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

Qislo smlouvy Poskytovatele: MS-021/19
Cislo smlouvy Objednatele: 8500003663

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl.
zakona €. 89/2012 Sb., obéansky zakonik (dale jen ,,Smlouva“), mezi nize uvedenymi
smluvnimi stranami:

Sprava a udrzba silnic Plzeniského kraje, p.o.
zapsand v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil Pr, vlozka 737

se sidlem: Plzeii, Koterovska 462/162, PSC 326 00
zastoupena:

IC: 72053119

DIC: CZ72053119

bankovni spojeni:
datova schranka:
kontaktni osoba:

(dale jen ,,Objednatel)

MARBES CONSULTING s.r.o.

zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C, vlozka 8963

se sidlem: Plzen, Brojova 2113/16, PSC 326 00
Zastoupena:

IC: 25212079

DIC: CZ 25212079

bankovni spojeni:
datova schranka:
kontaktni osoba:

(dale jen ,,Poskytovatel)

(Objednatel a Poskytovatel spolecné dale jen ,,Smluvni strany* nebo téz jednotlivé jen
,,Smluvni strana‘)
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MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICH:

1

11

1.2

1.3

2.1

2.2

2.3

3.1

3.2

4.1

Uvodni ustanoveni

Objednatel ma pravo uzivat informacni systém PROXIO (dale jen ,,software®
nebo ,,produkt®) na zaklad¢é smlouvy ¢. 8500002865 (¢. sml. Poskytovatele MS-
014/19), uzaviené dne 14. 1. 2019, mezi Objednatelem a Poskytovatelem (dale
jen ,licen¢ni smlouva®).

Udrzba (maintenance), kterd je predmétem této Smlouvy, se tyka software
PROXIO, ktery Objednatel uziva na zakladé licen¢ni smlouvy dle odstavce 1.1
této Smlouvy.

Provozni podpora, ktera je pfedmétem této Smlouvy, se tykd dila (dale jen
»Systém®), které¢ vzniklo implementaci software PROXIO u Objednatele na
zakladé smlouvy ¢. 8500002865, uzaviené mezi Objednatelem a Poskytovatelem
(déle jen ,,smlouva o dilo*).

Piedmét Smlouvy

Predmétem této Smlouvy je zdvazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby
udrzby (maintenance) a provozni podpory software PROXIO, uzivan¢ho
Objednatelem, jehoz seznam komponent je uveden v Priloze €. 1 této Smlouvy
(dale jen ,,Sluzby*). Tento zavazek zahrnuje:

2.1.1 Udrzbu (maintenance) software PROXIO;
2.1.2 Zékladni podporu (sluzby poskytované pausalng);

2.1.3 Rozsifenou podporu (sluzby poskytované na vyzaddani nad ramec
zakladni podpory).

Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v Priloze &. 1,
ktera je nedilnou soucasti této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za fadné poskytované Sluzby cenu ve
vysi a zpisobem uvedenym v €l. 4, této Smlouvy, a to bezhotovostnim pfevodem
na bankovni ucet Poskytovatele, uvedeny v zéhlavi této Smlouvy.

Terminy a misto plnéni

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

Mistem poskytovani Sluzeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele, pfipadné
Jind mista ur¢end Objednatelem.

Cena a platebni podminky

Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vSechny ceny uvadéné v této Smlouvé a vSech
ptilohach jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe piipustné.
Poskytovatel prohlasuje, Ze tyto ceny pln€ pokryvaji vSechny jeho naklady
spojené s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy. Kcené bude vzdy
fakturovano DPH v zékonem stanovené aktualni vysi.
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4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

Cena za poskytovani Sluzeb dle ¢lanku ¢1. 2.1.1,2.1.2 a 2.1.3 je uvedena v Priloze
¢. 2 (,,Cena za 0drzbu a provozni podporu®) této Smlouvy. Cena za Sluzby podle
¢l. 2.1.1, 2.1.2 a 2.1.3 (piedplaceny objem Rozsifené podpory dle Piilohy &. 2)
této Smlouvy bude Objednatelem hrazena na zakladé danového dokladu (faktury)
vystavovaného Poskytovatelem na kazdé kalendarni cCtvrtleti vzdy piedem,
nejpozdéji do patého pracovniho dne v piislusném kalendainim ctvrtleti. Prvni
splatka bude vypoctena jako pomérna ¢ast poplatku vzhledem k datu podpisu této
Smiouvy.

Cena za sluzby dle ¢l. 2.1.3 této Smlouvy poskytnuté nad ramec piedplaceného
objemu Rozsifené podpory dle Prilohy €. 2 této Smlouvy bude Objednatelem
hrazena mésicné zpétn€¢, a to nazdkladé danového dokladu (faktury)
vystavovaného Poskytovatelem vzdy po uplynuti ptislusného kalendainiho
meésice, vnémz byly Sluzby poskytovany, dle skutetné odpracovanych
Glovékodnd (8 hodin/denn&) (dale jen ,,CD%) za pouziti nabidkovych
jednotkovych cen Poskytovatele uvedenych v Piiloze &. 2 této Smlouvy.

Veskeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit veskeré
naleZitosti datiového dokladu v souladu se zidkonem ¢&. 235/2004 Sh., o dani
z ptidané hodnoty, ve znéni pozdé&jSich predpist, a v ptipad¢ faktur za plnéni
pouze na zdkladé objednavky Objednatele dle ¢lanku ¢l. 2.1.3 nad rédmec
predplaceného objemu budou jejich prilohou Vykazy poskytnutych Sluzeb,
jejichZ vzor je uveden v Priloze €. 4, této Smlouvy. VSechny faktury budou dale
obsahovat zejména nasledujici udaje:

(i) cislo Smlouvy Objednatele a oznaceni ptipadnych dodatki Smlouvy;
(if)  cislo a nazev piislusné vefejné zakazky;
(iii) popis plnéni Poskytovatele.

Veskeré danové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této Smlouvy
bude Poskytovatel zasilat Objednateli elektronickou formou na adresu

a jejich splatnost bude Cinit tiicet (30) kalendainich dni ode dne
jejich doruceni Objednateli. Za den Uhrady dané faktury bude povaZovan den
odepsani fakturované castky z uctu Objednatele.

Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti danovy
doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré idaje vyzadované zavaznymi
pravnimi predpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou uvedeny
nespravné udaje (s uvedenim chybéjicich nalezitosti nebo nespravnych udaji).
V takovém pfipadé zacne b&Zet doba splatnosti danového dokladu (faktury) az
doru¢enim fadné opraveného danového dokladu (faktury) Objednateli.

5 Prava a povinnosti Objednatele

5.1

5.2

Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu
veskerou nutnou souc¢innost potiebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veskerych
skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt dtlezité pro plnéni této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje umoznit vstup zaméstnanclim Poskytovatele zajiSt'ujicim
Sluzby do mist plnéni podle této Smlouvy. Pokud Objednatel neposkytne v ¢lanku
5.1 této Smlouvy dohodnutou soucinnost, ma Poskytovatel pravo pozadovat na
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5.3

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

Objednateli posunuti stanovenych terminti o ¢as, po ktery nemohl Poskytovatel
pracovat na plnéni piredmétu Smlouvy.

Objednatel se zavazuje respektovat a zajist'ovat podminky a piedpoklady podpory
provozu dle Prilohy €. 1, této Smlouvy.

Prava a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s Objednatelem a poskytovat mu
veSkerou nutnou soucinnost potiebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Poskytovatel je povinen pisemné informovat Objednatele o veskerych
skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt dulezité pro plnéni této Smlouvy.

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadn¢ a véas. Poskytovatel je povinen
postupovat pii poskytovani Sluzeb s nalezitou odbornou péci a podle pokynii
Objednatele. Pfi plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen upozoriiovat
Objednatele na nevhodnost jeho pokyni, které by mohly mit za nésledek ijmu na
pravech Objednatele nebo vznik skody. Pokud Objednatel i pfes upozornéni na
splnéni svych pokynt trva, neodpovidd Poskytovatel za pripadnou skodu tim
vzniklou.

Poskytovatel se zavazuje, ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na stran¢
Poskytovatele poskytovat Sluzby dle této Smlouvy, budou pii plnéni této
Smlouvy dodrzovat veskeré obecné zavazné piedpisy vztahujici se k vykondvané
¢innosti, zejména piedpisy o bezpecnosti prace a o pozarni bezpecnosti, predpisy
o vstupu do objekti Objednatele a budou se fidit organizacnimi pokyny
odpové&dnych zaméstnancii Objednatele.

Vsechna data, at’ uz v jakékoliv podobé, a jejich hmotné nosice, ktera vznikla ¢i
vzniknou pii poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy, jsou vyluénym vlastnictvim
Objednatele. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnii od doruceni zadosti Objednatele
nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen tato data a jejich nosice
Objednateli predat.

Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosice pfedané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné tcely nez je poskytovani Sluzeb podle
této Smlouvy. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnii od doru€eni 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.

