SMLOUVA O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE)
A PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

VC'fislo smlouvy Poskytovatele: MS-063/18
Cislo smlouvy Objednatele: L L99019..

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl.
zikona &. 89/2012 Sb., oblansky zdkonik, a na zdklad¢ zakoma & 134/2016 Sh.,
o zaddvani vefejnych zakazck, ve znéni pozdé€jsich pfedpisti (déle jen ,,Smlouva®),
mezi niZze uvedenymi smluvaimi stranami:

Mésto Marianské Lazné

se sidlem: Ruski 155, Marianské Lézné, PSC 353 01
zastoupena: ing. Martinem Kalinou

1C: 00254061

DIC: CZ00254061

bankovni spojeni: KI3 Maridnské Lazné, ¢. udtu -
Datova schranka: bprbqms

(déle jen ,,Objednatel™)
a

MARBES CONSULTING s.r.o.

Sc sidlem: Plzen, Brojova 2113/16, PSC 326 00
Zastoupena; ing. Miroslavem Dvorakem, jednatelem
1C: 25212079

DIC: CZ 25212079

bankovni spojeni: UniCredit Bank Plzen, ¢. ﬁét_

Datova schranka: wpiisfv
Zapsand v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym souden v Plzni, oddil C, viozka
8963

(dale jen ,,Poskytovatel)

(Objednatel a Poskytovatel spoleéné dile jen Smluvni strany” nebo téZ jednotlivé
jen ,,Smluvni strana®)

MEZI SMLUVNIiMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICK:
1 UVODNI USTANOVENI

1.1 Objednatel ma pravo wuZivat mformacni systém PROXI1O-AGENDIO
Vymahani (dile jen ,software® nebo , produkt) na zékladé smlouvy & MS-
014/18 uzaviené dne 28. 9. 2018 mezi Objednatelem a Poskytovalelem (dale
jen ,smlouva o dilo®).

1.2 Udriba (maintenance), kiera je piedmétem této smlouvy, se 1yka software
PROXI10-AGENDIO Vymahani, ktery Objednatcl uZiva na zikladé licencni
simlouvy dle odstavee 1.1 této smlouvy.

1.3 Provozni podpora, kierd je predmétem této smlouvy, se tyka dila (déle jen
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2.3

4.2

4.3

Smlouva o poskytovani tidriby (maintenance) a provozni podpory systému PROXI0

»Systém®), které wvzniklo implementaci software PROXIO-AGENDIO
Vymahani u Objednatele na zakladé smlouvy €. MS-04/18, uzaviené mezi
Objednatelem a Poskytovatelem (déle jen ,smlouva o dilo®).

PREDMET SMLOUVY

Piedmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli
sluzby udrzby (maintenance) a provozni podpory software PROXIOQ,
uzZivaného Objednatelem, jehoZ seznam komponent je uveden v Priloze &.1
této Smlouvy (ddle jen ,Sluzby®). Tento zdvazek zahrnuje:

2.1.1  Udrzbu (maintenance) software PROXIO
2.1.2  Zékladni podporu (sluZzby poskytované paugalng);

2.1.3 RozSifcnou podporu (sluzby poskytované na vyZzadani nad rdmec
zakladni podpory);

Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych SluZeb je uveden v Priloze &, 1,
kterd je nedilnou soudasti této Smlouvy.

Objednatel sc zavazujc platit Poskytovatcli za fadné poskytované SluZby cenu
ve vysi a zplsobem uvedenym v ¢l 4 této Smlouvy, a to bezhotovostnim
pievodem na bankovni 0i¢et Poskytovatele, uvedeny v zahlavi této Smlouvy.

TERMINY A MiSTO PLNENI

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby po celou dobu trvani télo
Smlouvy, v terminech dle Piilohy €.3 (,Katalog sluzeb™) této Smlouvy, a to
ode dne tcinnosti této Smlouvy.

Mistem poskytovani SluZeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele,
piipadné jina mista uréenda Objednatelem.

CENA A PLATEBNI PODMINKY

Neni-l vyslovné uvedeno jinak, viechny ceny uvadéné v této Smlouve a viech
piilohdch jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe pripustné.
Poskytovatel prohlasuje, Ze tyto ceny piné pokryvaji viechny jeho ndklady
spojené s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy. Kcené bude vzdy
faldurovano DPH v zdkonem stanovené aktualni vysi.

Cena za poskylovani Sluzeb dle ¢lanku €1 2.1.1, 2.1.2 a 2.1.3 je uvedena
v Priloze €. 2 (,,Cena za udrZbu a provozni podporu™) této smlouvy a bude
Objednatelem hrazena na zaklade danového dokladu (faktury) vystavovaného
Poskytovatelem na kazdy kalendaini mésic vzdy piedem, nejpozdéji do patého
pracovniho dne v prisluiném kalendainim mésicl. Prvni splatka bude
vypottena jako pomérna ¢ast mésiéniho poplatku vzhledem k datu podpisu této
smlouvy.

Cena za sluzby nad ramec pfedplaceného objemu bude Objednatelem hrazena
mésiéné zpéiné, a to na zakladé danového dokladu (faktury) vystavovaného
Poskytovatelem vZzdy po uplynuti prislu§ného kalendainiho mésice, v némz
byly SluZby poskytovany, dle skuteéné odpracovanych ¢lovekodnt za pouZiti
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nabidkovych jednotkovych cen Poskytovatele uvedenych v Piiloze &, 2 této
smlouvy. Protokol o pfevzet{ plnéni dokladujici praci pro Objednatele, piedloZi
vidy pracovnik Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke
schvaleni (podpisu)

4.4 Vegkeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit veskeré
nalezitosti dafiového dokladu v souladu se zakonem ¢&. 235/2004 Sh., o dani
z piidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpisil, a v pfipadé faktur za plnéni
dle dinku ¢l 2.1.3 & sluzby nad ramec pfedplaceného objemu budou jejich
piflochou Vykazy poskytnutych SluZeb, jejichZ vzor je uveden v Piiloze & 4
této Smlouvy. Vechny faktury budou dédle obsahovat zejména nasledujici
udaje;
(1) ¢islo Smlouvy Objednatele a oznadeni piipadnych dodatkil Smlouvy;
(my  é&islo a nazev pfislusné vefejné zakazky;
(1)  popis plnéni Poskytovatele.

4.5  Veskeré danové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této
Smlouvy bude Poskytovatel ve dvou vyhotovenich doporucend zasilat
Objednateli a jejich splatnost bude ¢init étrnact (14} kalendafnich dni ode éne
jejich doruéeni Objednateli. Za den thrady dané faktury bude povazovan den
odepséni fakturované €astky z actu Objednatele.

4.6  Objednatc] st vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti
datiovy doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré tdaje vyzadované
zavaznymi pravnimi predpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou
uvedeny nespravné udaje (s uvedenim chyb&jicich naleZitosti nebo
nespravnych tdajft). V takovém p¥ipade za¢ne bézet doba splainosti dafiového
dokladu (faktury) az dorucenim tadné opraveného danového dokladu (faktury)
Objednateli.

4.7  Poskylovatel prohladuje Ze:
- Giplata za zdanitelné pinéni dle této smlouvy neni odchylna od obvyklé ceny

- nema v amysl: nezaplatit dait z piidané hodnoty uvedenou na dafiovém
dokladu a nedostal se umysIné do postaveni, kdy nemiZze dail zaplatit, ani mu
takové postaveni nehrozi a nedojde ke zkraceni dané, nebo vylakani danové
vyhody

- neni nespolehlivym platcemn dané z piidané hodnoty

- jim uvedeny bankovni tcet na dafovém dokladu je zvefejnén v registru
bankovnich Gt vedeny daiovou spravou.

Jestlize seposkytovatel, t]. poskytovatel zdanitelného plnéni dle téte smlouvy,
tj. platce dané z pridané hodnoty, stane nespolehlivym platcem, ¢i s¢ dostane
do finan¢nich potizi a nebude z jakychkoliv dtivodi schopen ubradit svoje
datové zavazky v0&l statu, je povinen o tom neprodlend informovat
objednatele, tj. piijemce zdanitelného plnéni dle této smlouvy, a to pisemnou
formou.

Objednatel je ve viech pfipadech opravnén vyuZit tzv. zvlastni zplisob
zaji§téni dané dle §109a zikona ¢. 235/2004 Sb., o dani z pridané hodnoty, ve
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znéni pozdéjsich predpisa.

Objednatel prohlasuje, ¥¢ v objedndvce (ve smlouvé) uvedeny predmét

pofizuje vyluéné pro plnéni, které neni pfedmétem dan a neni tedy v postaveni

osoby povinné k dani. V tomto ptipadé se neuplatni reZim picnesené dafiové
povinnosti dle § 92a az § 92e zdkona & 235/2004 Sb., o dani z pfidané
hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpist.

5 PRAVA A POVINNOSTI OBJEDNATELE

5.1  Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu
veskerou nutnou souéinnost potfebnou pro Fadné poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o vedkerych
skutetnostech, které jsou nebo mohou byt dtleZité pro plnéni této Smlouvy.

52  Objednate]l se zavazuje umoznit vstup zaméstnanciim Poskytovatele
zajistujicim Sluzby do mist plnéni podle této Smlouvy. Pokud Objednatel
neposkytne vélanku 5.1 této  Smlouvy dohodnutou soudinnost, ma
Poskytovatel pravo poZadovat na Objednateli posunuti stanovenych termint
0 ¢as, po ktery nemohl Poskytovatel pracovat na pinéni pfedmétu Smlouvy.

