eHealth a interoperabilita Fakultni Thomayerovy nemocnice

Priloha €. 3 ZD: Technicka specifikace pro servis (rozsah
servisnich sluzeb)

V této pfiloze jsou uvedeny vychozi podminky a poZadavky na servisni sluzby v rdmci této verejné zakazky.
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Zkratka/pojem Vyznam

24x7x365 Poskytovani sluzeb 365 dni v roce, 24 hodiny denné, 7 dnl v tydnu

CR Ceska republika

DC Datové centrum

FTN Fakultni Thomayerova nemocnice

HW Hardware

NCP, NCPeH Narodni kontaktni misto — rozhrani pro informacni systémy slouZici pro vedeni a

vyménu zdravotnické dokumentace
SLA Smlouva sjednand mezi poskytovatelem sluzby a jejim uZivatelem (Service Level
Agreement)

SoD Smlouva o dilo

SW Software

\"/4 Vertejna zakazka

ZD Zadavaci dokumentace
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1 PREDMET PLNENI

Pfedmétem dodavky je modernizace a rozsifeni funkcionalit nemocnicnich informacnich systémt FTN
v oblasti elektronizace procesii vedeni standardizované strukturované elektronické zdravotnické
dokumentace, zpracovani dat a elektronizace procesti poskytovani zdravotnich sluzeb apod., podpora
novych procesli v rdmci nemocnice a jejich elektronizace a moznost jejich realizace nejen v nemocnici,
ale i vzdalené napojenim na infrastrukturu systému a sluzeb Akreditované afinitni domény, vyménné sité
eMeDocS, Narodniho kontaktniho bodu (NCPeH) a jiné eHealth systémy a sluzby zdravotnictvi CR
zajistujici zpfistupnéni elektronické zdravotnické dokumentace opravnénym pfijemciim, a to jak
zdravotnickym pracovnikim poskytovatel zdravotnich sluzeb, tak pacientlim a osobam zmocnénych
pacienty v ramci portalu FTN.

Soucasti plnéni VZ jsou dale servisni sluzby na dobu neurcitou pro dale uvedené infomacni systémy,
aplikaéni software, souvisejici technologie a vybaveni.

Predmétem plnéni této smlouvy je poskytovdni provoznich a servisnich sluZzeb dodanych uprav
informacnich systéml, technologii, SW, systémového SW, HW a komunikaéni infrastruktury a souvisejici
vybaveni dodanych v ramci dila realizovaného v ramci smlouvy o dilo (dale jen ,SoD“) na dobu neurcitou
od dodani dila.

Pro potfeby tohoto dokumentu je dale vyuZivdn souhrnny nazev ,Systém” pro vSechny soucasti dodavky
dle SoD.
Pfredmét plnéni je tedy nasledujici:

1. Zajisténi technické a technologické podpory a nezbytnych servisnich sluieb IS FTN, tj. min.
odstraniovani vad/zavad Dila a poskytovani souvisejicich sluzeb.

2. Uvedené sluzby jsou nad ramec zaruky, jak je definovdna ve SoD.

3. Sluzby budou poskytovany v rezimu uvedeném v ndasledujicim textu dle poZadované dostupnosti
prislusné Casti reSeni — cast systémi a sluzeb bude k dispozici uzZivatellm v reZzimu 24x7x365,
protoZe FTN poskytuje sluzby v tomto rezimu.

4. Soucasti bude maintenance technologii a dodaného SW, technickd a technologickd podpora
nad ramec zaruky s kratSimi SLA neZ v pfipadé zaruky — SLA jsou specifikovana dale v tomto
dokumentu.

5. Nezbytné Upravy systému vyplyvajici ze zmén legislativy, vyhlasek, pfipadné dalSich zavaznych
dokument.

6. Zavazek zapracovat zmény vyplyvajici z opusténi rodnych Cisel jako jediného a vyménného
identifikdtoru a zavedeni bezvyznamovych identifikatora (RID/DRID) a pfechod od rodnych &isel
k bezvyznamovym identifikatorim.

