

Příloha č. 1 Servisní smlouvy
Příloha č. 1 – Technická specifikace pro servis
Rozsah servisních služeb a SLA k Servisní smlouvě

Tato příloha je nedílnou součástí Servisní smlouvy (dále jen „Smlouva“) a specifikuje rozsah, parametry a způsob poskytování servisních služeb k Systému ve smyslu čl. 2 Smlouvy. V případě rozporu mezi touto přílohou a textem Smlouvy má přednost text Smlouvy; u bezpečnostních požadavků se uplatní přísnější úprava dle čl. 12 Smlouvy.
1 Předmět plnění
Předmětem plnění dle této přílohy jsou servisní služby související se Systémem dodaným a akceptovaným na základě smlouvy o dílo, na niž Smlouva navazuje, a to v rozsahu a za podmínek stanovených Smlouvou a touto přílohou (zejména čl. 2, 3, 5, 6, 7, 8, 9 a 12 Smlouvy).
zajištění technické a technologické podpory Systému, zejména odstraňování vad/závad a poskytování souvisejících služeb;
poskytování maintenance dodaného SW a souvisejících technologií, včetně aktualizací, bezpečnostních oprav a profylaxe;
zajištění nezbytných úprav vyvolaných změnou obecně závazných právních předpisů a závazných standardů, pokud se vztahují k provozu Systému (v rozsahu sjednaném ve Smlouvě);
rozšířená podpora – služby nad rámec maintenance a základní podpory podle kapitoly 3.3 této přílohy.
Servisní služby jsou poskytovány nad rámec záruky ve smyslu čl. 6 Smlouvy; tím není dotčeno uplatnění práv ze záruky, pokud jsou splněny podmínky Smlouvy a smlouvy o dílo.
2 Výchozí stav
Výchozí stav Systému pro poskytování servisních služeb je dán akceptovaným plněním dle smlouvy o dílo. Zahájení poskytování servisních služeb a doba trvání se řídí čl. 3 Smlouvy; SLA dle této přílohy se použije na incidenty/poruchy vzniklé po zahájení poskytování servisních služeb, není-li v konkrétním případě sjednáno jinak.
3 Požadavky na služby
3.1 Kategorie služeb
V rámci zabezpečení provozu Systému jsou požadovány následující kategorie služeb:
Maintenance a základní podpora
Rozšířená podpora
3.2 Maintenance a základní podpora
3.2.1 Poskytované služby
1. maintenance Systému a technologií dle podmínek dodávky (zejména SW), včetně poskytování aktualizací a opravných patchů;
služba Hot-line včetně základní servisní technické podpory při odstraňování poruch Systému, s parametry dle kapitoly 4 této přílohy;
pravidelná profylaxe Systému včetně indikace a předcházení možným problémům, minimálně 1× za kalendářní čtvrtletí; výstupem je servisní záznam a doporučení nápravných opatření;
zajištění souladu funkčnosti a vlastností Systému s aktuální legislativou, pokud se promítá do povinností Objednatele při provozu Systému (v rozsahu sjednaném ve Smlouvě);
aktualizace provozní dokumentace Systému tak, aby odpovídala aktuálnímu stavu Systému v prostředí Objednatele;
aplikace service packů a hotfixů nutných pro bezchybný a bezpečný chod Systému, které byly identifikovány v rámci profylaxe nebo v návaznosti na řešení incidentů; aplikace podléhá řízení změn dle čl. 12.7 Smlouvy a bodu 6 této přílohy.
3.2.2 Podmínky poskytování služeb
Klasifikace poruch/incidentů pro účely SLA:
1. P1 – urgentní porucha/incident: stav celkové nefunkčnosti Systému nebo nedostupnosti klíčových funkcionalit pro významnou část uživatelů, nebo závažné porušení bezpečnosti (např. obcházení autentifikace/ autorizace, neoprávněný přístup k Datům Objednatele, kompromitace účtů s privilegovanými oprávněními, aktivně zneužívaná zranitelnost s vysokým dopadem).
2. P2 – běžná porucha/incident: stav neodpovídající dokumentaci nebo požadavkům, případně bezpečnostní problém mimo úroveň P1, který neohrožuje klíčové funkcionality; Systém je provozovatelný v omezeném rozsahu neohrožujícím jeho věrohodnost a úplnost dat.
Pravidla řešení poruch/incidentů:
1. Pokud se jedná o poruchu/incident na Systému v rozsahu Smlouvy, uplatní se SLA dle této přílohy a sankce dle čl. 8 Smlouvy.
Pokud se jedná o poruchu integrovaného systému nebo infrastruktury mimo rozsah Smlouvy, SLA dle této přílohy se neuplatní po dobu, kdy není možné provést nápravu z důvodu této vnější poruchy; Zhotovitel však poskytne přiměřenou součinnost dle čl. 5 Smlouvy.
Je-li závažnost poruchy snížena (např. nasazením workaroundu), upraví se odpovídajícím způsobem i SLA; snížená SLA se uplatní od počátku poruchy (od jejího nahlášení).
Zhotovitel je oprávněn navrhnout a realizovat dočasné náhradní řešení („workaround“) ke snížení dopadů, pokud bude zachována bezpečnost dle čl. 12 Smlouvy a Objednatel s workaroundem souhlasí.
Dohodnou-li se strany na provedení zásahu v termínu po lhůtě SLA z důvodu provozních omezení Objednatele, nebude to považováno za porušení SLA; dohoda musí být evidována v helpdesku a schválena oprávněnou osobou Objednatele.
Způsob ohlašování poruch/incidentů:
1. Objednatel hlásí poruchy/incidenty na kontaktní místo Zhotovitele (Hot-line) způsobem dle čl. 7 Smlouvy (helpdesk, telefon, e-mail).
2. Poruchy/incidenty kategorie P1 Objednatel hlásí vždy telefonicky; doplňující informace poskytuje prostřednictvím helpdesku nebo e-mailu.
3. Zhotovitel zajistí, že hlášení přijatá telefonicky nebo e-mailem budou bez zbytečného odkladu zaevidována do helpdesku.
Reakce Zhotovitele a potvrzení přijetí:
Zhotovitel dle sjednané reakční doby potvrdí přijetí hlášení, uvede evidenční číslo požadavku a předpokládaný termín zahájení prací; potvrzení doručí osobě, která poruchu/incident nahlásila.
Lhůty řešení (SLA):
	Porucha/incident
	Režim
	Reakční doba (zahájení řešení)
	Lhůta na odstranění/obnovení služby

