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

Cislo smlouvy Poskytovatele: MS-..............
Cislo smlouvy Objednatele: 2019/1602/OVTI

uzaviena niZe uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nésl.
zékona €. 89/2012 Sh., obCansky zakonik, a na zakladé zakona €. 137/2006 Sbh.,
o vefejnych zakazkach, ve znéni pozdéjsich predpisl (dale jen ,,Smlouvall), mezi nize

uvedenymi smluvnimi stranami:

Statutarni mésto Kladno

se sidlem: nadm. Starosty Pavla 44, Kladno
zastoupena: Ing. Danem Jirankcm, priméatorem
IC: 00234516

DIC: CZ00234516

Datova schranka: dyubpcm

(dale jen ,,Objednatell)

MARBES CONSULTING s.r.o.

Se sidlem: Plzen, Brojova 2113/16, PSC 326 00

Zastoupena:

IC: 25212079

DIC: CZ 25212079

bankovni spojeni: UniCredit Bank Plzen, ¢. Gctul

Datova schranka: wpij5fv

Zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C, vloZka
8963

(déle jen ,,Poskytovatelll)

(Objednatel a Poskytovatel spolecné déle jen ,,Smluvni stranyll nebo téZ jednotlivé
jen ,JSmluvni stranall)

Jako smluvni strany uzavfely niZze uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni
§ 1746 odst. 2 a nasl. zdkona é. 89/2012 Sbh., ObZansky zakonik (dale jen ,,Ob&ansky
zakonikll), tuto smlouvu (déle jen ,,smlouvall).

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUIJICI:
1. UVODNI USTANOVENI

11 Objednatel ma pravo uzivat informacni systém PROXIO (déle jen ,,softwarell
nebo ,,produktll) na zékladé licencniho ujednéani, které je soucasti Smlouvy o
dilo uzaviené dne 22.7.2013 mezi spoleCnosti Pontech s.r.o., ve které
Objednatel figuroval jako subdodavatel a Poskytovatelem (dale jen ,licen¢ni
smlouvall).

1.2 Udrzba (maintenance), ktera je predmétem této smlouvy, se tyka software
PROXIO, ktery Objednatel uziva na zakladé licencni smlouvy dle odstavce 1.1
této smlouvy.
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13 Provozni podpora, ktera je pfedmétem této smlouvy, se tyka dila (dale jen
,»oystém™), které vzniklo implementaci software PROXIO u Objednatele na
zékladé smlouvy & 2015/0512/0VTI, uzaviené mezi Objednatelem
a Pontech s.r.o0. (dale jen ,,smlouva o dilo®).

2. PFedmét Smlouvy

2.1 Pfedmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli
sluzby udrzby (maintenance) a provozni podpory software PROXIO,
uzivaného Objednatelem, jehoz seznam komponent je uveden v Ptiloze C.I
této Smlouvy (déale jen ,,Sluzby'"). Tento zavazek zahrnuje:

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

v

2.1.3 RozSifenou podporu (sluzby poskytované na vyZzadani nad ramec
zakladni podpory);

2.2 Podrobné specifikace a rozsah poskytovanych SluZeb je uveden v P¥iloze €. 1.
kterd je nedilnou soucasti této Smlouvy.

2.3 Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za fadné poskytované Sluzby cenu
ve wysi a zplsobem uvedenym v ¢l. 4 této Smlouvy, a to bezhotovostnim
prevodem na bankovni Gcet Poskytovatele, uvedeny v zahlavi této Smlouvy.

3. Terminy a misto pIlnéni

3.1 Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby po celou dobu trvani této
Smlouvy, v terminech dle PFilohy ¢.3 (,katalog sluzeb™) této Smlouvy, a to
ode dne ucinnosti této Smlouvy.

3.2 Mistem poskytovani Sluzeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele,
pfipadné jina mista urCend Objednatelem

4. CENA A PLATEBNI PODMINKY

4.1 Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vSechny ceny uvadéné v této Smlouvé a vSech
pfilohach jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe pfipustné.
Poskytovatel prohlaSuje, Ze tyto ceny plné pokryvaji vSechny jeho naklady
spojené s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy. K cené bude vidy
fakturovano DPH v zdkonem stanovené aktudlni vysi

4.2 Cena za poskytovani Sluzeb dle Clanku ¢l. 2.1.1, 2.1.2 a 2.1.3 je uvedena
v PFiloze €. 2 (,,Cena za udrZzbu a provozni podporu') této smlouvy a bude
Objednatelem hrazena na zdkladé danového dokladu (faktury) vystavovaného
Poskytovatelem na kazdé kalendarni Ctvrtleti zpétné, ncjpozdCji do péatého
pracovniho dne v néasledujicim kalendafnim mésicL Prvni splatka bude
vypoctena jako pomérna Cast Ctvrtletniho poplatku vzhledem k datu podpisu

této smlouvy.

4.3 Veskeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit veSkeré
nalezitosti dafiového dokladu v souladu se zadkonem ¢&. 235/2004 Sh., o dani
z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpisll, a v pripadé faktur za plnéni
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dle ¢lanku ¢l. 2.1.3 ¢&i sluzby nad ramec predplaceného objemu budou jejich
pfilohou Vykazy poskytnutych SluZeb, jejichZ vzor je uveden v Pfiloze €. 4
teto Smlouvy. VSechny idktury budou dale obsahovat zejména néasledujici
Gdaje:

Q) ¢islo Smlouvy Objednatele a oznaceni pripadnych dodatkd Smlouvy;
(i) Cislo a nazev pfislusné verfejné zakéazky;

(iii)  popis pIncni Poskytovatele.

4.4 Veskeré dariové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této
Smlouvy bude Poskytovatel ve dvou vyhotovenich doporucené zasilat
Objednateli a jejich splatnost bude Cinit ¢trnact (14) kalendafnich dni ode dne
jejich doruceni Objednateli. Za den Uhrady dané faktury bude povaZovan den
odepsani fakturované Castky z Uuctu Objednatele.

4.5 Objednatel si vyhrazuje pravo vréatit Poskytovateli do data jeho splatnosti
danovy doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veSkeré Udaje vyZadované
zévaznymi pravnimi predpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou
uvedeny nesprdvné Uudaje (s uvedenim chybgjicich naleZitosti nebo
nespravnych Udajll). V takovém piipadé zacne bézet doba splatnosti dariového
dokladu (faktury) az dorucenim fadné opraveného darnového dokladu (faktury)
Objednateli.

5. Prava a povinnosti Objednatele

51 Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu
veSkerou nutnou souc€innost potfebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veSkerych
skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt dllezité pro pInéni této Smlouvy.

5.2 Objednatel se zavazuje umoznit vstup zamdstnanclm Poskytovatele
zajiStujicim Sluzby do mist pInéni podle této Smlouvy. Pokud Objednatel
neposkytne v ¢élanku 51 této Smlouvy dohodnutou soucinnost, ma
Poskytovatel pravo pozadovat na Objednateli posunuti stanovenych termin(
o Cas, po ktery nemohl Poskytovatel pracovat na pln¢ni predmétu Smlouvy.

5.3 Objednatel se zavazuje respektovat a zajiStovat podminky a prFedpoklady
podpory provozu dle Pfilohy €. 1 této smlouvy.

6. Prava a povinnosti Poskytovatele

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

6.2 Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby Fadné a vcéas. Poskytovatel je
povinen postupovat pfi poskytovani Sluzeb s néleZitou odbornou péci a podle
pokyn( Objednatele. PFi pInéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen
upozoriiovat Objednatele na nevhodnost jeho pokynd, které by mohly mit za
nasledek Ujmu na pravech Objednatele nebo vznik Skody. Pokud Objednatel
| pfes upozornéni na splnéni svych pokyn( trva, neodpovida Poskytovatel za
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pripadnou Skodu tim vzniklou

6.3 Poskytovatel se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na
strané Poskytovatele poskytovat Sluzby dle této Smlouvy, budou pfi pInéni této
Smlouvy dodrZzovat veSkeré obecné zavazné predpisy vztahujici se
k vykonavané cinnosti, zejména pfedpisy o bezpe€nosti prace a o poZzarni
bezpe€nosti, predpisy o vstupu do objektll Objednatele a budou se Fidit
organizacnimi pokyny odpovédnych zaméstnancl Objednatele.

6.4 V8echna data, at’ uz v jakékoliv podobég, a jejich hmotné nosice, ktera vznikla
¢i vzniknou pfi poskytovani SluZzeb podle této Smlouvy, jsou vyluénym
vlastnictvim Objednatele. Ncjpozdéji do 15 pracovnich dnd od doruceni
Zadosti Objednatele nebo od ukon&eni této Smlouvy je Poskytovatel povinen
tato data a jejich nosie Objednateli predat.

6.5 Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosice pfedané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné ucely neZ je poskytovani SluZeb podle
této Smlouvy. Ncjpozd¢ji do 15 pracovnich dnl od doruceni Zadosti
Objednatele nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vrétit
Objednateli veSkeré podklady, data a hmotné nosie poskytnuté Objednatelem
Poskytovateli ke spInéni jeho zavazk(l podle této Smlouvy.

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

6.7 V pfipadé, Ze se vyskytne jakakoli pfekdzka, zejména

Q) prodleni Objednatele s poskytnutim soucinnosti, které by podmifovalo
pInéni Poskytovatele;

(i) okolnosti vyluCujici odpovédnost dle § 2913 odst. 2 obcanského
zakoniku, apod.,

ktera by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani Sluzeb, mé
Poskytovatel povinnost o této prekaZzce Objednatele pisemné informovat, a to
nejpozxiéji do péti (5) kalendarnich dn od okamziku, kdy se tato prekazka
vyskytla. Pokud Poskytovatel Objednatele v této pétidenni Ihité o prekazkéach
pisemné neinformuje, zanikaji vesSkera prava Poskytovatele, kterd se ke vzniku
prislusné prekazky vazi, zejména Poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli
posunuti stanovenych termind poskytovani Sluzeb.

7. Ochrana dGvérnych informaci

7.1 Za dlvérné informace Objednatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povaZzuji veSkeré informace, které nebyly Objednatelem
oznaceny jako verejné, zejména:

(i informace, které se tykaji Objednatele;
(i) informace, pro které jc stanoven zavaznymi pravnimi predpisy zvIastni
rezim utajeni pfi nakladani s nimi.

7.2 Za ddvérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veSkeré informace, které byly Poskytovatelem

pisemné oznaceny jako d(vérné a soucasné se jednd o informace, které se
tykaji Poskytovatele, maji skutenou nebo alespoii potencidlni materialni Ci
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nematerialni hodnotu, nejsou v pfislusnych obchodnich kruzich bézné dostupné
a Poskytovatel odpovidajicim zplsobem zajistuje jejich utajeni; avSak vyjma
informaci, které se tykaji této Smlouvy a jejiho pInéni (zejména informace
0 pravech a povinnostech Smluvnich stran, informace o cenach apod.).

7.3 Za dlvérné informace Objednatele a Poskytovatele se nepovaZzuji informace,
které se staly verejné pFistupnymi, pokud se tak nestalo poruSenim povinnosti
jejich ochrany, informace ziskané na zakladé postupu prokazatelné nezavislého
na Poskytovateli a informace poskytnuté tfeti osobou, kterd takové informace
neziskala porusenim povinnosti jejich ochrany.