5.3 Objednatel se zavazuje respektovat a zajisfovat podminky a predpoklady
podpory provozu dle Piilohy &.1 télo smlouvy.

PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE

6.1 Poskytovatcl se zavazuje spolupracovat s Objednatelem a poskytovat mu
veSkerou nutnou soudinnost potiebnou pro fadné poskytovani SluZeb podle této
Smlouvy. Poskytovatel je povinen pisemné informovat Objednatele
o veskeryeh skutecnostech, které jsou nebo mohou byt dileZité pro plnéni této
Smlouvy.

0.2 Poskytovatel je povinen poskyloval Sluzby fadné a véas. Poskytovatel je
povinen postupovat pii poskytovani Sluzeb s nileZitou odbornou pééi a podie
pokyni Objednatele. Pii plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen
upozorfiovat Objednatcle na nevhodnost jeho pokynl, které by mohly mit za
nasledek Gjmu na pravech Objednatele nebo vznik kody. Pokud Objednatel
i pies upozornéni na spinéni svych pokyni trva, neodpovidd Poskytovaiel za
piipadnou Skodu tim vzniklou,

6.3 Poskytovatel se zavaznje, Ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na
stran¢ Poskytovatele poskytovat Sluzby dle (éto Smlouvy, budou pii plnéni této
Smlouvy dodrZovat veskeré obecné zavazné piedpisy vztahujici sc
k vykondvané &innosti, zejména piedpisy o bezpeénosti prace a o pozarni
bezpecnosti, predpisy o vstupu do objekti Objednatele a budou se Fidit
organiza¢nimi pokyny odpovédnych zaméstnancii Objednatele.

6.4 VSechna data, at’ uz v jakékoliv podobé, a jejich hmotné nosice, ktera vznikla
¢i vzniknou pii poskytovani SluZzeb podle této Smlouvy, jsou vylutnym
vlastnictvim Objednatele. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnti od doruéeni Zadosti
Objednatele nebo od ukoncent této Smlouvy je Poskytovatel povinen tato data
a jejich nosic¢e Objednateli predat.
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6.5  Poskytovatel neni opravnén pouZit podklady, data a hmotné nosige pFedané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné Gcely neZ je poskytovani Sluzeb podle
této Smlouvy. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnl od dorudeni Zadosti
Objednatele nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vratit
Objednateli veskeré podklady, data a hmotné nosice poskytnuté Objednatelem
Poskytovateli ke splnéni jeho zavazkl podle této Smlouvy.

6.6  Poskytovatel je opravnén pouzit k plnéni této Smlouvy tfetich osob jen
s pfedchozim pisemnym souhlasem Objednatele.

6.7  V piipadég, Ze se vyskytne jakakoli piekazka, zejména

(1) prodleni Objednatele s poskytnutim soucinnosti, které by podmitiovalo
plnéni Poskytovatele;

(ii) okolnosti vyluCujici odpovédnost dle § 2913 odst. 2 obdanského
zakoniku, apod.,

kterdA by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani SluZeb, ma
Poskytovatel povinnost o této prekaZce Objednatele pisemné informovat, a to
nejpozddji do pét (5) kalendainich dnt od okamziku, kdy se¢ tato piekazka
vyskytla. Pokud Poskytovatel Objednatele v této pétidenni 1hité o prekazkach
pisemné neinformuje, zanikaji veskerd prava Poskytovatele, kterd se ke vzniku
piislusné prekazky vazi, zejména Poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli
posunuti stanovenych termind poskytovani Sluzeb.

7 OCIIRANA DUVERNYCH INFORMACI

7.1 Za davérné informace Objednatele (bez ohledu na formu jejich zachycenti) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které nebyly Objednatelem
oznaéeny jako vefejné, zejména:

(i) informace, které se tykaji Objcdnatele;

(i)  informace, pro kieré je stanoven zdvaznymi pravnimi pfedpisy zvlastni
reZim utajeni pfi nakladani s nimi.

7.2 7Za divérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které byly Poskytovatclem
pisemné oznaleny jako diivérné a soucasné sc jednd o informace, které sc
tykaji Poskytovatele, maji skuteénou nebo alespoin potencidlni materidlni ¢i
nemateridlni hodnotu, nejsou v piislusnych obchodnich kruzich bé&zné dostupné
a Poskytovatel odpovidajicim zplisobem zajist'uje jejich utajeni; aviak vyjma
nformaci, které se tykaji télo Smlouvy a jejiho plnéni (zejména informace
o pravech a povinnostech Smluvnich stran, informace o cenich apod.).

7.3 Za davérmé informace Objednatele a Poskytovatele se nepovazuji informace,
které se staly vefené piistupnymi, pokud se tak nestalo poru$enim povinnosti
jejich ochrany, informace ziskané na zakladé postupu prokazatelné nezivislého
na Poskytovateli a informace poskytnuté tieti osobou, kterd takové informace
neziskala porudenim povinnosti jejich ochrany.

7.4 Smluvni strany s¢ zavazuji, Ze budou zachovavat miCenlivost o viech
diavérnych informacich druhé Smiuvni strany, o kteryeh se dozvi v souvisiosti
s plnénim této Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany je
nebudou sdélovat Zadnym tietim osobdm, vyjma osob, které na poskytovani
SluZeb spolupracuii, za pfedpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrang
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divérnych mformaci ve stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této
Smlouvy. Za porueni zdvazku dOvérnosti informaci podle této Smlouvy
nebude rovnéZ povaZovano zvefejnéni divérnych informaci jakékoliv ze
Smluvnich stran, ke kterému dojde na zdkladé zakona, soudntho, spravniho &i
jineho obdobného rozhodnuti.

kS
5

7.5  Poskytovatel se zavazuje nevyuZit davérné informace Objednatele ziskané
v souvislosti s touto Smlouvou jinak neZ pro Géely této Smlouvy, v neprospéch
Objednatele ¢i k poskozeni jeho dobrého jména nebo povésti.

7.6 Nehledé na ustanoveni ¢lankn 7.2 této Smlouvy Poskytovatel dale vyslovné
souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla vedena v Centralni evidenci smluv
vedené Objednatelem a v informa&nim systému Registr smluv (ISRS) vedeném
Ministerstvem vnitra CR, které jsou vefeiné piistupné a které obsahuje udaje
zejména o smluvnich stranich, predmétu smlouvy, &iselné oznaceni této
Smlouvy a datum jcjiho podpisu. Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim,
aby tato Smlouva byla v plném rozsahu zvefejnéna na webovych strankéch
urcenych Objednatelem. Smluvni strany prohladuji, Ze skuteCnosti uvedené
vtéto Smlouvé nepovazuyji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 2685
obcanského zakoniku a ud&luji svoleni k jejich vZiti a zvefejnéni bez stanoveni
jakychkoliv dalsich podminek.

8 OCHRANA A ZPRACOVANI OSOBNICH UDAJU

8.1  Smluvni strany s¢ zavazuji, v souvislosti sc¢ Smlouvou, postupovat v souladu s
Natfizenim Evropského parlamentu a rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna
2016 o ochran¢ fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udaji a
o volném pohybu t&chto udajil a o zrudeni smérnice 95/46/ES (obecné naiizeni
o ochrané osobnich udaji), dale jen ,Natizeni GDPR®.

8.2 Objednate! je a bude nadéile povazovan za Spravce osobnich dajd, se viemi
pro n&j vyplyvajicimi disledky a povinnostmi.

83  Pii plnéni této smlouvy nepfichazi Poskytovatel standardné do styku s
osobnimi udaji, kterych je Objednatel spravce (dale jen .chranéné osobni
tdaje™).

8.4  Pouze ve vyjimeénych piipadech se miZe stat, ze Poskytovatel ziska pfistup
k chranénym osobnim udajim. Pokud se tak stane, jedna se o zpracovéni
z povéreni spravee dle ¢lanku 29 Natizeni GDPR.

8.5  Poskytovatel se zavazuje zachovavat mléenlivost o v8ech chranénych osobnich
tdajich, s¢ kterymi pijde do styku v souvislosti s plnénim dle Smlouvy.
Poskytovatel se zejména zavazuje:

(iii)  nesdélovat nebo nezpiistupnovat chrdnéné osobni tdaje tietim stranam
bez ptedchoziho souhlasu Objednalele,

(iv}  rzajistit, Ze jeho zaméstnanci a dal$i osoby. které piijdou do stylku s
chranénymi osobnimi ddaji v souvislosti s plnénim dle Smlouvy, budou
zavazany povinnosti mléenlivosti ve stejném rozsahu, v jakém je
mlcenlivosti vazan on sam, a aby tato povinnost mlcéenlivosti trvala 1 po
skonceni jejich zaméstnani nebo provadéni praci (minimalné po dobu 1
roku),
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(v)  zajistit, aby osoby, které se budou podilet na plnéni dle Smlouvy, pii
styku nebo naklddéni s chranénymi osobnimi tdaji nepofizovaly kopie
chrdnénych osobnich udaji bez pfedchoziho pisemného souhlasu
Objednatele a aby jejich ¢innosti nebo opomenutim nedodlo k
nihodnému nebo protipravnimu zni¢eni, ztraté & pozménéni
chranénych osobnich udaji, nebo k jejich neopravnénému zptistupnéni
tietim osobam.

