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[bookmark: _GoBack]Příloha č. 2 -  Závazné technické podmínky, vlastnosti a požadavky předmětu zakázky

	Název veřejné zakázky:
	SW systém pro plánování směn určený pro optimalizovanou správu a evidenci plánování směn v Nemocnici Pardubického kraje, a.s.



Zadavatel vymezuje závazné technické podmínky a požadavky na předmět zakázky. 


Splnění technických podmínek, vlastností a požadavků dodavatel prokáže vyplněním níže uvedené tabulky a doložením dokladů v českém jazyce, ze kterých musí vyplývat skutečnost, že dodavatelem nabízené služby splňují požadavky stanovené v zadávací dokumentaci.

Vyplněnou přílohu č. 2 Závazné technické podmínky a požadavky společně s doklady prokazujícími splnění požadavků dodavatel přiloží do své nabídky.


	Závazné technické podmínky a požadavky 
	Popis splnění požadavků stanovených zadavatelem. Dodavatel uvede v popisu způsob splnění požadavku, případně odkaz další doklady ve své nabídce. Popis a další dokumenty musí dokladovat splnění předmětného požadavku zadavatele.

	Popis standardní funkcionality SW pro evidenci a plánování směn

	a) druhy provozu – směnné provozy s rovnoměrně i nerovnoměrně rozvrženou pracovní dobou
	

	b) strukturovaná tvorba plánů - SW pro plánování směn bude zajišťovat tvorbu plánů s ohledem na platnou legislativu ve třech na sebe navazujících úrovních.
	

	Úroveň I. – dlouhodobý plán (plán na vyrovnávací období)
	

	Stanoví se na celé vyrovnávací období (tj. 3, 6, 12 měsíců), přičemž se nepřihlíží k plánované nepřítomnosti zaměstnance, čerpání dovolených, pracovní neschopnosti, sick-days, svátkům apod.
	

	· Využití ke stanovení započítané pracovní doby v případě nepřítomnosti zaměstnance a k výpočtu náhrad za neodpracovanou dobu (např. dovolená, nemocenská, apod.)
	

	· Dlouhodobý plán lze exportovat do mzdového programu zadavatele, tj. do personálního informačního systému VEMA
	

	· V souladu se zákoníkem práce se zveřejní na pracovišti 15 dní před začátkem vyrovnávacího období a přenese se do mzdového programu zadavatele, který zpracovává mzdy.
	

	Úroveň II. – reálný plán
	

	Musí umožnit zahrnutí všech očekávaných obvyklých typů nepřítomností – dovolenou, pracovní neschopnost, studijní volno a jiné překážky v práci.
	

	· Reálný plán je pro zaměstnance závazný. Umožňuje jednoduchým způsobem reagovat na změny situace na pracovišti v případě vzniklé absence a jednoduše sledovat fond pracovní doby. V aktuální podobě se zveřejňuje na pracovišti.
· V souladu se zákoníkem práce se zveřejní na pracovišti 15 dní před začátkem plánovaného měsíce.
	

	Úroveň III. – skutečný plán
	

	Přehled skutečného průběhu odpracovaných směn včetně neplánovaných odchylek od reálného plánu – výstupem je závěrečný výkaz práce.
	

	· Po doplnění o přesčasy a nepřítomnosti různých druhů kratších než směna nebo doplňkové přesuny směn pro zajištění nezbytného personálního chodu oddělení provozovatele, bude možné generovat výkazy mzdových nároků, které jsou po podpisu odpovědnými pracovníky předány ke zpracování mzdového systému zadavatele elektronickou cestou.
	

	c) Přístupová práva k službám programu 
	

	· Informační systém musí umožnit řízení přístupů k službám  dle rolí.
	

	Dále Viz kapitola 3. Požadavky na systém řízení přístupu k službám dodávaného aplikačního SW
	

	d) Nástroje pro tvorbu plánů
	

	Pro tvorbu plánů musí disponovat SW pro plánování směn řadou podpůrných nástrojů urychlujících nalezení optimálního sestavení plánu při průběžné kontrole dodržování zákonných předpisů a souvisejících parametrů (povinná doba na krátkodobý a dlouhodobý odpočinek, kontrola dodržování salda).
	