7.4 Smluvni strany se zavazuji, Ze budou zachovavat micenlivost o vSech
dbvérnych informacich druhé Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti
splnénim této Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany je
nebudou sdélovat Zadnym tfetim osobam, vyjma osob, které na poskytovani
SluZeb spolupracuji, za prfedpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané
ddvérnych informaci ve stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této
Smlouvy. Za poruseni zavazku ddvérnosti informaci podle této Smlouvy
nebude rovnéz povazovano zvefejnéni dlvérnych informaci jakékoliv ze
Smluvnich stran, ke kterému dojde na zakladé zakona, soudniho, spravniho Ci
jiného obdobného rozhodnuti.

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

7.6 Nehledé 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 informaénim systému Registr smluv (ISRS) vedeném
Ministerstvem vnitra CR, které jsou vefejné pristupné a které obsahuje Udaje
zejména o smluvnich strandch, predmétu smlouvy, CcCiselné oznaCeni této
Smlouvy a datum jejiho podpisu. Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim,
aby tato Smlouva byla v plném rozsahu zvefejnéna na webovych strankach
mrenych Objednatelem. Smluvni strany prohlasuji, Ze skute€nosti uvedené
vtéto Smlouvé nepovaZzuji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 2985
obcanského zakoniku a udéluji svoleni k jejich uziti a zverejnéni bez stanoveni
jakychkoliv dalSich podminek.

8. Ochrana a zpracovani osobnich udajt

8.1 Smluvni strany se zavazuji, v souvislosti se Smlouvou, postupovat v souladu s
Nafizenim Evropského parlamentu a rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna
2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Udajd
a o volném pohybu téchto (daji a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné
nafizeni o ochrané osobnich lidajd), dale jen ,NaFizeni GDPR*,

8.2 Objednatel je a bude nadale povaZovan za Spravce osobnich Udajl, se vsemi
pro ngj vyplyvajicimi dlsledky a povinnostmi.

8.3 Pfi plnéni této smlouvy nepfichdzi Poskytovatel standardné do styku
s osobnimi udaji, kterych je Objednatel spravce (déle jen ,,chrdnéné osobni
iidaje*).

8.4 Pouze ve vyjimecnych pfipadech se mlze stat, Ze Poskytovatel ziska pristup
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k chranénym osobnim (dajim. Pokud se tak stane, jednd se o zpracovani
z povéreni spravce dle ¢lanku 29 Narizeni GDPR.

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

(ili)  nesdélovat nebo nezpfistupfovat chrdnéné osobni Udaje tfetim strandm
bez predchoziho souhlasu Objednatele,

(iv)  zajistit, Ze jeho zameéstnanci a dalSi osoby, které pfijdou do styku
schrdnénymi osobnimi Gdaji v souvislosti s plnénim dle Smlouvy,
budou zavazany povinnosti mi¢enlivosti ve stejném rozsahu, v jakém je
ml¢enlivosti vazan on sdm, a aby tato povinnost ml¢enlivosti trvala i po
skonceni jejich zaméstnani nebo provadéni praci (minimalné po dobu
1 roku),

(V) zajistit, aby osoby, které se budou podilet na pIncni dle Smlouvy, pfi
styku nebo nakladani s chranénymi osobnimi Gdaji nepofizovaly kopie
chranénych osobnich Gdajd bez predchoziho pisemného souhlasu
Objednatele a aby jejich Ccinnosti nebo opomenutim nedoSlo
k ndhodnému nebo protipravnimu zni€eni, ztrdté ¢&i pozménéni
chranénych osobnich Gdajd, nebo k jejich neopravnénému zpfistupnéni
tfetim osobam.

8.6 Poskytovatel je povinen po dobu plnéni pfedmétu Smlouvy realizovat potfebna
bezpecnostni opatfeni v roviné technické i organizacni, aby zajistil Uroven
zabezpeceni odpovidajici danému riziku, zejm. pak osobni Gdaje zabezpecit
vic¢i nahodnému ¢i nezdkonnému zniCeni ztraté, zméné, zpfistupnéni
neopravnénym stranam, zneuziti ¢i jinému zplsobu zachazeni s osobnimi daty
v rozporu s Nafizenim GDPR.

8.7 Poskytovatel je povinen pisemné seznamit Objednatele s jakymkoliv
podezfenim na poruSeni nebo skuteCnym poruSenim bezpecnosti zpracovani
osobnich Udaji podle ustanoveni Smlouvy, napf.: jakoukoliv odchylkou od
udélenych pokynl, odchylkou od sjednaného pfistupu, planovanym
zverejnénim, upgradem, testy apod., kterymi mUze dojit k Upravé nebo zméné
zabezpeéeni nebo ke zpracovani osobnich Gdaji, jakymkoliv podezienim
z poruseni ddvérnosti jakymkoliv podezienim z nahodného ¢&i nezékonného
zniceni ztraty, zmény, zpfristupnéni neopravnénym stranam, zneuZiti ¢i jiného
zplsobu zachazeni s osobnimi Gdaji v rozporu s Narizenim GDPR.

8.8 Objednatel je opravnén provadét kontrolu, zda Poskytovatel pIni své povinnosti
dle tohoto ¢lanku. Poskytovatel je povinen a zavazuje se k veSkeré soucinnosti
s Objednatelem, o kterou bude poZadan v souvislosti s odiranou osobnich
udaji. Poskytovatel je povinen na vyzadani zpfistupnit Objednateli sva
pisemna technicka a organizaCni bezpeCnostni opatfeni a umozZnit mu
pripadnou kontrolu dodrzovani predloZzenych technickych a organizaCnich
bezpecnostnich opatfeni.

8.9 Po skon€eni Gcinnosti Smlouvy je Poskytovatel povinen veSkera data, ktera ma
vdrZzeni vymazat, a pokud je dosud nepfedal Objednateli, pFedat je
Objednateli a dale vymazat vSechny existujici kopie. Pokud ma Poskytovatel
pristup k chranénym osobnim Gdajlim, méa povinnost soucasné tento pristup
deaktivovat Ci vratit Objednateli. Povinnost uvedena v tomto Clanku neplati,
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stanovi-li pravni pfedpis EU, pfipadné vnitrostatni pravni predpis Poskytovateli
data ukladat i po skonceni G€innosti Smlouvy.

9. Evidencea jina organiza&ni opat¥eni

9.1 O Sluzbach dle této Smlouvy poskytnutych v pribéhu kazdého kalendarniho
Ctvrtleti po dobu trvani této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel Vykaz
poskytnutych SluZzeb, jehoZ vzor je uveden v Pfiloze €. 4 této Smlouvy (déle
jen ,,Vykazposkytnutych Sluzeb!").

9.2 Z VVykazu poskytnutych sluzeb musi byt zfejmé, ktery pracovnik Poskytovatele
Sluzby provedl, (Gdaj o terminu a délce trvani poskytovanych Sluzeb
(v ¢lovEkodncch &i ¢lovckohodinach).

9.3 Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel predkladat Objednateli vzdy
nejpozdéji do péti (5) Pracovnich dnl po skonéeni daného kalendarniho
Ctvrtleti, za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé
Objednatele. Opravnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich
dnd od doruceni pfislusného Vykazu poskytnutych Sluzeb Poskytovatelem
tento Vykaz poskytnutych Sluzeb potvrdit, ¢i k nému pisemné sdélit své
pripominky. V pfipadé, Ze tak opravnéna osoba objednatele neucini, bude po
uplynuti této Ihity Vykaz poskytnutych sluzeb povaZzovan za schvéleny.

10. Sankce

10.1  V pripadé prodleni se zaplacenim penézité Castky je smluvni strana, kterd je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni strané smluvni pokutu
ve wysi 0,1% zdluzné Castky za kazdy zapoCaty den prodleni. Zaplacenim
smluvni pokuty neni dotéeno pravo na nahradu skutecné Skody.

10.2 V pripadé, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadné
a v€as Sluzby vterminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu:

0) ve vysi 250,-K¢ (slovy: dveé sté padesat korun Ceskych) za kazdou
zapocCatou hodinu prodleni se zahjenim FeSeni problémového stavu
(prvotni reakce) ve lh(té stanovené pro problémové stavy kategorie A
podle €lanku 2.1.2 v terminech dle Pfilohy ¢.3 (,,Katalog sluzebll) této
Smlouvy;

(i) ve vysi 250,-K¢ (slovy: dveé sté padesat korun Ceskych) za kazdou
zapoCatou hodinu prodleni se zprovoznénim systému nahradnim
zplsobem ve Ihité stanovené pro problémové stavy kategorie A podle
Clanku 2.1.2 v terminech dle Pfilohy ¢.3 (,Katalog sluzebll) této
Smlouvy;

(iii)  ve vySi 1000,- K¢ (slovy: tisic korun Ceskych) za kazdy zapocCaty den
prodleni s Uplnym odstranénim zavady ve Ih(t¢ stanovené pro
problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.2 v terminech
dle Pfilohy ¢€.3 (,,Katalog sluzebll) této Smlouvy;

(iv)  ve vysi 100,- K¢ (slovy: sto korun Ceskych) za kazdou zapoc€atou hodinu
prodleni se zahajenim FeSeni problémového stavu ve Ihité stanovené
pro problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.2
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v terminech dle P¥ilohy ¢.3 (,,Katalog sluzeb™) této Smlouvy;

(V) ve vysi 100,- K& (slovy: jedno sto korun Ceskych) za kazdy zapocCaty
den prodleni s Gplnym odstranénim zavady ve Ihdté stanovené pro
problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.2 v terminech
dle PFilohy ¢.3 (,,Katalog sluzeb") této Smlouvy;

(vi)  ve vysi 500,- K& (slovy: pét set korun Ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s poskytovanim SluZzeb dle ¢&lanku 2.1.3 v terminech
dle PFilohy €.3 (,,Katalog sluzeb") této Smlouvy;

10.3 V pripadé, Ze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych
VCl. 7 a odst. 6.5 a 6.6 Cl. 6 této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli
smluvni pokutu ve vysSi 50.000,- K¢ (slovy: padesat tisic korun Ceskych) za
kazdé takové poruseni

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

10.5 Objednatel je opravnén kdykoli provést zapocet svych pohledavek za
Poskytovatelem vzniklych vsouladu s timto ¢l. 9 proti jakymkoli vdaném
okamziku nesplatnym pohledavkam Poskytovatele za Objednatelem.

10.6 Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni dotCen nérok
Objednatele na nahradu vzniklé Skody v pIné vysi.

11. Doba trvani a moznost ukon&eni Smlouvy

111  Tato Smlouva se uzavird na dobu uréitou: od 1. 10. 2019 do 30. 9. 2020

11.2  Smluvni strany sjednaly ve smyslu § 1725 obCanského zékoniku v platném
znéni, Ze smlouva byla uzavifena dnem 1.10.2019, tj. dnem, kdy strany
ujednaly jeji obsah, coZz smluvni strany stvrzuji podpisem smlouvy. Timto
ujednanim smluvni strany zéaroven sjednaly, Ze pIncni dle této smlouvy bude
poskytovano od 1.10.2019.