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

V piipadé, Ze se vyskytne jakékoli prekazka, zejména
(i) prodleni Objednatele s poskytnutim soucinnosti, které by podminovalo
plnéni Poskytovatele;

(if) okolnosti vyluc¢ujici odpoveédnost dle § 2913 odst. 2 obc¢anského zakoniku,
apod.,

ktera by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani Sluzeb, ma
Poskytovatel povinnost o této prekazce Objednatele pisemné informovat, a to
nejpozdéji do péti (5) kalendainich dnti od okamziku, kdy se tato prekdzka
vyskytla. Pokud Poskytovatel Objednatele v této pétidenni lhite o prekazkach
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pisemné neinformuje, zanikaji veskera prava Poskytovatele, kterd se ke vzniku
ptislusné piekazky vazi, zejména Poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli
posunuti stanovenych terminti poskytovani Sluzeb.

7 Ochrana divérnych informaci

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

Za duveérné informace Objednatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které nebyly Objednatelem
oznaceny jako vefejné, zejména:

(i) informace, které se tykaji Objednatele;

(ii) informace, pro které je stanoven zavaznymi pravnimi piedpisy zvlastni
rezim utajeni pii nakladani s nimi.

Za divérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které byly Poskytovatelem
pisemné oznaceny jako divérné a soucasné se jedna o informace, které se tykaji
Poskytovatele, maji skutecnou nebo alespoi potencidlni materidlni ¢i nematerialni
hodnotu, nejsou v piislusnych obchodnich kruzich bézn¢ dostupné a Poskytovatel
odpovidajicim zpiisobem zajist'uje jejich utajeni; avSak vyjma informaci, které se
tykaji této Smlouvy a jejiho plnéni (zejména informace o pravech a povinnostech
Smluvnich stran, informace o cenéach apod.).

Za duvérné informace Objednatele a Poskytovatele se nepovazuji informace, které
se staly vefejné piistupnymi, pokud se tak nestalo poruSenim povinnosti jejich
ochrany, informace ziskané na zakladé postupu prokazatelné nezavislého na
Poskytovateli a informace poskytnuté tieti osobou, ktera takové informace
neziskala porusenim povinnosti jejich ochrany.

Smluvni strany se zavazuji, ze budou zachovavat ml¢enlivost o v§ech divérnych
informacich druhé Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti s plnénim této
Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany je nebudou sdélovat
z4dnym tfetim osobam, vyjma osob, které na poskytovani Sluzeb spolupracuji, za
pfedpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochran€ diivérnych informaci ve
stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této Smlouvy. Za poruSeni zavazku
diivérnosti informaci podle této Smlouvy nebude rovnéz povazovano zvetejnéni
daveérnych informaci jakékoliv ze Smluvnich stran, ke kterému dojde na zaklade
zakona, soudniho, spravniho ¢i jiného obdobného rozhodnuti.

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

Nehled€ na ustanoveni ¢lanku 7.2 této Smlouvy Poskytovatel dale vyslovné
souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla vedena v Centralni evidenci smluv vedené
Objednatelem a v informac¢nim systému Registr smluv (ISRS) vedeném
Ministerstvem vnitra CR, které jsou veiejné piistupné a které obsahuje tdaje
zejména o smluvnich stranach, pfedmétu Smlouvy, ¢iselné oznaceni této Smlouvy
a datum jejiho podpisu. Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim, aby tato
Smlouva byla v plném rozsahu zvefejnéna na webovych strankach urcenych
Objednatelem. Smluvni strany prohlasuji, ze skute¢nosti uvedené v této Smlouvée
nepovazuji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 2985 obcanského zékoniku a
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ud¢€luji svoleni k jejich uziti a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich
podminek.

8 Ochrana a zpracovani osobnich udaji

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7

Smluvni strany se zavazuji, v souvislosti se Smlouvou, postupovat v souladu s
Natizenim Evropského parlamentu a rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016
o ochran¢ fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udajti a o volném
pohybu téchto udaji a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané
osobnich udajt), déle jen ,,Natizeni GDPR*.

Objednatel je a bude nadéale povazovan za Spravce osobnich udaji, se vSemi pro
n¢j vyplyvajicimi disledky a povinnostmi.

Pti plnéni této Smlouvy nepiichazi Poskytovatel standardné do styku s osobnimi
udaji, kterych je Objednatel spravce (dale jen ,,chranéné osobni udaje®).

Pouze ve vyjimecnych piipadech se mize stat, Ze Poskytovatel zisk4 piistup
k chranénym osobnim udajim. Pokud se tak stane, jedna se o zpracovani
Z povéieni spravee dle ¢lanku 29 Natizeni GDPR.

Poskytovatel se zavazuje zachovavat mlcenlivost o vSech chranénych osobnich
udajich, se kterymi pfijde do styku v souvislosti s plnénim dle Smlouvy.
Poskytovatel se zejména zavazuje:

()  nesdélovat nebo nezpiistupniovat chranéné osobni tidaje tfetim stranam bez
ptedchoziho souhlasu Objednatele,

(if)  zajistit, Zze jeho zaméstnanci a dal$i osoby, které piijdou do styku s
chranénymi osobnimi udaji v souvislosti s plnénim dle Smlouvy, budou
zavazany povinnosti mlcenlivosti ve stejném rozsahu, v jakém je
mlcenlivosti vazdn on sdm, a aby tato povinnost mlcenlivosti trvala i po
skonceni jejich zaméstnani nebo provadéni praci (minimalné po dobu 1
roku),

(iii)  zajistit, aby osoby, které se budou podilet na plnéni dle Smlouvy, pii styku
nebo naklddani s chrdnénymi osobnimi tudaji nepotizovaly kopie
chranénych osobnich udaji bez predchoziho pisemného souhlasu
Objednatele a aby jejich ¢innosti nebo opomenutim nedoslo k ndhodnému
nebo protipravnimu zniceni, ztraté¢ ¢i pozménéni chranénych osobnich
udajli, nebo k jejich neopravnénému zptistupnéni tietim osobam.

Poskytovatel je povinen po dobu plnéni pfedmétu Smlouvy realizovat potfebna
bezpecnostni opatfeni v rovin€ technické i1 organizacni, aby zajistil Groven
zabezpeceni odpovidajici danému riziku, zejm. pak osobni udaje zabezpecit viici
ndhodnému ¢i nezdkonnému zniceni, ztraté, zmeéné, zpiistupnéni neopravnénym
stranam, zneuziti ¢i jinému zpusobu zachdzeni s osobnimi daty v rozporu
S Nafizenim GDPR.

Poskytovatel je povinen pisemné sezndmit Objednatele s jakymkoliv podezienim
na poruseni nebo skutecnym porusenim bezpecnosti zpracovani osobnich udajt
podle ustanoveni Smlouvy, napt.: jakoukoliv odchylkou od udélenych pokynd,
odchylkou od sjednaného pfistupu, planovanym zvefejnénim, upgradem, testy
apod., kterymi muze dojit k Gipravé nebo zméné zabezpeceni nebo ke zpracovani
osobnich udajt, jakymkoliv podezienim z poruSeni divérnosti, jakymkoliv
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8.8

8.9

podezienim z ndhodného ¢i nezédkonného znieni, ztraty, zmény, zpiistupnéni
neopravnénym strandm, zneuziti ¢i jiného zplsobu zachazeni s osobnimi udaji v
rozporu s Natizenim GDPR.

Objednatel je opravnén provadét kontrolu, zda Poskytovatel plni své povinnosti
dle tohoto ¢lanku. Poskytovatel je povinen a zavazuje se k vesSkeré soucinnosti s
Objednatelem, o kterou bude pozadan v souvislosti s ochranou osobnich tudajt.
Poskytovatel je povinen na vyzadani zpiistupnit Objednateli svad pisemna
technicka a organizacni bezpecnostni opatfeni a umoznit mu piipadnou kontrolu
dodrzovani ptredlozenych technickych a organizacnich bezpecnostnich opatieni.

Po skonceni ucinnosti Smlouvy je Poskytovatel povinen veskera data, kterd ma
Vv drzeni, vymazat, a pokud je dosud neptedal Objednateli, piedat je Objednateli a
dale vymazat vSechny existujici kopie. Pokud ma Poskytovatel piistup k
chranénym osobnim udajim, ma povinnost soucasné tento piristup deaktivovat ¢i
vratit Objednateli. Povinnost uvedena v tomto ¢lanku neplati, stanovi-li pravni
ptedpis EU, ptipadné vnitrostatni pravni ptedpis Poskytovateli data ukladat i po
skonc¢eni ti¢innosti Smlouvy.

9 Evidence a jina organiza¢ni opatieni

9.1

9.2

9.3

9.4

O Sluzbach dle této Smlouvy poskytnutych v pribéhu kazdého kalendainiho
ctvrtleti po dobu trvani této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych
Sluzeb, jehoz vzor je uveden v Priloze €. 4, této Smlouvy (dale jen ,,Vykaz
poskytnutych Sluzeb*).

Z Vykazu poskytnutych sluzeb musi byt zfejmé, ktery pracovnik Poskytovatele
Sluzby provedl, 0daj o terminu a délce trvani poskytovanych SluZeb
(v ¢lovekodnech ¢i ¢lovékohodinach).

Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel pfedkladat Objednateli vzdy
nejpozdgji do péti (5) Pracovnich dnti po skonceni daného kalendainiho ¢tvrtleti,
za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé Objednatele.
Opravnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich dni od doruc¢eni
pfislusného Vykazu poskytnutych SluZzeb Poskytovatelem tento Vykaz
poskytnutych Sluzeb potvrdit, ¢i k nému pisemné sdélit své piipominky.
V piipadé, Ze tak opravnéna osoba objednatele neucini, bude po uplynuti této
lhity Vykaz poskytnutych sluZzeb povaZovan za schvaleny.

O sluzbach nad ramec rozsahu sluzeb dle ¢lanku 2.1.3 této Smlouvy poskytnutych
v prubehu kalendarniho mésice v dobé trvani této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel
Vykaz poskytnutych sluzeb, ktery ptedlozi Objednateli vzdy nejpozdéji do péti
(5) pracovnich dnli po skoneni daného kalendainiho meésice, za ktery je
vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé Objednatele

10 Sankce

10.1 V ptipadé prodleni se zaplacenim penéZzité ¢astky je Smluvni strana, ktera je se

zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé Smluvni strané smluvni pokutu ve
vysi 0,1% z dluzné ¢astky za kazdy zapocaty den prodleni. Zaplacenim smluvni
pokuty neni dotéeno pravo na nédhradu skutecné skody.
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10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

V ptipadé, ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadn¢ a
vc¢as Sluzby v terminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli
smluvni pokutu:

(i) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahdjenim feSeni problémového stavu (prvotni reakce)
ve lhité stanovené pro problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.2
v terminech dle Prilohy ¢&. 3 (,,Katalog sluzeb*) této Smlouvy;

(i) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zprovoznénim systému nadhradnim zptisobem ve lhiité
stanovené pro problémové stavy kategorie A podle c¢lanku 2.1.2
v terminech dle Prilohy ¢&. 3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(iii) ve vysi 500,- K¢ (slovy: pét set korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s iplnym odstranénim zévady ve lhtité stanovené pro problémové
stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.2 v terminech dle Prilohy & 3
(,,Katalog sluzeb*) této Smlouvy;

(iv) ve vysi 50,- K¢ (slovy: padesat korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahijenim feSeni problémového stavu ve lhité
stanovené pro problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.2
v terminech dle Prilohy ¢&. 3 (,,Katalog sluzeb*) této Smlouvy;

(V) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s uplnym odstranénim zavady ve lhité stanovené pro problémové
stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.2 v terminech dle Piilohy &.
3 (,,Katalog sluzeb*) této Smlouvy;

(vi) ve vysi 500,- K¢ (slovy: pét set korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s poskytovanim Sluzeb dle ¢lanku 2.1.3 v terminech dle Prilohy
¢, 3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

V piipadé€, Ze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych
VCl. 7 aodst. 6.5 a 6.6 ¢l. 6 této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli
smluvni pokutu ve vysi 25.000,- K¢ (slovy: dvacet pet tisic korun ceskych) za
kazdé takové poruseni.

Smluvni pokuty stanovené dle tohoto ¢l. 10 jsou splatné do tficeti (30) dnli ode
dne doruceni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni strané.

Objednatel je opravnén kdykoli provést zdpocet svych pohleddvek za
Poskytovatelem vzniklych v souladu stimto ¢l. 10 proti jakymkoli v daném
okamziku nesplatnym pohledavkam Poskytovatele za Objednatelem.

Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni dotéen narok
Objednatele na ndhradu vzniklé Skody v plné vysi.

11 Doba trvani a moznost ukonceni Smlouvy

111

Tato Smlouva se uzavira na dobu neurcitou nebo platnost této Smlouvy konéi
okamzikem, kdy souhrnna cena dle €l. 4 odst. 4.2 a 4.3 této Smlouvy dosahne
castky 400.000,- K¢ bez DPH v ¢asovém rozmezi 5 (péti) let od uzavieni této
smlouvy.
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11.2

11.3

11.4

115

11.6

11.7

11.8

11.9

Tato Smlouva muze byt pfedCasné ukoncena pouze na zékladé dohody obou
Smluvnich stran, vypovédi ze strany Objednatele dle ¢lanku 11.6, vypovédi ze
strany Poskytovatele dle ¢I. 11.7, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran
v souladu s touto Smlouvou.

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v piipadé, ze je Poskytovatel
Vv prodleni s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy po dobu delsi nez tficet (30)
dni oproti termintim sjednanym v této Smlouvé¢, a nezjedna napravu ani do péti
(5) dni od doruceni pisemné vyzvy Objednatele.

Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v piipadé, ze Objednatel je
v prodleni s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delsi nez
tticet (30) dnti po splatnosti piislusného danového dokladu a nezjedna népravu
ani do péti (5) dnt od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k naprave.

Odstoupeni od Smlouvy je u¢inné¢ okamzikem doruceni pisemného oznédmeni
0 odstoupeni druhé Smluvni stran¢.

Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to 1 bez udani
divodu, pricemz vypovédni lhita v trvani tii (3) mésicti po¢ina bézet prvnim
dnem kalendéainiho mésice nésledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli
dorucena pisemna vypoved’ této Smlouvy.

Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
diuvodu, pficemz vypovédni lhita v trvani téi (3) mésicti pocind béZet prvnim
dnem kalendainiho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Objednateli
dorucena pisemna vypoved’ této Smlouvy.
Ukoncenim této Smlouvy nejsou dotcena ustanoveni tykajici se:

(1)  smluvnich pokut,

(if) ochrany divérnych informaci a

(iii) ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, zjejichz povahy

vyplyva, Ze maji trvat i po skonceni G¢innosti této Smlouvy.

V ptipadé predcasného ukonceni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na thradu

Sluzeb provedenych v souladu s touto Smlouvou a akceptovanych Objednatelem
do dne pfedCasného ukonceni této Smlouvy.

12 Opravnéné osoby

121

Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostiednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povefenych pracovnikii nebo statutarnich
zastupcl Smluvnich stran:

(i) Opravnénou osobou Objednatele je:

e-mail:
(if) Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:

e-mail;
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12.2

12.3

e-mail:

Opravnéné osoby, nejsou-li statutdrnim orgdnem, nejsou opravnény ke zménam
této Smlouvy, jejim dopliikim ani zruSeni, ledaze se prokazou plnou moci
udélenou jim k tomu osobami opravnénymi jednat navenek za ptislusSnou Smluvni
stranu v zélezitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou opravnény jednostranné
zménit opravnéné osoby, jsou vsak povinny takovou zménu druhé Smluvni strané
bezodkladné pisemné oznamit.

Veskeré uplatnovani naroku, sdélovani, zadosti, pfedavani informaci apod. mezi
Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt pfislusSnou Smluvni stranou
provedeno v pisemné form¢ a doruCeno druhé Smluvni stran€é osobné,
doporucenou postou, nebo e-mailem s pouzitim elektronického podpisu.

13 Zavérecna ustanoveni

131

13.2

13.3

13.4

135

13.6

Odpovéd Smluvni strany této Smlouvy s dodatkem nebo odchylkou od druhou
Smluvni stranou navrZeného znéni této Smlouvy (nabidky) neni pfijetim nabidky
na uzavieni této Smlouvy ve smyslu § 1740 odst. 3 obanského zakoniku, a to ani,
kdyz podstatné neméni podminky nabidky (navrzeného znéni této Smlouvy).

Tato Smlouva ptedstavuje Uplnou dohodu Smluvnich stran o pfedmétu této
Smlouvy. Vyjma zmén opravnénych osob podle ¢lanku 12.1 této Smlouvy mohou
veskeré zmény a doplnky této Smlouvy byt provedeny pouze pisemnou dohodou
Smluvnich stran ve form¢ cislovanych dodatki této Smlouvy, podepsanych
opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran. Za pisemnou formu nebude pro
tento Ucel povazovana vyména e-mailovych ¢i jinych elektronickych zprav.

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

Spor, ktery vznikne na zaklad¢ této Smlouvy nebo ktery s ni souvisi, se Smluvni
strany zavazuji feSit prednostné smirnou cestou pokud mozno do tficeti (30) dni
ode dne, kdy o sporu jedna Smluvni strana uvédomi druhou Smluvni stranu. Jinak
jsou pro feseni sporii z této Smlouvy piisluiné obecné soudy Ceské republiky.

V ptipadé, ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, net¢innym ¢i nevymahatelnym nebo bude-li takovym piisluSnym
organem shledano, z(stavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti
a u¢innosti, 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, neucinné
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni plivodnimu a této Smlouvé jako
celku. Ukaze-li se nékteré z ustanoveni této Smlouvy zdanlivym (nicotnym),
posoudi se vliv této vady na ostatni ustanoveni Smlouvy obdobné& podle § 576
obcanského zakoniku.