	· Definice minimálního a maximálního profesního obsazení pracoviště k jednotlivým dnům a denní době.
	

	· Určení periodického střídání směn pracovníka ve dvou až 15-ti týdenní periodě, jež systémem rozbaleno do vyrovnávacího období.
	

	· Definuje typové střídání směn pracovníka za jednotlivé profese na oddělení a slouží jako doplňková definice pro optimální rozvrh směn v režimu Automat.
	

	· Generátor plně automatického rozvržení směn na základě vstupního kritéria.
	

	· Nápovědní systém pro ruční doobsazování směn při kterých jsou nabízeny nejvhodnější osoby pro nasazení na cílovou směnu podle vstupních kritérií.
	

	· Systém upozorňuje na dny, kdy je pracoviště nedostatečně obsazeno. Indikuje  dny, kdy je plán v limitu, indikuje dny kde je „přeobsazení“ ať již z jakýchkoliv důvodů.
	

	· V průběhu práce s plánem systém upozorňuje na případná porušení zákoníku práce, včetně komentáře o příčině a závažnosti porušení.
	

	e) Import a export dat
	

	SW pro plánování směn bude vybaven rozhraním pro datový přenos ve formátu *.csv  a to :
	

	· Import pracovníků a jejich osobních klíčových údajů z externího SW modulu pro personalistiku, např. personálního informačního systému VEMA.
	

	· Export rozvržení dlouhodobého plánu za vyrovnávací období do externího SW pro zpracování mezd.
	

	· Export dat z reálného plánu do SW modulu mezd.
	

	· Export finálního výkazu práce za jednotlivé pracovníky do SW modulu mezd.
	

	Je požadováno funkční rozhraní na SW systém PAM VEMA.
	

	f) Legislativní kontrola
	

	Koncepce, na níž bude SW pro plánování směn vybudován, musí být plně v souladu s platnou legislativou a svou strukturou dovolí i do budoucnosti efektivně reagovat na legislativní změny. SW musí poskytovat plnou kontrolu nad dodržováním zákona (zejména Zákona č. 262/2006 Sb. v aktuálním znění
	

	· Upozorňovat uživatele SW na porušení platných předpisů.
	

	· Identifikovat a informovat, o jaké porušení předpisů se jedná.
	

	· Informovat, jedná-li se o porušení, které lze připustit nebo zdali se jedná o zásadní porušení, které není přípustné.
	

	· Musí mít možnost nastavení, jestli SW modul pro upozornění uživatele zblokuje možnost chybného nastavení plánu a kdy lze i přes upozornění naplánovat rozložení směn tak, jež není zcela v souladu s předpisy, vzhledem k provozním důvodům není jiné řešení.
	

	g) Výstupy SW – reporty
	

	SW musí mít standardní výstupní reporty (výkazy), jež lze shrnout do následujících skupin:
	

	· Přehled o rozložení směn – tento přehled zajišťuje a dokladuje, že zátěž z hlediska rozložení typových směn (počty nočních, denních, sobotních, nedělních, svátečních směn apod.) jsou vyrovnané mezi jednotlivými pracovníky na odděleních/pracovištích.
	

	· Detailní přehledy evidují průběh směn, přestávek a přesčasů v souladu s požadavky zákoníku práce.
	

	· Evidenční list zaměstnance, na kterém jsou zřetelně zaznamenána měsíčně –celoročně požadována data (počet odpracovaných hodin, práce přesčas, počet nočních, víkendových, sobotních, nedělních, svátečních služeb, odborných stáží, studijních dnů, služebních cest, pracovní neschopnosti, řádné dovolené, neplaceného volna, apod.)
	

	· Souhrnné statistiky – výkazy celkových hodin za oddělení/pracoviště, apod.
	

	Plánovací formuláře a výkazy -  formuláře přehledně vypisují naplánované směny pro vybranou skupinu osob ve vybraném měsíčním období.
Výkaz práce a další statistiky – jedním z klíčových výstupů systému detailní měsíční výkaz práce pracovníka.
	

