Priloha ¢.1
Definicia sluzieb podpory pre Nemocnicny informacny systém DOCTUS

Predmet zmluvy

1. Poskytovanim sluZieb produktovej podpory k dodanému SW rie$eniu NIS DOCTUS sa rozumie:

a) produktova (maintenance) podpora softwarového riesenia DOCTUS zahffia:
i. odstranenie chyb SW riesenia Doctus (1),(2),(3)
ii. rozvojové poZiadavky (4) vznesené zo strany uZivatela, ktoré budu dodavatelom
zapracované na zaklade samostatnej pisomnej objednavky vystavenej
objednavatelom. Tieto sluzby budu spoplatnené sumou 55,00 € bez DPH za
¢lovekohodinu.

b) metodickd podpora (5), HelpDesk, telefonicka podpora — hotline, technickd podpora v sidle
dodavatela a technickd podpora v sidle objednavatela (on-site podpora),

C) zapracovanie Uprav vyplyvajlcich zo zmien vieobecne zavaznych pravnych predpisov SR
(zdkony, vyhlasky, nariadenia, opatrenia a pod.) do doby, ktord uréuje vSeobecne zavazny
pravny predpis, t. j. doba kedy dand zmena nadoblda Ucinnost. Dodavatel sa zavazuje
poskytovat bezplatne objednavatelovi update SW rieSeni, ktoré si predmetom tejto
prilohy, ¢o zarucuje predovsetkym vcasnu reakciu na zmeny vSeobecne zavaznych pravnych
predpisov SR vratane zavaznych pokynov Uradu pre dohlad nad zdravotnou starostlivostou
(UDZS), Narodného centra zdravotnickych informacii (NCZI), usmerneni, ¢i inych zavaznych
pokynov zdravotnych poistovni. Pokial ide o reakciu na iné pravne predpisy alebo
normativne akty a ich zmeny, zarucuje dodavatel, Ze update bude na tieto iné predpisy a
normativne akty reagovat v lehote zodpovedajucej charakteru ¢asovej naroénosti nutnych
Uprav software, ktord bude medzi zmluvnymi stranami samostatne dohodnuta. Termin
zapracovania sa pocita odo dna, kedy objednavatel tieto iné pravne predpisy alebo
normativne akty a ich zmeny v platnej podobe dodavatelovi odovzdd a to na zdklade
objednavky za samostatne dohodnutl Uhradu. Za bezplatny update nie je tiez povazovana
individualna poZiadavka Uprav vykonand na objedndvku objednavatela.

2. Vramci produktovej podpory dodévatel zabezpeci dodavku updatov softwarového riesenia DOCTUS,
opravu chyb, zapracovanie novych poZiadaviek v rozsahu definovanom nasledovne:

a) Chyby SW rieSeni st rozdelené do troch skupin**:
i. (1) - znemoZnujlice prevadzku celého systému DOCTUS alebo niektorého
z moduloy,
ii. (2) - obmedzujlice prevadzku celého systému DOCTUS alebo niektorého
z modulov,
iii. (3) - neobmedzujtice prevadzku, jednd sa o funkéné chyby SW riesenia, teda
rieSenie nezodpoveda dodanej funkénej Specifikacii SW riesenia,
b) Rozvojové poziadavky zo strany objednavatela su:
1.(4) — vylepSenie funkcionality azjednodusenie prace uZivatelov, nova funkénost
systému
c) Postup pri rieseni chyb a poZiadaviek:
1. prijatie poZiadavky alebo ozndmenia o chybe supportnym oddelenim dodévatela,
1i. jej zaevidovanie,
1ii. analyza poZiadavky, chyby,
1v. odsuhlasenie ndvrhu rie$enia objedndvatefom*,
v. pridelenie poZiadavky na rieSenie rieSitelovi,
Vvi. programovanie, interné testovanie v ICZ,
vii. testovanie v prevadzke objednavatela,

viil. ostrd prevadzka
*Ak sa jedna o chyby kategodrie (1), (2), (3), krok ,iv” odsuhlasenie navrhu rieSenia objednavatelom sa vynechava.