Smluvni strany prohlaSuji, ze si vzajemné sdé¢lily vSechny skutkové a pravni
okolnosti, 0 nichz k datu uzavieni této Smlouvy védély nebo védét musely, a které
jsou relevantni ve vztahu k uzavieni této Smlouvy. Kromé ujisténi, které si
Smluvni strany poskytly v této Smlouve€, nebude mit Zadna ze stran zadna dalsi
prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv skute¢nostmi, které¢ vyjdou najevo,
a o kterych neposkytla druha strana informace pfi jednani o této Smlouvé.
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13.7 Smluvni strany sjednavaji, ze pokud bude plnéni podle této Smlouvy vadné a vada
bude odstranitelnd, nemtize Smluvni strana, které bylo plnéno, pozadovat slevu z
ceny, pokud je vada odstranitelnd a Smluvni strana, ktera plnila (a) je pfipravena
takovou vadu odstranit; (b) bez zbytecného odkladu zacne vyvijet Cinnost
smefujici k odstranéni vady; (c¢) v takové ¢innosti fadné pokracuje; a (d) v
rozumném ¢ase s ohledem na povahu vady vadu odstrani ¢i piedmét plnéni nebo
jeho ¢ast vyméni za bezvadny.

13.8 Prava vznikla z této Smlouvy nesmi byt postoupena bez piedchoziho pisemného
souhlasu druhé¢ strany.

13.9 Smluvni strany sjednavaji, Ze nad rdmec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy
nebudou jakakoliv vzdjemna prava a povinnosti dovozovana z dosavadni ¢i
budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami ¢i zvyklosti zachovavanych
obecn€, mezi stranami €i v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této Smlouvy ani
k nim nebude pii vykladu této Smlouvy ptihlizeno, ledaze je ve Smlouvé vyslovné
sjednano jinak. Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze si nejsou védomy zadnych
dosud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti ¢i praxe.

13.10 Smluvni strany se dohodly, ze kromé piipadi upravenych v § 2913 odst. 2
obcanského zakoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k nahrad¢ skody také
mimoiadnd, nepfedvidatelnd a neptfekonatelnd piekdzka vznikla nezavisle na jeji
vuli v dobé, kdy byla v prodleni s plnénim smluvenych povinnosti, avSak pouze
od okamziku vzniku takové piekdzky. Smluvni strana neni v prodleni s plnénim,
pokud je takové prodleni zptisobeno prodlenim druhé Smluvni strany s plnénim
jejich povinnosti.

13.11 Smluvni strany prohlasuji, ze se pfi uzavirani této Smlouvy nenachazeji ve stavu
tisné nebo rozruSeni, Ze tuto Smlouvu uzaviraji svobodnég, vazné a s vyuzitim
nalezitych zkusenosti nebo s vyuzitim nalezité zkusené odborné pomoci, a ze
plnéni, ke kterému se touto Smlouvou zavazuji, neni vzhledem ke vSem
okolnostem souvisejicim s uzavienim této Smlouvy vzijemné v hrubém
nepomeéru, a jako takové se jej zavazuji druhé Smluvni strané za podminek této
Smlouvy poskytnout. Ustanoveni § 1793 odst. 1 obcanského zakoniku se
nepouzije.

13.12 Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, ze zadny zavazek sjednany v této Smlouve
neni fixnim zédvazkem ve smyslu § 1980 obcanského zékoniku.

13.13Smluvni strany vyslovné potvrzuji, ze zakladni podminky této Smlouvy jsou
vysledkem jednani Smluvnich stran a kazda ze stran méla pfileZitost ovlivnit
Vv pritbéhu jednani obsah podminek této Smlouvy.

13.14 Smluvni strana je opravnéna od této Smlouvy odstoupit pouze z diavodu
uvedenych v této Smlouveé. Cést ustanoveni § 2001 obcanského zakoniku
0 odstoupeni na zéklad¢ zakona se nepouzije.

13.15Tato Smlouva obsahuje uplné ujednani o predmétu Smlouvy a vSech
nalezitostech, které Smluvni strany mély a chtély ve Smlouvé ujednat, a které
povazuji za dileZité pro zdvaznost této Smlouvy. Zadny projev Smluvnich stran
ucinény pii jedndni o této Smlouve ani projev ucinény po uzavieni této Smlouvy
nesmi byt vyklddan v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi této Smlouvy a

R4

nezaklada zadny zavazek zadné ze stran.
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13.16 Strany vylucuji aplikaci nésledujicich ustanoveni obcanského zakoniku na tuto
Smlouvu: § 557 a § 1805 odst. 2 ob¢anského zakoniku.

13.17 Smluvni strany se dohodly, Ze plnéni, jezZ je v souladu s obsahem této Smlouvy a
bylo piipadné poskytnuto Poskytovatelem v dobé mezi uzavienim této Smlouvy
a nabytim jeji ucinnosti, je povazovano za plnéni dle této Smlouvy. Narok na
odpovidajici protiplnéni ze strany Objednatele vSak nevznikne Poskytovateli
dfive nez dnem nabyti ucinnosti této Smlouvy. Poskytovatel neni opravnén
fakturovat pred nabytim G¢innosti této Smlouvy.

13.18 SpInéni povinnosti uveiejnit Smlouvu dle zak. ¢. 340/2015 Sb. zajisti Objednatel.

13.19 Poskytovatel je povinen uvetejnit tuto Smlouvu v souladu s ust. § 5 odst. 1 zak. ¢.
340/2015 Sb. nejpozdéji do 3 mésict od jejiho uzavieni, nebude-li tato Smlouva
zvetejnéna Objednatelem nejpozdéji do jednoho mésice po jejim uzavieni.

13.20 Tato smlouva  je  vyhotovena v elektronické  podobg, se
zaruCenymi elektronickymi podpisy zastupcii Smluvnich stran zaloZzenymi na
kvalifikovaném certifikatu.

13.21 Smlouva je uzaviena dnem podpisu posledni Smluvni strany a nabyva ucinnosti
dnem uzavieni, pokud zvlastni pravni ptedpis (zejm. zadk. ¢. 340/2015 Sb.)
nestanovi jinak.

13.22 Smluvni strany prohlaSuji, Ze si tuto Smlouvu piecetly, Ze s jejim obsahem
souhlasi a na dtikaz toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

13.23 Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nésledujici ptilohy:

Piiloha ¢. 1: Prehled podporovaného programového vybaveni a rozsah
poskytovanych SluZeb

Piiloha €. 2: Cena za udrzbu a provozni podporu
Piiloha €. 3: Katalog sluzeb
Piiloha €. 4: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

V Plzni dne V Plzni dne

Objednatel: Poskytovatel:
Sprava a udrzba silnic Plzeiiského kraje, p.o. =MARBES CONSULTING s.r.o.

POAPIS: oo POAPIS: oo

generalni feditel jednatel
podepsano elektronicky podepsano elektronicky
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Priloha ¢. 1

PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A ROZSAH
POSKYTOVANYCH SLUZEB
Softwarové komponenty PROXIO, kterych se tyka provozni podpora

TABULKAZ¢E. 1

. Maintenance
Cena licence

Pol. |Software (aplikace) Pocet licenci (K& bez DPH) (ch ,bfz DPH/12
mesictl)

1 PROXIO-EOS 1 120.000,- 21.600,-

10

11

12

13

14

15

16

17

18

Celkem
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ROZSAH POSKYTOVANE PODPORY PRO UVEDENE SOFTWAROVE
KOMPONENTY PROXIO

TABULKA ¢. 2

Predmétem této Smlouvy jsou sluzby oznacené jako ,,ANO®.

Sluzba Je soucasti plnéni

1. Udrzba (Maintenance)

1.1. Poskytovani aktudlnich verzi ANO
1.2. Poskytovani upgrade ANO
1.3. Poskytovani update ANO
1.4. Legislativni servis NE

2. Zakladni podpora

2.1. Helpdesk ANO
2.2. Reseni incidentti ANO
2.3. Metodicky portal NE
3. RozsiFena podpora

3.1. Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek) ANO
3.2. Provozni kontrola systému NE
3.3. Implementace novych verzi produktu NE
3.4. Poskytovani konzultaci NE
3.5. Poskytovani skoleni NE
3.6. Metodicka podpora NE
3.7. Rizeni projektu NE
3.8. Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti NE

Sluzby udrzby, zakladni a rozsifené podpory jsou poskytovany podle parametru sluzeb, popsanych
v Piiloze &. 3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy.

Sluzby rozsifené podpory jsou poskytovany v celkovém rozsahu 1 ¢lovékodne (8 hod.) ro¢né.
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PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

10.

11.

12.

13.

14.

V souladu s ¢lankem 3.2 Smlouvy je mistem plnéni pro sluzby provozni podpory sidlo
Poskytovatele, je-li to mozné vzdalenym ptistupem, piipadné dle povahy pozadavku sidlo
Objednatele.

Objednatel je povinen zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude se
prostfednictvim svych opravnénych osob ucastnit jednani vedeni projektu a bude plnit fadné a
vcas tkoly, které pro n¢j vyplynou z jednani vedeni projektu ¢i projektového tymu.

Objednatel umozni a prostfednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnikil poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro feseni vad a
vsech problémi provozu systému.

Objednatel je povinen umoznit vstup zaméstnancim poskytovatele zajistujicim sluzby do mist
plnéni podle této Smlouvy. Jedna se zejména o zajisténi pfistupu do mist, kde jsou umistény
produkéni servery.

Objednatel zajisti vzdaleny piistup poskytovateli k serverim infrastruktury (testovaci
i produktivni systém) vyhradné pro Géely poskytovani sluzeb podle této Smlouvy s ohledem na
technologické a bezpecnostni moznosti a politiky Objednatele.

