality pro malé procesni zmény nebo nové moduly a
funkce v ramci Systému, pfi kterych nevznika Uplné novy Systém (dilo).

Soucinnost pfi feSeni systémovych problémd a pfi implementaci systémd tietich stran.

Dalsi Objednatelem poZzadované Sluzby ve vazbé na Systém — datové prace v systému, kontrola
béhu systému, zakladani uzivatel(, ostatni servisni ¢innosti nad ramec zakladni technické podpory.
Aktualizace stavajici dokumentace Systému o nové dodané &i zménéné funkce Systému.

Obnova SW a dat na HW po preinstalacich na pozadavek Objednatele.

Podminky poskytovani sluzeb

Sluzby budou poskytovany nasledujicim zpdsobem:




Objednatel (kontaktni osoba) posle PoZadavek na rozsifenou podporu na Poskytovatele (kontaktni
osobu) obsahujici specifikaci pozadovanych sluzeb rozsifené podpory, vietné pozadovaného
terminu plnéni.

Poskytovatel posle Objednateli nabidku na poskytnuti pozadovanych sluzeb.

a. Poslaninabidky Objednatelido 21 kalendainich dndi od PoZzadavku na rozsifenou podporu.
Lhita je zavazna a jeji nesplnéni bude pokutovano v souladu se Smlouvou.

b. Nabidka bude ocenéna pottem hodin a sazbou dle poloZkového rozpoctu, ktery je
samostatnou pfilohou Smlouvy.

¢. Nabidka bude obsahovat jednotlivé lhlty pro zhotoveni a implementaci poZadovaného
rozsifeni.

d. Pokud pozadované sluzby budou vyZadovat jakékoliv souvisejici naklady nad ramec sluzeb
rozsifené podpory (rozsifeni HW, rozsifeni licencovaného SW apod.) bude toto nabidka
obsahovat vcetné nacenéni a zddvodnéni.

e. Platnost nabidky bude min. 30 kalendarnich dnt.

Pokud se Objednatel rozhodne, Ze pfijme nabidku Poskytovatele, posle Poskytovateli vyzvu
k poskytnuti sluzeb dle nabidky (,,Dil¢i objednavku®).

Poskytovatel do 5 pracovnich dnl potvrdi prijeti Diléi objednavky k poskytnuti sluzeb a zahaji
poskytovani vsouladu se svou nabidkou a Diléi objednavkou. Poskytovatel neni opravnén
nepfijmout Diléi objednavku, pokud nedoslo ke zméné rozsahu poZadovanych sluzeb oproti
PoZadavku na roziifenou podporu nebo neuplynula doba platnosti nabidky Poskytovatele.
Prijetim Dilci objednavky se terminy, dle nabidky Poskytovatele stavaji zdvaznymi a jejich nesplnéni
bude pokutovano v souladu se Smlouvou.




4 SOUCINNOST OBJEDNATELE

1. Zajisténi zabezpeceného vzdaleného ptistupu Poskytovateli k technologii Objednatele (VPN).
Objednatel se zavazuje poskytovat veskerou potfebnou soudinnost pfi nasazovani novych verzi
véech souddsti Systému a podilet se na jeho testovani.

3.  Umoinéni fyzického pfistupu k technologiim (HW, SW) na misté pracovnikim Poskytovatele
pro vykonavani servisnich zasah.

4. Stanovit povérené osoby zodpovédné za nahlasovani a evidenci problém.




5 OSTATNi PODMINKY

Kvalita a zaruky:

1.

Obnova
1,

Kvalita sluzeb bude zcela odpovidat poZadavkim kladenym na HW i SW ve shodé
s touto Specifikaci sluzeb.

Poskytovatel se bude zavazovat provadét sluzby v kvalité odpovidajici Géelu této Smlouvy, obecné
zavaznym pfredpisiim a platnym technickym normam.

Poskytovatel bude odpovidat za zdvady na HW produktu zplsobené neodbornou obsluhou nebo
udrzbou pracovniky Poskytovatele, ato az do vySe ndkupni ceny produktu, na kterém vznikla
skoda.

