ES
ULTING

00 Plzen
121 500

3,.CZ

Smlouva o

POSKYTOVANI UDRZBY (maintenance)
A PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Cislo smlouvy poskytovatele: MS-041/16

Cislo smlouvy zakaznika: ../\.% /5.0 [« ] 7.

(schvélena RM dne ...... ... 1.4 2016, % vshi ..., .{foéf@? ......... )

Mésto PRIBRAM

se sidlem
zastoupené
zastupce ve

vécech technickych:
IC :
DIC

Bank. spojeni :

¢. uctu

(déle jen "zdkaznik™)

TyrSova 108, 261 19 P#ibram 1.
Ing. Jindfich Vareka, starosta mésta

Ing. Jan Drozen, vedouci odboru informaénich technologii

243132

CZ243132

Ceska spofitelna a.s., pobocka Piibram,
19-521689309/0800

MARBES CONSULTING s.r.o.

se sidlem
zastoupena
zapsana:

IC

DIC

Bank. spojeni :
Cislo uétu

Brojova 2113/16, 326 00 Plzer

Ing. Miroslav Dvorak, jednatel spolednosti

v obchodnim rejstiiku vedeném u Krajského soudu v Plzni,
sp. zn. C 8963

25212079

CZ25212079

UniCredit Bank a.s., pobo¢ka Plzen,

2102150295/2700

(dale jen "poskytovatel™)

(spole¢né dale jako ,,smluvni strany*) uzaviely tuto smlouvu o poskytovini sluzeb (déle jen
~smlouva®) v souladu s ustanovenim § 1746 odst. 2 zakona ¢&. 89/2012 Sb., obcansky zékonik.

Smluvni strany, védomy si svych zivazki v této smlouve obsazenych a s imyslem byt
touto smlouvou viziny, dohodly se na nasledujicim znéni smlouvy:

1. PREAMBULE — UVODNI USTANOVENI

1.1 Tato smlouva o poskytovéani adrzby a provozni podpory bude s d€innosti od 1.1.2017
(00.00 hod.) pokryvat poskytovéni sluZeb podpory, tudrzby a rozvoje viech
softwarovych systémi poskytovatelem implementovanych a provozovanych ke dni
31.10.2016 v IT prostredi informaéniho systému zakaznika.

Provozni podpora, ktera je pfedmétem této Smlouvy, se tyka dila (déle jen ,»Systém*™),
kter¢ vzniklo implementaci systému PROXIO u zikaznika.
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2. PREDMET SMLOUVY

2.1. Predmetem této smlouvy je zavazek poskytovatele poskytovat zakaznikovi sluzby
udrzby (maintenance) software a provozni podpory systému PROXIO, uzivaného
zakaznikem, jehoZ seznam komponent je uveden v Piiloze ¢&. 1 této smlouvy (dale jen
»Sluzby™). Tento zavazek zahrnuje:

2.1.1.  Udrzbu (maintenance) software PROXIO
2.1.2. Zakladni podporu (sluzby poskytované pausalng)
2.1.3. Rozsitenou podporu (sluZby poskytované nad ramec zakladni podpory).

2.2. Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych sluzeb je uveden v P¥iloze €. 1 a 3 této
smlouvy, kterd je nedilnou souéasti této smlouvy

2.3. Zakaznik se zavazuje zaplatit poskytovateli za fadné poskytnuté sluzby cenu ve vysi a
zpusobem uvedenym v ¢l. 4 této smlouvy, a to bezhotovostnim pfevodem na bankovni
icet poskytovatele (uvedeny v zahlavi této smlouvy) a vyvinout potiebnou soucinnost.

3. MIiSTO A TERMIN PLNENI

3.1. Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby po celou dobu trvani této smlouvy,
v terminech dle Prilohy €. 3 této smlouvy této smlouvy, a to ode dne Géinnosti této
smlouvy.

3.2. Mistem poskytovani sluzeb je sidlo zakaznika a sidlo poskytovatele.

4. CENA A PLATEBNI PODMINKY

4.1. Neni-li vyslovné uvedeno jinak, viechny ceny uvadéné v této smlouvé a viech
prilohach jsou uvedeny bez DPH. K cené bude vzdy fakturovdno DPH v zdkonem
stanoven¢ aktudlni vysi.

4.2. Cena za sluzby dle ¢lanku 2.1.1 a 2.1.2 této smlouvy je uvedena v Piiloze & 2 této
smlouvy (,,Cena za udrzbu a provozni podporu*) a bude zdkaznikem hrazena

na zakladé¢ danového dokladu (faktury) vystavovaného poskytovatelem na kazdé
kalendarni Etvrtleti zpétné, v némz byly sluzby poskytovany.

4.3. Cena za sluzby dle ¢lanku 2.1.3 této smlouvy je uvedena v PFiloze &. 2 této smlouvy
a bude zdkaznikem hrazena mési¢né zpétné, na zakladé danového dokladu (faktury)
vystavovaného poskytovatelem vZdy po uplynuti piislusného mésice, v némz byly
sluzby poskytovany. Pokud budou sluzby dle ¢&l. 2.1.3 této smlouvy poskytnuty
v rozsahu nad ramec uvedeny v této smlouvé, budou tyto sluzby hrazeny mésiéné
zpétné, a to na zdkladé odpracovanych ¢lovékodnl za pouziti sazby poskytovatele
uvedené v Priloze €. 1 této smlouvy.

4.4. VeSkeré faktury vystavené poskytovatelem dle této smlouvy musi mit nalezitosti
datiového dokladu v souladu se zdkonem &. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty,
ve znéni pozd€jSich pfedpisi. VSechny faktury budou dile obsahovat zejména
nasledujici tdaje a pfilohy:

44.1. ¢islo smlouvy a oznaceni piipadnych dodatki smlouvy;

4.4.2. soupis plnéni poskytovatele pisemné odsouhlaseny zékaznikem.
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4.5. VeSkeré dafiové doklady (faktury) vystavené poskytovatelem podle této smlouvy
bude poskytovatel ve dvou vyhotovenich doporu¢ené zasilat zakaznikovi a jejich
splatnost bude ¢init tficet (30) kalendafnich dni ode dne jejich dorudeni zakaznikovi.
Za den uhrady dané faktury bude povazovan den odepsdni fakturované ¢astky z Giétu
zakaznika.

4.6. Zakaznik si vyhrazuje prdvo vrétit poskytovateli do data jeho splatnosti dafiovy
doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré udaje ¢&i piilohy vyzadované
zdvaznymi pravnimi predpisy CR nebo touto smlouvou, nebo v ném budou uvedeny
nespravné Gdaje (s uvedenim chybgjicich nalezitosti nebo nespravnych udaji).
V takovém pfipadé zatne beZet doba splatnosti danového dokladu (faktury) az
doru¢enim fadné opraveného danového dokladu (faktury) zakaznikovi.

4.7. V ptipad¢ prodleni se zaplacenim pené&Zité Castky je smluvni strana, kterd je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni strané smluvni pokutu ve vysi
0,05 % z dluzné astky za kazdy zapocaty den prodleni. Zaplacenim smluvni pokuty
neni dotéeno pravo na nahradu skute¢né skody.

PRAVA A POVINNOSTI ZAKAZNIKA

5.1. Zékaznik se zavazuje spolupracovat s poskytovatelem a poskytovat mu veskerou
nutnou soucinnost potfebnou pro fadné poskytovéni sluZeb podle této smlouvy.
Zakaznik je povinen informovat poskytovatele o veskerych skutednostech, které jsou
nebo mohou byt dilezité pro plnéni této smlouvy.

5.2. Pokud zékaznik neposkytne v ¢lanku 5 této smlouvy dohodnutou soudinnost, ma
poskytovatel prévo pozadovat na zakaznikovi posunuti stanovenych terminii o ¢as, po
ktery nemohl poskytovatel pracovat na plnéni pfedmétu smlouvy.

5.3. Zékaznik poskytne zejména nasledujici sou¢innost:

53.1. Zakaznik se zavazuje umozZnit vstup zaméstnancim poskytovatele
zajistujicim sluzby do mist plnéni podle této smlouvy v dob& provozu tiadu
zékaznika (b&hem ufednich hodin).

532 Zakaznik zajisti vzdaleny pfistup poskytovateli k serverim infrastruktury
(testovaci i produktivni systém) vyhradné pro Glely poskytovani sluzeb
podle této smlouvy s ohledem na technologické a bezpe¢nostni moznosti a
politiky zakaznika.

2.3.3. Zakaznik se bude prostiednictvim svych opravnénych osob Géastnit jednani
vedeni projektu a bude plnit fadn& a véas ukoly, které pro n& vyplynou
z jednani vedeni projektu ¢i projektového tymu.

5.34. Zakaznik sdé€li na vyzadani poskytovatele terminy, kdy mizZe poskytovatel
instalovat SW na testovaci a produktivni systém zékaznika.

e 1 Zakaznik umozni a prostiednictvim svych opravnénych osob bude
koordinovat kontakt pracovnikii poskytovatele s pracovniky zéakaznika i

mimo Odbor informaénich technologii pro feseni vad a vSech problému
provozu systéemu.

3I.rll .
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5.3.6. Za ucelem pteddni informaci o problémech provozu systému ¢i piedani
pozadavku na zmeénu bude Zakaznik komunikovat s poskytovatelem
vyhradné s vyuzitim sluzby Helpdesk, popsané v PFiloze €. 3 této smlouvy
(.Katalog sluzeb™).

T Zakaznik je povinen po poskytnuti sluzeb pracovnikem poskytovatele
v misté zakaznika podepsat protokol o pfevzeti plnéni, paklize v protokolu
uvedeny rozsah a pfedmét poskytovanych sluzeb odpovida skute¢nosti.