11.3 Tato Smlouva miZe byt predcasné ukonéena pouze na zékladé dohody obou
Smluvnich stran, vypovédi ze strany Objednatele dle ¢lanku 10.6, vypovédi ze
strany Poskytovatele dle ¢l. 10.7, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran
v souladu s touto Smlouvou.

114 Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, ZzZe je
Poskytovatel v prodleni s poskytovanim SluZzeb dle této Smlouvy po dobu delsi
nez tficet (30) dni oproti terminim sjednanym v této Smlouvé, a negedna
napravu ani do péti (5) dni od doruceni pisemné vyzvy Objednatele.

115 Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze Objednatel
je v prodleni s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delSi nez
tficet (30) dnd po splatnosti prislusného danového dokladu a nezjedna napravu
ani do péti (5) dnl od dorucéeni pisemné vyzvy Poskytovatele k napravé.

11.6  Odstoupeni od Smlouvy je ucinné okamzikem doruceni pisemného oznameni
0 odstoupeni druhé Smluvni strané.

11.7 Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
dlvodu, pficemz vypovédni Ihlta v trvani tfi (3) mésicd po¢ind bézet prvnim
dnem kalendarniho mésice nésledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli
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dorucena pisemna vypovéd této Smlouvy.

11.8  Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
dlvodu, pfiéemz vypovédni Ihita v trvani tfi (3) mésicd po€ina bézet prvnim
dnem kalendarniho mésice nésledujiciho po mésici, v némz byla Objednateli
domécna pisemna vypovéd této Smlouvy.

11.9  Ukoncenim této Smlouvy nejsou dotCena ustanoveni tykajici se:

(i) smluvnich pokut,

(i) ochrany ddvérnych informaci a

(ilf)  ustanoveni tykajici sc takovych prav a povinnosti, zjejichZz povahy
vyplyva, Ze maji trvat i po skon€eni Gc€innosti této Smlouvy.

11.10 V pripadé predCasného ukonceni této Smlouvy méa Poskytovatel narok na
Ghradu SluZeb provedenych v souladu s touto Smlouvou a akceptovanych
Objednatelem do dne predCasného ukonceni této Smlouvy.

12. Opravnéné osoby

121 Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostfednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povérenych pracovnikd nebo statutarnich
zastupct Smluvnich stran:

(M Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

Ing. Pavel Rous, telefon:
mail :pave l.rous@mestokladno.cz

Tomas Kuthan, telefon:
tomas.kuthan@ rnestok ladno.cz

Ing. Jana Hruskova, telefon: e-mail:
iana.liriLskova@mcstokladno.cz

(i) Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:

Ing. Miroslav Dvorék, telefon:378 121 500, e-mail:
miroslav.d vorak@ marbes. cz

Ing. FrantiSek Bocek, telefon: 378 121 500, e-mail:
frantisek.bocek@marbes.cz

Ing. Viktor Méacha, telefon: 378 121 500, e-mail:
viktor.maclia@marbcs.cz

12.2 Opravnéné osoby, nejsou-li statutarnim organem, nejsou opravnény ke
zménam této Smlouvy, jejim dopliiklm ani zruseni, ledaze se prokaZou plnou
moci udélenou jim k tomu osobami opravnénymi jednat navenek za pfislusnou
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.

12.3  Veskeré uplatiovani narok(, sdélovani, Zzadosti, predavani informaci apod.
mezi Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt pfislusnou Smluvni
stranou provedeno v pisemné formé a doru€eno druhé Smluvni strané osobnég,
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doporucenou postou, nebo e-mailem s pouzitim elektronického podpisu.

13. ZAVERECNA USTANOVENI

13.1  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 obCanského
zékoniku, a to ani kdyZ podstatné neméni podminky nabidky (navrZzeného
znéni této Smlouvy).

13.2 Tato Smlouva predstavuje Uplnou dohodu Smluvnich stran o pfedmétu této
Smlouvy. Vyjma zmén opravnénych osob podle élanku 11.1 této Smlouvy
mohou veskeré zmény a dopliky této Smlouvy byt provedeny pouze pisemnou
dohodou Smluvnich stran ve formé d&islovanych dodatkd této Smlouvy,
podepsanych opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran. Za pisemnou formu
nebude pro tento uCel povazovana vyména e-mailovych é&i jinych
elektronickych zpréav.

13.3 Tato Smlouva a vSechny vztahy z ni vyplyvajici se fidi pravnim fadem Ceské
republiky.

13.4  Spor, ktery vznikne na zékladé této Smlouvy nebo ktery s ni souvisi, se
Smluvni strany zavazuji feSit pfednostné smirnou cestou pokud mozno do
tficeti (30) dni ode dne, kdy o sporu jedna Smluvni strana uvédomi druhou
Smluvni stranu. Jinak jsou pro feSeni spor( z této Smlouvy pfislusné obecné
soudy Ceské republiky.

13.5 V pripadé, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, neucinnym &i nevymahatelnym nebo bude-li takovym prisluSnym
organem shledano, zlstavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti
a Ucinnosti, pokud z povahy takového ustanoveni nebo zjeho obsahu anebo
z okolnosti, za nichZ bylo uzavfeno, nevyplyva, Ze je nelze oddélit od ostatniho
obsahu této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji nahradit neplatné, nedcinné
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni plvodnimu a této Smlouvé
jako celku. UkéZe-li se nékteré z ustanoveni této smlouvy zdanlivym
(nicotnym), posoudi se vliv této vady na ostatni ustanoveni smlouvy obdobné
podle § 576 obCanského zakoniku.

13.6  Smluvni strany prohlasuji, Ze si vzajemné sdélily vSechny skutkoveé a pravni
okolnosti, o nichz k datu uzavieni této Smlouvy védély nebo védét musely,
a které jsou relevantni ve vztahu k uzavfeni této Smlouvy. Kromé ujisténi,
které si Smluvni strany poskytly v této Smlouvé, nebude mit Zadnd ze stran
Zadna dalsi prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv skute€nostmi které
vyjdou najevo, a o kterych neposkytla druhd strana informace pfi jednani o této
Smiouvé.

13.7  Smluvni strany sjednavaji, ze pokud bude plInéni podle této Smlouvy vadné
avada bude odstranitelnd, nemidze 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 zbyte¢ného odkladu
zaCne vyvijet ¢innost sméfujici k odstranéni vady; (c) v takoveé Cinnosti Fadné
pokracuje; a (d) v rozumném Case s ohledem na povahu vady vadu odstrani Ci
predmét plnéni nebo jeho ¢ast vyméni za bezvadny.
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13.8 Prava vznikla z této Smlouvy nesmi byt postoupena bez pFedchoziho
pisemného souhlasu druhé strany.

13.9  Smluvni strany sjednévaji, Ze nad ramec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy
nebudou jakakoliv vzajemna prava a povinnosti dovozovana z dosavadni Ci
budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami ¢i zvyklosti zachovavanych
obceng, mezi stranami €i v odvCtvi tykajicim se pfedmétu pIncni této Smlouvy
ani k nim nebude pfi vykladu této Smlouvy pfihlizeno, 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 pfipadd upravenych v 82913 odst. 2
obcanského zakoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k nahradé Skody také
mimoradnd, nepfedvidatelnd a nepfekonatelna prekdzka vznikla nezavisle na
jeji vili v dobé, kdy byla v prodleni s plnénim smluvenych povinnosti, avsak
pouze od okamziku vzniku takové prekazky. Smluvni strana neni v prodleni
spIlnénim, pokud je takové prodleni zplsobeno prodlenim druhé Smluvni
strany s pInénim jejich povinnosti

13.11 Smluvni strany prohlaSuji Ze se pfi uzavirani této smlouvy nenachazeji ve
stavu tisné nebo rozruSeni, Ze tuto Smlouvu uzaviraji svobodnég, vézné
a s vyuzitim ndlezitych zkuSenosti nebo s vyuzitim nélezité zkuSené odborné
pomoci a Ze plnéni ke kterému se touto Smlouvou zavazuji, neni vzhledem ke
viem okolnostem souvisejicim s uzavienim této Smlouvy vzajemné v hrubém
nepoméru, a jako takové se jej zavazuji druhé Smluvni strané za podminek této
Smlouvy poskytnout. Ustanoveni § 1793 odst. | obcanského zakoniku se
nepouzije.

13.12 Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, Ze Zadny zavazek sjednany v této Smlouvé
neni fixnim zavazkem ve smyslu § 1980 obcanského zakoniku.

13.13 Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze zdkladni podminky této Smlouvy jsou
vysledkem jednani Smluvnich stran a kazda ze stran méla pfilezitost ovlivnit
v pribéhu jednani obsah podminek této Smlouvy.

13.14 Smluvni strana je opravnéna od této Smlouvy odstoupit pouze z ddvodd
uvedenych v této Smlouvé. Cast ustanoveni § 2001 obc&anského zéakoniku
0 odstoupeni na zakladé zakona se nepouzije.

13.15 Tato Smlouva obsahuje UpIné ujednani o predmétu Smlouvy a vSech
naleZitostech, které Smluvni strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které
povazuji za dlleZité pro zavaznost této smlouvy. Zadny projev Smluvnich stran
ucinény pfi jednani o této Smlouvé ani projev ulinény po uzavieni této
Smlouvy nesmi byt vykladan v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi této
Smlouvy a nezaklada zadny zavazek Zadné ze stran.

13.16 Strany vylucuji aplikaci nasledujicich ustanoveni obCanského zakoniku na tuto
smlouvu: § 557 a § 1805 odst. 2 ob€anského zé&koniku.

13.17 Tato Smlouva je uzaviena v elektronické formé a podepsana elektronicky.

13.18 Tato Smlouva nabyva platnosti okamzikem jejiho podpisu posledni Smluvni
stranou a Ucinnosti okamZikem zverejnéni v registru smluv.

13.19 Nedilnou soucéasti Smlouvyjsou nasledujici prilohy:

PFiloha ¢. 1: Pfehled podporovaného programového vybaveni a rozsah
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poskytovanych Sluzeb

P¥iloha €. 2: Cena za udrzbu a provozni podporu
PFiloha €.3: Katalog sluzeb

P¥iloha €. 4: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

13.20 Smluvni strany prohlaSuji, Ze si tuto Smlouvu precetly, Ze s jejim obsahem
souhlasi a na dlikaz toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

V Kladné dne V Plzni dne

Objednatel: Poskytovatel:

Statutarni mésto Kladno MARBES CONSULTING s.r.o.
Podpis: Podpis:

Jméno: Ing. Danjiranek Jméno: Ing. Miroslav Dvorak
Funkce: primator Funkce: jednatel

Smlouva o poskytovani Gdrzby (maintenance) a provozni podpory systému PROXIO Strana 12



SMLOUVA C. MS-............. A 2019/1602/OVTI
O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNI PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Priloha €. 1
PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A ROZSAH
POSKYTOVANYCH SLUZEB

Vycet softwarovych komponent PROXIO, kterych se provozni podpora tykd v prostfedi
Statutarniho meésta Kladno (TABULKA C. 1A). Vramci Magistratu mésta Kladna,
ICO 00234516 je pro uzivatele licence komponent PROXIO neomezena.