7. Rozsitena podpora — sluzby pro reseni dodatecnych pozadavk( na provoz a vyuzivani Systému
nad ramec ostatnich uvedenych sluzeb.

2 VYCHOzZi STAV

Vychozi stav Systému pro poskytovani servisnich sluzeb je ddn dodanym dilem v rdmci Smlouvy o dilo.

Zahajeni plnéni dle této smlouvy je ode dne nasledujiciho po dni pfedani a akceptace dila dle smlouvy o dilo.
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3 POZADAVKY NA SLUZBY

V této kapitole jsou uvedeny poZadavky na servisni sluzby, tj. maintenance a zakladni podpora a rozsifrena

podpora technologii a IS dodanych v rdmci smlouvy o dilo.

3.1 KATEGORIE SLUZEB

V rdmci zabezpeceni provozu jsou poZadovany nasledujici sluzby k Systému:

1.
2.

Maintenance a zakladni podpora
Rozsifena podpora

PoZadavky a parametry sluZzeb jsou uvedeny v nasledujicim textu.

3.2 IMAINTENANCE A ZAKLADNi PODPORA

V této kapitole je uvedena specifikace sluzeb maintenance a zakladni podpory.

3.2.1 Poskytované sluzby

Jsou poZzadovany nasledujici sluzby:

1.
2.

Maintenance IS a technologii dle podminek dodavky (SW).

Poskytovani sluzby Hotline véetné zakladni servisni technické podpory Systému pfi odstrafiovani
zavad Systému. Hotline bude k dispozici v reZimu 24 x 7 x 365, nicméné sluzby budou poskytovany
dle Grovné v kap. 4 — Uroven pozadovanych sluzeb.

Poskytovani pravidelné profylaxe Systému v¢. indikace a pfedchazeni moznych problémd pfi
uzivani Systému min. 1x Ctvrtletné.

Zajisténi souladu funkénosti a vlastnosti systému s aktudlni legislativou v¢. bezplatného provadéni
nezbytnych Uprav systému pro splnéni tohoto pozadavku.

Poskytovani aktualizaci Softwarovych produktd a technologii a opravnych patchd.

Dokumentace k aktualizacim Softwarovych produktll a technologii, aktualizace provozni
dokumentace Systému tak, aby odpovidala aktudlnimu stavu provozovaného Systému.

Aplikace service packl a hotfix( nutnych pro bezchybny chod systému, které byly identifikovany
na zdkladé profylaxe a jejich aplikace byla dohodnuta s Objednatelem.

Vycet Softwarovych produkt(i a technologii, na které se vztahuji servisni sluzby je v kap. 4 — Uroven

pozadovanych sluZzeb. Konkrétni produkty a technologie poskytovatele budou vyjmenovany v samostatné

priloze.

3.2.2 Podminky poskytovani sluzeb

Druhy poruch centralnich a klientskych ¢asti Systému:

P1. Porucha kategorie P1 — Urgentni — za Urgentni poruchu se povaZuje stav:

a. celkové nefunkénosti systému a nemoznost vyuzivat klicové funkcionality systému (ptijem
tisfové vyzvy, vyslani prostfedku a komunikacni prostfedky) nebo nadpolovi¢nim poctem
vsech uZivatelQ.

b. Zavainé poruseni bezpecnosti— pristup k systému a datim bez autentifikace, ¢i autorizace
(obejiti pristupovych prav); neopravnény pristup k technickym prostfedkiim; neopravnéné
zachdzeni s daty (pfistup neodpovidajici pfifazené roli v systému); prihlaseni do systému
pomoci neplatnych certifikatd, ¢i hesel; pristup k systému (jinym systémem, nebo fyzickou
osobou) pomoci jinych sluZzeb nez definovanych; a jiné, které ohroZuji integritu,
davéryhodnost, ¢i neodvolatelnost uloZenych a poskytovanych dat.
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P2. Porucha kategorie P2 — Béina — za Bé&Znou poruchu se povaZuje stav, ktery neodpovidd
pozadavkim ZD nebo platné dokumentaci, pfipadné bezpecnostni problémy mimo uroven P1, ale
neohrozuji klicové funkcionality feSeni, systém je moZné provozovat v omezeném rozsahu,
neohrozujicim jeho vérohodnost a zajistujicim kompletnost a Uplnost zpracovavanych dat.