Poskytovatel nebude odpovidat za jakékoli $kody vzniklé Objednateli, ani za neplnéni nebo
zpozdéné plnéni svych povinnosti vyplyvajicich ze Smlouvy, dojde-li k nim v disledku plsobeni
vy33i moci. Plsobenim vy33i moci se rozumi okolnosti vylu€ujici odpovédnost podle Zakona &.
89/2012 Sb., obfanského zakoniku, zejména pak negativni vliv takové Skody v dobé platnosti
Smlouvy, nepredvidatelné udaélosti (Zivelna pohroma, primyslova katastrofa, ozbrojeny konflikt,
revoluce nebo obdobna zména statniho rezimu), jejichz vyskyt a vliv podstatné plsobi na plnéni
Smlouvy, aniz by tomuto vlivu Objednatel a/nebo Poskytovatel mohli s pouZitim veskerych jim
pravné dostupnych a rozumné pozadovatelnych prostfedkl G¢inné zabranit.

dat, bezpecnost a pravidla pro update aplikace:

Poskytovatel nebude odpovédny za ztrdtu nebo zménu dat pfi provozu pocitacového systému
Objednatele zpUsobenou pouZivanim systému v rozporu s projektovou dokumentaci. Pfipadnou
obnovu dat bude provadét Poskytovatel ze zaloh, pfedanych mu Objednatelem.

Poskytovatel upozorni Objednatele na pfipadné zmény v doporucenych pravidlech pro zalohovani
a obnovu systému, ktera byla soucasti projektové dokumentace Dila.

Objednatel se zavaze zachovat pred provedenim update serverové casti aplikace Systému
predchozi funkéni konfiguraci aplikace pro pripad jeji opétovné potireby (Rollback zpét).
Poskytovatel v plném rozsahu odpovida za provadéni patch-managementu serverl a mobilnich
zafizeni, pokud jsou souddsti Systému.

Nové verze Systému a aplikaci budou Poskytovatelem pfedany Objednateli k ovéfeni deklarované
funkénosti. Vlastniimplementace nebo instalace bude provedena Poskytovatelem po odsouhlaseni
Objednatelem. Toto se netyka odstranéni zavad v ramci pInéni zakladni podpory.

Omezeni platnosti smlouvy:

1.

V ramci Smlouvy nebude Poskytovatel povinen poskytovat sluzby na takové vyrobky, na kterych
Objednatel proved! jakékoli zmény, které nejsou v souladu se specifikaci vyrobku dodanou
vyrobcem.

Poskytovatel rovnéz nebude poskytovat sluzby pro vyrobky, u kterych Objednatel nedovoli provést
nezbytné nebo doporuéené zmény.

Objednatel bude zcela zodpovidat za slucitelnost jinych vyrobkl, které nebudou ve Smlouvé
zahrnuty, s vyrobky, které jsou ve Smlouvé vyjmenovany.

V ramci Smlouvy nebude Poskytovatel povinen poskytovat jakékoli sluzby, jejichz potfeba vznika
nasledkem poufZiti vyrobk( v podminkach, které jsou v rozporu s pokyny v pfislusné dokumentaci,
z praci vykonanych neautorizovanymi osobami nebo nasledkem vy$3i moci (pisobeni vy33i moci)
tyto sluzby viak mohou byt na zdkladé dohody stran provedeny na naklady Objednatele.
Poskytovatel bude opravnén prerusit poskytovani sluzeb, pokud Objednatel nenaplni zédvazky
vyplyvajici z uzaviené Smlouvy a pokud na takové preruseni Objednatele predem upozorni.




POSTOUPENI PRAV:

Objednatel ani Poskytovatel nebudou pfevadét jakakoli prava, povinnosti nebo zavazky vyplyvajici ze
Smlouvy na tfeti osobu bez predchoziho souhlasu druhé smluvni strany.

SERVIS VYBAVENI PROVADENY PRACOVNIKY OBJEDNATELE:

s

Pracovnikim Objednatele bude umoZnéno provadét drobné opravy zavad vybaveni vlastnimi
silami pfi dodrZeni viech zavaznych podminek a ustanoveni jakoz i veSkerych pracovnich postup(
a doporuceni stanovenych Poskytovatelem.

Pracovnik Objednatele bude povinen vyzadat si souhlas Poskytovatele v kazdém pripadé, kdy
nebude zcela jisté, zda bude opravnén provést danou opravu vlastnimi silami a soucasné si vyzadat
doporuceni vhodného postupu provedeni opravy. Souhlas Poskytovatele i jim doporuéeny pracovni
postup musi byt zaevidovan v helpdesku, provozovaném Poskytovatelem.

Stejné tak veskeré informace o zjisténych zéavadach a provedenych opravach (vC. sériovych Cisel
meénénych komponent) bude Objednatel povinen fadné evidovat prostiednictvim helpdesku,
provozovaného Poskytovatelem.

Za opravy provedené pracovniky Objednatele neponese Poskytovatel Zadnou zodpovédnost a na
tyto opravy nebude poskytovat zadné zaruky. Poskytovatel dale neponese Zadnou zodpovédnost
za jakeékoli zavady nebo Skody, zplsobené pracovniky Objednatele pfi provadéni oprav vybaveni.
Tyto zavady nebude moiné povazovat za chyby informacniho systému a pripadné odstranéni
téchto zavad Poskytovatelem bude placenou sluzbou.