	Pro některé výstupy je nutné generovat dvojí formu:
	

	· Předem pevně naprogramované výstupní formuláře.
	

	· Formulář s využitím SW Excel, což dovolí další snadné úpravy a korekce nežli je formulář s konečnou platností vytisknut.
	

	Výstup formuláře v základním nastavení je ve formátu papíru A4 a lze je vytisknout na všech typech tiskáren podporovaných systémem WINDOWS schopných pracovat s dokumentem o formátu A4.
	

	h) Další požadované obecné funkce SW pro plánování směn
	

	SW vedle již uvedených funkcí musí disponovat řadou dalších služeb, které zvyšují komfort obsluhy a rozšiřují možnosti působení SW, tj.:
	

	· „Zápůjčka“ pracovníka z jiného oddělení pro pokrytí směny do oddělení, jehož kapacity jsou vyčerpány.
	

	· Přehledné porovnání rozložení směn dlouhodobého plánu vůči reálnému a skutečnému plánu.
	

	· Možnost zobrazení rozložení směn pomocí grafických symbolů na obrazovce nebo na formuláři.
	

	· Zpřístupnění dlouhodobých a reálných plánů pracovníkům prostřednictvím webového rozhraní.
	

	· Možnost přes web doplnit informace a požadavky na tvorbu plánu ze strany pracovníka.
	

	· Jednotné řešení integrace na čipové systémy pro evidenci docházky pomocí identifikačních terminálů, přístupové systémy a závorové systémy.
	

	· Vazba na stravovací systémy pro vyhodnocení výstupů čerpané stravy a nároků na stravu.
	

	· Dodavatel se zavazuje v budoucnu napojit dodaný systém na připravovaný docházkový systém. 
	

	i) Controlling
	

	Analýza plnění plánovaných hodin, čerpání přesčasů, včetně grafických výstupů. Porovnání vstupů lidských zdrojů a požadavků na obsazení pracovišť na předem definované období s vyhodnocením rezerv nebo nedostatečného obsazení přes jednotlivé profese pracoviště.
	






Požadavky na rozsah dodávky a systémové požadavky pro nasazení sdíleného aplikačního software
 

A: Obsah a rozsah dodávky
1. Rozsah dodávky
a. Dodávka aplikačního SW musí zahrnovat kompletní dodávku všech potřebných softwarových licencí, které zaručují odstranění veškerých případných limitů na využití všech funkcionalit dodávaného aplikačního SW, zejména pak musí být definován:
· licenční model (např. licencování na aplikaci, moduly, uživatele aj.)
· typ licencí (per user, per named user, concurrent, apod.)
· počet dodávaných licencí
b. Dodávka celkového řešení v souvislosti s dodávaným aplikačním SW musí zahrnovat kompletní dodávku všech potřebných systémových software, které nejsou součástí provozního prostředí zadavatele (viz. bod 3), např. linuxová operační prostředí, databázový systém, a další případné specifické systémové komponenty. 
c. Dodávka celkového řešení musí zahrnovat:
· instalaci dodávaných sw komponent
· implementaci, vstupní nastavení dodávaného řešení dle požadavků zadavatele
· školení (klíčových) uživatelů a administrátorů a správců v počtu: 400
d. Dodávka celkového řešení musí zahrnovat následující dokumentaci v elektronické podobě:
· uživatelská dokumentace (uživatelský manuál s popisem uživatelských funkcí) 
· provozní dokumentace (implementační projekt, finální popis implementace řešení, akceptační protokoly), 
· základní bezpečnostní dokumentace, která zahrnuje minimálně popis přístupů ke všem správcovským, administrátorským a servisním účtům

2. Požadavky na interface na jiné informační systémy
a. Dodávka celkového řešení v souvislosti s dodávaným aplikačním SW musí zahrnovat dodávku všech propojení (interface) na tyto určené systémy:  
· sw VEMA pro personalistiku, 
· docházkový systém