8.6 Poskytovatel je povinen po dobu plnéni pfedmétu Smlouvy realizovat potfebnd
bezpednostni opatfeni vroving technické i organizadni, aby zajistil troveti
zabezpeceni odpovidajici danému riziku, zejm. pak osobni Udaje zabezpetit
vi€i nahodnému ¢ nezdkonnému znideni, ztratd, zméng€, zpFistupnéni
neopravnénym stranam, zneuZiti ¢i jinému zptsobu zachdzeni s osobnimi daty
v rozporu s Nafizenim GDPR.

8.7  Poskytovatel je povinen pisemné seznamit Objednatele s jakymkoliv
podezienim na poruleni nebo skutenym poruenim bezpeénosti zpracovani
osobnich tdajii podle ustanoveni Smlouvy, napf.: jakoukoliv odchylkou od
udélenych  pokynit, odchylkou od sjednaného pristupu, planovanym
zvelejnénim, upgradem, testy apod., kterymi miZe dojit k Gpravé nebo zméné
zabezpedeni nebo ke zpracovani osobnich ddajd, jakymkoliv podezienim z
poruleni divérnosti, jakymkoliv podezfenim z nihodného &1 nezakonného
znieni, ztraty, zmény, zpfistupnéni neopravndnym stranam, zneuZiti &i jiného
zpusobu zachazeni s osobnimi udaji v rozporu s Nafizenim GDPR.

8.8 Objednatel je opravnén provadét kontrolu, zda Poskytovatel pIni své povinnosti
dle tohoto ¢lanku. Poskytovatel je povinen a zavazuje se k veskeré soudinnosti
s Objednatelem, o kterou bude poZadan v souvislosti s ochranou osobnich
udaji. Poskytovatel je povinen na vyZiddani zpfistupnit Objednateli sva
pisemna technickd a organizaéni bezpeénostni opatfeni a umoZnit mu
pripadnou kontrolu dodrZovani pfedloZenych technickych a organizaénich
bezpecnostnich opatfeni.

w2l
Na)

Po skonéeni uéinnosti Smlouvy je Poskytovatel povinen veskerd data, kterd ma
vdrZeni, vymazat, a pckud je dosud nepfedal Objednateli, piedat je
Objednateh a déle vymazat viechny existujici kopie. Pokud ma Poskytovatel
pristup k chranénym osobnim ndajiim, ma povinnost soudasné tento piistup
deaktivovat ¢i vratit Objednateli. Povinnost uvedena v tomto &lanku neplati,
stanovi-h pravni piedpis EU, piipadné vnitrostatni pravni pfedpis Poskytovateli
data uklddat 1 po skon&eni uéinnosti Smlouvy.

E=

EVIDENCE A JINA ORGANIZACNI OPATRENI

0.1 O Sluzbach dle této Smlouvy poskytnutych v pritbéhu kazdého kalendainiho
¢tvrtleti po dobu trvani této  Smlouvy vyhotovi Poskytovatel Vykaz
poskytnutych Sluzeb, jehoZ vzor je uveden v Pfiloze & 4 této Smlouvy (déle
jen ,.Vykaz poskytnutych Sluzcbh*).

9.2 Z Vykazu poskyinutych sluZeb musi byt ziejmé, ktery pracovnik Poskytovatele
Sluzby provedl, udaj o terminu a délce trvani poskytovanych Sluzch
(v ¢lovékodnech &1 Elovékohodinach).

Smlouva o poskytovani tidrzby (maintenance) a provozni podpory systému PROXIO Strana 7



9.3

9.4

10
10.1

10.2

Smlouva o poskytovani drzby (maintenance} a provozni podpory systému PROXIO

Vykaz poskytnutych sluZeb bude Poskytovatel piedklidat Objednateli vidy
nejpozdéji do péfi (5) Pracovnich dni po skonéeni daného kalendainiho
étvrtlet], za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé
Objednatele. Opravnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich
dn od dorueni piislusného Vykazu poskytnutych SluZeb Poskytovatelem
tento Vykaz poskytnutych Sluzeb potvrdit, ¢i k nému pisemné sdélit své
piipominky. V pfipad€, Ze tak oprdvnéna osoba objednatele neudini, bude po
uplynuti této lhity Vykaz poskytnutych sluZzeb povazovan za schvaleny.

O shluizbach nad ramec rozsahu sluzeb dle ¢&lanku 2.1.3 téio smlouvy
poskytnutych v pribéhu kalendafnihc mésice v dobé trvani této smlouvy
vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb, ktery predloZi Objednateli
vzdy nejpozdéji do péti (5) pracovnich dnlt po skonéeni daného kalenddiniho
mésice, za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé
Objednatele

SANKCE

V piipad@ prodleni se zaplacenim penézité ¢astky je smluvni strana, kterd je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni strané smluvni pokutu
ve vysi 0,1% z dluzné &astky za kazdy zapodaty den prodleni. Zaplacenim
smluvni pokuty neni dotéeno pravo na nahradu skuteéné gkody.

V piipadg, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadné
a vfas SluZzby vterminech podle této Smlouvy, bude povinen =zaplatit
Objednateli smluvni polcutu:

(i) ve vysi 100,- K& (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapodatou
hodinu prodleni se zahdjenim feSeni problémového stavu (prvotnt
reakee) ve lhiite stanovené pro problémové stavy kategorie A podle
¢lanku 2.1.2 v terminech dle Prilohy &3 { Katalog sluZzeb™) této
Smlouvy;

(1)  ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun éeskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni sc zprovoznénim systému nihradnim zptisobem ve
lhuté stanovené pro problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.2
v terminech dle Prilohy €.3 (,Katalog sluzeb™) této Smlouvy;

(iil)  ve vysi 500,- K& (slovy: pér set korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodieni stplaym odstranénim zavady ve lhdté stanovené pro
problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.2 v termincch
dle Prilohy &.3 (,,Katalog sluzeb®) teto Smlouvy:

(iv)  ve vy§i 50,- K& (slovy: padesat korun Ceslgich) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahdjenim feleni problémového stavu ve lhaté
stanovené pro problémové stavy kategorie B a/nebo C podic &linku
2.1.2 v termninech dle P¥ilohy €.3 (,Katalog sluzeb™) této Smiouvy;

(v) ve vysi 100,- K& (slovy: jedno sfto korun Ceskych) za kazdy zapocaty
den prodleni s dplnym odstranénim zavady ve [hité stanovené pro
problémové stavy katcgoric B a/mebo C podle ¢lanku 2.1.2 v terminech
dle Prilohy &.3 (. Katalog sluzeb™) této Smlouvy;

(vi)  ve vysi 500,- K& (slovy: pét set korun deskych) za kazdy zapotaty den
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prodleni s poskytovianim SluZeb dle €lanku 2.1.3 v terminech
dle Prilohy €.3 (,Katalog sluZzeb) této Smlouvy;

10.3 'V piipad&, Ze Poskytovatel porudi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych
vEL 7 aodst. 6.5a 6.6 €l 6 této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli
smiuvni polutu ve vysi 20.000,- K& (slovy: dvacet tisic korun Seskych) za
kazdé takové porudeni.

10.4  Smluvni pokuty stanovené dle tohoto ¢l. 9 jsou splatné do tiiceti (30) dnd ode
dne doruceni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni strané.

10.5 Objednatel je opravnén kdykoli provést zipolet svych pohleddvek za
Poskytovatelem vzniklych v souladu stimto ¢l 9 proti jakymkoli v daném
okamziku nesplatnym pohledidvkam Poskytovatele za Objednatelem.

10.6  Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty pedle télo Smlouvy neni dotden narok
Objednatele na nihradu vzniklé kody v piné vysi.

1 DOBA TRVANI A MOZNOST UKONCEN{ SMLOUVY
11.1  Tato Smlouva se uzavira na dobu uréitou: od 1. 1. 2019 do 31. 12. 2023.

11.2 Tato Smlouva mhzZe byt predcasné ukonéena pouze na zaklade dohody obou
Smluvnich stran, vypovédi ze strany Objednatele dle Elanku 11.6, vypovedi ze
strany Poskytovatele dle &L 11.7, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran
v souladu s touto Smlouvou.

11.3  Objednatel jc opriavnén odstoupit od této Smlouvy v piipads, Ze je
Poskytovatel v prodleni s poskytovéanim ShiZeb dle této Smlouvy po dobu delsi
neZ ticet (30) dni oproti termindm sjednanym v této Smlouvé, a nezjedna
nipravu ani do péti (5) dni od doruceni pisemné vyzvy Objednatele.

11.4  Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v piipadé, e Objednatel
je v prodleni s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delsi nez
{Ticet (30) dnd po splatnosti pfisluiného dafiového dokladu a neziedna napravu
ani do péti (5) dndi od dorugeni pisemné vyzvy Poskytovatele k nipraveé.

