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PRILOHA C. 2: SERVISNI SLUZBY

V této priloze jsou uvedeny vychozi podminky a poZadavky na servisni sluzby v rdmci této verejné zakazky.
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SEZNAM ZKRATEK A POJMU

Zkratka/pojem Vyznam

365x7x24 Poskytovani sluzeb 365 dni v roce, 24 hodiny denné, 7 dni v tydnu
7x24x365

CR Ceska republika

DB Databaze

DC Datové centrum

eHealth JMK Zkracené oznaceni projektu ,,eHealth v Jihomoravském kraji“.
EU Evropska unie

FNB Fakultni nemocnice Brno

FNUSA Fakultni nemocnice u sv. Anny v Brné
HW Hardware

ICT Informacni a komunikacni technologie
IROP Integrovany regiondlni operacni program
IS Informacni systém

JMK Jihomoravsky kraj

KC Komunika¢ni centrum

KIS Klinicky informacni systém

ks Pocet kus

KU Komunika¢ni uzel

KV Kraj Vysocina

KU Krajsky ufad

KU JMK Krajsky urad Jihomoravského kraje

MOU Masarykdv onkologicky Ustav
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Vyznam

Mobilni zadavani dat

Nemocnice Boskovice s.r.o.

Nemocnice Blansko

Nemocnice Breclav, prispévkova organizace
Nemocnice TGM Hodonin, ptispévkova organizace
Nemocniéni informacni systém

Nemocnice Ivancice, prispévkova organizace
Nemocnice Kyjov, pfispévkova organizace

Nemocnice Milosrdnych bratti, pfispévkova organizace
Nemocnice Vyskov, pfispévkova organizace
Nemocnice Znojmo, pfispévkovd organizace

Operacni program

Operacni fizeni

Operacni systém

Projektova dokumentace

Registr obyvatel

Uroven a podminky poskytovani sluzeb technické a technologické podpory
Software

Urazova nemocnice v Brné

IROP, Vyzva ¢. 26

Vojenska nemocnice Brno

Vybérové fizeni

Verejna sprava

Verejna zakazka

Zadavaci dokumentace nebo Zdravotnickd dokumentace, dle kontextu
Zakon o zadavani verejnych zakazek

Zdravotnicka zafizeni

Zdravotnicka zdchrannd sluzba

Zdravotnicka zachranna sluzba Jihomoravského kraje, pfispévkova organizace

Tabulka 1: Seznam zkratek a pojmu
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2 PREDMET PLNENI

Pfedmétem plnéni vefejné zakazky (dilem) je komplexni dodavka a implementace informacniho
systému eHealth — vyména zdravotnické dokumentace mezi zdravotnickymi zafizenimi na UGzemi
Jihomoravského kraje, souvisejicich technologii, SW, systémového SW, HW infrastruktury a souvisejici
vybaveni a sluzeb. Soucasti jsou dale servisni sluzby po dobu udrzitelnosti projektu.

Pfedmétem plnéni této smlouvy je poskytovani servisnich sluzeb informacéniho systému eHealth — vyména
zdravotnické dokumentace mezi zdravotnickymi zafizenimi na Uzemi Jihomoravského kraje (dale jen
»eHealth JMK“) vybudovaného v rdmci dila realizovaného v ramci smlouvy o dilo (déle jen ,SoD“) min. na
dobu 5 let od dodani dila.
Pfedmét pInéni je tedy nasledujici:

Zajisténi technické a technologické podpory a nezbytnych servisnich sluzeb eHealth JMK.

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

Sluzby budou poskytovany v reZimu 7x24x365 — sluzby systému a jeho ¢asti budou k dispozici
uZivatellm nonstop, protoZe zdravotnicka zafizeni poskytuji sluzby nonstop.

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. Pozarucniservis HW a SW infrastruktury.

7. Zavazek zapracovat zmény vyplyvajici z opusténi rodnych cisel jako jediného a vyménného
identifikdtoru a zavedeni bezvyznamovych identifikdtorld od rodnych cisel k bezvyznamovym
identifikatortm.

Cast plnéni vrdmci VZ je na vyzadani, protoZe vybrané nemocnice soub&in& pFipravuji projekty
na modernizaci NIS/KIS a napojeni na systém vymény zdravotnické dokumentace (eHealth JMK).
Vzhledem k tomu, Ze neni dofeseno financovani téchto projektd, jsou pro potfeby zajisténi Uplnosti Feseni
vymény zdravotnické dokumentace, zafazeny nezbytné doddvky a sluzby do tohoto projektu a budou
realizovany jen v pfipadech, Ze nebudou realizovany v projektech nemocnic. Dvodem je zajisténi Gplnosti
feSeni a zamezeni dvojimu financovani fesSeni. Z tohoto dlvodu je ¢ast plnéni na vyZzadani zadavatelem
v ramci realizace plnéni (v SoD).

