Priloha zadavaci dokumentace vefejné zakazky " Zajisténi provozu ZOS ZZS KVK"
Zavazny vzor smlouvy o zajisténi servisnich sluzeb

Evidenc¢ni ¢islo smlouvy:

Smlouva o zajiSténi servisnich sluzeb

Zdravotnicka zachranna sluzba Karlovarského kraje, prispévkova organizace

Sidlo: Zéavodni 390/98C, 360 06 Karlovy Vary
ICO: 00574660
DIC: neni platce DPH

zapsana: il : jSkv lzni, spisova znacka Pr 523
zastoupena:
Bankovni spojeni: a.s.

Cislo G&tu: _

na stran¢ jedné jako ,,objednatel”

a

02 Czech Republic a.s.

Sidlo: Praha 4 - Michle, Za Brumlovkou 266/2, PSC 14022
Korespondenéni adresa: Praha 4 - Michle, Za Brumlovkou 266/2, PSC 14022
I1CO: 60193336

DIC: CZ60193336

Bankovni spojeni: omercni banka, a.s.

Cislo uctu: 27-4908440207/0100
kontaktni osoba:

tel./fax kontaktni osoby:
e-mail:

zapis ve vetejném rejstiiku: u Méstskeho soudu v Praze Spisova znacka: B 2322

na stran¢ druhé jako ,,zhotovitel

(Objednatel a zhotovitel jsou dale spole¢né téz oznacovani jako ,.strany“ nebo ,,smluvni strany* nebo kdokoli
z nich jednotlivé téz , strana“ nebo ,,smluvni strana“)

uzaviraji v souladu s § 2586 a nasl. a § 2358 a § 2371 a nasl. z. ¢. 89/2012 Sb., obéansky zakonik, ve znéni
pozdgjsich predpist (dale jen ,,obCansky zakonik*) tuto smlouvu o zabezpeceni podpory provozu (dale jen
»smlouva‘).

Preambule

Vybér zhotovitele plnéni dle smlouvy byl proveden objednatelem ve zjednoduSeném nadlimitnim fizeni
realizovaném dle zékona ¢. 134/2016 Sb., o zadavani vetejnych zakazek, ve znéni pozd¢jsich predpisi (dale jen
wLINZ).

Objednatel vybral v zadavacim fizeni vetejné zakazky s ndzvem ,,Zajisténi provozu ZOS ZZS KVK, ,Cast 3 -
RED - Sprava nahravani hovora® a uvefejnéné na Véstniku vetejnych zakazek dne 15.09.2021 pod ev. ¢islem
72021-033220 (dale jen ,vefejna zakazka™) nabidku zhotovitele na realizaci zakazky vyhodnocenou jako

nejvyhodné;jsi.
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0. Definice a Uvodni ustanoveni

(A) Definice.
Neni-li dale vyslovné uvedeno jinak, nasledujici terminy jsou definovany v smlouvé takto:
,»Nabidka“ znamena nabidku zhotovitele doru¢enou objednateli v ramci zadavaciho fizeni;

»Dodavky* znamenaji dodavky a sluzby poskytované zhotovitelem objednateli dle smlouvy, specifikované nize
v ¢L. II smlouvy;

»Software znamena veskeré systémové a aplikani programové vybaveni, potfebné k fadnému, plné
funkénimu, nepfetrzitému a bezporuchovému fungovani pfedmeétu plnéni, které bude pfedmétem dodavek;

,»Pravni pFedpisy* znamena viechny platné a u¢inné obecné zavazné pravni piedpisy Ceské republiky a EU, a
to zejména predpisy souvisejici s poskytovanim dodavek dle smlouvy;

»Spore znamena jakykoliv spor vznikly ze smlouvy nebo v souvislosti s ni;

»Poddodavatel“ znamend jakoukoli pravnickou nebo fyzickou osobu, s niz zhotovitel uzaviel smlouvu (mimo
pracovnépravni smlouvy), na jejimz zaklad¢ bude takova osoba provadét plnéni pfedmétu smlouvy nebo jeji
éasti;

»VyS$i moc* znamend mimofadnou udalost nebo okolnost, kterou nemohla zadna ze stran pted uzavienim
smlouvy predvidat, kterd je mimo kontrolu kterékoliv strany a nebyla zptisobena umysIné¢ nebo z nedbalosti
jednanim nebo opomenutim kterékoliv strany a ktera podstatnym zplsobem ztéZuje nebo znemoziuje plnéni
povinnosti dle smlouvy kteroukoliv ze stran. Takovymi udalostmi nebo okolnostmi jsou zejména, nikoliv vSak
vylucné, valka, teroristicky utok, obcanské nepokoje, vzpoura, pfitomnost ionizujiciho nebo radioaktivniho
zafeni, pozar, vybuch, zaplava ¢i jiné zivelné nebo pfirodni katastrofy. Vyslovné se stanovi, Ze vyssi moci neni
stavka personalu zhotovitele ani hospodarské pomery stran;

i Avaci Fizeni® z { Hzeni zadéni vefejné zakazky:
wZadavaci Fizeni“ znamena fizeni podle ZZVZ na zadani vefejné zakazk

y avaci z a zadavaci u i vefejné zakazky.
wZadavaci dokumentace* znamena zadavaci dokumentaci vefejné zakazk

,,Cestné prohlaseni® znamena estné prohlaseni ke spolecensky odpovédnému plnéni vefejné zakazky, které
zavazuje zhotovitele k plnéni stanovenych podminek a které zhotovitel pfedal objednateli v zadavacim fizeni
vetejné zakazky.

(B) Vyklad
Slova v jednotném ¢isle rovnéz zahrnuji mnozné ¢islo a slova v mnozném ¢isle zahrnuji i ¢islo jednotné;

Ustanoveni obsahujici slovo ,,souhlasit”, ,,souhlas® nebo ,,dohoda“ nebo slova podobného vyznamu vyzaduji,
aby souhlas nebo dohoda byly u¢inény pisemné.

X6

»Pisemny* nebo ,,pisemné“ znamena psany rukou, strojem, tistény, pfipadn€ zhotoveny elektronicky a existujici
ve formé trvalého zdznamu.

Pokud se v textu smlouvy vyskytuje spojeni ,,poskytovani dodavek* a z pfislu§ného ustanoveni nevyplyva jinak,
rozumi se dodavkou i zajisténi sluzeb nezbytnych pro zajisténi funkénosti pfedmétu dila dle pozadavkt zadavaci
dokumentace.

Vyklad veskerych pojmu a ujednani bude provadén s ohledem na ucel a cile vetejné zakazky, na jejimz zakladé
byla uzaviena tato smlouva, které pfimo ¢i nepiimo vyplyvaji ze zadavaci dokumentace nebo smlouvy.

© Komunikace mezi stranami

Kdykoliv se v smlouvé vyzaduje vyhotoveni nebo vystaveni souhlasil, osvédéeni, svoleni, rozhodnuti, oznameni
a zadosti jakoukoliv osobou, tato sdéleni museji byt dorucena na kontaktni adresy uvedené v ¢l. XII. a zptisobem
uvedenym v ¢l. XIII. smlouvy.

Veskera komunikace podle smlouvy bude probihat vylu¢né v ¢eském jazyce.
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I.1.

1.2.

1.3.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

L. Predmét smlouvy

Zhotovitel se touto smlouvou zavazuje poskytovat na svilj naklad a nebezpeci podporu provozu predmét
smlouvy specifikovany v c¢lanku II. této smlouvy (dale jen ,,dilo*) a objednatel se zavazuje za
poskytované zabezpeceni podpory provozu predmétu smlouvy zaplatit zhotoviteli cenu ve vysi a za
podminek sjednanych v smlouvé.

Zhotovitel se touto smlouvou zavazuje poskytnout objednateli opravnéni k vykonu prava uzit
programové produkty vyvinuté zhotovitelem potfebné k zabezpeceni nezbytné podpory plnéni
pfedmétu smlouvy uvedenych pod bodem II. (dale téz jen ,pfedmét licence), pokud byly takové
produkty zhotovitelem uvedeny v jeho nabidce. Objednatel je povinen dodany software uzivat v
souladu s touto smlouvou, v souladu s licenénimi podminkami vlastnika autorskych prav k software, a
dle platnych zékonnych norem. Dodany software musi umoznovat zpfistupnéni programovych produkti
za ucelem integrace s jinymi informacnimi systémy, a to obvyklou formou komunikac¢niho rozhrani
naptiiklad API, webové sluzby atp. véetné potfebné dokumentace komunikacniho rozhrani. Zhotovitel
jako soucast plnéni zajisti, aby licen¢ni ani technické podminky mozZnosti integrace s dal§imi systémy
nevytvorily jakékoliv dalsi pozadavky na objednatele.

Zhotovitel se zavazuje splnit vSechna ustanoveni zadavaci dokumentace i zdvazky obsazené v nabidce.

II. Specifikace plnéni

Pfedmétem smlouvy jsou sluzby (dale také jen ,,feSeni*) — servisni sluzby pro zajisténi 24hodinového
(tzn. nepfetrzitého) provozu informacnich technologii opera¢niho stfediska Zdravotnické zachranné
sluzby Karlovarského kraje (dale ,,ZZS KVK®).

Smluvni strany se dohodly, Ze pfedmétem smlouvy je provedeni vSech plnéni dle specifikace v zadavaci
dokumentaci, zejména pak v piiloze 1 Zadavaci dokumentace (Technicka specifikace). Specifikace
predmétu smlouvy je obsazena zejména v piiloze ¢. 1 - Technickd specifikace, ktera je nedilnou
prilohou smlouvy.

Predmét plnéni smlouvy bude proveden v rozsahu, zptisobem a v jakosti stanovené:

(a) touto smlouvou;

(b) technickymi podminkami, které jsou jako ptiloha €. 1 soucasti smlouvy;

(c) Navrhem zhotovitele, které je prilohou ¢. 2 smlouvy;

(d) pisemnymi pokyny objednatele fadné podepsanymi opravnénym zastupcem objednatele;

(e) obecné zavaznymi pravnimi predpisy, normami, zvyklostmi v piislusné oblasti a veskerymi

podklady pfedanymi objednatelem zhotoviteli podle smlouvy a piipadnymi pozdéjsimi
zménami shora uvedené dokumentace, které byly vyvolany potfebami zjisténymi v prab&hu
provadéni predmétu dila nebo okolnostmi smluvnimi stranami nepiedvidanymi, rozhodnutimi,
resp. vyjadfenimi vefejnopravnich orgdnti stim, Ze objednatel je oprdvnén upravit zpiisob
provadéni pfedmétu dila; veskeré pozadované zmény se vSak musi tykat nasledné funkénosti
pfedmétu dila v kontextu pivodnich pozadavkl na funk¢nost dila ze strany objednatele a
zavaznych pravnich predpist.

Nepiredvidanym plnénim se rozumi:

a) plnéni svym rozsahem nebo povahou nad ramec plnéni dle smlouvy, tj. takové plnéni
zhotovitele, které nebylo soucasti feSeni provedeni predmétu dila vyplyvajiciho ze smlouvy,
obecné zavaznych pravnich predpisii na provedeni predmétu dila smlouvou dohodnutého
rozsahu a kvality ¢i ovétené technické praxe; nebo

b) plnéni vyvolané zasadni zménou dodavky piredmétu dila provedené na zakladé zvlastniho
pozadavku objednatele.

Za neptedvidané plnéni se nepovazuji zejména:

6 plnéni jinak spliiujici podminky smlouvy na nepfedvidané prace, o kterych prokazatelné
zhotovitel pii podpisu smlouvy védel nebo mohl nevédét; nebo
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2.5.

2.6.

2.7.

3.1.

3.2

3.3.

4.1.

(i) plnéni, jejichz provedeni bylo vyvolano prodlenim zhotovitele s provadénim pfedmétu dila
nebo prodlenim s poskytovanim s nim spojenych plnéni, za které zhotovitel odpovida; nebo

(1i1) plnéni, ktera jsou disledkem vadného plnéni zhotovitele, dale i pInéni, ktera jsou v souladu s
feSenim provedeni pfedmétu dila, a tato pouze zpiesiuji.

Zhotovitel neni nikdy v prodleni se zavazkem ¢i s terminem vyplyvajicim z realizace smlouvy, je-li toto
prodleni zpuisobeno z divodu na stran¢ objednatele nebo vyssi moci. Stejné tak nejde o prodleni
zhotovitele, je-li nesplnéni terminu ¢i zavazku hotovitele ze smlouvy z diivodu realizace vicepraci, které
vylu€uji dokonceni dila v pivodnim rozsahu v fadném terminu, z divodu obdrzeni zavadéjicich nebo
nespravnych pokynti ¢i informaci od objednatele, z diivodu legislativnich zmén, které si vyzadaji zmény
v provadeéni dila. Stejné tak nejde o prodleni zhotovitele, je-li nesplnéni terminu ¢i zdvazku zhotovitele
ze smlouvy z diivodu probihajicich spravnich ¢i jinych fizeni.

Zmény piedmétu dila véetn€ ceny a doby plnéni, budou-li zménou ovlivnény, které splituji pozadavky
Clanku II. odst. 2.4. smlouvy, musi byt specifikovany v pisemném dodatku k smlouvé (uzavieného
v souladu se ZZVZ) a pro zhotovitele se stanou zavaznymi vzdy ode dne Ucinnosti pfislusného
pisemného dodatku smlouvy.

Zhotovitel je povinen pii svém plnéni dodrzovat a spliiovat pozadavky vsech platnych a ucinnych
pravnich predpist a technickych norem, které se vztahuji k predmeétu smlouvy, a to zejména:

- Zakon ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisu,

- Zakon ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych zakoni
(zakon o finan¢ni kontrole), ve znéni pozdéjsich predpisi,

- Zékon €. 262/2006 Sb., zakonik prace, ve znéni pozdéjsich predpisa,
- Zékon €. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udaju,

- Natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrang
fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udajii a o volném pohybu téchto udajti a
o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné natizeni o ochrané osobnich udaji).

I11. Doba a misto plnéni

Smluvni strany se dohodly, Ze pfedmét smlouvy bude proveden dle nasledujiciho harmonogramu, a to
v nasledujicich terminech:

Etapa projektu — ¢innost Zahajeni Ukonceni
etapy etapy

Inicializace - pfevzeti zafizeni/systémt/Prvku IT do spravy D D+1

Zajisténi servisnich sluzeb D+1 -

Udaj D znaci datum ucinnosti smlouvy. Cisla znaci pocet mésicti od data G¢innosti smlouvy.

Pozadované zahajeni plnéni je bezprostiedné od data ucinnosti smlouvy. Smlouva se uzavira na dobu
neurcitou.

Zména termint poskytovani sluzeb dle smlouvy je mozna pouze na zaklad¢ schvaleni objednatelem za
podminek stanovenych v smlouve provedeného pisemnou formou v listinné podob¢.

Mistem pifedani a pievzeti dila je sidlo objednatele. Mistem plnéni je sidlo objednatele a jeho tizemnich
pracovist’ tak, jak jsou vymezena v zaddvaci dokumentaci.

IVv. Cena a zpiisob plInéni, platebni podminky
Smluvni strany se dohodly na maximalni cené za provadéni pfedmétu smlouvy, viz odst. 4.3. smlouvy.
Uvedena cena bez DPH je cenou nejvyse pfipustnou po celou dobu trvani smlouvy, pokud nedojde

k jejimu zvySeni za podminek stanovenych v odst. 4.4. tohoto ¢lanku smlouvy. K uvedenym cenam
bude uctovana DPH podle platnych piedpisa.
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4.2.

4.3.

44.

4.5.

4.6.

V cené pfedmétu smlouvy jsou zahrnuty veskeré ndklady zhotovitele, které pfi plnéni svého zavazku
dle smlouvy vynalozi. Cena pfedmétu smlouvy nebude po dobu 48 mésici trvani smlouvy predmétem
zvySeni. Zhotovitel prohlasuje, ze vSechny technické, finan¢ni, vécné a ostatni podminky dila zahrnul
do kalkulace ceny pifedmétu smlouvy. Zhotovitel vyslovné prohlasuje, ze soudasti ceny predmétu
smlouvy jsou i veskeré naklady spojené se splnénim podminek pro realizaci pfedmétu smlouvy dle
obecn¢ zavaznych pravnich predpisu.

Objednatel uhradi cenu piedmétu smlouvy nasledovné:
a) Cena za inicializaci ve vysi 25 400,00 K¢ bez DPH bude uhrazena po ukonceni inicializace.

b) Cena za poskytovani sluzeb podpory provozu ve vysi 25 400,00 K¢ bez DPH bude uhrazena vzidy
po ukoné¢eni kalendainiho mésice, ve kterém byly zajistény sluZby podpory provozu. V piipade, ze
v daném kalendafnim mésici nebylo poskytovani sluzeb podpory provozu zajisténo po celé¢ obdobi,
bude cena vypoctena jako podil z nabidkové (mésic¢ni) ceny za podporu provozu a obdobi, po které bylo
poskytovani sluzeb podpory provozu skute¢né zajisténo.

A

¢) Cena za poskytnuti rozsifenych sluzZeb, bude uhrazena na zakladé objemu skute¢né poskytnutych
sluzeb, vzdy po ukonceni kalendainiho mésice, ve kterém byly tyto sluzby poskytnuty. Vypocet ceny
bude proveden jako soucin objemu skutecné poskytnutych v hodinach (s pfesnosti na desetiny) a
hodinové sazba ve vysi ,,N/A“ K¢ bez DPH.

Ceny sluzeb uvedené v ¢l. IV. odst. 4.3. pism b) a ¢) smlouvy lze ménit v disledku zmény miry inflace na
zakladé uzavieného pisemného dodatku ke smlouvé za splnéni nasledujicich podminek:

ceny sluzeb nelze ménit diive, nez v kalendainim roce nasledujicim po uplynuti 48 mésicti od zahajeni
plnéni dle této smlouvy zhotovitelem;

zmeénit ceny sluzeb dle tohoto ¢lanku smlouvy Ize pouze jednou ro¢ne;

o upravu ceny musi smluvni strana pozadat druhou smluvni stranu pisemné. Soucéasti Zadosti 0 zménu
ceny sluzeb, resp. jednotkovych cen musi byt i pfesny vypocet navySeni ¢i snizeni dle tohoto ¢lanku
smlouvy. Druhd smluvni strana je povinna se k zadosti vyjadfit do 10 pracovnich dni. Pokud se
k zadosti v této lhiit€ nevyjadii, ma se za to, ze s Zadosti souhlasi. Dodatek ke smlouvé poté musi byt
uzavien do 60 kalendainich dni od odsouhlaseni zadosti. U¢innost dodatku bude sjednana na prvni den
mésice nasledujiciho po dni zvefejnéni dodatku v registru smluv;

ceny sluzeb mohou zvysit, resp. snizit maximalné o vysi primérné ro¢ni inflace za predchozi kalendaini
rok zvefejnéné CSU;

zména ceny sluzeb dle tohoto ¢lanku smlouvy nesmi byt uplatnéna zpétné za obdobi pfedchazejici dobé
pred ucinnosti dodatku, na zakladé kterého bude cena sluzeb zménéna.

Cena dle odstavce 4.3. bude uhrazena na zédklad¢ zhotovitelem vystaveného danového dokladu —
faktury. Faktura bude vystavena se splatnosti 30 kalendainich dni ode dne doruceni objednateli.
Smluvni strany se vzajemné dohodly, Ze dan z pfidané hodnoty bude zhotovitelem Gc¢tovana v sazbach
dle pravnich pfedpisi platnych v dob¢ uskute¢nitelného zdanitelného plnéni pro to, které uctované diléi
plnéni dle pfedchoziho odstavce.

Kazda faktura vystavena zhotovitelem dle této Smlouvy musi obsahovat pojmové naleZzitosti danového
dokladu stanovené zakonem ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpist a
zakonem €. 563/1991 Sb., o ti€etnictvi, ve znéni pozd¢jsich predpist a dale nasledujici tidaje:

- ¢islo smlouvy
- identifikaci objednatele podle smlouvy
- identifikaci zhotovitele podle smlouvy

- oznaCeni banky a c¢islo Uc¢tu, na ktery ma byt platba zaplacena, vcetn¢ konstantniho a
variabilniho symbolu

- den splatnosti a den uskute¢néni zdanitelného plnéni

- nazev a popis poskytnutych sluzeb s odkazem na smlouvu
- uctovanou ¢astku bez DPH

- vyc¢islenou ¢astku DPH

- celkovou ¢astku véetné DPH
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4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

4.13.

5.1.

5.2.

5.3.

54

- jakékoliv dalsi tidaje vyzadované pro ti€etni a dafiovy doklad pfislusSnymi Pravnimi pfedpisy

V ptipad¢, ze danovy doklad nebude obsahovat uvedené udaje ¢i bude netiplny, neni objednatel povinen
na jeho zéklade plnit a nedostava se do prodleni. Zhotovitel je povinen takovy danovy doklad opravit,
aby splioval podminky stanovené touto smlouvou. Lhita splatnosti bézi znovu od zac¢atku od doruceni
nové nebo opravené faktury.

Strany se dohodly, Ze objednatel je opravnén pozadovat po zhotoviteli bliz§i vysvétleni, objasnéni nebo
zdtvodnéni ¢astek obsazenych ve fakturach, a to na zékladé pisemné vyzvy adresované zhotoviteli. Od
okamziku odeslani pisemné vyzvy k objasnéni do prokazani opravnénosti pozadovanych plateb se lhita
splatnosti faktury prodluzuje o tuto dobu.