11.5  Odstoupeni od Smlouvy je G€inné okamzikem dorudeni pisemného ozndmeni
o odstoupeni drohé Smluvni strané.

11.6  Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédst. a to i bez udani
diivodu, pri¢emz vypovédni lhita v trvani (7 (3) m&sicl po¢ina biZet prvnim
dnem kalenddinitho mésice nasledujiciho po mésici, v némZ byla Poskytovateli
dorucena pisemna vypovéd této Smlouvy.

b7 Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
divodu, piicemz vypovédni Hhita v trvani (i (3) mésicli podind b&Zet prvnim
dnem kalendainiho mésice nasledujictho po mésici, v ném# byla Objednateli
dorucena pisemmna vypovéd' této Smlouvy.

11.8  Ukoncenim této Smiouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se:

(1) smluvnich pokut,
(i)  ochrany divérnych informaci a

(i) ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichZ povahy
vyplyva, Ze maji trvat i po skonceni téinnosti této Smlouvy.
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11,9 V pfipadé piedCasného ukonéeni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na

12

12,

12.

13

13.

13.

1

2

1

=

Smlouva o poskytovani udrZzby (maintenance) a provozni podpory systému PROXIO

Uhradu SluZeb provedenych v souladu stouto Smlouvou a akeeptovanych
Objednatelem do dne piedCasného ukonceni této Smlouvy.

OPRAVNENE OSOBY

Komunikace mezi Smiuvnimi stranami bude probihat zejména prostfednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povéfenych pracovnikl nebo statutarnich
zastupcl Smluvnich stran:

(1) Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

(1)  Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:

Opravnéné osoby, nejsou-li statutdrnim orginem, nejsou opravnény ke
zménam t¢to Smlouvy, jejim doplitkéim ant zrudeni, ledaZe se prokazou pliou
moci udélenou jim k tomu osobami opravnénymi jednat navenck za prislugnou
Smluvni stranu v zaleZitostech této Smlouvy. Smluvni sirany jsou opravnény
Jjednostranné zménit opravneéné osoby, jsou vizk povinny takovou zménu druhé
Smluvni strané bezodkladné pisemné oznamit.

Veskeré uplatiiovani narokt, sdélovani, zadosti, predavani informaci apod.
mezi Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt piislusnou Smluvni

stranou provedeno v pisemné forme a doruéeno druhé Smluvni strané osobnég,
doporucenou postou, nebo e-mailem s pouZitim elektronického podpisu.

ZAVERECNA USTANOVENI

Odpovéd Smluvni strany této Smlouvy s dodatkem nebo odchylkou od druhou
Smluvni stranou navrZzeného znéni této smlouvy (nabidky) neni pfijetim
nabidky na uzavieni této Smlouvy ve smyslu § 1740 odst. 3 obcanského
zakoniku, a to ani, kdyZ podstainé neméni podminky nabidky (navrZzeného
znéni (¢to Smlouvy).

Tato Smlouva predstavuje aplnou dohodu Smluvnich stran o predmétu této
Smlouvy. Vyjma zmén opravnénych osob podle ¢lanku 12,1 této Smlouvy
mohou veskeré zmény a dopliky této Smlouvy byt provedeny pouze pisemnou
dohodou Smluvnich stran ve formé ¢Cislovanych dodatkd této Smlouvy,
podepsanych opravnénymi zastupei obou Smluvnich stran. Za pisemnou formu
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13.3

13.4

13.5

13.6

13.8

13.9

Smlonva o poskytovani (idrZby (maintenance) a provozni pedpory systému PROXIO

nebude pro tento 1U&el povaZovana vyména e-mailovych & jinych
elektronickych zprév.

Tato Smlouva a viechny vztahy z ni vyplyvajici se ¥idi pravnim fadem Ceské
republiky.

Spor, ktery vznikne na zékladé této Smlouvy nebo ktery sni souvisi, se
Smluvni strany 7zavazuji fedit prednostné smirnou cestou pokud moZno do
tficeti (30) dni ode dne, kdy o sporu jedna Smluvni strana uvédomi druhou
Smluvni stranu. Jinak jsou pro fefeni spordl z této Smlouvy pEisluiné obecné
soudy Ceské republiky. Smluvni strany si ujednaly vsouladu sust. § 89a
zdkona ¢&. 99/1963 Sb. obfansky soudni fad v platném znéni, prorogadni
doloZku s tim, Ze v pfipadé jejich sporu, ktery by byl feSen soudni cestou, je
mistné pFisludnym soudem mistné piisluiny soud objednatele.

V piipadé, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, neGginnym ¢i nevymahatelnym nebo bude-li takovym pFislunym
organem shleddno, zlstdvaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti
a téinnosti, pokud z povahy takového ustanoveni nebo z jeho obsahu anebo
z okolnosti, za nichZ bylo uzavieno, nevyplyva, Ze je nelze oddélit od ostatniho
obsahu této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji nahradit neplatné, nedéinné
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni pivodnimu a této Smiouvé
jako celku. UkdZe-li se nekteré z ustanoveni této smlouvy zdanlivym
(nicotnym), posoudi se vliv této vady na ostatni ustanoveni smlouvy obdobné
podle § 576 ob&anského zakoniku.

Smluvni strany prohlasuji, Ze si vzajermné sdélily viechny skutkové a pravni
okolnosti, o nichz k datu uzavieni této Smlouvy v&dély nebo vEédét musely,
a které jsou relevantni ve vztahu k uzavieni této Smlouvy. Kromé ujisténi,
které si Smluvni strany poskytly v této Smlouvé, nebude mit zadna ze stran
Zadna dal3i prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv skutcénostmi, které
vyjdou najevo, a o kterych neposkytla druha strana informace pii jednani o této
Smiouvé.

Smluvni strany sjedndvaji, Ze pokud bude plnéni podle této Smiouvy vadné
avada bude odstranitelnd, nemize Smluvni strana, které bylo plnéno,
poZadovat slevu z ceny, pokud je vada odstranitelna a Smluvni strana, kicra
plnila (a) je pripravena takovou vadu odstranit; (b) bez zbyteéného odkladu
zaCne vyvijet émnost sméfujici k odstranéni vady; {¢) v takové ¢innosti fadné
pokracuje; a (d) v rozumném ¢ase s ohledem na povahu vady vadu odstrani &i
pfedmeét plnéni nebo jeho ¢ast vyméni za bezvadny.

Prava vznikld 2z této Smlouvy nesmi byt postoupena bez piedchoziho
pisemného souhlasu druhé strany.

Smluvni strany sjednavaji, Ze nad ramec vyslovnych ustanoveni této Smiouvy
nebudou jakakoliv vzdjemna prava a povinnosti dovozovana z dosavadni &i
budouci praxe zavedené mezi Smiluvnimi stranami &i zvyklosti zachovavanych
obecné, mezi strapami ¢i v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této Smlouvy
ani k nim nebude pii vykladu této Smlouvy piihliZzeno, ledaze je ve Smlouvé
vyslovné sjedndno jinak. Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze si nejsou
védomy Zadnych dosud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti &i praxe.
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13,10

13.11

13.12

13.13

13.14

13.15

13.16

13.17

13.18

13.19

Smiouva o poskytovani udrzby (mainternance) a provozni podpory systému PROXIO

Smiuvni strany se dohodly, Ze kromé pfipadl upravenych v § 2913 odst. 2
obcanského zékoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k nahrad€ Skody také
mimoiédna, nepfedvidateind a nepfekonatelnd pfekaZka vznikld nezavisle na
jeji vili v dobg, kdy byla v prodleni s plnénim smluvenych povinnosti, avsak
pouze od okamzZiku vzniku takové piekazky. Smluvni strana neni v prodieni
s plnénim, pokud je takové prodleni zplsobeno prodlenim drubé Smluvni
strany s pInénim jejich povinnosti.

Smluvni strany prohlasuji, Ze se pfi uzavirni této smiouvy nenachédzeji ve
stavu tisné nebo rozruSeni, Ze tuto Smlouvu uzaviraji svobodng, vainé
a s vyuZitim naleZitych zkuSenosti nebo s vyuZitim nalezité zkuSené odborné
pomoci, a Z¢ plnéni, ke kterému se touto Smlouvou zavazuji, neni vzhledem ke
vem okolnostem souvisejicim s uzavienim téte Smilouvy vzajemné v hrubém
nepeméry, a jako takové se jej zavazujf druhé Smluvni strang za podminek této
Smlouvy poskytnout., Ustanoveni § 1793 codst. 1 ob&anského zékoniku se
nepouzije.

Smluvni strany vyslovng potvrzuji, Ze zékladni podminky této Smiouvy jsou
vysledkem jednani Smluvnich stran a kazdé ze stran méla pfileZitost ovlivnit
v prab&hu jednani obsah podminek této Smlouvy.

Smluvni strana je opravnéna od télc Smlouvy odstoupit pouze z divodu
uvedenych v této Smiocuveé. Cdst ustanoveni § 2001 obdanského zakoniku
o0 odstoupeni na zakladé zakona se nepouZije.

Tato Smlouva obsahuje uplné ujedndni o piedmétu Smlouvy a viech
nalezitostech, které Smluvni strany mély a chiély ve smlouvé ujednat, a které
povazuji za ditlezité pro zdvaznost této smlouvy. Zadny projev Smiuvnich stran
uCinény pit jednani o télo Smlouvé ami projev uéinény po uzavieni této
Smlouvy nesmi byt vykladan v rozporu s vyslovaymi ustanovenimi této
Smlouvy a nezaklada zadny zdvazek Zadné ze siran.

Strany vylucuji aplikaci nasledujicich ustanoveni ob&anského zdkoniku na tuto
smlouvu: § 557 a § 1805 adst. 2 ob&anského zdkoniku.