Objednatel bude udrzovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo mozné testovat
funkénost aplikaéniho SW pred nasazenim do produktivniho provozu (infrastruktura i aktualni
datovy obsah testovaciho systému je adekvatni k produktivnimu systému).

Objednatel sdéli na vyzadani Poskytovatele terminy, kdy mtize poskytovatel instalovat SW na
testovaci a produktivni systém Objednatele.

Za celem predani informaci o problémech provozu systému ¢i piredani pozadavku na zménu
bude Objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradné s vyuzitim sluzby Helpdesk, popsané
v Priloze ¢&. 3 (,,Katalog sluzeb*) této Smlouvy.

Vsechny servisni pozadavky musi byt vzneseny a evidovany prostfednictvim sluzby Helpdesk.
Na servisni pozadavky vznesené jinou cestou napf. telefonicky neni ze strany poskytovatele
garantovana reakce. V pfipad¢ pozadavku s garantovanou reakci dle SLA parametri je pouze
timto zaevidovanim aktivovan parametr Prvotni reakce (sluzba ReSeni incidenti).

Sluzbu Helpdesk mohou vyuzivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. Pozadavek musi byt
zadan nebo verifikovan odpovédnou osobou dle Smlouvy s ohledem na jeho mozné finanéni
disledky a povahu pfipadné "budouci" objednavky. Seznam opravnénych osob piedava
Objednatel Poskytovateli dle potteby pii jeho zméné.

Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani pozadavkl do systému Helpdesk musi byt pied
dnem nabyti G¢innosti této Smlouvy fadné vyskolen a registrovan v systému Poskytovatele.
O zpusobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas Objednatele
S pfenesenim odpovédnosti za zadané pozadavky na odpovédného pracovnika.

V piipadé ohlaseni pozadavku jinym zptsobem nez pomoci systému Helpdesk je Objednatel
povinen ulinit zapis do Helpdesk neprodlené, jakmile je to mozné.

Objednatel nese odpovédnost za zadani pozadavki, které nejsou v souladu s podminkami
Smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vycislit naklady spojené
S feSenim neopravnéné zadanych pozadavka a predlozit Objednateli k uhradé. Vykaz takto
zadanych pozadavka bude poskytovatel predavat Objednateli mési¢né.

Objednatel zodpovida za jednoznacné a piesné zadani servisniho pozadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani predkladanych navrhi feseni a schvalovani jejich realizace v souladu
S pozadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménach vcetné predani kompletni
dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele prostfednictvim sluzby Helpdesk.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

V ptipadé pozadavkl na vyvoj iniciovanych Objednatelem zabezpeci Objednatel bezodkladné
posuzovani realizovanych zmén a schvalovani jejich realizace.

Vyzadani poskytnuti sluzeb podpory formou konzultaci bude probihat prostfednictvim sluzby
Helpdesk. Pracnost pozadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel pozadavku
musi realizaci pozadavku potvrdit, pfipadn¢ odmitnout. Az poté bude pozadavek realizovan.
Objednatel je povinen po poskytnuti sluZzeb pracovnikem Poskytovatele v misté Objednatele
podepsat protokol o prevzeti plnéni, paklize v protokolu uvedeny rozsah a predmét
poskytovanych sluzeb odpovida skutecnosti.

Piipadné pfipominky k navrhim feseni a jeho vysledkim musi byt konkrétni a v souladu s
odsouhlasenym zpiisobem feseni.

Zmeénu kategorie pozadavku je opravnén provést odpovédny pracovnik Poskytovatele
Vv ptipadé, kdy charakter pozadavku neodpovida zadané kategorii.

Objednatel zajisti dostupnost prostiedki IT. Overeni dostupnosti HW infrastruktury a ovéteni
funkénosti systémovych SW servert musi predchazet zadani kazdého pozadavku.

O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostateéném ptedstihu. O
naplanovanych odstavkach bude Objednatel potizovat zaznam do Helpdesku Poskytovatele s
uvedenim zacatku a konce odstavky.

Pozadavek predavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:

e Oznaceni aplikace a jeji verze
e Oblast, které se pozadavek tyka (prostfednictvim ¢iselniku), vcetné specifikace
dotcené agendy
e Jméno spravce agendy - kli¢ového uzivatele
e Jméno uzivatele, u kterého pozadavek vznikl, popis prav uzivatele k ptislusné oblasti
v dobé vyskytu problému
e Popis pozadavku (vystizn€, jednoznac¢n€) véetné jednotlivych krokd v aplikaci,
vedoucich k chyb¢, doplnény o tyto udaje:
e Datum a ¢as vzniku problému, je-li toto relevantni vii¢i pozadavku
¢ Klicové identifikatory pfedméetu problému:
¢ Jednoznaény identifikator zaznamu
¢ Popis vstupnich parametr
¢ Popis vstupnich dat a jejich povahy
e migrovana data
o aktualizovand z referencnich zdrojt
e pofizend runé
e ztotoznéna Ci neztotoznéna
e vicecetny vyskyt
o specificka data (technicky uzivatel, neznamy subjekt, ...)
o Popis ocekavaného vysledku a vystupu
¢ Popis skutecného vysledku a vystupu
¢ Popis realizovanych krokti, véetn€ predpokladanych
o Popis kritického kroku s vyskytem problému a zpisob jeho projevu
e Formou pfilohy sejmutd obrazovka s podrobnym chybovym hlaSenim C¢i
oznaCenym projevem chyby
e Stanoveni externiho divodu, resp. limitniho terminu (napf. mimofadna inventarizace,
interni statistika, mimotadna zavérka, ...), vedouci k urceni kategorie vady
o Uvedeni casti dokumentace, se kterou je pozadavek v rozporu (smlouva o dilo, Cilovy
koncept, pfirucka, pravni norma)
e Stanoveni kategorie pozadavku, resp. vady Dila.
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23.

24.

25.

26.

27.

Uplnost a srozumitelnost zadani pozadavku dle vyse uvedené struktury potvrdi Poskytovatel
jeho pfijetim, ozna¢enim prislusného stavu v Helpdesku, ¢imZ se zaroven aktivuje parametr
Zprovoznéni systému nahradnim zptisobem a Odstranéni zavady.

V ptipadé prodleni zpiisobeného okolnostmi na stran¢ Objednatele plati, Ze veskeré terminy
plnéni se prodluzuji o dobu, po kterou trvaly prekazky a okolnosti zptisobujici prodleni na
strané Objednatele, a o pfiméfenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla byt
poskytovana plnéni znovu vhodné¢ zkoordinovana.

Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem pfedlozen formalné a vécné
spravné s presnym a konkrétnim uvedenim diivodu reklamace, vcetné vSech podklada
potiebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE - viz Ptiloha ¢. 3 Smlouvy.

Provozni doba je casovy usek, po ktery jsou sluzby dané komponenty poskytovany
uzivatelim. Pokud neni v definici konkrétni sluzby uvedeno jinak, jednd se o casovy tsek
8:00 — 17:00 hod.

V piipadé potieby dalsi soucinnosti Zakaznika nutné k poskytnuti plnéni je Poskytovatel
opravnén vyzvat zakaznika pisemné k poskytnuti takové soucinnosti a urcit zakaznikovi
priméfenou lhitu k jejimu poskytnuti.
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Priloha ¢. 2

CENA ZA UDRZBU A PROVOZNI PODPORU
Podrobné ¢lenéni ceny Udrzby a Zakladni podpory dle ¢l. 2.1.1 2 2.1.2

Sluzba Cena za Cena za rok
Stvrtleti | (K& bez DPH)
(K& bez DPH)
Udrzba (maintenance)
Poskytovani aktualnich verzi 5.400,- 21.600,-
Poskytovani upgrade
Poskytovani update
Ziakladni podpora (sluzby poskytované pausaln¢)
Helpdesk 11.000,- 44.000,-
Reseni incidentt
Celkem bez DPH 16.400,- 65.600,-
DPH 21% (K¢) 3.444. - 13.776,-
Celkem v¢. DPH 19.844,- 79.376,-
Podrobné ¢lenéni ceny Rozsifené podpory dle ¢l. 2.1.3
A. Ptedplaceny objem:
Sluzba Pracnost | Cena (K¢ bez Cena za Cena za rok
(CD/mésic) | DPH) za 1CD Etvrtleti (K& bez DPH)
(K¢ bez DPH)
Rozsifena podpora (sluzby poskytované nad ramec zakladni podpory)
Reseni servisnich pozadavki
(zménovy/rozvojovy pozadavek)
1/12 14.400,- 3.600,- 14.400,-
Celkem bez DPH 3.600,- 14.400,-
DPH 21% (K¢) 756,- 3.024,-
Celkem v¢. DPH 4.356,- 17.424,-

v

B. Rozsifena podpora nad ramec predplacen¢ho objemu:

Dalsi sluzby Rozsitfené podpory mohou byt Cerpany pouze na zakladé objednavky Objednatele a
Vv rozsahu dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem a odsouhlaseném objednatelem za

téchto podminek:

Sazba K¢é/hod. vykonu na misté

1.800,- K¢/hod.
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Pii rozsiteni SW komponent systému PROXIO plati pro stanoveni ceny udrzby a provozni
podpory novée instalovanych komponent nasledujici tabulka:

Cena licence nové instalovanych

ZvySeni ceny udrzby

Zvyseni ceny Zakladni

instalované komponenty/ro¢né

komponent (v K¢ bez DPH) v (maintenance) v K¢ bez DPH podpory v K¢ bez
rozmezi: /roéné DPH/roc¢né

. 0 18 % z ceny licence nové o e

050 000,- K¢ 0 £ ceny 7 000,- K&/roén&

50 001 - 100 000,- K¢

0 18 % z ceny licence nové
instalované komponenty/ro¢n¢

14 000,- K¢&/ro¢né

100 001 — 150 000,- K¢

0 18 % z ceny licence noveé
instalované komponenty/ro¢n¢

21 000,- K¢&/ro¢né

150 001 - 500 000,- K¢

0 18 % z ceny licence nove
instalované komponenty/ro¢né

35 000,- K¢&/ro¢né
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Priloha ¢. 3
KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 1 - Maintenance

Kategorie sluzby | Maintenance

Kad sluzby 1

Nazev sluzby Maintenance

Udrzba software ve smyslu poskytovani aktudlnich verzi, upgrade a update

Popis sluzby software na vyzadani Objednatele a za legislativni podporu.