PoloZzka Oblast Platnost od
i Kompetencni centrum 1.10.2019
2 Centralni sprava pro komunikaci AIS s 1SZR 1.10.2019
3 Registry a evidence 1.10.2019
4 Ekonomicky systém (Ucetnictvi, rozpocet, vykaznictvi) 1.10.2019
5 Centralni sprava pohledavek 1.10.2019
6 Vymahani pohledavek 1.10.2019
7 Pokuty 1.10.2019
8 Insolvencni rejstrik 1.10.2019
9 Evidence smluv 1.10.2019
10 Evidence objednéavek 1.10.2019
1 Sprava majetku 1.10.2019
12 Socialni agendy 1.10.2019
13 SPOD 1.10.2019
14 Spravni fizeni - Prestupky 1.10.2019
15 Integracni vazba na SPS 1.10.2019
16 Integracni vazba na ALC 1.10.2019
17 PROXIO Pokladny 1.10.2019
18 Integracni vazba AGENDIO-FTT 1.10.2019
19 Zverejiiovani dat do Registru smluv 1.10.2019
20 Integracni vazba na SBF 1.10.2019
21 Anonymizace dokumenttl 1.10.2019
22 Anonymizace dokumentil pro pFispévkové organizace 1.10.2019
23 Matrika 1.10.2019
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Vycet softwarovych komponent ekonomického systému Microsoft Dynamics NAV , kterych se
provozni podpora tyka v prostfedi Statutarniho mésta Kladno (TABULKA C. 1B).

Polozka Oblast Pocet licenci
[ Microsoft Dynamics NavLsion - Full Concurrent User 22
2 Microsoft Dynamics Navision - Limited Concurrent User 9
3 Pokladny 15

Rozsah pgs rytovan é podpory pro uvedené softwarové komponenty

PROXIO (TABULKA C. 2):

PREDMETEM TETO SMLOUVY JSOU SLUZBY OZNACENE JAKO ,,ANO*.

Sluzba Je soucasti pInéni
1. Udrzba (Mainte nance)
1.1. Poskytovani aktuélnich verzi ANO
1.2. Poskytovani upgrade ANO
1.3. Poskytovani update ANO
1.4. Legislativni servis ANO
2. Zakladni podpora
2.1. Helpdesk ANO
2.2. Redeni incident(i ANO
3. Rozsifena podpora
3.1. Reseni servisnich poZadavk{ (zménovy/rozvojovy poZadavek) ANO
3.2. Provozni kontrola systému ANO
3.3. Implementace novych verzi produktu ANO
3.4. Poskytovani konzultaci ANO
3.5. Poskytovani Skoleni ANO
3.6. Metodickéa podpora ANO
3.7. Rizeni projektu ANO
3.8. Soucinnost a dalsi sjednané €innosti ANO

Rozsah poskytované Zakladni podpory:.

v v

Sluzby rozSifené podpory jsou poskytovany formou sluZeb:
* helpdesk

« TeSeni incidentd nahlasenych sluzbou Helpdesk
popsanych v PFiloze €. 3 (,,Katalog sluZeb!') této smlouvy.
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Rozsah poskytované RozsiFené podpory:.
Sluzby rozsifené podpory mohou byt poskytovany v rozsahu 60 ¢lovékodnl pomoci

osobni Ci vzdalené spravy formou sluzeb RozSifené podpory, popsanych v PFiloze ¢.
3 (,,Katalog sluzeb') této smlouvy.

Podminky a predpoklady podpory provozu

1. V souladu s ¢lankem 3.2 smlouvy je mistem pInéni pro sluzby provozni podpory sidlo
Poskytovatele, je-li to mozné vzdalenym pfistupem, pfipadné dle povahy poZadavku sidlo
Objednatele.

2. Objednatel je povinen zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude
se prostfednictvim svych opravnénych osob Ucastnit jednéni vedeni projektu a bude plnit
fadné a vcas Ukoly, které pro néj vyplynou zjednani vedeni projektu Ci projektového
tymu.

3. Objednatel umozni a prostfednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnik( poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro reseni
vad a vsech problém{l provozu systému.

4. Objednatel je povinen umoznit vstup zaméstnanclim poskytovatele zajistujicim sluzby do
mist pInéni podle této smlouvy. Jedna se zejména o zajidténi pfistupu do mist, kde jsou
umistény produkéni servery.

5. Objednatel zajisti vzdaleny pristup poskytovateli k serverlim infrastruktury (testovaci
i produktivni systém) vyhradné pro GcCely poskytovani sluzeb podle této smlouvy
s ohledem na technologické a bezpecnostni moznosti a politiky Objednatele.

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

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

8. Za uCelem predani informaci o problémech provozu systému Ci pfedani pozadavku na
zménu bude Objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradné s vyuZitim sluzby
Helpdesk, popsané v Pfiloze €. 3 (,,Katalog sluZeb™) této smlouvy.

9.  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 pfipadé pozadavku s garantovanou reakci dle SLA
parametrd je pouze timto zaevidovanim aktivovan parametr Prvotni reakce (sluzba Reseni
incident().

10. Sluzbu Helpdesk mohou vyuZivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. PozZadavek
musi byt zadan nebo verifikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho
mozné finanéni ddsledky a povahu pFipadné 'budouci” objednavky. Seznam opravnénych
osob predava Objednatel Poskytovateli dle potfeby pfi jeho zméng.

11. Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani poZadavkl do systému Helpdesk musi byt
pfed dnem nabyti Gcinnosti této smlouvy Fadné vySkolen a registrovan v systému
Poskytovatele. O zplsobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas
Objednatele s prenesenim odpovédnosti za zadané poZzadavky na odpovédného
pracovnika.
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12. V pripadé ohlaseni pozadavku jinym zplsobem neZ pomoci systému Helpdesk je
Objednatel povinen ucinit zéapis do Helpdesk neprodleng, jakmile je to mozné.

13. Objednatel nese odpovédnost za zadani pozadavk(, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vycislit naklady spojené
s feSenim neopravnéné zadanych poZadavk( a predlozZit Objednateli k Ghradé. Vykaz
takto zadanych poZadavki bude poskytovatel predavat Objednateli mésicné.

14. Objednatel zodpovida za jednoznacné a presné zadani servisniho poZzadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani predkladanych navrhi feSeni a schvalovani jejich realizace
v souladu s poZadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménach vcetné
pfedani kompletni dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele
prostfednictvim sluzby Helpdesk.

15. V pripadé pozadavkd na vyvoj iniciovanych Objednatelem zabezpeci Objednatel
bezodkladné posuzovani realizovanych zmén a schvalovani jejich realizace.

16. VyZzadani poskytnuti sluzeb podpory formou konzultaci bude probihat prostfednictvim
sluzby Helpdesk. Pracnost pozadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel
poZadavku musi realizaci poZadavku potvrdit, pfipadné odmitnout. AZ poté bude
poZadavek realizovan.

17. Objednatel je povinen po poskytnuti sluZzeb pracovnikem Poskytovatele v misté
Objednatele podepsat protokol o pFevzeti plnéni, pakliZze v protokolu uvedeny rozsah
a pfedmét poskytovanych sluzeb odpovida skutecnosti.

18. Pripadné pfipominky k navrhdim Feseni a jeho vysledkim musi byt konkrétni a v souladu
s odsouhlasenym zplisobem feseni.

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

20. Objednatel zajisti dostupnost prostfedkl IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury
a ovéfeni funkCnosti systétmovych SW serverl musi predchazet zadani kazdého
poZadavku.

21. O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostateCnéem predstihu.
O naplanovanych odstavkach bude Objednatel pofizovat zdznam do Helpdesku
Poskytovatele s uvedenim zaCéatku a konce odstavky.

22. Pozadavek pfedavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:

* OznacCeni aplikace a jeji verze
» Oblast, které se poZadavek tykd (prostfednictvim Ciselniku), vCetné specifikace
dotcené agendy
e Jméno spravce agendy - klicového uzivatele
e Jméno uzivatele, u kterého pozadavek vznikl popis prav uzivatele k prislusné
oblasti v dobé vyskytu problému
» Popis pozadavku (vystizng, jednoznacng) vcetné jednotlivych krokl v aplikaci,
vedoucich k chybé, doplnény o tyto Udaje:
o Datum a €as vzniku problému, je-li toto relevantni vii¢i poZadavku
o Kilicové identifikatory predmétu problému:
» JednoznaCny identifikator zaznamu
* Popis vstupnich parametr(i
 Popis vstupnich dat a jejich povahy
0 migrovana data
aktualizovana z referenénich zdrojd
pofizend ru¢né
ztotoZnéna €i neztotoZncna
viceCetny vyskyt
o specificka data (technicky uZivatel, neznamy subjekt,...)
» Popis o¢ekdvaneho vysledku a vystupu

o O O o
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» Popis skute¢neho vysledku a vystupu
* Popis realizovanych krokd, véetn¢ predpokladanych
« Popis kritického kroku s vyskytem problému a zpisob jeho projevu
o Formou pfilohy sejmutd obrazovka s podrobnym chybovym hlaSenim i
oznaCenym projevem chyby
« Stanoveni externiho d0vodu, resp. limitniho terminu (napf. mimoradna
inventarizace, interni statistika, mimoradna zavérka,...), vedouci k urceni kategorie
vady
» Uvedeni Césti dokumentace, se kterou je poZadavek v rozporu (Smlouva o dilo,
Cilovy koncept, pfirucka, pravni norma)
» Stanoveni kategorie pozadavku, resp. vady Dila.
23. Uplnost a srozumitelnost zadani pozadavku dle vySe uvedené struktury potvrdi
Poskytovatel jeho pfijetim, oznacenim pfislusného stavu v Helpdesku, ¢imzZ se zéaroven
aktivuje parametr Zprovoznéni systému nahradnim zpdsobem a Odstranéni zavady.

24. 'V pripadé prodleni zplisobeného okolnostmi na strané Objednatele plati, Ze veSkeré
terminy plnéni se prodluzuji o dobu, po kterou trvaly pfekazky a okolnosti zplsobujici
prodleni na strané Objednatele, a o pfiméfenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla
byt poskytovana plIn¢ni znovu vhodné zkoordinovana.

25. Servisni poZadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem predloZzen formalné
a vécné spravné s presnym a konkrétnim uvedenim dlivodu reklamace, véetné vsech
podkladd potiebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE - viz Pfiloha €. 3
smlouvy.

26. Provozni doba je Casovy Usek, po ktery jsou sluzby dané komponenty poskytovany
uzivatelim. Pokud neni v definici konkrétni sluzby uvedeno jinak, jedna se o ¢asovy Usek
8:00-17:00 hod.

