SMLOUVA O ZAJISTENi TECHNICKE PODPORY A UDRZBY- MAINTENANCE

uzaviena v souladu s § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, ve znéni
pozdéjsich predpist (dale jen ,0Z%)
mezi stranami:

Ceska republika - Statni ustav pro kontrolu lééiv, organizaéni slozka statu
IC: 00023817

se sidlem. Srobarova 48, 100 41 Praha 10
zastoupena: Mgr. Irenou Storovou, MHA, feditelkou
bankovni spojeni: 623101/0710

(dale jen "Objednatel")

MARBES CONSULTING s.r.o.

IC: 25212079

DIC: CZ25212079

se sidlem: Brojova 2113/16, Vychodni Pfedmésti, 326 00 Plzen
zastoupen: XXX

bankovni spojeni: XXX

(dale jen ,Poskytovatel)

(Objednatel a Poskytovatel dale spoleCné také jen jako ,smluvni strany)

Clanek 1.
Predmét a ucel Smlouvy

1.01 Objednatel je drzitelem licenci k softwarovym produktim uvedenym v odst. 1.03. Touto
Smlouvou se Poskytovatel zavazuje pro Objednatele zajistit do 15 kalendarnich dnl ode
dne ucinnosti této Smlouvy technickou podporu a udrzbu vyrobce blize specifikovanou
v Pfiloze €. 1 (dale téz ,maintenance®) pro softwarové produkty uvedené v odst. 1.03, a
to na dobu 24 mésict od 1. 10. 2018 do 30. 9. 2020 Technicka podpora a udrzba
v rozsahu této Smlouvy je dale ve Smlouvé oznaCovana také jako ,Sluzba“ &i ,Sluzby".

1.02 Objednatel se zavazuje za zajiSténi Sluzby v souladu s touto Smlouvou zaplatit
Poskytovateli sjednanou cenu.

1.03 Sluzba, tj. technicka podpora a udrzba vyrobce, se tyka tohoto softwarového produktu
s uvedenym licencovanim:

Produkt: Licence: Pocet licenci:
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1.04

2.01

2.02

2.03

2.04

3.01

3.02

3.03

3.04

Proxy SMS uzivatelska neomezeno

Ugelem této Smlouvy je zaji$téni spolehlivého a bezvadného provozu véech systémul
Objednatele, vyuzivajicich softwarové produkty uvedené v odst. 1.03 této Smiouvy.

Clanek 2.
Prava a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel zajisti poskytovani SluZby na svou vlastni odpovédnost a bude poskytovat
vSechny ekonomické, materialni a lidské prvky tak, aby byl naplnén ucel této Smiouvy.
Poskytovatel zajisti poskytovani Sluzby u vyrobce.

Poskytovatel zajisti, aby Sluzba byla poskytovana v nejvyssi kvalité, zavazuje se zajistit,
aby pfi poskytovani Sluzby bylo postupovano s odbornou péci a s pfihlédnutim k zajmum
Objednatele.

Poskytovatel se zavazuje dbat pokynl Objednatele. Poskytovatel je povinen
bezodkladné oznamit Objednateli vSechny okolnosti, které zjisti pfi své €innosti dle této
Smlouvy, a které mohou mit vliv na poskytovani SluZzeb dle této Smlouvy nebo na vydani
pokyni Objednatele ¢i jejich zménu. Poskytovatel vzdy upozorni Objednatele na
pfipadnou nevhodnost jeho pokynu; v pfipadé, Zze Objednatel pres upozornéni
Poskytovatele na splnéni svych pokynu trva, je Poskytovatel v odpovidajicim rozsahu
zpro$tén odpovédnosti za pfipadné vady plnéni vzniklé prokazatelné v disledku
provedeni takovych nevhodnych pokyn.

Poskytovatel nese odpovédnost za to, Ze pfi poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy budou
dodrzena veSkera bezpecénostni opatfeni tykajicich se informatickych aktiv.

Clanek 3.
Prava a povinnosti Objednatele

Objednatel je povinen pfedat v€as Poskytovateli uplné, pravdivé a pfehledné informace,
jez jsou nezbytné nutné k poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy, pokud z jejich povahy
nevyplyva, ze je ma zajistit Poskytovatel sam v ramci pInéni pfedmétu této Smlouvy.

Objednatel je povinen vytvofit fadné podminky pro zajisténi poskytovani Sluzeb dle této
Smlouvy Poskytovatelem a poskytovat mu po dobu trvani této Smlouvy nezbytnou
soucinnost, pokud si tuto soucinnost Poskytovatel divodné vyzada. Jedna se zejména
o pfedani dokumentl a jinych informaci nezbytné nutnych k poskytovani Sluzeb,
pfipadné umoznéni pfistupu do prostor Objednatele. Pozadavek Poskytovatele na
poskytnuti sou€innosti musi byt pisemny, adresovany opravnéné osobé Objednatele ve
vécech plnéni této Smlouvy. Pozadavek musi byt pfedloZzen v takovém pfedstihu, aby
bylo, vzhledem k provozni dobé& Objednatele a rozsahu pozadované soucinnosti (napf.
rozsahu pozadované dokumentace nebo c&innosti), mozné poskytnuti pozadované
soucinnosti v daném Case vlibec rozumné/realné oekavat.

Objednatel je opravnén stanovit dobu poskytovani Sluzeb v jeho prostorach dle svych
potreb.

Objednatel je opravnén pozadovat ucCast zastupce Poskytovatele a Poskytovatel se
zavazuje zajistit u¢ast zastupce na jednani.