Rozsah a parametry sluzby

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

V ptipadé dil¢i sluzby Legislativni servis vSak nejpozdéji k datu nabyti uc¢innosti nové pravni
upravy za predpokladu vydani provadécich predpist k této Upraveé nejpozdéji 60 dnt pred
nabytim ucinnosti této nové pravni upravy. V opacném piipadé¢ do 60 dnii od vydani
provadécich predpist k prislusné pravni tprave.

Detailni popis

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskava Objednatel narok na aktualni verze, veskera
zlepSeni a dodatky k software (upgrade nebo update stavajicich modult), vydané béhem obdobi
krytého poplatkem za maintenance. Sluzby, které jsou soucasti drzby (maintenance), jsou
poskytovany trvale po dobu platnosti Smlouvy podle planu pfedavani novych verzi a dle dohody
se Objednatelem.

Soucasti poskytnuti aktualnich verzi, upgrade a update neni jejich implementace u Objednatele
ani rozdilové skoleni, pokud bude potieba s ohledem na rozsah upgrade.

Vyse poplatku maintenance je odvozena od rozsahu uzivané licence software, konkrétni vyse je
uvedena v Tabulce ¢. 1 Prilohy ¢. 1 Smlouvy. Poplatek maintenance se miuze zvysit
Vv nasledujicich ptipadech:

e Objednatel rozsiii (dokoupi) licenci k software PROXIO (typicky: implementovany nové
moduly systému),

e vramci plnéni této Smlouvy dojde k implementaci funkcionality (nové instalované
moduly, subagendy ¢i agendy) presahujici Objednatelem zakoupenou licenci software
(v takovém piipadé je Objednatel souCasné povinen bezodkladné dokoupit potiebné
licence (pravo uziti) k implementovanému software.

Realizace sluzby Maintenance probiha formou téchto dil¢ich sluzeb:

e Poskytovani aktudlnich verzi
e Poskytovani upgrade

e Poskytovani update

e Legislativni servis
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Katalogovy list 1.1 — Poskytovani aktualnich verzi

Kategorie sluzby | Maintenance

Kod sluzby 1.1
Nazev sluzby Poskytovani aktualnich verzi
Popis sluzby Poskytnuti aktualni verze vcetné souvisejici dokumentace

Rozsah a parametry sluzby

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

Detailni popis

Aktuélni verze software, poskytované touto sluzbou, zahrnuji:

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

e technologicky vyvoj software PROXIO iniciovany Poskytovatelem (typicky nové
platformy, databaze, systémy, ...),

e vyvoj software PROXIO iniciovany zékaznickou komunitou Poskytovatele mimo
pozadavky Objednatele (typicky rozvoj funkcionality produktu na naméty jinych
zakaznikli Poskytovatele),

e vyvoj software PROXIO souvisejici s legislativni podporou CR.

e Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze software.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Aktudlni verze protokolarné predana, obsahuje funkcionalitu dle dokumentace, resp. dle
popisu zmeén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE
Objednatel pfevezme poskytované aktualni verze vCetné souvisejici dokumentace zpisobem
uréenym Poskytovatelem (nosi¢ dat, stazeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na
internetu, elektronicka dodavka).

TERMINY PLNENI
V terminech urc¢enych Poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).
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Katalogovy list 1.2 — Poskytovani upgrade

Kategorie sluzby | Maintenance

Kad sluzby 1.2

Nazev sluzby Poskytovani upgrade

Poskytnuti novych verzi produktu véetn€ seznamu zmén a Gprav

Popis sluZby Vv elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby

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

Detailni popis

Ptedani zasadné inovované verze software PROXIO s vétsim mnozstvim novych ¢i rozsitenych
funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vyssi vykonnost.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze upgrade software.

Nova verze mize zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit®:
e nové Ci rozSifené funkcionality vzniklé pfirozenym vyvojem produktu, resp. na
pozadavky jinych zakaznikd,
nové ¢i upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,
feSeni servisnich pozadavkl Objednatele na zmény funkcionality produktu,
feSeni servisnich pozadavkl Objednatele na doplnéni funkcionality produktu,
opravy reklamovanych vad.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Upgrade protokolarné predan, obsahuje funkéné vSechny agendy a subagendy dle licen¢ni
smlouvy, resp. dle popisu zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel prevezme poskytované upgrade vcetné souvisejici dokumentace zplsobem
urcenym Poskytovatelem (nosi¢ dat, stazeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na
internetu, elektronicka dodavka).

TERMINY PLNEN{
V terminech urcenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).
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Katalogovy list 1.3 — Poskytovani update

Kategorie sluzby | Maintenance

Kad sluzby 1.3

Nazev sluzby Poskytovani update

Poskytnuti opravnych balickd produktu veetné seznamu zmeén a uprav

Popis sluzby vV elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby

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

Detailni popis

Ptedani opravného bali¢ku k aktudlni verzi software PROXIO, ktery zohlednuje vétSinou
chyby nebo bezpecnostni mezery, které u ptedchazejici verze nebyly znamé.

Opravny balicek miize zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit*:
e opravy reklamovanych vad,
e upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,
e feseni servisnich pozadavki Objednatele na Gpravy funkcionality produktu.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdého opravného balicku software.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Update protokolarné piedan, obsahuje funkéné vSechny agendy a subagendy dle licen¢ni
smlouvy, resp. dle popisu zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel prevezme poskytované update véetn€ souvisejici dokumentace zptisobem ur¢enym

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

TERMINY PLNEN{

V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni opravného balicku aktualni verze
software).
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Katalogovy list 2.1 - Helpdesk

Kategorie sluzby | Zakladni podpora

Kéd sluzby 2.1
Nazev sluzby Helpdesk
Predmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho
mista
a komunikac¢nich kanalt pro uzivatele sluzeb (obecn¢é Objednatele).
Popis sluzby Sluzba garantuje reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni komunikaci

se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci servisnich
pozadavki 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 parametri servisnich sluzeb, specifickych odlisnosti funk¢nich celkti a pozadavkt
Objednatele.

Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavkii
(Casove kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 2.2 -
Reseni incidentd.

Reak¢ni doba pro sluzbu 2.1. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu feSitelem.

Funk¢ni celek Provozni doba Reakf:m <,ioba Pracovni doba
(v minutach)
Veskeré softwarové 7 x 24 =7 dni v tydnu, 240 minut 08:00 - 17:00
komponenty PROXIO 24 hod. denné (5x9)

Sluzba Helpdesk bude poskytovana nepfetrzit¢ 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadkd) a bude zajistovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovni dny
v pracovni dobé: 8:00 - 17:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni svatky.
V ramci této sluzby Poskytovatel reaguje nize uvedenym zplsobem na vSechny pozadavky
Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk je jedinym komunika¢nim kanalem, vSechny servisni pozadavky budou vzneseny
prostfednictvim této sluzby. Na pozadavky vznesené jinou cestou, napf. telefonicky, nemusi
byt ze strany Poskytovatele garantovana reakce.

Sluzba Helpdesk je realizovana prosttednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a provoz
aplikace je soucasti plnéni Poskytovatele.

KONTAKTNI UDAJE HELPDESK
PRIMARNI KONTAKT

www stranky aplikace Helpdesk:
DALSI KONTAKTY

E-mail:
Tel.:
Adresa:

ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK
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Objednatel ohlasi pozadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostfednictvim opravnéné osoby
zapisem do této aplikace.

Ve vyjimecném piipadé, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mlze opravnéna osoba
Objednatele ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu
poskytovatele.

V pfipad€ ohlaSeni pozadavku jinym zplisobem nez pomoci aplikace Poskytovatele, je
Objednatel povinen ucinit zapis do aplikace Helpdesku neprodlené, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlaSenych pozadavkl a stavu jejich feseni a dale eviduje
veskeré servisni zasahy v produkénim prostredi systému Objednatele.