Reseni poruch:

1. Vpfipadé, Ze se jedna o poruchu na Systému dle této specifikace, vztahuji se na ni SLA dle této
Smiouvy.

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

3. V pfipadé, Ze bude sniZena zdvaZnost poruchy, snizuji se pomérné k tomuto SLA a Ihity ve vztahu
k nové zdvaznosti poruchy. Snizena SLA se uplatni na poruchu od jejiho pocatku, tedy od nahlaseni
opravnénou osobou.

4. Poskytovatel je opravnén navrhnout nebo poskytnout nahradni feSeni poruchy tak, aby doslo
k eliminaci dopad této poruchy na provoz objednatele (sniZeni zavaznosti nebo omezeni poruchy)
do konecného systémového feseni.

5. Dohodnou-li se obé strany na provedeni zasahu v terminu po |h{té na odstranéni poruchy, nebude
toto povaZzovano za nedodrZeni lhity na odstranéni poruchy ze strany Poskytovatele. Takova
dohoda musi byt dokumentovana v rdmci popisu feSeni dané poruchy a opravnénost jejiho pouziti
vznikd po jejim schvaleni odpovédnym zastupcem Objednatele (Zadatel, pfipadné vedouci
projektu).

Zpusob ohlasovani poruch:

Poruchy Objednatel (opravnéné osoby Objednatele) hlasi na kontaktni misto Poskytovatele (Hot-line)
prostiednictvim elektronického systému pro spravu pozadavk( (helpdesk), telefonicky a/nebo
elektronickou postou.

Poruchy kategorie P1 objednatel vidy hlasi telefonicky a doplfiujici informace poskytuje prostiednictvim
helpdesku nebo elektronickou postou. Kontaktni Udaje a opravnéné osoby Objednatele jsou uvedeny
v samostatné pfiloze smlouvy.

Poruchy nahlasené telefonicky nebo emailem budou zaznamendny do helpdesku Poskytovatele.
Poruchy budou do systému zadavany jednotlivé — samostatné hlaseni pro kaZzdou zavadu.
Reakce Poskytovatele:

SluZzba Hot-line Poskytovatele dle sjednané reakéni doby potvrdi Objednateli elektronickou postou, Ze
obdrZela vyzvu Objednatele k odstranéni poruchy. V potvrzeni uvede oznaceni evidované poruchy a termin
zahajeni praci na odstrafiovdni poruchy. Tyto informace doruci osobé, kterd problém za Objednatele
nahlésila (déle jen Zadatel) a pracovisti Helpdesku Objednatele.

Lhita na odstranéni poruchy:

Konec¢na lhta na odstranéni poruchy je dana okamzikem ohlaseni poruchy Objednatelem (opravnénou
osobou Objednatele) do doby vyreseni poruchy.

Lhiita na odstranéni poruchy je ¢as od nahldseni zavady, do kterého se Poskytovatel bude zavazovat
odstranit nahladsenou zavadu nebo vytvofit pracovni postup ,workaround”, ktery povede ke snizeni priority
nahlasené zavady. V pripadé ,workaround” bude tato zdvada nasledné resena ve |hité na odstranéni
poruchy dle priority, na kterou byla snizena. Zavada bude ve Ih(té na odstranéni poruchy odstranéna

5 Servisni sluzby



eHealth a interoperabilita Fakultni Thomayerovy nemocnice

za predpokladu, Ze Objednatel zpfistupni Poskytovateli zafizeni, kterého se nahlasend zdvada tyka,
v terminu stanoveném dle niZe uvedenych pravidel. Dohodnou-li se obé strany na provedeni zasahu
v terminu po Ih(té na odstranéni poruchy, nebude toto povaZovano za nedodrzeni Ih(ity na odstranéni
poruchy ze strany Poskytovatele.

