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C,ést3
SERVISNI SMLOUVA

Smluvni strany

Stiredocesky kraj
se sidlem: Praha 5, Zborovska 11, PSC 15021
zastoupeny:. Milos Petera, hejtman StiedocCeského kraje

Ing. Zuzana Morav¢ikova, naméstkyné hejtmana pro oblast investic a
vetejnych zakazek

IC: 70891095

bankovni spojeni: PPF banka, a.s.

Cislo bézného Gctu:  4440009090/0600
Cislo projektového uctu ¢. 4440000344/6000

na stran¢ jedné (dale jen ,,Objednatel®)
a

[ ] DOPLNi UCHAZEC
ICO: [ ] DOPLNI UCHAZEC
se sidlem [ ] DOPLNI UCHAZEC

zapsana Vv obchodnim rejstiiku vedeném [ ] DOPLNI UCHAZEC, oddil [ DOPLNI
UCHAZEC, vlozka [ ] DOPLNi UCHAZEC

jednajici [ ] DOPLNI UCHAZEC
[ ]DOPLNi UCHAZEC
bankovni spojeni: [ ] DOPLNI UCHAZEC
gislouctu: [ ] DOPLNI UCHAZEC
na strané druhé (dale jen ,,Zhotovitel“ nebo ,,Dodavatel)

Preambule:

Tato smlouva navazuje na smlouvu o dilo ze dne ..., ¢islo smlouvy objednatele ... ¢islo smlouvy
zhotovitele ... (déle jen ,,smlouva o dilo®).

Je-li v této smlouveé pojednavano o Dile, je tim minén pfedmét plnéni dle Smlouvy o Dilo(dale jen
,Dilo%).

Je-1i v této smlouvé pojednavano o Systému, je tim minén informacni systém dodany v ramci
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Dila (dale jen ,,Systém®).

Pro c¢asti Dila oznacené kategorii sluzeb ,,Zaruka®“, budou poskytovany sluzby dle podminek
stanovenych Smlouvou o dilo, pfi¢emz podminky jsou uvedeny ve Smlouvé o dilo.

Je-li v této smlouvé pouzita formulace ,,4 hod*, je tim minéna kategorie servisnich sluzeb dlebodu 1.2.
Prilohy ¢. 3 této smlouvy (dale jen ,,4 hod*)

Kone¢nym uzivatelem pifedmétu plnéni dle této smlouvy je Zdravotnicka zachrannd sluzba
StredoCeského kraje, prispévkova organizace Objednatele (dale jen ,,Uzivatel*).Objednatel
prohlasuje, ze Uzivatel je opravnén jednat ve vécech technickych v rdmci pfedmétu plnéni
této smlouvy stejné, jako by se jednalo o Objednatele.

.
PREDMET PLNENI{
1.1 Poskytovatel se zavazuje za podminek uvedenych v této smlouvé provadét pro Piijemce odborné
¢innosti vztahujici se k Dilu dodanému dle Smlouvy o dilo(Specifikace Dila je popsana v Priloze ¢. 1 a
Ptiloze €. 2 této Smlouvy. Ptilohy €. 1 a2 jsou identické s Pfilohami €. 1 a 2 Smlouvy o dilo.)

Odborné ¢innosti zahrnuji zejména:
a) Servisni (technickou) podporu dodaného Dila — detailni popis sluZeb je uveden v ptiloze ¢. 3 této
Smlouvy.

b) Pravidelnou UdrZbu, profylaxi a prevenci systému

¢) Konzultacni podporu k Dilu — konzultace moznych pficin problémt, disledkd Pfijemcem
zvazovan¢ho ukonu a jeho vlivu na informacni systém Pfijemce,déle telefonické poradenstvi a dalsi
sluzby po telefonu (napf. rada po telefonu,zjisténi informaci o hardwaru nebo softwaru nebo jinou
sluzbu proveditelnou po telefonu nebo emailu). Konzultaéni pozadavek mize ke svému kone¢nému
zodpovézeni vyzadovat i nékolik telefonickych hovort a/nebo prizkum ve znalostnich databazich.
Piijemce i Poskytovatel se musi shodnout na tom, o jaky problém se jedna (Eeho se tyka), jakoz i na
parametrech piijatelného feseni a jaké usili bude potiebné k jeho vyteseni.

d) Vedeni a aktualizace kompletni technické a uZivatelské dokumentace v rozsahu definovaném
Smlouvou o dilo a aktualizace pii provadéni zmén Systému.Urovent pozadovanych sluzeb dle této
Servisni smlouvy ve vztahu k jednotlivym ¢astem Dila je uvedena v kapitole 1.3 piilohy ¢. 3 této
Servisni smlouvy (déle téz, Sluzby*).