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

5.4.V pripadé potieby dalsi souCinnosti zakaznika nutné k poskytnuti plnéni je
poskytovatel opravnén vyzvat zakaznika pisemné k poskytnuti takové soucinnosti a
uréit zakaznikovi pfiméfenou lhitu k jejimu poskytnuti. Smluvni strany sjednavaji, ze
pfiméfena lhuta ¢ini tfi (3) pracovni dny, neur¢i-li zhotovitel lhitu delsi. Uplyne-li
[hiita marné&, ma poskytovatel pravo podle své volby si bud’ zajistit nahradni plnéni na
idet zakaznika, anebo, upozomil-li na to zakaznika, od této smlouvy odstoupit.

5.5. Zakaznik umozni Poskytovateli provozovat jako soucast systému PROXIO subsystém
automatického monitorovani béhu aplikaci (HealthReports). Jeho cilem je zabezpecit
pro pracovniky Poskytovatele pfistup k informacim o béhu systému PROXIO, které
vedou k vyznamnému urychleni identifikace nebo i pfedchazeni problémi. Udaje o
bé¢hu aplikaci jsou zanaSeny do interniho informac¢niho systému Poskytovatele.
Aplikaéni servery systému PROXIO generuji v pravidelnych intervalech report, ktery
obsahuje pouze nezbytné provozni uUdaje nebo varovani a v zadném pfipadé
neobsahuje jakékoliv udaje citlivého charakteru (napfi. ptistupova hesla).

6. PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE

6.1. Poskytovatel se zavazuje spolupracovat se zakaznikem a poskytovat mu veskerou
nutnou soucinnost potfebnou pro fadné poskytovani sluzeb podle této smlouvy.
Poskytovatel je povinen pisemné informovat zakaznika o veSkerych skute¢nostech,
které jsou nebo mohou byt dalezité pro plnéni této smlouvy.

6.2. Poskytovatel je povinen poskytovat sluzby fadn€ a vcas. Poskytovatel je povinen
postupovat pifi poskytovani sluZeb s nalezitou odbornou péci a podle pokyni
zékaznika. PH plnéni této smlouvy je poskytovatel povinen upozoriiovat zakaznika na
nevhodnost jeho pokynu, které by mohly mit za nasledek ujmu na pravech zdkaznika
nebo vznik $kody. Pokud zdkaznik i pfes upozoméni na splnéni svych pokyni trva,
neodpovida poskytovatel za pfipadnou $kodu tim vzniklou. Neni-li touto smlouvou
stanovena lhiita pro sou¢innost nebo poskytnuti sluzby ze strany poskytovatele, pak
se takovou lhiitou rozumi 48 hodin.

6.3. Poskytovatel se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci a jiné osoby. které budou na strané
poskytovatele poskytovat sluzby dle této smlouvy. budou pii plnéni této smlouvy
dodrzovat veskeré obecné zavazné piedpisy vztahujici se k vykondvané Cinnosti,
zejména predpisy o bezpeénosti prace a o pozarni bezpecnosti, predpisy o vstupu do
objekti zakaznika a budou se Fidit organiza¢nimi pokyny odpovédnych zaméstnancii

zakaznika.
- .
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6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

Vsechna data, at” uz v jakékoliv podobé, a jejich hmotné nosice, ktera vznikla &i
vzniknou pfi poskytovani sluzeb podle této smlouvy, jsou vyluénym vlastnictvim
zakaznika. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnii od doruceni Zadosti zakaznika nebo od
ukonceni této smlouvy je poskytovatel povinen tato data a Jejich nosice zakaznikovi
piedat.

Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosite predané mu
zakaznikem dle této smlouvy pro jiné ucely nez je poskytovani sluzeb podle této
smlouvy. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnil od dorudeni Zadosti zékaznika nebo od
ukonceni této smlouvy je poskytovatel povinen vratit zdkaznikovi vekeré podklady,
data a hmotné nosi¢e poskytnuté zékaznikem poskytovateli ke splnéni jeho zavazka
podle této smlouvy.

Poskytovatel je opravnén pouzit k pinéni této smlouvy tietich osob jen s ptedchozim
pisemnym souhlasem zdkaznika.

V piipade, Ze se vyskytne jakakoli pfekazka, zejména

6.7.1. prodleni zakaznika s poskytnutim souinnosti, které by podmifiovalo plnéni
poskytovatele;
6.7.2. mimofadna nepredvidatelna a neprekonatelna piekazka vznikla nezavisle na

viili poskytovatele dle § 2913 odst. 2 Ob&anského zékoniku, apod.

ktera by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani sluzeb, mé poskytovatel
povinnost o této pfekazce zékaznika pisemné informovat, a to nejpozdéji do péti (5)
kalendédinich dnt od okamziku, kdy se tato prekazka vyskytla. Pokud poskytovatel
zakaznika v této pétidenni lhité o piekézkach pisemné neinformuje, zanikaji veskera
prava poskytovatele, ktera se ke vzniku piislusné prekazky vazi, zejména poskytovatel
nebude mit pravo na jakékoli posunuti stanovenych terminii poskytovani sluzeb.

V ptipadé nedosaZeni garantovanych SLA parametri uvedenych v Piloze ¢. 3 této
smlouvy bude poskytovatelem poskytnuta nasledujici kompenzace:

6.8.1. Poskytovatel se zavazuje sniZit &tvrtletni fakturovanou &astku za sluzby dle
¢lanku 2.1.1 této smlouvy o 0,1 % za kazdy den prodleni, pokud neposkytne
pozadovanou podporu v terminech specifikovanych v Piiloze ¢ 3 této
smlouvy. Tim nenf dotéen nérok zdkaznika na nahradu skody.

6.8.2. Poskytovatel se zavazuje sniZit &tvrtletni fakturovanou &astku za sluzby dle
Clanku 2.1.2 této smlouvy o 0,5 % za kazdy den prodleni, pokud nepotvrdi
piijeti pozadavku (doba reakce) v terminu uvedeném v Prloze & 3 této
smlouvy,

6.8.3. Poskytovatel informuje Zakaznika o uvolnéni kazdé verze software e-
mailem opravnénym osobam Zakaznika,

6.8.4. Zakaznik je opravnén v pripadé nedodrzeni vyse uvedenych garantovanych
SLA parametrii pozastavit platby za sluzby dle ¢l. 2.1.2 do doby vyfeSeni
incidentu — viz Pfiloha & 3 této smlouvy. O pozastaveni plateb bude
zdkaznik poskytovatele informovat pisemné zéznamem do Helpdesku do
kategorie Provozni informace.

6.8.5. Poskytovatel se zavazuje sniZit étvrtletni fakturovanou &astku za sluzby dle
Clanku 2.1.2 této smlouvy o 0,5 % za kazdy den prodleni, pokud nedojde
k apInému zprovoznéni nebo odstranéni zavady.

SI}III -
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6.8.6. Poskytovatel se zavazuje sniZit ctvrtletni fakturovanou ¢astku za sluzby dle
clanku 2.1.1 této smlouvy 0 0,5 % za kazdy kalendéaini den prodleni, pokud
nedojde prokazatelnym zptisobem k pieddni informaci deklarovanych v
Katalogovych listech 1.1 az 1.4 Pfilohy ¢. 3 této smlouvy.

6.8.7. Poskytovatel se zavazuje snizit ¢tvrtletni fakturovanou &astku za sluzby dle
¢lanku 2.1.3. této smlouvy, konkrétné sluzby 3.1. Refeni servisnich
pozadavku (zménovy/rozvejovy pozadavek) viz Priloha &3 této smlouvy,
0 2500,- K¢ za kazdé prodleni dodavatele se zpracovanim odhadovaného
rozsahu pracnosti rozvoje, se zahajenim praci na objedndvce rozvoje a s
realizaci upravy v danych terminech, za kazdy. byt jen zapocaty, den
prodleni.

7. OCHRANA INFORMACI

Tils

7.2.

dds

74.

7.5.

Smluvni strany jsou povinny zajistit utajenf ziskanych divémych informaci
zpisobem obvyklym pro utajovani takovych informaci, neni-li vyslovné sjednéno
jinak. Tato povinnost plati bez ohledu na ukoneni G¢innosti této smlouvy. Strany
jsou povinny zajistit utajeni divérnych informaci i u svych zaméstnanci, zastupced,
JjakoZ i jinych spolupracujicich tretich stran, pokud jim takové informace byly
poskytnuty.

Pravo uzivat, poskytovat a zpfistupnit divémé informace maji obé strany pouze v
rozsahu a za podminek nezbytnych pro ¥adné plnéni prava a povinnosti vyplyvajicich
z této smlouvy.

Za diuvérné informace se bez ohledu na formu jejich zachyceni povazuji veskeré
informace, které nebyly zakaznikem oznaceny jako vefejné, a které se tykaji této
smlouvy a jejiho plnéni. Ddle se povazuji za diivérné zejména:

(1) informace, které se tykaji zakaznika;

(1) informace, pro které je stanoven zédvaznymi pravnimi predpisy zvlastni rezim
utajeni pfi nakladani s nimi.

Za divérné informace poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se podle
této smlouvy povazuji veskeré informace, které byly poskytovatelem pisemné
oznaceny jako diivérné a soucasné se jedna o informace, které se tykaji poskytovatele,
maji skutecnou nebo alespori potencialni materidlni ¢i nematerialni hodnotu, nejsou
v ptislusnych obchodnich kruzich b&zné dostupné a poskytovatel odpovidajicim
zpusobem zajistuje jejich utajeni; aviak vyjma informaci, které se tykaji této smlouvy
a jejiho plnéni (zejména informace o pravech a povinnostech smluvnich stran,
informace o cendch apod.).

Za divérné informace zakaznika a poskytovatele se nepovazuji informace, které se
staly vefejné& pfistupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti jejich ochrany,
informace ziskané na zékladé postupu prokazatelné nezavislého na poskytovateli a
informace poskytnuté tieti osobou, ktera takové informace neziskala poruSenim
povinnosti jejich ochrany.