	P1
	24×7×365
	4 hodiny
	12 hodin

	P1
	5×10
	4 hodiny v pracovní době
	2 pracovní dny

	P2
	24×7×365
	následující pracovní den
	5 pracovních dnů

	P2
	5×10
	3 pracovní dny
	10 pracovních dnů



Pokud odstranění poruchy kategorie P2 vyžaduje softwarovou opravu, prodlužuje se lhůta na odstranění poruchy o dobu nezbytnou k otestování opravy v testovacím prostředí, typicky nejvýše o 4 pracovní dny, není-li dohodnuto jinak. Nasazení opravy do produkce podléhá řízení změn a harmonogramu dle bodu 6 této přílohy.
Porucha, která pominula (intermitentní výskyt):
Pokud porucha pominula a nelze identifikovat příčinu při prvotním výskytu (např. chybí logy/podklady), může být požadavek po dohodě převeden do stavu „Odloženo/Pozastaveno“. Při opakovaném výskytu bude požadavek znovu otevřen a řešen v souladu se SLA; lhůty běží od nahlášení opakovaného výskytu.
3.2.3 Ostatní podmínky
1. Servisní výjezdy (práce a cestovní náklady) na území hl. m. Prahy budou poskytovány bezplatně, pokud je tento režim sjednán ve Smlouvě; jinak dle čl. 4 Smlouvy a ceníku/položkového rozpočtu.
Legislativní úpravy systému v návaznosti na změny právních předpisů a závazných standardů budou poskytovány v rozsahu sjednaném ve Smlouvě (typicky v rámci paušálu, je-li sjednán).
Úpravy nastavení zabezpečení serverů a komponent Systému tak, aby odpovídaly Best Practices výrobce a požadavkům bezpečnostních politik Objednatele; zejména používání bezpečných šifrovacích algoritmů a protokolů, zákaz slabých služeb a omezení síťové komunikace na definované rozsahy.
Součinnost dalším poskytovatelům služeb nezbytným pro provoz integrovaných systémů (např. infrastruktura, síť, integrační platformy) v rozsahu přiměřeném tomu, že příčina závady je mimo kontrolu Zhotovitele (viz bod 3.2.2).
V rámci provozu Systému může docházet k modernizaci provozního prostředí (OS, DB, HW, komunikační infrastruktura). Servisní služby se vztahují i na modernizované provozní prostředí, pokud bylo změněno v součinnosti se Zhotovitelem nebo pokud změna neodporuje standardním požadavkům na provoz Systému; změny podléhají řízení změn dle čl. 12.7 Smlouvy.
3.2.4 Vyloučení z předmětu plnění
1. prodloužení záruk a podpory výrobců stávající infrastruktury/zařízení a související služby; za zajištění záruky a podpory výrobce na infrastrukturu odpovídá Objednatel, není-li ve Smlouvě sjednáno jinak;
2. zajištění komunikační infrastruktury (sítě) mimo rozsah Systému; Objednatel zajistí nezbytná síťová propojení pro provoz řešení;
3. zajišťování funkčnosti integrací na další informační systémy Objednatele, které nejsou explicitně zahrnuty do rozsahu Systému dle smlouvy o dílo / Smlouvy;
4. spotřební materiál využívaný v následném provozu, pokud není součástí Systému.