** |CZ si vyhradzuje pravo na zmenu kategorie prijatej chyby alebo poZiadavky po jej analyze s tym, Ze o tejto zmene
musi informovat objednavatela a musia obidve strany suhlasit s jej prekategorizovanim.

d) Doba reakcie a vyriesenia chyb a poZiadaviek:
1. kategéria (1) — Chyba znemoZiiujuca prevadzku (urgent)
Prijatie do¢asného alebo konecného rieSenia umoziujuceho prevadzku systému do max. 24 hodin (resp.
nasledujuci prac. den) od prijatia poZiadavky.
1i. kategéria (2) — Chyba obmedzujuca prevadzku
Prijatie docasného alebo konecného riesenia, ktoré vyriesi obmedzenie prevadzky do 3 pracovnych dni
od prijatia poZiadavky .
1ii. kategéria (3) - Chyba neobmedzujiica prevadzku
Opravenie chyby do terminu schvdlenom po vzajomnej dohode oboch zmluvnych stran (resp. po dohode s
objednavatelom ), zvycajne do 30 pracovnych dni. V pripade potreby naro¢nejsieho zasahu bude chyba
opravena do terminu schvaleného po vzajomnej dohode oboch zmluvnych stran. Navrh na zmenu terminu
predlozi dodavatel do 15 dni.
iv. kategéria (4) — Rozvojova poZiadavka
Zapracovanie poziadaviek do terminu uréenom podla dohody zmluvnych stran. Rozvojové poziadavky
(kategéria 4) sa budu analyzovat v spolupraci so zodpovednymi pracovnikmi
objednavatela, ktori odsuhlasia navrhované rieSenie, aj odhad pracnosti. Bez ich odsuhlasenia pisomnou
formou prostrednictvom aplikacie HelpDesk nebude dodavatel poZiadavku realizovat.
v. kategéria (5) — Metodickd podpora, ostatné poZiadavky
PoZiadavky metodického charakteru.

3. Vramci technickej podpory dodavatel zabezpedi riesenie technickych a systémovych problémov, tak
aby sa zabezpecilo odstranenie funkénych chyb v ¢ase a sp6sobom urcenym v tejto zmluve.

4. HelpDesk predstavuje zdkaznicky pristup pre definovanie poZiadaviek objedndvatela ako aj
zabezpecenie sledovania rieSenia a vyrieSenia poziadaviek doddvatelom. V pripade jeho nefunkcnosti
je zaslanie poziadavky objednavatela na e-mailovl adresu support@icz.sk, rovnocenné zapisaniu
poZiadavky do HelpDesku.

5. Hotline predstavuje telefonickl podporu formou metodickych usmerneni, konzultacii na odbornu
tému, vztahujucich sa k aplikacii zo strany dodavatela.

6. On-site podpora predstavuje priame, osobné riesenie technickych problémov zodpovednou osobou
dodavatela v mieste sidla objednavatela.

7. Objednavatel sa zavazuje protokoldrne prevziat poskytnuté sluzby bez chyb, podla predmetu zmluvy,
v stanovenej lehote a zaplatit dodavatelovi cenu za podmienok uréenych touto zmluvou.

Plnenie predmetu zmluvy

1. Dodavatel je povinny vramci predmetu tejto zmluvy odstrariovat funkéné chyby, ktoré vznikli
v suvislosti s pouzivanim dodaného softwarového riesenia v sulade s technickou dokumentaciou, na
zdklade poZiadaviek na odstranenie chyb zo strany objedndvatela. Na zaznamendvanie a riesSenie
problémov softwarového rieSenia sluzi aplikdcia HelpDesk na webovej stranke doddavatela
(www.iczslovakia.sk).

2. Dodavatel sa zavdzuje poskytovat u objedndvatela podporu prostrednictvom aplikdcie HelpDesk
v pracovnych drioch vcase 8,30 — 15,30 hod. Po nahlaseni problému zo strany objednavatela
(opravnenej osoby objednavatela) sa dodavatel zavdzuje zacat prace na rieSeni problému v lehotach
stanovenych v odseku 2 v ¢asti Predmet zmluvy tejto prilohy za podmienok uvedenych v odsekoch -
tohto ¢lanku prilohy.