27. 'V pfipadé potfeby dalSi soucinnosti Zakaznika nutné k poskytnuti plnéni je Poskytovatel
opravnén vyzvat zakaznika pisemné k poskytnuti takové soucinnosti a ur€it zékaznikovi
primérenou lhitu k jejimu poskytnuti.
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SMLOUVA C. MS-............. A 2019/1602/0VTI
O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNI PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Priloha €. 2
CENA ZA UDRZBU A PROVOZNI PODPORU
PODROBNECLENENI CENY UDRZBYA ZAKLADNI PODPORY(TABULKA C. 3):

Sluzba Cena za Ctvrtleti Cena za rok
(K¢ bez DPH) (K& bez DPH)
Udrzba (maintenance)
Poskytovani aktualnich verzi
Poskytovani upgrade 127.500,-K¢ 510.000,-K¢
Poskytovani update
Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalng)

Helpdesk 5 .
oL, 187.500,-K¢& 750.000,-K&
Reseni incidentu
Celkem bez DPH 315.000,-K¢ 1.260.000,- K¢
DPH 21% (KG) 66.150,-K& 264.600,-K¢&
Celkem v¢. DPH 381.150,-K¢ 1.524.600,-K¢
Cena RozsiFené Podpory:
Sluzba Predpokladana pracnost Cena za rok 60 CD
15 CD za Ctvrtleti (KC bez DPH)

RozsiFena podpora (sluzby poskytované nad ramec zékladni podpory)
Re3eni servisnich poZadavki
(zmcnovy/rozvojovy poZadavek)
Provozni kontrola systému
Implementace novych verzi
produktu
Poskytovani konzu Itaci 180.000,-K¢& 720.000,- K&
Poskytovani Skoleni
Metodicka podpora
Rizeni projektu
Soucinnost a dalsi s jednané ¢innosti

Celkem bez DPH 180.000,- K¢ 720.000,- K¢
DPH 21% (Kg) 37.800,- K¢ 151.200,- K¢
Celkem v¢. DPH 217.800,- K¢ 871.200,- K¢

Sluzby Rozsifené podpory mohou byt Cerpany na zakladé objednavky Objednatele nad
predpokladany rozsah 60 CD roc¢né za cenu 12.000,- K.C/CD bez DPH.

Cena Roé&ni Provozni Podpory:

Celkem bez DPH DPH 21% (K¢) Celkemv¢. DPH

Udrzba (maintennce) 510.000,-K¢ 107.100,- K& 617.100,-K¢
Zakladni podpora 750.000,-K¢ 157.500,- K¢ 907.500,- K&
Rozsifena podpora 60 CD 720.000,-K¢ 151.200,-K¢ 871.200,-K¢&
Celkem 1.980.000,-K¢ 415.800,-K¢ 2395.800,-K¢
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SMLOUVA C. IMS-.......... A 2019/1602/0VTI
O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNI PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Priloha €. 3

KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 1 - Maintenance
Kategorie
sluzby
Kéd sluzby
Nézev sluzby = Maintenance
Popis sluzby Udrzba software ve smyslu poskytovani aktualnich verzi, upgrade a
update software na vyzadani Objednatele a za legislativni podporu.

Maintenance

Rozsah a parametry sluzby

V terminech ur€enych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).

V pfipadé dil¢i sluzby Legislativni servis vSak ncjpozdCji k datu nabyti G€innosti nové
pravni Upravy za predpokladu vydani provadécich predpist k této Upravé ncjpozdcji 60 dni
pred nabytim Gcinnosti této nové pravni Upravy. V opa¢ném pripadé do 60 dni od vydani
provadécich predpisl k prislusné pravni Upravé.

Detailni popis

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskavad Objednatel narok na aktualni verze,
veskera zlepSeni a dodatky k software (upgrade nebo update stavajicich modull), vydané
b&hem obdobi krytého poplatkem za maintenance. Sluzby, které jsou soucasti udrzby
(inaintcnance), jsou poskytovany trvale po dobu platnosti smlouvy podle planu predavani
novych verzi a dle dohody se Objednatelem.

SouCéasti poskytnuti aktudlnich verzi, upgrade a update neni jejich implementace u
Objednatele ani rozdilové Skoleni, pokud bude potfeba s ohledem na rozsah upgrade.

VySe poplatku maintenance je odvozena od rozsahu uZivané licence software, konkrétni
vyse jc uvedena v Tabulce ¢ | PFilohy ¢. | Smlouvy. Poplatek maintenance se mizZe zvysit

v nésledujicich pfipadech:

1 Objednatel rozsifi (dokoupi) licenci k software PROXIO (typickv: implementovany nové
moduly systému),

1 vramci pkiéni této smlouvy dojde k implementaci funkcionality (nové instalované moduly,
subagendy Ci agendy) pfesahujici Objednatelem zakoupenou licenci software (v takovém pfipadé
je Objednatel sou€asné povinen bezodkladné dokoupit potfebné licence (pravo uziti)
k implementovanému software.

Realizace sluzby Maintenance probiha formou téchto dilCich sluzeb:

Poskytovani aktuélnich verzi
Poskytovani upgrade
Poskytovani update
Legislativni sends

> m L |
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Katalogovy list 1.1 - Poskytovani aktualnich verzi
Kategorie
sluzby
Kaod sluzby 11
Nazev sluzby  Poskytovani aktualnich verzi
Popis sluzby Poskytnuti aktualni verze vcetné souvisejici dokumentace
Rozsah a parametry sluzby
Objednatel mé néarok na veSkeré verze software vydané b&hem obdobi poskytovani sluzby.
Detailni popis
Aktualni verze software, poskytované touto sluzbou, zahrnuiji:

Maintenance

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

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

1 vyvoj software PROXIO iniciovany zdkaznickou komunitou Poskytovatele mimo poZadavky'
Objednatele (typicky rozvoj funkcionality produktu na ndméty jinych zakazniku Poskytovatele),

1 vyvoj software PROXIO souvisejici s legislativni podporou CR.

1 Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze software.

KvalitasluZby a reporting
Aktualni verze protokolarné predana, obsahuje funkcionalitu dle dokumentace, resp. dle popisu

Zmen.

Pozadavek na souginnost Objednatele

Objednatel prevezme poskytované aktualni verze véetné souvisejici dokumentace zpidsobem
uréenym Poskytovatelem (nosi€ dat, stazeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na internetu,
elektronicka dodavka).

Terminy pInéni
V terminech uréenych Poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).

Katalogovy list 1.2 — Poskytovani upgrade
Kategorie Maintenance
sluzby
Kod sluzby 1.2
Nazev sluzby  Poskytovani upgrade
Popis sluzby Poskytnuti novych verzi produktu vEetné seznamu zmén a Uprav v elektronické
formé.
Rozsah a parametiy sluzby
Objednatel ma& narok na veSkeré upgrade software vydané b&hem obdobi poskytovani
sluzby.
Detailni popis
Pfedani zasadné inovované verze software PROXIO s vétsim mnoZstvim novych éi rozsifenych
funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vyssi vykonnost.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze upgrade software.
Nova verze mlze zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit:
1 nové Ci rozsifené funkcionality vzniklé pfirozenym vyvojem produktu, resp. na pozadavky
jinych zakaznikd,
B nové Ci upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

feseni servisnich poZadavkl Objednatele na zmény funkcionality produktu,
feseni servisnich pozadavk( Objednatele na doplnéni funkcionality produktu,
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1 opravy reklamovanych vad.

KvalitasluZby a reporting
Upgrade protokolarné predan, obsahuje funkéné vSechny agendy a subagendy dle licenéni smlouvy,

resp. dle popisu zmén.

Pozadavek na soucinnost Objednatele
Objednatel pfevezme poskytované upgrade vcetné souvisejici dokumentace zpusobem ur€enym
Poskytovatelem (nosi¢ dat, stazeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na internetu,

elektronicka dodavka).

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

Katalogovy list 1.3 - Poskytovani update
Kategorie Maintenance
sluzby
Kéd sluzby 1.3
Nézev sluzby  Poskytovani update
Popis sluzby Poskytnuti opravnych bali¢kd produktu véetné seznamu zmén a Uprav
v elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby
Objednatel ma narok na veskeré update software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.
Detailni popis
Pfedani opravného balicku k aktualni verzi software PROXIO, ktery zohledfiuje vétSinou chyby
nebo bezpe€nostni mezery, které u pfedchazejici verze nebyly zndmé.
Opravny balicek miize zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalité

1 opravy reklamovanych vad,

B upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

1 Tedeni servisnich poZadavk( Objednatele na tpravy funkcionality produktu.
Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdého opravného bali¢ku software.

KvalitasluZby a reporting
Update protokolarné predan, obsahuje funk&né vsechny agendy a subagendy dle licenéni smlouvy,

resp. dle popisu zmén.

Pozadavek na soucinnost Objednatele

Objednatel prevezme poskytované update vCetné souvisejici dokumentace zplsobem uréenym
Poskytovatelem (nosi¢ dat, staZeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na internetu,
elektronicka dodavka).

Terminy pInéni
V terminech urCenych poskytovatelem (termin uvolnéni opravného balicku aktualni verze software).
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Katalogovy list 1.4 - Legislativni servis
Kategorie Maintenance
sluzby
Kad sluzby 1.4
Nazev sluzby  Legislativni servis
Popis sluzby Zajisténi souladu produktu s platnou legislativou CR.
Rozsah a parametry sluzby
Objednatel mad narok na veSkeré opravné balicky a aktudlni, popf. inovované verze
software, obsahujici legislativni Upravy vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.
Detailni popis
Prib&zné zmény v software, vyplyvajici ze zmén obecné platnych predpisti Ceské republiky a
poskytnuti upraveného software PROXIO Objednateli.

Legislativni Upravou se rozumi Uprava stavajici funkcnosti software PROXIO, kterou je nutné
provest, protoZe stavajici funkcionalita by nutila Objednatele konat v rozporu s novou legislativni
Upravou. Legislativni Gpravou v Zadném pripadé neni doplInéni funkcionality (feSené oblasti), kterou
stavajici software nepokryval.

Sluzba bude v konecném dUsledku zabezpedena poskytnutim opravnych balickd nebo novych verzi
software vZdy po dohodé se Objednatelem.

Poskytovatel informuje Objednatele o pfipravé a obsahu kaZdého opravného balicku (min 30 dni
pfed uvolnénim) o uvolnéni kaZzdého opravného balicku aktuélni, popf. inovované verze software,
obsahujici legislativni Gpravy.

Kazda konkrétni legislativni zmé&na bude klasifikovana nasledujicim zpGsobem:;

1 Dotena konkrétni zm&na legislativy CR je zménou legislativy implementované v software u
Objednatele. Poskytovatel tuto zm¢nu zapracuje do software PROXIO v rdmci legislativniho
servisu.

1 Dotcenda konkrétni zména legislativy CR neni zménou legislativy implementované v produktu u
Objednatele. Typicky se jedna o novy zakon (Cast zadkona) nebo legislativu souvisejici s dosud
ncimplcmentovanou &asti software u Objednatele. Poskytovatel tuto zménu po dohodé mize
zrealizovat v ramci sluzby RozSifené podpory s dohodnutymi finanénimi naroky na Objednatele.

KvalitasluZby a reporting

Dodany software jc v souladu s aktualnim stavem pravniho fadu Ceské republiky k datu nabyti
ucinnosti nové pravni Gpravy za predpokladu pfedchoziho vydani provéadécich predpisl k této
Upravé.

Terminy plnéni

V terminech urCenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze €i opravného balicku aktualni
verze software) nejpozdgji vSak k datu nabyti G€innosti nové pravni Gpravy za predpokladu vydani
provadécich predpistl k této Upravé ncjpozdgji 60 dnl pred nabytim UGcinnosti této nové pravni
Upravy. V opaéném pripadé do 60 dnli od vydani provadécich predpist k prislusné pravni Gpraveé.