Tato Smilouva je vyhotovena ve &tyfech (4) vyhotovenich v eském jazyce,
pfiéemz vSechna vyhotoveni maji platnost origindlu. Dvé (2) vyhotoveni
Smiouvy obdrZi Objednatel a dvé {2) Poskytovatel.

Tate smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obgma smluvnimi stranami a
uéinnosti dnem jejiho zvefejnéni v registru smluv, nebot predméind smlouva
podléhda povinnosti uvefejnéni v registru smiuv dle zak. ¢. 340/2015 Sb. (o
registru smluv), které zajisti nejpozdéji do 5 pracovnich dnti ode dne uzavieni
této smlouvy Objednatel.

Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici pfilohy:

Ptiloha & 1: Pfehled podporovaného programového vybaveni a rozsah
poskytovanych SluZeb

P¥iloha €. 2: Cena za udrzbu a provozni podpor
Priloha €. 3: Katalog sinZeb
Priloha & 4: Vzor vykazu poskytnutyeh shizeb

Smiuvni strany prohladuji, Ze si tuto Smlouvu piecetly, Ze s jejim obsahem

Strana 12



souhlasi a na dukaz toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

= M- B 5 p a o
V Marianskych Laznich dne L V Plzni dne /L L. 0o ‘f‘l
Objednatel: Poskytovatel:
Mésto Marianské Lazné MARBES CONSULTING s.r.o.

Podpis:_| odpis:
Jméno: meno;
Funkce: “unkce
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~ SMLOUVA C. MS-063/18 '
0 POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNi PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Piiloha ¢. 1

PREHLED PODPOROVA]’jEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A ROZSAH
POSKYTOVANYCH SLUZEB

Softwarové komponenty PROXIO, kterych se provozni podpora tyké v prostiedi IS MU Marianské
Lazné (TABULKA C. 1):

Pol Oblast Sufiveare Golics) | |Pobiet Tionch |- o titense (}gﬂmggnwﬂfz
ol. as oftware (aplikace ofet licencl | oy, DPH) z DF
mésici)
10 | Sprava pohleddvek | PROXIO-VYM neomezeny 102 000,- 18 360,-
ELKEM PROXIO —stav k 31.12.2018 18 360,-
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ROZSAH POSKYTOVANE PODPORY PRO UVEDENE SOFTWAROVE KOMPONENTY

PROXIO (TABULKA C. 2):

PREDMETEM TETO SMLOUVY JSOU SLUZBY OZNACENE JAKO ,,ANO¥,

Sluzba Je soudasti plnéni

1. Udriba (Maintenance)

1.1. Poskytovani aktualnich verzi ANO
1.2. Poskytovani upgrade ANO
1.3. Poskytovani update ANO
1.4. Legislativni servis ANO
2. Zikladni podpora
2.1. Helpdesk ANO
2.2. Regeni incidenti ANO
2.3. Metodicky portal NE
3. Rozsifena podpora
3.1. Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek) NE
3.2, Provozni kontrola systému NE
3.3. Implementace novych verzi produktu NE
3.4. Poskytovani konzultaci NE
3.5. Poskytovani $koleni NE
3.6. Metodicka podpora NE
3.7.Rizeni projektu NE
3.8. Sou¢innost a dalsi sjednané ¢innosti NE

ROZSAH POSKYTOVANE ZAKLADNI PODPORY:

SluZby rozsifené podpory jsou poskytovany formou sluzeb:
o helpdesk

e feSeni incidentii nahldsenych sluzbou Helpdesk
popsanych v Priloze &. 3 (,Katalog sluzeb®) této smlouvy.

Priloha €. 1 Smlouvy o poskytovani udrzby (maintenance) a provozni podpory systému PROXIO
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PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

10.

11,

13.

Priloha &. 1 Smlouvy o poskytovani Gdrzby (maintenance) a provozni pedpory systému PROXIO

V souladu s ¢lankem 3.2 smlouvy je mistem plnéni pro sluzby provozni podpory sidlo
Poskytavatele, je-li to mozné vzdalenym piistupem, pipadné dle povahy pozadavku sidlo
Objednatele.

Objednatel je povinen zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude
se prostfednictvim svych oprévnénych osob ucastnit jednani vedeni projektu a bude plnit
Fadné a vCas tikoly, které pro n&j vyplynou z jednani vedeni projektu &i projektového
tymu.

Objednatel umozni a prostiednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnikl poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro fedeni
vad a viech problémil provozu systému.

Objednatel je povinen umozZnit vstup zaméstnanciim poskytovatele zajiStujicim sluzby do
mist plnéni podle této smlouvy. Jednd se zejména o zajisténi piistupu do mist, kde jsou
umistény produkéni servery.

Objednatel zajisti vzdéleny piistup poskytovateli k serveriim infrastruktury (testovaci i
produktivni systém) vyhradné pro icely poskytovani sluZeb podle této smlouvy
s ohledem na technologické a bezpeénostni moZnosti a politiky Objednatele.

Objednatel bude udrzovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo mozné
testovat funk&nost aplikaéniho SW pied nasazenim do produktivniho provozu
(infrastruktura i aktudlni datovy obsah testovaciho systému je adekvéaini k produktivnimu
systému).

Objednatel sdéli na vyZadani Poskytovatele terminy, kdy miZe poskytovatel instalovat
SW na testovaci a produktivni systém Objednatele,

Za Ofelem piedani informaci o problémech provozu systému &i piedani poZadavku na
zménu bude Objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradng s vyuZzitim sluzby
Helpdesk, popsané v Priloze & 3 (,,Katalog sluzeb®) této smlouvy.

Viechny servisni poZadavky musi byt vzneseny a evidovdny prostiednictvim sluzby
Helpdesk. Na servisni poZadavky vznesené jinou cestou napf. telefonicky neni ze strany
poskytovatele garantovana reakce. V pfipadé poZadavku s garantovanou reakei dle SLA
parametrii je pouze timto zaevidovanim aktivovan parametr Prvotni reakce {sluzba Redeni
incident{).

Sluzbu Helpdesk mohou vyuzivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. Pozadavek
musi byt zadan nebo verifikovan odpov&dnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho
moZné finanéni disledky a povahu pFipadné "budouci” objednavky. Seznam opravnénych
osob piedava Objednatel Poskytovateli dle potfeby pii jeho zméné.

Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani poZadavkt do systému Helpdesk musi byt
pied dnem  nabyti G¢innosti této smlouvy Fadné vySkolen a registrovan v systému
Poskytovatele. O zpisobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas
Objednatele s pfenesenim  odpovédnosti za zadané poZadavky na odpovédného
pracovnika.

V pripadé ohldSeni pozadavku jinym 2zplisobem neZ pomoci systému Helpdesk je
Objednatel povinen uginit zipis do Helpdesk neprodlené, jakmilz je to mozné.

Objednatel nese odpovédnost za zadani poZadavkad, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vy&islit naklady spojené
s feSenim neopravnéné zadanych pozadavki a predloZit Objednateli k ahradé. Vykaz
lakto zadanych pozadavki bude poskytovatel pfedavat Objednateli mésicng.
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14.

15.

16.

17.

13.
19.

20.

22

Piilcha &. 1 Smilouvy o poskytovani ndriby (maintenance) a provozni podpory systému PROXIO

Objednatel zodpovida za jednoznacné a piesné zadani servisniho pozadavku na zménu, 7a
bezodkladné posuzovani predkladanych navrhd feeni a schvalovani jejich realizace
vsouladu s poZadovanymi SLA parametry, O viech provedenych zméndch véetng
pfedani  kompletni dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele
prostednictvim sluzby Helpdesk.

V pfipadé poZadavki na vyvoj iniciovanych Objednatelem zabezpeéi Objednatel
bezodkladné posuzovani realizovanych zmén a schvalovani jejich realizacc.

Vyzadani poskymuti sluzeb podpory formou konzultaci bude probihat prostiednictvim
sluzby Helpdesk. Pracnost poZadavku bude poté adhadnuta Poskytovatelem, zadavatel
pozadavku musi realizaci poZadavku potvrdit, pripadné odmitnout. AZ poté bude
poZadavek realizovan,

Objednatel je povinen po poskytnuti sluzeb pracovnikem Poskytovatele v mistd
Objednatele podepsat protokol o pievzeti plnéni, paklize v protokolu uvedeny rozsah a
pfedmét poskytovanych sluZeb odpovida skutecnosti.

Pripadné pripominky k navrhiim feeni a jeho vysledkdm musi byt konkrétni a v souladu
s odsouhlasenym zpisobem Feseni.

Zménu kategorie poZadavku je opravnén provést odpovédny pracovnik Poskytovatele
v pfipadé, kdy charakter poZadavku neodpovida zadané kategorii.

Objednatel zajisti dostupnost prostiedkd IT. Ov&feni dostupnosti HW infrastruktury a
ovéieni funkénosti systémovych SW servert musi predchazet zadani kazdého poZadavku,

O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostateéném piedstihu. O
naplanovanych odstavkich bude Objednatel pofizovat zdznam do Helpdesku
Poskytovatele s uvedenim zadatku a konce odstavky.