V pripadé, kdy nepljde o zavadu typu P1 a odstranéni zdvady vyZaduje provedeni softwarové opravy,
prodlouZi se Ihlta na odstranéni poruchy o 4 pracovni dny, potfebné pro otestovani opravené verze dilci
¢asti Systému v testovacim prostredi, pred nasazenim do produkéniho prostfedi. Pro vyhodnoceni splnéni
IhGty na odstranéni poruchy se nahlasend zavada povaZuje za odstranénou okamzikem nasazeni opravené
verze diléi ¢asti Systému do prostfedi Objednatele. Odstranéni nahlaSené zdvady musi byt navic dodatecné
potvrzeno po nasazeni otestované verze diléi ¢asti Systému do produkéniho prostfedi Objednatele.

Objednatel se zavazuje poskytovat veskerou potifebnou soucinnost pfi nasazovani nové verze dil¢i ¢asti
Systému a podilet se na jeho testovani. Pro kazdé nasazeni nové verze dilci ¢asti Systému do produkéniho
prostredi bude Poskytovatelem predloZen a Objednatelem odsouhlasen detailni harmonogram nasazeni,
obsahujici popis jednotlivych krokd vc. jejich ¢asové narocnosti, definice zodpovédnosti za provedeni
jednotlivych krokl a specifikace poZadované soucinnosti. Harmonogram bude obsahovat téZz postup
navratu k predchozi verzi diléi ¢asti Systému pro pfipad, Ze by v pribéhu nasazeni nebo bezprostfedné po
jeho dokonéeni doslo k vyskytu kritickych chyb.

ReZimy

e 24 x7x365— poskytovani sluZzeb non-stop, tj. 24 hodin denné, 7 dni v tydnu, 365 dni v roce.
e 5x 10— 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 Zahdjeni odstrafiovani poruchy | Lhiita na odstranéni poruchy
(reakéni doba)
P1 24 x7 x 365 | 4 hodiny 12 hodin
5x10 4 hodiny v pracovni dobé 2 pracovni dny
P2 24 x 7 x 365 | Nasledujici pracovni den 5 pracovnich dni
5x10 3 pracovni dny 10 pracovnich dnu

Tabulka 2: Lhaty poskytovani sluzeb

Porucha, ktera jiz pominula:

V pfipadé poruchy, kterd pominula, a neni mozné identifikovat pfi prvotnim vyskytu jeji pficinu (neexistuji
logy, nejsou podklady od Objednatele) a potfeby monitoringu v delsim casovém Useku, bude zadana
porucha na helpdesku po vzdjemné dohodé mezi Poskytovatelem a Objednatelem prevedena do specifické
kategorie pro tento ucel — kategorie ,,OdloZeno” ¢i ,Pozastaveno” (nebo ekvivalentni stavy dle moZnosti
helpdesku). V pripadé opakovaného vyskytu bude porucha znovu oteviena (k datu nahlaseni) a feSena
v souladu s dohodnutymi SLA. Poskytovatel je povinen vyvinout aktivitu k identifikaci pric¢iny chyby jiz po
prvnim vyskytu. Pfi jejim opakovaném vyskytu plati v plném rozsahu dohodnuta SLA, |hta k odstranéni
pocind béZet okamzikem ohlaseni druhého vyskytu.
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3.2.3 Ostatni podminky

Ostatni podminky na poskytovani maintenance a zakladni podpory jsou:

1.

Servisni vyjezdy (prace a cestovni naklady) na Uzemi hl. m. Prahy nebudou Poskytovatelem
Objednateli Gétovany (bezplatné plnéni).

Legislativni Gpravy systému v ndvaznosti na zmény legislativy, vyhlaek a nafizeni CR a EU a
zdravotnich pojistoven — v ramci pausalni platby.

Upravy nastaveni zabezpeéeni na viech serverech tak, aby bylo v souladu s Best Practices vyrobce
SW, jak na Urovni Sifrovani (pouze bezpecné sifrovaci algoritmy a protokoly), na trovni komunikace
(zakazani nepouzivanych a malo bezpecénych sluzeb), tak i sitového provozu (omezeni komunikace
pro predem definované rozsahy adres).