Clanek 4.
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4.01

4.02

4.03

5.01

5.02

5.03

5.04

5.05

5.06

6.01

6.02

Cena za zajisténi Sluzeb

Smluvni strany se dohodly, Ze cena pInéni pfedmétu této Smlouvy dle ¢l. 1 a Pfilohy €.
1 €ini 33 000,- K& bez DPH, tj. 39 930,- K& v€. DPH za 12 mésic(.

Tato cena je maximalné pfipustna, nepiekroclitelna a zahrnuje rovnéz veskeré naklady
Poskytovatele spojené se zajisténim poskytovani Sluzeb v rozsahu dle ¢l. 1 a Pfilohy €.
1 této Smilouvy.

Pro pfipad, ze v dobé platnosti této Smlouvy ({j. po jejim uzavieni) dojde ke zméné sazby
DPH (tj. ke zvySeni Ci jejimu snizeni), je Poskytovatel povinen tuto zménu zohlednit pfi

zmény DPH.

Clanek 5.
Fakturace a platebni podminky

Objednatel uhradi Poskytovateli cenu stanovenou v odst. 4.01 této Smlouvy na zakladé
faktury, vystavené Poskytovatelem.

Poskytovat je opravnén vystavit fakturu na zajisténi Sluzeb vzdy pfedem na obdobi
v délce 12 mésicu.

Faktura musi obsahovat veskeré nalezitosti dafiového a uéetniho dokladu stanovené
zakonem ¢. 235/2004 Sb., o DPH, a zakonem ¢&. 563/1991 Sb., o ucetnictvi, ve znéni
jejich pozdéjsich zmén. PFilohou faktury bude kopie dokladu o sjednani maintenance
pfislusnych softwarovych produktld, uvedenych v odst. 1.03 této Smlouvy, na dobu
uvedenou v odst. 5.02 této Smlouvy. V pfipadé, Ze pfedlozena faktura neobsahuje
nalezitosti pfedepsané zakonem nebo stanovené touto Smlouvou (ij. i pfilohu faktury),
je Objednatel opravnén ji ve Ihdté splatnosti vratit Poskytovateli s uvedenim ddvodu
jejiho vraceni. V takovém pfipadé zacina bé&Zet nova splatnost faktury ode dne vystaveni
opravené faktury.

Splatnost faktury €ini 30 dni ode dne vystaveni, pficemz Poskytovatel je povinen dorucit
fakturu Objednateli nejpozdéji do 3 pracovnich dnu od data vystaveni. Smluvni strany
se dohodly, ze zavazek k uhradé faktury je spinén dnem, kdy byla pfisluSna Castka
odepsana z uctu Objednatele ve prospéch uctu Poskytovatele.

Poskytovatel si je védom vlastnich finan¢nich nakladl spojenych s plnénim pfedmétu
Smlouvy a nebude zadat jakékoliv finan¢ni plnéni v prabéhu poskytovani Sluzeb nad
ramec sjednanych podminek uhrady ceny, upravenych v Cl. 5 této Smlouvy.

Je-li Objednatel v prodleni s uhradou plateb podle této Smiouvy, je povinen uhradit
Poskytovateli urok z prodleni z neuhrazené dluzné ¢astky ve vysi stanovené pfislusnymi
pravnimi pfedpisy.

Clanek 6.
Misto plnéni

Smluvni strany se dohodly, Ze mistem poskytovani SluZeb a Cinnosti dle této Smlouvy
je pracovisté Objednatele na adrese Praha, Srobarova 48, 100 41 Praha 10 a sidlo
Poskytovatele.

Sluzby a €innosti dle této Smlouvy mohou byt poskytovany i vzdalené prostfednictvim
siti elektronickych komunikaci (ve smyslu zakona €. 127/2005 Sb., o elektronickych
komunikacich), pokud to povaha poskytovaného pinéni umozhuje.
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7.01

8.01

8.02

8.03

8.04

8.05

8.06
8.07

Clanek 7.
Poddodavky Poskytovatele

Poskytovatel je povinen provadét veskeré plnéni podle této Smlouvy vyhradné
prostfednictvim vlastnich zaméstnancu.

Clanek 8.
Ochrana davérnych informaci

Poskytovatel je povinen zachovavat mi€enlivost o v8ech skuteCnostech, o kterych se
dozvi pfi pInéni této Smlouvy, a které nejsou pravnim predpisem uréeny ke zverejnéni
nebo nejsou obecné znamé. Poskytovatel se také zavazuje neumoznit zadné osobé, aby
mohla zpfistupnit divérné informace neopravnénym tretim osobam, pokud tato Smlouva
nestanovi jinak. S informacemi poskytnutymi Objednatelem Poskytovateli, popf.
ziskanymi Poskytovatel v souvislosti s plnénim jeho zavazk( dle této Smlouvy, je
povinen Poskytovatel nakladat jako s divérnymi informacemi.

Za davérné informace se pro ucely této Smlouvy nepovazuji:
(a) informace, které se staly vefejné pfistupnymi verejnosti jinak nez nasledkem jejich
zpFistupnéni Poskytovatelem;

(b) informace, které Poskytovatel ziska z jiného zdroje nez od Objednatele, které jsou
jejich poskytovatelem oznacené za verejné.