Smlouva o poskytovani Gdrzby (maintenance) a provozni podpory systému PROXIO Strana 22



Katalogovy list 2.1 - Helpdesk
Kategorie
sluzby
Kaod sluzby 2.1
Nazev sluzby  Helpdesk
Popis sluzby Pfedmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho
mista
a komunikaénich kanall pro uzivatele sluzeb (obecné Objednatele).
SluZzba garantuje reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni komunikaci
se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci servisnich
pozadavkld uZivatelll Objednatele, evidenci pribéhu jejich Feseni a pInéni
SLA.
Rozsah a parametry sluzby
Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze
standardnich parametr(l servisnich sluzeb, specifickych odli$nosti funkénich celkd a
pozadavkl Objednatele.
Parametry sluzby (Provozni doba, Rcakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavkd
(Casove kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 2.2
- Reseni incidentd.

Zakladni podpora

Reak¢nidoba pro sluzbu 2.1. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu resitelem.

Funkcni celek Provozni doba Reakf:nl o]oba Pracovni doba
(v minutéch)

7 X 24 = 7 dni vtydnu,

24 hod. 240 minut 08:00-17:00

dennc (5x9)

Veskeré softwarové
komponenty
PROXIO

Sluzba Helpdesk bude poskytovana nepretrzité 7 ¢ ni vtydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadkl) 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 komunikacnim kanalem, vSechny servisni poZzadavky budou vzneseny
prostfednictvim této sluzby. Na poZadavky vznesené jinou cestou, napf. telefonicky, nemusi
byt ze strany Poskytovatele garantovana reakce.

Sluzba Helpdesk je realizovana prostfednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a
provoz aplikace je soucasti pInéni Poskytovatele.

Kontaktni tdaje helpdesk

Primarni kontakt

www stranky aplikace Helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz/
Dalsi kontakty

Email: mcdesk@marbes.cz

Tel.:+420 378 121 500

Adresa: Brojova 16,326 00 Plzef

ZASADY KOMUN IKACE NA HELPD ESK
Objednatel ohlasi poZadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostfednictvim opravnéné osoby
zépisem do této aplikace.

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

V pripadé ohlaseni poZzadavku jinym zplsobem neZ pomoci aplikace Poskytovatele, je Objednatel
povinen ucinit zapis do aplikace Helpdcsku neprodleng, jakmile je to moZné.

Poskytovatel vede evidenci viech ohlasenych poZadavki a stavu jejich feSeni a dale eviduje veskeré
servisni zasahy v produkénim prostredi systému Objednatele.

KvalitasluZeb a reporting

Poskytovatel reaguje na poZadavky v terminech definovanych parametrem Reak&ni doba
sluzby Helpdesk nebo dle parametr(i sluzby 2.2 ReSeni incidentd. Reaké&ni dobou se rozumi
potvrzeni pfijeti pozadavku. Je-li poZzadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou niZe,
Ihdita pro reakci za¢ina bézet nejbliZze nasledujicim pracovnim dnem.

Mcfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdcsku provozovaném Poskytovatelem.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v pribéhu kazdého kalendarniho
obdobi vyhotovi Poskytovatel VVykaz poskytnutych sluzeb, jehoz vzor je uveden v Priloze €. 4
Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluzeb musi obsahovat:

B soupis vSech dalSich sluZzeb poskytnutych v pfislusném kalendarnim obdobi,
1 vyuctovani vSech sluZzeb poskytnutych v pfislusném kalendafnim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel predkladat vZdy nejpozdéji do 5 pracovnich
dnl po skonéeni daného kalendarniho obdobi, za které je vypracovan.

DEFINICE POJMU

Zadavatel je opravnéna osoba uréena Objednatelem pro zadavani pozadavk( pro feSeni
Poskytovateleitl Pfehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle
potfeby.
Provozni doba - ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.
Pracovni doba - doba, ve které Poskytovatel drZi nepretrZitou pohotovost a poZadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhita pro
reakci zaCind b¢Zet prvnim nésledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.
Reakcni doba - reakce na zaloZeni poZadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:
Pozadavek je evidovany pozadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavfeni nabyva
nékolika stavi:
1 PoZadavek pfijat do evidence - poZadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a pfifazen Fesiteli,
ktery ho zalne fesit;
1 Pozadavek v feSeni - na pozadavku Zadavatele se pravé pracuje;
1 PoZadavek pozastaven — nabyva dvou p(xIstav(:
Ceké se na vyjadfeni Zadavatele
Ceka na dodavku teti strany,
B PoZadavek vyfFeSen — feSeni poZadavku bylo ze strany Poskytovatele ukongeno,
1 PoZadavek uzavien - ukonCeni poZadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu poZadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.
Garantované funkce aplikace Helpdesk:
1 zaloZeni poZadavku:
na zékladé pfimého zadani pres webové rozhrani HD Poskytovatele;
1 Tizeni stavu poZadavku a kontrola dodrZzovani SLA (eskalace);
1 notifikaci Zadavatele o0 zménéach stavu jeho pozadavku;
1 notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyreSeni pozadavku;
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mcfeni, vyhodnocovani a reportovani kvalit} poskytovanych servisnich sluzeb Objednateli.
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Katalogovy list 2.2 - Re3eni incidentd
Kategorie
sluzby
Kéd sluzbv 2.2
Néazev sluzby  Reseni incidentd
Popis sluzby Zajisténi co ncjrychicjSiho obnoveni dostupnosti Ci funkCnosti systému
PROXIO scilem souCasné minimalizovat dGsledky vypadkd na
Objednatele a uZivatele spravovaného systému.
Rozsah a parametry' sluzby

Zakladni podpora

Zprovoznéni
Provozni . systému -
Prvot Odst
SLA doba reakg\elo(r?;d ) nahradnim zévast;j ra?de:f:)
(5x9) ' zplsobem y
(hod.)
Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00-17:00
Kategorie B 8:00-17:00 15
Kategorie C 8:00-17:00 24 30
Funkcni celek VSechny komponenty systému PROXIO

Kategorie incidentu se stanovuje na zakladé naléhavosti a
dopadu na prostfedi a Cinnosti Objednatele dle tabulky a
popisu uvedeného v €asti ,,Stanoveni kategorie incidentu"

Podminky stanoveni
kategorie incidentu

Detailni popis

Pro nahlaseni incidentu neni nutné znat pficinu problému.

V ramci této sluzby jsou FeSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu
systému, pfijaté sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s Kklasifikaci
.REKLAMACE".

Poskytovatel v rdmci této sluzby garantuje:
1 Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,
1 Zprovoznéni systému néhradnim zplsobem,
1 Uplné odstrangni zavady.

Kategorie klasifikace incident(:

1 Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoZnéna prace se systémem nebo jeho
Casti a nelze pouzit alternativni postup, nebo je chovani systému v rozporu s platnou legislativou
CR. — mliZe zadat jen opravnéna osoba Objednatele ve vécech technickych

B Kategorie B - Méné zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se systémem nebo
jeho ¢asti, ale Ize pouzit alternativni postup. — mlize zadat kliGovy uZivatel Objednatele

B Kategorie C - Stav neohrozujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vazné omezena funkcnost
systému nebo jeho &asti, nebo Ize pouzit alternativni postup.

SLA parametry jsou vztazeny k produktivnimu prostfedi. Pro jiné instance (testovaci,
vyvojové, migracni) nemaji jakoukoli zavaznost.

V pfipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokézat, Ze na
odstranéni vady nepretrzité pracuje.

Smlouva o poskytovani Udrzby (maintenance) a provozni podpoty systému PROXIO Strana 26



Definice pojmu

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni prijeti poZzadavku a poskytnuti informace Objednateli,
jakym zplsobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejedna o
vadu systému, s predpokladanou dobou potfebnou na vyfeSeni problému. Neni-li
poskytovatel v tomto momenté tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy
tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zpUsobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemozZnéna

prace se systémem, neni vazné omezena funkcnost informacniho systému nebo jeho Casti,
systém neni v rozporu s platnou legislativou CR, Ci lze pouZzit alternativni postup.

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

Incident je jakakoliv udalost zavinénd Poskytovatelem, kterd neni soucasti standardni
operace, a kterd zplsobi nebo mdZze zpUsobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby.
Za incident se nepovaZuje planované preruseni provozu.

Provozni doba - Gasové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Re3eni incidentll poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
*  se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostfedi a tento rozpor je
vléi uZivatelské dokumentaci systému,
1 s funkcionalitou definovanou v implementacni smlouvé (jejich pFilohach), pripadné akceptacnim
protokolu implementace systému,
1 s plamou legislativou CR k datu hlaSeni incidentu Objednatelem.

Stanov eni kategorii. incidentu
Kategorie konkrétniho incidentu se stanovuje na zdkladé naléhavosti a dopadu na prostredi
a ¢innosti Objednatele dle nasledujici tabulky:

Naléhavost
Nizka C C C
Normalni B C C
Urgentni A B C

Velky  Stfedni mMaly  Dopad

Koncepcni pravidla pro urceni Naléhavosti

Naléhavost je urfena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidentl se stejnym
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dopadem se mUZe naléhavost v rozdilném Case jejich vyskytu vyrazné lisit.
Pro ucely poskytovani sluzeb jsou stanoveny tfi zakladni arovné Naléhavosti:

Urgentni - zéavazny incident, ktery zasadné ovliviuje klicovou funkci €i obecné
rnén¢ vyznamnou funkci v klicovy okamZik (napf. finan¢ni uzavérka). Objednatel
vyZaduje okamzitou reakci vSech zucastnénych slozek.

Normalni - naléhavost feSeni projev( incidentu a jeho odstranéni je z pohledu
Objednavatele standardni.

Nizkd - naléhavost FeSeni projev( incidentu a jeho odstranéni je z pohledu
Objednavatele nizka.

Koncepcni pravidla pro urceni Dopadu na Objednatele

Urovenl dopadu je stanovena na zakladé incidentem dotené funkcionality. Pro Ggely
poskytovani sluzeb jsou stanoveny tfi irovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly
dopad. Vlastni troven dopadu zdotéené funkcionality je nasledujici:

Velky dopad - incidentem je ohrozen provoz a zaroven kliCové funkce systému
PROXIO. Incident tedy zplsobuje ve svych dlsledcich Objednateli velké finanéni
nebo jiné Skody a pfimo ohroZuje klicoveé aktivity Objednatele.

StFedni dopad - incident zplsobuje, Ze systém PROXIO neni pouZitelny ve svych
zékladnich funkcich nebo se vyskytuje funkCni zavada znemozZniujici Cinnost
systétmu. Tento stav mdZe ohrozit béZzny provoz Objednatele, pFipadné mize
zpUlsobit vétsi financni nebo jiné Skody. Jako Stfedni Dopad je nutno kvalifikovat i
situaci, kdy jc zasazeno vice nez 20% uZzivatel(l v Ustfedi Objednatele nebo je plosné
zasazena jedna (1) pobocka Objednatele nebo je zasaZzeno vice nez 10% vSech
uzivatel(l Objednatele.