1.2 Tyto Sluzby budou provadény formou:
a) Pravidelné GdrZzby — Maintenanceviz. ¢l. 2
b) Servisni pohotovosti viz. ¢l. 3

c¢) Technické podpory viz. ¢l. 4

1.3 Smluvni strany shodné prohlasuji, Ze jsou si v€domy skute¢nosti, Ze Dilo je financovano z
prostiedkti Evropské unie v ramci vyzvy €. 11 Integrovaného operacniho programu (dale téz ,,JOP* ¢i
svyzva C.11%) pro projekt ,Krajsky standardizovany projekt Zdravotnické zachranné sluzby
Stfedoceského kraje“(registra¢ni islo CZ..................) (dale téZ ,projekt”) a v této souvislosti se
zavazuji dodrZovat veSkeré pozadavky a podminky, které se k I0P vazi, se kterymi se pied podpisem
této smlouvy seznamily.

1.4 Pfedmét plnéni dle této smlouvy neni zpisobilym vydajem projektu a bude plné hrazen z
prostiedktl Objednatele.
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PRAVIDELNA UDRZBA

2.1 Pravidelnd udrzba (maintenance) je realizovana poskytovatelem v uvedeném rozsahu v
pravidelném intervalu 1 x mési¢né (aktualizace softwarového vybaveni serveru, aktualizace dodanych
aplikaci, ptistup k opravnym balicktm, legislativnim zmé€nam apod.)

Pravidelna udrzba mize byt provadéna:

a) Pomoci vzdaleného piistupu

b) V sidle a mistech plnéni Uzivatele dle smlouvy o dilo

2.2 Termin pravidelné udrzby bude UZivateli Poskytovatelem oznamen minimaln€¢ 3 dny pted
planovanou navs§tévou technika Poskytovatele a UZivatelem nasledné do 24hodin potvrzen. Pokud
nebude termin UZivatelem potvrzen, povaZuje se automaticky za schvaleny.

1.
SERVISNI POHOTOVOST

3.1 Servisni pohotovost bude provadéna v rezimu 24/7/365 (tj. nonstop). Servisni pohotovosti se
rozumi, Ze Poskytovatel disponuje potiebnym mnozstvim pracovniki s odpovidajici kvalifikaci tak,
aby byl schopny v pifipad€ pozadavku na servisni zdsah garantovat casové lhlity stanovené Smlouvou
stanovené v ¢l. 4.

V.
TECHNICKA PODPORA

4.1 Bude provadéna na zakladé pozadavka UZivatele, ve vyjimecnych situacich na zakladé rozhodnuti
Poskytovatele, ale pouze v situaci, kdy by neprovedeni Servisniho zasahu pi¥imo ohrozilo funkci
Systému UZivatele. Servisni ¢innost miZze byt provadéna vzdalené spravou nebo piimo piijezdem
pracovnika Poskytovatele k Piijemci. Technickd podpora se vaZze na celé feSeni, uroven
poskytovanych sluzeb pro jednotlivé ¢asti Systému je uvedena v kapitolach 1.2 a 1.3. pfilohy &. 3 této
Smlouvy.

Technické podpora bude obsahovat:

a) feSeni reklamaci (Zaruka),

b) technicky a legislativni upgrade vcetn¢ osetteni ptipadnych zmén sluzeb,
c) aktualizaci dokumentace,

d) podporu provozu (ServiceDesk),

e) Hot-line konzultace.

Technicka podpora dale zahrnuje tyto cinnosti:

a) Servisni zasah v piipadé softwarového problému,

b) Servisni ¢innost pfi instalaci novych komponent nebo zméné konfigurace,
¢) Konzulta¢ni ¢innost.

4.2 Lhuty pro zahéjeni servisnich praci

Reakeéni doba (SLA): Reakéni doba je zahajeni Cinnosti Poskytovatelem na identifikaci a odstranéni
problému ptipadné zahdjeni realizace na zakladé pozadavku zdkaznika na zménu od jeho vytvofeni
UZivatelem v systému ServiceDesk. Servisni zasah lze zah4jit bud’ vzdalenou spravou, nebo piijezdem
pracovnika Poskytovatele na misto. Terminy pro zahgjeni servisniho zasahu pro jednotlivé skupiny
jsou uvedeny v Ptiloze €. 3 této Smlouvy a jsou pro Poskytovatele zavazné.

