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V této pfiloze jsou uvedeny vychozi podminky a poZadavky na servisni sluzby v rdmci této

verejné zakazky.
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SEZNAM PRILOH

Nejsou.
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[1] Projektova a technicka dokumentace
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SEZNAM ZKRATEK A POJMU

Zkratka/pojem Vyznam

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

CrR Ceska republika

DB Databdze

DC Datové centrum

EU Evropska unie

HW Hardware

ICT Informacni a komunikacni technologie

IROP Integrovany regiondlni operacni program

IS Informacni systém

(o} Operacni systém

PD Projektova dokumentace

SF EU Strukturdlni fondy Evropské unie

SLA Uroven a podminky poskytovani sluzeb technické a technologické podpory.

SoD Smlouva o dilo

SwW Software

VR Vybérové Fizeni

\"/4 Verejna zakazka

ZD Zadavaci dokumentace

20S Zdravotnické operacni stiedisko

vz Zakon o zadavani verejnych zakazek

2Z0S Zalozni zdravotnické operacni stredisko
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Zkratka/pojem Vyznam
2ZS PAK Zdravotnicka zachranna sluzba Pardubického kraje

Tabulka 1: Seznam zkratek a pojmu
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2 PREDMET PLNENI

Pfedmétem plnéni vefejné zakazky (dilem) je komplexni dodavka a implementace modernizace (rozvoje)
stavajiciho Informacniho systému zdravotnického operacniho stfediska (IS ZOS) Zdravotnické zachranné
sluzby Pardubického kraje (ZZS PAK), souvisejicich technologii, SW, systémového SW, HW a komunikacni
infrastruktury a souvisejici vybaveni a sluZzeb. Soucasti plnéni VZ jsou dale servisni sluzby po dobu
udrzitelnosti projektu.

Predmétem plnéni této smlouvy je poskytovani servisnich sluzeb informacniho systému zélozniho
zdravotnického operacniho strediska (ZZOS), souvisejicich technologii, SW, systémového SW, HW a
komunikaéni infrastruktury a souvisejici vybaveni dodanych v ramci dila realizovaného v ramci smlouvy
o dilo (dale jen ,SoD“) min. na dobu 5 let od dodani dila.
Pfedmét pInéni je tedy nésledujici:

Zajisténi technické a technologické podpory a nezbytnych servisnich sluzeb ZZS PaK - ZZOS.

2. 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 ZZS PAK poskytuje sluzby nonstop.

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

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

6. Pozarucni servis HW a SW infrastruktury.

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

3 VYCHOzZi STAV

Vychozi stav dila pro poskytovani servisnich sluzeb je dan dodanym dilem v rdmci Smlouvy o dilo.

Zahajeni pInéni dle této smlouvy je ode dne predani a akceptace dila dle smlouvy o dilo.
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4 POZADAVKY NA SERVISNI SLUZBY

V nasledujici tabulce jsou uvedeny poZzadavky na servisni sluzby:

4.1 ZAKLADNi POZADAVKY NA SERVISNi SLUZBY

MINISTERSTVO
PRO MISTNI
ROzvOlJ CR

V nasledujici tabulce jsou uvedeny zakladni pozadavky na servisni sluzby:

Sluzby servisni podpory
Trvaly vzdaleny dohled (VPN zajisti Objednatel)
Hot-Line (hlaseni problémd mimo pracovni dobu)

Servisni vyjezdy (prace a cestovni naklady)

Legislativni Upravy systému v ndvaznosti na zmény legislativy,
vyhlasek a nafizeni CR a EU a zdravotnich pojistoven.

Profylakticka kontrola server( a datovych ulozist
Pribézina vzdalena profylaxe uloZenych dat
Poskytovani dennich reportl o stavu systému
Update

Upgrade

Zavady systému

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

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

Zavada kategorie P3: znamena stav, kdy bude v disledku zavady
serverové nebo nékteré zklientskych aplikaci informacniho
systému nefunkéni méné kritickd funkcionalita systému nebo
omezen komfort jeho uZivatelského ovladani s méné zavainymi
dopady na provoz.