Pozadavek piedavany sluzbou Helpdesk musi obsahioval:
o Oznaceni aplikace a jeji verze
o (blast, které se poZadavek tyké (prostfednictvim éiselniku), véetné specifikace
dottené agendy
o Jméno spravee agendy - klidového uZivatele
o Jméno uzivatele, u kterého poZadavek vznikl, popis prav uZivatcle k prisluiné
oblasti v dobé vyskytu problému
o Popis poZadavku (vystizné, jednoznaéné) véetné jednotlivych krokh v aplikaci,
vedoucich k chybé, doplnény o tyto Gdaje:
© Datum a cas vzniku problému, je-li toto relevantni viéi poZzadavku
o Klicové identifikatory pFedmétu problému:
o Jednoznaény identifikator zaznamu
+ Popis vstupnich parametr(
» Popis vstupnich dat a jejich povahy
O migrovana data
o aktualizovana z referenénich zdroji
0 pofizena ruéné
o ztotoZnéna Ci neztotoZnéna
o vicefetny vyskyt
o specificka data {technicky uZivatel, neznamy subjekt, ...}
» Popis o¢ekdavaného vysledku a vystupu
o Popis skuteéného vysledku a vystupu
s Popis realizovanych krokd, véetné pfedpokladanych
« Popis kritického kroku s vyskytem problému a zplsob jeho projevu
o Formou pfilohy sejmutd obrazovka spodrobnym chybovym hlagenim ¢&i
oznadenym projevem chyby
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_ SMLOUVA C.MS-063/18 '
O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNI PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Priloha ¢€. 2

CENA ZA UDRZBU A PROVOZNI PODPORU
PODROBNE CLENENI CENY UDRZBY A ZAXLADNI PODPORY (TABULKA C. 3):

Sluzba Cena za Cena za rok
ctvrtleti (K& bez DPH)
(K¢ bez DPH)

UdrZba (maintenance)
Poskytovani aktualnich verzi
Poskytovani upgrade
Poskytovani update
Legislativai servis

Zikladni podpora (sluZby poskytované paugang)

Helpdesk

Reseni incidentit
Celkem bez DPH 40 360,-
DPH 21% {(K&) 7 265,-
Celkem v, DPH 47 625,-

Dalsi sluzby podpory (RozSifend podpera) mohou byt erpany pouze na zakladé
objednavky Objednatele a vrozsahu dohodnutém mezi Objednatelem a
Poskytovatelem a odsouhlaseném Objednatelem za t&chto podminek:

Sazba/hed. vykonu

Niklady na dopravu pii vykonu v mist€ Objednatele (kalkulovino pro
vzdalenost 170 km Plzefi-Slovany — Maridnské Lazng, Ruska a zpét)

Pt rozSifeni SW komponent systému PROXIO plati pro stanoveni ceny udriby a
provozni podpory nové instalovanych komponent nasledujici tabulka:

Cena licence nové instalovanych ZvySeni ceny udriby ZvySeni ceny Zikladni
komponent (v K& bez DPH) v {maintenance) v K& bez podpory v K¢ bez
rozmezi: DPH /roéné DPH/roéné
0-- 50 000~ K& 0 18 % z ceny licence nové
instalované komponenty/rocné
50 001 - 100 000,- K& 0 18 % z ceny licence nové
imstalované komponenty/ro¢né
100 001 - 150 000,- K& 0 13 % z ceny licence nové
instalované komponenty/roéné
150 001 — 500 000,- K& o 18 % z ceny licence nové

instalované kotaponenty/rong

Priloha ¢. 2 Smlouvy o poskytovani udrzby (maintenancce) a provozni podpory systému PROXIO Strana 1



~_ SMLOUVA C. MS-063/18 ’
0 POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNI PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Piiloha €. 3

KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 1 - Maintenance

KaEegorae Maintenance

sluzby

Kéd sluzby 1

Nazev sluzby Maintenance

Popis sluzby Udrbz software ve smyslu poskytovani aktudlnich verzi, upgrade a update
software na vyzadani Objednatele a za legislativni podporu.

Rozsah a parametry sluZby

V terminech urenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).

V pripadé diléi sluzby Legislativni servis viak nejpozdéji k datu nabyti G&innosti nové pravni
Upravy za predpokladu vydéani provadécich piedpisi k této Gpravé nejpozdéji 60 dnii pied nabytim
Odinnosti této nové pravni Gpravy. V opaéném piipads do 60 dnlt od vydani provadécich predpisii
k pfishugné pravni Gpravé,

Detailni popis

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskava Objednatel narok na aktualni verze, veikera
zlepSeni a dodatky k software (upgrade ncbo update stavajicich modulit), vydané béhem obdobi
krytého poplatkem za maintenance. Sluzby, které jsou soudasti Gdrzby (maintenance), jsou
poskytovany trvale pe dobu platnosti smlouvy podle planu piedavan{ novych verzi a dle dohody se
Objednatelem.

Soutasti poskytnuti aktualnich verzi, upgrade a update neni jejich implementace u Objednatele ani
rozdilové Skoleni, pokud bude poticha s ohledem na rozsah upgrade.

Vyse poplatku maintenance je odvozena od rozsahu uzivané licence softwarc, konkrétni vyse je
uvedena v Tabulce ¢. 1 Prilohy ¢. | Smlouvy. Poplatek maintenance se miiZe zvysit v nasledujicich
pfipadech:

= Objednatel roziifi (dokoupi) licenci k softwarc PROXIO (typicky: implementovany nové
moduly systémuy),

= vramet plnéni této smlouvy dojde k implementaci funkcionality (nové instalované moduly,
subagendy ¢i agendy) piesahujici Objednatelem zakoupencu licenci software (v takovém
piipad€ je Objednatel soufasné povinen bezedkladné dokoupit potiebné licence (priavo uziti)
k implementovanému software,

Realizace sluzby Maintenance probihéd formouw t&chto diléich sluzeb:

= Poskytovani aktudinich verzi
»  Poskytovani upgrade

®  Poskytovani update

2 Legislativni servis
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Katalogovy list 1.1 — Poskytovéni aktualnich verzi

Kafegorle Maintenance

sluzby

Kod sluzby 1.1

Nazev sluzby Poskytovani aktualnich verzi

Popis sluzby Poskytnuti aktualni verze véetné souvisejici dokumentace

Rozsah a parametry sluzby

Objednatel mé nirok na veskeré verze software vydané béhem obdobi poskytovéni sluzby.

Detailni popis

Aktualni verze software, poskytované touto sluzbou, zahrnuji:

= pfirozeny vyvoj software PROXIO iniciovany Poskytovatelem (typicky rozvoj funkcionality
produktu na naméty Poskytovatele),

= technologicky vyvoj software PROXIO iniciovany Poskytovatelem (typicky nové platformy,
databéze, systémy, ...),

= vyvoj software PROXIO iniciovany zakaznickou komunitou Poskytovatele mimo poZadavky
Objednatele (typicky rozvoj funkcionality produktu na naméty jinych zikaznikd
Poskytovatele),

*  vyvoj software PROXIO souvisejici s legislativni podporou CR.

= Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze software.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Aktualni verze protokolarné piedana, obsahuje funkcionalitu dle dokumentace, resp. dle popisu
zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE
Objednatel prevezme poskytované aktualni verze véetné souvisejici dokumentace zpiisobem

uréenym Poskytovatelem (nosi¢ dat, stazeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na internetu,
elektronicka dodavka).

TERMINY PLNENI
V terminech uréenych Poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).

Katalogovy list 1.2 — Poskytovani upgrade

Kasegorle Maintenance

sluzby

Kéd sluzby 1.2

Nazev sluzby Poskytovani upgrade

Popis sluzby Poskytnuti novych verzi produktu véetné seznamu zmén a Uprav v elektronické
formé.

Rozsah a parametry sluzby

Objednatel mé narok na veskeré upgrade software vydané behem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Predani zasadné inovované verze software PROXIO s v&tsim mnoZstvim novych ¢&i rozsifenych
funkcionalit a znamenajici vylepseni dosavadniho software na vy$si vykonnost.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze upgrade software.
Nova verze miiZe zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit*:

= nové ¢i roz§ifené funkcionality vzniklé pfirozenym vyvojem produktu, resp. na pozadavky
jinych zakaznika,

= nové ¢i upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

= feSeni servisnich pozadavki Objednatele na zmény funkcionality produktu,

= feSeni servisnich pozadavki Objednatele na doplnéni funkcionality produktu,

= opravy reklamovanych vad.
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KVALITA SLUZBY A REPORTING
Upgrade protokeldrné piedan, obsahuje funkdné v3echny agendy a subagendy dle licenni smlouvy,
resp. dle popisu zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE
Objednatel pfevezme poskytované upgrade véetné souvisejici dokumentace zplsobem uréenym

Poskytovatelem (nosi¢ dat, stazeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na internetu,
elektronicka dodavka).

TERMINY PLNEN]
V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software),

Katalogovy list 1.3 — Poskytovani update

Kategorie Maintenance

sluiby

Kod sluzby 1.3

Nazev sluzby Poskytovani update

Popis sluzby Poskytnuti opravnych balickd  produktu véetné  seznamu  zmén  aprav
v elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby

Objednatel ma narok na veskeré update software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Predani opravného balidku k aktualni verzi software PROXIO, ktery zohlediiuje vétSinou chyby
nebo bezpeénostni mezery, které u predchdzejici verze nebyly znamé.
Opravny balitek mize zahrmovat nasledujici ., zmény funkcionalit*:

= ppravy reklamovanych vad,

= upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

= fejeni servisnich pozadavkd Objednatele na upravy funkcionality produktu.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdého opravného balitku sofliware.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Update protokolarng piedan, obsahuje funkéné viechny agendy a subagendy dle licenéni smiouvy,
resp. dle popisu zmén.