Sluzby dle této smlouvy budou poskytovany jen k polozkam, které byly dodany v rdmci SoD.

3 VYCHOzZi STAV

Vychozi stav dila pro poskytovani servisnich sluzeb je ddn dodanym dilem v ramci Smlouvy o dilo.

Zahajeni plnéni dle této smlouvy je ode dne predani a akceptace dila dle smlouvy o dilo.
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V nasledujici tabulce jsou uvedeny poZzadavky na servisni sluzby:

4.1 ZAKLADNi POZADAVKY NA SERVISNi SLUZBY

V nasledujici tabulce jsou uvedeny zakladni pozadavky na servisni sluzby:

Sluzby servisni podpory

Rozsah poskytovani sluzeb

Vzdalend sprava (VPN zajisti Objednatel)
Servisni vyjezdy (prace a cestovni naklady)

Legislativni Upravy systému v ndvaznosti na zmény

legislativy, vyhldsek a nafizeni CR a EU.

Zakladni profylaktika v rozsahu: kontrola integrity DB,

analyza aplikacnich logli, pripadny navrh opatreni

pro bezproblémovy chod aplikace atd.
Zavady celého systému

Zavada kategorie P1: znamena stav, kdy bude v disledku
fatdlni zavady serverové nebo nékteré =z klientskych
aplikaci informacni systém zcela nefunkéni a vyfazeny
Z provozu.

Zavada kategorie P2: znamena stav, kdy bude v disledku
zavady serverové nebo nékteré z klientskych aplikaci
informacniho systému nefunkéni kriticka funkcionalita
systému pro vice uZivateld

Zavada kategorie P3: znamena stav, kdy bude v dUsledku
zavady serverové nebo nékteré z klientskych aplikaci
kritickd
systému nebo omezen komfort jeho

informacniho  systému  nefunkéni méné
funkcionalita
uzivatelského ovladani s méné zavainymi dopady na

provoz.
Pracovni doba
Pracovni doba
Pracovni dny

Tabulka 2: PoZadavky na servisni sluzby

365x7x24
Ano
Zdarma na Uzemi Jihomoravského kraje

Ano, bezplatné

1 x Ctvrtletné

Response Time: max. 2 hodiny

Fix Time: max. 8 hodin

Response Time: max. 1 den

Fix Time: 2 dny

Response Time: max. 2 pracovni dny

Fix Time: 10 pracovnich dnd

9:00 — 17:00 v pracovnich dnech

Pondéli az patek, mimo statem uznané svatky
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4.2 VYSVETLENi POUZITYCH TERMINU

V nasledujici tabulce je uvedeno vysvétleni pouZzitych termin(:

Pojem

Response Time

Fix Time

Vysvétleni

Cas potiebny k identifikovani zavady a poskytnuti zpétné vazby s potvrzenim
typu zavady (P1, P2, P3) Objednateli a zahdjeni krok( k odstranéni zavady.

Cas od nahldseni zavady, do kterého se Poskytovatel bude zavazovat odstranit
nahlasenou zdvadu nebo vytvofit pracovni postup ,,workaround”, ktery povede
ke snizeni kategorie nahldasené zavady.

V pfipadé ,workaround” bude tato zdvada nasledné feSena ve Fix Time dle
kategorie zavady, na kterou byla sniZzena. Zavada bude ve Fix Time odstranéna
za predpokladu, Ze Objednatel zpfistupni Poskytovateli zafizeni, kterého se
nahlasend zavada tyka. Dohodnou-li se obé strany na provedeni zdsahu v
terminu po Fix Time, nebude toto povazovéno za nedodrzeni Fix Time ze strany
Poskytovatele.

Objednatel se zavazuje poskytovat veskerou potfebnou soucinnost pfri
nasazovani novych verzi vSech soucasti informacniho systému a podilet se na
jeho testovani. Pro kazdé nasazeni nové verze informacniho systému do
produkéniho prostfedi bude Poskytovatelem predlozen a Objednatelem
odsouhlasen detailni harmonogram nasazeni, obsahujici popis jednotlivych
kroki v¢. jejich casové narocnosti, definice zodpovédnosti za provedeni
jednotlivych krokl a specifikace pozadované soucinnosti. Harmonogram bude
obsahovat téz postup ndvratu k predchozi verzi informac¢niho systému pro
pfipad, Ze by v prlibéhu nasazeni nebo bezprostfedné po jeho dokonceni doslo k
vyskytu kritickych chyb nebo dalSich zavad.