Pouze objednatel je opravnén zapocist jakékoliv své splatné pohledavky dle smlouvy vici pohledavkam
zhotovitele.

Pokud zhotovitel poruSi povinnosti ze smlouvy podstatnym zplsobem, je objednatel oprévnén
pozastavit jakoukoliv platbu na zdkladé faktury az do odstranéni prodleni nebo poruseni povinnosti
zhotovitele.

Veskeré viceprace, zmény, dopliky nebo rozsifeni, které nejsou soucasti predmétu plnéni dle smlouvy,
musi byt vzdy pfed jejich realizaci pisemné odsouhlaseny objednatelem véetné jejich ocenéni ve formé
pisemného dodatku (v listinné podob¢€) k smlouvé uzavieného v souladu se ZZVZ. Pokud zhotovitel
provede nékteré z téchto praci bez piedchoziho pisemného odsouhlaseni objednatelem, ma objednatel
pravo odmitnout jejich uhradu a cena za jejich provedeni je soucasti ceny za provedeni pfedmétu dila.

Uhrada ceny za poskytovani sluzeb dle smlouvy, at’ jiz jako celku & dil¢ich plnéni, nema vliv na
moznost uplatnéni prava objednatele z vad pfedmétu dila.

Smluvni strany této smlouvy se dohodly, Ze zhotovitel, coby poskytovatel zdanitelného plnéni, je povinen
bez zbytecného prodleni pisemné informovat objednatele o tom, Ze se stal nespolehlivym platcem ve
smyslu ustanoveni § 106a ZDPH. Smluvni strany si dale spole¢né ujednaly, ze pokud objednatel v
prabéhu platnosti tohoto smluvniho vztahu na zakladé informace od zhotovitele ¢i na zakladé vlastniho
Setfeni zjisti, Ze se zhotovitel stal nespolehlivym platcem ve smyslu § 106a ZDPH, souhlasi obé smluvni
strany s tim, Ze objednatel uhradi za zhotovitele dan z pfidané hodnoty z takového zdanitelného plnéni
dobrovolné spravci dané¢ dle § 109a ZDPH. Zaplaceni ¢astky ve vysi dané objednatelem spravci dané pak
bude smluvnimi stranami povazovano za splnéni zavazku uhradit sjednanou cenu dle této smlouvy, resp.
jeji ¢asti. Smluvni strany si v této souvislosti poskytnout veskerou nezbytnou soucinnost pii vzajemném
poskytovani informaci pozadovanych ZDPH. Zhotovitel souCasn€¢ souhlasi s tim, ze je povinen
objednateli nahradit veskerou Skodu vzniklou v disledku aplikace institutu ruceni ze strany spravce dané.
Smluvni strany se dohodly, Ze objednatel bude hradit sjednanou cenu pouze na ucet zaregistrovany a
zvetejnény ve smyslu § 96 odst. 1 ZDPH.

V. Soucinnost smluvnich stran

Smluvni strany se zavazuji vyvinout veskeré usili k vytvoreni potfebnych podminek pro realizaci dila
dle podminek stanovenych smlouvou, které vyplyvaji zjejich smluvniho postaveni. To plati i
v ptipadech, kde to neni vyslovné stanoveno ustanovenim smlouvy.

Pokud jsou kterékoli ze smluvnich stran znamy skutecnosti, které ji budou branit, aby dostala svym
smluvnim povinnostem, sdéli tuto skutecnost neprodlen¢ pisemné druhé smluvni strané. Smluvni strany
se dale zavazuji neprodlen¢ odstranit v rdmci svych moznosti vSechny okolnosti, branici z jeji strany
splnéni jejich smluvnich povinnosti.

Zhotovitel se zavazuje, Ze na zaklad¢ skutecnosti zjisténych v prubéhu plnéni povinnosti dle smlouvy
navrhne a provede opatieni sméfujici k dodrzeni podminek stanovenych smlouvou pro naplnéni
smlouvy, k ochrané objednatele pfed Skodami, ztratami a zbyteCnymi vydaji a ze poskytne objednateli,
zastupci objednatele jednajicimu ve vécech technickych a jinym osobam zicastnénym na provadéni dila
veskeré pottebné doklady, konzultace, pomoc a jinou souc¢innost.

Zhotovitel je podle ustanoveni § 2 pism. e) zdkona ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole ve vefejné
spravé a o zmén¢ nékterych zakont, ve znéni pozdéjsich predpisit osobou povinou spoluptisobit pii
vykonu finanéni kontroly provadéné v souvislosti s thradou zbozi nebo sluzeb z vetejnych vydajt.
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

VI Prohlaseni, prava a zavazky smluvnich stran

Zhotovitel prohlasuje, ze ke dni podpisu smlouvy:

(a)
(b)

(©)

(d)

neni jako pravnicka osoba v likvidaci;

neni proti nému vedeno konkursni fizeni ani vyrovnaci fizeni ve smyslu zakona ¢. 182/2006
Sb., o upadku a zplsobech jeho feseni, ve znéni pozdéjsich predpisu (dale jen ,,insolvenéni
zakon*) a takové fizeni nebylo zastaveno ¢i zruSeno z divodu nedostatku majetku zhotovitele a
dale neni predluzen ¢i neschopen plnit své splatné zavazky vici svym véfiteltim;

uzavienim smlouvy:

e neporusi spravni rozhodnuti organu statni spravy Ceské republiky;
e neporusi ustanoveni zadné dohody, smlouvy ¢i jiného ujednani, které uzaviel se tieti
osobou;

e nebude mit za nasledek Gjmu nebo pozadavek na splaceni jakéhokoli spravniho poplatku,
dotaci nebo jiné¢ho zavazku zhotovitele;

neucinil nic, at’ jiz sam anebo za spoluprace ¢i prostiednictvim tieti osoby, co by omezilo ¢i
znemoznilo dosazeni Gc¢elu smlouvy.

Zhotovitel se zavazuje, Ze objednateli bezodkladné po vzniku takové skutecnosti pisemné oznami:

(a)
(b)
(©)
(d)

(e)

®

(@

(h)

podani navrhu na prohlaseni konkursu na majetek zhotovitele dle insolven¢niho zakona; nebo
podani navrhu na vyrovnani na majetek zhotovitele dle insolven¢niho zdkona; nebo
vstup zhotovitele do likvidace; nebo

splnéni podminek prohlaSeni konkursu na majetek zhotovitele, tj. zejména Ze zhotovitel je
predluzen anebo insolventni; nebo

rozhodnuti o provedeni piemény zhotovitele, zejména fuzi, pievodem jméni na spole¢nika ¢i
rozdélenim, provedeni zmény pravni formy zhotovitele ¢i provedeni jinych organizacnich
zmén; nebo

omezeni ¢i ukonceni ¢innosti zhotovitele, ktera bezprostiedné souvisi s pfedmétem smlouvy;
nebo

vSechny skutecnosti, které by mohly mit vliv na pfechod ¢i vypotradani zavazkt zhotovitele
vUci objednateli vyplyvajicich ze smlouvy ¢i s touto smlouvou souvisejicich; nebo

rozhodnuti o zrusSeni zhotovitele.

Zhotovitel prohlasuje, ze

(a)

(b)

(©)

(d)

(e)

je odborn¢ zptisobily ke splnéni vSech svych zavazk podle smlouvy, a to s ohledem na
predmét plnéni, se kterym se nalezit€ seznamil, a ze

pied podpisem smlouvy se fadné seznamil a piekontroloval pfedané materidlni podklady a
dokumentaci a fadné provéeril mistni podminky a vSechny nejasné podminky pro realizaci dila
¢i jeho ¢asti si vyjasnil s objednatelem nebo mistnim Setfenim,

smlouva byla zhotovitelem fadné schvalena a podepsana a zaklada platny zavazek hotovitele,
vynutitelny vi¢i nému v souladu s podminkami v ni uvedenymi,

podpisem ani plnénim smlouvy zhotovitel neporusuje Zadné ustanoveni svych zakladatelskych
dokument ani zadnou jinou smlouvu nebo ujednani, jehoz je zhotovitel stranou, nebo kterym
je zhotovitel nebo jeho majetek vazan, ani zadny zakon ¢i jiny pravni pfedpis nebo rozhodnuti
statniho organu,

podle nejlepsiho védomi zhotovitele proti nému neprobihd zadné soudni, rozhod¢i ani spravni
fizeni, které by mohlo negativné ovlivnit platnost, i¢innosti nebo vymahatelnost smlouvy nebo
plnéni jakychkoliv povinnosti zhotovitele podle smlouvy, ani nehrozi zahajeni Zzadného
takového fizeni.

Zhotovitel se zavazuje:
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6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

7.1.

7.2.

7.3

7.4.

8.1.

(a) pfi provadéni predmétu dila postupovat s odbornou péci a dodrzovat pravni piedpisy a
rozhodnuti organt vetejné spravy,

(b) udrzovat a obnovovat po celou dobu ucinnosti smlouvy veskeré nezbytné souhlasy, povoleni,
opravnéni ¢i licence potfebné k fadnému poskytovani dodavek v souladu s pravnimi predpisy,
pfi¢emz zhotovitel odskodni objednatele v plné vysi v piipadé, ze tak zhotovitel opomnél nebo
opomene kdykoliv v pritbéhu trvani smlouvy uéinit.

Objednatel je opravnén postoupit jakakoliv prava a povinnosti ze smlouvy na kteroukoliv tfeti osobu, s
¢imz zhotovitel podpisem smlouvy vyslovuje sviij souhlas.

Zhotovitel se zavazuje uhradit objednateli do deseti dnli poté, kdy k tomu bude objednatelem pisemné
vyzvan, veskeré pokuty ¢i dalsi sankce, které byly objednateli vyméteny (pravomocnym rozhodnutim)
staitnimi organy v souvislosti s porusenim povinnosti zhotovitele stanovenych smlouvou ¢i obecné
zédvaznymi pravnimi piedpisy pii provadéni predmétu dila. Uhrada bude provedena na uéet objednatele
uvedeny v zéhlavi smlouvy.

Objednatel neudélil zhotoviteli zaddné opravnéni uzavirat pracovné pravni ¢i jiné vztahy jménem
objednatele nebo jednat jménem objednatele. Soucasné smluvni strany dohodly, ze kazda osoba
zaméstnana nebo jinak vyuzivana zhotovitelem pii provadéni predmeétu dila bude placena zhotovitelem
a bude povazovana pro ucely smlouvy za zaméstnance zhotovitele.

Objednatel prohlasuje, Ze podpisem ani plnénim smlouvy objednatel neporusuje zadné ustanoveni
svych zakladatelskych dokumentd ani zadnou jinou smlouvu nebo ujednani, jehoZ je objednatel stranou,
nebo kterym je objednatel nebo jeho majetek vazan, ani z&dny zékon ¢i jiny pravni pfedpis nebo
rozhodnuti statniho organu.

VIL Nebezpeci Skody

Zhotovitel zodpovida za Skodu, kterd vznikne objednateli ztratou nebo poskozenim dat, jestlize tato
Skoda vznikne disledkem c¢innosti zhotovitele.

Objednatel zodpovida za skodu, zptisobenou na zaptj¢eném zafizeni, které je v majetku zhotovitele a
toto zafizeni bylo zaptijéeno objednateli.

Zhotovitel je povinen provadét bezpecnostni zalohy dat v souladu s pravidly béznymi pro nakladani s
daty v informacnich systémech.

Zhotovitel odpovida objednateli za Skodu zpisobenou objednateli zavinénym porusenim povinnosti
stanovenych touto smlouvou.

VIIL Podminky provadéni plnéni

Zhotovitel se zavazuje:

(a) zajistit provadéni predmétu dila tak, aby provadéni pfedmétu smlouvy v co nejmensi mife
omezovalo ¢innost objednatele;

(b) zajistit provadéni predmétu dila tak, aby provadéni predmétu dila bylo provadéno pod
odbornym dozorem zhotovitele, ktery bude garantovat dodrZzovani postupti nabidnutych
zhotovitelem v nabidce nebo postuptt dohodnutych s objednatelem v pribéhu plnéni; totéz plati
pro prace poddodavateli;

(c) neprodlené, nejpozdéji vSak do tfi pracovnich (3) dni, pisemné oznamit objednateli veskeré
skute¢nosti a okolnosti, které pii poskytovani dodavek zjistil nebo se o nich dozvédél a které
mohou mit vliv na poskytovani plnéni;

(d) vyvstane-li v prub&hu provadéni pfedmétu smlouvy nutnost upfesnéni zptisobu jeho provedeni,
neprodlené si vyzadat ptedchozi pisemny souhlas ¢i pokyn objednatele;

(e) pisemné upozornit objednatele na nevhodnost, ptipadné neptipustnost podkladovych materiald,
pokynt a véci, které mu byly pfedany objednatelem nebo objednatelem pozadovanych zmén,

at’ jiz z hlediska dasledkt pro jakost a provedeni pfedmét smlouvy ¢i rozporu s podklady pro
uzavieni smlouvy, ustanovenimi nebo rozhodnutimi orgdni vefejné spravy ¢i obecné
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8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

zavaznymi pravnimi pfedpisy ¢i jinymi normami, a to bezodkladné poté, co tuto skutecnost
zjisti ¢1 mohl zjistit. V pfipad€, Ze objednatel bude, i pfes upozornéni zhotovitele, pisemné trvat
na uziti podkladovych materiald, pokynu a véci, které byly zhotoviteli pfedany objednatelem,
je zhotovitel opravnén odmitnout jejich plnéni pouze tehdy, pokud by se jejich splnénim mohl
vystavit spravnimu ¢i trestnimu postihu;

® vzdy predkladat navrhy veskerych pisemnych podkladi a dokumenti souvisejicich
s poskytovanim plnéni, nestanovuje-li zadavaci dokumentace ¢i dohoda stran jinak.

(2) pii plnéni dodrzovat povinnosti stanovené Cestnym prohlasenim. Objednatel je opravnén plnéni
povinnosti vyplyvajicich z Cestného prohlaseni kdykoliv kontrolovat, a to i bez pfedchoziho
ohlaseni zhotoviteli. Je-1i k provedeni kontroly potfeba ptredlozeni dokumentii, zavazuje se
zhotovitel k jejich pfedlozeni nejpozdéji do 2 pracovnich dni od doruceni vyzvy objednatele.

Zhotovitel bude svym jménem projednavat a hradit naklady vyplyvajici z projednanych zalezitosti
piimo souvisejicich s jeho ¢innosti pfi realizaci pfedmétu smlouvy, které jsou v jeho kompetenci a za
které plné odpovida.

Zhotovitel na sebe pfejima zodpovédnost a ruceni za Skody zpiisobené vSemi osobami zicastnénymi
na provadéni pfedmétu smlouvy na strané¢ zhotovitele po celou dobu provadéni predmétu smlouvy,
stejné tak za Sskody zpiisobené svou ¢innosti objednateli nebo tietim osobam.

Zhotovitel neni opravnén postoupit jakakoliv prava anebo povinnosti ze smlouvy na tfeti osoby bez
predchoziho pisemného souhlasu objednatele.

Zhotovitel neni opravnén povéfit provedenim predmétu dila ani jakékoli jeho Casti jinou osobu bez
predchoziho pisemného souhlasu objednatele.

Zhotovitel je povinen:

(a) zajistit a financovat veSkeré poddodavatelské prace a nese za né zaruku vici objednateli
v plném rozsahu dle smlouvy,

(b) v ptipad¢, ze prokazoval splnéni kvalifikacnich pfedpokladi za pomoci poddodavatelt, zajistit,
aby pfislusné plnéni provadeli poddodavatelé uvedeni v nabidce,

() zajistit, aby vSichni poddodavatelé méli platna pfislusna opravnéni, koncese, certifikace,
licence a rovnéz odbornou kvalifikaci a dostatek odbornych zkusenosti, jez jsou nezbytné pro
poskytovani prislusnych ¢asti dodavek dle jejich smluv se zhotovitelem,

(d) ptedlozit objednateli doklady o odborné zpiisobilosti poddodavatele pied zahajenim praci
kazdym poddodavatelem.

(e) jednat s poddodavateli v souladu se zasadami poctivého obchodniho styku, tzn. zejména
uhradit poddodavatelim sjednanou cenu za fadné a vc€asné poskytnuti prislusnych casti
dodavek.

Zhotovitel se zavazuje ve lhttach stanovenych v piiloze ¢. 1 (Technickd specifikace) reagovat na
nahlasené chyby funkénosti ¢i pozadavky na servisni zasah a téz zahajovat a ukonCovat odstraiiovani
uvedenych chyb funkénosti a uvedené servisni zasahy.

V pfipadé zjisténi zavad ¢i nedostatkd musi byt o téchto zjisténych skutecnostech sepsan zapis a
stanoveny terminy jejich odstranéni.

Objednatel je opravnén:

(a) sdm C¢i prostfednictvim tfeti osoby vykonavat v misté provadéni predmétu dila dozor
objednatele a v jeho pribc¢hu zejména sledovat, zda jsou prace provadény podle smlouvy a
pravnich predpist;

(b) pokud zhotovitel nesplni jakoukoliv povinnost podle smlouvy a nesplni ji ani v dodate¢né lhite
stanovené smlouvou, jinak v dodate¢né primétfené lhité stanovené objednatelem, jez vSak
nebude del§i nez tficet dnd, je objednatel, aniz by tim byla dot¢ena jakakoliv jina préva a
naroky objednatele dle smlouvy, opravnén, nikoliv v§ak povinen, podle svého uvazeni splnit
povinnost zhotovitele nebo povéfit splnénim této povinnosti jiné osoby na naklady zhotovitele,
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8.6.

8.7.

9.1.

10.1

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

(c) po zhotoviteli pozadovat, aby pro splnéni vefejné zakdzky nevyuzival ¢lena tymu zhotovitele,
ktery prokazateln¢:

- plni své povinnosti nekompetentné nebo nedbale, nebo
- neplni nebo porusuje néktera ustanoveni smlouvy nebo pravnich predpisi,

pficemz takovy ¢len tymu zhotovitele musi byt po vyzve objednatele bez zbytecného odkladu
nahrazen jinym ¢lenem s odpovidajici kvalifikaci a fadnym plnénim povinnosti ze smlouvy.

Objednatel si jako zadavatel v zadavaci dokumentaci verejné zakazky stanovil pozadavky na vzdélani a
odbornou kvalifikaci ve vztahu k fyzickym osobam, které se maji na plnéni predméetu smlouvy podilet.
Tyto fyzické osoby je mozné ménit pouze se souhlasem objednatele, piicemz fyzické osoby, které se
budou na plnéni pfedmétu smlouvy nove€ podilet, musi spliiovat stejné kvalifikacni pfedpoklady jako
nahrazované fyzické osoby. Objednatel nebude udéleni souhlasu bezdivodné odpirat.

Pokud dojde v pribéhu plnéni pfedmétu smlouvy k vyméné zafizeni, napt. z divodu skonceni jeho
zivotnosti, mize plnéni pfedmétu smlouvy pokracovat prisluSnou aktualizaci provozni dokumentace,
pfipadné katalogovych listl ¢i jiné pofizované dokumentace, pokud se tak smluvni strany dohodnou.
V opacném piipadé¢ se mluvni strany zavazuji uzavfit dodatek smlouvy v souladu s platnou legislativou.

IX. Zaruka za jakost

Na poskytované sluzby a spotfebni material poskytuje zhotovitel zaruku v délce 3 mésici.

X. Smluvni pokuty a urok z prodleni, odpovédnost za Skodu

Smluvni strany se dohodly, ze v ptipad¢ nepravdivosti prohlaseni v ustanoveni ¢lanku VI. odst. 6.1. a
6.3. nebo poruSeni nékteré povinnosti sjednané v Clanku V. a VI. odst. 6.2. a 6.4. této smlouvy
zhotovitelem je zhotovitel povinen uhradit objednateli smluvni pokutu ve vysSi 3.000 K¢. Smluvni
pokutu Ize ulozit opakovang.

Smluvni strany se dohodly na tom, ze v pfipadé poruSeni ustanoveni ¢lanku VIII. odst. 8.3. smlouvy
zhotovitelem je zhotovitel povinen uhradit objednateli smluvni pokutu ve vysi:

a. Dostane-li se zhotovitel do prodleni s reakéni dobou na incident kategorie ,,SLA-3“, chyba
kategorie A nebo kategorie B, je zhotovitel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 3.000,- K¢
za kazdou zapocatou hodinu prodleni.

b. Dostane-li se zhotovitel do prodleni s odstranénim vady incidentu kategorie ,,SLA-3%, chyba
kategorie A, je zhotovitel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 3.000,- K¢ za kazdou
zapocatou hodinu prodleni.

c. Dostane-li se zhotovitel do prodleni s reakéni dobou na incident kategorie ,,SLA-2, chyba
kategorie A nebo kategorie B nebo kategorie C, je zhotovitel povinen uhradit smluvni pokutu
ve vysi 10.000 K¢ za kazdy zapocaty den prodleni.

d. Dostane-li se zhotovitel do prodleni s odstranénim vady incidentu kategorie ,,SLA-2%, chyba
kategorie A nebo kategorie B, je zhotovitel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000 K¢
za kazdy zapocaty den prodleni.

Zjisti-li objednatel poruseni kterékoliv povinnosti vyplyvajici z ¢estného prohlaseni, je opravnén po
zhotoviteli pozadovat a zhotovitel je povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000 K¢ za kazdy zjistény
ptipad.