4.3 Klasifikace vad a incidentt je uvedena v kapitole 1.1 Ptilohy ¢&. 3 této servisni smlouvy.

4.4 Zptsob nahlasovani, realizace Servisnich zasaht
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4.4.1 Servisni zasah je nahlaSen UZivatelem do systému ServiceDesk. ServiceDesk je dostupny na
webovych strankach Poskytovatele, na adrese uvedené v Ptiloze €. 5 této Smlouvy. UZivatele stanovi
klasifikaci vady dle ¢l. 4.3 této smlouvy.Ve vyjimeénych piipadech mohou byt zavady nahlaSovany
telefonicky na tel. ¢isle uvedeném v Piiloze €. 5 této Smlouvy, musi vSak byt dodate¢né potvrzeny
emailem na adresu uvedenou v Ptiloze ¢. 5 této Smlouvy.

4.4.2 Poskytovatel ma pravo si na zakladé nahlaSeni pozadavku vyzadat blizsi specifikaci aktualniho
stavu nebo pozadovanych ¢innosti. Tato ¢innost je jiz povaZzovana za zahéjeni Servisniho zasahu.

4.4.3 Po ukonceni Cinnosti na realizaci predmétného pozadavku Poskytovatel preda informaci o
vyfeSeni pifedmétného pozadavku UZivateli nasledovné:

i. V ptipadé Ze Cinnost byla vykonavana v objektu UZivatele,podpisem Poskytovatele a UZzivatele
fadné vyplnéného Preddvaciho protokolu. Podpis Piedavaciho Protokolu je zarovein povazovano za
prevzeti UZivatelem.

ii. V piipadé, ze Cinnost Poskytovatele byla realizovana dalkovou spravou, povazuje se za predani
vyfeSeného pozadavku Piijemci jeho uvedeni v ServiceDesku do stavu ,,VyfeSeno“ a odeslanim
emailu na emailovou adresu Zadavatele a soucasné na emailovou adresu ServiceDesku uvedenou v
Piiloze ¢. 5této Smlouvy. Pokud se Uzivatel ve lhité do konce nasledujiciho pracovniho dne k
predmétnému pozadavku ve stavu ,,VyfeSeno™ v ServiceDesku nevyjadii, vznika Poskytovateli narok
na uvedeni pozadavku do stavu Uzavieno.Pozadavky ve stavu ,,Uzavieno* se povazuji za prevzaté
UZivatelem.

V.
CENA
5.1. Objednatel se zavazuje zaplatit za pfedmét plnéni dle této smlouvy smluvni cenu,stanovenou ve
smyslu ustanoveni § 2 odst. 2 zdkona ¢. 526/1990 Sb., o cenach, veznéni pozdéjSich predpis,
dohodou. Cena za sluzby dle této smlouvy ¢ini celkem[ ] DOPLNi UCHAZEC K¢ bez DPH
(slovy: [ ] DOPLNI UCHAZEC korun &eskych), samostatnd vyse DPH [ ] DOPLNI

UCHAZEC K¢. Jedna se o cenu celkem za 5 let. Celkové cena plnéni je tvofena nasledujicimi ¢astmi:

Cena bez DPH v K¢ VysSe DPH v K¢ Cena s DPH v K¢
Cena za pravidelnou udrzbu dle ¢l. 2této smlouvy(za 12 mésicu sluzby)

[ ] DOPLN{ UCHAZEC

Cena za servisni pohotovost dle ¢l1.3 této smlouvy(za 12 mésict sluzby)

[ ] DOPLNI UCHAZEC

Cena za technickou podporu ¢l. 4 této smlouvy (za 12mésici sluzby)
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[ ] DOPLNI UCHAZEC

Celkové cena za cely pfedmét plnéni (za 12mésict sluzby)

[ ] DOPLN{ UCHAZEC

Celkova cena za cely ptedmét plnéni (za kalendaini ¢tvrtleti)

[ ] DOPLNI UCHAZEC

Celkové cena za cely piedmét plnéni (za 5 let sluzby)

[ ] DOPLN{ UCHAZEC

5.2 Sjednana cena je cenou koneénou a zahrnuje veSkeré dodavky a sluzby nutné k provedeni
pfedmétu plnéni v rozsahu stanoveném touto smlouvou. Do sjednané ceny jsou dale zahrnuty veskeré
naklady Poskytovatele s poskytnutim pfedmétu plnéni a jejiho hmotného zachyceni, zejména cestovni
vydaje, néklady na softwarové vybaveni pouZité pro poskytnuti sluZzeb. Sjednanou cenu je mozné
zmenit pouze v piipadé zmeény sazby DPH.

5.3 Cena za plnéni dle této smlouvy bude hrazena ctvrtletné na zéklad¢ podepsanych(akceptovanych)
mesicnich vykazti za dané uplynulé Ctvrtleti.