Tabulka 3: Vysvétleni pouZitych termind

4.3 HLASENIi ZAVAD

4.3.1 Primdarni zpusob hlaseni zavad

Objednatel bude Poskytovateli hlasit zavady primdrné prostfednictvim elektronického systému pro spravu
pozadavkl (helpdesk), provozovaného Poskytovatelem. Pro praci s timto systémem obdrzi Objednatel
potfebné pfistupové Udaje a uZivatelskou dokumentaci, kterou se bude pfi praci se systémem fidit. Tento
zpUsob hlaseni bude preferovan a bude vyuzivan vidy, kdyZ je to mozné. Zavady budou do systému

zaddavany jednotlivé (samostatné hlaseni pro kazdou zavadu).

Zpusob pFistupu k helpdesku:

Viz samostatny dokument ,Servisni sluzby”.

4.3.2 Alternativni zpGsoby hlaseni zdvad

Alternativné budou poskytnuty alternativni kanaly pro hlaseni zavad:

Viz samostatny dokument ,Servisni sluzby”.
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Taktéz zavady nahladsené alternativnim zplUsobem budou Objednatelem dodatec¢né zadany
do systému helpdesku Poskytovatele, aby bylo moZno sledovat a vyhodnocovat dodrZeni stanovenych
IhGt (Response time, Fix time).

4.4 OBSAH HLASENi ZAVAD
HIaseni budou obsahovat min. tyto informace:
e jméno ohlasovatele
e dostatecné podrobny a srozumitelny popis zavady

e identifikaci zafizeni/systému kterého se zavada tyka (nazev serveru, identifikace aplikace/modulu,
o)

e Kklasifikace zavady dle zavaznosti (P1, P2, P3, ...)
e jméno kontaktni osoby a potfebné kontaktni udaje.

4.5 DOPLNKOVE SERVISNi SLUZBY

Viz samostatny dokument ,Servisni sluzby*“.
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Realizace pfedmétu plnéni bude probihat v nasledujicich mistech plnéni:

Misto

Jihomoravsky kraj

Fakultni nemocnice Brno
(FNB)

Fakultni nemocnice u sv.
Anny v Brné (FNUSA)
Masaryklv onkologicky
ustav (MOU)

Nemocnice Milosrdnych
bratfi, prispévkova

organizace (NMB)

Urazova nemocnice v Brné
(UNB)

Vojenskd nemocnice Brno
(VNB)

Nemocnice Blansko (NBK)

Nemocnice Boskovice s.r.o.
(NBCE)

Nemocnice Ivancice,
prispévkova organizace
(NIV)

Nemocnice Vyskov,
prispévkova organizace
(NVY)

Nemocnice Breclav,
prispévkova organizace
(NBV)

Nemocnice Znojmo,
prispévkova organizace

(NZN)

Pracovi$té/Adresa

Zerotinovo  nam.
449/3, 601 82
Brno

Jihlavska 20,
625 00 Brno
Pekatska 53,
656 91 Brno

Zluty kopec 7,
656 53 Brno

Polni 553/3,
639 00 Brno
Ponavka  139/6,
662 50 Brno

Zabrdovicka 3,
636 00 Brno

Sadova 1596/33,
678 31 Blansko

Otakara Kubina
179, 680 21
Boskovice

Sirokd 16, 664 95
Ivancice

Purkyriova
682 01 Vyskov

36,

U Nemocnice
3066/1, 690 02
Bfeclav

MUDr. Jana
Janského 2675/11,
669 02 Znojmo

Predmét realizace

Krajsky urad

Jihomoravského kraje —

MINISTERSTVO
PRO MISTNI
ROzvOlJ CR

misto

predavani vystupld projektu.

Poskytovani servisnich

do tohoto mista plnéni.

Poskytovani servisnich

do tohoto mista plnéni.

Poskytovani servisnich

do tohoto mista plnéni.

Poskytovani servisnich

do tohoto mista pInéni.

Poskytovani servisnich

do tohoto mista plnéni.

Poskytovani servisnich

do tohoto mista plnéni.

Poskytovani servisnich

do tohoto mista plnéni.

Poskytovani servisnich

do tohoto mista plnéni.

Poskytovani servisnich

do tohoto mista pInéni.

Poskytovani servisnich

do tohoto mista pInéni.

Poskytovani servisnich

do tohoto mista pInéni.