Smluvni strany se dohodly na tom, Ze v ptipadé prodleni s thradou odmény dle ustanoveni ¢l. IV
smlouvy je objednatel povinen uhradit zhotoviteli Urok zprodleni ve 0,1 % (slovy: jedna desetina
procenta) z nezaplacené castky za kazdy den prodleni.

Smluvni pokuta je splatna do 21 dni ode dne, kdy byla povinné stran¢ doru€ena pisemna vyzva k jejimu
zaplaceni ze strany opravnéné strany, a to na ucet opravneéné strany uvedeny v pisemné vyzve, pripadné
muze byt smluvni pokuta uhrazena i formou poskytnuti slevy z Castky pro zajisténi servisnich sluzeb.
Ustanovenim o smluvni pokuté neni dotéeno pravo opravnéné strany na nahradu Skody v plné vysi
s tim, ze zaplacend smluvni pokuta se na uhradu skody nezapocitava. Pfipadnym odstoupeni od
smlouvy narok na tthradu smluvni pokuty nezanika.
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11.2

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

11.8.

11.9.

11.10

12.1.

12.2.

XI. Ukonceni smlouvy

Smluvni strany se dohodly, Ze smlouvu mohou ukoncit pouze za podminek dale upravenych ve smlouvé
anebo v pfipadech, které stanovi zakon.

Odstoupeni od smlouvy musi byt provedeno pisemnou formou a je u¢inné okamzikem jeho doruceni
druhé strané smluvniho vztahu. Odstoupenim od smlouvy se smlouva od okamziku doruéeni projevu
vile smétujiciho k odstoupeni od smlouvy druhé smluvni strané rusi.

Vypovédi ¢i odstoupenim nejsou dotCena prava a povinnosti stran vzniklé pfed ucinnosti ukonceni
smlouvy.

Odstoupeni od smlouvy ze strany objednatele — objednatel je opravnén odstoupit od smlouvy v téchto
piipadech:

(a) Zhotovitel porusi povinnost ze smlouvy zvlast zdvaznym zplsobem, a to zejména
dlouhodobym a opakovanym nedodrzenim parametri servisnich sluzeb (tzn. vice jak tfi
piipady nedodrzeni parametrt servisnich sluzeb béhem Sesti po sob€ jdoucich mésicit) podle
prilohy €. 1 Zadavaci dokumentace (Technicka specifikace),

(b) Zhotovitel porusi povinnost mléenlivosti dle ¢l. XV. odst. 15.6. Smlouvy,
() Zhotovitel pfestane byt subjektem opravnénym poskytovat sluzby dle smlouvy.

V ptipad¢ odstoupeni od smlouvy ze strany objednatele vznika objednateli vic¢i zhotoviteli narok na
uhradu prokazanych vicenakladt (tj. nakladi vynaloZenych objednatelem nad cenu za provedeni
pfedmét dila) vynaloZenych na dokonceni predmétu smlouvy treti osobou a na uhradu $kod vzniklych
prodlenim se splnénim predmétu smlouvy. Narok objednatele uctovat zhotoviteli smluvni pokutu tim
nezanika.

Odstoupenim od smlouvy nebudou dotCena plnéni zhotovitele podle smlouvy pievzata objednatelem
pred ucinnosti odstoupeni ani povinnost objednatele uhradit zhotoviteli ¢ast odmény piipadajici na
takova plnéni. Objednatel si ponecha takova plnéni zhotovitele a zhotovitel si ponecha ¢ast odmény
ptipadajici na tato plnéni.

Vypovéd smlouvy ze strany objednatele — objednatel je opravnén smlouvu vypovédét s vypovédni
lhitou dva (2) mésice, jez po¢ina bézet prvniho dne mésice nasledujiciho po mésici, ve kterém byla
vypoveéd dorucena zhotoviteli.

Rozhodnuti objednatele vypovédét smlouvu neni na Ujmu jakymkoli dal§im praviim objednatele
vyplyvajicim ze smlouvy, pravnich pfedpist nebo vzniklym z jiného titulu.

Vypoved smlouvy ze strany zhotovitele — zhotovitel je opravnén smlouvu vypoveédét s vypoveédni
lhtitou Sesti (6) mésictl, jez po¢ina bézet prvniho dne mésice nasledujiciho po mésici, ve kterém byla
vypovéd’ dorucena objednateli.

Rozhodnuti zhotovitele vypovédét smlouvu neni na ujmu jakymkoli dal$im pravim zhotovitele
vyplyvajicim ze smlouvy.

XII. Adresy pro dorucovani
Smluvni strany smlouvy se dohodly nasledujicim zplGsobem na adrese pro dorucovani pisemné
korespondence:

(a) adresa pro dorucovani objednateli je: Zavodni 390/98C, 360 06 Karlovy Vary,
datova schranka: 7eumahf

(b) adresa pro doru¢ovani zhotoviteli je: Praha 4 - Michle, Za Brumlovkou 266/2, PSC 14022
datova schranka: d79ch2h

Smluvni strany se dohodly, Ze v pfipadé zmeény sidla, a tim i adresy pro doruc¢ovani, budou pisemné
informovat o této skutec¢nosti bez zbytecného odkladu druhou smluvni stranu. Do doby nové adresy
dorucovani se dorucuje na stavajici adresy.
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XIII. Dorucovani

13.1.  Smluvni strany se dohodly, Ze dorucovat si budou zejména prostfednictvim datovych schranek. Jinym
zptisobem (osobné nebo prostiednictvim drzitele postovni licence) je doruovani mozné pouze v
piipadé, ze je to vzhledem ke vSem okolnostem vhodnéjsi a dorucovani prostfednictvim datové
schranky neni mozné (z diivodu ¢asu nebo vécné). Smluvni strany jsou povinné udrZovat nastaveni své
datové schranky tak, aby doruovani béznych pisemnosti v souvislosti s touto smlouvou umozinovaly
(viz § 18a odst. 1 zakona ¢&. 300/2008 Sb., o elektronickych ukonech a autorizované konverzi
dokumentil). Smluvni strany jsou déle povinny zajistit, aby se do datové schranky pfihlasila opravnéna
osoba od podpisu smlouvy minimalné kazdy tfeti pracovni den. PoruSeni této povinnosti ma pro ucely
smlouvy za nésledek, ze zasilka plati za odmitnutou, resp. Ze bylo doruceni zmateno.

13.2.  Aniz by tim byly dotéeny dalsi prostfedky, kterymi Ize prokazat doruceni, mé se za to, Ze oznadmeni
bylo fadn€ dorucené:

(a) pfi dorucovani osobng¢:
- dnem faktického piijeti ozndmeni pfijemcem; nebo

- dnem, v némz bylo doruceno osobé na pfijemcové adrese uréené k prebirani listovnich
zasilek; nebo

- dnem, kdy bylo dorucovano osobé na piijemcové adrese uréené k pfebirani listovnich
zasilek, a tato osoba odmitla listovni zasilku pfevzit; nebo

- dnem, kdy pfijemce pii prvnim pokusu o doruéeni zasilku z jakychkoli divodt neptevzal ¢i
odmitl zésilku pfevzit, a to i presto, Ze se v mist¢ doruceni nezdrzuje, pokud byla na zasilce
uvedena adresa pro dorucovani dle ¢lanku XII. odst. 12.1., resp. 12.2. smlouvy.

(b) pti dorucovani prostiednictvim drzitele postovni licence:

- se ma za to, Zze dosla zasilka odeslana s vyuzitim provozovatele poStovnich sluzeb dosla treti
pracovni den po odeslani, byla-li vSak odesldna na adresu v jiném statu, pak patnacty
pracovni den po odeslani, a to doruovani na adresy pro dorucovani dle ¢lanku XII. odst.
12.1., resp. 12.2. smlouvy.

(c) pti dorucovani do datové schranky:
- okamzikem pfihlaseni opravnéné osoby do datové schranky,

- pro piipad, Zze se do datové schranky opravnéna osoba nepfihlasi ani ¢tvrty pracovni den od
dodani zpravy do datové schranky, plati, Ze zasilka je dorucena patym pracovnim dnem od
odeslani analogicky podle § 570 véta za stfednikem obcanského zakoniku pro zmateni
doruceni.

XIV. Autorské pravo a ochrana dusevniho vlastnictvi

14.1.  Veskera data zpracovavana pti poskytovani sluzeb dle smlouvy jsou ve vlastnictvi objednatele; tedy
objednatel je dle dohody stran pofizovatelem piislusnych databazi ve smyslu § 89 zakona ¢. 121/2000
Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pradvem autorskym a o zméné nékterych zdkonti
(autorsky zakon), ve znéni pozdéjsich predpist.

14.2.  Pokud zhotovitel v pribéhu plnéni pfedmétu smlouvy nahradi programové produkty podle ¢lanku I.
odst. 1.2 nov¢jSimi, zavazuje se poskytnout odbérateli opravnéni k vykonu prava uzit tyto nové
programové produkty za stejnych nebo vyhodnéjsich podminek ve vztahu k piivodnimu opravnéni.

XV. Ochrana informaci

15.1.  Smluvni strany jsou si védomy toho, Ze v ramci plnéni smlouvy:

(a) si mohou vzijemné Umyslné nebo i1 opominutim poskytnout informace, které budou
povazovany za divérné (dale ,,daveérné informace*),
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15.2.

15.3.

15.4.

15.5

15.6.

15.7

15.8.

15.9.

(b) mohou jejich zaméstnanci ziskat védomou cCinnosti druhé strany nebo i jejim opominutim
pristup k divérnym informacim druhé strany.

Strany se zavazuji, Ze zadna z nich nezpfistupni tfeti osob¢é diveérné informace, které pfi plnéni této
smlouvy nebo v souvislosti s plnénim smlouvy ziskala od druhé strany.

Za tieti osoby se nepovazuji:

(a) zameéstnanci stran a osoby v obdobném postaveni,
(b) organy stran a jejich clenové a
(c) poddodavatelé zhotovitele,

za predpokladu, ze se podileji na plnéni smlouvy. Divérné informace jsou jim zpfistupnény vyhradné
za timto ucelem a zpfistupnéni divérnych informaci je v rozsahu nezbytné nutném pro naplnéni jeho
ucelu a za stejnych podminek, jaké jsou stanoveny strandm ve smlouvé.

Veskeré divérné informace ziistdvaji vyhradnim vlastnictvim predavajici strany a pfijimajici strana
vyvine pro zachovani jejich divérnosti a pro jejich ochranu stejné usili, jako by se jednalo o jeji vlastni
davérné informace. S vyjimkou plnéni smlouvy se ob¢ strany zavazuji neduplikovat zadnym zptisobem
daveérné informace druhé strany, nepiedat je tfeti strané ani svym vlastnim zaméstnanctim a zastupcim
s vyjimkou téch, ktefi s nimi potfebuji byt seznameni, aby mohli splnit smlouvu. Obé& strany se zaroven
zavazuji nepouzit diivérné informace druhé strany jinak nez za ucelem plnéni smlouvy.

Smluvni strany se vyslovné dohodly, Ze za divérné informace nejsou povazovany informace poskytnuté
v ramci vetejné zakazky, tzn. zadavaci dokumentace, nabidka zhotovitele, smluvni dokumentace, jakoz
i informace a dokumentace pfedané zhotovitelem v rdmci realizace pfedmétu plnéni. Smluvni strany
prohlasuji, ze skutecnosti uvedené ve Smlouvé nepovazuji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 504
obCanského zakoniku, timto vyslovné souhlasi se zvefejnénim vesSkerych nalezitosti a podminek
smlouvy nebo souvisejicich dokumentll a informaci vcetné zvetejnéni smlouvy jako celku, v ramci
informaci zpfistupfiovanych vefejnosti bez stanoveni jakychkoli dalSich podminek, a to i
prostfednictvim dalkového pfistupu, zejména na webovych strankach objednatele. V pripadé
utajovanych pfiloh (naptfiklad podléhajici obchodnimu tajemstvi) zhotovitel pfi podpisu smlouvy piedal
objednateli verzi strany nebo pfilohy, ktera ziistane nevefejna — z této listiny musi byt patrny alespon
obsah tohoto dokumentu.

Strany se zavazuji v plném rozsahu zachovavat povinnost mlcenlivosti a povinnost chranit diveérné
informace vyplyvajici ze smlouvy a téz z piislusnych pravnich pfedpisl, zejména povinnosti
vyplyvajici ze zékona ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich tudajii, a z Nafizeni Evropského
parlamentu a Rady 2016/679 Obecné nafizeni na ochranu osobnich udaji neboli GDPR (General Data
Protection Regulation) v platném znéni. Strany se v této souvislosti zavazuji poucit veskeré osoby, které
se budou podilet na plnéni smlouvy, o vySe uvedenych povinnostech mlcenlivosti a ochrany davérnych
informaci a déle se zavazuji vhodnym zptsobem zajistit dodrZzovani téchto povinnosti v§emi osobami
podilejicimi se na plnéni smlouvy.

Budou-li informace poskytnuté objednatelem ¢i tfetimi stranami, které jsou nezbytné pro plnéni
smlouvy, obsahovat data podléhajici rezimu zvlastni ochrany podle zakona ¢. 110/2019 Sb., o
zpracovani osobnich udaji, nebo podle Nafizeni Evropského parlamentu a Rady 2016/679 Obecné
nafizeni na ochranu osobnich udaji neboli GDPR (General Data Protection Regulation), zavazuje se
zhotovitel zabezpecit splnéni vSech ohlasovacich povinnosti, které citovany zakon vyzaduje po
zpracovateli osobnich udaji, a v pfipad¢, Ze v rdmci plnéni povinnosti dle smlouvy je zhotovitel
povinen udaje od subjektl Udaji téz ziskat, pak je povinen obstarat pifedepsané souhlasy subjektl
osobnich udaju pfedanych ke zpracovani.

Pokud jsou divémé informace poskytovany v pisemné podobé nebo ve formé textovych souborti na
pocitacovych médiich, je pfedavajici strana povinna upozornit piijimajici stranu na davérnost takového
materialu jejim vyznacenim alespon na titulni strance.

Bez ohledu na vyse uvedend ustanoveni se za divérné nepovazuji informace, které:
(a) se staly vefejn¢ znamymi, aniZ by to zavinila zdmérné ¢i opominutim pfijimajici strana,

(b) m¢éla piijimajici strana legalné k dispozici pfed uzavienim smlouvy, pokud takové informace
nebyly pfedmétem jiné, diive mezi smluvnimi stranami uzaviené smlouvy o ochrané informaci,

() jsou vysledkem postupu, pii kterém k nim pfijimajici strana dospé&je nezavisle a je to schopna
dolozit svymi zaznamy nebo diivérnymi informacemi tfeti strany,
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15.10.

(d) po podpisu smlouvy poskytne piijimajici strané tieti osoba, jez takové informace ptitom
neziskd piimo ani nepfimo od strany, jez je jejich vlastnikem.

Ustanoveni tohoto ¢lanku neni dotéeno ukonéenim Gc¢innosti smlouvy z jakéhokoliv divodu po dobu

dalsich 5 let od ukonceni u€innosti smlouvy. Ochrana osobnich udaju tfetich osob neni lhitou omezena.

15.11. Zhotovitel bere na védomi, Ze objednatel v software dodaném na zaklad¢ této smlouvy bude zpracovavat

osobni udaje. Software musi respektovat Narizeni EU a pravni piedpisy Ceské republiky s ochranou
osobnich udaji souvisejici, zejména

a) Narizeni Evropského parlamentu a Rady 2016/679 Obecné nafizeni na ochranu osobnich udaji
neboli GDPR (General Data Protection Regulation) a

b) Nafizeni Evropského parlamentu a Rady ¢. 910/2014 o elektronické identifikaci a dGvéryhodnych
sluzbéch pro elektronické transakce na vnitinim evropském trhu EIDAS

a prohlaSuje, Ze dodany software odpovida témto a dal$im pfedpisim tykajicich se ochrany osobnich
udaja.

XVI. Spole¢na ustanoveni

Pokud neni v pfedchozich ¢astech smlouvy uvedeno néco jiného, vztahuji se na né prislusné ¢lanky spoleénych
ustanoveni.

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

16.5

16.6

16.7

16.8.

16.9.

Smluvni strany se dohodly na tom, ze jakakoliv penézita plnéni dle smlouvy jsou fadn¢ a véas splnéna,
pokud byla pfislusna ¢astka odepsana z i¢tu povinné strany ve prospéch uctu opravnéné smluvni strany
(veritele) nejpozdéji v posledni den splatnosti.

V ptipadé¢ sport souvisejicich se smlouvou se smluvni strany vzdy pokusi o smirné feSeni. Nedojde-li
k takovému feSeni a neni-li dale uvedeno jinak, rozhodne o sporu mistn€é a vécné pfislusny soud
objednatele.

Smluvni strany se zavazuji:

(a) vzajemné vcas a fadné informovat o vSech podstatnych skute¢nostech, které mohou mit vliv na
plnéni dle smlouvy,

(b) vyvinout potfebnou soucinnost k plnéni smlouvy.

Prilohy uvedené v textu smlouvy a sumarizované v zavérecnych ustanovenich smlouvy tvoifi soucast
smlouvy.

Z4dna strana neud&luje druhé strané pravo uzivat jeji ochranné znamky &i jind oznaleni (véetnd
ochrannych znamek ¢&i oznaceni v ramci podniku) pro ucely propagace nebo publikovani bez
predchoziho pisemného souhlasu druhé strany.

Smlouva nezakladd z4dné zastoupeni, spole¢ny podnik nebo partnerstvi mezi objednatelem a
zhotovitelem. Ob¢ strany mohou svobodné uzavirat obdobné smlouvy s jinymi stranami za ucelem
vyvoje, ndkupu ¢i poskytovani konkuren¢nich produkta a sluzeb.

Zadny z vedoucich projektu &i zaméstnanct nebo konzultantd kterékoliv z obou stran neni opravnén
poskytovat zaruky tfetim strandm, které nejsou soucdsti smlouvy a ob¢ strany prohlasuji, ze se
nespoléhaly na zadna takova ustni ¢i pisemna prohlaseni pfi poskytovani zaruk, s vyjimkou
opravnénych statutarnich zastupct obou stran.

Z4dna ze stran neuveiejni bez piedchoziho pisemného souhlasu druhé strany zadné prohlaseni tykajici
se smlouvy ¢i projektu.

Pokud neni uvedeno jinak, neni ani jedna ze stran opravnéna jednat jménem druhé strany ¢i zastupovat
druhou stranu jakymkoliv zpisobem pfi smluvnich jednanich.
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XVII. Zavérecna ustanoveni

17.1.  Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a G¢innosti dnem jejiho
uveiejnéni objednatelem v Registru smluv dle zdkona ¢. 340/2015 Sb., o registru smluv, ve znéni
pozdéjsich predpist.

17.2.  Obé¢ strany svym podpisem potvrzuji, ze smlouvu Cetly, rozumi ji a souhlasi s tim, ze budou jejimi
podminkami vazany. Dale souhlasi, ze smlouva nahrazuje jakékoliv pfedchozi dohody mezi stranami a
je nadfazena vSem predchozim navrhlim Ustnim ¢i pisemnym a veskeré dalsi komunikaci mezi obéma
stranami vztahujici se k pfedmétu smlouvy.

17.3.  Tato smlouva mize byt ménéna nebo dopliiovana pouze pisemnymi oboustranné odsouhlasenymi, a
pribezné Cislovanymi dodatky, podepsanymi opravnénymi zastupci obou smluvnich stran, které musi
byt obsazeny na jedné listin€. Zména formy dodatkti musi byt sjednana pisemng.

17.4.  Pokud kterékoliv ustanoveni smlouvy nebo jeho ¢ast bude neplatné ¢i nevynutitelné, anebo se stane
neplatnym ¢i nevynutitelnym nebo bude shledano neplatnym ¢i nevynutitelnym soudem ¢i jinym
pfislusnym organem, pak tato neplatnost ¢i nevynutitelnost nebude mit vliv na platnost ¢i vynutitelnost
ostatnich ustanoveni smlouvy nebo jejich ¢asti.

17.5 Tato smlouva je v souladu § 211 odst. 3 zakona ¢. 134/2016 Sb. o zadavani vetejnych zakazek ve znéni
pozdéjsich predpist ve spojeni se zakonem ¢. 300/2008 Sb. o elektronickych tkonech a autorizované
konverzi dokumentd, ve znéni pozdéjsich piedpist, uzaviena elektronicky.

17.6.  Smluvni strany se dohodly, Ze v pfipadé zaniku pravniho vztahu zalozeného touto smlouvou ziistavaji
v platnosti a uc¢innosti i nadale ustanoveni, z jejichz povahy vyplyva, ze maji ziistat nedotCena zanikem
pravniho vztahu zaloZeného touto smlouvou.