Poskytovani soucinnosti dal$im poskytovatellm sluzeb zabezpedeni provozu integrovanych
systéml v ramci poskytovani maintenance nebo zékladni podpory v ramci zabezpeceni provozu.

V rdmci provozu Systému bude v soucinnosti Objednatele a Poskytovatele dochazet k instalacim
novych verzi SW, bezpecnostnich a opravnych balick( systémového SW (OS, DB apod.) a obména
HW a komunikacni infrastruktury (,modernizované provozni prostfedi”). Sluzby budou na Systém
poskytovany i na modernizované provozni prostfedi, pokud bude zajisténo ve vzajemné
soucinnosti s Poskytovatelem nebo nebudou vrozporu se standardnimi poZadavky na chod
Systému a tento stav mulzZe byt vramci vybérového fizeni nebo provozu modernizovan
(zménén/rozsiten/povysen).

3.2.4 Vylouceni z predmétu plnéni

Pfedmétem predmétu plnéni neni:

1.

Soudasti sluzeb neni prodlouzeni zaruky a podpory vyrobcl stavajici infrastruktury/zatizeni a
souvisejici sluzby. Za zajisténi zaruky a maintenance/podpory vyrobce na infrastrukturu/zafizeni
odpovida Objednatel véetné nezbytné soucdinnosti poskytovatele zaruky a maintenance/podpory
vyrobce.

Zajisténi v ramci pozadavk( neuvedené komunikacni infrastruktury (sité apod.) mezi jednotlivymi
prvky systému. FTN zajisti nezbytna sitova propojeni pro realizaci pfedmétu plnéni a provoz reseni.
Zajistovani funkénosti integraci na dalsi informacni systémy FTN, které nejsou explicitné uvedeny
ve Smlouvé o dilo (rozsah Systému).

Spotifebni materidl vyuZivany v nasledném provozu informacniho systému neuvedeny v ramci
pozadavkl na predmét plnéni.

3.3 ROzSiRENA PODPORA

Jednad se o sluzby pro feseni dodatecnych pozadavk( na provoz a vyuZivani Systému nad ramec zaruky a
ostatnich uvedenych sluzeb.

3.3.1 PozZadované sluzby

Jsou poZzadovany nasledujici sluzby:

1. Skoleni pracovnikdl Objednatele k Systému.

2. Analytické a konzultacni sluzby k Systému.

3. Reporting a analyza dat Systému.

4. Programové Upravy pro zajisténi funkcionality pro ¢aste¢né procesni zmény nebo nové moduly a
funkce v ramci Systému, pfi kterych nevznika Gplné novy Systém (dilo).

5. Soucinnost pti feSeni systémovych problému a pfi implementaci systém{ tfetich stran.

6. DalsiZadavatelem poZadované Sluzby ve vazbé na Systém — datové prace v systému, kontrola béhu
systému, zakladani uZivatell, ostatni servisni ¢innosti nad ramec zakladni technické podpory.
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7.

3.3.2

Aktualizace stavajici dokumentace Systému o nové dodané ¢i zménéné funkce Systému.

Rozsah poskytovanych sluzeb

Rozsah poskytovanych sluzeb je nasledujici:

1.

3.33

Pocet hodin je stanoven za 1 kalendarni Ctvrtleti plosné za cely systém. Pocet hodin je uveden
v kapitole 4 — Uroveri pozadovanych sluzeb.

Sluzby budou zpravidla ¢erpany ve ¢tvrtletnim (tfimési¢nim) cyklu. Timto neni omezena moZnost
Cerpat sluzby dle potteby v rdmci disponibilnich hodin a dle provoznich potfeb Objednatele.
Nevycerpané hodiny v rdmci jednotlivych Ctvrtleti jsou kumulativné prevoditelné a vyuZitelné po
celou dobu platnosti smlouvy, po ukonéeni smlouvy narok na nevycerpané sluzby zanika.