Poskytovatel se zavazuje pouzit davérné informace vyhradné za ucelem splnéni svych

zavazk( vyplyvajicich z této Smlouvy. Poskytovatel se dale zavazuje, Ze on ani jina

osoba, ktera bude Poskytovatelem seznamena s duavérnymi informacemi v souladu

s touto Smlouvou, je nezpfistupni zadné tfeti osobé vyjma pripadd, kdy:

(a) jde o zpfistupnéni duvérnych informaci osobam, pro které je pfistup k témto
informacim nezbytny za ucelem spinéni zavazku Poskytovatele vyplyvajicich z této
Smlouvy;

(b) jde o zpfistupnéni davérnych informaci s pfedchozim pisemnym souhlasem
Objednatele;

(c) tak stanovi obecné zavazny pravni pfedpis nebo je dana takova povinnost
pravomocnym a zakonnym rozhodnutim pfisluSného organu vydanym na zakladé
jeho zakonného zmocnéni. Takovou skute¢nost je Poskytovatel povinen na vyzvu
Objednateli bez zbyte¢ného odkladu prokazat.

Poskytovatel se dale zavazuje zajistit i ochranu duvérnych informaci proti jejich
neopravnénému ziskani tfetimi osobami. V pfipadé, Zze Poskytovatel bude mit dlvodné
podezieni, Zze doslo k neopravnénému zpfistupnéni (ziskani) divérnych materiall, je
povinen neprodlené o této skute€nosti informovat Objednatele.

Poskytovatel je povinen pfedat bez zbyte¢ného odkladu Objednateli veSkeré materialy
a véci, které od ného ¢i jeho jménem prevzal pfi plnéni Smlouvy, a to bez zbyteéného
odkladu po ukon&eni této Smlouvy. Davérné informace ulozené v elektronické podobé
je Poskytovatel povinen odstranit, a to nejpozdéji po uplynuti doby jejich povinné
archivace, pokud se na néj tato zakonna povinnost vztahuje.

Zavazek ochrany davérnych informaci zUstava v platnosti i po ukonceni této Smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje zavazat touto povinnosti mi€enlivosti bez zbytecného odkladu
i vSechny své pracovniky a osoby podilejici se se souhlasem Objednatele na
poskytovani Sluzeb pro Objednatele.
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8.08 Objednatel je opravnén kdykoliv po dobu uc&innosti této Smlouvy i po skonceni jeji
uc€innosti, uverejnit tuto Smlouvu nebo jeji €ast i informace vztahujici se k jejimu plnéni,
coz Poskytovatel bere na védomi, resp. s tim souhlasi.

Clanek 9.
Zaruka za plnéni, povinnost nahradit ajmu

9.01 Poskytovatel se zavazuje, ze Sluzby budou poskytovany po celou dobu uvedenou
v odst. 1.01 této Smlouvy v rozsahu uvedeném v Pfiloze €. 1 této Smlouvy (dale téz
.Zzaruka").

9.02 Dojde-li v ramci poskytovani Sluzeb k incidentu dle Pfilohy €. 1 této Smlouvy, nahlasi
Objednatel tento incident Poskytovateli zpusobem uvedenym v Pfiloze ¢. 1 této
Smlouvy. Poskytovatel je v takovém pfipadé povinen zjednat napravu ve lhatach a
zpusobem uvedenym v Pfiloze €. 1 této Smlouvy. Zjednanim napravy se rozumi
odstranéni zavady v souladu s Pfilohou &. 1 této Smlouvy.

9.03 Poskytovatel je povinen nahradit Objednateli v plném rozsahu veSkerou ujmu,
zpusobenou Objednateli v dusledku poruseni jakékoli povinnosti dle této Smiouvy,
v&etné poruseni zaruky dle odst. 9.01. Ustanoveni § 2050 OZ se nepouzije.

Clanek 10.

Smluvni pokuty

10.01Pokud Poskytovatel porusi jakoukoli povinnost stanovenou v ¢&l. 7 této Smlouvy, je
povinen uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 5 000,- K& za kazdé jednotlivé
poruseni.

10.02Pokud Poskytovatel porusi jakoukoli povinnost stanovenou v ¢&l. 8 této Smlouvy, je
povinen uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 10 000,- K& za kazdé jednotlivé
poruseni.

10.03V pfipadé prodleni Poskytovatele se zjednanim napravy vypadku &i vady Sluzeb oproti
lhatdm stanovenym v Pfiloze €. 1 této Smlouvy, je povinen uhradit Objednateli smluvni
pokutu ve vySi 500,- KE za kazdy zapoCaty den prodleni.

10.04Uhradou smluvni pokuty se Poskytovatel nezbavuje povinnosti poskytnout Objednateli
sjednané pInéni ze Smlouvy ani povinnosti nahradit pfipadnou nemajetkovou ujmu ¢i
Ujmu na jméni Objednatele, vzniklou z poruSeni povinnosti, ke kterému se smluvni
pokuta vztahuje. Ustanoveni § 2050 OZ se nepouzije.

Clanek 11.
Trvani Smlouvy
11.01Tato Smlouva se uzavira na dobu urcitou, a to do splnéni pfedmétu Smlouvy. To neplati

pro Clanek 8. a odst. 9.03 s 10.02 této Smlouvy, které zGstavaji v platnosti a G&innosti i
po uplynuti doby uréené v pfedchozi vété.

11.02Smluvni strany si sjednaly mozZnost ukon it platnost Smlouvy i pfed uplynutim doby

podle pfedchoziho odstavce z téchto divodu:
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a) Vypoveédi.

b)  Ztratou opravnéni Poskytovatele k vykonu Cc&innosti, které je zapotifebi pro
poskytovani Sluzeb.

c) Pisemnou dohodou smluvnich stran.