POZADAVEK NA SCUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel pievezme poskylované update véetné souvisejici dokumentace zplsobem uréenym
Poskytovatclem (nosi€ dat, sta¥eni software z Poskytovatclem sdélené adresy na internetu,
clcktronicka dodavka).

TERMINY PLNENI
V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni opravného bali¢ku aktualni verze software).
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Katalogovy list 1.4 — Legislativni servis

Kasegorie Maintenance

sluzby

Kéd sluzby 1.4

Nazev sluZby Legislativai servis

Popis sluzby Zaji3téni souladu produktu s platnou legislativou CR.

Rozsah a parametry sluiby

Objednatel ma narok na veskeré opravné balicky a aktualni, popf. inovované verze software,
obsahujici legislativni Gipravy vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Pribézné zmény v software, vyplyvajici ze zmén cobecné platnych predpisi Ceské republiky a
poskytnuti upraveného sofiware PROXIO Objednateli.

Legislativni (pravou se rozumi Uprava stavajici funkénosti software PROXIO, kterou je nutné
provést, protoZe stavajici funkcionalita by nutila Objednatele konat v rozporu s novou legislativni
upravou. Legislativnd upravou v Zadném piipadé neni dopinéni funkcionality (fefené oblasti), ktcrou
stavajici software nepokryval.

Sluzba bude v konetném disledku zabezpetena poskyinutim opravnych balitkil nebo novych verzi
software vZdy po dohodé se Objednatelem.

Poskytovatel informuje Objednatele o pfipravé a obsahu kazdého opravného bali¢ku {(min 30 dni
picd uvolnénim) o uvolnéni kazdého opravného balitku aktuvdlni, popf. inovované verze software,
obsahujici legislativni dpravy.

KAZDA KONKRETNI LEGISLATIVNI ZMENA BUDE KLASIFIKOVANA NASLEDUJICIM ZPUSOBEM:

= Dotéena konkrétni zména legislativy CR je zménou legislativy implementované v software u
Objednatele. Poskytovatel tuto zménu zapracuje do software PROXIO v ramei legislativniho
SCrVIsu.

= Dotéena konkrétni zména legislativy CR neni zménou legislativy implementované v
produktu u Objednatele. Typicky se jednd o novy zikon (East zikona) ncbo legislativu
souvisejici s dosud neimplementovanou asti softwarc u Objednatele. Poskytovatel tuto
Zménu po dohod® mize zrealizovat vramei sluiby Rozsifené podpory s dohodnutymi
finanénimi naroky na Objednatcle.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Dodany sofiware je v souladu s aktualnim stavem pravniho fadu Ceské republiky k datu nabyti
ucinnosti nové pravni tpravy za piedpokladu predchoziho vydani provadécich piedpisi k této
upravé.

TERMINY PLNEN]

V terminech urenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze ¢i opravného bali¢ku aktmini
verze software) nejpozdéji vak k datu nabyti Géinnosti nové pravni tpravy za piedpokladu vydani
proviadécich pFedpisi k této Gpravé nejpozdéji 60 dni pred nabytim G&innosti této nové pravni
upravy. V opa¢ném pripadé do 60 dnti od vydani providdécich predpisti k pfislusné pravni uprave.
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Katalogovy list 2.1 - Helpdesk

Kategorie

sluzby Zakladni podpora

Kéd sluzby 2.1

Nazev sluzby Helpdesk

Popis sluzby Piedmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho mista

a komunikaénich kandli pro uzivatele sluzeb (obecné Objednatele).

SluZba garantuje reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni komunikaci se
servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci servisnich poZzadavk(
uzivatelll Objednatele, evidenci pribéhu jejich feSeni a plnéni SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluZby a vychazi ze standardnich
parametrd servisnich sluzeb, specifickych odliSnosti funkénich celkh a poZadavki Objednatele.
Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavkd (8asové
kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 2.2 - Redeni
incidentii.

Reakéni doba pro sluzbu 2.[. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu fegitelem.

Reakéni doba

Funkéni celek Provozni doba . Pracovni doba
(v minutach)
Veskeré softwarové Tx24=7duiv tydnu,v24 240 minut 08:00 - 17:00
komponenty PROX10O hod. denné (5x9)

Shizba Helpdesk bude poskytovédna nepfetrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadki) a bude zajist'ovat garantovanou reakei Poskytovatele v pracovni dny
v pracovni dob&: 8:00 - 17:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboly, nedéle a statni svatky.

V ramei této sluzby Poskytovatel reaguje nize uvedenym zplisobem na viechny pozadavky
Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk je jedinym komunikaénim kanalem, viechny servisni poZadavky budou vzneseny
prestiednictvim Léo sluZby. Na poZadavky vznesené jinou cestou, napf. telefonicky, nemusi byt ze
strany Poskytovatele garantovana reakce.

Sluzha Helpdesk je realizovana prostiednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a provoz
aplikace je souéasti plnéni Poskytovatele.

KONTAKTNI UDAJE HELPDESK

PRIMARNI KONTAKT

www stranky aplikace Helpdesk: hetps:/medesk.marbes.cz/
DALSI KONTAKTY
Email:
Tel: +
Adresa

ZASAD
Objednatel ohldsi poZadavelc na poskytuti sluZby vyhradné prostfednictvim opravnéné osoby
zapisem do této aplikace.

Ve vyjimecném pripadé, kdy nelze pouZit Primarni kontakt, miZe opravnéna osoba Objednatele
ohldsit pozadavek na poskytnuti sluzby e-maileni na e-mailovou adresu poskytovaiele.

V piipadé ohlaSeni poZadavku jinym zptisobem nez pemoci aplikace Poskytovatele, je Objednatel
povinen u¢init zapis do aplikace Helpdesku neprodleng, jakmile je to moZné.

Poskytovatel vede evidenci viech ohlagenych pozadavkil a stavu jejich feseni a dale eviduje vegkeré
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servisni zasahy v produkénim prostfedi systému Objednatele.

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba sluzby
Helpdesk nebo dle parametrii sluzby 2.2 Reseni incidenti. Reakéni dobou se rozumi potvrzeni
prijeti pozadavku. Je-li poZadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize, lhita pro reakci
zadina bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Méfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. V ramci
sluzby jsou poskytovany piehledy:

= Piehled pozadavki za sledované obdobi (mésic);

= detailni informace o feSeni konkrétniho pozadavku Objednatele.

O sluzbach nespadajicich do Zikladni podpory poskytnutych v pribéhu kaZdého kalendainiho
obdobi vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb, jehoZ vzor je uveden v Priloze ¢. 4
Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluzeb musi obsahovat:

= soupis vSech dalsich sluzeb poskytnutych v piislusném kalendainim obdobi,
= yylétovani viech sluZeb poskytnutych v pfislusném kalendafnim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluZeb je povinen Poskytovatel piedkladat vzdy nejpozdéji do 5 pracovnich
dnii po skongeni daného kalendainiho obdobi, za které je vypracovan.

DEFINICE POJMU

Zadavatel je opravnéna osoba urcenia Objednatelem pro zadivani poZadavkii pro feSeni
Poskytovatelem. Piehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle potieby.
Provozni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.
Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi nepietrzitou pohotovost a pozadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhiita pro reakci
zatina b&Zet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.
Reakéni doba - reakce na zaloZeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:
Pozadavek je evidovany poZadavek Zadavatele, ktery od zaloZzeni do uzavieni nabyvé nékolika
stavii:
= Pozadavek pFijat do evidence — poZadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a pfifazen
iesiteli, ktery ho zacne fesit;
=  Pozadavek v FeSeni — na poZzadavku Zadavatele se priavé pracuje;
= Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavi:
- &eka se na vyjadieni Zadavatele
- ¢eka na dodavku teti strany,
= Pozadavek vyfFeen — feSeni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonéeno,
Pozadavek uzavien — ukondeni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce aplikace Helpdesk:
*  zalozeni pozadavku:
- na zakladé pfimého zadéni pies webové rozhrani HD Poskytovatele;
* Fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
* notifikaci Zadavatele o zménéch stavu jeho pozadavku;
= notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyfeSeni pozadavku;
= méfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Objednateli.
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Katalogovy list 2.2 - ReSeni incidentd

;f:;;ione Zakladni podpora

Kod sluzby 2.2

Nazev sluzby | Re$eni incidentii

Popis sluzby Zajisténi co nejrychlejéiho obnoveni dostupnosti &i funkénosti systému PROXIO
s cilem soufasnd minimalizovat disledky vypadkii na Objednatele a uZivatele
spravovaneho systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
. , , systému Qdstranéni
SLA P“"E‘S’Zf;)i"ba Pré‘r’;'z Iig"c‘lk)"e néhradnim zivady
R zphsobem (prac.dny)
(prac.duy)

Kategorie / Rezim Normalni Normélni Normalni
Kategorie A 8:00 ~ 17:00 4 2 10
Kategorie B 8:00 - 17:00 8 3 30
Kategoric C 8:00 — 17:00 22 8 60

Funkéni celek Viechny komponenty systému PROXIO

Kategorie incidentu se stanovuje na zikladé naléhavosti a dopadu
na prostiedi a ¢innosti Objednatele dle tabulky a popisu
uvedendho v ¢asti ,, Stanoveni kategorie incidentu®

Podminky stanoveni kategorie
incidentu

Detailni popis

Pro nahlageni incidentu neni numé znat pficinu problému,
V ramei télo sluzby jsou feeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému, ptijaté
sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,, REKLAMACE®.