17.7.  Soucast smlouvy tvori:

Ptiloha €. 1: Technicka specifikace
Ptiloha ¢. 2: Navrh zhotovitele — Popis nabizeného technického feseni
Ptiloha €. 3: Seznam kontaktnich osob
Priloha €. 4: Kalkulace ceny sluzeb
V piipadé rozporu mezi riznymi ¢astmi smlouvy, neni-li ur¢eno jinak, maji pfednost dokumenty této
smlouvy v nasledujicim potadi:
- technicka specifikace
- ocislované ¢lanky smlouvy
- navrh zhotovitele
- ostatni piilohy.
V Karlovych Varech dne dle data el. podpisu V Praze dne dle data el. podpisu

Strana 15z 15



Priloha €. 1 smlouvy o zajisténi
servisnich sluzeb: Technicka specifikace

Priloha ma dvé ¢asti:
1. Technicka specifikace vefejné zakazky evidecni Cislo 033220 dle zadavaci dokumentace
2. Technicka specifikace plnéni v Casti 3 - RED - Sprava nahravéani hovort

Kazda ¢ast prilohy je navic rozdélena do dalsi dil¢ich oblasti:

a) Spole¢né pozadavky, resp. konkrétni pozadavky
b) Stavajici stav
¢) Technicka specifikace plnéni

Rozdéleni do dil¢ich oblasti a), b), ¢ je disledkem skuteCnosti, Ze vefejna zakazka ,,Zajisténi
provozu ZOS ZZS KVK* (evide¢ni ¢islo vefejné zakazky: 033220) byla rozd€lena do 7 ¢asti a
zhotovitel (tedy spolecnost O2 Czech Republic a.s.) plni pouze jednu cast vefejné zakazky,
konkrétné pouze ¢ast 3 — RED — Sprava a nahravani hovort.
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Zajisténi provozu ZOS KVK - Ptiloha ¢. 1a — Spole¢né pozadavky

1. Predmét plnéni verejné zakazky

(1) Predmétem plnéni vefejné zakazky je poskytovani sluzeb zajisténi provozu k souboru
informacnich systému, aplika¢niho software a dalSich souvisejicich technologii (soubor dale
také jen ,,IS ZZS KVK* nebo ,,Systém*) vyuzivanych ze strany Zdravotnické zachranné sluzby
Karlovarského kraje, prispévkova organizace (ZZS KVK) pro provoz zdravotnického
operacniho stfediska (ZOS), poskytovani pirednemocni¢ni neodkladné¢ péce (PNP) v terénu,
sledovani vozidel a vykazovani poskytnuté péce zdravotnim pojistovnam. Vétsina technologii
IS ZZS KVK byla pofizena v ramci projektu reg.c. CZ.1.06/3.4.00/11.07835 s nazvem
“Jednotna uroven informac¢niho systému opera¢niho fizeni a modernizace technologie pro
ptijem TV” podpofeném z Integrovaného operacniho programu (IOP), vyzvy €. 11, ktery byl
realizovan v letech 2012-2015, a dalSich navaznych projektu.

(2) Cilem sluzeb bude zajistovat provozuschopnost dale uvedenych technologii, vCetné
specializovanych infomacnich systémi, aplikacniho software, vypocetni inftrastruktury, radio
komunikaci a dal§ich souvisejicich technologii.

(3) Stavajici stav IS ZZS KVK je vychozim stavem pro pozadovany piedmét plnéni vefejné
zakazky (popis vychoziho stavu je uveden dale v tomto dokumentu), tj. pro poskytovani sluzeb
zajisténi provozu (dale také jen ,servisni sluzby*). Servisni sluzby se vztahuji i na piipadné
budouci tpravy Technologie ZZS KVK realizovanych v ramci dale poskytovanych sluzeb.

(4)  V soucasné dobé je IS ZZS KVK v provozu a jsou k nému poskytovany servisni sluzby v
souladu s uzavienou smlouvou. Stavajici servisni smlouva skonc¢i k 31. 1. 2021, zamérem
Objednatele je navazat na ukonceni stavajici smlouvy a zajistit servisni sluzby na dal$i obdobi.

(5) Pred zahajenim zajist'ovani servisnich sluzeb v plném rozsahu prob&hne tzv. inicializace,
béhem které bude ucastnik seznadmen se stavem jednotlivych zafizeni na misté a nasledné je
prevezme do své spravy.

(6)  Objednatel nepfedpoklada vyménu ani obménu stavajiciho systému IS ZZS KVK nebo
jeho casti v ramci této vefejné zakazky, nicméné nevyluCuje ani obménu ani upgrade casti IS
77S KVK, pokud jsou nezbytné pro poskytovani sluzeb poskytovatele a budou-li zajistény
vSechny funkcionality stavajiciho systému a splnény dale uvedené pozadavky. Pokud
poskytovatel nabidne vyménu nebo obménu v jakékoliv ¢asti Systému, jsou tyto zmény soucéasti
pfedmétu plnéni, poskytovatel zahrne néklady na tyto zmény do nabidkové ceny a popiSe tyto
zmény do své nabidky tak, aby byl Objednatel schopen posoudit soulad zmén s dale uvedenymi
pozadavky a dopady takovychto zmén na sviij provoz.

1.1. Servisni sluzby — pozadavky na uroven sluzeb (SLA)
(1) Pfedmétem plnéni této vefejné zakdzky je zajiSténi servisnich sluzeb vrezimu, ktery
zajistuje optimalni pomér mezi naklady na zaji$téni provozu a udrzeni kritickych komponent
Systému v nepietrzitém provozu. Detailni specifikace servisnich sluzeb pro jednotlivé ¢asti je
uvedena v technické specifikaci vetné tzv. katalogovych listt.

V dal$im textu jsou casti, pro které je pozadovano zajiSténi servisnich sluzeb oznacovany také
jako ,,zatizeni“, ,,systémy*, ,,zafizeni/systémy* nebo ,,Prvek IT*.

(2)  Pro servisni sluzby jsou definovany nasledujici trovné servisnich sluzeb:

Urovei Popis
sluzeb
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Uroveii Popis

sluZeb

SLA-1 Poskytovani zakladnich sluzeb technické podpory pro zajisténi funkcnosti a
provozuschopnosti daného zafizeni, v¢etné technické podpory pti opraveé nebo
vyméné hardwarovych komponent v pfipadé poruchy, havariec nebo ztraty
funkénosti. Samotné zajisténi opravy nebo vymény hardwarovych komponent v
piipadé¢ jejich poruchy, havarie nebo ztraty funk¢énosti neni prfedmétem plnéni.

SLA-2 Poskytovani komplexnich sluzeb technické podpory nad ramec zakladnich
sluzeb trovné SLA-1, tj. poskytovani hotline, kontaktniho mista, garance
reakcéni doby a doby odstranéni zavady (nebo sniZeni zédvady na nizsi Groven
v daném Casovém limitu).

SLA-3 Poskytovani komplexnich sluzeb technické podpory nad ramec zakladnich

sluzeb trovné SLA-1, tj. poskytovani hotline, kontaktniho mista, garance
reakcéni doby a doby odstranéni zavady (nebo sniZeni zédvady na nizsi Grovenl
v daném casovém limitu). Poskytovani sluzeb rozsifené podpory pro vybrané
¢asti (Cast 1 MZD, c¢ast 2 ZOS). Od SLA-2 se li$i vys$Simi naroky na rychlost
reakce a dobu vyfeSeni incidentu.

(3)  V nasledujici tabulce jsou uvedeny kategorie incidentl, které jsou nasledné vyuzity pro
potieby stanoveni reak¢nich dob jednotlivych urovni servisnich sluzeb:

Kategorie | Popis
incidentu
A Situace, kdy Systém nebo ¢ast Systému neni funkéni, z diivodii na strané Systému

nebo jeho Casti, na niZ je Gcastnik povinen poskytovat servisni sluzby, za incident
kategorie A se povazuje stav, kdy je splnéna alespon jedna z nasledujicich
podminek:

a. celkova nefunk¢nost Systému,

b. nemoznost vyuzivat klicové funkcionality systému (piijem
tisiové vyzvy, vyslani prostiedku a komunikacéni prostredky);

c. nefunkcnost Casti systému, ktera se projevuje pro vice jak 5
uzivateld;

d. nemoznost vyuZzivat mobilni ¢asti systému (mobilni zadavani dat
nebo sledovani vozidel nebo navigaéniho software) pro vice nez 5
zafizeni;

e. zavazné poruSeni bezpecnosti — pfistup k systému a datim bez
autentifikace, ¢i autorizace (obejiti pfistupovych prav);
neopravnény pristup k technickym prosttedkiim; neopravnéné
zachazeni s daty (pristup neodpovidajici prifazené roli v
systému); piihlaseni do systému pomoci neplatnych certifikatt, ¢i
hesel; pfistup k systétmu (jinym systémem, nebo fyzickou
osobou) pomoci jinych sluzeb nez definovanych; a jiné, které
ohrozuji integritu, divéryhodnost, ¢i neodvolatelnost ulozenych a
poskytovanych dat.
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Kategorie | Popis
incidentu

B Situace, kdy Systém nebo ¢ast Systému je Castecné funkéni, umoznuje castecné
poskytovani sluzeb, po ptechodnou dobu se snizenym komfortem uzivateld,
piipadné provizornim zpusobem z divodl na strané¢ Systému nebo jeho ¢asti, na
niz je ucastnik povinen poskytovat servisni sluzby. Piipadné bezpecnostni
problémy mimo kategorii A, které ale neohrozuji kli¢ové funkcionality feSeni,
Systém je mozné provozovat vomezeném rozsahu, neohrozujicim jeho
vérohodnost a zajistujicim kompletnost a Gplnost zpracovavanych dat.

C Nedostatky a vady drobného rozsahu, které nebrani uzivani Systému nebo jeho
¢asti, nicméné nejsou v souladu s pfedanym a dokumentovanym stavem Systému
nebo jeho Casti.

(4)  V nasledyjici tabulce jsou pro jednotlivé urovné servisnich sluzeb definovany maximalni
doby pro dil¢i tkony (parametry SLA), které musi byt dodrzeny:

Urovei Kategorie incidentu A | Kategorie incidentu B Kategorie incidentu C

sluzeb Reakce | VyreSeni Reakce | VyfreSeni Reakce VyfteSeni

SLA-1 2 4  pracovni | 4 15 15 Po dohodé s
pracovni | dny pracovni | pracovnich | pracovnich | Objednatelem
dny dny dni dni

SLA-2 24 hodin | 48 hodin NBD 4 pracovni | 2 pracovni | Po dohodé¢ s

dny dny Objednatelem

SLA-3 4 hodiny | 12 hodin (36 | 8 hodin | 2 pracovni | 2 pracovni | Po dohod¢ s
(12 hodin) (12 dny dny Objednatelem
hodin) hodin)

Udaje v zavorkach plati v piipadé, Ze hlaseni zavady bylo piijato poskytovatelem servisnich
sluzeb mimo pracovni dobu, pracovni doba je v pracovni dny od 8:00 do 17:00.

V ptipadé sluzby SLA-1 se doba pocita od okamziku, kdy ma dodavatel k dispozici vSechny
potiebné komponenty v plné funkénim stavu (opravy nebo vymény hardwarovych komponent
nejsou soucasti plnéni).

(5)  Vramci technické specifikace jsou pouzivany tyto definice:

Pojem Vyznam
Incident Indikovany problém technologie, piipadné casti Systému, ktery neni
(Pozadavek) v souladu s dokumentovanym stavem akceptované¢ho feseni.

Reakce (Reakéni | Doba mezi nahlaSenim incidentu a potvrzenim piijeti a zahajenim feSeni
doba) incidentu Gc¢astnikem.

VyfteSeni  (Doba | Doba mezi nahlaSenim incidentu a vyfesenim a pfedanim k ovéteni. Doba
vyreseni) potfebna na ovéteni vyfeSeni ze strany Zakaznika neni zapocitdvana do
Doby vyfeseni. Vyfesenim je chapano i snizeni trovné incidentu v daném
¢ase a tim prodlouzeni doby pro feSeni v souladu s niz$i urovni incidentu.

SLA Konkrétni smluvni parametry pro poskytovani sluzeb v danych trovnich
servisnich sluzeb.

NBD Nasledujici pracovni den od doby nahlaseni incidentu.
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Pojem

Vyznam

On-site/Off-site

Uchaze¢ zajisti fyzickou pfitomnost pracovnika (specifikace pozadované
role je uvedena v katalogovych listech) do 60 min od nahlaseni
pozadavku v dobé uvedené jako ,,on-site” v béznych pracovnich dnech,
napft. pro ,,8-17 on-site, 17- 8 off-site” to je doba od 8h do 17h. V dob¢
uvedené jako ,,off-site” je rozhodnuti o fyzické pfitomnosti pracovnika
plné¢ pod kontrolou ucastnika, ktery je povinen zajistit sluzby dle
podminek SLA. Podminky ,on-site/off-site“ v zadném piipadé
nenahrazuji ostatni poZadavky na zabezpeceni sluzby, véetné SLA, pouze
uptesnuji pozadavky zadavatele na fyzickou pfitomnost pracovnikil
ucastnika.

BE (Best Effort)

Uchaze¢ vyvine maximalni mozné uUsili na provedeni pozadavku a
zejména na zajisténi pozadovanych parametrd Prvku IT v nejkrats$i mozné
dobgé.

(6) Zadavatel pozaduje v maximalni

mife zajistit dostupnost a spolehlivost vSech

spravovanych systémi — kritické Casti systému musi byt vysoce dostupné, tzn., Ze musi byt
zajisténa HW a SW prostfedky jejich maximalni odolnost proti vypadktim. Zadavatel pozaduje
zajistit nize uvedenou minimalni pozadovanou dostupnost a spolehlivost dle jednotlivych ¢asti

systémd:

Kod Oznadeni sluzby

Urovern

SLA Nazeyv sluzby

Cast 1 - MZD - Sluzby provozu MZD, EKP, POJ

S.1.1 S-IS-MZD SLA-3 Sprava MZD
S.1.2 S-IS-EKP SLA-3 Sprava EKP

S.1.3 S-IS-POJ SLA-3 Sprava POJ

Cast 2 - ZOS - Sluzby provozu ZOS, GIS

S.2.1 S-IS-Z0S SLA-3 Sprava ZOS

S.2.2 S-IS-GIS SLA-3 Sprava GIS

Cast 3 - RED - Sprava nahravani hovori

S.3.1 S-IS-RED

SLA-2 Spréva nahravani hovora

Cast 4 - CAR - Sluzby provozu sledovani vozidel

S.4.1 S-CAR-GPS SLA-2 Sprava ptistroji GPS
S.4.2 S-CAR-AVL SLA-3 Sprava AVL
S.4.3 S-CAR-EKJ SLA-2 Sprava EKJ

Cast 5 - INT - Sluzby provozu integrace radio a telefonie

S.5.1 S-INT-PEG

SLA-3 Sprava integrace sité Pegas

S.5.2 S-INT-TEL

SLA-3

Sprava integrace telefonie

Cast 6 — RAD — Sluzby provozu radiokomunikaci Pegas

S.6.1 S-RAD-INT

SLA-3 Spréva integrace API-CC

S.6.2 S-RAD-PEG

SLA-3 Spréva zafizeni sité Pegas

Cast 7 - INF - Sluzby provozu infrastruktury

S.7.1 S-INF-DESK

SLA-3 Sprava virtualizovanych desktopi
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S.7.2 S-INF-VIRT SLA-3 Sprava virtualiza¢niho prostredi véetné zalohovani
S.7.3 S-INF-DB SLA-3 Sprava databazi

S.7.4 S-INF-OS SLA-3 Sprava operacnich systému véetné AD

S.7.5 S-INF-SRV SLA-3 Sprava servert véetné rackl

S.7.6 S-INF-STR SLA-3 Sprava datového ulozisté

S.7.7 S-INF-LAN SLA-3 Sprava LAN, firewallti a VPN

S.7.8 S-INF-PROJ SLA-2 Sprava koncovych zafizeni a sdilenych systému
S.7.9 S-INF-HD SLA-3 Sluzby HelpDesk

(7)  Ucastnik je povinen zajistit jednotny ¢as na vSech zafizenich, které bude mit ve sprave,
tzn. synchronizace klientt a systému s Objednatelem uréenym time serverem.

(8)  V ramci poskytovani sluzeb je nezbytné zajisténi ochrany osobnich idaji a bezpe¢nosti v
souladu s legislativou a modernimi principy — Natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU)
2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochran¢ fyzickych osob (GDPR), zakona ¢. 181/2014 Sb. —
Zakon o kybernetické bezpefnosti a o zméné souvisejicich zakonli (zdkon o kybernetické
bezpecnosti) a pozadavky kladené na KII.

(9) Zadavatel pozaduje zajistit udrzeni stavajici bezpe¢nosti pfedmétu dila po celou dobu
zajistovani servisnich sluzeb minimalné v rozsahu:

(a)  Autorizace, autentifikace uzivatelll a uZzivatelska opravnéni zajistujici pristup
jen ke schvalenym informacim a funkcim a to v¢etné nadvaznosti na ochranu osobnich
udaju.

(b)  ZabezpecCeni komunikace mezi moduly informacniho systému, informacnimi
systémy v ramci integrace a dal$i vyméné dat - preferovana je integrace na principu
webovych sluzeb, které¢ budou zabezpeceny protokolem SSL s pouzitim obousmérné
autentizace.

(¢)  Vyuziti modernich principl ochrany a zabezpe€eni dat (principy zalohovani) a
provozu informacnich systému (redundance, Fail-Over/Fail-Back a dalsi).

(10) Zadavatel pozaduje zajisténi projektového vedeni realizace predmétu plnéni ze strany
Uchazece a jeho ptipadnych subdodavatelii po celou dobu realizace predmétu plnéni.

(11) Ramcovy rozsah a specifikace servisnich sluzeb jsou dale upfesnény v pfiloze lc —
technické specifikaci pro kazdou ¢ast.

(12) Uchaze¢ dle svého uvazeni mize doplnit v nabidce dalsi sluzby, které jsou dle jeho
nazoru nezbytné pro uspésnou realizaci zakazky.

(13) V piipadé nedodrzeni pozadavkii na uroven SLA miZze byt Zadavatelem uplatnéna
smluvni sankce, definovana ve Ptiloze 2 (Smlouva o podpoie provozu).

1.2. Servisni sluzby — pozadavky na dostupnost

(1) Uchaze¢ se dale zavazuje dodrzovat pii feSeni pozadavkil tzv. garanci dostupnosti
Systému. Garance dostupnosti je definovana pro vybrané ¢asti Systému a definuje Zadavatelem
akceptovatelnou dobu, po kterou je mozné béhem kalendainiho mésice, aby dana ¢ast Systému
nebyla dostupna.

(2) V pfipadé nedodrzeni pozadavkli na dostupnost vybranych ¢asti Systému mulze byt
Zadavatelem uplatnéna smluvni sankce, definovana ve Ptiloze 2 (Smlouva o podpoie provozu).
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1.3. Vylouceni z predmétu plnéni

(1) Soucasti sluzeb neni prodlouzeni zaruky a podpory vyrobct stavajici
infrastruktury/zatizeni a souvisejici sluzby. Za zajisténi zaruky a maintenance/podpory vyrobce
na infrastrukturu/zatizeni odpovida Objednatel vcetn¢ nezbytné soucinnosti poskytovatele
zéaruky a maintenance/podpory vyrobce.

(2) Pfedmétem predmétu plnéni neni zajiSténi v ramci pozadavki neuvedené komunikacni
infrastruktury (sit€¢ apod.) mezi jednotlivymi prvky systému. ZZS zajisti nezbytnd sitova
propojeni pro realizaci predmétu plnéni a provoz feseni.

(3) Predmétem predmétu plnéni neni zajiStovani funkcnosti integraci na dalsi informacéni
systtmy ZZS KVK, které nejsou explicitné uvedeny v ramci vychoziho stavu dil¢ich casti
Systému.

(4) Predmétem predmétu plnéni neni spotfebni material vyuzivany v nasledném provozu
Systému neuvedeny v ramci pozadavkl na pfedmét plnéni.

1.4. Servisni dokumentace

(1) Zadavatel pozaduje pred zahdjenim realizace pifedmétu plnéni zpracovani Servisni
dokumentace, ktera bude zahrnovat informace a pracovni postupy pro vSechny ¢innosti potifebné
pro fadné plnéni predmétu plnéni. Servisni dokumentace musi byt pfed zahajenim praci
schvalena zadavatelem.

(2) Servisni dokumentace musi zohlednit podminky stavajiciho stavu a musi obsahovat
minimalné tyto Casti:
(a) Detailni popis vSech postupll a procesti pii zajiStovani podpory provozu. Popis
musi pln€ pokryvat vSechny systémy a komponenty pro které je podpora provozu
zajistovana.
(b)  Detailni popis zplsobu a rozsahu predavani informaci o poskytované sluzbé,
véetn€ vzoru reportl a frekvenci jejich predavani zadavateli.
(¢) Zpiasob =zajisténi projektového fizeni na strané ucCastnika pro realizaci
predmétu plnéni.

(d)  Detailni popis zajisténi bezpecnosti informaci.

(e) Navrh akceptacnich kritérii a akcepta¢nich testd zahrnujici vSechny pftipady,
kdy dochézi k servisnim zasahtim, které méni konfiguraci nebo v ramci kterych dojde
k vyméné ¢asti komponenty nebo systémi.
(f)  Detailni popis udrzby systémd.
(3) V ramci nabidky ucastnik ptedlozi navrh obsahu servisni dokumentace a ukazku
zpracovani alesponi 3 libovolnych postupti pii zajisStovani sluzeb podpory provozu, celkem v
rozsahu max. 10 stran A4. Zadavatel si vyhrazuje pravo pfizpusobit rozdéleni obsahu a objemu
servisni dokumentace jednotlivym castem dle potieb pii zahdjeni realizace pfedmétu plnéni.

1.5. Systémova a ostatni dokumentace

(1) Uchaze¢ je povinen udrzovat systémovou, uzivatelskou, bezpeCnosti a provozni
dokumentaci v aktudlnim stavu po celou dobu predmétu plnéni.