3.3 Rozšířená podpora
3.3.1 Požadované služby
1. školení pracovníků Objednatele k Systému;
analytické a konzultační služby k Systému;
reporting a analýza dat Systému;
programové úpravy a konfigurace pro dílčí procesní změny nebo nové moduly a funkce v rámci Systému (nejde-li o nové samostatné dílo);
součinnost při řešení systémových problémů a při implementaci systémů třetích stran;
další služby požadované Objednatelem ve vazbě na Systém (datové práce, kontrola běhu systému, zakládání uživatelů apod.), nejsou-li již zahrnuty v maintenance a základní podpoře;
aktualizace dokumentace o nově dodané či změněné funkce.
3.3.2 Rozsah poskytovaných služeb
1. Rozsah rozšířené podpory je stanoven hodinovým rámcem za 1 kalendářní čtvrtletí pro celý Systém; hodnota je uvedena v kapitole 4 této přílohy.
2. Služby lze čerpat dle provozních potřeb Objednatele v rámci disponibilních hodin.
3. Nevyčerpané hodiny v rámci jednotlivých čtvrtletí jsou kumulativně převoditelné a využitelné po celou dobu trvání Smlouvy; po ukončení Smlouvy nárok na nevyčerpané hodiny zaniká.
3.3.3 Podmínky poskytování služeb
1. Objednatel předloží Zhotoviteli výzvu obsahující specifikaci požadovaných služeb rozšířené podpory a požadovaný termín plnění.
Zhotovitel předloží Objednateli nabídku (odhad) do 30 kalendářních dnů, není-li dohodnuto jinak; nesplnění lhůty je sankcionováno dle čl. 8 Smlouvy.
Nabídka bude oceněna počtem hodin a sazbou dle položkového rozpočtu/ceníku sjednaného ve Smlouvě; pokud jsou nutné i jiné náklady (např. licence), uvede je Zhotovitel samostatně včetně zdůvodnění.
Objednatel přijme nabídku zasláním dílčí objednávky; Zhotovitel do 5 pracovních dnů potvrdí přijetí a zahájí plnění dle nabídky a dílčí objednávky.
Po dokončení budou služby odsouhlaseny v rámci výkazu služeb; vykazování a fakturace se řídí čl. 4 Smlouvy.
4 Úroveň požadovaných služeb
4.1 Maintenance a základní podpora – režimy poskytování
Režimy poskytování služeb se vztahují na jednotlivé části Systému podle jejich požadované dostupnosti (dle smlouvy o dílo a provozních potřeb Objednatele). Konkrétní vymezení částí Systému a jejich režimu je uvedeno v tabulce níže; výchozí seznam může být upřesněn dodatkem nebo aktualizací přílohy po akceptaci Díla.
	Ozn.
	Část Systému / služba
	Režim (24×7×365 / 5×10)
	Poznámka

	1
	1. Lůžkové oddělení
2. Nežádoucí události
3. Psychiatrická ordinace
4. Výstupní zprávy
	24×7×365
	

	2
	1. Centrální příjem
2. Depozita
3. eNeschopenka
4. eRecept
5. Evidence pacientů
6. Kartotéka
7. Laboratoř – zápi/doručení
8. Ochranné léčení
9. Psycholog
10. Přijímací kancelář
11. Sociální sestra
12. Správa databáze
13. Vyúčtování
	5×10
	