Clanek 12.

Vypoveéd' a odstoupeni od Smlouvy

12.01Kterakoli ze smluvnich stran muze Smlouvu zcela &i z¢asti vypovédét. Objednatel je
opravnén Smlouvu vypovédét bez uvedeni ddvodu, pficemz vypovédni doba pro
Objednatele ¢ini 90 kalendarnich dnl a poc¢ina bézet dnem bezprostfedné nasledujicim
po dni prokazatelného doru€eni vypovédi druhé smluvni strané. Poskytovatel je
opravnén Smlouvu vypovédét pouze z dlvodu neposkytnuti fadné soucinnosti ze strany
Objednatele, ktery byl k poskytnuti takové soucinnosti pisemné Poskytovatelem vyzvan
v souladu s odst. 3.02 Smlouvy. Vypovédni doba pro Poskytovatele ¢ini 90 kalendarnich
dni a po¢ina bézet dnem bezprostifedné nasledujicim po dni prokazatelného doruéeni
vypovédi druhé smluvni strané.

12.02Vypoved kterékoli smluvni strany musi byt pisemna a musi byt prokazatelné dorucena
druhé smluvni strané. Za fadné doruCeni vypovédi se povazuje jeji doruceni
prostfednictvim poskytovatele postovnich sluzeb, kuryra, nebo jeji doru¢eni do datové
schranky druhé smluvni strany.

12.03Po obdrzeni vypovédi uvedené v pfedchozim odstavci je Poskytovatel povinen
pokracovat v €innosti dle této Smlouvy az do uplynuti vypovédni doby, pokud neobdrzi
jiny pokyn Objednatele. Zaroven je povinen Objednatele upozornit na opatfeni potfebna
k tomu, aby se zabranilo vzniku Skody bezprostfedné hrozici Objednateli nedokon&enim
urcité Cinnosti.

12.04Vypoveédi Smlouvy nezanika narok opravnéné strany na zaplaceni smluvni pokuty a na
nahradu vzniklé ujmy.

12.05Smluvni strana je opravnéna bez zbyteCného odkladu odstoupit od této Smiouvy
v pfipadé, Ze druha smluvni strana porusi tuto Smlouvu podstatnym zpusobem ve
smyslu § 2002 OZ.

12.06 Odstoupeni od Smlouvy je smluvni strana povinna sdélit druhé smluvni strané formou
pisemného oznameni o odstoupeni. Z oznameni musi byt zfejmé, v &em odstupujici
smluvni strana spatfuje podstatné poruSeni Smlouvy v€etné odkazu na konkrétni
porusenou smluvni povinnost.

12.07 Odstoupeni od Smlouvy je u¢inné doruéenim pisemného oznameni o odstoupeni druhé
smluvni strané, pokud z obsahu odstoupeni nevyplyva pozdéjsi ucinek odstoupeni. Za
fadné doru€eni oznameni o odstoupeni od Smlouvy se povazuje jeho doruceni
prostfednictvim poskytovatele postovnich sluzeb, kuryra, nebo jeho doru€eni do datové
schranky druhé smluvni strany.

12.080dst. 12.03 a 12.04 se pouziji i v pfipadé odstoupeni od Smlouvy.

Clanek 13.
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Vyssi moc

13.01Smluvni strany nejsou odpovédné za ¢astecné nebo Uplné neplnéni smluvnich zavazku
nasledkem vys$i moci. Za vy$§i moc se povazuji okolnosti, vzniklé po podepsani této
Smlouvy jako nasledek nevyhnutelnych udalosti mimoradné povahy, které maji pfimy
vliv na plnéni pfedmétu Smlouvy a které smluvni strana uplatiujici existenci vlivu
(pUsobeni) vy$si moci, nemohla predpokladat pred uzavienim této Smlouvy, a které
nemuze tato dotéena smluvni strana ovlivnit pfi vynaloZeni vesSkerého svého usili.

13.02Vyskytne-li se plsobeni vy$§i moci, Ihuty ke spInéni smluvnich zavazka se prodlouzi
o dobu jejiho pusobeni.

13.03Smluvni strana postizena vys$Si moci je povinna druhou smluvni stranu uvédomit
pisemné o pocatku a ukon&eni pasobeni vyS§Si moci neprodlené nejpozdéji vsak do 15
dnd. Pokud by tak neucinila, nemuze se smluvni strana ucinné dovolavat pasobeni vySsi
moci.

Clanek 14.
Salvatorni ustanoveni
14.01Je-li nebo stane-li se nékteré ustanoveni této Smlouvy neplatné, neucinné i
nevymahatelné, zlstavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy platna a ucinna. Namisto
neplatného, neucinného nebo nevymahatelného ustanoveni se pouziji ustanoveni
obecné zavaznych pravnich pfedpist upravujicich otazku vzajemného vztahu smluvnich
stran. Smluvni strany se pak zavazuji upravit svij vztah pfijetim jiného ustanoveni, které
svym vysledkem nejlépe odpovida zaméru ustanoveni neplatného, resp. neuc€inného Ci
nevymahatelného. Pokud bude v této Smlouvé chybét jakékoli ustanoveni, jez by jinak

bylo pfiméfené z hlediska uplnosti Upravy prav a povinnosti, vynalozi Strany maximalni
usili k doplnéni takového ustanoveni do této Smiouvy.