(2) Aktualni verze systémové, uzivatelské, bezpe€nosti a provozni dokumentace budou
ucastnikovi pfedany pfi zahajeni realizace pfedmétu plnéni.
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(3) Dokumenty budou zpracovavany v nasledujicich programech elektronicky a ulozeny
v nasledujicich formatech:

e MS Office 2007 (MS Word 2007, MS Excel 2007, MS PowerPoint 2007) nebo nové;jsi
e MS Project 2007 nebo novejsi
e  WinZip (formét .zip)

e Portable Document Format (format .pdf).

(4) Preferovana forma pfedavanych dokumentti, které nebudou vyZzadovat podpisy
konkrétnich osob je elektronicky, a to emailem na kontaktni osobu. K pfedavani a k archivaci
souborti se pouzivaji elektronickd média (CD/DVD) s moznosti pouze zapisu, nikoliv
prepisovatelna.

(5) Veskera dokumentace bude podléhat schvalovani (akceptaci) pfi prevzeti ze strany
Zadavatele.

(6)  Veskera dokumentace musi byt zhotovena vyhradné v ¢eském jazyce, bude doddna v 1x
kopii v elektronické formé a na vyzadani zadavatele také 1x kopie v papirové forme.

1.6. Predavani informaci o poskytované sluzbé

(1) Uchaze¢ zpracuje a poskytne Zadavateli kazdy mésic souhrn informaci v elektronické
formé o poskytovanych sluzbach (report), ve kterém je popsan pribéh realizace plnéni za
uplynulé obdobi, vcetné piehledu dodrzovani SLA parametrd, provedené sluzby a navrh
doporucenych opatieni pro dalsi obdobi pro zvyseni bezpecnosti a dostupnosti systémul a
prevenci incidentd.

(2)  Report bude za prislusné obdobi vzdy obsahovat minimalné:

a. Popis ukontl provadénych v ramci poskytovani sluzeb podpory provozu

b. Popis incidentd vCetné pfesného casu nahlaseni incidentu a vyfeseni incidentu s
rozliSenim na minuty, poCet incidentl, pichled incidentt v daném
vyhodnocovacim obdobi véetné vyhodnoceni dodrzeni poZadované Urovné
SLA.

c. Informace o nedodrzeni garance dostupnosti a vyhodnoceni splnéni
maximalnich limita SLA.

d. Informace o provedenych zménach na Prvcich IT spojenych s poskytovanim
sluzby.

e. Informace o bezpec¢nostnich incidentech zjisténych v souvislosti s poskytovanim
sluzby.

f. Pozadavek na soucinnosti Zadavatele, pozadované UchazeCem, k tomu, aby
mohl dostat svym zavazkiim v poskytovani pfedmétné sluzby.

1.7. Harmonogram poskytovani sluzeb

(1) Vprubehu poskytovani sluzeb je Uchaze¢ povinen sestavovat harmonogram
poskytovanych sluzeb. Harmonogram bude pfipravovan vzdy na dobu nejmén¢ 1 mesic dopiedu
a plan musi byt pfedan zadavateli ke schvaleni nejpozdéji 3 pracovni dni pied zapocetim
realizace poskytovani sluzeb na dané obdobi.

(2) Harmonogram bude obsahovat Casovy rozvrh sluzeb a ¢innosti, piipadné jejich casti, které

maji pravidelny charakter (profylaxe, udrzba apod.), pfipadné které jsou predvidatelné (instalace
patchtl, upgradu atd.).

(3) Vsechny provozni Cinnosti musi byt pfednostné provadény v dobé minimalni zatéze
dotéenych systémil, mimo pracovni dobu a mimo dobu, kdy probiha servis na informacnich
systémech zadavatele.
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1.8. Zpulsob poskytovani sluzeb

(1)  Plnéni je poskytovano zejména nasledujicim zptisobem:
(a)  Prostfednictvim pracovnika Uchaze¢e pifimo na pracovisti Zadavatele,
(b)  Prostfednictvim pracovnika Uchazece Vzdalenou spravou,
(c)  Prostfednictvim pracovnika Uchazece formou vzdalené konzultace,

(d) Po dohod¢ smluvnich stran automatizovanymi nastroji pii Monitorovani,
umoznuji — li to technické prostiedky na stran¢ Zadavatele.

(2) Uchaze¢ provede pisemny zaznam o provedeni Sluzby na pracovisti Zadavatele, ktery
pfeda Zadavateli a necha si ho od néj potvrdit. Servisni sluzby, které jsou poskytovany
vzdalenou formou, mohou byt evidovany v elektronickém seznamu provedenych tkont.

(3) Zadavatel se zavazuje zabezpecit Uchaze¢i podminky pro fadné plnéni, zejména:

(a) v pripadé Monitorovani a Vzdalené spravy zajistit a udrZzovat podminky pro
Vzdaleny piistup Uchazece k Prvkim IT.

(b)  zajistit dostupnost nebo odpovidajici zastup Odpoveédné osoby Zadavatele,
vyhrazeni odpovidajicich ¢asovych kapacit Odpovédné osoby Zadavatele a zaji$téni
efektivni sou¢innosti odbornych pracovniki Zadavatele.

(c)  zajistit pristup k Provoznimu prostiedi, ktery je nezbytny pro poskytovani
Sluzeb, véetné pristupu do prostor v objektu, kde je pfedmétny Prvek IT umistén,
pfipadné pfistup do prostor, v nichZ jsou umisténa zafizeni souvisejici s
podporovanym systémem.

(d) zabezpecit pritomnost kvalifikované osoby, kterda poskytne pracovniku
Uchazece veskeré informace ¢i piistupy potfebné k podpore predmétného systému,
resp. informace o zafizenich a programovém vybaveni souvisejicim s predmétnym
systémem,

(¢) umoznit Uchazeéi v piipadé nutnosti a po pfedchozim oznameni a schvaleni ze
strany Zadavatele odstaveni technickych prosttedkt z bézného provozu,

(f)  zajistit soucinnost tieti strany, jestlize je to pro provedeni sluzby potiebné,

(4) V pripadé, ze nebudou uvedené podminky Zadavatelem prokazateln¢ zabezpeceny, lhita
pro vyfeSeni ptfipadného Incidentu se zastavi a pocitat se bude az po obnoveni zabezpeéeni
uvedenych podminek.

(5) Uchaze¢ je v piipad¢ potfeby téZz z vlastni iniciativy opravnén pozadat Zadavatele o
dodate¢né udaje o Incidentu a o nezbytnou soucinnost Zadavatele na feSeni Incidentu, bez které
nelze zahajit ¢i pokracovat v feSeni Incidentu. Tim se zastavuje zapocitavani Casu, coz je
rozhodujici pro uréeni Cistého Casu feseni Incidentu pti hodnoceni urovné poskytovanych sluzeb
(SLA).

1.9. Centralni HelpDesk

(1)  Pro hlaseni a evidenci incidentl piip. pozadavkd ze vSech casti predmétu plnéni bude
slouzit tzv. centralni HelpDesk. HelpDesk bude pfistupny 24h denné a 7 dni v tydnu. Samotny
HelpDesk je soucasti plnéni v ramci ¢asti 8.

(2)  Systém HelpDesk bude dostupny komunikac¢nimi kanaly: emailova komunikace, telefonni
komunikace, internetova komunikace.

(3) Postup pro hlaseni a evidenci incidentt pfip. pozadavki na HelpDesk pieda Zadavatel
pied zahjenim poskytovani servisnich sluzeb.
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(4) Uchaze¢ v ramci zpracovani servisni dokumentace stanovi kontaktni osoby pro casti
Systému, pro které zajisti servisni sluzby a konkrétni zpusoby hlaseni pozadavkd v souladu
s pozadavky Zadavatele.

1.10. Zpusob FesSeni pozadavku

(1) Zadavatel bude Pozadavek oznamovat UchazeCi bez zbyteéného odkladu jednim ze
zpiisobl a na kontaktnich mistech uvedenych ve Smlouvé o podpofe provozu (Ptiloha €. 2), kam
budou mit zajistény pfistup povéfené osoby Zadavatele. Momentem nahlaSeni pozadavku
Zadavatelem na hot-line nebo zadanim pozadavku do HelpDesk za¢ina bézet lhuta pro Dobu
odezvy. Soucasti nahlaseni pozadavku Zadavatelem musi byt:

(a) jednoznacna identifikace Pozadavku
(b) navrhovana kategorizace a zdvaznost,
(c) popis Incidentu,

(d) jiné relevantni upfesnujici informace, vcetné piipadnych textovych C¢i
obrazovych pfiloh,

(e)  kontaktni osoba.

(2) Incidenty musi byt pred jejich nahlaSenim zaclenény do kategorie incidentu a dle téchto
skupin bude Uchaze¢ pfistupovat k jejich feseni.

(3) Incidenty kategorie A objednatel vZdy hlasi telefonicky a dopliujici informace poskytuje
prostiednictvim helpdesku nebo elektronickou postou.

(4) Uchaze¢ do 15 minut po nahldSeni pozadavku potvrdi obdrzeni pozadavku
elektronickou postou dle podminek SLA a bez ohledu na zpisob nahlaSeni provede evidenci
Pozadavku v systému HelpDesk a poskytne Zadavateli informace o predpokladaném zptisobu
feSeni pozadavku, pozadavcich na soucinnost Zadavatele a predpokladany termin vyfeSeni
pozadavku.

(5) Uchaze¢ v pribéhu feSeni pozadavku, pokud mu to charakter pozadavku a zpisob feSeni
umoziuje, prubézné¢ informuje Zadavatele o aktualnim stavu a pifipadnych zménach v
predpokladaném zptisobu, pozadované soucinnosti a termint vyfeSeni. V pfipad¢ ze Uchaze¢ v
pribéhu feseni pozadavku zjisti, ze se jedna o Incident, jehoz zdroj je software tfetich stran,
které nejsou pokryty servisnimi sluzbami zajistovanymi Gc¢astnikem, informuje Zadavatele o
této skutecnosti, predpokladaném zpisobu, pozadované soucinnosti a terminti vyfeSeni zaroven
pretadi Incident do kategorie C a pokracuje v feseni v rezimu BE (Best Effort).

(6)  Zjisti-li Uchaze¢ v prubéhu feSeni Incidentu, Ze Incident je neodstranitelny, je v ramci
podminek SLA povinen nepfetrzité pracovat na nahradnim feseni a informovat o tomto stavu
Zadavatele. Vyskyt neodstranitelného Incidentu miZze byt ze strany Zadavatele povazovan za
podstatné poruSeni této smlouvy v piipadech, ze Incident byl zplisoben pfedchozim piimym
jednanim Uchazece, pokud o nich mohl mit s vynalozenim veskeré odborné péée povédomost.

(7)  Zjisti — li Uchaze¢ v pribéhu feseni Incidentu, ze Incident ma pfimou souvislost s
neodbornym ¢i neopravnénym jednanim osob Zadavatele pripadné byl Incident vyvolan
produkty ¢i sluzbami tfeti osoby, které nejsou pokryty servisnimi sluzbami zajiStovanymi
ucastnikem, je UchazeC povinen bezodkladné informovat o tomto stavu Zadavatele. Zadavatel se
zavazuje bezodkladné uhradit v plné vysi pfipadné néklady nad ramec této smlouvy Uchazecem
prokazateln¢ vynalozené k feSeni Incidentu, pfi¢emz samotna identifikace Incidentu je soucasti
plnéni této smlouvy.

(8)  Zadavatel je opravnén dofeSeni Incidentu kdykoliv zastavit ¢i pozastavit, pficemz narok
Uchazece na uhradu jiz vynaloZenych prostiedkl ziistava nedotéen. Incident je v tomto piipadé
povaZovan za vyfeSeny.
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(9) V pripade, Ze se jedna o poruchu na ¢asti Systému, kterou Uchaze¢ nema ve sprave, s
dopadem na cast Systém, ktery Uchaze¢ ve spravé ma, nevztahuji se na tento incident podminky
SLA, a to do doby odstranéni poruchy navazujici ¢asti Systému.

(10) V pripad€, ze bude snizena zavaznost incidentu na niz$§i uroven (kategorie), uplatni se
podminky pro feSeni incidentu v této Urovni. Snizena SLA se uplatni na incident od jeho
pocatku, tedy od nahlaseni opravnénou osobou.

(11) Poskytovatel je opravnén navrhnout nebo poskytnout ndhradni feSeni incidentu tak, aby
doslo k eliminaci dopadt této incidentu na provoz ZZS (snizeni zavaznosti nebo omezeni
poruchy) do kone¢ného systémového feseni.

(12) Dohodnou-li se ob¢ strany na provedeni zasahu v terminu po lhGté na odstranéni
incidentu, nebude toto povazovano za nedodrzeni lhity na odstranéni incidentu ze strany
UchazeCe. Takova dohoda musi byt dokumentovana v ramci popisu feSeni dané poruchy a
opravnénost jejiho pouziti vznikd po jejim schvaleni odpovédnym zastupcem Objednatele
(zadatel, pripadné vedouci projektu).

(13) V ptipadé Gspésného vytesSeni pozadavku, je feSitel pred ukonéenim pozadavku povinen
provést ovéreni funkénosti sluzby (pokud je to mozné). Iniciatora Incidentu informuje o:

(a) case vyreSeni pozadavku,
(b) v pripad¢ Incidentu specifikuje pticinu (pokud je znama),
(¢)  vyzve iniciatora k ovéfeni funk¢nosti sluzby.
(14) Po ovéfeni funkénosti ze strany Zadavatele se Pozadavek povazuje za vyfeSeny.

(15) V ptipadé poruchy, ktera pominula, a neni mozné identifikovat pfi prvotnim vyskytu jeji
pri¢inu (neexistuji logy, nejsou podklady od Objednatele) a potieby monitoringu v delSim
casovém useku, bude zadanad porucha na helpdesku po vzajemné dohod¢ mezi Uchazecem a
Objednatelem prevedena do specifické kategorie pro tento ucel — kategorie ,,OdloZeno* ¢i
,Pozastaveno“ (nebo ekvivalentni stavy dle mozZnosti helpdesku). V piipadé opakovaného
vyskytu bude porucha znovu oteviena (k datu nahlaSeni) a feSena v souladu s dohodnutymi
SLA. Poskytovatel je povinen vyvinout aktivitu k identifikaci pfiCiny chyby jiz po prvnim
vyskytu. Pfi jejim opakovaném vyskytu plati v plném rozsahu dohodnuta SLA, lhita k
odstranéni po¢ina bézet okamzikem ohlaseni druhého vyskytu.

(16) Uchaze¢ je povinen uchovavat kompletni informace tykajici se provozu, potfebné pro
vytvoreni pravidelného reportu po celou dobu poskytovani sluzeb. Pro zamezeni sporti ohledné
dodrzeni podminek SLA je G¢astnik povinen zajistit a uchovat také relevantni informace tykajici
se zacCatku feSeni incidentu a az po jeho dofeseni vcetné snimkli obrazovek, systémovych logi
atp.

(17) Po vyfeSeni pozadavku Uchaze¢ pozadavek uzavie v systému HelpDesk a informuje
Zadavatele. V pfipadé Incidentu kategorie A zasila navrh opatfeni pro snizeni nebo eliminaci
moznosti opakovani stejného Incidentu. Zadavatel ma pravo ve lhit€ 10 dnt od uzavieni
pozadavku vznést vyhrady nebo pfipominky ke zplsobu feSeni nebo k vyslednému stavu Prvku
IT; v takovém pripadé¢ se pozadavek nepovazuje za uzavieny a Strany se zavazuji zahajit
spolecné jednani za ucelem odstranéni veskerych vzajemnych rozporti a nalezeni shody nad
zpusobem feSeni nebo vysledném stavu Prvku IT, a to nejpozdéji do péti (5) pracovnich dnd od
vyzvy kterékoliv Strany.

(18) Soucasti nabidky ucastnika bude podrobny popis systému HelpDesk véetné navodu pro
uzivatele v ¢eském jazyce.

Strana 11 z 32



Zajisténi provozu ZOS KVK - Ptiloha ¢. 1a — Spole¢né pozadavky

1.11. Stanoveni terminu servisniho zasahu u vozidel

(1)  Zjisti-li Poskytovatel, ze feSeni nahlasené zavady vyzaduje provedeni servisniho zasahu u
vozidel (servisni vyjezd), pozada v pribéhu reakéni doby Objednatele o navrh terminu
pristaveni vozidla. Za den ,,D*, ktery je rozhodujici pro vyhodnoceni naroku Objednatele na
provedeni servisniho zésahu v jim pozadovaném terminu, bude povazovano:

(a)  den kdy byl navrzen termin zasahu, bude-li se jednat o pracovni den a navrh
byl dan do 15:00

(b) nasledujici pracovni den po navrzeni terminu zasahu ve vSech ostatnich
pripadech

(2) Objednatel mtze pozadovat provedeni servisniho zasahu v libovolny pracovni den
nasledujici po dni D (D + 1, D + 2, D + 3, ...). Poskytovatel v§ak mize z kapacitnich divoda
odmitnout provedeni servisniho zasahu, pokud navrzeny termin spada do intervalu D + 1 az D +
lhiita na odstranéni poruchy — 1. V takovém piipadé navrhne Objednatel nidhradni termin
pristaveni vozidla, ktery se poté vyhodnoti stejnym zplisobem.

(3) Objednatel mize z vaznych provoznich divodu zrusit jiz dohodnuty termin servisniho
zasahu nejpozdéji do 16:00 pracovniho dne, ktery piedchdzi dni, na ktery je dohodnut servisni
zasah. Nahradni termin servisniho zasahu se pak stanovi vyse popsanym zptisobem.

(4) Vozidlo bude k provedeni servisniho zasahu pristaveno v dohodnuty den v 8:00 na
stanovisti ZZS KVK uvedeném v mistech (kap. Chyba! Nenalezen zdroj odkazi.) a bude zde
k dispozici do 17:00 téhoz dne (v ZZS KVK bude vozidlo vytazeno ze sluzby). Poskytovatel se
bude snazit provést servisni zasah v dopolednich hodinach dne, na ktery byl dohodnut servisni
zasah.

1.12. Podminky poskytovani sluzeb rozsirené podpory

(1)  Pro nekteré dil¢i Casti/sluzby pozaduje Zadavatel sluzby rozsitené podpory, tyto sluzby
jsou definovany v pfislusnych katalogovych listech. Sluzby budou poskytovany nasledujicim
zpisobem:

(2) Objednatel (kontaktni osoba) ptfedlozi vyzvu na Poskytovatele (kontaktni osobu)
obsahujici specifikaci pozadovanych sluzeb rozsifené podpory, véetné pozadovaného terminu
plnéni.

(3) Poskytovatel predlozi Objednateli nabidku na poskytnuti pozadovanych sluzeb takto:

(a) PtedloZeni nabidky Objednateli do 30-ti kalendainich dnii. Lhita je zavazna a
jeji nesplnéni bude pokutovano v souladu se Smlouvou.

(b) Nabidka bude ocenéna poctem hodin a sazbou dle polozkového rozpoctu,
ktery je samostatnou ptilohou Smlouvy.

(¢) Pokud pozadované sluzby budou vyzadovat jakékoliv souvisejici naklady nad
ramec sluzeb rozsifené podpory (rozsifeni licencovaného SW apod.) bude toto
nabidka obsahovat v¢etn€ nacenéni a zdtivodnéni.

(d)  Platnost nabidky bude min. 30 kalendainich dnd.

(e) Poskytovatel je povinen analyzovat vSechny Objednatelem zadané pozadavky,
avsak vyhrazuje si pravo po provedené analyze odmitnout jejich realizaci. V takovém
pfipadé, je povinen Objednateli sdélit divody odmitnuti realizace zadaného
pozadavku.

(4) Pokud se Objednatel rozhodne, ze piijme nabidku Poskytovatele, zasle Poskytovateli
vyzvu k poskytnuti sluzeb dle nabidky (,,Dil¢i objednavku®).
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(5) Poskytovatel do 5 pracovnich dnti potvrdi piijeti Dil¢i objednavky k poskytnuti sluzeb a
zahaji poskytovani v souladu se svou nabidkou a Dil¢i objednavkou. Poskytovatel neni opravnén
nepiijmout Dil¢i objednavku, pokud nedoslo ke zméné rozsahu poskytovanych sluzeb nebo
neuplynula doba platnosti nabidky Poskytovatele.

(6) Prijetim Dil¢i objednavky se terminy dle nabidky Poskytovatele stavaji zavaznymi a jejich
nesplnéni bude pokutovano v souladu se Smlouvou.

(7)  Tyto sluzby budou odsouhlaseny v ramci vykazu sluzeb po dokonceni a akceptaci plnéni
(rozsitené podpory).

1.13. Ostatni podminky sluzeb

(1)  Poskytovatel se bude zavazovat provadét sluzby v kvalité¢ odpovidajici Gcelu uvedenym v
této dokumentaci, obecné zavaznym predpistim a platnym technickym normam.

(2) 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. Pisobenim vy$si moci se rozumi okolnosti vylucujici odpovédnost podle
Zakona ¢. 89/2012 Sb., obc¢anského zakoniku, zejména pak negativni vliv takové skody v dobé
platnosti Smlouvy, nepiedvidatelné udalosti (Zivelna pohroma, primyslova katastrofa, ozbrojeny
konflikt, revoluce nebo obdobna zmeéna statniho rezimu), jejichz vyskyt a vliv podstatng€ ptisobi
na plnéni Smlouvy, aniz by tomuto vlivu Objednatel a/nebo Poskytovatel mohli s pouZzitim
veskerych jim pravné dostupnych a rozumné pozadovatelnych prostiedkli u¢inné zabranit.