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba
sluzby Helpdesk nebo dle parametrti sluzby 2.2 Reseni incidentii. Reakéni dobou se rozumi
potvrzeni piijeti pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize,
lhiita pro reakci zacind bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

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

e Piehled pozadavki za sledované obdobi (mésic);
e detailni informace o feSeni konkrétniho pozadavku Objednatele.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni 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:

e soupis vSech dal$ich sluzeb poskytnutych v ptislusném kalendarnim obdobi,
e vyuctovani vSech sluzeb poskytnutych v ptislusném kalendarnim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluZeb je povinen Poskytovatel predkladat vzdy nejpozdéji do 5
pracovnich dnl po skonceni daného kalendatniho obdobi, za které je vypracovan.

DEFINICE POJMU

Zadavatel je opravnéna osoba urCena Objednatelem pro zadavani pozadavki 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, lhita pro
reakci zacina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, Casem pracovni doby.

Reakéni doba - reakce na zalozeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:

Pozadavek je evidovany pozadavek Zadavatele, ktery od zalozeni do uzavieni nabyva nékolika
stavi:

e Pozadavek prijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl piijat do evidence a pfifazen
fesiteli, ktery ho zacne tesit;
e Pozadavek v FeSeni — na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
e Pozadavek pozastaven —nabyva dvou podstavii:
o Cekd se na vyjadieni Zadavatele
o Ceka na dodavku tieti strany,
e Pozadavek vyFeSen — feSeni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
e Pozadavek uzavien — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
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O zméné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.
Garantované funkce aplikace Helpdesk:
e zalozeni pozadavku:
o na zakladé€ pfimého zadani ptes webové rozhrani HD Poskytovatele;
fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho pozadavku;
notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyteseni pozadavku;

meéteni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb
Objednateli.
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Katalogovy list 2.2 - ReSeni incidenti

Kategorie sluzby

Zékladni podpora

Kod sluzby 2.2

Nazev sluzby

ReSeni incidenta

Popis sluzby

Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti ¢i funkEnosti systému
PROXIO s cilem soucasné minimalizovat disledky vypadkt na Objednatele
a uzivatele spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
Provozni doba | Prvotni reakce s’ystem}l Ods’tranem
SLA (5x9) (hod.) nahradnim za\v/ady
zplsobem (CD)
(hod.)

Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00-17:00 4 8 15
Kategorie B 8:00-17:00 8 16 30
Kategorie C 8:00-17:00 16 24 90

Funk¢ni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Kategorie incidentu se stanovuje na zakladé naléhavosti a
dopadu na prostiedi a ¢innosti Objednatele dle tabulky a
popisu uvedeného v ¢asti ,,Stanoveni kategorie incidentu*

Podminky stanoveni kategorie
incidentu

Detailni popis

Pro nahlaseni incidentu neni nutné znat pti¢inu problému.
V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému,
ptijaté sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,,REKLAMACE*.

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:
e Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,
e Zprovoznéni systému nahradnim zptisobem,
e Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidenti:

o Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoznéna prace se systémem nebo
jeho ¢asti a nelze pouzit alternativni postup, nebo je chovani systému v rozporu s platnou
legislativou CR.

o Kategorie B - Mén¢ zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se systémem
nebo jeho Casti, ale Ize pouzit alternativni postup.

e Kategorie C - Stav neohrozujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vazné omezena
funkénost systému nebo jeho ¢asti, nebo 1ze pouzit alternativni postup.

SLA parametry jsou vztaZzeny k produktivnimu prostiedi. Pro jiné instance (testovaci, vyvojoveé,
migracni) nemaji jakoukoli zavaznost.

V ptipad€ neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokazat, Ze na
odstranéni vady nepfetrzité pracuje.
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DEFINICE POJMU

Prvotni reakei se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zptisobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-li to mozné, zda se jedna Ci nejedna o vadu
systému, s pfedpokladanou dobou potebnou na vyteseni problému. Neni-li poskytovatel v tomto
moment¢ tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli

poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zpiisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna prace
se systémem, neni vazné omezena funkcénost informacniho systému nebo jeho ¢asti, systém neni
Vv rozporu s platnou legislativou CR, ¢i lze pouzit alternativni postup.

Uplnym odstranénim zavady se rozumi dosaZeni stavu, ktery byl akceptovan v ramei smlouvy
o dilo nebo je popsan v dokumentaci produktu.

Incident je jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera neni soucasti standardni operace,
a ktera zplisobi nebo mtize zptsobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident
se nepovazuje planované pieruseni provozu.

Pracovni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Reseni incidentii poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
e se standardni funkcénosti systému implementovaného na produkénim prostfedi a tento
rozpor je vuci uzivatelské dokumentaci systému,

e s funkcionalitou definovanou v implementa¢ni Smlouvé (jejich ptilohach), ptipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,

e s platnou legislativou CR k datu hlageni incidentu Objednatelem.

STANOVENI KATEGORIE INCIDENTU

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

Maléhavost
Mizka C D E
Mormalni B C D
Urgentni A B C

Velky Stredni Maly Dopad

Koncep¢ni pravidla pro urceni Naléhavosti

Naléhavost je ur¢ena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidentd se stejnym
dopadem se muze naléhavost v rozdilném case jejich vyskytu vyrazné lisit.

Pro tcely poskytovani sluzeb jsou stanoveny tfi zakladni trovné Naléhavosti:
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e Urgentni - zavazny incident, ktery zasadné ovliviiuje klicovou funkci ¢i obecné méné
vyznamnou funkci v klicovy okamzik (napf. finanéni uzavérka). Objednatel vyzaduje
okamzitou reakci vSech zacastnénych slozek.

e Normalni — naléhavost feSeni projevl incidentu a jeho odstranéni je z pohledu
Objednavatele standardni.

e Nizka —naléhavost feSeni projevi incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele
nizka.

Koncep¢ni pravidla pro urc¢eni Dopadu na Objednatele

Uroveti dopadu je stanovena na zékladé incidentem dotéené funkcionality. Pro ugely
poskytovani sluzeb jsou stanoveny tii irovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly
dopad. Vlastni tiroven dopadu z dotéené funkcionality je nasledujici:

e Velky dopad — incidentem je ohroZen provoz a zarovei kli¢ové funkce systému PROXIO.
Incident tedy zpisobuje ve svych disledcich Objednateli velké finan¢ni nebo jiné skody
a ptfimo ohrozuje klicové aktivity Objednatele.

o Stifedni dopad — incident zpisobuje, Ze systém PROXIO neni pouzitelny ve svych
zakladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni zdvada znemozinujici Cinnost systému.
Tento stav miiZze ohrozit bézny provoz Objednatele, pripadné miize zptisobit vétsi finanéni
nebo jiné Skody. Jako Stfedni Dopad je nutno kvalifikovat i situaci, kdy je zasazeno vice
nez 20% uzivatell v ustfedi Objednatele nebo je plosné zasazena jedna (1) pobocka
Objednatele nebo je zasazeno vice nez 10% vsech uzivatelll Objednatele.

e Maly dopad - systém PROXIO je ve svych funkcich incidentem degradovan tak, ze tento
stav omezuje bézny provoz Objednatele ¢i je incidentem zasaZena z pohledu Objednatele
nepiili§ vyznamna cast funkcionality.

POSTUP PRI RESENI INCIDENTU/VAD

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s névrhem
kategorie. Jestlize Objednatel neoznaéi kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o Stav
neohrozujici funkcénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaSeni incidentu, jestlize
pozadavek ohlasi jind nez opravnénd osoba Objednatele.

Poskytovatel zah4ji v terminu uvedeném nize feSeni pozadavku, a jakmile je to mozné, vyhodnoti
ohlaseny pozadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

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

e Poskytovatel pokracuje v feseni pozadavku,

e Poskytovatel pribézné informuje Objednatele o tom, jakym zplisobem pozadavek fesi,
o predpokladané dobé potfebné na vyfeSeni problému, pfipadné o pozadavcich na
soucinnost,

e pozadavek bude vytizen bez dalSich nakladl pro Objednatele (zdarma),

e po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk pievzeti opravy — ukonceni hlaseni,

o jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feseni vyhodnoceno, Ze se nejedna o
vadu, postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

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

e Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s odiivodnénim a zastavi prace na
feSeni pozadavku,

e Objednatel na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaseni ukonci,
nebo pozaduje pokraovani feSeni pozadavku, tzn. pavodni reklamaéni pozadavek
uzavie a vytvofi novy zménovy pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

e Poskytovatel je opravnén a soucasné povinen pokracovat v feSeni pozadavku jen pokud
dostane od Objednatele pokyn k realizaci,
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e jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku, je tento
pokyn smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vytizen bud’
V rdmci Cerpani sluzeb ,,Rozsifené podpory™, nebo nad rdmec pausalni nabidkové ceny
jako zvlastni pozadavek Objednatele,

e kdyZ Objednatel kdykoliv v prib&hu feseni pozadavku zrusi (zpravou na Helpdesk) sviij
pokyn k feseni, bude Poskytovatelem Gctovana cena za dosud vykonané prace pfi feseni
pozadavku,

e jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feSeni vyhodnoceno, Ze se jedna o
vadu, bude pozadavek vytizen bez nakladt pro Objednatele (zdarma).

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Meéfteni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Poskytovatelem.
Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli v ramci
sluzby 2.1. Helpdesk.