5.4 Uhrada ceny bude provedena bezhotovostnim pfevodem na bankovni uéet Poskytovatele uvedeny
v zahlavi této Smlouvy na zaklad¢ danového dokladu (dale jen ,,faktura“)vystaveného Poskytovatelem
za podminek stanovenych v tomto ¢lanku.

5.5 Prilohou kazdé faktury musi byt UZivatelem odsouhlaseny a potvrzeny vykaz provedenych

¢innosti. Faktura vystavena Poskytovatelem je splatna do 30kalendainich dnd od jejiho doruceni
Piijemci.
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5.6 Faktury adresované UZivateli musi byt vystavovany v souladu s poZadavky pravnich piedpisi na
daniové doklady. Faktury plati jako do§lé v den, kdy byly v originale s pfilohami prokazatelné
doruceny UZivateli. Poskytovatel je opravnén fakturu vratit do 10 kalendainich dnt od doruceni s
pisemnym odivodnénim, neodpovida-li Smlouvé nebo neni-li mozné ji zkontrolovat. Byla-li faktura
takto vracena, neni UZivatel v prodleni s placenim ceny Dila. Lhiita splatnosti se pocita ode dne
doruceni opravené faktury UZivateli. Neni-li faktura ve lhuté 10 pracovnich dni vracend, plati, ze s ni
Ptijemci souhlasi.

VI.
SMLUVNI POKUTY
Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s pInénim svych povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy je
Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi:

6.1 Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s reak¢ni dobou na incident kategorie A ¢i B dle odst. 4.2.
této Smlouvy, je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vys$i5.000 K¢ za kazdou zapocatou
hodinu prodleni.

6.2 Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s reakéni dobou na incident kategorie B(s vyjimkou ,.4
hod“) nebo C dle odst. 4.2. této Smlouvy, je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi
5.000 K¢ za kazdy zapocaty den prodleni.

6.3 Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s odstranénim vady dle odst.4.2 (s vyjimkou incidentu
kategorie A ,,4 hod“) této Smlouvy, je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000 K¢
za kazdy zapocaty den prodleni.

6.4. Dostane-li se Poskytovatel do prodleni s odstranénim vady na incident kategorie A,,4 hod* dle
odst.4.2 této Smlouvy, je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000 K¢ za kazdou
zapocatou hodinu prodleni.

6.5 Ustanovenim o smluvnich pokutach neni dotéeno pravo UZivatele na nahradu Skody.

VII.
SPOLECNA USTANOVENI
7.1 Poskytovatel se zavazuje respektovat a dodrzovat pokyny UZivatele.

7.2 UZivatel se zavazuje, ze bude maximalné spolupracovat s Poskytovatelem na feSeni a pfedchazeni
problémuiim, tj. umozni pistup k systému, bude dodrzovat pokyny Poskytovatele apod.

7.3 UZivatelse zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu veSkerou nutnou souéinnost
potfebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy. UZivatele je povinen informovat
Poskytovatele o veskerych skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt dilezité pro plnéni této
Smlouvy.

7.4 Pokud UZivatel neposkytne souéinnost definovanou v ¢lanku 7.3 této Smlouvy, ma Poskytovatel
pravo poZzadovat od UZivatele posunuti stanovenych termint o ¢as, po ktery nemohl Poskytovatel
pracovat na plnéni ptedmétu dle této smlouvy. UZivatel je povinen takovému pozadavku vyhovét.

7.5 UZivatelse zavazuje, ze vyvine usili k zajisténi vzdaleného piistupu Poskytovateli k serverim
infrastruktury vyhradné pro ucely poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy.

7.6 V ptipadé, Ze se vyskytne jakakoli piekazka, zejména:
(i) prodleni UZivatele s poskytnutim sou¢innosti, které by podmitiovalo plnéni Poskytovatele;

(i1) okolnosti vylucujici odpovédnost,
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ktera by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani SluZzeb, ma Poskytovatel povinnost o této
piekazce UZivatele pisemné informovat, a to nejpozdé&ji do péti (5)kalendainich dnti od okamziku, kdy
se tato prekazka vyskytla. Pokud Poskytovatel UZivatele v této pétidenni 1hité o piekazkach pisemné
neinformuje, zanikaji veSkera prava Poskytovatele, kterd se ke vzniku pfisluSné pirekazky vazi,
zejména Poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli posunuti stanovenych termint poskytovani SluZeb
dle ¢lanku 8.3 této Smlouvy.