(3) Poskytovatel nebude odpovédny za ztratu nebo zménu dat pfi provozu informacniho
systému Objednatele zplsobenou pouzivanim systému v rozporu s provozni dokumentaci.
Pfipadnou obnovu dat bude provadét Poskytovatel ze zaloh vytvafenych jim v souladu s
pozadavky ZD a legislativnim ramcem.

(4) Poskytovatel se zavaze zachovat pfed provedenim update serverové casti systému nebo
jeho casti predchozi funkéni konfiguraci systému nebo jeho Casti pro piipad jeji opétovné
potieby.

(5) Poskytovatel v plném rozsahu odpovida za provadéni patch-managementu Systému v
ramci serverti a mobilnich zatizeni, kde jsou ¢asti Systému provozovany.

(6) Pracovnikim Objednatele bude umoznéno provadét drobné opravy zavad vybaveni
vlastnimi silami pfi dodrZzeni vSech zavaznych podminek a ustanoveni jakoz i veskerych
pracovnich postupii a doporuceni stanovenych Poskytovatelem.

(7)  Pracovnik Objednatele bude povinen vyzadat si souhlas Poskytovatele v kazdém piipade,
kdy nebude zcela jisté, zda bude opravnén provést danou opravu vlastnimi silami a soucasn¢ si
vyzadat doporuceni vhodného postupu provedeni opravy. Souhlas Poskytovatele i jim
doporuceny pracovni postup musi byt zaevidovan v helpdesku, provozovaném Poskytovatelem.

(8) Stejn¢ tak veSkeré informace o zjiSténych zavadach a provedenych opravach bude
Objednatel povinen fadn¢ evidovat prostiednictvim helpdesku, provozovaného Poskytovatelem.

(9) Za opravy provedené pracovniky Objednatele neponese Poskytovatel zadnou
zodpovédnost a na tyto opravy nebude poskytovat zadné zaruky. Poskytovatel dale neponese
zadnou zodpovédnost za jakékoli zavady nebo Skody, zplsobené pracovniky Objednatele pii
provadéni oprav vybaveni.

1.14. Ostatni podminky plnéni

(1)  Servisni vyjezdy (prace a cestovni naklady) na tzemi Karlovarského kraje nebudou
Poskytovatelem Objednateli uctovany (bezplatné plnéni).
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(2)  Upravy nastaveni zabezpeeni Systému na viech serverech tak, aby bylo v souladu s Best
Practices vyrobce Systému, jak na Grovni Sifrovani (pouze bezpe¢né Sifrovaci algoritmy a
protokoly), na trovni komunikace, tak i sitového provozu ve vztahu k provozu Systému.

(3) Poskytovani soucinnosti dalSim poskytovatelim sluzeb zabezpeCeni provozu
integrovanych systémid vramci poskytovani maintenance nebo zakladni podpory v ramci
zabezpeceni provozu.

(4) Vramci provozu Systému bude v soucinnosti Objednatele a Poskytovatele dochazet
k instalacim novych verzi SW, bezpe¢nostnich a opravnych bali¢kl systémového SW (OS, DB
apod.) a obména HW a komunikacni infrastruktury (,,modernizované provozni prostiedi®).
Sluzby budou na Systém poskytovany i na modernizované provozni prostfedi, pokud bude
zajisténo ve vzajemné soucinnosti s Poskytovatelem nebo nebude v rozporu se standardnimi
pozadavky na chod Systému a tento stav muze byt v ramci vyb&rového fizeni nebo provozu
modernizovan (zménén/rozsifen/povysen).
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Zajisténi provozu ZOS KVK — Priloha ¢. 1b — Stavajici stav

Technicka specifikace dle zaddavaci dokumentace — stavajici stav

Priloha ¢. 1 b zadavaci dokumentace popisuje stavajici stav ve vSech 7 Castech vetejné zakazky
,»Zajisténi provozu ZOS ZZS KVK* (evide¢ni Cislo vefejné zakazky: 033220). Z davodu
prehlednosti se na tomto misté cely popis stavajiciho stavu (34 stran) neuvadi, na zadavaci
dokumentaci se na tomto misté odkazuje.
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zakazky

Technicka specifikace dle zaddavaci dokumentace — Technickd specifikace
vSech Casti veiejné zakdazky

Priloha obsahuje celkem 7 souborti:

Technicka specifikace - ¢ast 1 — MZD
Technicka specifikace - ¢ast 2 — ZOS

Technicka specifikace - ¢ast 3 — RED
Technicka specifikace - ¢ast 4 — CAR
Technicka specifikace - ¢ast 5 — PEG
Technicka specifikace - ¢ast 6 — RAD
Technicka specifikace - ¢ast 7 — INF

Priloha ¢. 1 ¢ zadavaci dokumentace popisuje technickou specifikaci v§e 7 Casti vetejné zakazky
,»Zajisténi provozu ZOS ZZS KVK* (evide¢ni Cislo vefejné zakazky: 033220). Z dtvodu
prehlednosti se na tomto misté cely popis technické specifikace (53 stran) neuvadi, na zadavaci
dokumentaci se na tomto misté odkazuje.
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Zajisténi provozu ZOS KVK - Priloha ¢. 1a — Konkrétni pozadavky plynouci ze spole¢nych
pozadavki

1. Predmét plnéni verejné zakazky

(1) Pfedmétem plnéni vefejné zakazky je poskytovéani sluzeb zajisténi provozu k systému
REDAT = k technologii nahravani vyuzivaného ze strany Zdravotnické zachranné sluzby
Karlovarského kraje, prispévkova organizace (ZZS KVK) pro provoz zdravotnického
operacniho stiediska (ZOS), poskytovani piednemocnic¢ni neodkladné péce (PNP) v terénu. Tato
technologie IS ZZS KVK byla pofizena vramci projektu reg.¢. CZ.1.06/3.4.00/11.07835
s nazvem “Jednotna Groven informac¢niho systému opera¢niho fizeni a modernizace technologie
pro piijem TV” podpoiené¢ho z Integrovaného operacniho programu (IOP), vyzvy €. 11, ktery
byl realizovan v letech 2012-2015.

(2) Cilem sluzeb bude zajistovat provozuschopnost této technologie.

(3) Stavajici stav této technologie v ZZS KVK je vychozim stavem pro pozadovany predmeét
plnéni vefejné zakazky (popis vychoziho stavu je uveden dale v tomto dokumentu), tj. pro
poskytovani sluzeb zajisténi provozu (dale také jen ,servisni sluzby). Servisni sluzby se
vztahuji 1 na piipadné budouci upravy Technologie ZZS KVK realizované vramci dale
poskytovanych sluzeb.

(4) V soucasné dobé je IS ZZS KVK v¢etné technologiec REDAT v provozu a jsou k nému
poskytovany servisni sluzby v souladu s uzavienou smlouvou. Stavajici servisni smlouva bude
uc¢inna do doby, nez zadavatel uzevie na predmétné plnéni novou smlouvu o poskytovani
servisnich sluzeb s objednatelem, zamérem Objednatele je navazat na ukonceni stavajici
smlouvy a zajistit servisni sluzby na dal$i obdobi.

(5) Pfed zahajenim zajiStovani servisnich sluzeb v plném rozsahu prob¢hne tzv. inicializace,
béhem které¢ bude zhotovitel seznamen se stavem jednotlivych zafizeni na misté a nasledné je
prevezme do své spravy.

(6)  Objednatel nepredpoklada vymeénu ani obménu stavajiciho systému IS ZZS KVK nebo
jeho casti v ramci této vefejné zakazky, nicméné nevylucuje ani obménu ani upgrade ¢asti IS
77S KVK, pokud jsou nezbytné pro poskytovani sluzeb poskytovatele a budou-li zajistény
vsechny funkcionality stavajiciho systému a splnény dale uvedené pozadavky.

1.1. Servisni sluzby — pozadavky na uroven sluzeb (SLA)
(1) Pfedmétem plnéni této vefejné zakdzky je zajiSténi servisnich sluzeb v rezimu, ktery
zajistuje optimalni pomér mezi naklady na zaji$téni provozu a udrzeni kritickych komponent
Systému v nepietrzitém provozu. Detailni specifikace servisnich sluzeb pro REDAT je uvedena
v technické specifikaci véetné tzv. katalogovych list.

V dalsim textu jsou ¢asti, pro které je pozadovano zajisténi servisnich sluZzeb oznacovany také
jako ,,zatizeni“, ,,systémy*, ,,zafizeni/systémy* nebo ,,Prvek IT* nebo ,,technologie®.

(2)  Pro servisni sluzby jsou definovany nasledujici trovné servisnich sluzeb:

Urovei Popis
sluzeb

Strana 17 z 32




Zajisténi provozu ZOS KVK - Priloha ¢. 1a — Konkrétni pozadavky plynouci ze spole¢nych

pozadavki

Uroveii Popis

sluzeb

SLA-1 Poskytovani zakladnich sluzeb technické podpory pro zajisténi funkcnosti a
provozuschopnosti daného zatizeni, véetné technické podpory pii opravé nebo
vyméné hardwarovych komponent v ptipadé poruchy, havarie nebo ztraty
funk¢nosti. Samotné zajiSténi opravy nebo vymény hardwarovych komponent
v ptipadé jejich poruchy, havarie nebo ztraty funkcénosti neni predmétem plnéni.

SLA-2 Poskytovani komplexnich sluzeb technické podpory nad ramec zakladnich

sluzeb trovné SLA-1, tj. poskytovani hotline, kontaktniho mista, garance
reakcéni doby a doby odstranéni zavady (nebo sniZeni zédvady na nizsi Groven
v daném Casovém limitu).

(3)  V nasledujici tabulce jsou uvedeny kategorie incidentl, které jsou nésledné vyuZzity pro
potieby stanoveni reak¢nich dob jednotlivych urovni servisnich sluzeb:

Kategorie | Popis

incidentu

A Situace, kdy Systém nebo ¢ast Systému neni funk¢ni, z diivodil na strané Systému
nebo jeho Casti, na niZ je Gcastnik povinen poskytovat servisni sluzby, za incident
kategorie A se povazuje stav, kdy je splnéna alesponi jedna z nasledujicich
podminek:

a. celkova nefunkénost Systému;

b. nemoznost vyuzivat kliCové funkcionality systému (piijem
tisnové vyzvy, vyslani prostfedku a komunikaéni prostredky);

c. nefunkcnost Casti systému, ktera se projevuje pro vice jak 5
uzivatelu;

d. zavazné poruseni bezpecnosti — pristup k systému a datim bez
autentifikace, ¢i autorizace (obejiti pfistupovych prav);
neopravnény piistup k technickym prostifedklim; neopravnéné
zachdzeni sdaty (pfistup neodpovidajici pfifazené roli
v systému); piihlaSeni do systému pomoci neplatnych certifikatd,
¢i hesel; pfistup k systému (jinym systémem, nebo fyzickou
osobou) pomoci jinych sluzeb nez definovanych; a jiné, které
ohrozuji integritu, davéryhodnost, ¢i neodvolatelnost ulozenych a
poskytovanych dat.

B Situace, kdy Systém nebo ¢ast Systému je Caste¢né funkéni, umoznuje Castecné
poskytovani sluzeb, po ptfechodnou dobu se snizenym komfortem uzivateld,
pfipadné provizornim zplisobem z diivodd na strané Systému nebo jeho Casti, na
niz je ucastnik povinen poskytovat servisni sluzby. Piipadné bezpecCnostni
problémy mimo kategorii A, které ale neohrozuji kli¢ové funkcionality feSeni,
Systém je mozné provozovat vomezeném rozsahu, neohrozujicim jeho
vérohodnost a zajistujicim kompletnost a Gplnost zpracovavanych dat.

C Nedostatky a vady drobného rozsahu, které nebrani uzivani Systému nebo jeho

¢asti, nicmén¢ nejsou v souladu s pfedanym a dokumentovanym stavem Systému
nebo jeho ¢asti.
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(4)  V nasledujici tabulce jsou pro jednotlivé tirovné servisnich sluzeb definovany maximalni
doby pro dil¢i tkony (parametry SLA), které musi byt dodrzeny:

Uroveii Kategorie incidentu A | Kategorie incidentu B Kategorie incidentu C

sluzeb Reakce | VyfreSeni Reakce | VyreSeni Reakce VyfteSeni

SLA-1 2 4 pracovni | 4 15 15 Po dohod¢
pracovni | dny pracovni | pracovnich | pracovnich | s Objednatelem
dny dny dni dni

SLA-2 24 48 hodin NBD 4 pracovni | 2 pracovni | Po dohod¢
hodin dny dny s Objednatelem

Udaje v zavorkach plati v piipadé, Ze hlaSeni zavady bylo piijato poskytovatelem servisnich
sluzeb mimo pracovni dobu, pracovni doba je v pracovni dny od 8:00 do 17:00.

V ptipadé sluzby SLA-1 se doba pocita od okamziku, kdy ma dodavatel k dispozici vSechny
potfebné komponenty v pIné¢ funkénim stavu (opravy nebo vymény hardwarovych komponent
nejsou soucasti plnéni).

(5)  Vramci technické specifikace jsou pouzivany tyto definice:

Pojem Vyznam
Incident Indikovany problém technologie, pfipadné ¢asti Systému, ktery neni
(Pozadavek) v souladu s dokumentovanym stavem akceptovan¢ho feseni.

Reakce (Reakéni | Doba mezi nahlaSenim incidentu a potvrzenim pfijeti a zahdjenim feSeni
doba) incidentu Gc¢astnikem.

Vyfeseni  (Doba | Doba mezi nahlasenim incidentu a vyfeSenim a pfedanim k ovéfeni. Doba
vyreseni) potfebna na ovéteni vyfeSeni ze strany Zakaznika neni zapocitdvana do
Doby vyfeseni. Vyfesenim je chapano i snizeni trovné incidentu v daném

Cvvr

SLA Konkrétni smluvni parametry pro poskytovani sluzeb v danych trovnich
servisnich sluzeb.

NBD Nasledujici pracovni den od doby nahlaseni incidentu.

On-site/Off-site Uchaze¢ zajisti fyzickou ptitomnost pracovnika (specifikace pozadované

role je uvedena v katalogovych listech) do 60 min od nahlaSeni
pozadavku v dobé uvedené jako ,,on-site” v béznych pracovnich dnech,
napft. pro ,,8-17 on-site, 17- 8 off-site” to je doba od 8h do 17h. V dob¢
uvedené jako ,,off-site” je rozhodnuti o fyzické pfitomnosti pracovnika
pln¢ pod kontrolou ucastnika, ktery je povinen zajistit sluzby dle
podminek SLA. Podminky ,on-site/off-site” v zadném pfipad¢
nenahrazuji ostatni poZadavky na zabezpeceni sluzby, véetné SLA, pouze
upresiuji pozadavky zadavatele na fyzickou pfitomnost pracovniki
ucastnika.

BE (Best Effort) Uchaze¢ vyvine maximalni mozné uUsili na provedeni pozadavku a
zejména na zajisténi pozadovanych parametrd Prvku IT v nejkratsi mozné
dobgé.
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(6) Zadavatel pozaduje v maximalni mife zajistit dostupnost a spolehlivost vSech
spravovanych systémi — kritické Casti systému musi byt vysoce dostupné, tzn., Ze musi byt
zajisténa HW a SW prostiedky jejich maximalni odolnost proti vypadkim. Zadavatel pozaduje
zajistit nize uvedenou minimalni pozadovanou dostupnost a spolehlivost dle jednotlivych ¢asti
systémdi:

Urovern

Kod Oznadeni sluzby SLA

Nazev sluzby

Cast 3 — RED — Sprava nahravani hovori

S.3.1 S-IS-RED SLA-2 Spréva nahravani hovora

(7)  Ukastnik je povinen zajistit jednotny &as na viech zafizenich, které bude mit ve sprave,
tzn. Synchronizace klient(l a systému s Objednatelem uréenym time serverem.

(8)  Vramci poskytovani sluzeb je nezbytné zajisténi ochrany osobnich idaji a bezpecnosti
v souladu s legislativou a modernimi principy — Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU)
2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob (GDPR), zakona ¢. 181/2014 Sb. —
Zakon o kybernetické bezpeCnosti a o zméné souvisejicich zakonli (zdkon o kybernetické
bezpecnosti) a pozadavky kladené na KII.

(9) Zadavatel pozaduje zajistit udrzeni stavajici bezpe¢nosti pfedmétu dila po celou dobu
zajistovani servisnich sluzeb minimalné v rozsahu:

(a) Autorizace, autentifikace uzivateli a uzivatelska opravnéni zajistujici pristup
jen ke schvalenym informacim a funkcim a to v¢etné nadvaznosti na ochranu osobnich
udaju.

(b)  ZabezpecCeni komunikace mezi moduly informacniho systému, informacnimi
systémy v ramci integrace a dal$i vyméné dat — preferovana je integrace na principu
webovych sluzeb, které budou zabezpeceny protokolem SSL s pouzitim obousmérné
autentizace.

(¢)  Vyuziti modernich principl ochrany a zabezpe€eni dat (principy zalohovani) a
provozu informacnich systému (redundance, Fail-Over/Fail-Back a dalsi).

(10) Zadavatel pozaduje zajisténi projektového vedeni realizace predmétu plnéni ze strany
Uchazece a jeho piipadnych subdodavateld po celou dobu realizace predmétu plnéni.

(11) Ramcovy rozsah a specifikace servisnich sluzeb jsou dale upfesnény v pfiloze lc —
technicke specifikaci plnéni v ¢asti 3 — RED — Sprava nahravani hovorda.

(12) Uchaze¢ dle svého uvazeni mize doplnit v nabidce dalsi sluzby, které jsou dle jeho
nazoru nezbytné pro uspésnou realizaci zakazky.

(13) V ptipadé nedodrzeni pozadavki na uroven SLA mize byt Zadavatelem uplatnéna
smluvni sankce, definovana ve Ptiloze 2 (Smlouva o podpoie provozu).

1.2. Servisni sluzby — pozadavky na dostupnost

(1) Uchaze¢ se dale zavazuje dodrzovat pii feSeni pozadavkil tzv. garanci dostupnosti
Systému. Garance dostupnosti je definovana pro vybrané ¢asti Systému a definuje Zadavatelem
akceptovatelnou dobu, po kterou je mozné béhem kalendainiho mésice, aby dana ¢ast Systému
nebyla dostupna.

(2) V ptipadé nedodrzeni pozadavkli na dostupnost vybranych ¢asti Systému muze byt
Zadavatelem uplatnéna smluvni sankce, definovana ve smlouvé o zajisténi servisnich sluzeb.
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1.3. Vyloucéeni z predmétu pInéni

(1) Soucasti sluzeb neni prodlouzeni zaruky a podpory vyrobcl stavajici
infrastruktury/zafizeni a souvisejici sluzby. Za zajisténi zaruky a maintenance/podpory vyrobce
na infrastrukturu/zafizeni odpovidd Objednatel vcetné nezbytné soucinnosti poskytovatele
zaruky a maintenance/podpory vyrobce.

(2) Pfedmétem predmétu plnéni neni zajiSténi v ramci pozadavki neuvedené komunikacni
infrastruktury (sit€¢ apod.) mezi jednotlivymi prvky systému. ZZS zajisti nezbytna sitova
propojeni pro realizaci predmétu plnéni a provoz feseni.

(3) Predmétem predmétu plnéni neni zajiStovani funkcnosti integraci na dal$i informacéni
systétmy ZZS KVK, které nejsou explicitné uvedeny v ramci vychoziho stavu diléich casti
Systému.

(4) Predmétem predmétu plnéni neni spotfebni material vyuzivany v nasledném provozu
Systému neuvedeny v ramci pozadavkl na pfedmét plnéni.

1.4. Servisni dokumentace

(1) Zadavatel pozaduje pred zahdjenim realizace pifedmétu plnéni zpracovani Servisni
dokumentace, ktera bude zahrnovat informace a pracovni postupy pro vSechny ¢innosti potfebné
pro fadné plnéni pfedmétu plnéni. Servisni dokumentace musi byt pifed zahajenim praci
schvalena zadavatelem.

(2) Servisni dokumentace musi zohlednit podminky stavajiciho stavu a musi obsahovat
minimalné tyto Casti:
(a) Detailni popis zptisobu a rozsahu predavani informaci o poskytované sluzb¢,
veetné vzord reportt a frekvenci jejich predavani zadavateli.
(b)  Detailni popis zajisténi bezpe¢nosti informaci.

(¢) Navrh akceptacnich kritérii a akcepta¢nich testd zahrnujici vSechny pftipady,
kdy dochazi k servisnim zasahim, které méni konfiguraci nebo v ramci kterych dojde
k vyméné ¢asti komponenty nebo systémi.

(d)  Detailni popis udrzby systémd.

1.5. Systémova a ostatni dokumentace

(1) Uchaze¢ je povinen udrzovat systémovou, uzivatelskou, bezpeCnosti a provozni
dokumentaci v aktudlnim stavu po celou dobu pfedmétu plnéni.

(2) Aktualni verze systémové, uzivatelské, bezpe€nosti a provozni dokumentace budou
ucastnikovi predany pfi zahajeni realizace predmétu plnéni.

(3) Dokumenty budou zpracovavany v nasledujicich programech elektronicky a uloZeny
v nasledujicich formatech:

e MS Office 2007 (MS Word 2007, MS Excel 2007, MS PowerPoint 2007) nebo novéjsi
e  MS Project 2007 nebo nov¢;jsi

e  WinZip (format .zip)

e Portable Document Format (format .pdf).