Podminky poskytovani sluzeb

Sluzby budou poskytovany nasledujicim zplsobem:

1.

2.

Objednatel (kontaktni osoba) predloZi vyzvu na Poskytovatele (kontaktni osobu) obsahujici
specifikaci poZadovanych sluZeb rozsifené podpory, véetné pozadovaného terminu plnéni.
Poskytovatel ptedloZi Objednateli nabidku na poskytnuti poZzadovanych sluzeb.

a. PredloZeni nabidky Objednateli do 30 kalendarnich dnd. Lhita je zavazna a jeji nesplnéni
bude pokutovdno v souladu se Smlouvou.

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

c. Pokud poZadované sluzby budou vyZadovat jakékoliv souvisejici ndklady nad rdmec sluzeb
rozsirené podpory (rozsifeni licencovaného SW apod.) bude toto nabidka obsahovat
véetné nacenéni a zddvodnéni.

d. Platnost nabidky bude min. 30 kalendarnich dnu.

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

Poskytovatel do 5 pracovnich dnl potvrdi pfijeti Dil¢i objednavky k poskytnuti sluzeb a zahdji
poskytovani vsouladu se svou nabidkou a Dil¢i objednavkou. Poskytovatel neni oprdvnén
neptijmout Dil¢i objedndvku, pokud nedoslo ke zméné rozsahu poskytovanych sluzeb nebo
neuplynula doba platnosti nabidky Poskytovatele.

Ptijetim Dil¢i objednavky se terminy dle nabidky Poskytovatele stavaji zdvaznymi a jejich nesplnéni
bude pokutovdno v souladu se Smlouvou.

Tyto sluzby budou odsouhlaseny v rdmci vykazu sluzeb po dokonceni a akceptaci plnéni (rozsifené

podpory).

Servisni sluzby
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4 UROVEN POZADOVANYCH SLUZEB

V nésledujici tabulce je uvedena Uroven poZzadovanych sluzeb k jednotlivym ¢astem dodavky.

4.1 MAINTENANCE A ZAKLADNi PODPORA

V ndsledujici tabulce jsou uvedeny parametry poskytovani sluzeb maintenance a zédkladni podpory:

Ozn.

1.

10.
11.
12,
13.

Tabulka 3: Maintenance a zakladni podpora — Groven pozadovanych sluzeb

Polozka

Modernizace nemocnic¢niho informacniho

systému (NIS)
Rozvoj integracni platformy (ESB)
Rozvoj archivu zdravotnické dokumentace (DEA)

Rozvoj napojeni na systémy vymény zdravotnické
dokumentace

Napojeni Chyba! Neznamy nazev vlastnosti
dokumentu. na centrdlni registry, evidence
a sluzby

Online sluzby pro pacienty (portal pacienta)

Modernizace laboratorniho systému (Hem, Bio,
Imu a Gen)

Modernizace laboratorniho systému (Mik)
Modernizace systému transfuzni sluzby (TIS)
Modernizace systému evidence darct krve (EDK)
Modernizace PACS

Systém detekce nemocnicnich infekci

Systém klasifikace nemoci nemocnicnich pfipadu

v s

4.2 ROzSIRENA PODPORA

V ndsledujici tabulce jsou uvedeny parametry poskytovani sluzeb rozsifené podpory:

Parametr

sv. s v

Pocet hodin pro cely Systém / 1 kalendarni étvrtleti

Tabulka 4: Rozsifena podpora — Uroven pozadovanych sluzeb

Rezim

24 x 7 x 365

24 x 7 x 365
24 x 7 x 365

24 x 7 x 365

24 x 7 x 365

5x10

24 x 7 x 365

24 x 7 x 365
24 x 7 x 365
24 x 7 x 365
24 x 7 x 365
5x10

5x10

Dopliujici informace

Hodnota
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5 MISTA PLNENI

Realizace pfedmétu plnéni bude probihat v nasledujicich mistech pInéni:

Misto Adresa

Fakultni Thomayerova Videriskd 800, Praha
nemochnice 4, Krc

PSC: 140 00

Tabulka 5: Mista plnéni

Pfedmeét realizace

Datova centra FTN — umisténi Systému a technologii,

navaznost natechnologie umisténé vtéchto DC a
dodavka ¢asti technologie.