Poskytovatel v ramei této sluzby garantuje:
s Prvotn{ reakel - zahdjeni feseni incidentu,
= Zprovoznéni systému ndhradnim zpiisobem,
= Uplné odstrandni zavady.

Kategorie klasifikace incidenti:

s Kategoric A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je zncmoZnéna prace s¢ systémem nebo
jeho &asti a nelze pouZit alternativni postup, nebo je chovéni systému v rozporu s platnou
legislativou CR.

= Kategorie B - Méné zavaZny stav — jednd se o stav, kdy je omezena price se systémem nebo
jeho ¢asti, ale lze pouZit alternativni postup.

n  Kategorie C - Stav neohroZujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vdZné omezena
funk&nost systému nebo jeho ¢asti, nebo lze pouZit alternativni postup.

SLA parametry jsou vztazeny k preduktivnimu prostiedi. Pro jiné instance {testovaci, vyvojove,
migraéni) nemayji jakoukol zavaznost.

V piipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokazat, ze na odstranéni
vady nepietrzilé pracuje.

DEFINICE POJMU

Prvotni reakei se rozumi potvrzeni piijeti poZzadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zplisobem bude Poskytovate! incident fefit. Je-li to moing, zda se jedna ¢i nejedna o vadu systému,
s predpokladanou dobou poticbnou na vyfeSeni problému, Neni-li poskytovatel v tomto momenté
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tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zpisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna prace se
systémem, neni vazné omezena funkcnost informacniho systému nebo jeho &ésti, systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR, ¢&i Ize pouZit alternativni postup.

Uplnym odstranénim zivady se rozumi dosazeni stavu, ktery byl akceptovan v rAmei smlouvy o
dilo nebo je popsén v dokumentaci produktu.

Incident je jakdkoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera neni soudasti standardni operace, a
kterd zpilisobi nebo miZe zpisobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se
nepovazuje planované ptreru$eni provozu.

Pracovni doba - &asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba ReSeni incidentii poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
* se standardni funk&nosti systému implementovaného na produkénim prostiedi a tento rozpor
Jje viéi uzivatelské dokumentaci systému,
* s funkcionalitou definovanou v implementaéni smlouvé (jejich pfilohach), piipadné
akeceptaénim protokolu implementace systému,
* s platnou legislativou CR k datu hl4seni incidentu Objednatelem.

STANOVENI KATEGORIE INCIDENTU

Kategorie konkrétniho incidentu se stanovuje na zédkladé naléhavosti a dopadu na prostiedi a
¢innosti Objednatele dle nasledujici tabulky:

Naléhavost
Nizka G D
Normalni B (] D
Urgentni B C

Velky Stredni Maly Dopad

Koncepéni pravidla pro uréeni Naléhavosti

Naléhavost je uréena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidentti se stejnym dopadem se
miZe naléhavost v rozdilném ¢ase jejich vyskytu vyrazné lisit.
Pro cely poskytovani sluzeb jsou stanoveny tii zakladni trovné Naléhavosti:

- Urgentni - zivazny incident, ktery zasadné ovliviiuje klicovou funkci & obecné méné

vyznamnou funkci v kliovy okamzik (napf. finanéni uzavérka). Objednatel vyzaduje
okamzitou reakei viech zaéastnénych slozek.

- Normalni — naléhavost fefeni projevii incidentu a jeho odstranéni je z pohledu

Objednavatele standardni.
- Nizk4 — naléhavost feSeni projevii incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele
nizka.
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Koncepéni pravidla pro uréeni Dopadu na Objednatele

Uroveii dopadu je stanovena na zikladg incidentem dot&ené funkcionality. Pro uigely poskytovani
sluzeb jsou stanoveny tfi trovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly dopad. Vlastni tiroveii
dopadu z dotéené funkcionality je nasledujici:

- Velky dopad — incidentem je ohroZen provoz a ziroven klicové funkce systému PROXIO.
Incident tedy zpiisobuje ve svych disledcich Objednateli velké finanéni nebo jiné $kody a
piimo ohrozuje klicové aktivity Objednatele.

- Stiedni dopad — incident zplsobuje, Ze systém PROXIO neni pouzitelny ve svych
zékladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni zdvada znemoziiujici ¢innost systému. Tento
stav miize ohrozit b&zny provoz Objednatele, pfipadné miZe zptsobit vétsi finanéni nebo
Jjiné Skody. Jako Stfedni Dopad je nutno kvalifikovat i situaci, kdy je zasazeno vice nez 20%
uzivatelt v ustfedi Objednatele nebo je plosné zasazena jedna (1) pobocka Objednatele nebo
Jje zasazeno vice nez 10% vsech uzivatelii Objednatele.

- Maly dopad - systém PROXIO je ve svych funkeich incidentem degradovén tak, Zze tento
stav omezuje bézny provoz Objednatele ¢i je incidentem zasazena z pohledu Objednatele
nepiili§ vyznamna &ast funkcionality.

POSTUP PRI RESEN{ INCIDENTU/VAD

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s ndvrhem kategorie.
Jestlize Objednatel neoznac¢i kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o Stav neohroZujici
funk¢nost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize pozadavek ohlasi jina
nez opravnéna osoba Objednatele.

Poskytovatel zahaji v terminu uvedeném nize feSeni pozadavku, a jakmile je to mozné, vyhodnoti
ohlaseny pozadavek a podle vysledku postupuje nisledovné:

A) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se jedna se o vadu:

= Poskytovatel pokracuje v feSeni pozadavku,

= Poskytovatel priibézné informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem poZadavek fesi, o
piedpokladané dobé potiebné na vyfeseni problému, piipadné o pozadavcich na souéinnost,

= pozadavek bude vyfizen bez dalSich nakladi pro Objednatele (zdarma),

® po vyieSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk pfevzeti opravy — ukonéeni hlaseni,

* jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v prubéhu feSeni vyhodnoceno, Ze se nejedna o vadu,
postupuje déle dle nasledujiciho ¢lanku B.

B) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se nejedna o vadu:

= Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s odivodnénim a zastavi price na
feSeni pozadavku,

* Objednatel na zékladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukonéi, nebo pozaduje
pokraovani feSeni pozadavku, tzn. pivodni reklamaéni poZadavek uzavie a vytvori novy
zménovy pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

* Poskytovatel je oprdvnén a soucasné povinen pokracovat v feSeni pozadavku jen pokud
dostane od Objednatele pokyn k realizaci,

= jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud’ v rdmci
cerpani sluzeb ,,Rozsifené podpory™, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny jako zvlastni
pozadavek Objednatele,

* kdyz Objednatel kdykoliv v pribéhu feseni pozadavku zrudi (zpravou na Helpdesk) sviij
pokyn k feSeni, bude Poskytovatelem Gc¢tovana cena za dosud vykonané prace pfi feSeni
pozadavku,

= jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priubéhu feSeni vyhodnoceno. ze se jednd o vadu,
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bude poZadavek vylizen bez nakladi pro Objednatele (zdarma).

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Mefeni kvalily sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méteni jsou souhrnné za viechny sledované sluzby reportovany Objednateli v ramci sluzby 2.1,
Helpdesk.
Reporting obsahuje:

*  Pofel incidentd za mésic

= Poget incidentd za mésic dle funk&nich celki a kategorii incidentl

= Pfehled incidentd a zplisob jejich vyfeSeni (plné vyreSeni, nahradni FeSen)

1 Report dodrzeni parametr( incidenti

OMEZENI SLUZBY

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhita pro prvotni reakci zadind béZet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a Casemn zahajent provozni doby.

Do doby fedeni Poskytovatelem se nezapoditava Cas, kdy Objednatel FeSil opravnéné poZadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladd nebo soudinnosti.

V pFipadg, Ze je poZadavek znovu otevien, je doba potiebna k jeho opétovnému vyreSeni priétena k
dobé, po kterou byl poZadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné
vyfeSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pti netiplném zadani poZadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni FeSeni poZadavku) zatina pocitat
znovu po kazdém upfesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstrandni vady/vyfeSeni incidentu se mj. nevztahuje na piipady, kdy
incident/vada byl zpiiscben:
= chybami HW (podéitate a sifové prostiedky, napf. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),
= nevhodnym nebo neautorizovanym pouZivanim software,
= ncodbornym zasahem do instalace &i nastaveni parametrii software v&. chybnym
konfigurovanim piistupovych prav,
= chybnym nakonfigurovianim operagniho systému &i databaze ¢i porusenim jeho funkénosti,
« paplnénim databdze chybnymi Gdaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Divody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
= Objednatel uZiva software v rozporu se vieobecnymi licenénimi podminkami,
= pozadavek neni dostatetné konkrétni a objektivni,
= pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkim zadanym v systému Helpdesk,
= feSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele Objednatele,
= pozadavek se netyka produkéniho prostiedi Objednatele.
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