Pracovni doba
Pracovni doba

Pracovni dny

Tabulka 2: PoZadavky na servisni sluzby

5

Ano
Ano

Zdarma na Uzemi Pardubického
kraje

Ano, bezplatné

1 xrocné
Ano
Ano
Ano

Ano

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

Fix Time: max. 10 pracovnich dni

8:00 — 16:00 v pracovnich dnech

Pondéli az patek, mimo statem
uznané svatky

Servisni sluzby
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4.2 \/YSVETLENI POUZITYCH TERMINU

V nasledujici tabulce je uvedeno vysvétleni pouZitych termin:

Pojem

Response Time

Fix Time

Max Non Operate
Time

NBD (Next Business
Day)

Vysvétleni

Cas potiebny k identifikovéni zdvady a poskytnuti zp&tné vazby s potvrzenim typu
zavady (P1, P2, P3) Objednateli a zahajeni krokd k odstranéni zavady.

Cas od nahlaseni 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 zdvady, na kterou byla sniZzena. Zadvada bude ve Fix Time odstranéna za
pfedpokladu, Ze Objednatel zpfistupni Poskytovateli zafizeni, kterého se
nahlasend zavada tykd. Dohodnou-li se obé strany na provedeni zasahu v terminu
po Fix Time, nebude toto povaZiovdno za nedodrieni Fix Time ze strany
Poskytovatele.

Objednatel se zavazuje poskytovat veskerou potfebnou soucinnost pfi
nasazovani novych verzi vsech soucéastiinformacniho systému a podilet se na jeho
testovani. Pro kazdé nasazeni nové verze informacniho systému do produkéniho
prostiedi bude Poskytovatelem predloZzen a Objednatelem odsouhlasen detailni
harmonogram nasazeni, obsahujici popis jednotlivych krok( v¢. jejich casové
narocnosti, definice zodpovédnosti za provedeni jednotlivych krokd a specifikace
poZadované soucinnosti. Harmonogram bude obsahovat téZ postup ndvratu k
predchozi verzi informacniho systému pro pripad, Ze by v pribéhu nasazeni nebo
bezprostiedné po jeho dokonceni doslo k vyskytu kritickych chyb nebo dalsich
zavad.

Jedna se 0 omezeni mozného ¢asu mimo provoz v pripadech, kdy se vyskytne vice
zavad stejné kategorie v casovém obdobi. Systém nesmi byt z dlvodu zavad dané
kategorie mimo provoz déle nezZ stanoveny pocet hodin v definovaném intervalu.
(Jednd se napt. o maximalni vypadek v dlsledku zavad do 8 hodin v 7 po sobé
jdoucich kalendarnich dnech). Pfi prekroceni se jedna o nedodrzeni Fix Time.

Poskytovatel je povinen odstranit zavadu nasledujici pracovni den od nahlaseni
zavady Objednatelem.

Tabulka 3: Vysvétleni pouZitych termina

4.3 HLASENIi ZAvAD

4.3.1 Primdarni zpusob hlaseni zavad

Objednatel bude Poskytovateli hlasit zavady primarné prostfednictvim elektronického systému pro spravu

pozadavk( (helpdesk), provozovaného Poskytovatelem. Pro praci s timto systémem obdrzi Objednatel

potrebné 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 moiné. Zavady budou do systému

zaddavany jednotlivé (samostatné hlaseni pro kazdou zavadu).

6
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Zpusob pfistupu k helpdesku:

Uchaze¢ misto tohoto textu doplini adresu, pfipadné dalsi podminky a informace nezbytné pro pristup
k tomuto helpdesku. Ndsledné tento text smaze.

4.3.2 Alternativni zpGsoby hlaseni zdvad

Alternativné budou poskytnuty alternativni kanaly pro hlaseni zavad:

e E-mail: <doplini uchazec>
e Telefon: <doplni uchazec>

Taktéz zavady nahlasené alternativnim zplUsobem budou Objednatelem dodatecné zadany
do systému helpdesku Poskytovatele, aby bylo mozZno sledovat a vyhodnocovat dodrzeni stanovenych [h(t
(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

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

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

jméno kontaktni osoby a potfebné kontaktni udaje.