Reporting obsahuje:

e Pocet incidentii za mésic

e Pocet incidentti za mésic dle funkénich celkt a kategorii incidentli

e Prehled incidentti a zptisob jejich vyfeSeni (plné vyfeSeni, ndhradni feseni)
e Report dodrzeni parametrt incidentli

OMEZENI SLUZBY

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhiita pro prvotni reakci zafina bézet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahdjeni provozni doby.

Do doby feseni Poskytovatelem se nezapocitava Cas, kdy Objednatel fesil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladi nebo sou¢innosti.

V piipadé, Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyieSeni pfictena
k dobg, po kterou byl pozadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné
vyteSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi netiplném zadani pozadavku se Cas na prvotni reakci (zahdjeni feSeni pozadavku) zacina
pocitat znovu po kazdém uptesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyteseni incidentu se mj. nevztahuje na ptipady, kdy
incident/vada byl zptisoben:

e chybami HW (pocitace a sitové prostredky, napt. vypadky sit€ bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),

e nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,
neodbornym zasahem do instalace ¢i nastaveni parametrii software v¢. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,

e chybnym nakonfigurovanim opera¢niho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho funkénosti,
naplnénim databaze chybnymi daji, které¢ odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Dutivody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

Objednatel uziva software v rozporu se vSeobecnymi licenénimi podminkami,
pozadavek neni dostatecné konkrétni a objektivni,

pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkiim zadanym v systému Helpdesk,
teSeni pozadavku je v kompetenci kli¢ového uzivatele Objednatele,

pozadavek se netyka produkéniho prostiedi Objednatele.
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Katalogovy list 3 — Roz$ii'end podpora

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Koad sluzby 3

Nazev sluzby Rozsifena podpora

Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feseni incidentu ¢i vady, tj. jsou
typu NEREKLAMACE a vytvofit tak podminky pro efektivné;jsi vyuzivani
systému. Tato sluzba je poskytovana na zédkladé samostatnych objednavek
ze strany Objednatele.

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funk¢ni celek Provozni doba .
(v minutach)

Vsechny komponenty 8:00 - 17:00

systému PROXTO hod. (5 x 9) 240
Funkéni celek Vsechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

Reseni zménovych pozadavka typu NEREKLAMACE vedoucich k Gipravé nebo doplnéni
standardni funk¢nosti systému PROXIO, popf. sluzby pro jeho efektivngjsi vyuziti. Realizace
rozsifené podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

e Reseni servisnich pozadavkil (zménovy/rozvojovy pozadavek)

e Provozni kontrola systému

e Implementace novych verzi produktu

e Poskytovani konzultaci

e Poskytovani Skoleni

e Metodicka podpora

e Rizeni projektu

e Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby rozsifené podpory se provadi prostiednictvim sluzby
Helpdesk a je obéma stranami obecné chapan jako objednavka.

Potiebné prace si Objednatel vyzada minimaln¢ s pfedstihem dvou tydnd. Bude-li se jednat o
prace v rozsahu vét§im nez 5 pracovnich dnti, s predstihem jednoho mésice.

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkrat§im terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na
své kapacitni moznosti.

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v ramci rozsirené
podpory budou evidovany tak, ze bude zfejmé, kterého pracovnika Poskytovatele se prace tyka
a pocet Casovych jednotek provedené prace.

Protokol o pfevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, ptfedlozi vzdy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisu). V pfipad€, ze
Objednatel bezdtivodné nepodepise protokol o pievzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné divod
nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnii ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to, ze
protokol byl podepsan v den nasledujici po marném uplynuti této lhuty.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
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Prislusné protokoly, dokladajici veSkeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za
uplynulé obdobi, piedlozi vzdy Poskytovatel Objednateli vZdy nejpozdéji do 5 pracovnich dnt
po skonceni daného kalendainiho mésice.
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Katalogovy list 3.1 — ReSeni servisnich poZadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Koad sluzby 3.1

Nazev sluzby Reseni servisnich poZadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Popis sluzby Poskytovéni’ uprav nfebo df)plnéni stan'dardni. funlfénosti systému. T.ato sluzba
je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba .
(v minutach)

Vsechny komponenty 8:00 - 17:00

systému PROXIO hod. (5 x 9) 240
Funk¢ni celek Vsechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky vzniklé v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,NEREKLAMACE® (tzn.
servisni pozadavky, které nejsou pfedméetem reklamacniho fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzoria (Sablon) dokumentd,
upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (v€etné integracnich funkcnosti).

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici soucinnost:

nezbytnou spolupraci pii specifikaci ndvrhu fesent;

nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavkt a navrzenych fesen;
zajisténi spoluprace dotcenych dalsich spravci Objednatele;

zajisténi spoluprace dotcenych tietich stran;

zajisténi piipadnych termind planované odstavky.

POSTUP ZADAVANI ZMENOVYCH/ROZVOJOVYCH POZADAVKU

Zménové/rozvojové pozadavky jsou predavany Objednatelem Poskytovateli prostfednictvim
sluzby Helpdesk.
Soucasti pozadavku musi byt podrobny popis zmény.

Vyhodnoceni navrhu zmény Poskytovatelem
Poskytovatel na zakladé pozadavku Objednatele vyhodnoti jeho zadani a realizovatelnost.
Rozhodnuti mohou byt nasledujiciho typu:

e Poskytovatel akceptuje pozadavek jako realizovatelny a pfistoupi k provedeni analyzy
pozadavku a k pfipraveé nabidky.

e Vpfipadé, ze Poskytovatel zobjektivnich divodi vyhodnoti pozadavek jako
nerealizovatelny, mize vydat zamitavé stanovisko s upfesnénim davodu zamitnuti
Objednateli.

Vytvoieni nabidky Zhotovitelem
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Po vyhodnoceni a akceptaci pozadavku Objednatele provede Poskytovatel analyzu pozadavku a
ptipravi nabidku na realizaci zmény. Tato nabidka bude obsahovat:

Nabizeny obsah sluzby — Gpravy, zajistované ¢innosti
Cenu nabidky

Harmonogram provedeni

Ocekévany vystup

Platnost nabidky

Akceptace nabidky Objednatelem

V ptipadé€, ze Objednatel s nabidkou souhlasi a pozaduje jeji realizaci, akceptuje nabidku bud’
prostfednictvim pisemné objedndvky nebo v Helpdeskovém systému Poskytovatele.

V ptipadé, Ze Objednatel nesouhlasi suvedenymi parametry nabidky (zejména cena a
harmonogram) je tato neshoda fesena na jednani odpovédnych zastupcti smluvnich stran.

Realizace zmény

Pokud Objednatel odsouhlasil nabidku Poskytovatele, dochazi k realizaci pozadavku na zékladé
konkrétnich a vzajemné odsouhlasenych podminek (druh, parametry, rozsah sluzby a dalsi
nalezitosti) uvedenych v nabidce.

Akceptace zmény

K akceptaci zménového/rozvojového pozadavku dochdzi po otestovani/oveéreni funkcnosti
Objednatelem a podepsanim akceptac¢niho protokolu.

Odstoupeni od konkrétniho pozadavku

Pokud Poskytovatel neobdrzi akceptaci nabidky v dobé platnosti nabidky, nebo pokud
Poskytovatel obdrzi zamitavé stanovisko k nabidce, pfedpoklada se odstoupeni Objednatele od
Poskytovatelem nabizeného konkrétniho pozadavku.

ZruSeni konkrétniho pozadavku Objednatelem

Objednatel mize dale zrusit konkrétni pozadavek v terminu po piedlozeni nabidky ¢i akceptaci
objednavky. Zruseni pozadavku mohou byt nasledujiciho typu:

e ZruSeni pozadavku nejpozd¢ji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem zahajeni praci
na provedeni zmény (dle harmonogramu obsazeného v nabidce). V tomto piipadé
Poskytovatel nepozaduje tthradu naklada.

e ZruSeni pozadavku béhem realizace s thradou prokazatelné vynaloZenych a dolozZenych
nakladt vzniklych Poskytovateli ke dni zruSeni konkrétniho pozadavku.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Kritériem uspésnosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostiedi
Objednatele.

Mefeni kvality sluzby je provadéno v Helpdeskovém systému provozovaném Provozovatelem.
Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli.

OMEZENI SLUZBY

Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti pozadavku.
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Priloha ¢. 4
VZOR VYKAZU POSKYTNUTYCH SLUZEB

Vykaz poskytnutych sluzeb

za obdobi :
Typ sluzby | Rozsah &innosti
Udrzba software (maintenance)
Poskytnuté verze
Upgrade
Update
CELKEM Ké

Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalné)
Sluzba helpdesk

Reseni incidenttl

CELKEM K¢

RozSifena podpora (sluzby poskytované na zakladé objednavky z
predplaceného objemu)

Reseni servisnich pozadavku

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani skoleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dal$i sjednané &innosti

CELKEM CD

Odpovédna osoba Objednatele Odpovédna osoba Poskytovatele

Podpis

Podpis
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Priloha €. 1 vykazu poskytnutych sluzeb
Pracovnik |Datum Mnozstvi |Popis Typ sluzby
Celkem
Odpovédna osoba Objednatele
Podpis
Odpovédna osoba Poskytovatele
Podpis
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