N .
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7.6. Smluvni strany se zavazuji, ze budou zachovavat mlcenlivost o v8ech divérnych
informacich druhé smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti s plnénim této
smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé smluvni strany je nebudou sdélovat
zadnym tietim osobdm, vyjma osob, které na poskytovani sluZeb spolupracuji, za
predpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané divérnych informaci ve stejném
rozsahu jako smluvni strany podle této smlouvy. Za poruseni zévazku davérnosti
informaci podle této smlouvy nebude rovnéZz povazovano zveiejnéni divérnych
informaci jakékoliv ze smluvnich stran, ke kterému dojde na zdkladé zéikona,
soudniho, spravniho ¢i jiného obdobného rozhodnuti.

7.7. Poskytovatel se zavazuje nevyuzit diivérné informace zakaznika ziskané v souvislosti
s touto smlouvou jinak neZz pro ucely této smlouvy, v neprospech zdkaznika ¢&i
k poskozeni jeho dobrého jména nebo povésti.

7.8. Z4dné ustanoveni této smlouvy pFitom nebrani zakaznikovi zvefejnit text této
smlouvy.

EVIDENCE A ORGANIZACNI OPATRENI

8.1. O sluzbich nad ramec zakladni podpory poskytnutych v pribéhu kalendainiho
Ctvrtleti v dobé trvani této smlouvy vyhotovi poskytovatel Vykaz poskytnutych
sluzeb, jehoz vzor je uveden v Priloze €. 4 této smlouvy.

8.2. Z Vykazu poskytnutych sluzeb musi byt ziejmé, ktery pracovnik poskytovatele
sluzby provedl, tdaj o terminu a délce trvani poskytovanych sluzeb (v
¢lovékohodinach/¢lovékodnech).

8.3. Vykaz poskytnutych sluzeb bude poskytovatel piedkladat zakaznikovi wvzdy
nejpozdéji do péti (5) pracovnich dnli po skonéeni daného kalendainiho mésice, za
ktery je wvypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osob& zikaznika.
Opravnéna osoba zakaznika je povinna do deseti (10) pracovnich dnt od dorudeni
pfislu§ného Vykazu poskytnutych sluzeb tento Vykaz poskytnutych sluzeb potvrdit,
¢i knému pisemné sdélit své piipominky. V ptipade, Ze tak oprdvnénd osoba
zakaznika neucini, bude po uplynuti této lhiity Vykaz poskytnutych sluzeb povazovan
za schvaleny.

DOBA TRVANI A MOZNOST UKONCENI SMLOUVY
9.1. Tato smlouva se uzavira na dobu uréitou: od 1.1.2017 do 31.12.2020.

9.2. Tato smlouva muze byt pfedasné¢ ukoncena pouze na zakladé dohody obou
smluvnich stran, vypovédi ze strany zakaznika dle &lanku 9.6, vypoveédi ze strany
poskytovatele dle ¢l. 9.7, nebo odstoupenim jedné ze smluvnich stran v souladu
s touto smlouvou pfi¢emz ustanoveni § 2001 ob¢anského zakoniku se nepouZije.

9.3. Zdkaznik je opravnén odstoupit od této smlouvy v pfipadé, Zze je poskytovatel
v prodleni s poskytovanim sluzeb dle této smlouvy po dobu deldi neZ tiicet (30) dni
oproti termintim sjednanym v této smlouvé, a nezjedna napravu ani do péti (5) dni od
doruceni pisemné vyzvy zdkaznika.

9.4. Poskytovatel je opravnén odstoupit od této smlouvy v pfipadé, Ze zakaznik je
v prodleni s platbou pausadlu po dobu delsi nez tficet (30) dni po splatnosti
ptislusného dafiového dokladu a nezjednd ndpravu ani do péti (5) dnii od doruceni
pisemné vyzvy poskytovatele k napravé.

h .
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9.5. Odstoupeni od smlouvy je u¢inné okamzikem doruteni pisemného ozndmeni o
odstoupeni druhé smluvni stranég.

9.6. Ukoncenim této smlouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se:

L smluvnich pokut,
II.  ochrany davérnych informaci a
Il ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichZ povahy vyplyvé, Ze
maji trvat i po skonceni Géinnosti této Smlouvy.
9.7. V ptipadé pfedCasného ukonceni této smlouvy ma poskytovatel narok na Ghradu
sluzeb provedenych v souladu s touto smlouvou a akceptovanych zakaznikem do dne
pfedcasného ukonceni této smlouvy.

10. OPRAVNENE OSOBY

10.1. Komunikace mezi smluvnimi stranami bude probihat zejména prostiednictvim
nasledujicich oprdvnénych osob. povéfenych pracovnikii nebo statutdrnich zastupci
smluvnich stran:

10.1.1.  Opravnénymi osobami zakaznika jsou:

zaleZitosti smluvni: Ing. JindFich VafFeka, starosta mésta

zalezitosti obchodni: Ing. JindFich Vareka, starosta mésta

zalezitosti projektové:

Ing. Jan Drozen, vedouci odboru
informacnich technologii

zasilani poZadavk{ na feseni vad:

Ing. Jan Drozen, vedouci odboru
informacnich technologii

zasilani pozadavk(d na poskytnuti
sluzby v ramci pInéni smlouvy:

Ing. Jan Drozen, vedouci odboru
informacnich technologii

zasilani pozadavkl na poskytnuti

sluzby nad rdmec pinéni smlouvy:

Ing. Jan Drozen, vedouci odboru
informacnich technologii

akceptace feseni pozadavku

Ing. Jan Drozen, vedouci odboru

popsaného hladenim (v&etné podpisu | informaénich technologii

Vykazu poskytnutych sluZeb):

10.1.2.  Oprdvnénymi osobami Poskytovatele jsou:
Ing. Miroslav Dvorik, tel.: 378 121 500, e-mail: miroslav.dvorak@marbes.cz

Ing. Pavel Hidek, tel.: 378 121 500, e-mail: pavel.hadek@marbes.cz
Ing. FrantiSek Bodek, tel.: 724 150 506, e-mail: frantisek bocek@marbes.cz

Karel Malik, tel.: 724 502 211, e-mail; karel. malik@marbes.cz.

10.2. Opravnéné osoby, nejsou-li statutdrnim orgénem, nejsou opravnény ke
zmeénam této smlouvy, jejim doplitkim ani zruseni, ledaZe se prokazou plnou moci
udélenou jim k tomu osobami opravnénymi jednat navenek za piislusnou smluvni
stranu v zaleZitostech této smlouvy. Smluvni strany jsou opradvnény jednostranné
zménit opravnéné osoby, jsou viak povinny takovou zménu druhé smluvni strand
bezodkladné pisemné oznamit.
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10.3. Veskeré uplatiiovani naroki, sdélovani, zadosti, pfedavani informaci apod.
mezi smluvnimi stranami dle této smlouvy musi byt piisluSnou smluvni stranou
provedeno v pisemné formé a doruéeno druhé smluvni strané osobné, doporuc¢enou
postou, nebo e-mailem s pouZitim elektronického podpisu.

11. ZAVERECNA USTANOVENI

1.1, Vyjma zmén opravnénych osob podle ¢lanku 10 této smlouvy mohou veskeré
zmény a dopliiky této smlouvy byt provedeny pouze pisemnym dodatkem k této
smlouvé podepsaného obéma smluvnimi stranami. Za pisemnou formu nebude pro
tento Uel povazovana vyména e-mailovych ¢i jinych elektronickych zprav.

11.2, Tato smlouva a viechny vztahy z ni vyplyvajici se Fidi pravnim Fadem Ceské
republiky.
113 Spor, ktery vznikne na zéklad¢ 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
Feeni spord z této smlouvy piislusné obeené soudy Ceské republiky.

11.4. V piipadé, Ze n&které ustanoveni této smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, neudinnym ¢i nevymahatelnym nebo bude-li takovym piisluSnym
organem shledano, zistavaji ostatni ustanoveni této smlouvy v platnosti a G¢innosti,
pokud z povahy takového ustanoveni nebo z jeho obsahu anebo z okolnosti, za nichz
bylo uzavieno, nevyplyva, Ze je nelze oddglit od ostatniho obsahu této smlouvy.
Smluvni strany se zavazuji nahradit neplatné, neucinne nebo nevymahatelné
ustanoveni této smlouvy ustanovenim jinym, kieré svym obsahem a smyslem
odpovida nejlépe ustanoveni pavodnimu a této smlouvé jako celku. UkazZe-li se
nékteré z ustanoveni této smlouvy zdanlivym (nicotnym), posoudi se vliv této vady
na ostatni ustanoveni smlouvy obdobné podle § 576 ob¢anského zakoniku.

11.5. Strany prohlasuji, Ze si vzajemng sdglily viechny skutkové a pravni okolnosti,
o nich? k datu uzavieni této smlouvy védély nebo védét musely, a které jsou
relevantni ve vztahu k uzavieni této smlouvy. Kromé ujidténi, které si strany poskytly
v této smlouvé, nebude mit #4dna ze stran Zadna dali{ prava a povinnosti v souvislosti
s jakymikoliv skute¢nostmi, které vyjdou najevo. a o kterych neposkytla druha strana
informace pii jednani o této smlouve.

11.6. Odpovéd’ smluvni strany této smlouvy s dodatkem nebo odchylkou od druhou
smluvni stranou navrzeného znéni této smlouvy (nabidky) neni pfijetim nabidky na
uzavieni této smlouvy ve smyslu § 1740 odst. 3 obcanské¢ho zakoniku, a to ani kdyZ
podstatné neméni podminky nabidky (navrZeného znéni této smlouvy).

117 Smluvni strany sjednavaji, ze pokud bude plnéni podle této smlouvy vadné a
vada bude odstranitelna, nemtze strana, které bylo plnéno, pozadovat slevu z ceny,
pokud je vada odstranitelnd a strana, ktera plnila (a) je ptipravena takovou vadu
odstranit; (b) bez zbyteéného odkladu za¢ne vyvijet Cinnost smefujici k odstranéni
vady; (c) v takové Cinnosti fadn€ pokracuje; a (d) v rozumném Case s ohledem na
povahu vady vadu odstrani &i pfedmét plnéni nebo jeho ¢ast vyméni za bezvadny.
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11.8. Prava vznikla z této smlouvy nesmi byt postoupena bez piedchoziho
pisemného souhlasu druhé strany. Smluvni strany sjednavaji, Ze nad ramec
vyslovnych ustanoveni této smlouvy nebudou jakakoliv vzajemna prava a povinnosti
dovozovana z dosavadni ¢i budouci praxe zavedené mezi stranami ¢ zvyklosti
zachovavanych obecné, mezi stranami ¢i v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této
smlouvy ani k nim nebude pfi vykladu této smlouvy ptihlizeno, ledaZe je ve smlouvé
vyslovné sjedndno jinak. Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze si nejsou védomy
Zadnych dosud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti ¢i praxe.