B: Požadavky na vlastnosti dodávaného řešení
1. Obecné požadavky na dodávané řešení a aplikační SW
a. Řešení musí být založené na současných obecně dostupných a moderních technologiích a standardech s perspektivou rozvoje a podpory min. 10 let. 
b. Navržená uživatelská softwarová aplikace komunikuje v jazyce českém. Pro práci správců a administrátorů se u definovaných systémových komponent se připouští komunikace v jazyce anglickém.
c. Řešení musí být založené na komerčně dostupném systému, nastavování a customizace musí být řešena konfiguračně a proveditelná interními správci aplikace. Připouští se drobný dovývoj software při specifických požadavcích organizace.  
d. Řešení musí být homogenní z hlediska aplikačního software (jeden výrobce) i databázového prostředí. Musí použit pouze jeden typ databáze (např. MS SQL, Oracle, aj.) pro celé řešení a optimalizovaný licenční model.
e. Uživatelské prostředí je jednotné v celém rozsahu a založené na standardech prostředí Microsoft Windows. Pracovní plocha musí být nastavitelná a umožnit změnu velikosti zobrazovaných informací dle potřeb uživatele.
f. Tiskové výstupy
· Všechny tiskové výstupy musí být individuálně konfigurovatelné a přizpůsobitelné administrátorem.
· Systém obsahuje tiskové předlohy a uživatel má možnost volby z tiskových předloh. 
· Systém musí umožnit před tiskem náhled na vzhled tiskového dokumentu.
g. Preferujeme řešení, které umožňuje instalace bezpečnostních záplat (patch), updatů a upgradů on-line bez přerušení provozu. Využití plánovaných servisních odstávek musí být minimalizováno a využíváno pouze jako mimořádný prostředek. 
h. Komunikace ze strany uživatele na serverovou část musí být šifrována. Použitý šifrovací protokol musí být považován za bezpečný a v souladu se Zákonem o kybernetické bezpečnosti 181/2014Sb. a příslušné vyhlášky č. 316/2014Sb., Příloha č. 3 „Minimální požadavky na kryptografické algoritmy“

2. Požadavky na provozní prostředí pro zajištění běhu dodávaného řešení a souladu s prostředím zadavatele
a. Zadavatel zajišťuje pro dodávané řešení a běh aplikačního software veškeré technické prostředky na serverové i klientské straně, vč. licencí operačního systému Microsoft Windows.
b. Veškeré serverové softwarové prostředky aplikace, vč. databázového prostředí, budou provozovány ve virtuálním prostředí organizace založené na systému VMware, které je rozloženo přes dvě zástupná datová centra. Organizace garantuje zajištění vysoké dostupnosti na úrovni technických prostředků (fyzické servery a SAN struktura) užitých pro realizaci výše uvedeného virtuálního prostředí.
c. Zálohování dat je zajišťováno centrálními prostředky zálohovacího systému Veeam.
d. Uživatelské prostředí musí být založeno na aktuální verzi operačního prostředí Microsoft Windows a musí podporovat běh na 64-bitové verzi tohoto systému. Pokud je pro běh aplikace nutno instalovat doplňkové komponenty (např. JAVA Flash, SilverLight aj.), musí být tyto komponenty rovněž v aktuální verzi.
e. Dodávaná SW aplikace musí být provozována na aktuální verzi serverového operačního systému, který je plně kompatibilní s virtuálním prostředím zadavatele, a musí umožnit instalaci integračního balíčku virtualizace. 
f. Požadavky na zdroje operačního systému (počet jader procesoru, velikost paměti, velikost a strukturu datového prostoru pro ukládání dat) definuje uchazeč.
g. Řešení musí zajistit vysokou dostupnost služeb dodávaného aplikačního software na úrovni tzv. bezvýpadkového provozu. 
h. Dodávaná SW aplikace musí umět zajistit automatizovaný náběh po výpadku a restartu systému, tj. bez nutnosti zásahu administrátora.
i. Dodávaná SW aplikace musí být spouštěna jako systémová služba, tj. žádná ze serverových komponent nesmí vyžadovat běh pod přihlášeným účtem uživatele.
j. Dodávaná SW aplikace musí být zálohovatelná v prostředí zadavatele a musí umožnit automatizovaný dump databáze.
k. Dodávané řešení nesmí pro svůj provoz vyžadovat přítomnost bezpečnostních předmětů na straně serveru ani na straně klienta (např. použití hardwarových tokenů, aj.)
l. Řešení musí zajistit vysokou dostupnost služeb dodávaného aplikačního software na úrovni tzv. bezvýpadkového provozu. 
m. Řešení musí zajistit požadovanou vysokou dostupnost služeb dodávaného aplikačního software na úrovni aplikačních a databázových prostředků (vhodné řešení je např. aplikační a databázový aktiv-aktiv cluster).