Clanek 15.
Zavére€na ujednani
15.010pravnénymi osobami smluvnich stran pro jednani ve vécech plnéni této Smlouvy jsou
tyto osoby (kterakoli z nich):
Za Objednatele:
XXX
XXX
Za Poskytovatele:
XXX
XXX
XXX

15.02Nedilnou sougasti této Smlouvy je:

Pfiloha &. 1 - Specifikace technické podpory a udrzby — maintenance
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15.03Tuto Smlouvu Ize ménit pouze pisemnym, Cislovanym a oboustranné potvrzenym
ujednanim, vyslovné nazvanym dodatek ke Smlouvé. Jiné zapisy, protokoly apod. se za
zménu smlouvy nepovazuji.

15.04Nastanou-li u nékteré ze stran skuteCnosti branici fadnému plnéni této Smlouvy, je
povinna to neprodlené oznamit druhé strané.

15.05Tato Smlouva je vyhotovena ve 2 stejnopisech, z nichz kazda smluvni strana obdrzi po
1 vyhotoveni.

15.06 Smluvni strany prohlasuji, Ze si Smlouvu pozorné preCetly a Ze je jim jeji obsah jasny
a srozumitelny. Prohlasuji, Ze tato Smlouva nebyla sjednana ani v tisni, ani za jinak
jednostranné nevyhodnych podminek.

15.07Ve vsech pripadech, které nefesi ujednani obsazené v této Smlouve, plati prislusna
ustanoveni OZ a dalSich predpist platného prava Ceskeé republiky.

15.08 Poskytovatel bere na védomi povinnost zvefejnit Smlouvu v registru smluv (dale jen
Lregistr smluv®) v souladu se zakonem ¢&. 340/2015 Sb., o registru smluv, a podpisem
této Smlouvy vyslovuje souhlas se zvefejnénim vSech udaju uvedenych ve Smlouvé
Objednatelem v registru smluv zfizeném uvedenym zakonem, vyjma osobnich udaju.
Poskytovatel vyslovné prohlasuje, ze zadny udaj uvedeny v této Smlouvé a jejich
pfilohach neni obchodnim tajemstvim ve smyslu § 504 OZ.

15.09Tato Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obéma smluvnimi stranami a ucinnosti
dnem uverejnéni v registru smiuv.

Na dukaz toho, Ze cely obsah Smlouvy je projevem jejich pravé, vazné a svobodné vile,
pfipojuji osoby opravnéné za smluvni strany uzavirat tuto Smlouvu své vlastnoruéni podpisy.

V Praze dne 3. 10. 2018

Objednatel: Poskytovatel:
Mg r Iren a St O rova ,. M HA XXX ...............................
feditelka XXX
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Pfiloha ¢. 1 Smlouvy o zajisténi technické podpory a Udrzby — maintenance

Specifikace technické podpory a udrzby — maintenance

Pfehled podporovaného programoveého vybaveni a rozsah poskytovanych Sluzeb

Softwarové komponenty PROXIO, kterych se provozni podpora tyka v prostfedi Objednatele

Pol. Software (aplikace) Pocet licenci

1 Proxy SMS Neomezeny

Rozsah poskytované podpory pro uvedené softwarové komponenty PROXIO:

Pfedmétem této smlouvy jsou nasledujici sluzby:

Sluzba

1. Udrzba (Maintenance)

1.1. Poskytovani aktualnich verzi

1.2. Poskytovani upgrade

1.3. Poskytovani update

1.4. Legislativni servis

2. Zakladni podpora
2.1. Helpdesk

2.2. Reseni incidentt

Rozsah poskytované zakladni podpory:

Sluzby roz§ifené podpory jsou poskytovany formou sluzeb:
e helpdesk
e feSeniincidentl

popsanych v ¢asti ,Katalog sluzeb® této pfilohy smlouvy.

PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

1. Mistem piInéni pro sluzby provozni podpory je sidlo Poskytovatele, je-li to mozné vzdalenym
pristupem, pfipadné dle povahy pozadavku sidlo Objednatele.

2. Objednatel umozni a prostfednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnikll poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro feSeni vad
a vSech problém( provozu systému.

3. Objednatel je povinen umoznit vstup zaméstnanclim poskytovatele zajiStujicim sluzby do mist

plnéni podle této smlouvy. Jednd se zejména o zajisténi pfistupu do mist, kde jsou umistény
produkéni servery.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Objednatel zajisti vzdaleny pfistup poskytovateli k serverdm infrastruktury (testovaci i produktivni
systém) vyhradné pro Ucely 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 aplikacniho SW pfed nasazenim do produktivniho provozu (infrastruktura i aktualni
datovy obsah testovaciho systému je adekvatni k produktivnimu systému).

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

Za ucelem predani informaci o problémech provozu systému €i pfedani pozadavku na zménu bude
Objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradné s vyuzitim sluzby Helpdesk, popsané v ¢asti
(,Katalog sluzeb®) této pfilohy smlouvy.

V8echny servisni poZadavky musi byt vzneseny a evidovany prostfednictvim sluzby Helpdesk. Na
servisni pozadavky vznesené jinou cestou napt. telefonicky neni ze strany poskytovatele
garantovana reakce. V pfipadé pozadavku s garantovanou reakci dle SLA parametr( je pouze
timto zaevidovanim aktivovan parametr Prvotni reakce (sluzba Re$eni incidentd).

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 predava
Objednatel Poskytovateli dle potfeby pfi jeho zméné.

Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani pozadavki do systému Helpdesk musi byt pred
dnem nabyti ucinnosti této smlouvy Ffadné 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 pfipadé ohlaseni pozadavku jinym zplsobem nez pomoci systému Helpdesk je Objednatel
povinen ucinit zapis do Helpdesk neprodlené, jakmile je to mozné.

Objednatel nese odpovédnost za zadani pozadavku, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vycislit naklady spojené
s feSenim neopravnéné zadanych pozadavkl a predlozit Objednateli k Uhradé. Vykaz takto
zadanych pozadavkul bude poskytovatel pfedavat Objednateli mési¢né.

Objednatel zodpovida za jednoznaéné a pfesné zadani servisniho pozadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani pfedkladanych navrhu feSeni a schvalovani jejich realizace v souladu
s pozadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménach véetné predani kompletni
dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele prostfednictvim sluzby Helpdesk.

Objednatel zajisti dostupnost prostfedk( IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury a ovéreni
funkénosti systémovych SW servert musi pfedchazet zadani kazdého pozadavku.

O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostate€ném predstihu.
O naplanovanych odstavkach bude Objednatel pofizovat zaznam do Helpdesku Poskytovatele
s uvedenim zaCatku a konce odstavky.
Pozadavek pfedavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:
Oznaceni aplikace a jeji verze
Oblast, které se poZadavek tyka (prostfednictvim Ciselniku), v&etné specifikace dotéené
agendy
e Jméno spravce agendy - kliCoveého uZzivatele
e Jméno uzivatele, u kterého pozadavek vznikl, popis prav uzivatele k pfislu§né oblasti v dobé
vyskytu problému
e Popis pozadavku (vystizné, jednoznacné) véetné jednotlivych krokd v aplikaci, vedoucich
k chybé, doplnény o tyto udaje:
o Datum a ¢as vzniku problému, je-li toto relevantni vici pozadavku
o Kili¢ové identifikatory pfedmétu problému.

Uplnost a srozumitelnost zadani pozadavku dle vy$e uvedené struktury potvrdi Poskytovatel jeho
pfijetim, oznalenim pfisludného stavu v Helpdesku, &imZz se zaroveh aktivuje parametr
Zprovoznéni systému nahradnim zptsobem a Odstranéni zavady.



18.

19.

V pfFipadé prodleni zpusobeného okolnostmi na strané Objednatele plati, Ze veSkeré terminy pInéni
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 pinéni
znovu vhodné zkoordinovana.

Provozni doba je ¢asovy 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.

KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 1 - Maintenance

Kategorie ] )
. Zakladni podpora
sluzby
Kod sluzby 1
Nazev Maintenance
sluzby
Popis sluzby Udrzba software ve smyslu poskytovani aktualnich verzi, upgrade a update
software na vyzadani Objednatele a za legislativni podporu.

Rozsah a parametry sluzby

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

V pripadé dil¢i sluzby Legislativni servis vSak nejpozdéji k datu nabyti u€innosti nové pravni upravy
za predpokladu vydani provadécich predpistu k této Upravé nejpozdéji 60 dnd prfed nabytim
ucinnosti této nové pravni upravy. V opacném pripadé do 60 dnl od vydani provadécich predpisu
k pFislusné pravni upravé.

Detailni popis

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskava Objednatel narok na aktualni verze, veskera
zlep$eni a dodatky k software (upgrade nebo update stavajicich modul(), vydané béhem obdobi
krytého poplatkem za maintenance. Sluzby, které jsou soucasti udrzby (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 potfeba s ohledem na rozsah upgrade.

Realizace sluzby Maintenance probiha formou téchto dil€ich sluzeb:

Poskytovani aktualnich verzi
Poskytovani upgrade
Poskytovani update
Legislativni servis




Katalogovy list 1.1 — Poskytovani aktualnich verzi

Kategorie )
. Maintenance
sluzby
Kod sluzby 1.1
Nazev Poskytovani aktualnich verzi
sluzby
Popis sluzby Poskytnuti aktualni verze v&etné souvisejici dokumentace

Rozsah a parametry sluzby

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

Detailni popis

Aktualni verze software, poskytované touto sluzbou, zahrnu;ji:

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

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

= vyvoj software PROXIO iniciovany zakaznickou komunitou Poskytovatele mimo pozadavky
Objednatele (typicky rozvoj funkcionality produktu na nameéty jinych zakaznikd Poskytovatele),

= vyvoj software PROXIO souvisejici s legislativni podporou CR.

» Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze software.

Kvalita sluzby a reporting

Aktualni verze protokolarné predana, obsahuje funkcionalitu dle dokumentace, resp. dle popisu
zmeén.

Pozadavek na soucinnost Objednatele

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

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

Katalogovy list 1.2 — Poskytovani upgrade

Kategorie Maintenance

sluzby

Koéd sluzby 1.2

Nazev Poskytovani upgrade

sluzby

Popis sluzby | Poskytnuti novych verzi produktu .