11.9. Zakaznik prebird ve smyslu § 1765 odst. 2 obéanského zakoniku riziko zmény
okolnosti.

1T 110 Strany se dohodly, Ze kromé piipadl upravenych v § 2913 odst. 2 ob¢anského
zékoniku zprosti smluvni stranu povinnosti k nahradé Skody také mimoiadna,
neptedvidatelna a neprekonatelnd prekazka vznikia nezévisle na jeji vili v dobg, kdy
byla v prodleni s plnénim smluvenych povinnosti, avSak pouze od okamziku vzniku
takové prekazky. Smluvni strana neni v prodleni s plnénim, pokud je takové prodleni
zplisobeno prodlenim druhé smluvni strany s plnénim jejich povinnosti

11.11. Smluvni strany prohladuji, Ze se pfi uzavirani této smlouvy nenachdzeji ve
stavu tisn€ nebo rozruSeni, Ze tuto smlouvu uzaviraji svobodné, vazné a s vyuZitim
nalezitych zkuSenosti nebo s vyuZzitim 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 nepomér, a jako takové se
Jej zavazuji druhé smluvni stran¢ za podminek této smlouvy poskytnout. Ustanoveni
§ 1793 odst. 1 ob¢anského zakoniku se nepouZije.

11.12. Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, Ze Zadny zavazek sjednany v této smlouve
neni fixnim zavazkem ve smyslu § 1980 ob&anského zakoniku.

11.03. Strany vyslovné potvrzuji, ze zakladni podminky této smlouvy jsou vysledkem
jednédni stran a kazdd ze stran méla pfileZitost ovlivnit v pribéhu jednani obsah
podminek této smlouvy.

11.14. Tato smlouva obsahuje 1plné ujednani o predmétu smlouvy a vsech
nalezitostech, které strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které povazuji za
dilezité pro zdvaznost této smlouvy. Zadny projev stran uéinény pfi jedndni o této
smlouve ani projev ucinény po uzavfeni této smlouvy nesmi byt vykladan v rozporu s
vyslovnymi ustanovenimi této smlouvy a nezaklada 7adny zavazek Zadné ze stran.

11.1:5. Strany vylu€uji aplikaci nasledujicich ustanoveni ob&anského zakoniku na tuto
smlouvu: § 557 a § 1805 odst. 2 ob¢anského zdkoniku.
11.16. Tato smlouva je vyhotovena ve &tyfech (4) vyhotovenich v ¢eském jazyce,

priCemz vsechna vyhotoveni maji platnost origindlu. Dv& (2) vyhotoveni smlouvy
obdrzi zakaznik a dvé (2) poskytovatel.

1317 Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami
a u¢innosti dnem 01.01.2017.
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¢ 11.18. Poskytovatel bere na védomi, ze prevodee tuto smlouvu uvefejni

/ prostiednictvim registru smluv podle zakona &. 340/2015 Sb., o zvlastnich
/ podminkach ucinnosti nékterych smluv, uvetejfiovani téchto smluv a o registru smluv
( (zakon o registru smluv).

11.19. Nedilnou sou¢asti smlouvy jsou nasledujici pfilohy:

Priloha ¢, 1:  Pfehled poskytovanych sluzeb
Priloha &, 2:  Cena za udrzbu a provozni podporu
Priloha €. 3:  Katalog sluzeb

Priloha €. 4:  Vzor vykazu poskytnutych sluZeb
Priloha €. 5:  Vzor vykazu seznam vad

11.20. Tato smlouva byla schvalena Radou mésta Piibrami dne ........ .4 ...
¢. usneseni ..... /Z ’{J-/j‘? ...
11.21. Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu pfecetly, Ze s jejim obsahem

souhlasi a na diikaz toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

19 -1~ 77 ; ; 19 -[11- 7017
V Plzni dne 1 ............... V Pribrami dne ......... AL L S
Za MARBES CONSULTING s.r.0.: Za Meésto Pribram:

\C. 22

Ing. Miroslav Dverik
Jednatel




Priloha ¢. 1

A. Systém PROXIO implementovany v r. 2007:

SMLOUVA C. MS-041/16

PROXIO

Softwarové komponenty PROXIO, kterych se provozni podpora tyké:

O POSKYTOVANI SDLUZEB UDRZBY A PROVOZNIi PODPORY SYSTEMU

PREHLED PODPOROVANEHO PRO(_;RAMOV}?:HO VYBAVENI
A ROZSAH POSKYTOVANYCH SLUZEB

(TABULKA C. 1 —stav k 31.10.2016):

Pol. | Oblast systému Software (aplikace) Maintenance
PROXIO (K& bez DPH/12
mesici)
1 | Ekonomicky subsystém | Microsoft Dynamics NAV 173.000,-
2 | Ekonomicky subsystém | Rozpodet 27.000,-
3 | Ekonomicky subsystém | Kontrola vykazu PAP 7.200,-
4 | Registry Registr obéanit (ROB) 2.000.-
5 | Registry Registr budov (RB) 2.000.-
6 | Registry Registr nemovitosti (REN) 2.000,-
7 | Evidence Kompetenéni centrum (EOS) Viz TABULKA €. 2
8 | Evidence Evidence partnerti (ESP) 2.000,-
9 | Evidence Nemovity a movity majetek (ENO) Viz TABULKA ¢. 2
10 | Evidence Volby 6.190,-
11 | Evidence Matrika 5.760,-
12 | AGENDIO Pfij mové agendy véetné Komunélniho odpadu 46.090.-
(diive P&P) ’
13 | AGENDIO Centralni evidence smluv (CES) 17.280,-
14 | AGENDIO Centralni evidence objednavek (CEQ) Viz TABULKA ¢. 2
15 | Personalni subsystém ORSOFT-PERS 36.000,-
16 | AGENDIO Insolvenéni rejstiik 0,-
17 | AGENDIO Socidlni agendy (PROXIO-SA) 12.960,-
18 | AGENDIO Publikace smluv (PROXIO-SPUB) 12.960,-
Celkem za 12 mésich = 352.440,-
Ptiloha €. 1 Smlouvy o poskytovéani sluZeb Gdrzby a provezni podpory systému PROXIO Strana 1




B. Systém PROXIO implementovany v r. 2011 jako souéist projektu TC ORP :
(TABULKA C. 2 —stav k 31.10.2016):

Pol.| Oblast systému Software (aplikace) Maintenance
PROXIO (K¢ bez DPH/12
mésict)
I | Centrélni sprava IS (IDM | Kompetenéni centrum (EOS ve verzi 4.0.8 a 40.320,-
systém) Vyssi)
2 | AGENDIO Centrélni evidence objednavek (CEO) 14 .400,-
3 | Evidence Nemovity a movity majetek (ENO) 40.320,-
4 | Workflow MC HelpDesk 9.000,-
Celkem za 12 mésici - 104.040,-
SW maintenance v K& bez DPH / 12 mésicu celkem: 456.480,-

ROZSAH POSKYTOVANE PODPORY PRO UVEDENE SOFTWAROVE KOMPONENTY PROXIO
(TABULKA C. 3):

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

Sluzba Je soudasti plnéni

1. Udriba (Maintenance)

1.1. Poskytovani aktudlnich 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. Regeni incident( nahlasenych sluzbou Helpdesk ANO
3. Rozsifena podpora v celkovém rozsahu 10 ¢lovékodni (80
hod.) roéné
3.1. Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek) ANO
3.2. Provozni kontrola systému ANO
3.3. Implementace novych verzi produktu ANO
3.4. Poskytovéani konzultaci ANO
3.5. Poskytovani 3koleni ANO

Sluzby rozsifené podpory jsou poskytovany veelkovém rozsahu 10 élovékodnii (80 hod.)
roéné pomoci vzdalené spravy formou:

« feSeni servisnich pozadavku

« implementace novych verzi produktu

¢ provoznich kontrol systému

« poskytovani konzultaci

» poskytovani skoleni (napf. novych zaméstnancti, doskoleni apod.)

Priloha ¢. | Smlouvy o poskytovani sluzeb Gdrzby a provozni podpory systému PROXIO Strana 2



Dalsi sluzby Roz3ifené podpory mohou byt cerpany pouze na zakladé objednavky
Zékaznika a v rozsahu dohodnutém mezi Zékaznikem a Poskytovatelem a
odsouhlaseném Zakaznikem za téchto podminek:

Sazba/hod. 1 750,- K¢/hod.
Niaklady na dopravu (kalkulovano pro vzdalenost 130 km 1 300,- K¢
Plzen — Piibram a zpét)

Priloha ¢. | Smlouvy o poskytovani sluZeb tdrzby a provozni podpory systému PROXIO
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PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

1. Zéakaznik je povinen zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Zakaznika, pfipravit
dohodnuté podklady, zabezpe&it dalsi sou¢innosti v dohodnutém rozsahu.

2. Mistem plnéni pro sluzby provozni podpory je sidlo Poskytovatele, je-li to mozné
vzdalenym pristupem, pripadné dle povahy pozadavku sidlo Zakaznika.

3. Zakaznik zajisti ziizeni trvalych piistupt pro pracovniky Poskytovatele pouze do siti a
systémi Zakaznika, které souviscji s implementovanym systémem PROXIO a poskytne
ptistupy na testovaci a produktivni prostiedi. V piipadé nezajiténi trvalych pfistupl neni
Poskytovatel schopen garantovat kvalitu poskytovanych sluzeb.