3. Požadavky na systém řízení přístupu k službám dodávaného aplikačního SW
a. Řešení musí být propojeno na systém správy uživatelských účtů MS Active Directory zadavatele a musí provádět autentizaci uživatelů vůči této externí autoritě pro zajištění jednoznačné identifikace uživatele, vč. podpory pro jednotné přihlášení Single Sign On.
b. Řízení přístupů musí být realizováno na základě přístupových práv s vazbou na systém pro správu uživatelských účtů a řízení přístupů MS Active Directory následovně:
· dodávaný aplikační SW musí být schopen spolupracovat se systémem MS Active Directory zadavatele, který je realizovaný jako strukturovaný systém, rozdělený do 5-ti subdomén dle lokalit, uživatelé jsou pouze v subdoménách, nikoliv v rootové části, tj. autentizace uživatele musí být provedena na subdoméně, kde je uživatel evidován,
· aplikační SW musí být napojen na kořenovou (root) doménu a nesmí být napojen pouze na konkrétní doménový řadič,
· uživatelské jméno pro přihlašování do aplikačního SW musí být ve tvaru „jméno.příjmení“ bez nutnosti uvádět jméno domény, resp. subdomény, 
· pro autentizaci musí být aplikační SW napojen na MS Active Directory zadavatele on-line, pro import uživatelů musí být synchronizován minimálně 1x denně nebo okamžitě při prvním přihlášení nového uživatele do aplikačního SW, musí umět import uživatelů z MS Active Directory a jejich atributů: login name, jméno a příjmení a osobní číslo zaměstnance (volitelně pak další vhodné údaje jako jsou e-mail, telefon, strukturu nadřízení/podřízení atd.),
· pokud systém využívá uživatelské skupiny pro řízení přístupů, preferujeme, aby bylo možno z MS Active Directory zadavatele načíst tyto uživatelské skupiny a členství uživatele ve skupině,
c. Možnost volby způsobu autentizace uživatele přes MS Active Directory nebo s využití technologie Single Sign On.
d. Řešení musí umožňovat snadnou „změnu profilu“ a/nebo „změnu uživatele“ bez nutnosti zavřít a znovu otevřít aplikaci.
e. Požadujeme nastavování přístupových práv dle rolí, možnost definovat rozsah přístupu i stupně oprávnění manipulace se záznamem (čtení / zápis / změna / mazání).
f. Možnost definovat uživatelské role (počet, typ) dle potřeb organizace.
g. Aplikační SW musí umožňovat automatické odhlášení uživatele při neaktivitě po definované době. Neaktivitou (nečinností) uživatele se rozumí stav, kdy uživatel s aplikačním SW nekomunikuje prostřednictvím vstupně/výstupních zařízení (např. klávesnice, myš, …).
4. Požadavky na auditní systém a záznam logů 
a. systém musí obsahovat tzv. auditní systém, který umožňuje sledování aktivit uživatelů, správců a administrátorů a sledování akcí prováděných vlastním aplikačním SW a dalšími napojenými systémy či aplikacemi formou vedení záznamů, tzv. logů
tj. systém obsahuje funkcionalitu pro vedení záznamů (logů) o aktivitách uživatelů, zejména o provedených změnách v datech (kdo, co, kde, kdy, …), 
auditní systém musí umožnit export logových záznamů ve strukturované formě na vyžádání a rovněž on-line formou do externích systémů pro správu logů (log management) a bezpečnostních událostí (SIEM).
b. logové záznamy v auditním systému o aktivitách uživatelů musí být přístupné jen na speciální práva nebo roli (nejsou přístupné běžné roli uživatel, správce nebo admin), 
c. logové záznamy nesmí být změnitelné prostředky vlastního systému ze strany uživatelů, správců a jakýchkoli dalších osob přistupujících do systému.