7.7 Poskytovatel odpovida za kvalitu, vSeobecnou a odbornou spravnost poskytované ¢innosti.

7.8 Ob¢ smluvni strany se zavazuji k dodrzovani mlcenlivosti o vSech skutenostech,o kterych se v
ramci plnéni této smlouvy dozvi u druhé smluvni strany (pfipadné u pracovniki u UZivatele). Smluvni
strany se dale zavazuji, ze informace ziskané pfi plnéni této smlouvy nepouziji pro svij ani cizi
prospéch. Povinnosti vyplyvajici z tohoto ¢lanku nezanikaji ani po ukonceni ¢innosti této smlouvy a
nelze se jich zprostit bez souhlasu druhé smluvni strany. V piipadé poruseni povinnosti vyplyvajicich
z tohoto ¢lanku, nesou obé smluvni strany vSechny dasledky s tim spojené, zejména pak musi druhé
smluvni stran¢ nahradit Skodu, ktera ji vznikla porusenim tohoto ¢lanku druhou smluvni stranou.
Poskytovatel odpovida téz za skodu, ktera vznikla v disledku poruseni tohoto ¢lanku poskytovatelem,
pracovnikiim u UZivatele.

7.9 Smluvni strany spolu budou komunikovat bud’ pisemné na adresy stanovené v Gvodu této smlouvy
nebo pisemné ¢i  elektronickou poStou  prostfednictvim  povéfenych osob  vyslovné
jmenovanych.Povétené osoby Poskytovatele s kontaktnimi udaji jsou uvedeny v Priloze ¢. 5 této
Smlouvy, povéiené osoby Objednatele s kontaktnimi idaji jsou uvedeny v Ptiloze €. 6této Smlouvy.

7.10 Pisemné oznameni o zménach vyse uvedenych kontaktnich telefonnich ¢isel Poskytovatele nebo
webové adresy se systémem ServiceDesk pieda poskytovatel UZivateli alesponn pét dni pied
ocekavanou zmenou.

7.11 Poskytovatel je povinen pii poskytovani sluzeb dle této smlouvy postupovat s odbornou péci
podle svych nejlepSich znalosti a schopnosti, ptic¢emz pfi své ¢innosti je povinen chranit zajmy a dobré
jméno UZivatele a postupovat v souladu s jeho pokyny.V ptipadé nevhodnych pokyni Piijemce je
Poskytovatel povinen na nevhodnost téchto pokynti UZivatele pisemné upozornit, V opa¢ném ptipadé
nese Poskytovatel zejména odpovédnost za vady a za $kodu, které v dusledku nevhodnych pokyni
UZivatelePoskytovateli nebo tretim osobam vznikly.

7.12 Mistem plnéni jsou veskera pracovisté dle ptilohy €. 1 této smlouvy.

7.13 Zpusobi-li Poskytovatel nebo jeho subdodavatelé UZivateli nebo tfetim osobam v souvislosti s
plnénim dle této smlouvy Skodu, je Poskytovatel za tuto Skodu odpovédny a je povinen ji uhradit.
Poskytovatel se dale zavazuje mit sjednano po celou dobu trvani této Smlouvy pojisténi odpovédnosti
za Skodu zpusobenou Poskytovatelem nebo jeho subdodavateli UZivateli nebo tietim osobam, a to na
¢astku ve vysi alesponi 50 mil. K¢.

7.14 Zhotovitel dodrZi ustanoveni § 147a odst. 4 zakona ¢. 137/2006 Sb., o vefejnych zakdzkach,
ve znéni pozdéjsich predpist tykajici se subdodavateld.

VIILI.
ZAVERECNA USTANOVENI

8.1 PInéni dle této smlouvy bude poskytovano po dobu 5 let, pfi¢emz bude zahajeno ode dne ucinnosti
této smilouvy.
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8.2 Tato smlouva nabyva uc¢innosti okamzikem zavére¢ného piredani a prevzeti Etapy | dila dle
smlouvy o dilo.

8.3 Tuto smlouvu lze ménit pouze pisemnou formou a to na zaklad¢é pisemnych dodatku,které budou
¢islovany vzestupné pocinaje Cislem 1.

8.4 Poskytovatel je podle ustanoveni § 2 pism. e) zakona ¢. 320/2001 Sb., o finanéni kontrole ve
vefejné spravé a o zméné nékterych zakont, ve znéni pozdéjSich predpisli, osobou povinou
spoluptisobit pfi vykonu finanéni kontroly provadéné v souvislosti s Ghradou zboZi nebo sluzeb z
vefejnych vydaji.Poskytovatel je povinen archivovat originalni vyhotoveni smlouvy véetné jejich do
datkd, originaly téetnich dokladt a dalSich dokladi vztahujicich se k realizaci predmétu této smlouvy
po dobu 10 let od zaniku této smlouvy, minimalné vSak do roku 2025. Po tuto dobu je dodavatel
povinen umoznit osobdm opravnénym k vykonu kontroly projekti provést kontrolu dokladi
souvisejicich s plnénim této smlouvy.

