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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 dnd v tydnu
7x24x365

CR Ceska republika

DB Databaze

EU Evropska unie

HW Hardware

ICT Informacni a komunikaéni technologie

IS Informacni systém

IS PNP Zkracené oznaceni IS ,Systém sdileni informaci v akutnich pfipadech v rdmci

preshranicni spoluprace pfi poskytovani PNP“

JEK JihoCesky kraj

JMK Jihomoravsky kraj

ks Pocet kusU

KV Kraj Vysocina

OR Operaéni Fizeni

(o} Operacni systém

PD Projektova dokumentace

Skz Zkracené oznaleni projektu ,Gemeinsam Grenzenlos Gesund — Spolecné ke
zdravi“.

SLA Uroven a podminky poskytovani sluzeb technické a technologické podpory

SoD Smlouva o dilo

Sw Software

27S Zdravotnicka zachranna sluzba

2ZS JEK Zdravotnicka zachranna sluzba Jihoceského kraje
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Zkratka/pojem Vyznam

22S JMK Zdravotnicka zachranna sluzba Jihomoravského kraje, prispévkova organizace

Tabulka 1: Seznam zkratek a pojmu
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2 PREDMET PLNENI

Pfredmétem plnéni vefejné zakazky (dilem) je komplexni dodavka a implementace informacniho
systému s nazvem ,,Systém sdileni informaci v akutnich pfipadech v ramci pfeshrani¢ni spoluprace pfi
poskytovani PNP“ (zkracené ,,I1S PNP*“), v€etné integraci, 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 Systém sdileni
informaci v akutnich pfipadech v ramci preshrani¢ni spoluprace pti poskytovani PNP (dale jen ,IS PNP*)
vybudovaného v ramci dila realizovaného v ramci smlouvy o dilo (dale jen ,SoD“) min. na dobu 5 let
od dodani dila.
Pfedmét pInéni je tedy nasledujici:

Zajisténi technické a technologické podpory a nezbytnych servisnich sluzeb IS PNP.

Uvedené sluzby jsou nad ramec zaruky, jak je definovana 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 ddle vtomto
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 ¢isel jako jediného a vyménného
identifikdtoru a zavedeni bezvyznamovych identifikdtord od rodnych cisel k bezvyznamovym
identifikatoram.

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

3 PARAMETRY A UDAJE POSKYTOVATELE SLUZEB

Parametry a Udaje poskytovatele sluzeb vyZzadované vtomto dokumentu budou vloZzeny do servisni
smlouvy jako samostatna pfiloha ,,Parametry servisnich sluZzeb".

4 \/YCHOZIi STAV

Vychozi stav dila pro poskytovani servisnich sluzeb je dan dodanym dilem v ramci Smlouvy o dilo.
Zahajeni plnéni dle této smlouvy je ode dne predani a akceptace dila dle SoD.

Pojem ,,Objednatel” dale vtomto dokumentu oznacuje objednatele dle SoD nebo poskytovatele ZZS
zfizeného prislusnym objednatelem, jemuz bylo dilo svéfeno k hospodareni na zakladé smlouvy o
spole¢nosti uzaviené dne 8. 4. 2019 mezi objednateli, ve znéni dodatku €. 1.
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5 POZADAVKY NA SERVISNi SLUZBY
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V nasledujici tabulce jsou uvedeny poZadavky na servisni sluzby:

5.1 ZAKLADNi POZADAVKY NA SERVISNi SLUZBY

V nasledujici tabulce jsou uvedeny zakladni poZadavky na servisni sluzby:

Sluzby servisni podpory
Rozsah poskytovani sluzeb
Vzdalena sprava (technologii urci a zajisti Objednatel)

Servisni vyjezdy (prace a cestovni naklady)

Legislativni Upravy systému v ndvaznosti na zmény

legislativy, vyhlasek 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
fatalni zdvady serverové nebo nékteré z klientskych
aplikaci informacni systém zcela nefunkcni a vyfazeny
Z provozu.