5. Požadavky na soulad s legislativa a další normy
a. Soulad se zákoníkem práce 262/2006Sb. v aktuálním znění
b. Soulad s Nařízením Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochraně fyzických osob (GDPR – General data protection regulation) v souvislosti se zpracováním osobních údajů a o volném pohybu těchto údajů
c. Soulad se Zákonem č. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpečnosti v aktuálním znění a vyhláškou Vyhláška č. 316/2014 Sb., o kybernetické bezpečnosti v aktuálním znění.

Požadavky zadavatele na suport ASW:
Zadavatel požaduje zapracovat do návrhu servisní smlouvy níže uvedená ustanovení:

Servisní smlouva na suport aplikačního software (ASW) 

Dodavatel zpracuje a přiloží do nabídky samostatnou servisní smlouvou na podporu zahrnující:
· Licenční ujednání 
Dodavatel se zavazuje poskytovat podporu dodávaného informačního systému, resp. aplikačního software (dále jen ASW), vč. databázového prostředí, v tomto rozsahu modulů a licencí:

Název aplikačního software
Název ASW nebo modulu 1		typ licence		počet licencí
Název ASW nebo modulu 2		typ licence		počet licencí
……..

· Ujednání o službách 
Dodavatel se zavazuje poskytovat pro podporu dodávaného informačního systému, resp. aplikačního software (ASW), vč. databázového prostředí následující služby:
· Podpora ASW. 
Tato služba zahrnuje:
· Garance funkčnosti ASW – poskytování opravných kódů (hot-fix a patch)
· Garance rozvoje ASW – poskytování výrobcem uvolněných updatů a upgradů
· Garance zajištění souladu s legislativou – poskytování legislativních upgradů
provádění aktualizace funkčnosti programu tak, aby byl v souladu a aktuálními právními normami a to vždy nejpozději ke dni nabytí účinnosti daného právního předpisu
· Servisní garance – garance dostupnosti servisních služeb pro správu ASW a databázového prostředí příslušného k dotčenému ASW
· Garance dostupnosti služby HelpDesk – přístup k systému dodavatele pro správu a administraci požadavků a servisních událostí a záznamů
· Garance dostupnosti služby HotLine - přístup k službám telefonické podpory a hlášení událostí
· Garance vybraných služeb (dle dohody):
např.:
- podpora při instalaci oprav (hot-fix a patch),
- podpora migrace ASW na vyšší verzi db prostředí a migrace při systémových změnách na provozním prostředí.
· Garance informovanosti – poskytování informací o nových službách a vlastnostech dodávaného ASW a řešení jako celku
· bezplatné zajištění opravy a úpravy dodaného ASW v případě, že je znemožněno nebo ztíženo uživatelům užití ASW v souladu s jeho účelem užití, je-li tato překážka v užití způsobena chybnou funkcí nebo změnou vlastností.


· [bookmark: _Toc35685071][bookmark: _Toc35685191][bookmark: _Toc87864503][bookmark: _Toc27190232][bookmark: _Toc35685072][bookmark: _Toc35685192]Nastavení SLA parametrů - servisní garance. 
Tato služba zahrnuje:
· Garance dostupnosti servisních služeb v definovaných parametrech  
· Garance dostupnosti služby Helpdesk v definovaných parametrech
· Garance dostupnosti služby HotLine v definovaných parametrech  
· Garance zahájení řešení servisního zásahu v místě provozu ASW – dojezd odborného pracovníka na místo instalace ASW 

	Kategorie události
	Garance servisního zásahu
	Příjem hlášení

	
	Zahájení řešení
	HotLine
	HelpDesk

	Havárie 
(mimořádná událost)

	Nejpozději následující pracovní den od nahlášení

	prac. dny, 8x5
	dostupnost služby na adrese:
http://www.xxxxx.cz
 
 nepřetržitě, 24x7



	Významná závada
(naléhavá událost)
	Nejpozději následující pracovní den od nahlášení
	prac. dny, 8x5
	