8.5 Jestlize se n€které ustanoveni této Smlouvy ukaze jako neplatné, neti¢inné nebo ne vymahatelné,
nebude tim dotcena platnost ani G¢innost Smlouvy jako celku ani jejich zbyvajicich ustanoveni. V
takovém pripadé smluvni strany zméni nebo pfizpusobi takové neplatné, neucinné nebo
nevymahatelné ustanoveni pisemnou formou tak, aby bylo dosaZzeno tpravy, které odpovida ucelu a
umyslu stran v dob¢ uzavieni této Smlouvy, ktera je hospodaisky nejblizsi neplatnému, net¢innému
nebo nevymahatelnému ustanoveni, poptipadé podniknou jakékoliv dal§i pravni kroky

vedouci k realizaci ptivodniho ucelu takového ustanoveni.

8.6 Smluvni strany vyslovné souhlasi s uvefejnénim této smlouvy v plném znéni s vyjimkou osobnich
udaji ve smyslu § 4 pism. a) zakona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju.

8.7 Smluvni strany prohlasuji, Ze skuteCnosti uvedené v této smlouvé nepovazuji za obchodni
tajemstvi a udé€luji svoleni k jejich uZiti a zvetejnéni bez stanoveni jakychkoli dalSich podminek.

8.8 Smluvni strany se dohodly, Ze Zaddna z nich neni oprdvnéna postoupit sva prava

a povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy tfeti strané bez piedchoziho pisemného souhlasu druhé
Smluvni strany, s vyjimkou penéZitych pohledavek za druhou smluvni stranou a piechodu této
Smlouvy pfi pravnim nastupnictvi.

8.9 UZivatel prohladuje, Ze sezndmil s pravy a povinnostmi vyplyvajicimi z této smlouvy pro UzZivatele
a ten bude ve vécech technickych ¢init v souladu s touto smlouvou, jako by se jednalo o Objednatele.

8.10 Tato smlouva je vyhotovena v péti (5) stejnopisech, z nichZz vdechny maji platnost originalu.
Objednatel obdrzi tii (3) stejnopisy a poskytovatel obdrzi dva (2) stejnopisy.
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8.11 Ob¢ smluvni strany prohlaSuji, ze si tuto smlouvu pfed jejim podpisem pieCetly, a ze byla
uzaviena po vzajemném projednani jako projev jejich svobodné vile uréité,vazné a srozumitelné. Na
dukaz dohody o vsech ¢lancich této smlouvy pfipojuji povéfeni zastupci obou smluvnich stran své
vlastnoru¢ni podpisy.

8.12 Smlouva byla schvélena usnesenim Rady Stredoc¢eského kraje €. ..... ze dne ....
Prilohy:

Ptiloha ¢. 1 Projektovd dokumentace Objednatele

Ptiloha ¢. 2 Popis technického feseni pfedmétného dila a licencni podminky Zhotovitele Dila
Ptiloha ¢. 3 Servisni podminky

Priloha ¢. 4 Souc¢innost Objednatele pozadovana Poskytovatelem

Priloha ¢. 5 Opravnéné osoby Zhotovitele, seznam klicovych pracovnikii a kontaktni udaje
pro hlaseni vad

Priloha ¢. 6 Opravnéné osoby Objednatele

Priloha ¢. 7 Seznam subdodavatelti Poskytovatele

V Praze dne \V dne

Za Objednatele Za Dodavatele

Ing. Zuzana Morav¢ikova,
nameéstkyné hejtmana
pro oblast investic a vefejnych zakazek
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Priloha ¢. 1:

Projektova dokumentace Objednatele

Doplni uchazec, Priloha ¢. 1 servisni smlouvy je identicka s Prilohou ¢. 1 Smlouvy o dilo.

Priloha ¢. 2:

Popis technického reSeni predmétného dila a licen¢ni podminky

Poskytovatele

Doplni uchazec, Priloha ¢. 2 Servisni smlouvy je identicka s Prilohou ¢. 2 Smlouvy o dilo.

Priloha ¢. 3:

Servisni podminky

Tato kapitola je soucasné také piilohou Servisni smlouvy.

V této kapitole jsou detailn€ popsany pozadavky a parametry servisnich sluzeb pozadované poskytovat
ze strany poskytovatele servisnich sluZzeb min. po dobu udrZitelnosti projektu.