Maly dopad - systém PROXIO je ve svych funkcich incidentem degradovan tak, Ze
tento stav omezuje bézny provoz Objednatele Ci je incidentem zasazena z pohledu
Objednatele nepfilis vyznamna Cast funkcionality.

Postup pFi Feseni incidentti/vad

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s ndvrhem Kkategorie.
Jestlize Objednatel neoznadi kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jednd o Stav neohrozujici
funkCnost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaSeni incidentu, jestlize poZadavek ohl&si jind
neZ opravnéna osoba Objednatele.

Poskytovatel zahaji v terminu uvedeném niZe FeSeni poZadavku, a jakmile je to mozné, vyhodnoti
ohladeny poZadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

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

1 Poskytovatel pokracuje v feSeni pozadavku,

1 Poskytovatel préibézné informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem poZadavek fesi, o
predpokladané dobé potfebné na vyfeSeni problému, pfipadné o pozadavcich na soucinnost,

1 pozadavek bude vyfizen bez dal$ich naklad( pro Objednatele (zdarma),

B po vyieSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk pfevzeti opravy — ukonceni hlasenti,

1 jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu feseni vyhodnoceno, Ze se nejedna o vadu,
postupuje déle dle nasledujiciho ¢lanku B.
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B) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se nejedna o vadu:

1 Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s odimxInénim a zastavi prace na feSeni
poZadavku,

1 Objednatel na zékladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukonci, nebo pozaduje
pokraovani feSeni poZadavku, tzn. plvodni reklamaéni poZadavek uzavie a vytvofi novy
zménovy pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

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

B jestlize Objednatel d& Poskytovateli pokyn pokraCovat v feSeni poZadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapén vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud v rdmci Cerpani

sluzeb ,,RozSifené podpory*', nebo nad rdmec pausalni nabidkové ceny jako zvl&stni poZadavek
Objednatele,

1 kdyZ Objednatel kdykoliv v pribéhu feSeni pozadavku zrusi (zpravou na Helpdesk) sviij pokyn
k FeSeni, bude Poskytovatelem U¢tovana cena za dosud vykonané prace pFi FeSeni pozadavku,

1 jesdiZe bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu fedeni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu, bude
pozadavek vyfizen bez naklad( pro Objodnatelc (zdarma).

Kvalitasluzeb a reporting

Méreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovanem Poskytovatelem.
Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli
v ramci sluzby 2.1. Helpdesk.
Reporting obsahuje:

1 Pocet incidentd za mésic

1 Pocet incidentl za mésic dle funkénich celkd

1 Pfehled incident( a zpUsob jejich vyfeseni (pIné vyfeseni, nahradni Feseni)

Omezenisluzby

Je-li poZzadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhdta pro prvotni reakci zacina bézet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahdjeni provozni doby.

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapocCitdva Cas, kdy Objednatel FeSil opravnéné
pozadavky Poskytovatele na doplnéni podkladd nebo soucinnosti.

V pfipadé, Ze je poZzadavek znovu otevien, je doba potfebnd k jeho opétovnému vyreSeni
pritena k dobé, po kterou byl pozadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které
nebyly korektné vyfeSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného
incidentu).

Pfi nedplném zadani poZadavku se €as na prvotni reakci (zahajeni FeSeni pozadavku) zaCina
pocitat znovu po kazdém upfesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeSeni incidentu sc mj. nevztahuje na pfipady, kdy
incidentivada byl zpdsoben:
B chybami HW (pocitaCe a sitové prostfedky, napf. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady medii
apod.),
1 nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,
1 neodbornym zdsahem do instalace ¢i nastaveni parametrl software v&. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,
1 chybnym nakonfigurovanim operacniho systému Ci databaze ¢i poruSenim jeho funkénosti
pracovnikem Objednatele,
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1 naplnénim databaze chybnymi Udaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Divody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

1 Objednatel uziva software v rozporu se vSeobecnymi licenénimi podminkami,
pozadavek neni dostatecné 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 produk&niho prostfedi Objednatele.
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Katalogovy list 3 - RozSifena podpora
Kategorie
sluzbv
Kaod sluzby 3
Nazev sluzbv ~ RozSifena podpora
Popis sluzby Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu ¢i vady, tj. jsou typu
NEREKLAMACE a vytvorit tak podminky pro efektivnéjsi vyuzivani systému.
Tato sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany

RozSifenad podpora

Objednatele.
Rozsah a parametry sluzby
Funkeni celek Provozni doba Doba_ ode,zvy
(v minutéch)
VSechny komponenty ~ 8:00- 17:00 240
systtmu PROXIO hod. (5x9)
Funkéni celek V3echny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

Reseni zménovych pozadavki typu NEREKLAMACE vedoucich k Upravé nebo doplnéni
standardni funkZnosti systému PROXIO, popf. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuziti.

v

Realizace roz8ifené podpory probiha formou nasledujicich sluZeb:

1 Reseni servisnich poZadavk( (zménovy/rozvojovy pozadavek)
Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani Skoleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané Cinnosti

v v

Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby rozSifené podpory se provadi prostfednictvim sluzby
Helpdesk aje obéma stranami obecné chapanjako objednavka.

Potfebné prace si Objednatel vyzada minimalné s predstinem dvou tydn(. Bude-li se jednat
0 prace v rozsahu vétsim nez 5 pracovnich dn(, s pfedstinem jednoho mésice.

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

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v rdmci
rozSifené podpory budou evidovany tak, Ze bude zfejmé, kterého pracovnika Poskytovatele
se prace tykéa a pocet Casovych jednotek provedené préace.

Protokol o prevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, predlozi vzdy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisu). V pfipadg,
Ze Objednatel bezdlvodné nepodepise protokol o prevzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné
dlivod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dn(l ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma
se za to, Ze protokol byl podepsan v den nasledujici po marném uplynuti této Ihty.

KvalitasluZby a reporting

Pfislusné protokoly, dokladajici veSkeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele
za uplynulé obdobi, predlozi vzdy Poskytovatel Objednateli vzdy nejpozdéji do 5
pracovnich dn( po skonéeni daného kalendarniho mésice.
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Katalogovy list 3.1 - Re3eni servisnich pozadavkl (zménovy/rozvojovy pozadavek)
Kategorie
sluzbv
Kaod sluzbv 31
Nazev sluzbv  Reseni servisnich poZzadavk( (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Popis sluzby Poskytovani Uprav nebo doplnéni standardni funkénosti systému. Tato sluzba je
poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

RozSifenad podpora

Rozsah a parametry sluzby

Funké&ni celek Provozni doba Doba_ ode;vy
(v minutéch)
VSechny komponenty  8:00- 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x9)
Funkéni celek V8echny 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 pfedmétem reklamacniho fizeni).

Typicky jsou to servisni poZadavky tykajici se:

zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

Gpravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

Gpravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzor( (Sablon) dokumentu,
Upravy nebo doplnéni funkcnosti produktu (vCetné integracnich funkénosti).
Specificka souginnost pro sluzbu

Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby néasledujici soucinnost:
nezbytnou spolupraci pfi specifikaci navrhu feseni;

nezbytnou spolupraci pro schvalovani poZadavkd a navrzenych fesent;
zajisténi spoluprace dotéenych dalsich spravcli Objednatele;

zajisténi spoluprace dotCenych tretich stran;

zajisténi pripadnych terminl planované odstavky.

Postup zadavani zménovych/rozvojovych pozadavk

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

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

« Poskytovatel akceptuje poZadavek jako realizovatelny a pfistoupi k provedeni analyzy
poZadavku a k pfipravé nabidky.

» V pfipadé, Ze Poskytovatel z objektivnich dlvodl vyhodnoti poZadavek jako
nerealizovatelny, miZe vydat zamitavé stanovisko s upfesnénim divodl zamitnuti
Objednateli.

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

Smlouva o poskytovani Gdrzby (maintenance) a provozni podpory systému PROXIO Strana 33



Nabizeny obsah sluzby - Gpravy, zajisStované ¢innosti
Cenu nabidky

« Harmonogram provedeni

» Ocekavany vystup

Platnost nabidky

Akceptace nabidky Objednatelem
V pfipadé, ze Objednatel s nabidkou souhlasi a poZaduje jeji realizaci, akceptuje nabidku bud
prostfednictvim pisemné objednavky nebo v Helpdcskovém systému Poskytovatele.

V pripadé, Zze Objednatel nesouhlasi s uvedenymi parametry nabidky (zejména cena a
harmonogram) je tato neshoda feSena najednani odpovédnych zastupct 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 zm¢noveho/rozvojového poZzadavku dochazi po otestovani/ovéreni funkenosti
Objednatelem a podepsanim akceptacniho 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 mGze dale zrusit konkrétni poZadavek v terminu po predlozeni nabidky ¢&i akceptaci
objednavky. ZruSeni poZzadavku mohou byt nasledujiciho typu:
e ZruSeni pozadavku nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem zahajeni
praci na provedeni zmény (dle harmonogramu obsaZeného v nabidce). V tomto pfipadé
Poskytovatel nepozaduje hradu nakladd.

e Zrudeni poZadavku béhem realizace s Uhradou prokazatelné vynaloZenych a doloZenych
naklad(l vzniklych Poskytovateli ke dni zruseni konkrétniho poZadavku.

KvalitasluZby A reporting

Kritériem UspéSnosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostredi
Objednatele.

Méfeni kvality sluzby je provadéno v Helpdeskovém systému provozovaném
Provozovateleni Vysledky méfeni jsou souhrnné za v3echny sledované sluzby reportovany
Objednateli.

Omezenisluzby

Ohodnoceni rozsahu poZzadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti poZzadavku.
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Katalogovy list 3.2 - Provozni kontrola systému
Kategorie
sluzbv
Kaod sluzby 3.2
Nazev sluzbv ~ Provozni kontrola systému
Popis sluzby Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Objednatele, detekce
moznych chybovych stavi monitorovanych prvkl systému, za Gcelem
zmenSeni rizika vzniku incidentu.
Rozsah a parametry sluzby

RozSifenad podpora

Funkéni celek Provozni doba Doba_ odgzvy
(v minutach)
7x24 =17 dni
VSechny komponenty ;
systému PROXIO vtydnu, 24 240
hod. denné

Detailni popis
Poskytovatel provadi na zakladé objednavky inspekci a tdrzbu dodaného systému z diivod
prevence a optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi software Objednatele.

Poskytovatel vzdalenym pFistupem na zékladé dohody se Objednatelem sleduje chod systému a
pripadné provadi potfebné zasahy u Objednatele.

Néaplni sluzby je pfedevsim:

kontrola a Upravy integracnich vazeb na ostatni software Objednatele,
mapovani vytiZzeni integracnich mustku,

optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

kontrola zapliovani databdzového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
kontrola zalohovani a bezpe€nosti dat.

O provedené inspekci je vZdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny zastupce Objednatele.

Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci (HcalthRcports).
Jeho cilem je zabezpeCit pro pracovniky Poskytovatele pristup k informacim o béhu systému
PROXIO, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace nebo i pfedchazeni problémd.