4. Nastrojem pro zadavani pozadavki na provozni podporu (servisnich poZadavki) bude
systém Helpdesk (sluzba Helpdesk).

5. Vsechny servisni pozadavky musi byt vzneseny a evidovany prostfednictvim systému
Helpdesk. Na servisni pozadavky vznesené jinou cestou napi. telefonicky neni ze strany
poskytovatele garantovana reakce. V pfipadé pozadavku s garantovanou reakei dle SLA
parametrii je pouze timto zaevidovanim aktivovdn parametr Prvotni reakce (sluzba Reseni
incidentt).

6. Sluzbu Helpdesk mohou vyuZivat pouze opravnéni pracovnici Zakaznika. PoZzadavek musi
byt zadén nebo verifikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho mozné
finan¢ni disledky a povahu piipadné "budouci" objednavky. Seznam opravnénych osob
predava Zakaznik Poskytovateli dle potieby pii jeho zméné.

7. Pracovnik Zakaznika odpovédny za zadavani pozadavki do systému Helpdesk musi byt
fadné vyskolen a registrovan v systému Poskytovatele. O zplsobilosti a registraci bude
zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas Zakaznika s pfenesenim odpovédnosti za zadané
pozadavky na odpovédného pracovnika.

8. V piipadé ohlaseni pozadavku jinym zpiisobem nez pomoci systému Helpdesk je Zakaznik
povinen uéinit zapis do Helpdesk neprodlené, jakmile je to mozne.

9. Zakaznik nese odpovédnost za zadani pozadavki, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vy¢islit naklady spojené
s feSenim neopravnéné zadanych pozadavku a piedlozit Zakaznikovi k Ghradé. Vykaz takto
zadanych pozadavki bude poskytovatel predavat Zakaznikovi mési¢né.

10.Z4kaznik zodpovida za jednozna¢né a pfesné zadani servisniho pozadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani piedkladanych navrhi feSeni a schvalovéani jejich realizace
v souladu spozadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménach bude
Poskytovatel informovat Zakaznika prosttednictvim sluzby Helpdesk.

11.V ptipadé pozadavkii na vyvoj iniciovanych Zakaznikem zabezpeci Zakaznik bezodkladné
posuzovani realizovanych zmén a schvalovani jejich realizace.

12.Vyzadani 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 realizovén.

13.Piipadné piipominky k navrhim feSeni a jeho vysledkiim musi byt konkrétni a v souladu s
odsouhlasenym zplisobem feseni.

14.Zménu kategorie pozadavku je opravnén provést odpovédny pracovnik Poskytovatele
v piipadé, kdy charakter pozadavku neodpovida zadané kategorii.

15.Zakaznik zajisti dostupnost prostiedki IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury a
ovéteni funkénosti systémovych SW servert musi pfedchazet zadani kazdého pozadavku.
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16.0 odstavkach systému Zakaznik informuje poskytovatele v dostate¢ném piedstihu. O
naplanovanych odstavkéch bude Zakaznik poFizovat zaznam do Helpdesku Poskytovatele s
uvedenim zacCatku a konce odstavky.

17.Pozadavek predavany sluzbou Helpdesk by mél obsahovat:
e Oznaceni aplikace a jeji verze
o Oblast, které se pozadavek tyka (prostiednictvim &iselniku), véetné specifikace
dot¢ené agendy
Jméno spravee agendy - kli¢ového uzivatele
e Jméno uZivatele, u kterého pozadavek vznikl
Popis poZadavku (vystizng, jednozna¢né) véetné jednotlivych kroki v aplikaci,
vedoucich k chybég, doplnény o tyto tdaje:
© Datum a ¢as vzniku problému, je-li toto relevantni vii¢i pozadavku
o Klicové identifikatory pfedmétu problému:
o Popis vstupnich parametra
 Popis vstupnich dat a jejich povahy
© migrovana data
© aktualizovana z referené¢nich zdroji
pofizena ruéné
ztotoznéna ¢i neztotoznéna
vicecetny vyskyt
© specificka data (technicky uZivatel, neznamy subjekt, ...)
¢ Popis ofekdvaného vysledku a vystupu
o Popis skuteéného vysledku a vystupu
» Popis realizovanych krokii, véetné piedpokladanych
 Popis kritického kroku s vyskytem problému a zpiisob jeho projevu
© Formou pfilohy sejmuta obrazovka s podrobnym chybovym hlasenim ¢&i
ozna¢enym projevem chyby
e Stanoveni externiho divodu, resp. limitniho terminu (napf. mimofadna
inventarizace, interni statistika, mimofadna zavérka, ...). vedouci k uréeni kategorie
vady
o Uvedeni ¢asti dokumentace, se kterou je pozadavek v rozporu (Smlouva o dilo,
Cilovy koncept, ptiru¢ka, pravni norma)
» Stanoveni kategorie pozadavku, resp. vady Dila.

O 0O 0

18.Uplnost a srozumitelnost zadani poZadavku dle vySe uvedené struktury potvrdi
Poskytovatel jeho prijetim, oznagenim pfisluiného stavu v Helpdesku, &imz se zarovefi
aktivuje parametr Zprovoznéni systému néhradnim zpiisobem a Odstranéni zévady.

19.V pfipadé prodieni zpiisobeného okolnostmi na strané Ziakaznika plati, ze veskeré terminy
plnéni se prodluzuji o dobu, po kterou trvaly piekazky a okolnosti zpiisobujici prodleni na
stran¢ Zakaznika, a o pfiméfenou nezbytn& nutnou dobu k tomu, aby mohla byt
poskytovana plnéni znovu vhodné zkoordinovéna.

20.Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Zakaznikem piedloZen formalné a vécné
spravné s presnym a konkrétnim uvedenim diivodu reklamace, véetng viech podkladi
potfebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE — viz Priloha &. 3 smlouvy.

21.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 tsek
8:00 — 17:00 hod.

22.Pracovnik Zakaznika neni opravnén kontaktovat pracovniky Poskytovatele jinou formou,
nez prostiednictvim sluzby Helpdesk. V piipadé prestoupeni tohoto piedpokladu (telefon,
mail, ...) je Poskytovatel opravnén vykazat minimalni Gétovanou jednotku 30 min.
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SMLOUVA C. MS-041/16

PROXIO

P¥iloha ¢&. 2
CENA ZA UDRZBU A PROVOZNIi PODPORU

PODROBNE CLENENi CENY UDRZBY A ZAKLADNI PODPORY"

0 POSKYTOVANI SLUZEB UDRZBY A PROVOZNi PODPORY SYSTEMU

Sluzba Cena za Cena za rok
étvrtleti (Kt bez DPH)
(K& bez DPH)
Udriba (maintenance)
Poskytovani aktudlnich verzi 114 120.- 456 480,-
Poskylovani upgrade
Poskytovani update
Legislativni servis
Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalng)
Helpdesk 23 350,- 93 400,-
Reseni incidenti
Metodicka podpora
Celkem bez DPH 137 470, 549 880,-
DPH 21% (K&) 28 868,70 115 474,80
Celkem v¢. DPH 166 338,70 665 354,80
Podrobné tlenéni ceny Rozsifené podpory:
Sluzba Cena za mésic | Cena za rok

(K¢ bez DPH)

(K& bez DPH)

RozZiifend podpora (sluzby poskytované nad rémec zékladni podpory)

Reseni servisnich pozadavka
(zménovy/rozvojovy pozadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi

stokiti 10 010,- 120 120.-
Poskytovani konzultaci
Poskytovani $koleni
Celkem bez DPH 10 010,- 120 120,-
DPH 21% (K¢&) 2102,10 2522520
Celkem v&. DPH 12 112,10 145 345,20
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zakladni podpory nové instalovanych komponent nésledujici tabulka:

P¥i roziifeni SW komponent systému PROXIO plati pro stanoveni ceny udrzby a

[ Cena licence nové instalovanych
komponent (v K& bez DPH) v
rozmezi:

ZvySeni ceny iidrzby
(maintenance) v K& bez
DPH /ro¢né

ZvySeni ceny Zakladni

podpory v K¢ bez
DPH/rotng

0—50 000,-

0 18 % z ceny licence nové
instalované komponenty/roéné

7 000,- K¢/rotné

50 001 — 100 000

o 18 % z ceny licence nové
instalované komponenty/ro¢né

14 000,- Ké/rocné

100 001 — 150 000

o 18 % z ceny licence nové
instalované komponenty/ro¢né

21 000,- K&frotné

150 001 — 500 000

o 18 % z ceny licence nové
instalované komponenty/ro¢né

35 000,- Ké&/roéne
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.. SMLOUVA C. MS-041/16 ,
0 POSKYTOVANI SLUZEB UDRZBY A PROVOZN{ PODPORY SYSTEMU
PROXIO

filoha €. 3

TALOG SLUZEB

Katalogovy list 1 - Maintenance

Kategorie Z4kladni podpora
sluzby
'Kéd sluzby 1

‘Nazev sluzby Maintenance

Popis sluzby Poskytovani aktudlnich verzi, upgrade a update software na vyzadani zakaznika a
za legislativni podporu.

Rozsah a parametry sluzby

Piedmét plnéni je poskytovan v terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze
software).

V pfipade dil¢i sluzby Legislativni servis v§ak nejpozdéji k datu nabyti G¢innosti nové pravni ipravy
za predpokladu vydani provadécich predpisi k této Gpravé nejpozdéji 60 dnii pred nabytim G&innosti
t€to nové pravni upravy. V opacném piipadé do 60 dni od vydani provadécich predpisii k pfislugné
pravni upravé.

Detailni popis

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskava zakaznik narok na aktualni verze. vetkera
zlepSeni a dodatky k software (upgrade nebo update stavajicich modulil), vydané béhem obdobi
krytého poplatkem za maintenence. Sluzby, které jsou soudasti adrzby (maintenance), jsou
poskytovany trvale po dobu platnosti smlouvy podle planu predavani novych verzi a dle dohody se
zakaznikem.

Soucasti poskytnuti aktualnich verzi, upgrade a update neni jejich implementace u zakaznika ani
rozdilové 8koleni, pokud bude potieba s ohledem na rozsah upgrade.