Poskytovdni servisnich sluzeb pro Systém a
technologie umisténé do této lokality.

Sidlo FTN — misto predavani poskytovanych sluzeb.

10
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6 OSTATNi PODMINKY

Kvalita a zaruky:

1.

Obnova

1.

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

Poskytovatel se bude zavazovat provadét sluzby v kvalité odpovidajici icelu této Smlouvy, obecné
zdvaznym predpisim a platnym technickym normam.

Poskytovatel nebude odpovidat za jakékoli Skody vzniklé Objednateli, ani za neplnéni nebo
zpozdéné plnéni svych povinnosti vyplyvajicich ze Smlouvy, dojde-li k nim v dlsledku plsobeni
vys$i moci. PUsobenim vy$si moci se rozumi okolnosti vyludujici odpovédnost podle Zakona
¢. 89/2012 Sh., oblanského zakoniku, zejména pak negativni vliv takové skody v dobé platnosti
Smlouvy, nepredvidatelné udalosti (Zivelna pohroma, primyslova katastrofa, ozbrojeny konflikt,
revoluce nebo obdobna zména statniho rezimu), jejichZ vyskyt a vliv podstatné pusobi na plnéni
Smlouvy, aniz by tomuto vlivu Objednatel a/nebo Poskytovatel mohli s pouZitim veskerych jim
pravné dostupnych a rozumné pozadovatelnych prostredk( ucinné zabranit.

dat, bezpecnost a pravidla pro update aplikace:

Poskytovatel nebude odpovédny za ztratu nebo zménu dat pfi provozu pocitatového systému
Objednatele zpUsobenou pouZivanim systému v rozporu s projektovou dokumentaci. Pfipadnou
obnovu dat bude provadét Poskytovatel ze zaloh vytvarenych jim v souladu s poZadavky ZD a
legislativnim rdmcem.

Poskytovatel se zavaZe zachovat pfed provedenim update serverové ¢asti systému nebo jeho ¢asti
predchozi funkéni konfiguraci systému nebo jeho ¢asti pro pfipad jeji opétovné potieby.
Poskytovatel v plném rozsahu odpovida za provadéni patch-managementu serverl a mobilnich
zafizeni.

Nové verze systému a aplikaci budou Poskytovatelem predany Objednateli k ovéreni deklarované
funkénosti. Vlastniimplementace nebo instalace bude provedena Poskytovatelem po odsouhlaseni
Objednatelem. Toto se netykd odstranéni zavad v ramci plnéni zakladni podpory.

Servis vybaveni provadény pracovniky Objednatele:

1.

Pracovnikim Objednatele bude umoznéno provadét drobné opravy zavad vybaveni vlastnimi
silami pfi dodrZeni vSech zavaznych podminek a ustanoveni jakoZ i veskerych pracovnich postupl
a doporuceni stanovenych Poskytovatelem.

Pracovnik Objednatele bude povinen vyzadat si souhlas Poskytovatele v kazdém ptipadé, 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 doporuceny pracovni
postup musi byt zaevidovan v helpdesku, provozovaném Poskytovatelem.

Stejné tak veskeré informace o zjisténych zdvadach a provedenych opravach bude Objednatel
povinen fadné evidovat prostfednictvim helpdesku, provozovaného Poskytovatelem.

Za opravy provedené pracovniky Objednatele neponese Poskytovatel Zddnou zodpovédnost a na
tyto opravy nebude poskytovat Zadné zaruky. Poskytovatel dale neponese Zadnou zodpovédnost
za jakékoli zavady nebo skody, zplsobené pracovniky Objednatele pfi provadéni oprav vybaveni.
Tyto zdvady nebude moZné povaZovat za chyby informacniho systému a pfipadné odstranéni
téchto zavad Poskytovatelem bude placenou sluzbou.

KONEC ZAKLADNi CASTI DOKUMENTU

11

Servisni sluzby