Spécifickasou&innost prosluzbu

Pro potfeby poskytovani sluzby 3.2 Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje

Poskytovateli:
1 poskytnout urceni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incidentu,
I umoZznit provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci HcalthRcports.

KvalitasluZby a reporting

Kritériem je provedeni provozni kontroly dokumentované podepsanym zapisem o provedeni sluzby.

Meéreni kvality sluzby je provadéno v Hclpdeskovém systému provozovaném Poskytovatelem a
jejich prehled za mésic je soucasti prehledu pozadavkd.

Prostfednictvim subsystému HcalthRcports jsou Udaje o béhu aplikaci zanaSeny do interniho
informacniho systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni Gdaje nebo
varovani a v Zadném pripadé neobsahuje jakékoliv Gdaje citlivého charakteru (napf. pfistupova
hesla).

Omezenisluzby
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Nezbytnym predpokladem pro poskytovani této sluzbyje sluzba 2.1 Helpdesk.
Katalogovy list 3.3 - Implementace novych verzi produktu

gﬁ;i?/one RozSifena podpora

Kdéd sluzby 33

Nazev sluzby  Implementace novych verzi produktu

Popis sluzby Cilem sluzby je implementace novych verzi, upgrade a update produktu
do prostfedi Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkeni celek Provozni doba Doba_ ode,zvy
(v minutach)
VSechny komponenty  8:00- 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x9)
Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostfedi Objednatele. Na nové verze software se pin¢
vztahuji licen¢ni ujednani licencni smlouvy. Licence pro nové verze systémuje poskytnuta ve
stejném rozsahu a pro stejny zplisob uziti jako pro pdvodné implementovany systém. Pravo uZzit
novou verzi software vznika jeho predanim a prevzetim.

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

Pfedstaveni nové verze
Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostfedi Objednatele
Finalni schvaleni implementace nové verze
Implementace nové verze produktu na testovaci prostfedi vCetné rozdilové akceptace,
rozdilového Skoleni

1 Rozhodnuti o produkénim startu nové verze

1 Implementace nové verze na produk&ni prostfedi

B Produkéni start noveé verze
Kvalita sluZby a reporting
Pfedmct pInéni je poskytovan na zakladé pozadavku Objednatele na prostfedi urcené
Objednatelem. Pokud to umoziuje pfedmét plnéni, mize byt Implementace novych verzi
produktu provadéna vzdalenym pfistupem, vopacném pfipadé je vyzadovana instalace
pfimo v misté Objednatele.

Kritériem UspéSnosti je dosaZeni stavu, kdy je systém protokolarné predan, obsahuje
fiinkén¢ vSe dle licencni smlouvy, cilového konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je
funkéni z koncovych stanic uZivatel(l, s opravnénim se do ngj lze prihlasit, Ize jej testovat
dle popisu zmén.
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Katalogovy list 3.4- Poskytovani konzultaci

Kategorie RozSifené podpora

sluzbv

Kaod sluzby 3.4

Nazev sluzby  Poskytovani konzultaci

Popis sluzby Konzultace za uCelem odborné pomoci a rady pfi feSeni konkrétniho
problému v souvislosti sprovozeni funkénich celkll definovanych timto
dokumentem. Tato sluzba je poskytovana na zéakladé samostatnych
objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni Doba_ ode,zvy
doba (v minutach)
VSechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x9)

Detailni popis
Néplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivatelim systému v pozadovaném rozsahu a Urovni
znalosti s cilem zkvalitiiovat vyuzivani systému pracovniky Objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovnik( Objednatele formou dialogu, tj.
¢innost spoCivajici v diskusi a FeSeni konkrétnich situaci a pfipadd na dané téma. Konzultace je téZ
odpovéd na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a sloZitosti dotazu Objednatele
k zadanému poZadavku.

Predmct pInéni je poskytovan dle povahy konzultace bud v misté Objednatele nebo Poskytovatele
(telefonicky &i s vyuZitim vzdaleného pristupu). Vyjimecné pfi feSeni obecnych principl, je mozna
realizace konzultace pro $irsi okruh uZivatel(l na ucebné.

Specificka soucinnost pro sluzbu

Objednatel definuje seznam osob, které mohou schvalit poZadavky na vypracovani pisemné
odpovédi. Objednatel definuje okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.
KvalitasluZby a reporting

Méreni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Uspédnosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostfednictvim
sluzby Helpdesk, v pfipadé konzultace v misté Objednatele podepsanou prezenc¢ni listinou a
hodnocenim konzultace.
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Katalogovy list 3.5 - Poskytovani Skoleni
Kategorie
sluzby
Kad sluzby 35
Néazev sluzby  Poskytovani Skoleni
Popis sluzby Cilem sluzby je zajistovat Skoleni pracovnik(l Objednatele (individualni,
hromadna) v poZzadovaném rozsahu a Grovni znalosti.

Rozsifena podpora

Rozsah a parametry sluzby
Doba odezvy

Funkeni celek Provozni doba o
(v minutach)
V3Sechny komponenty  8:00- 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnik(i Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principl konkrétni $kolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich
Objednatele, nejlépe uebné pro tuto &innost pFizplisobené. Skoleni je provadéno zpravidla
na testovacim prostredi Objednatele.
Typicky sejedna o Skoleni uzivatelll, poskytovana:

1 v poimplementacni fazi, zejména pro nove pracovniky,

B pFi rozsifeni vyuZivani aplikaci na dal3i organizacni jednotky, nebo zméné pracovnich néplni,

B pfi reimplementaci produktu jako doplfujici Skoleni nad rozsah dohodnuty v ramci

implementace nové verze nebo opravného balicku verze produktu PROXIO.

Soucasti této sluzby je i pfiprava tzv. Skolicich material(l. Podle pozadavku Objednatele je
mozno sluzbu doplnit i 0 zavérecny test, hodnotici ziskané znalosti.

PoZadavek na Skoleni je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne
Skoleni v co nejkratSsim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své kapacitni
moZznosti.

Kvalitasluzby a reporting
Sluzba je provadéna vcelkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a
Objednatelem.

Méreni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Uspésnosti je provedeni Skoleni dokumentované podepsanou prezencni listinou a
hodnocenim Skoleni.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE
Zajistit uvolnéni a Ucast konkrétnich uzivatell, administratord a $kolicich a technickych

prostiedkd. V pripadé potieby tisténych prirucek jejich vytisténi a namnoZzeni v potifebnych
poctech.
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Katalogovy list 3.6 - Metodicka podpora
Kategorie RozSifena podpora
sluzbv
Kaod sluzby 3.6
Nazev sluzby  Metodicka podpora
Popis sluzby Cilem sluzby je zajistovat metodickou podporu pracovnikiim Objednatele
(uzivatelim) v poZadovaném rozsahu.
Rozsah a parametry sluzby
Doba odezvy
(v minutéch)

240

Funkéni celek Provozni doba

VSechny komponenty 8:00- 17:00
systému PROXIO hod. (5x9)

Detailni popis

V ramci této sluzby poskytovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikiim Objednatele
(uzivateldm) v pozadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani navrh( pracovnich
postupll pro spravné a efektivni vyuzivani systému.

Pfedmét pInéni je poskytovan dle povahy problému bud' v misté Objednatele nebo
Poskytovatele (pisemné, telefonicky Ci s vyuzitim vzdaleného pristupu).

Poskytovatel poskytne sluZzbu v co nejkratSim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a
na své kapacitni moznosti.

Kvalita sluzby a reporting

Méreni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem UspéSnosti je akceptace poskytnuté sluzby. Vysledkem provedeni sluzby
Metodicka podpora je zpravidla dokument, ktery stanovuje/upfesiuje pracovni postupy pro
zabezpeceni konkrétnich ¢innosti s vyuzitim funkcionality systému.

Smlouva o poskytovani Gdrzby (maintenance) a provozni podpory systému PROXIO Strana 39



Katalogovy list 3.7 - Rizeni projektu
Kategorie Rozsifené podpora
sluzby
Kdd sluzby 3.7
Nazev sluzby  Rizeni projektu
Popis sluzby Cileni sluzby jc poskytovat Cinnosti spojené s vedenim projektu Gdrzby a
podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry s uzby
Funkeni celek Provozni doba DOb‘? odgzvy

(v minutéch)
V3Sechny komponenty 8:00- 17:00 240

systému PROXIO hod. (5x9)

Detailni popis
V rdmci této sluzby jsou poskytovany cinnosti spojené s vedenim projektu adrzby a
podpory v oblasti planovani, Fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpeCované
projektovym vedoucim Poskytovatele pfi poskytovani sluzeb zékladni i rozSifené podpory a
na jednanich u Objednatele.
Poskytovatel poskytuje sluzbu s ohledem na potfeby projektu, Objednatele a na své
kapacitni moZnosti. Sluzba je provad¢na v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi
Poskytovatelem a Objednatelem

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE
Zajistit  funk&ni projektovou strukturu na stran¢ Objednatele, zabezpecit dohodnuté

podklady, zabezpecit dalsi sou€innost v dohodnutém rozsahu.

KvalitasluZby a reporting
Méreni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Uspésnosti je poskytovani sluzeb udrzby a podpory v dohodnutych terminech a
pozadované kvalité.

Smlouva o poskytovani udrzby (maintenance) a provozni podpory systému PROXIO Strana 40



Katalogovy list 3.8 - Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Kategorie Rozsifené podpora

sluzby

Kdd sluzby 3.8

Néazev sluzby  Soucinnost a dalSi sjednané ¢innosti

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat Objednateli soucinnost pfi feseni pozadavkd
v poZadovaném rozsahu a dle mozZnosti Poskytovatele.

Rozsah a parametry s uzby

Funkeni celek Provozni doba DOb‘? odgzvy

(v minutéch)
V3Sechny komponenty 8:00- 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x9)
Detailni popis
Poskytovatel bude Objednateli poskytovat soucinnost v oblastech:

1 Redeni systémovych problémd,
1 Implementace systémd{ tietich stran,
B Spoluprace pfi tvotbé koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli a dal$im dodavatelim Objednatele
v oblasti provoznich systém(. Jedna se o ¢innosti typu: detekce HW problémd, obnova
systému ze zéloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli a dalsim dodavatelim Objednatele
v oblasti software. Jedné& se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani predavani dat a
informaci konzultace, Gcast na koordinacnich sehdizkach, vypracovani podkladd, ...

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli v oblasti tvorby koncepce a rozvoje
informacniho systému. Jedné se o prace typu:

Gcast na schiizkach koncepénich tymd,
Gcast na koordinacnich schlizkach svolavanych Objednatelem,
vypracovani stanovisek, vyjadieni a posudk,
B adalSi sjednané innosti.
POZADAVEK NA SOUCINNOS T OBJEDNATELE
Zajistit  funkCni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté
podklady, zabezpecit daldi sou€innost v dohodnutém rozsahu.

Kvalita sluzby a reporting
Meéreni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem UspéSnosti je poskytovani soucinnosti v rozsahu vyzadaném Objednatelem,
v dohodnutych terminech a poZzadované kvalité.
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Priloha c. 4 VZOR VYKAZU POSKYTNUTYCH SLUZEB

Koéd
proj ektu

Popis

Datum Doba prace F'racowvn ik

0,00 CH

K datu

PoskjTrovatd
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