Vy3e poplatku maintenance je odvozena od rozsahu uzivané licence software, konkrétni vyse je
uvedena v Tabulce &. 1 Pfilohy &.1 Smlouvy. Poplatek maintenance se miize zvysit v nasledujicich
pripadech:

* zdkaznik rozsifi (dokoupi) licenci k software PROXIO (typicky: implementovany nové
moduly systému),

* vramci plnéni této smlouvy dojde k implementaci funkcionality (nové instalované moduly,
subagendy &i agendy) presahujici zékaznikem zakoupenou licenci software (v takovém
pfipade¢ je zakaznik soudasné povinen bezodkladné dokoupit potrebné licence (pravo uziti)
k implementovanému software.

Realizace sluzby Maintenance probiha formou téchto diléich sluzeb:

* Poskytovani aktuélnich verzi
* Poskytovani upgrade

* Poskytovani update

® Legislativni servis
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Katalogovy list 1.1 — Poskytovéni aktualnich verzi

Maintenance

1.1

Poskytovani aktudlnich verzi

Poskytovani aktualni verze véetné souvisejici dokumentace zptusobem uréenym
Poskytovatelem.

Rozsah a parametry sluzby

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

Detailni popis

Aktudlni verze software, poskytované touto sluzbou, zahrnuji:

[ Popis sluzby

= pfirozeny 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
Zakaznika (typicky rozvoj funkcionality produktu na naméty jinych zakazniki
Poskytovatele),

= vyvoj software PROXIO souvisejici s legislativni podporou CR.

* Poskytovatel informuje Zakaznika o uvolnéni kazdé verze software e-mailem opravnénym
osobam Zakaznika.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Aktudlni verze protokolarné predana, obsahuje funkcionalitu dle dokumentace, resp. dle popisu
zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST ZAKAZNIKA

Zakaznik pfevezme poskytované aktualni verze véetné souvisejici dokumentace zptisobem uréenym
Poskytovatelem (na hmotném nosici dat nebo stazenim software z Poskytovatelem sdélené adresy na
internetu - elektronick4 dodavka).

TERMINY PLNENI

V terminech urcenych Poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).
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Katalogovy list 1.2 — Poskytovani upgrade

Maintenance
1.2

Nizev sluzby Poskytovini upgrade

Popis sluzby Poskytovani novych verzi produktu véetné seznamu zmén a uprav v elektronické
formé.

Rozsah a parametry sluzby

Zékaznik ma narok na veSkeré upgrade software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Ppredani zasadné inovované verze software PROXIO s vétsim mnozstvim novych ¢i rozSifenych
funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vy$§i vykonnost.

Nova verze muze zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit:

= nové ¢&i rozifené funkcionality vzniklé pfirozenym vyvojem produktu, resp. na pozadavky
jinych zakaznik,

* nové i upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

= feSeni servisnich poZadavk( Zakaznika na zmény funkcionality produktu,

= feleni servisnich poZadavki Zakaznika na doplnéni funkcionality produktu,

= opravy reklamovanych vad.

Poskytovatel informuje Zakaznika o uvolnéni kazdé verze upgrade software e-mailem
opravnénym osobam Zékaznika.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Upgrade protokolarné ptedan, obsahuje funkéné viechny agendy dle licen&ni smlouvy, resp. dle
popisu zmén,

POZADAVEK NA SOUCINNOST ZAKAZNIKA

Zakaznik pievezme poskytované upgrade véetné souvisejici dokumentace zpusobem uréenym
Poskytovatelem (na hmotném nosi¢i dat nebo stazenim software z Poskytovatelem sdélené adresy na
internetu - elektronicka dodavka).

TERMINY PLNENI

V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).
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Katalogovy list 1.3 — Poskytovani update

Kategorie Maintenance

sluzb

Kod sluzby 1:3

Nizev sluZby Poskytovini update

Popis sluzby Poskytovani opravnych bali¢ki produktu véetné seznamu zmén a tiprav
v elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby
Zakaznik ma narok na veSkeré update software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.
Detailni popis
Pfedani opravného bali¢ku k aktudlni verzi software PROXIO, ktery zohlediuje vétdinou chyby
nebo bezpeénostni mezery, které u predchazejici verze nebyly znamé.
Opravny bali¢ek mlze zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit*:
= opravy reklamovanych vad,
= upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,
= feSeni servisnich poZadavki Z4kaznika na tpravy funkcionality produktu.

Poskytovatel informuje Zékaznika o uvolnéni kazdého opravného balitku software e-mailem
opravnénym osobam Zakaznika.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Update protokoldrné pfedan, obsahuje funk&né vSechny agendy a subagendy dle licenéni smlouvy,
resp. dle popisu zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST ZAKAZNIKA

Zakaznik pfevezme poskytované update vetné souvisejici dokumentace zpiisobem uréenym
Poskytovatelem (na hmotném nosici dat nebo stazenim software z Poskytovatelem sdélené adresy na
internetu - elektronicka dodavka).

TERMINY PLNENI

V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni opravného balicku aktualni verze software).
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Katalogovy list 1.4 — Legislativni servis

Maintenance

1'Kod sluzby 1.4

Nazev sluZzby Legislativni servis

| Popis sluzby Cilem sluzby je zajisténi souladu produktu s platnou legislativou CR.

Rozsah a parametry sluzby

Poskytovani opravnych balickii a aktudlni, popf. inovované verze software, obsahujici legislativni
upravy.

Detailni popis

Poskytovatel pribé&zné provadi zmény v software, vyplyvajici ze zmén obecné platnych predpist
Ceské republiky a poskytuje upraveny software PROXIO Zakaznikovi.

Legislativni Gpravou se rozumi Gprava stavajici funk&nosti software PROXIO, kterou je nutné
provést, protoze stavajici funkcionalita by nutila Zakaznika konat v rozporu snovou legislativni
upravou. Legislativn{ ipravou v zadném p¥ipadé neni doplnéni funkcionality (feSené oblasti), kterou
stavajici software nepokryval.

Sluzba bude v koneéném disledku zabezpeéena poskytnutim opravnych bali¢kl nebo novych verzi
software vzdy po dohodé s Zakaznikem.

Poskytovatel informuje Zakaznika o uvolnéni kazdého opravného balitku aktualni, pop. inovované
verze software, obsahujici legislativni tipravy.

KAZDA KONKRETNI LEGISLATIVNI ZMENA BUDE KLASIFIKOVANA NASLEDUJICIM ZPUSOBEM:

* Dot&ena konkrétni zména legislativy CR je zmé&nou legislativy implementované v software u
Zakaznika. Poskytovatel tuto zménu zapracuje do software PROXIO v ramci legislativniho
servisu.

* Dotéena konkrétni zména legislativy CR neni zménou legislativy implementované v
produktu u Zakaznika. Typicky se jednd o novy zikon (Gast zédkona) nebo legislativu
souvisejici s dosud neimplementovanou &asti software u Zikaznika. Poskytovatel tuto zménu
po dohodé mize zrealizovat v ramci sluzby Rozsifené podpory s dohodnutymi finanénimi
naroky na Zakaznika.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Dodany software je v souladu s aktualnim stavem pravniho fadu Ceské republiky k datu nabyti
ucinnosti nové pravni tpravy za predpokladu piedchoziho vydani provadécich predpist k této
Gprave.

TERMINY PLNENI

V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze &i opravného balicku aktualni
verze software) nejpozdéji vak k datu nabyti G¢innosti nové pravni Gpravy za predpokladu vydani
provadécich predpisi k této apravé nejpozdéji 60 dnii pied nabytim ucinnosti této nové pravni
upravy. V opa¢ném pfipadé do 60 dnii od vydani provadécich predpisi k piislugné pravni Gprave.
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Katalogovy list 2.1 - Helpdesk

Zakladni podpora

2.1

Nizev sluzby Helpdesk

Popis sluzby Komunikaéni centrum s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele pro
efektivni komunikaci se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci
servisnich pozadavki uZivatell Zakaznika, evidenci pribéhu jejich feseni a
plnéni SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze standardnich
parametru servisnich sluzeb, specifickych odlisnosti funkénich celkii a pozadavki Zékaznika.
Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavki (Sasové
kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 2.2 - ReSeni
incidentd.

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

Funkéni celek Provozni doba Reakfsnl ‘:’Oba Pracovni doba
(v minutach)

7 x 24 =7 dni v tydnu, 24

Veskere softwarové Kisd. deiind 240 minut 08:00 — 17:00

komponenty PROXIO

Sluzba helpdesk bude poskytovana nepfetrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadki) 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 zpiisobem na viechny pozadavky
Zakaznika.

Detailni popis

Sluzba helpdesk bude jedinym komunika¢nim kandlem. Viechny servisni pozadavky budou
vzneseny prostiednictvim této sluzby. Na pozadavky vznesené jinou cestou, napf. telefonicky,
nemusi byt ze strany Poskytovatele garantovéna reakce.

Sluzba helpdesk bude realizovana prostfednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a provoz
aplikace je soucasti plnéni Poskytovatele.
KONTAKTNi UDAJE HELPDESK

www strénky aplikace helpdesk: https://mecdesk.marbes.cz/
Email: mcdesk@marbes.cz

Tel.:  +420378 121 500

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen

ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK

Zakaznik ohlasi pozadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostiednictvim opravnéné osoby
zapisem do této aplikace.

Ve vyjime¢ném pfipad€, kdy nelze pouzit vyse uvedeny zpisob komunikace, miize opravnéna osoba
Zékaznika ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele.