4.5 DOPLNKOVE SERVISNi SLUZBY

Uchazec dopini doplrikové servisni sluzby, které nabidne nad ramec vyse uvedenych sluZeb nebo uvede,
»Nejsou”. Po doplnéni tento text smaZe.

7 Servisni sluzby



EVROPSKA UNIE

Evropsky fond pro regionaini rozvoj ‘e al -

Integrovany regionalni operacni program

5 MISTA PLNENI
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Realizace pfedmétu plnéni bude probihat v nasledujicich mistech plnéni:

Misto

Zdravotnicka

zachranna sluzba
Pardubického
kraje

Zaloini

zdravotnické
operacni stredisko
2ZS PAK a zalozni
datové centrum

Policie
Krajského
feditelstvi
Pardubického
kraje

Tabulka 4: Mista plnéni

Adresa

Primyslova 450,
Pardubice

PSC: 530 03

Dr. Milady
Horakové,
Chrudim

Na SpravedInosti
2516, Pardubice

Pfedmét realizace

Primdrni datové centrum ZZS PAK — ndvaznost na technologie
umisténé v tomto DC a dodavka casti technologie.

Poskytovani servisnich sluzeb pro modernizované IS a
technologie umisténé do této lokality.

Nové budovana vyjezdova zakladna ZZS PAK, vramci které
bude vybudované zaloini zdravotnické operacni stfedisko ZZS
PAK a zdloZni datové centrum pro toto ZZOS, kde bude
umisténa dodana technologie ZZOS a které bude propojeno
s primarnim datovym centrem ZZS PAK.

Poskytovdni servisnich sluzeb pro dodané ¢asti IS a technologie
umisténé do této lokality.
Pfipadné konfiguracni Gpravy pro pfipojeni k siti Pegas/Matra.

Poskytovani servisnich sluzeb integrace na technologie

umisténé v této lokalite.

Servisni sluzby
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6 OSTATNi PODMINKY

Kvalita a zaruky:

1.

Obnova

1.

Kvalita sluZzeb bude zcela odpovidat poZadavkim kladenym na HW i SW ve shodé
s projektovou dokumentaci Dila.

Poskytovatel se bude zavazovat provadeét 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, ato 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 vys$si moci se rozumi okolnosti vylucujici odpovédnost podle Zakona ¢.
89/2012 Sb., obéanského zdkoniku, 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 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 zdlohovani
a obnovu systému, ktera byla soucasti projektové dokumentace Dila.

Objednatel se zavdZe zachovat pred provedenim update serverové ¢asti aplikace predchozi funkéni
konfiguraci aplikace 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 pfedany Objednateli k ovéfeni deklarované
funkénosti. Vlastniimplementace 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 rovnéz nebude poskytovat sluzby pro vyrobky, u kterych Objednatel nedovoli provést
nezbytné nebo doporuéené 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)
viz ¢lanek 4 d) této Prilohy; tyto sluzby vSsak mohou byt na zakladé dohody stran provedeny na

Servisni sluzby
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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:

Objednatel ani Poskytovatel nebudou prevadét jakdkoli prdva, povinnosti nebo zavazky vyplyvajici ze
Smlouvy na treti osobu bez predchoziho souhlasu druhé smluvni strany. Poskytovatel bude opravnén
Smlouvu postoupit na jinou spolecnost ze skupiny Poskytovatele s tim, Ze takova spolecnost bude v plném

rozsahu akceptovat a prevzit prava a povinnosti Poskytovatele ze Smlouvy.

Servis vybaveni provadény pracovniky Objednatele:

1.

10

Pracovniklim Objednatele bude umoznéno provadét drobné opravy zavad vybaveni vlastnimi
silami pri 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
doporucenivhodného 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 cisel ménénych komponent) bude Objednatel povinen fadné evidovat
prostifednictvim helpdesku, provozovaného Poskytovatelem.

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

KONEC ZAKLADNI CASTI DOKUMENTU
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