Rozsah a parametry sluzby

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

Detailni popis

Pfedani zasadné inovované verze software PROXIO s vét§im mnozstvim novych &i rozSifenych
funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vy3Si vykonnost.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze upgrade software.
Nova verze m{ize zahrnovat nasledujici ,zmény funkcionalit*:
= nové Ci rozSifené funkcionality vzniklé pfirozenym vyvojem produktu, resp. na pozadavky
jinych zakazniku,
= nové Ci upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,
» feSeni servisnich poZzadavkd Objednatele na zmény funkcionality produktu,




» feSeni servisnich pozadavkd Objednatele na doplnéni funkcionality produktu,
= opravy reklamovanych vad.
Kvalita sluzby a reporting
Upgrade protokolarné pfedan, obsahuje funkéné vSechny agendy a subagendy dle licenéni smlouvy,
resp. dle popisu zmén.
Pozadavek na soucinnost Objednatele

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

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

Katalogovy list 1.3 — Poskytovani update

Kategorie Maintenance

sluzby

Kéd sluzby 1.3

Nazev Poskytovani update

sluzby

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

PFfedani opravného balicku k aktualni verzi software PROXIO, ktery zohledriuje vétSinou chyby nebo
bezpecnostni mezery, které u pfedchazejici verze nebyly znamé.
Opravny bali¢ek mize zahrnovat nasledujici ,zmény funkcionalit*:

= opravy reklamovanych vad,

= upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

= TFeSeni servisnich pozadavku Objednatele na Upravy funkcionality produktu.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdého opravného bali¢ku software.

Kvalita sluzby a reporting

Update protokolarné predan, obsahuje funkéné vSechny agendy a subagendy dle licenéni smiouvy,
resp. dle popisu zmén.

Pozadavek na souéinnost Objednatele

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

Terminy plnéni
V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni opravného bali¢ku aktualni verze software).




Katalogovy list 1.4 — Legislativni servis

Kategorie Maintenance

sluzby

Kod sluzby 1.4

Nazev Legislativni servis

sluzby

Popis sluzby Zajisténi souladu produktu s platnou legislativou CR.

Rozsah a parametry sluzby

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

Detailni popis

Prab&zné zmény v software, vyplyvajici ze zmén obecné& platnych predpisti Ceské republiky a
poskytnuti upraveného software PROXIO Objednateli.

Legislativni upravou se rozumi Uprava stavajici funkénosti software PROXIO, kterou je nutné provést,
protoze stavajici funkcionalita by nutila Objednatele konat v rozporu s novou legislativni Upravou.
Legislativni upravou v zadném pfipadé neni doplnéni funkcionality (feSené oblasti), kterou stavajici
software nepokryval.

Sluzba bude v kone¢ném dusledku zabezpecena poskytnutim opravnych baliék( nebo novych verzi
software vzdy po dohodé se Objednatelem.

Poskytovatel informuje Objednatele o pfipravé a obsahu kazdého opravného bali¢ku (min 30 dni pfed
uvolnénim) o uvolnéni kazdého opravného bali¢ku aktualni, popf. inovované verze software,
obsahuijici legislativni Upravy.

Kazda konkrétni legislativni zména bude klasifikovana nasledujicim zptisobem:

= Dot&ena konkrétni zména legislativy CR je zménou legislativy implementované v software u
Objednatele. Poskytovatel tuto zménu zapracuje do software PROXIO v ramci legislativniho
servisu.

= Dot&ena konkrétni zména legislativy CR neni zménou legislativy implementované v produktu
u Objednatele. Typicky se jedna o novy zakon (Cast zakona) nebo legislativu souvisejici
s dosud neimplementovanou &asti software u Objednatele. Poskytovatel tuto zménu po
dohodé mUize zrealizovat v ramci sluzby Rozs$ifené podpory s dohodnutymi finanénimi naroky
na Objednatele.

Kvalita sluzby a reporting

Dodany software je v souladu s aktualnim stavem pravniho fadu Ceské republiky k datu nabyti
ucinnosti nové pravni Upravy za predpokladu pfedchoziho vydani provadécich predpisu k této
Upraveé.

Terminy plnéni

V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze &i opravného bali¢ku aktualni
verze software) nejpozdéji vSak k datu nabyti Ucinnosti nové pravni Upravy za pfedpokladu vydani
provadécich predpist k této upravé nejpozdéji 60 dnu pfed nabytim ucinnosti této nové pravni Gpravy.
V opacéném pfipadé do 60 dnU od vydani provadécich pfedpist k pfisluSné pravni Uprave.




Katalogovy list 2.1 - Helpdesk

Kategorie i i
. Zakladni podpora

sluzby

Kod sluzby 2.1

Nazev Helpdesk

sluzby

Popis sluzby Komunika¢ni centrum s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele pro
efektivni komunikaci se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci
servisnich pozadavku uzivateli Objednatele, evidenci pribéhu jejich feSeni.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze standardnich
parametru servisnich sluzeb, specifickych odliSnosti funkénich celkl a pozadavkua Objednatele.
Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavki
(&asové kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 2.2 - Reseni
incidentd.

Reakéni doba pro sluzbu 2.1. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu feSitelem.

Funkéni celek Provozni doba Pracovni doba

Veskeré softwarové | 7 x 24 = 7 dni v tydnu, 24
komponenty hod. denné 08:00 — 17:00
PROXIO

Sluzba helpdesk bude poskytovana nepfetrzité 7 dni v tydnu, 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 niZze uvedenym zplUsobem na vSechny pozadavky
Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk bude jedinym komunikaénim 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 bude realizovana prostfednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a provoz
aplikace je soucasti pInéni Poskytovatele.

Kontaktni udaje helpdesk
www stranky aplikace helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz/
Email: mcdesk@marbes.cz
Tel.: +420 378 121 500

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen

Zasady komunikace na helpdesk
Objednatel ohlasi poZadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostfednictvim opravnéné osoby
zapisem do této aplikace.