V pfipadé ohlaSeni pozadavku jinym zplisobem nez pomoci aplikace Poskytovatele, je Zakaznik
povinen uéinit zapis do aplikace helpdesku neprodlené, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci viech ohlasenych poZadavkii a stavu jejich feseni a dale eviduje veskeré
servisni zasahy v produkénim prostiedi systému Zikaznika.
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,‘er SLUZEB A REPORTING

skytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba sluzby
I Helpdesk nebo dle parametri sluzby 2.2 Reseni incidentii. Reakei se rozumi potvrzeni prijeti
pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize, lhita pro reakci zaéina
bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Meieni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méfeni za sluzby spadajici do Zakladni podpory jsou souhrnné reportovany Zakaznikovi v reportu
Seznam vad, jehoZ vzor je uveden v PFiloze &. 5 smlouvy.
V ramci sluzby jsou poskytovany reporty:

= report za sledované obdobi (mésic);

= detailni report feseni konkrétniho pozadavku na vyzadani Zakaznika.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v priibéhu kazdého kalendainiho
obdobi vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb, jehoZ vzor je uveden v Piiloze ¢. 4
Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluZeb musi obsahovat:

* soupis vech dalSich sluzeb poskytnutych v pfislugném kalendainim obdobi,
= vyuadtovani vSech sluzeb poskytnutych v prislusném kalendainim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel predkladat vzdy nejpozdéji do 5 pracovnich dnt
po skongeni daného kalendainiho obdobi, za které je vypracovan.

DEFINICE POJMU

Zadavatel je opravnéna osoba urenia Zakaznikem pro zadavani pozadavki pro feseni
Poskytovatelem. Prehled opravnénych osob je poskytovan Zakaznikem Poskytovateli dle potieby.
Provozni doba — Easové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.
Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel dri nepretrzitou pohotovost a pozadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li poZzadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhiita pro reakei
zatina béZet prvnim nasledujicim pracovnim dnem. ¢asem pracovni doby.
Reakéni doba: reakce na zalozeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Pozadavek je evidovany pozadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva nékolika
stavil;
* Pozadavek pFifazen — pozadavek Zadavatele byl pfifazen fesiteli, ktery ho zagne fesit;
* PoZadavek v FeSeni — na pozadavku Zadavatele se pravé pracuje;
* PozZadavek pozastavem —nabyva dvou podstavii:
- Ceka se na vyjadieni Zadavatele
- Ceka na dodavku treti,
* PoZadavek vyFeSen —feSeni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukon&eno,
* PoZadavek uzavien — ukonéeni 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 pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
* notifikaci Zadavatele 0 zménéch stavu jeho pozadavku;
* notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyfedeni pozadavku;
= _méfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Zakaznikovi.
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Katalogovy list 2.2 - Reeni incidenti

——

Zakladni podpora

2.2

Redeni incidenti

soucasné
spravovaného systému.

minimalizovat

disledky

vypadki

Zajisténi co nejrychlej$i obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti systému PROXIO a
na Zakaznika

a uzivatele

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
; Prvotni reakce systému Odstranéni
LA Provoz doba (hod.) né{lradnim zavady
zpusobem

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

Funkéni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Pro nahladeni incidentu neni nutné znat pfi¢inu problému.
V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému, pfijaté
sluzbou Helpdesk, které Zakaznik navrhuje s klasifikaci ,REKLLAMACE®.

Poskytovatel v ramei této sluzby garantuje:
=  Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,
= Zprovoznéni systému nahradnim zptsobem,
= Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentii:

= 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 &asti, ale 1ze pouzit alternativni postup.

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

V piipadé opakovaného vyskytu jiz nahlaseného a vyieSeného servisniho pozadavku ma zakaznik
pravo zadat pozadavek znovu, s prioritou odpovidajici nejblize vyssi kategorii klasifikace incidenti.

SLA parametry jsou vztaZeny pouze k produktivnimu prostiedi. Pro jiné instance (testovaci,
vyvojoveé, migraéni) nemaji jakoukoli zavaznost.

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

DEFINICE POJMU

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku a poskytnuti informace Zakaznikovi, jakym
zpusobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-li to mozné, zda se jedna &i nejedna o vadu systému, s
predpokladanou dobou potiebnou na vyteseni problému. Neni-li poskytovatel v tomto moment& tyto
informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Zakaznikovi poskytne.
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ani nahradnim zpusobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoZnéna prace se
em. neni vaZné omezena funkénost informacéniho systému nebo jeho ¢asti, systém neni
poril S platnou legislativou CR, ¢i lze pouzit alternativni postup.

gplnym odstranénim zavady 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 soudasti standardni operace, a
ktera zpuisobi nebo miZe zpisobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se
nepovazuje planované pieruseni provozu.

Pracovni doba — €asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba ReSeni incidentli poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
» ge standardni funk¢nosti systému implementovaného na produkénim prostiedi a tento rozpor
je vici uzivatelské dokumentaci systému,
= s funkcionalitou definovanou v implementaéni smlouvé (jejich pfilohach), pfipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,
= s platnou legislativou CR k datu hlaseni incidentu Zakaznikem.

POSTUP PRI RESENI INCIDENTU/VAD

Zakaznik prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s ndvrhem kategorie.
Jestlize Zakaznik neoznali kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o Stav neohrozujici
funkénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize pozadavek ohlasi jina
nez opravnéna osoba Zakaznika.

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

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

= Poskytovatel pokraduje v feSeni pozadavku,

= Poskytovatel pribézné informuje Zakaznika o tom, jakym zplsobem pozadavek Fesi, o
predpoklddané dobe potrebné na vyfeseni problému, pfipadné o pozadavcich na soucinnost,

= pozadavek bude vyiizen bez dal3ich nakladi pro Zakaznika (zdarma),

= po vyieSeni vady potvrdi Zakaznik na helpdesk pfevzeti opravy — ukond&eni hlaseni,

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

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

* Poskytovatel sdéli Zikaznikovi, Ze se nejedna o vadu s odivodnénim a zastavi prace na
feseni pozadavku,

= Zakaznik na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukonéi, nebo dd pokyn
k pokra¢ovani feSeni pozadavku,

= Poskytovatel je opravnén a soudasné povinen pokracovat v feSeni pozadavku jen pokud
dostane od Zakaznika pokyn k realizaci,

= Jestlize Zakaznik da Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud’ v ramci
Cerpani sluzeb Rozsifené podpory™, nebo nad ramec pausélni nabidkové ceny jako zvlastni
pozadavek Zakaznika,

* kdyZ Zakaznik kdykoliv v pribéhu feseni pozadavku zrusi (zpravou na helpdesk) sviij pokyn
k feSeni, bude Poskytovatelem uctovana cena za dosud vykonané préce pii feseni pozadavku,

* jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v prib&hu fedeni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu,
bude pozadavek vyrizen bez nakladii pro Zakaznika (zdarma).
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KVALITA SLUZEB A REPORTING

Mefeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Zékaznikovi v ramci sluzby 2.1.
Helpdesk.
Reporting obsahuje:

= Pocet incidentii za mésic

* Pocet incidentil za mésic dle funkénich celkii a kategorii incidentt

= Prehled incidentii a zpiisob jejich vyfeseni (piné vyfeseni, nahradni feseni)

= Report dodrzeni parametri incidenti

OMEZENI SLUZBY

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhita pro prvotni reakci za¢ina béZet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a Casem zahdjeni provozni doby.

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapocitiva Cas, kdy Zakaznik fesil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladi nebo sou¢innosti.

V piipadg, ze je pozadavek znovu otevfen, je doba potiebna k jeho opétovnému vyfeSeni pfictena k
dobé, po kterou byl pozadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné
vyreseny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pi netplném zadéani pozadavku se ¢as na prvotni reakci (zahdjeni feSeni pozadavku) zadina poéitat
znovu po kazdém upresnéni Zakaznikem.

Ndrok na bezplatné odstranéni vady/vyfeseni incidentu se mj. nevztahuje na pfipady, kdy
incident/vada byl zptisoben:
= chybami HW (pocitaCe a sitové prostiedky, napf. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),
* nevhodnym nebo neautorizovanym pouzZivanim software,
* neodbornym zasahem do instalace ¢i nastaveni parametri software v¢&  chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,
= chybnym nakonfigurovanim operaéniho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho funké&nosti,
= naplnénim databaze chybnymi udaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Divody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
= zakaznik uZiva software v rozporu se vSeobecnymi licenénimi podminkami,
= poZzadavek neni dostate¢né konkrétni a objektivni,
= pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkim zadanym v systému helpdesk,
= feSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele Zakaznika,
= pozadavek se netyka produkéniho prostredi Zakaznika.
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Katalogovy list 3 — RozSifena podpora

:f:;t:fvone Rozsitena podpora

Kad sluzby 3

Nizev sluzby Rozsirena podpora

Popis sluzby Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter reseni incidentu ¢i vady, tj. jsou typu

nereklamace a vytvofit tak podminky pro efektivnéjsi vyuzivani systému.
Systému Tato sluzba je poskytovana na zékladé samostatnych objednéavek ze
strany Zakaznika.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Dobg odt?zvy
(v minutach)
Viechny komponenty 8:00-17:00 240
systému PROXIO hod. (5x9)
Funkéni celek | Vsechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

Reseni zménovych pozadavki typu NEREKLAMACE vedoucich k upravé nebo doplnéni
standardni funkénosti systému PROXIO, popf. sluzby pro jeho efektivnéjii vyuziti. Realizace
rozsifen¢ podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

= Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)
= Provozni kontrola systému

= Implementace novych verzi produktu

= Poskytovani konzultaci

= Poskytovani skoleni

= Metodicka podpora

= Rizeni projektu

=  Soucinnost a dal3i sjednané ¢innosti

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

Potiebné prace si zdkaznik vyzada minimalné s pfedstihem dvou tydnii. Bude-li se jednat o prace
v rozsahu vétsim nez 5 pracovnich dni, s predstihem jednoho mésice.

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkratiim terminu s ohledem na potieby zakaznika a na své
kapacitni moZnosti.

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Zikaznika i u Poskytovatele v ramei roz§ifené
podpory budou evidovény tak, ze bude zfejmé, kterého pracovnika Poskytovatele se prace tyka a
pocet ¢asovych jednotek provedené prace.