Zavada kategorie P2: znamena stav, kdy bude v dlsledku
zavady serverové nebo nékteré z klientskych aplikaci
informacniho systému nefunkéni kritickd funkcionalita
systému pro vice uzivateld.

Zavada kategorie P3: znamena stav, kdy bude v dUsledku
zavady serverové nebo nékteré zklientskych aplikaci
kriticka
funkcionalita systému nebo omezen komfort jeho

informacniho  systému  nefunkéni méné

uzivatelského ovladani s méné zavainymi dopady na
provoz.

Pracovni doba

Pracovni doba

Pracovni dny

Tabulka 2: PoZadavky na servisni sluzby

365x7x24
Ano
Jihomoravského

Zdarma na Uzemi

Jihoceského kraje

Ano, bezplatné

1 x ¢tvrtletné

Response Time: max. 4 hodiny

Fix Time: max. 12 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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5.2 VYSVETLENi POUZITYCH TERMINU

V nasledujici tabulce je uvedeno vysvétleni pouZitych termin:

Pojem

Response Time

Fix Time

Vysvétleni

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

Cas od nahla$eni zavady, do kterého se Poskytovatel bude zavazovat odstranit
nahlasenou zavadu nebo vytvofit pracovni postup ,workaround®, ktery povede
ke snizeni kategorie nahlasené zavady.

V pfipadé ,workaround” bude tato zdvada ndsledné feSena ve Fix Time dle
kategorie zavady, na kterou byla sniZzena. Zdvada bude ve Fix Time odstranéna
za predpokladu, Ze Objednatel zpFistupni Poskytovateli zafizeni, kterého se
nahldsenad zdvada tykd. Dohodnou-li se obé strany na provedeni zdsahu v
terminu po Fix Time, nebude toto povazovano za nedodrZeni Fix Time ze strany
Poskytovatele.

Objednatel se zavazuje poskytovat veskerou potfebnou soudinnost pfi
nasazovani novych verzi vSech soucasti informacniho systému a podilet se na
jeho testovdni. Pro kazdé nasazeni nové verze informacniho systému do
produkéniho prostfedi bude Poskytovatelem predlozen a Objednatelem
odsouhlasen detailni harmonogram nasazeni, obsahujici popis jednotlivych
kroki vé. jejich ¢asové narocnosti, definice zodpovédnosti za provedeni
jednotlivych krokl a specifikace poZadované soucinnosti. Harmonogram bude
obsahovat téZz postup ndvratu k predchozi verzi informaéniho systému pro
pfipad, Ze by v pribéhu nasazeni nebo bezprostfedné po jeho dokonceni doslo k
vyskytu kritickych chyb nebo dalSich zavad.

Tabulka 3: Vysvétleni pouzitych termina

5.3 HLASENi ZAvAD

5.3.1 Primarni zpGsob hlaseni zavad

Objednatel bude Poskytovateli hlasit zavady primarné prostfednictvim elektronického systému pro spravu
pozadavk( (helpdesk), provozovaného Poskytovatelem. Pro préci s timto systémem obdrZzi Objednatel
potfebné pristupové 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

zadavany jednotlivé (samostatné hlaseni pro kazdou zédvadu).

Zpusob pfistupu k helpdesku:

Viz samostatny dokument ,,Parametry servisnich sluZeb”.

5.3.2 Alternativni zpUsoby hlaseni zavad

Alternativné budou poskytnuty alternativni kandly pro hlaseni zavad:

Viz samostatny dokument ,Parametry servisnich sluZeb”.