Ve vyjimecném pfipadé, kdy nelze pouzit vySe uvedeny zplsob komunikace, mize opravnéna osoba
Objednatele ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele.



mailto:mcdesk@marbes.cz

V pfipadé ohlaseni pozadavku jinym zplsobem nezZ pomoci aplikace Poskytovatele, je Objednatel
povinen ucinit zapis do aplikace helpdesku neprodleng, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlasenych pozadavku a stavu jejich feSeni a dale eviduje veskeré
servisni zasahy v produkénim prostiedi systému Objednatele.
definice pojmu
Zadavatel je opravnéna osoba uréena Objednatelem pro zadavani pozadavk( pro feSeni
Poskytovatelem. Prehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle
potfeby.
Provozni doba — ¢asoveé vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.
Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi nepfetrzitou pohotovost a pozadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, Ihita pro reakci
zacCina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.
Reakéni doba: reakce na zaloZeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:
Pozadavek je evidovany pozadavek Zadavatele, ktery od zalozeni do uzavieni nabyva nékolika
stavu:

= Pozadavek prijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a pfifazen
fesiteli, ktery ho zacne fesit;
= Pozadavek v feSeni — na pozadavku Zadavatele se pravé pracuje;
= Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavu:
- Ceka se na vyjadfeni Zadavatele
- Ceka na dodavku treti,
= Pozadavek vyresen — feSeni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonéeno,
= Pozadavek uzavien — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce systému Helpdesku:

= zaloZeni pozadavku:
- na zakladé pfimého zadani pres webové rozhrani HD Poskytovatele;
fizeni stavu pozZadavku a kontrola dodrZzovani SLA (eskalace);
notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho pozadavku;
notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyreSeni pozadavku;
méreni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Objednateli.




Katalogovy list 2.2 - Reseni incidentt

Kategorie i i
. Zakladni podpora

sluzby

Kod sluzby 2.2

Nazev Reseni incidentd

sluzby

Popis sluzby Zajisténi co nejrychlejSiho obnoveni dostupnosti &i funkénosti systému PROXIO
a soucasné minimalizovat dasledky vypadkd na Objednatele a uzivatele
spravovaneho systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
i systému Odstranéni
Prvotni ] ) ]
. nahradnim zavady
SLA Provozni doba reakce R .

zpusobem (pracovni

(hod.) )
(pracovni dny)

dny)
8:00 — 17:00 4 3 5

Detailni popis

Pro nahlaSeni incidentu neni nutné znat pficinu problému.
V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produk&nim provozu systému, pfijaté
sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,REKLAMACE".

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:

= Prvotni reakci - zahajeni FeSeni incidentu,
= Zprovoznéni systému nahradnim zpUsobem,
= Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentu:

= 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.

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

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

SLA parametry jsou vztaZzeny k produktivhimu prostiedi. Pro jiné instance (testovaci, vyvojové,
migraéni) nemaji jakoukoli zavaznost.

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

Definice pojmu
Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti poZadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zpusobem bude Poskytovatel incident feSit. Je-li to mozné, zda se jedna &i nejednéd o vadu
systému, s predpokladanou dobou potfebnou na vyfesSeni 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 znemoznéna prace
se systémem, neni vazné omezena funk&nost informacniho systému nebo jeho &asti, systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR, &i Ize pouZit alternativni postup.

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

Incident je jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera neni soucasti standardni operace,
a ktera zpusobi nebo muze zplsobit vypadek systému, nebo sniZeni kvality sluzby. Za incident se
nepovazuje planované preruseni provozu.

Pracovni doba — éasové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Reseni incidentd poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:

= se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostfedi a tento rozpor
je vuci uzivatelské dokumentaci systému,

= s funkcionalitou definovanou v implementacni smlouvé (jejich pFilohach), pfFipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,

= s platnou legislativou CR k datu hlaseni incidentu Objednatelem.

Postup pfi feseni incidentt/vad
Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s navrhem kategorie.
Jestlize Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o Stav neohrozujici
funkénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlasSeni incidentu, jestlize pozadavek ohlasi
jiné nez opravnéna osoba Objednatele.
Poskytovatel zahaji 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:

= Poskytovatel pokracuje v feSeni pozadavku,

= Poskytovatel pribézné informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem pozadavek fesi,
o pfedpokladané dobé potiebné na vyfeSeni problému, pfipadné o poZadavcich na
soucinnost,

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

= po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na helpdesk prevzeti opravy — ukonceni hlaseni,

= 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:

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

Omezeni sluzby
Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhata pro prvotni reakci zacina bézet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahajeni provozni doby.

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapocitava ¢as, kdy Objednatel feSil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladll nebo soucinnosti.

V pfipadé, Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyreseni prictena




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 nelplném zadani pozadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni feSeni pozadavku) zacina
pocitat znovu po kazdém upfesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeSeni incidentu se mj. nevztahuje na pripady, kdy
incident/vada byl zplisoben:

chybami HW (pocitaCe a sitové prostfedky, napf. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),

nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

neodbornym zasahem do instalace ¢&i nastaveni parametrd software vE. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,

chybnym nakonfigurovanim operacniho systému ¢&i databaze &i porusenim jeho funkénosti,
naplnénim databaze chybnymi Udaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Davody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

Objednatel uziva software v rozporu se v§eobecnymi licenénimi podminkami,

pozadavek neni dostate€né konkrétni a objektivni,

pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkiim zadanym v systému Helpdesk,
feSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele Objednatele,

pozadavek se netyka produkéniho prostfedi Objednatele.