4.2 Rozšířená podpora – hodinový rámec
	Parametr
	Hodnota

	Počet hodin pro celý Systém / 1 kalendářní čtvrtletí
	210



5 Místa plnění
Místo plnění servisních služeb je stanoveno v čl. 3 Smlouvy. Není-li sjednáno jinak, služby jsou poskytovány přednostně vzdáleným přístupem; zásahy na místě probíhají v součinnosti s Objednatelem dle čl. 7 Smlouvy.
	Místo
	Adresa
	Předmět realizace

	Psychiatrická léčebna Lnáře, p.o.

Psychiatrická ambulance Blatná

Psychiatrická ambulance Strakonice
	Lnáře 16, 387 42 Lnáře

Zahradnická 1078, 388 01

Radomyšlská 336, 386 01
	Poskytování servisních služeb pro Systém a technologie umístěné v lokalitě Objednatele; předávání výstupů služeb.



6 Ostatní podmínky
6.1 Kvalita a provádění služeb
1. Kvalita služeb bude odpovídat požadavkům Smlouvy, zadávací dokumentace a obecně závazným právním předpisům; technické normy se použijí v rozsahu relevantním pro Systém.
2. Zhotovitel bude poskytovat služby odborně, s péčí řádného hospodáře a v souladu s účelem Smlouvy; pokud hrozí prodlení nebo zhoršení kvality, bezodkladně o tom informuje Objednatele (čl. 7 Smlouvy).
3. Vyšší moc se posuzuje dle čl. 13 Smlouvy / občanského zákoníku; tím nejsou dotčeny povinnosti Zhotovitele přijmout přiměřená opatření kontinuity dle čl. 12.9 Smlouvy.
6.2 Obnova dat, bezpečnost a pravidla pro aktualizace
1. Zhotovitel neodpovídá za ztrátu nebo změnu dat způsobenou používáním Systému v rozporu s dokumentací; pokud Zhotovitel zajišťuje zálohování/obnovu dle Smlouvy, provede obnovu ze záloh v souladu s čl. 12 Smlouvy a dohodnutými postupy.
1. Před provedením update serverové části Systému (nebo jeho části) zachová Zhotovitel předchozí funkční konfiguraci pro případ potřeby návratu; update podléhá řízení změn dle čl. 12.7 Smlouvy.
1. Patch management Systému a komponent, které jsou v rozsahu servisních služeb, provádí Zhotovitel v rozsahu sjednaném ve Smlouvě; bezpečnostní incidenty a zranitelnosti se řeší podle čl. 12.8 Smlouvy a SLA dle kapitoly 3.2.2 této přílohy.
1. Nové verze a aktualizace budou předány Objednateli k ověření deklarované funkčnosti; instalace v produkčním prostředí proběhne po odsouhlasení Objednatelem, není-li nezbytné bezodkladné nasazení z důvodu bezpečnostního rizika (čl. 12 Smlouvy).
6.3 Servis prováděný pracovníky Objednatele
1. Objednateli může být umožněno provádět drobné servisní úkony vlastními silami při dodržení postupů a doporučení Zhotovitele; rozsah a podmínky se řídí Smlouvou.
2. V případě pochybností si pracovník Objednatele vyžádá souhlas Zhotovitele a doporučený postup; souhlas i postup musí být evidován v helpdesku.
3. Objednatel bude evidovat informace o zjištěných závadách a provedených úkonech prostřednictvím helpdesku.
4. Za úkony provedené pracovníky Objednatele nenese Zhotovitel odpovědnost; odstranění závad způsobených takovými zásahy může být účtováno jako rozšířená podpora nebo samostatně dle čl. 4 Smlouvy.
6.4 Vazba na kybernetickou bezpečnost (ZoKB / vyhl. 410/2025)
Poskytování servisních služeb dle této přílohy musí být realizováno v souladu s čl. 12 Smlouvy (Kybernetická bezpečnost). Ustanovení této přílohy o hlášení incidentů, přístupech, logování, patch managementu, řízení změn, kontinuitě a auditu se vykládají a uplatní společně s čl. 12 Smlouvy; tato příloha upřesňuje provozní parametry (SLA, režimy, postupy), aniž by snižovala úroveň požadovaných bezpečnostních opatření.