Protokol o prevzeti pInéni, dokladujici praci pro Zakaznika, pfedloZi vzdy pracovnik Poskytovatele
zodpovédnému pracovnikovi Zakaznika ke schvéleni (podpisu). V piipadé, ze Zakaznik
bezdlivodné nepodepiie protokol o pfevzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné divod nepotvrzeni
protokolu) ani do 7 dnii ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze protokol byl
podepsan v den nasledujici po marném uplynuti této [huty.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Pfisludné protokoly, dokladajici veskeré prace vykonané Poskytovatelem pro Zdkaznika za uplynulé
obdobi, predlozi vzdy Poskytovatel Zédkaznikovi vzdy nejpozdéji do 5 pracovnich dni po skonéeni
daného kalendainiho mésice.
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Katalogovy list 3.1 — Re¥eni servisnich pozadavkii (zménovy/rozvojovy pozadavek)
Rategorie Rozsitena podpora
sluzby
Kéd sluzby 3.1
Nazev sluzby ReSeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy poZadavek)
Popis sluzby Poskytovani aprav nebo doplnéni standardni funkénosti systému. Tato sluzba je

poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany Zakaznika.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Dobat OdF.:ZV)’
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00-17:00 240
systému PROXIO hod. (5x 9)
Sluzba Doba realizace
Zpracovani navrhu feseni rozvojového 5 pracovnich dnii ode dne zadani pozadavku
pozadavku prostrednictvim sluzby 2.1. Helpdesk

Zpracovani odhadovaného rozsahu
pracnosti rozvojového pozadavku

5 pracovnich dnii ode dne akceptace navrhu feeni
zakaznikem

Realizace apravy SW pfi pracnosti 1-40
¢lovékohodin (¢h)

30 pracovnich dnti ode dne akceptace odhadovaného
rozsahu pracnosti

Realizace tpravy SW pfi pracnosti 41-120
¢h

90 pracovnich dnli ode dne akceptace odhadovaného
rozsahu pracnosti

Realizace upravy SW pfi pracnosti nad 121

h bude upresnéno dle specifikace pozadavku

Funk¢ni celek [ V3Sechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni poZadavky vzniklé v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Zakaznik navrhuje s klasifikaci .NEREKLAMACE* (tzn.
servisni poZadavky, které nejsou pfedmétem reklamaéniho fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

= zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

= (pravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

* Upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzori (S8ablon) dokumenti,

= upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (véetné integraénich funkénosti).

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Zakaznik se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici soucinnost:
= nezbytnou spolupraci pii specifikaci navrhu feSeni;
= nezbytnou spolupréci pro schvalovani pozadavki a navrZzenych fesent;
=  zajiSténi spoluprace dot¢enych dalich spravci Zakaznika;
=  zajisteni spoluprace dotCenych tfetich stran;
= zajiSténi pfipadnych terminii planované odstavky.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Kritériem GispéSnosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostiedi Zakaznika.
Méfeni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky
meéieni jsou souhmné za viechny sledované sluzby reportovany Zakaznikovi.

OMEZENI SLUZBY
Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po ptijeti pozadavku.
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Katalogovy list 3.2 — Provozni kontrola systému

Kategorie Rozsifend podpora

sluzby

Kod sluzby 3.2

Nézev sluzby Provozni kontrola systému

Popis sluzby Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Zéakaznika, detekce moznych

chybovych stavii monitorovanych prvkd systému, za Gcelem zmenSeni rizika
vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DUba\_ odffzvy
(v minutach)
Tx24=Tdniv
Vsechny komponenty :
systému PROXIO ‘desé::éhodA 240
Detailni popis

Poskytovatel provadi na zakladé objednavky inspekci a idrzbu dodaného systému z davodu
prevence a optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi software zékaznika.

Poskytovatel vzdalenym piistupem na zakladé dohody se zakaznikem sleduje chod systému a
piipadné provadi potfebné zasahy u zakaznika.
Naplni sluzby je pfedevSim:

= kontrola a upravy integraénich vazeb na ostatni software zakaznika,

= mapovani vytizeni integracnich mistka,

= optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

= kontrola zapliiovani databazového prostoru a navrhy jeho roz3ifovani,
= kontrola zalohovani a bezpe¢nosti dat.

O provedené inspekci je vzdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny zastupce zakaznika.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Pro potfeby poskytovani sluzby 3.2 Provozni kontrola systému se Zakaznik zavazuje Poskytovateli
poskytnout:

» uréeni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incidentu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Kritériem je provedeni provozni kontroly dokumentované podepsanym zépisem o provedeni sluzby.

Mefeni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich piehled
za mésic je soudasti prehledu poZadavka.

OMEZENI SLUZBY
Nezbytnym predpokladem pro poskytovani této sluzby je sluzba 2.1 Helpdesk.
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Katalogovy list 3.3 — Implementace novych verzi produktu

:f:;;gyorle Rozsifena podpora

Kdd sluzby 33

Nizev sluzby Implementace novych verzi produktu

Popis sluzby Cilem sluzby je implementace novych verzi, upgrade a update produktu do
prostredi Zakaznika.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DObE! Ud?m
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x9)
Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostiedi zdkaznika. Na nové verze software se plné
vztahuji licen¢ni ujednani licen¢ni smlouvy. Licence pro nové verze systému je poskytnuta ve
stejném rozsahu a pro stejny zpiisob uziti jako pro pivodné implementovany systém. Pravo uzit
novou verzi software vznika jeho predanim a pfevzetim.

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probihd v téchto krocich:

= Predstaveni nové verze

=  Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostiedi zikaznika

*  Findlni schvéleni implementace nové verze

= Implementace nové verze produktu na testovaci prostfedi véetné rozdilové akceptace,
rozdilového Skoleni

*  Rozhodnuti o produkénim startu nové verze

* Implementace nové verze na produkéni prostiedi

=  Produkéni start nové verze

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Predmét pInéni je poskytovan na zakladé poZzadavku Zakaznika na prostiedi uréené Zakaznikem.
Pokud to umoziiuje pfedmét plnéni, mize byt Implementace novych verzi produktu provadéna
vzdalenym pfistupem, v opaéném pfipad¢ je vyzadovana instalace piimo v misté Zakaznika.

Kritériem UspéSnosti je dosazeni stavu, kdy je systém protokoldrné predan, obsahuje funkéné vie
dle licen¢ni smlouvy, cilového konceptu a ptipadné i popisu zmén. Systém je funkéni z koncovych
stanic uzivateld, s opravnénim se do n¢j lze prihlasit, lze jej testovat dle popisu zmén.
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Katalogovy list 3.4 — Poskytovani konzultaci

Kategorie Rozsifena podpora

sluzby

Koéd sluzby 34

Nazev sluzby Poskytovini konzultaci

Popis sluzby Konzultace za i¢elem odborné pomoci a rady pfi feseni konkrétniho problému
v souvislosti s provozem funkénich celkil definovanych timto dokumentem. Tato
sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany Zakaznika.

Rozsah a parametry sluiby

Funkeéni celek Provozni doba Dobq Odf:.‘ZV}F
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Odpoveéd’ na dotaz do (pracovni dny) Vypracovani pisemné odpovédi do (pracovni dny)
3 15
Detailni popis

Niplni sluzby je poskytovani konzultaci uZivateliim systému v pozadovaném rozsahu a Grovni
znalosti s cilem zkvalitfiovat vyuZzivani systému pracovniky Zakaznika.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovnikil zdkaznika formou dialogu, tj.
¢innost spo¢ivajici v diskusi a fedeni konkrétnich situaci a p¥ipadii na dané téma. Konzultace je téz
odpoveéd’ na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zévislosti na rozsahu a sloZitosti dotazu Zakaznika k
zadanému pozadavku.

Predmét pInéni je poskytovan dle povahy konzultace bud’ v mist& Zakaznika nebo Poskytovatele
(telefonicky ¢i s vyuZitim vzdaleného pfistupu). Vyjimeené pfi feseni obecnych principti, je mozna
realizace konzultace pro §ir$i okruh uzivatelii na u¢ebné.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

Zakaznik definuje seznam osob, které mohou schvalit pozadavky na vypracovani pisemné
odpoveédi. Zakaznik definuje okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Sledovani kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Provozovatelem.
Kritériem tispéSnosti je provedeni konzultace.
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Katalogovy list 3.5 — Poskytovani $koleni

Kategorie e

stu¥by Rozsifena podpora

Kdd sluzby 3.5

Nazev sluiby Poskytovini §koleni

Popis sluZbY | ciiem stuzby je zajiétovat Soleni pracovnikii Zakaznika (individualni,
hromadna) v poZzadovaném rozsahu a trovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DObE! Odt?ZV)'
(v minutach)
V3iechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x 9)
Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikii Zakaznika formou prezentace problematiky, funkcionalit
a principti konkrétni Skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich Zakaznika, nejlépe uebné
pro tuto ¢innost pfizplisobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim prostiedi zikaznika.

Typicky se jedna o 8koleni uzivateli, poskytovana:

= v poimplementadni fazi, zejména pro nové pracovniky,

=  pfirozdifeni vyuzivani aplikaci na dalsi organizacni jednotky, nebo zméné pracovnich
naplni,

= pii reimplementaci produktu jako dopliiujici $koleni nad rozsah dohodnuty v rameci
implementace nové verze nebo opravného bali¢ku verze produktu PROXIO.

Soudasti této sluzby je i pfiprava tzv. Skolicich materiali. Podle pozadavku Zakaznika je mozno
sluzbu doplnit i o zavérecny test, hodnotici ziskan¢ znalosti.

Pozadavek na Skoleni je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne $koleni
v co nejkratSim terminu s ohledem na potieby zdkaznika a na své kapacitni moznosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a zikaznikem.
Sledovéni kvality sluzby je provadéno v Heldesk systému provozovaném Provozovatelem.
Kritériem uspésnosti je provedeni skoleni dokumentované podepsanou prezenéni listinou a
hodnocenim skoleni.

POZADAVEK NA SOUCINNOST ZAKAZNiKA

Zajistit uvolnéni a Gcast konkrétnich uzivatelt, administratort a skolicich a technickych prostredki.
V ptipadé potieby tisSténych piirucek jejich vytisténi a namnozeni v potiebnych poétech.
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