Poskytovani servisnich

do tohoto mista pInéni.

sluzeb k ¢ast dila dodanému

sluzeb k ¢ast dila dodanému

sluzeb k ¢ast dila dodanému

sluzeb k ¢ast dila dodanému

sluzeb k ¢ast dila dodanému

sluzeb k ¢ast dila dodanému

sluzeb k ¢ast dila dodanému

sluzeb k ¢ast dila dodanému

sluzeb k ¢ast dila dodanému

sluzeb k ¢ast dila dodanému

sluzeb k ¢ast dila dodanému

sluzeb k ¢ast dila dodanému



Misto

Nemocnice TGM Hodonin,

prispévkova organizace
(NHO)
Nemocnice Kyjov,
prispévkova organizace
(NKYJ)
Zdravotnicka zachranna

sluzba Jihomoravského
kraje, prispévkova

organizace (ZZS JMK)

Tabulka 4: Mista plnéni
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Pracovisté/Adresa

Purkyfiova
2731/11,
Hodonin

695 01

Strazovska
1247/22,
Kyjov

697 01

Kamenice 798/1d,
Bohunice, 62500

Brno

A MINISTERSTVO
d Ry PRO MISTNI
ROzvOlJ CR

Predmét realizace

Poskytovani servisnich sluzeb k ¢ast dila dodanému
do tohoto mista pInéni.

Poskytovani servisnich sluzeb k ¢ast dila dodanému
do tohoto mista plnéni.

Poskytovani servisnich sluzeb k ¢ast dila dodanému
do tohoto mista plnéni.
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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 dokumentaci Dila.

Poskytovatel se bude zavazovat provadét sluzby v kvalité odpovidajici i¢elu této Smlouvy, obecné
zavaznym predpisim a platnym technickym normam.

Poskytovatel nebude odpovidat za zavady na HW produktu zplsobené neodbornou obsluhou
nebo udrzbou pracovniky Poskytovatele, atoaz do vySe nakupni ceny produktu, na kterém
vznikla Skoda.

Poskytovatel nebude odpovidat za jakékoli Skody vzniklé Objednateli, ani za neplnéni nebo
zpozdéné plnéni svych povinnosti vyplyvajicich ze Smlouvy, dojde-li k nim v dasledku plsobeni
vysSi moci. PUsobenim vy$si moci se rozumi okolnosti vylucujici odpovédnost podle Zakona ¢.
89/2012 Sb., obéanského zakoniku, zejména pak negativni vliv takové Skody v dobé platnosti
Smlouvy, nepredvidatelné udalosti (Zivelna pohroma, priimyslova 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, bezpecénost a pravidla pro update aplikace:

Poskytovatel nebude odpovédny za ztrdtu nebo zménu dat pfi provozu pocitatového 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 zdlohovani
a obnovu systému, ktera byla soucasti projektové dokumentace Dila.

Objednatel se zavaZe zachovat pred provedenim update serverové (asti aplikace predchozi
funkéni konfiguraci aplikace pro ptipad jeji opétovné potreby.

Poskytovatel v plném rozsahu odpovida za provadéni patch-managementu serverl a mobilnich
zafizeni.

Nové verze systému a aplikaci budou Poskytovatelem predany Objednateli k ovéfeni deklarované
funkénosti. Vlastni implementace nebo instalace bude provedena Poskytovatelem po
odsouhlaseni Objednatelem. Toto se netyka odstranéni zavad v rdmci pInéni Fix Time.

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 rovnéZz nebude poskytovat sluzby pro vyrobky, u kterych Objednatel nedovoli
provést nezbytné nebo doporucené zmény.

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

V ramci Smlouvy nebude Poskytovatel povinen poskytovat jakékoli sluzby, jejichZ potieba vznika
nasledkem poufZiti vyrobk( v podminkach, které jsou v rozporu s pokyny v pfislusné dokumentaci,
z praci vykonanych neautorizovanymi osobami nebo nasledkem vyssi moci (plsobeni vyssi moci)
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viz ¢lanek 4 d) této Prilohy; tyto sluzby vSak mohou byt na zdkladé dohody stran provedeny na
naklady Objednatele. Poskytovatel bude opravnén prerusit poskytovani sluzeb, pokud Objednatel
nenaplni zavazky vyplyvajici z uzaviené Smlouvy a pokud na takové preruseni Objednatele
pfedem upozorni.

Servis vybaveni provadény pracovniky Objednatele:

1.

Pracovnikiim Objednatele bude umoznéno provddét 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 pfipadé, 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 zdvaddch a provedenych opravach
(v€. sériovych ¢&isel ménénych komponent) bude Objednatel povinen fadné evidovat
prostifednictvim helpdesku, provozovaného Poskytovatelem.

Za opravy provedené pracovniky Objednatele neponese Poskytovatel Zzddnou zodpovédnost a na
tyto opravy nebude poskytovat Zzadné zaruky. Poskytovatel dale neponese Zzadnou zodpovédnost
za jakékoli zavady nebo skody, zplisobené pracovniky Objednatele pti provadéni oprav vybaveni.
Tyto zavady nebude moiné povaZovat za chyby informacéniho systému a pfipadné odstranéni
téchto zavad Poskytovatelem bude placenou sluzbou.
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