(4) Preferovana forma pfredavanych dokumentti, které nebudou vyzadovat podpisy
konkrétnich osob je elektronicky, a to emailem na kontaktni osobu. K piedavani a k archivaci
souborti se pouzivaji elektronickd média (CD/DVD) s mozZnosti pouze zapisu, nikoliv
piepisovatelna.
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(5) Veskera dokumentace bude podléhat schvalovani (akceptaci) pfi prevzeti ze strany
Zadavatele.

(6)  Veskera dokumentace musi byt zhotovena vyhradné v ¢eském jazyce, bude dodana v 1x
kopii v elektronické form¢ a na vyzadani zadavatele také 1x kopie v papirové forme.

1.6. Predavani informaci o poskytované sluzbé

(1) Uchaze¢ zpracuje a poskytne Zadavateli kazdy mésic souhrn informaci v elektronické
formé o poskytovanych sluzbach (report), ve kterém je popsan pribéh realizace plnéni za
uplynulé obdobi, vcetné prehledu dodrzovani SLA parametrli, provedené sluzby a navrh
doporucenych opatieni pro dalsi obdobi pro zvyseni bezpecnosti a dostupnosti systémul a
prevenci incidentti.

(2)  Report bude za prislusné obdobi vzdy obsahovat minimalné:

g. Popis tkoni provadénych v ramci poskytovani sluzeb podpory provozu

h. Popis incidentd vetné piesného Casu nahlaseni incidentu a vyfeseni incidentu
srozliSenim na minuty, pocet incidentd, pfehled incidenti v daném
vyhodnocovacim obdobi vcetné vyhodnoceni dodrZzeni pozadované urovné
SLA.

i. Informace o nedodrzeni garance dostupnosti a vyhodnoceni splnéni
maximalnich limita SLA.

j- Informace o provedenych zménach na Prvcich IT spojenych s poskytovanim
sluzby.

k. Informace o bezpe¢nostnich incidentech zjisténych v souvislosti s poskytovanim
sluzby.

1. Pozadavek na soucinnosti Zadavatele, pozadované UchazeCem, k tomu, aby
mohl dostat svym zavazkiim v poskytovani pfedmétné sluzby.

1.7. Harmonogram poskytovani sluzeb

(1) Vprubehu poskytovani sluzeb je Uchaze¢ povinen sestavovat harmonogram
poskytovanych sluzeb. Harmonogram bude piipravovan vzdy na dobu nejméné 1 mésic dopiedu
a plan musi byt pfedan zadavateli ke schvaleni nejpozdéji 3 pracovni dni pied zapocetim
realizace poskytovani sluzeb na dané obdobi.

(2) Harmonogram bude obsahovat Casovy rozvrh sluzeb a ¢innosti, piipadné jejich casti, které
maji pravidelny charakter (profylaxe, udrzba apod.), pripadné které jsou predvidatelné (instalace
patchi, upgradu atd.).

(3) Vsechny provozni cCinnosti musi byt pfednostné provadény v dobé minimalni zatéze
dotéenych systémi, mimo pracovni dobu a mimo dobu, kdy probiha servis na informacnich
systémech zadavatele.

1.8. Zpusob poskytovani sluzeb

(1)  Plnéni je poskytovano zejména nasledujicim zptisobem:
(a)  Prosttednictvim pracovnika Uchaze€e pfimo na pracovisti Zadavatele,
(b)  Prostfednictvim pracovnika Uchaze¢e Vzdalenou spravou,
(¢)  Prostfednictvim pracovnika Uchaze¢e formou vzdalené konzultace,

(d) Po dohodé smluvnich stran automatizovanymi nastroji pfi Monitorovani,
umoziuji — li to technické prosttedky na stran¢ Zadavatele.
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(2) Uchaze¢ provede pisemny zaznam o provedeni Sluzby na pracovisti Zadavatele, ktery
pfeda Zadavateli a necha si ho od néj potvrdit. Servisni sluzby, které jsou poskytovany
vzdalenou formou, mohou byt evidovany v elektronickém seznamu provedenych ukond.

(3) Zadavatel se zavazuje zabezpecit Uchaze¢i podminky pro fadné plnéni, zejména:

(a) v ptipadé Monitorovani a Vzdalené spravy zajistit a udrzovat podminky pro
Vzdaleny piistup Uchazece k Prvkim IT.

(b)  zajistit dostupnost nebo odpovidajici zastup Odpovédné osoby Zadavatele,
vyhrazeni odpovidajicich ¢asovych kapacit Odpovédné osoby Zadavatele a zajisténi
efektivni sou¢innosti odbornych pracovniki Zadavatele.

(¢) zajistit piistup k Provoznimu prostfedi, ktery je nezbytny pro poskytovani
Sluzeb, véetné pristupu do prostor v objektu, kde je pfedmétny Prvek IT umistén,
pfipadn¢ pristup do prostor, vnichz jsou umisténa zafizeni souvisejici
s podporovanym systémem.

(d) zabezpecit pritomnost kvalifikované osoby, kterda poskytne pracovniku
Uchazece veskeré informace ¢i pfistupy potiebné k podpote predmétného systému,
resp. informace o zafizenich a programovém vybaveni souvisejicim s predmétnym
systémem,

(e) umoznit Uchazeci v pfipadé nutnosti a po pfedchozim oznameni a schvaleni ze
strany Zadavatele odstaveni technickych prosttedkt z bézného provozu,

(f)  zajistit soucinnost tieti strany, jestlize je to pro provedeni sluzby potiebné,

(4) V pfipadé, Ze nebudou uvedené podminky Zadavatelem prokazatelné zabezpeCeny, lhita
pro vyfeSeni ptripadného Incidentu se zastavi a pocitat se bude az po obnoveni zabezpecCeni
uvedenych podminek.

(5) Uchaze¢ je v ptipadé potieby téz z vlastni iniciativy opravnén pozadat Zadavatele o
dodatecné udaje o Incidentu a o nezbytnou soucinnost Zadavatele na feSeni Incidentu, bez které
nelze zahajit ¢i pokraovat v feSeni Incidentu. Tim se zastavuje zapocitavani Casu, cozZ je
rozhodujici pro uréeni ¢istého ¢asu feSeni Incidentu pfi hodnoceni irovné poskytovanych sluzeb
(SLA).

1.9. HelpDesk pro nahravani = REDAT

(1)  Pro hlaseni a evidenci incidentl piip. poZzadavkl bude slouzitHelpDesk pro REDAT. Ten
bude pristupny 24h denn¢ a 7 dni v tydnu.

(2)  Systém HelpDesk bude dostupny komunikac¢nimi kanaly: emailova komunikace, telefonni
komunikace, internetova komunikace.

(3) Nahlasovani zavad

Elektronicky: servisni portal https://servisdesk.retia.cz/ u pfipadl s nejvyssi prioritou potvrdi
objednatel poZadavek telefonicky

Telefonicky:

e v pracovni dny od 08:00 hod. do 17:00 hod. na telefon HelpDesku: +420 466 852 549,
e v pfipadé nedostupnosti pevné linky na telefon: +420 724 169 112,
e mimo pracovni dobu od 17:00 do 08:00 na telefon: +420 724 169 112,
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1.10. Zpusob fesSeni pozadavku

(1) Zadavatel bude Pozadavek oznamovat UchazeCi bez zbytecného odkladu zplisobem
uvedenym vySe Soucasti nahlaseni pozadavku Zadavatelem musi byt:

(a)  jednoznacna identifikace Pozadavku
(b) navrhovana kategorizace a zdvaznost,

(c)  popis Incidentu (pfiznaky a popis zavady, jak se zavada projevuje, popi. vypis
hlaseni diagnostiky systému)

(d) jiné relevantni upfesnujici informace, vcetné piipadnych textovych C¢i
obrazovych pfiloh,

(e)  kontaktni osoba / povétena osoba,
(f)  typ zafizeni a jeho vyrobni ¢islo

(2) Incidenty musi byt pred jejich nahlaSenim zaclenény do kategorie incidentu a dle téchto
skupin bude Uchaze¢ pfistupovat k jejich feseni.

(3) Incidenty kategorie A objednatel vZdy hlasi telefonicky a dopliujici informace poskytuje
prostfednictvim helpdesku nebo elektronickou postou.

(4) Uchaze¢ do 15 minut po nahldSeni pozadavku potvrdi obdrzeni pozadavku
elektronickou postou dle podminek SLA a bez ohledu na zpisob nahlaSeni provede evidenci
Pozadavku v systému HelpDesk a poskytne Zadavateli informace o predpokladaném zptisobu
feSeni pozadavku, pozadavcich na soucinnost Zadavatele a predpokladany termin vyfeSeni
pozadavku.

(5) Uchaze¢ v pribéhu feSeni pozadavku, pokud mu to charakter poZzadavku a zpisob feSeni
umoziuje, prubézné¢ informuje Zadavatele o aktualnim stavu a pifipadnych zménach v
predpokladaném zptisobu, pozadované soucinnosti a termint vyfeSeni. V pfipad¢ ze Uchaze¢ v
pribéhu feseni pozadavku zjisti, ze se jedna o Incident, jehoz zdroj je software tfetich stran,
které nejsou pokryty servisnimi sluzbami zajiStovanymi ucastnikem, informuje Zadavatele o
této skutecnosti, predpokladaném zpisobu, pozadované soucinnosti a terminti vyfeSeni zaroven
pretadi Incident do kategorie C a pokracuje v feseni v rezimu BE (Best Effort).

(6)  Zjisti-li Uchaze¢ v prubéhu feSeni Incidentu, Ze Incident je neodstranitelny, je v ramci
podminek SLA povinen nepfetrzité pracovat na nahradnim feseni a informovat o tomto stavu
Zadavatele. Vyskyt neodstranitelného Incidentu muze byt ze strany Zadavatele povazovan za
podstatné poruSeni této smlouvy v piipadech, ze Incident byl zplisoben pfedchozim piimym
jednanim Uchazece, pokud o nich mohl mit s vynalozenim veskeré odborné péée povédomost.

(7)  Zjisti — li Uchaze¢ v pribéhu feseni Incidentu, ze Incident ma pfimou souvislost s
neodbornym ¢i neopravnénym jednanim osob Zadavatele pripadné byl Incident vyvolan
produkty ¢i sluzbami tfeti osoby, které nejsou pokryty servisnimi sluzbami zajistovanymi
ucastnikem, je UchazeC povinen bezodkladné informovat o tomto stavu Zadavatele. Zadavatel se
zavazuje bezodkladn¢ uhradit v plné vysi pfipadné ndklady nad ramec této smlouvy Uchazecem
prokazateln¢ vynalozené k feSeni Incidentu, pfi¢emz samotna identifikace Incidentu je soucasti
plnéni této smlouvy.

(8)  Zadavatel je opravnén dofeSeni Incidentu kdykoliv zastavit ¢i pozastavit, pficemz narok
Uchazece na uhradu jiz vynaloZenych prostiedkl ziistava nedotéen. Incident je v tomto piipadé
povazovan za vyieSeny.

(9) V pripad¢, ze se jedna o poruchu na ¢asti Systému, kterou Uchaze¢ nema ve sprave, s
dopadem na cast Systém, ktery Uchaze¢ ve spravé ma, nevztahuji se na tento incident podminky
SLA, a to do doby odstranéni poruchy navazujici ¢asti Systému.
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(10) V pripad€, ze bude snizena zavaznost incidentu na niz$i uroven (kategorie), uplatni se
podminky pro feSeni incidentu v této Urovni. Snizend SLA se uplatni na incident od jeho
pocatku, tedy od nahlaseni opravnénou osobou.

(11) Poskytovatel je opravnén navrhnout nebo poskytnout nahradni feSeni incidentu tak, aby
doslo k eliminaci dopadl této incidentu na provoz ZZS (snizeni zavaznosti nebo omezeni
poruchy) do kone¢ného systémového feseni.

(12) Dohodnou-li se ob¢ strany na provedeni zasahu v terminu po lhité na odstranéni
incidentu, nebude toto povazovano za nedodrzeni lhity na odstranéni incidentu ze strany
Uchazece. Takova dohoda musi byt dokumentovana v rdmci popisu feSeni dané poruchy a
opravnénost jejiho pouziti vznika po jejim schvaleni odpovédnym zastupcem Objednatele
(zadatel, pripadné vedouci projektu).

(13) V ptipadé uspésného vytesSeni pozadavku, je fesitel pfed ukonéenim pozadavku povinen
provést ovéteni funkenosti sluzby (pokud je to mozné). Iniciatora Incidentu informuje o:

(a) case vyfeseni pozadavku,
(b) v pripadé¢ Incidentu specifikuje pfic¢inu (pokud je znama),
(¢)  vyzve iniciatora k ovéfeni funk¢nosti sluzby.
(14) Po oveteni funkEnosti ze strany Zadavatele se Pozadavek povazuje za vyfeseny.

(15) V piipad¢€ poruchy, ktera pominula, a neni mozné identifikovat pfi prvotnim vyskytu jeji
pri¢inu (neexistuji logy, nejsou podklady od Objednatele) a potfeby monitoringu v del§im
¢asovém useku, bude zadana porucha na helpdesku po vzajemné dohodé mezi Uchazeem a
Objednatelem prevedena do specifické kategorie pro tento ucel — kategorie ,,OdloZeno* ¢i
»Pozastaveno* (nebo ekvivalentni stavy dle moznosti helpdesku). V ptipadé opakovaného
vyskytu bude porucha znovu oteviena (k datu nahlaSeni) a feSena v souladu s dohodnutymi
SLA. Poskytovatel je povinen vyvinout aktivitu k identifikaci pfi¢iny chyby jiZ po prvnim
vyskytu. Pfi jejim opakovaném vyskytu plati v plném rozsahu dohodnuta SLA, lhita k
odstranéni po¢ina bézet okamzikem ohlaseni druhého vyskytu.

(16) Uchaze¢ je povinen uchovavat kompletni informace tykajici se provozu, potifebné pro
vytvoreni pravidelného reportu po celou dobu poskytovani sluzeb. Pro zamezeni sporti ohledné
dodrzeni podminek SLA je ucastnik povinen zajistit a uchovat také relevantni informace tykajici
se zacCatku FeSeni incidentu a az po jeho dofeseni vCetné snimkl obrazovek, systémovych logi
atp.

(17) Po vyfeSeni pozadavku Uchaze¢ pozadavek uzavie v systému HelpDesk a informuje
Zadavatele. V pfipadé Incidentu kategorie A zasila navrh opatfeni pro snizeni nebo eliminaci
moznosti opakovani stejného Incidentu. Zadavatel ma pravo ve lhit¢ 10 dnt od uzavieni
pozadavku vznést vyhrady nebo ptipominky ke zplisobu feSeni nebo k vyslednému stavu Prvku
IT; v takovém pripad¢ se pozadavek nepovazuje za uzavieny a Strany se zavazuji zahdjit
spole¢né jednani za ucelem odstranéni veSkerych vzajemnych rozpori a nalezeni shody nad
zpusobem feSeni nebo vysledném stavu Prvku IT, a to nejpozdéji do péti (5) pracovnich dnd od
vyzvy kterékoliv Strany.

1.11. Ostatni podminky sluzeb

(1)  Poskytovatel se bude zavazovat provadét sluzby v kvalité odpovidajici Gcelu uvedenym v
této dokumentaci, obecné zavaznym predpisim a platnym technickym normam.

(2) Poskytovatel nebude odpovidat za jakékoli Skody vzniklé Objednateli, ani za neplnéni
nebo zpozdéné plnéni svych povinnosti vyplyvajicich ze Smlouvy, dojde-li k nim v dusledku
pusobeni vy$s§i moci. Plsobenim vy$§i moci se rozumi okolnosti vylu¢ujici odpovédnost podle
Zakona ¢. 89/2012 Sb., obcanského zakoniku, zejména pak negativni vliv takové skody v dobé
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platnosti Smlouvy, nepfedvidatelné udalosti (Zivelna pohroma, prumyslova katastrofa, ozbrojeny
konflikt, revoluce nebo obdobna zmeéna statniho rezimu), jejichz vyskyt a vliv podstatné ptisobi
na plnéni Smlouvy, aniz by tomuto vlivu Objednatel a/nebo Poskytovatel mohli s pouZzitim
veskerych jim pravné dostupnych a rozumné pozadovatelnych prostiedkli u¢inné zabranit.

(3) Poskytovatel nebude odpovédny za ztratu nebo zménu dat pfi provozu informacniho
systému Objednatele zplsobenou pouzivanim systému v rozporu s provozni dokumentaci.
Pfipadnou obnovu dat bude provadét Poskytovatel ze zaloh vytvafenych jim v souladu s
pozadavky ZD a legislativnim ramcem.

(4) Poskytovatel se zavaze zachovat pfed provedenim update serverové casti systému nebo
jeho casti predchozi funkéni konfiguraci systému nebo jeho Casti pro piipad jeji opétovné
potieby.

(5) Poskytovatel v plném rozsahu odpovida za provadéni patch-managementu Systému v
ramci servertl a mobilnich zatizeni, kde jsou ¢asti Systému provozovany.

(6) Pracovnikim Objednatele bude umoznéno provadét drobné opravy zavad vybaveni
vlastnimi silami pfi dodrZzeni vSech zavaznych podminek a ustanoveni jakoz i veskerych
pracovnich postupii a doporuéeni stanovenych Poskytovatelem.

(7)  Pracovnik Objednatele bude povinen vyzadat si souhlas Poskytovatele v kazdém piipade,
kdy nebude zcela jisté, zda bude opravnén provést danou opravu vlastnimi silami a soucasn¢ si
vyzadat doporuceni vhodného postupu provedeni opravy. Souhlas Poskytovatele i jim
doporuceny pracovni postup musi byt zaevidovan v helpdesku, provozovaném Poskytovatelem.

(8) Stejn¢ tak veSkeré informace o zjiSténych zavadach a provedenych opravach bude
Objednatel povinen fadn¢ evidovat prostiednictvim helpdesku, provozovaného Poskytovatelem.

(9) Za opravy provedené pracovniky Objednatele neponese Poskytovatel zadnou
zodpovédnost a na tyto opravy nebude poskytovat zadné zaruky. Poskytovatel dale neponese
zadnou zodpovédnost za jakékoli zavady nebo Skody, zplsobené pracovniky Objednatele pii
provadéni oprav vybaveni.

1.12. Ostatni podminky pinéni

(1)  Servisni vyjezdy (prace a cestovni naklady) na tUzemi Karlovarského kraje nebudou
Poskytovatelem Objednateli uctovany (bezplatné plnéni).

(2)  Upravy nastaveni zabezpeceni Systému na viech serverech tak, aby bylo v souladu s Best
Practices vyrobce Systému, jak na Grovni Sifrovani (pouze bezpe¢né Sifrovaci algoritmy a
protokoly), na trovni komunikace, tak i sitového provozu ve vztahu k provozu Systému.

(3) Poskytovani soucinnosti dal§Sim poskytovatelim sluzeb zabezpeceni provozu
integrovanych systémid vramci poskytovani maintenance nebo zakladni podpory v ramci
zabezpeceni provozu.

(4) Vramci provozu Systému bude v soucinnosti Objednatele a Poskytovatele dochazet
k instalacim novych verzi SW, bezpe¢nostnich a opravnych bali¢kl systémového SW (OS, DB
apod.) a obména HW a komunika¢ni infrastruktury (,,modernizované provozni prostredi®).
Sluzby budou na Systém poskytovany i na modernizované provozni prostfedi, pokud bude
zajisténo ve vzajemné soucinnosti s Poskytovatelem nebo nebude v rozporu se standardnimi
pozadavky na chod Systému a tento stav muze byt v ramci vyb&rového fizeni nebo provozu
modernizovan (zménén/rozsifen/povysen).
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Technicka specifikace plnéni v Casti 3 - RED - Sprava nahrdvani hovorii —
stavajici stav

1. Misto plnéni

Misto Adresa Predmét realizace

Zdravotnicka Karlovy ~ Vary | Primarni datové centrum ZZS KVK - umisténi
zachranna sluzba | - Dvory, | technologii, navaznost na technologie umisténé
Karlovarského Zavodni v tomto DC a piipadna dodavka ¢asti technologie.
kraje, p.o. 390/98C

Poskytovani servisnich sluZzeb pro Systém a
technologie umisténé do této lokality.

Sidlo ZZS KVK — misto ptfedavani poskytovanych
sluzeb.

2. Stav informaénich a komunikacnich technologii

IS, SW, subsystém | Vychozi stav

Systém nahravani | Zaznamovy systém (REDAT), jeho aplikacni ¢ast SW ReDat Aplikaéni
server (RAS) slouzi pro zdznam telefonnich hovorii na tisfiové lince,
zaznam vsech hovort na ZOS, a to jak telefonnich, tak radiofonnich.

Stavajici systém nahravani je produktem spolecnosti RETIA, a.s.

Subsystém je pln¢ funk¢ni a jeho funk¢nost musi byt zachovana min.
v ramci soucasného stavu.

Objednatel nepfipousti zmény integracnich rozhrani subsystému pfi
zahajeni poskytovani sluzeb.

Popis soucasné implementace systému je uveden dale v této kapitole.