Pro potieby dalsiho textu budou pouzivany nasledujici pojmy:

Pojem
Incident
(poZadavek)

Doba
nahlaseni
Reak¢ni
doba
(Reakce)
Doba
vyfeseni
(Vyfteseni)

SLA

NBD

Vyznam

Indikovany problém technologie, pfipadné ¢asti IS, ktery neni v souladu

s dokumentovanym stavem akceptovaného feSeni. Kategorizace incidentl je uvedena
dale v textu.

Doba nahlaseni incidentu prostiednictvim smluvniho kanalu (viz podminky dle
smlouvy — hotline, email, kontaktni telefon).

Doba potvrzeni pfijeti incidentu poskytovatelem sluzby na email Objednatele a
potvrzeni zahajeni incidentu feSeni Poskytovatelem.

Doba vyfteseni incidentu a ptedani Objednateli k ovéfeni vyfeSeni. Doba potfebna na
ovéieni vyfeseni ze strany Objednatele neni zapocitavana do Doby vyfeSeni. VyfeSenim
je chapano i sniZeni urovné incidentu v daném Case a tim prodlouzeni doby pro feseni

sv v

Konkrétni smluvni parametry pro poskytovani sluzeb v danych kategoriich servisnich
sluzeb.

Nésledujici pracovni den od doby nahla3eni incidentu.

Tabulka 1: Pojmy pro poskytovani servisnich sluzeb
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1.2. Kategorizace incidentu

V nésledujici tabulce jsou uvedeny zakladni kategorie incidentt, které jsou nasledné vyuzity pro
potieby stanoveni kategorii servisnich sluzeb:

Kategorie
A

REQ

Popis

Situace, kdy IS nebo ¢ast IS neni zcela funkéni, neumoznuje praci uzivatelil se systémem
a nelze pouzivat pro podporu procesti ZZS SEK. Vztahuje se na piipady, kdy je systém
zcela nefunkéni z divodii na strané IS nebo jeho Casti, na niZ je poskytovatel povinen
poskytovat servisni sluzby.

Situace, kdy IS nebo ¢ast IS je castecné funkcni, umoznuje castecné poskytovani sluzeb,
po ptechodnou dobu se snizenym komfortem uzivatell, pfipadné provizornim zpisobem
z dtivodu na strang IS nebo jeho ¢asti, na niz je poskytovatel povinen poskytovat servisni
sluzby.

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

PoZadavek na sluzby, které nejsou chapany jako vada IS nebo jeho ¢asti.

Tabulka 2: Kategorie incidentt

1.3. Kategorizace servisnich sluzeb

V nasledujici tabulce je uvedena kategorizace servisnich sluZeb, sluzby jsou vzestupné kumulativni:

Kategorie
Zaruka

Popis

Jsou poskytovany sluzby v ramci zaruky v rozsahu, ktery je specifikovan v zaru¢nich
podminkach, piipadné ve specifikaci diléi ¢asti IS OR.

Nejedna se o sluzby nad ramec dodavky a béZzné zaruky tj. poskytovani té€chto sluzeb
je soucasti ceny dodavky technologii OR.

Maintenance | Poskytovani sluzeb maintenance nad ramec bézné zaruky tj. pfistup k opravnym

24 hod

4 hod

30 min

balicktim (poskytovani aktualizaci a novych verzi Softwarovych produkt), patchiim
(poskytovani opravnych patchti nutnych pro bezchybny chod Softwarovych produkti)
a nutnym Upravam na zakladé¢ legislativnich zmén, apod. Maintenance je poskytovana
na HW komponenty a SW feseni, které jsou dodany v rdmci projektu a jedna se o HW
a SW nevyrobené ¢i nevyvinuté Poskytovatelem. Poskytovatel tyto komponenty a SW
poftidil od 3. Strany.

Poskytovani sluzeb technické podpory nad ramec bézné zaruky tj. poskytovani
hotline, kontaktniho mista, garance reak¢ni doby a doby odstranéni zavady (nebo
Poskytovani sluzeb technické podpory nad ramec bézné zaruky tj. poskytovani
hotline, kontaktniho mista, garance reakéni doby a doby odstranéni zavady (nebo
Poskytovani sluZeb technické podpory nad ramec bézné zaruky tj. poskytovani
hotline, kontaktniho mista, garance reakéni doby a doby odstranéni zavady (nebo

cvvr

Tabulka 3: Kategorie servisnich sluzeb

Upozornéni: Nevztahuje se na piipady, kdy divody nefunkénosti jsou zptisobené Objednatelem, nebo
tfeti stranou, piipadné jsou zptisobeny ¢asti dodavky, na které se nevztahuje ptislusné SLA.
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V nésledujici tabulce jsou pro jednotlivé kategorie servisnich sluzeb definovany zakladni parametry:

Kategorie A
Reakce VyieSeni Reakce
Maintenance | 2 prac. 4 prac. Dny | 4 prac. Dny
Dny
24 hod 24 hod 2 kal. Dny | Nasledujici
prac. Den
4 hod 4 (6) 12 (24) 8 (12) hod
hodiny hodiny
30 min 30 (60) 2(3) 12 hodin

minut hodiny

Tabulka 4: Parametry servisnich sluzeb

4 prac. Dny

2 prac. Dny

C
Reakce Vyieseni
15 prac. Po dohodé¢
Dnti
2 prac. Dny | Po dohodé¢

2 prac. Dny | Po dohodé¢

2 Dny Po dohod¢

Udaje v zavorkach plati pro mimopracovni dobu, pracovni doba je v pracovni dny od 8:00 do 18:00.
Pro kategorii REQ nejsou stanovena SLA, konkrétni lhiity jsou pfedmétem dohody mezi smluvnimi

stranami.

1.4. Uroveii sluZeb pro jednotlivé diléi &asti

V nasledujici tabulce jsou stanoveny zakladni arovné sluzeb pro dil¢i ¢asti dodavaného feSeni:

Oznadeni Polozka

Sal pro operacni fizeni

0S-07 Stoly pro dispecery

0S-08 Projekéni systém

0S-09 Sitova tiskarna pro sal
Technologické zazemi

PR-02 Virtualizovany desktop pro OR
PR-05 Operatorské pracoviste hybridni
DC-05 Rackové skiiné€ 19" 800*1000 (45U)
EN-02 UPS

DC-07 Sitové prvky (mimo NSPTV)

EN-03 Dohledové systémy

Radiova sit’ PEGAS

DR-01 Integrace sit¢ PEGAS

DR-03 Pevné radiostanice 3G

DR-04b Ru¢ni radiostanice s kitem
Telefonie

VS-01 IP telefony

OB-01 Pobockova ustfedna OR

0OB-02 Nahravani (viechny kanaly OR)
OB-03 Pii¢ka — PBX OR objektova tstfedna
Vyjezdove zakladny a vozidla

VS-02 WIFI

VT-01 Vozidlové GPS

VT-05 Navigacni piistroj

Informacni systémy

1S-01 HW kompletné

1S-02 Databaze, virtualizace, replikace SW
1S-03 Informacni systém — vyvoj a integrace

Kategorie sluzeb

Zaruka
Zaruka
Zaruka

30 min
24 hod
Zaruka
Zaruka
Zaruka
Zaruka

24 hod
Zaruka
Zaruka

Zaruka
4 hod

24 hod
24 hod

Zaruka
Zaruka
24 hod

4 hod

Maintenance
30 min
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Polozka

Informacni systém — integrace s NIS 1ZS
Software pro administraci disp. aplikaci
Integrace telefonie

Ostatni individualni Gpravy
Centralizace analogového radiového spojeni
Publicita - trvala informacni deska, billboard

Tabulka 5: Zakladni ¢asti predmétu plnéni

1.5. Dopliujici poZadavky na servisni sluzby

Zadavatel ma nasledujici dopliujici pozadavky na a servisni sluzby:
e Poskytovatel sluzeb zajisti jednotny systém hotline

A
B.

s elektronickym pfistupem pfes sit’ internet

s kontaktnim telefonnim ¢islem

MINISTERSTVO
PRO MISTNI
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Kategorie sluzeb

4 hod
Maintenance
24 hod

24 hod
Zaruka

C. poskytujici informace o zménéach v incidentech/poZzadavcich Objednateli emailem

e Servisni sluzby budou vykazovany mésicné (za uplynuly kalendaini meésic) a to vcéetné
piehledu plnéni SLA

e Servisni sluzby budou uctovany Cctvrtletné na zakladé podepsanych (akceptovanych)
mesi¢nich vykazi za dané uplynulé ¢tvrtleti.

V ramci piipravy nabidky Uchaze¢ uvede popis zptisobu poskytovani servisnich sluzeb.

Priloha ¢. 4:

Soucinnost Objednatele poZadovana Poskytovatelem

Seznam pozadavki Uchazece na soucinnost Objednatele:

C. pozadavku

A

C. pozadavku

W

C. poZzadavku

C. pozadavku

Pozadovana souéinnost

Pozadovana soucinnost

PoZadovana soucinnost

Pozadovana soucinnost

Poznamky
Poznédmky
Poznamky

Poznamky
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Priloha €. 5 Opravnéné osoby Zhotovitele, seznam klicovych pracovniki a
kontaktni Udaje
Priloha ¢. 6 Opravnéné osoby Objednatele

Piiloha ¢. 7 Seznam subdodavateli Poskytovatele
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