	Závada
(omezená událost)
	Nejpozději 3-tí, den

	nevyužito
	

	Požadavek
	Dle dohody 
	nevyužito
	



Zahájením řešení se rozumí:
1. zahájení prací na lokalizaci a odstranění chybového stavu vzdáleným přístupen nebo dojezdem na místo instalace
2. nebo poskytnutí přijatelného náhradního řešení

Zahájením řešení od nahlášení se rozumí:
1. nahlášení na určené místo (hotline, helpdesk) nebo
2. z automatizovaných sledování (notifikace z monitorovacích a logovacích systémů)

· [bookmark: _Toc472491069]Preventivní prohlídky a profylaxe. Tato služba zahrnuje:
·  kontrola funkčnosti, nastavení a  zabezpečení dodávaného řešení, včetně vypracování zprávy (protokolu): 	1 x / rok

· Konzultační návštěvy. Tato služba zahrnuje:
· konzultační služby k dodávanému řešení poskytované v místě dodávky řešení nebo jiným dohodnutým způsobem: 4 dny  / rok

Pozn.: s možností průběžného čerpání dle potřeb provozovatele řešení (zákazníka)

· Garantovaná hodinová sazba služby. Tato služba zahrnuje:
· poskytnutí garantované hodinové sazby pracovníků dodavatele při objednaných službách nad rámec této smlouvy:	(cenu stanoví dodavatel)	cena / hod. 


Definice chybových stavů a požadavků

1. [bookmark: _Toc472491070]Chybový stav (incident)

Chybové stavy jsou příčinou nedostupnosti či snížení dostupnosti (kvality) ICT služby nebo souboru služeb zajišťovaných konkrétním (dotčeným) řešením. Pro řešení chybových provozních stavů jsou definovány tyto typy událostí:

· Havárie (mimořádná událost) je:
· úplné přerušení provozu či nedostupnost služeb (funkcionality) na úrovni celé aplikace s dopadem na všechny uživatele dané aplikace.
· porucha, jejímž důsledkem je ohrožení nebo ztráta života či zdraví nebo velká hmotná škoda,

· Významná závada (naléhavá událost) je:
· vada lokálního významu, která omezuje uživatele při poskytování péče pacientovi (např. koncové počítače na ambulancích v pracovní době apod.),
· vada lokálního významu bránící užívání konkrétních technických či aplikačních prostředků zařízení určité skupině uživatelů, 
· omezené přerušení provozu či nedostupnost služeb (funkcionality) na úrovni části funkcionality aplikace či dílčího modulu aplikace s dopadem na omezenou skupinu uživatelů dané aplikace.

· Závada (omezená událost, drobná porucha) je:
· drobná vada, která nemá vliv na schopnost objektu plnit požadovanou funkci,
· vada lokálního významu bránící užívání konkrétního zařízení danému uživateli,
· závada v pořízených datech způsobená uživatelem. 

Cílem řešení chybových stavů je obnovení dostupnosti či úrovně dostupnosti (kvality) ICT služby nebo souboru služeb poskytovaných konkrétním řešením, informačním systémem. 

2. [bookmark: _Toc472491071]Požadavek (request)
Požadavek je žádost o poskytnutí jakékoliv služby nesouvisející s řešením chybových stavů, zejména pak:
· provedení změn dle požadavků uživatelů v ASW a dotčených systémových prostředcích,
· zajištění dalšího rozvoje doplněním nových funkcionalit či vlastností řešení,
· provedení systémových změn vyžádaných provozovatele řešení,
· požadavek na změnu dodávané servisní služby (změna rozsahu služeb či parametrů služeb (SLA parametrů),
· požadavek na novou službu či na ukončení dodávané služby,
· apod.

Cílem požadavků je zajištění dodávky ICT služeb, jejich optimalizace a rozvoj. Cílem požadavků na změnu ICT služby je zajištění souladu dodávek ICT služeb s potřebami organizace.

Pozn.: Požadavek může být realizován dle dohody v rámci servisní smlouvy nebo jako nový obchodní případ na základě zpracování obchodní nabídky
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