Taktéz zavady

do systému helpdesku Poskytovatele, aby bylo mozno sledovat a vyhodnocovat dodrzeni stanovenych

nahlasené alternativnim zplGsobem budou Objednatelem dodateéné zadany

IhGt (Response time, Fix time).
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5.4 OBSAH HLASENi ZAVAD

HIaseni budou obsahovat min. tyto informace:

e jméno ohlasovatele
e dostatecné podrobny a srozumitelny popis zavady

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

)

klasifikace zavady dle zavaznosti (P1, P2, P3, ...)

e jméno kontaktni osoby a potfebné kontaktni udaje.

5.5 DOPLNKOVE SERVISNi SLUZBY

Viz samostatny dokument ,Parametry servisnich sluZeb”,

6 MISTA PLNENI

Realizace predmétu plnéni bude probihat ve stejnych mistech plnéni, jako probéhla dodavka. Mista pInéni
jsou uvedena v dokumentu [1] — Specifikace dila.
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7 OSTATNi PODMINKY

Legislativa a vnitini pravidla a smérnice objednatele:

1.

Poskytovatel bude dodrZovat veskerou legislativu vztazenou na provoz ZZS a vyménu dat (napft.
ochrana osobnich udajl, kyberneticka bezpecnost apod.)

Poskytovatel bude dodrzovat vnitini pravidla a smérnice ZZS (napf. bezpecnostni pravidla a
smérnice apod.). Vnitfni pravidla a smérnice budou poskytnuta pfi zahajeni poskytovani sluzeb.

Kvalita a zaruky:

1.

Obnova

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 u¢elu této Smlouvy, obecné
zavaznym predpisim a platnym technickym normam.

Poskytovatel nebude odpovidat za zavady na HW produktu zplisobené neodbornou obsluhou
nebo udrzbou pracovniky Objednatele, a to az 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 vyssi moci se rozumi okolnosti vylucujici odpovédnost podle Zakona c.
89/2012 Sb., obcanského 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 plisobi 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, predanych mu Objednatelem.

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

Objednatel se zavadZe zachovat pred provedenim update serverové Cdsti aplikace predchozi
funkéni konfiguraci aplikace pro ptipad jeji opétovné potreby.

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

Nové verze systému a aplikaci budou Poskytovatelem predany Objednateli k ovéreni 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 rdmci 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 doporucené zmény.
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Objednatel bude zcela zodpovidat za slucitelnost jinych vyrobkl, které nebudou ve Smlouvé
zahrnuty, s vyrobky, které jsou ve Smlouvé vyjmenovany.

V rdmci Smlouvy nebude Poskytovatel povinen poskytovat jakékoli sluzby, jejichz potfeba vznika
nasledkem pouziti vyrobkl v podminkach, které jsou v rozporu s pokyny v prislusné dokumentaci,
z praci vykonanych neautorizovanymi osobami nebo nasledkem vyssi moci (pUsobeni vyssi moci)
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
predem upozorni.

Postoupeni prav:

Poskytovatel nebude prevadét jakakoli prava, povinnosti nebo zavazky vyplyvajici ze Smlouvy na treti

osobu bez predchoziho souhlasu druhé smluvni strany.

Servis vybaveni provadény pracovniky Objednatele:

1.

Pracovnikim Objednatele bude umozZnéno provadét drobné opravy zavad vybaveni vlastnimi
silami pfi dodrZeni vSech zdvaznych podminek a ustanoveni jakozZ i veSkerych pracovnich postupt
a doporuceni stanovenych Poskytovatelem.

Pracovnik Objednatele bude povinen vyZzadat 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
doporuceny pracovni postup musi byt zaevidovan v helpdesku, provozovaném Poskytovatelem.
Stejné tak vesSkeré informace o zjiSténych zavadach a provedenych opravach
(v€. sériovych Ccisel ménénych komponent) bude Objednatel povinen fadné evidovat
prostrednictvim 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 pti provadéni oprav vybaveni.
Tyto zdvady nebude mozné povazovat za chyby informacniho systému a pripadné odstranéni
téchto zavad Poskytovatelem bude placenou sluzbou.

KONEC ZAKLADNi CASTI DOKUMENTU