2.1. Integrované systémy a technologie
Obsahem integrace:

e Systém nahravani (ReDat) — provazani s hlasovymi zaznamy, podkladova data pro
identifikaci a lokalizaci

3. Systém nahravani

Systém nahravani zajist'uje nahravani radiofonni a radiokomunika¢ni komunikace.
3.1. Funkce a konfigurace
(1)  Vstupni kanaly:

(a) 32 analogovych vstupti

(b) digitalni interface, pasivni pfipojeni, 2 porty, podpora sterea
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(c)  ethernet karta pro zaznam VolP
(d) SW aplikaéni server
(e) SW + HW voice procesor

(2) Rozsah zaznamu

(a) zaznam digitalnich poboc¢kovych linek, které pouzivaji dispecefi s identifikaci
volajiciho a volaného

(b)  zéaznam IP telefont s identifikaci volajiciho a volaného
(c)  zaznam analogové telefonni linky pro vstup do objektu (dveini hlaska)
(d)  zéaznam digitalnich radiostanic s identifikaci volajiciho a volaného
(¢)  zéaznam z analogového rezimu radiové sit¢ Motorola
(f)  stereo zaznam s rozdélenim smérti volany a volajici
(g) zaznam nepievzatych hovora v¢. Identifikace volajiciho
(3) Ukladani dat na dva paralelni HDD

(4) Ukladani ve formatu, ktery odpovida obecnému standardu a ktery umoziuje konverzi do
jinych formata pro zajisténi dostupnosti zaznamu po celou dobu pozadované archivace.

(5) Uzivatelské funkce a integrace
(a) prace s hovory
(b)  pristup pies web rozhrani
(c) integrace zaznamového zatfizeni s IS ZOS
(d) integrace zdznamového zafizeni s integraci telefonie a radiofonie
(e)  identifikace polohy volajiciho z GSM telefonu
(f) prehravani zaznama
(g) pteskakovani ticha v zaznamu

(h) svazani souvisejicich zaznamu volani pfi pfepojovani, konferencich a
konzulta¢nich hovorech

(i)  integrace se stavajicimi zaznamovymi zafizenimi a aplika¢nim serverem
(j)  grafické zobrazovani vyskytu klicovych slov
(k)  zajisténi hlasové analyzy

(I)  automatické vyhledavani kli¢ovych slov, emoci, poradi kli¢ovych slov, dialog
flow

(m) pfistup prostfednictvim hierarchickych pfistupovych prav, uzivatelskych
profild,

(n) monitoring stavu dispeceri a zivy piiposlech telefonické komunikace
vedoucim ZOS

(o) integrace se systétmem BI ZZS KVK — zaji$téni pfenosu dat potiebnych pro
vytvareni statistik a piehledi

(p) komplexni dohled nad syst¢tmy ReDat ZZS KVK — monitoring funkce
jednotlivych produktd a komponent, vytiZzeni systému a zaznamovych vstupt, e-mail
reporting.

(q) nahravani telefonniho provozu piijmu tisnové vyzvy NSPTV
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(6)  PIng funk¢ni nahravani telefonniho provozu piijmu tisnové vyzvy z NSPTV, od okamziku
pievzeti hovoru ZZS KVK, do ukonceni pfevzeti tisnové vyzvy dispecerem ZZS KVK, nebo do
piedani hovoru operatorovi jiné slozky ¢i operatorovi jiného ZOS ZZS.

(7)  Architektura spociva v neredundantnim feseni, které se sklada z HW loggeru ReDat3, a na
virtualnim stroji nainstalovanych ReDat eXperience a serveru pro hlasové analyzy. Pro ukladani
nahravek slouzi slozky D:\Archiv.

(8)  Celkové schéma zapojeni zafizeni je nasledujici:
(a) 3xneintegrované RCT — APCM + Moxa
(b) LCT aintegrované RCT — pies IP (act. H323)
(c) UDRM - poboc¢ky Mitel, ISDN2
(d) PCM - 1xISDN 30
(e) IP Cisco — zalozni telefony na SIPu
(f)  IP zaznam dotykovych terminald pres act. h.323
(9) Z divodu hlasovych analyz jsou vSechny zaznamy v nekomprimovaném formatu.

(10) Integrace na IS ZOS: Sluzba replikace odesila UDP eventy do IS ZOS, na jejich zakladé
sparuje systém nahravky s polohou mobilnich telefonll. Zdznamy jsou parovany s IS ZOS pies
integra¢ni modul API.

(11) Integrace na integraci telefonie a radiofonie: UDP eventy z obou ReDat eXperience jsou
zasilany na systém integrace telefonie a radiofonie.
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Technicka specifikace plnéni v Casti 3 - RED - Sprava nahrdvani hovorii —
Technicka specifikace nahravani

1. Ramcova specifikace servisnich sluzeb

1.1. Prehled servisnich sluzeb

1) Ramcova specifikace pozadovanych sluzeb je uvedena formou katalogovych lista (dale
také jen ,,KL%),

2) Prehled katalogovych list je uveden v nasledujici tabulce:

Kod Oznaceni sluzby | Kategorie SLA | Nazev sluzby

Cast 3 - RED - Sprava nahravani hovorti

S.3.1 | S-IS-RED SLA-2 Sprava nahravani hovort

Tabulka 1: Seznam katalogovych listl

3) Soucasti dodavanych sluzeb nejsou dodavky HW, SW licenci ani rozsifujicich
podpor, maintenance nebo prodlouZeni zaruénich podminek.

4) Zadavatel nemlze garantovat paralelni soubch servisnich sluzeb uvedenych v
nasledujicich KL — uchaze¢ musi ve své nabidce tuto skute¢nost zohlednit a uvazovat
s uvedenymi predpokladanymi alokacemi pracovnikii pro zajiSténi pozadovanych
sluzeb.

5) Ptfed zahajenim zajiStovani servisnich sluzeb v plném rozsahu probéhne tzv.
inicializace, béhem které bude uchaze¢ seznamen se stavem jednotlivych zafizeni na
misté a nasledné je prevezme do své spravy. Proces inicializace bude trvat maximalné
30 kalendainich dni, bude zapocitan do celkové doby plnéni vefejné zakazky a uchazec
je povinen uvést cenu za inicializaci zvlast do kalkulace nabidkové ceny. Plnou
odpovédnost za zajisténi provozu bude nést uchaze¢ po dokonceni procesu inicializace a
protokolarnim pfevzeti systému do spravy.
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1.2. Katalogovy list S.3.1 - sprava systému nahravani hovort

KATALOGOVY LIST

OZNACENI SLUZBY S-IS-RED KOD $3.1

Nazev sluzby Sprava systému nahravani REDAT

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi PRODUKCNI

Cilova skupina Interni zaméstnanci

. i . Predpokladany rozsah . .

Pozadovan’e role | Nazev role ey e On-site/Off-site

obsazované Tochmicky =

Dodavatelem ec m? yv ; specia |s.,'a 10% .
komunikacnich technologii

CENY

Polozka Cena bez DPH Castka DPH Cenas DPH

Cena za inicializaci (za

obdobi do prevzeti do [e] [o] [o]

provozu)

Pausalni cena za 1
T [e] [e] [e]
kalendarni mésic

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

1. Technicka podpora a sprava systému nahravani REDAT:

a. Odstranéni incident(l a problém({ vzniklych pfi provozu,

Vyhodnoceni a feSeni funkénich a vykonnostnich problémua HW a SW,

Provadéni servisnich a diagnostickych sluzeb pfi zavadé,

Podpora pfi pravidelné aktualizaci instalovanych aplikaci,

Odborna technicka podpora a odstrafiovani zavad v pfedmétné oblasti — 2nd level support (na

denni bazi),

f.  Udrzovani aktualniho stavu firmware a SW zejména z pohledu moznych bezpe&nostnich a
funk&nich hrozeb, tj. aplikace aktualizaci (hotfix, patch, service pack, apod.), samotné opravné
bali¢ky, patche nebo legislativni update zajisti Objednatel.

g. Navrh vhodnych standardizovanych systémovych postupli s ohledem na pozadavky
zadavatele a bezpe&nostni doporuceni v této oblasti,

2. Soucinnost s ostatnimi dodavateli souvisejici s FeSenim provoznich zalezitosti, zejména pfi identifikaci
moznych probléma, navrhu moznych feSeni a realizaci napravnych opatreni.

® 20T

3. Provozni podpora ICT v soucinnosti s ostatnimi pracovniky, ktefi zajistuji a monitoruji dostupnost
sluzeb dle parametrd definovanych v SLA.
4. Sprava a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a spravu systému nahravani,
b. Provozni denik sluzby min. v rozsahu: osoba, &islo pozadavku z SD systému, popis provadéné
Cinnosti, vysledek €innosti (Uspéch/selhani), doba trvani.
5. Sprava a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:
a. Aktualni prehled a sprava konfigurace jednotlivych systémi
b. Sprava konfigurace zafizeni v CMDB zadavatele

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
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Vyhodnocovaci obdobi 1 kalendéaini mésic

Kategorie sluzby SLA-2

Provozni doba 365x24x7

Dostupnost Maximalni povolena doba, kdy je systém nahravani REDAT nedostupny
z pracovisté jakkéholiv operatora ZOS, jsou 4 hodiny v kazdém kalendainim mésici.

Zpusob kontroly

Do dostupnosti jsou pocitany pouze incidenty typu A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnoceni celkové
dostupnosti nezahrnuji. Méfeni parametrd sluzby budou provadéna v pravidelnych intervalech bé&hem
zarucené provozni doby sluzby. MéFici body (sondy) a poCet méfeni budou zvoleny tak, aby vysledky byly
dostateéné pro vyhodnoceni stanovenych parametri SLA sluzby. Méfeni bude realizovano z management
serveru ¢i prostfednictvim vybranych aplikaci pro end-to-end monitoring. Provozni ¢innosti budou kontrolovany
Zadavatelem (nebo jim stanovenym subjektem) na mési¢ni bazi. O vysledku kontrol bude sestavovan mésicni
report. Report vystavuje kontrolujici subjekt, schvaluje Zadavatel a slouzi Zadavateli jako podklad pro
vyhodnoceni sluzeb.

KRATKY POPIS STAVU PROSTREDI

Popis prostfedi a spravovanych systému je uveden v dokumentaci ke stavajicim systémim, viz pfiloha ¢. 1b
Popis stavajiciho stavu.
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1.1 Popis nabizeného zptisobu provadéni servisnich sluzeb
,, v ¢asti 3 - RED - Sprava nahravani hovoru“ = Priloha ¢. 2
smlouvy o zajisténi servisnich sluzeb: Navrh zhotovitele —
Popis nabizeného technického reseni

1.1.1 Servisni sluzby

Nize uvedené servisni sluzby ,v €asti 3 - RED - Sprava nahravani hovor(*“ budou v souladu s
PFilohou €. 1 smlouvy o zajisténi servisnich sluzeb zajiStovany v urovnich:

SLA-1 Poskytovani zakladnich sluzeb technické podpory pro zajisténi funkénosti a
provozuschopnosti daného zafizeni, v€etné technické podpory pfi opravé nebo
vymeéné hardwarovych komponent v pfipadé poruchy, havarie nebo ztraty
funkénosti. Samotné zajisténi opravy nebo vymény hardwarovych komponent v
pripadé jejich poruchy, havarie nebo ztraty funkénosti neni predmétem pinéni.

SLA-2 Poskytovani komplexnich sluzeb technické podpory nad ramec zakladnich sluzeb
urovné SLA-1, tj. poskytovani hotline, kontaktniho mista, garance reakéni doby a

limitu).

pro kategorie incidentd A, B,C v ¢asech (lhdtach) dle Prilohy ¢.1 smlouvy o zajisténi servisnich sluzeb.

Servisni sluzby budou poskytovany v rozsahu dle Prilohy ¢.1 smlouvy o zajiSténi servisnich
sluzeb timto zplisobem:

1.1.2 Dostupnost
Veskeré nize popsané ¢innosti zhotovitele budou realizovany v souladu s podminkami ZD, zejména

s podminkami stanovenymi v Urovni SLA-2 servisnich sluzeb

1.1.3 Centralni Helpdesk

V souladu s poZadavky zadavaci dokumentace bude pro hlaseni a evidenci incidentl pfip. pozadavku
zadavatele z é¢asti 3 - RED - Sprava nahravani hovora“ slouzit tzv. centralni HelpDesk pfistupny
24h denné a 7 dni v tydnu. Tento centralni HelpDesk neni pfedmétem pinéni zhotovitele, centralni
HelpDesk bude soucasti pInéni ¢asti 8: INF - Sluzby provozu infrastruktury.

Zhotovitel bude pro svou &ast pInéni vyuzivat vlastni HelpDesk pro NAHRAVANI popsany nize.
HelpDesk pro nahravani bude procesné integrovan s Centralnim Helpdeskem — to znamena Ze poté,
co zadavatel do centralniho HD zada pozadavek &i incident, vygeneruje centralni HD notifikaci pro
pracovnika feSiciho pozadavek/incident. Tento pracovnik incident / pozadavek zanese do HD pro
NAHRAVANI. Poté co pozadavek vyFesi uzavie ho jak v centralnim HD, tak i v HD pro NAHRAVANI.




Vytvarime
chytra reSeni pro firmy

1.1.3.1 HelpDesk pro NAHRAVANI

HelpDesk pro NAHRAVANI je koncipovan jako nastroj jednotného kontaktniho mista (SPoC - Single
Point of Contact) pro zakazniky NAHRAVANI. V pFipadé potieby, &i v pfipadé vypadku centralniho
HD, ho bude mozno vyuZzit jako alternativni nastroj k centralnimu HelpDesku.

P¥iklady pozadavk( smérovanych na HelpDesk pro NAHRAVANI:

e Standardni servisni pozadavky a tickety, tak jak jsou definované pro jednotlivé sluzby a
procesy (specifikované v ramci Governance dle ITIL).

e Pozadavky na zménu sluzby &i nékterych parametri sluzby.

e Zadosti o zavedeni novych sluzeb.

e Z&dosti o ukon&eni poskytovanych sluzeb.

e Pozadavky na informace o servisnich pozadavcich (zpusob feSeni, stav atd.)

Nastroj slouzi pro pfijimani hlaseni incidentl a obecné vesSkerych pozadavkl na sluzby poskytované
zhotovitelem. Iniciovani feseni nahlasenych zavad/pozadavki/incidentl atd. (dale jen tiketd) a hlaseni
jejich vyfeSeni ohlasSovateli tiketu.

Nastroj je dostupny v rezimu 24x7 a vyuziva ITIL procest implementovanych v nastrojich HelpDesku
pro NAHRAVANI.
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1.1.4 Cinnosti zajitujici servisni sluzby

Vytvarime
chytra reSeni pro firmy 2

Navrh zhotovitele — Popis nabizeného technického FeSeni, detailni popis zplsobu provadéni servisnich sluzeb:

Poskytované servisni sluzby

Zpusob provadéni servisnich sluzeb

1. Technicka podpora a sprava systému nahravani

Sluzba technicka podpora a sprava systému nahravani bude zajisténa témito

cinnostmi:

a. Odstranéni incident( a problém( vzniklych pfi provozu,

b. Vyhodnoceni a feSeni funk&nich a vykonnostnich problému HW a SW,

c. Provadéni servisnich a diagnostickych sluzeb pfi zavadg,

d. Podpora pfi pravidelné aktualizaci OS, antiviru a instalovanych aplikaci,

e. Odborna technicka podpora a odstrafiovani zavad v pfedmétné oblasti —
2nd level support (na denni bazi),

f.  Udrzovani aktualizovaného aplikaéniho SW. Zahrnuje patche a opravné
balicky v ramci zabezpeceni servisu ¢i bezpecnostnich hrozeb, a instalaci
veSkerych aktualizaci. Nezahrnuje vlastni upgrade, ostatni patche a
legislativni update na vys$si verze SW, které v souladu s Katalogovym
listem S.3.1 v dokumentu ,Pfiloha €. 1c - Technicka specifikace - ¢ast 3 —
RED* zajistuje Objednatel.

g. Navrh vhodnych standardizovanych systémovych postupl s ohledem na

pozadavky zadavatele a bezpecnostni doporuceni v této oblasti,

2. Soucinnost s ostatnimi dodavateli souvisejici
s feSenim provoznich zalezitosti, zejména pfi
identifikaci moznych problém0, navrhu moznych feseni
a realizaci napravnych opatfeni.

Sluzba bude zajisténa poskytovanim konzultaci, testovanim a dalSimi ¢innostmi
nezbytnymi k provozni podpory ICT




Poskytované servisni sluzby
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Zpusob provadéni servisnich sluzeb

3. Provozni podpora ICT v soudinnosti s ostatnimi
pracovniky, ktefi zajistuji a monitoruji dostupnost
sluzeb dle parametrd definovanych v SLA.

Sluzba bude zajisténa poskytovanim konzultaci, hotline, garance reakéni doby a
doby odstranéni zavady a dalSimi ¢innostmi nezbytnymi k zajisténi soucinnosti
pro feSeni provoznich zalezitosti.

4. Sprava a aktualizace provozni dokumentace
v rozsahu:

a. Postupy pro provoz a spravu systému
nahravani,

b. Provozni denik sluzby min. v rozsahu: osoba,
Cislo pozadavku z SD systému, popis
provadéné cinnosti, vysledek €innosti
(uspéch/selhani), doba trvani.

Zhotovitel bude udrzovat systémovou, uzivatelskou, bezpecnosti a provozni
dokumentaci v aktualnim stavu po celou dobu pfedmétu pinéni

5. Sprava a aktualizace technické dokumentace
v rozsahu:

c. Aktualni pfehled a sprava konfigurace
jednotlivych systémi

d. Sprava konfigurace zafizeni v CMDB
zadavatele

Zhotovitel bude udrzovat systémovou, uzivatelskou, bezpecnosti a provozni
dokumentaci v aktualnim stavu po celou dobu pfedmétu pinéni

6. Servisni dokumentace

Servisni dokumentace bude zahrnovat informace a pracovni postupy pro v§echny
¢innosti potfebné pro fadné plnéni pfedmétu plnéni a bude obsahovat vSechny
Casti pozadované v priloze €. 1 smlouvy o zajisténi servisnich sluzeb.

Poddodavatel (Retia) doda dokumentaci pfimo zadavateli (ZZS KVK) za
predpokladu, Ze se sjedna NDA mezi poddodavatelem a zadavatelem.
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Poskytované servisni sluzby Zpusob provadéni servisnich sluzeb

7. Reporting = pfedavani informaci o poskytované sluzb& | Zhotovitel zpracuje a poskytne Zadavateli kazdy mésic souhrn informaci v
elektronické formé o poskytovanych sluzbach (report), ve kterém je popsan
pribéh realizace plnéni za uplynulé obdobi, véetné prehledu dodrzovani SLA
parametrud, provedené sluzby a navrh doporu¢enych opatfeni pro dal$i obdobi pro
zvySeni bezpecnosti a dostupnosti systému a prevenci incidentt. Report bude
obsahovat v8echny ¢asti pozadované v pfiloze €. 1 smlouvy o zajisténi servisnich
sluzeb.
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Seznam kontaktnich osob
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1. Kalkulace nabidkové ceny

Cena za

Cena za

. . s e e g s Cena za 47 Cena za 47 Cena celkem bez DPH | Cena celkem bez
, Oznaceni Kategorie . inicializaci (30 inicializaci (30 v s o v s o e s
Kéd . Polozka o . o . mésicl podpory | mésici podpory (inicializace + 47 DPH (inicializace +
SRy SLA kalendaFnich kalendaFnich bez DPH véetné DPH mésicti podpory) 47 mésich podpory)
dni) bezDPH | dni) véetn& DPH pocpory podpory
Cast 3 - RED - Sprava nahravani hovori
Sprava
S.3.1 S-IS-RED SLA-3 nahravani 25 400,00 K¢ 30734,00K¢| 1193800,00Ke¢| 1444 498,00 Kc 1219 200,00 K¢ 1475 232,00 K¢
hovort
Nabi P -
abidkova cena za 1 mésic podpory provozu beszPH 25 400,00 K&
(nezahrnovat do ceny, bude uvedena ve smlouvé)
CELKOVA
CENOVA . . . . . .
NABIDKA 25 400,00 K¢ 30734,00KE| 1193 800,00 KEc| 1444 498,00 K¢ 1219 200,00 Kc 1475 232,00 K¢
zacast3

Prohlasuji, ze v cendch jednotlivych poloZzek jsou zahrnuty veskeré naklady spojené s realizaci vefejné zakazky, tj. vesSkeré souvisejici sluzby a dodavky vymezené v pfiloze €. 1 zadavaci

dokumentace —

Technické specifikaci.

Nabidkova cena za rozsifenou podporu musi byt vypoctené jako soucin hodinové ceny za rozsifenou podporu a maximalniho mozného plnéni za 47 mésict (1175h). Tato nabidkova cena slouzi

pouze pro Ucely hodnoceni nabidky!

Skutecnd cena za rozsifenou podporu bude vypoctena na zdkladé soucinu nabidkové ceny za hodinu rozsifené podpory a skutecné realizovanych

hodin (praci) rozsifené podpory.
Nabidkova cena za 46 (47) mésict podpory musi byt vypoctena jako soucin nabidkové ceny za 1 mésic podpory provozu a
46 (47) mésicl poskytovani sluzeb.
Skutecna cena za podporu provozu bude stanovena na zakladé skutecné realizované podpory tzn. vidy po uplynuti kalendarniho mésice ve kterém byla sluzba poskytnuta a to ve vysi nabidkové ceny za 1 mésic podpory provozu (pfip.

alikvotni podil, pokud sluzba nebyla poskytovana po cely kal. mésic)

V Praze dne dle data el. Podpisu