3. Dodavatel sa zavdzuje poskytovat metodickd, hot-line telefonicki podporu pre objedndvatela
v pracovnych drioch od 8,30 do 15,30 hod. na telefénnych ¢islach 032/65 63 752,032/65 63 755, 0914
224 778 alebo 0911 262 188 v pripade, Ze ide o chyby kategorie (2)(3)(4) a (5). Na tel. cislach


http://www.iczslovakia.sk/

045/5368057 az 8 vylucne v pripade, Ze ide o chyby softwarového riesenia kategérie (1). PoZiadavky
kategorie (1) su prijimané mimo pracovny ¢as a pocas vikendov a sviatkov 24h denne na telefénnych
Cislach 0914 224 778, 0911 262 188. Osoby opravnené volat na uvedené tel. ¢isla su definované ako
osoby opravnené uzivat aplikaciu HelpDesk. Prijimanie poZiadaviek 24 hod. denne na mobilnom tel.
Cisle sa tyka iba poZiadaviek kategérie (1). PoZziadavky ostatnych kategorii su rieSené prostrednictvom
aplikacie HelpDesk.

Dodavatel sa zavazuje pocas platnosti tejto zmluvy poskytovat sluzby on-site podpory, t.j. osobného
rieSenia problémov, priamo v sidle objednavatela, v pripade, Ze si to podstata problému vyzaduje.
Z kazdej takejto servisnej navstevy dodavatel vykona zapis, ktory objedndavatel musi schvalit.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze prace vykonavané v ramci podpory, nezahfnaju odstranenie problémoy,
ktoré vzniknu z nasledujucich pricin:

a) ak objednavatel, nedodrzal zodpovedajlce prostredie pre prevadzku dodaného software,
ktory je predmetom zmluvy, v sulade s pisomnymi a technickymi podmienkami uvedenymi
v dokumentacii dodanej dodavatelom,

b) ak objednavatel, nereagoval na hlasenie systému alebo neohlasil dodavatelovi chybové
hldsenie systému, poruchy systému, ktory bezprostredne suvisi s predmetom plnenia
zmluvy,

c) vpripade uskutotnenia zmien, modifikicii alebo udrzby softwarového riesenia inou
osobou, ako pracovnikmi doddvatela bez pisomného resp. e-mailového suhlasu dodavatela,

d) prenesenim alebo premiestnenim produktov, s ktorymi bezprostredne suvisi predmet
plnenia zmluvy, ak to nebolo vykonané so suhlasom dodavatela,

e) v pripade chyb, ktoré vznikli pésobenim vy$sej moci, ako napr. poZiar, vybuch, zéplava, vyboj
statickej energie sp6sobeny bleskom a pod.,

f) v pripade, Ze chyba vznikla neopravnenym zasahom pracovnikmi objednavatela, v zmysle
zmeny Struktur databdazy a podobne.

V pripadoch uvedenych v odseku tohto ¢lanku prilohy, doddvatel zaisti odstrdnenie tychto chyb za
Uhradu na zaklade svojho platného cennika a samostatnej objednavky objednavatela.

Postup vyziadania a prevzatia

Zmluvné strany sa dohodli na uréeni opravnenych pracovnikov na strane objednavatela, ktori su
opravneni nahlasit chyby cez aplikaciu HelpDesk a Ziadat ich odstranenie (Priloha ¢. 2). Opravneni
pracovnici su povinni vysledok servisného zasahu validovat a prevziat.

V pripade maintenance, ktord predstavuje ¢innost dodavatela vedicu k nahrade instalovanej verzie
software novou verziou s vy$Sou alebo upravenou funkcionalitou na zdklade kontinudlneho vyvoja, sa
zabezpeduje cez vzdialeny pristup, ktory je objednavatel povinny zabezpedit.



