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fixnim zévazkem ve smyslu § 1980 ob¢anského zakoniku.

Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze zakladni podminky této Smlouvy jsou vysledkem
jednani Smluvnich stran a kazda ze stran méla pfileZitost ovlivnit v priibéhu jednéni
obsah podminek této Smlouvy.

Tato Smlouva obsahuje Gplné ujednani o predmétu Smlouvy a vSech naleZitostech,
které Smluvni strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které povazup za dtilezité pro
zavaznost této smlouvy Zadny prOJev Smluvnich stran uémeny pfi jednani o této
Smlouvé ani projev u¢inény po uzavieni této Smlouvy nesmi byt vykladan v rozporu s
vyslovnymi ustanovenimi této Smlouvy a nezaklada zadny zévazek 74dné ze stran.

Tato Smlouva je vyhotovena ve ¢étyfech (4) vyhotovenich v éeském jazyce, pricemsz
vSechna vyhotoveni maji platnost origindlu. T¥i (3) vyhotoveni Smlouvy obdrz
Objednatel a jedno (1) Poskytovatel.

Tato Smlouva nabyva platnosti okamzikem jejiho podpisu posledni Smluvni stranou a
ucinnosti dnem jejiho uverejnéni v registru smluv dle zdkona ¢. 340/2015 Sb., o registru
smluv, ve znéni pozdéjsich pfedpisi. Uverejnéni této Smlouvy v registru smluv zajisti
Objednatel.

Nedilnou soudasti Smlouvy jsou nasledujici ptilohy:
Priloha ¢. 1: Piehled podporovaného programového vybaveni a rozsah
poskytovanych Sluzeb

Priloha €. 2: Smluvni cena sluzeb

Priloha ¢. 3: Katalog sluzeb

Priloha €. 4: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb
Priloha €. 5: Realiza¢ni tym

Priloha ¢. 6: Seznam poddodavatel

13.17 Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu pfecetly, Ze s jejim obsahem souhlasi a
na diikaz toho k ni pfipojuji svoje podpisy.
\Y% Pf“ Lo dne 23.6. 2010 VPlznidne 43.¢. X0XO
Objednatel: Poskytovatel:
Meéstska cast }’raha 10 Marbes s.r.o.
»‘fx "“";f‘& R

Podpis
Jméno ‘f’mgr Tomas Urbanek Jméno:  Ing. Miroslav Dvorak
i . ®
Funkce: douci OHS Funkce: jednatel /ON\aYb 65650(;(‘;\?2}‘
PPN e 5% >
grojoY %; 73,06
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Priloha ¢.1 Smlouvy

PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A ROZSAH

POSKYTOVANYCH SLUZEB
Softwarové komponenty PROXIO, kterych se provozni podpora tyka v prostiedi Objednatele
(TABULKA C. 1):

1. Registry a Evidence véetné vsech dilé¢ich komponent

2, Multiagendovy FrameWork AGENDIO véetné vsech dil¢ich komponent

2 Konfigurovatelny eviden¢ni systém KEVIS

i, Aplikace HelpDesk

Rozsah poskytované podpory pro uvedené softwarové komponenty PROXIO (TABULKA C. 2):

PREDMETEM TETO SMLOUVY JSOU SLUZBY:

Sluzba

1. Zakladni podpora

1.1. Helpdesk

1.2. ReSeni incidentt

1.3. Provozni kontrola systému

1.4. Implementace novych verzi produktu

2. Rozsifena podpora

2.1. ReSeni servisnich pozadavkil (zmé&novy/rozvojovy pozadavek)

2.2, Poskytovéani konzultaci

2.3. Poskytovani skoleni

2.4. Metodicka podpora

2.5 Rizeni projektu

2.6. Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

ROZSAH POSKYTOVANE ZAKLADNI PODPORY:

Sluzby zakladni podpory jsou poskytovany zejména formou sluzeb:
helpdesk

feseni incidentl

provoznich kontrol systému,

implementace novych verzi produkta,

popsanych v Priloze €. 3 (,Katalog sluzeb®) této smlouvy.



ROZSAH POSKYTOVANE ROZSIRENE PODPORY:

Sluzby rozsifené podpory jsou poskytovany vrozsahu 20 ¢lovékodni ro¢né na zékladé
pozadavkd Objednatele zadanych prostfednictvim sluzby helpdesk pomoci vzdélené spravy ¢

v sidle Objednatele formou sluzeb:

o TeSeni servisnich pozadavki,

e poskytovani konzultaci,

e poskytovani skoleni,

e metodické podpory,

o Tizeni projektu,

o soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti.

popsanych v PFiloze €. 3 (,Katalog sluzeb“) této smlouvy.

PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

1.

10

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

Objednatel je povinen zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude
se prostiednictvim svych opravnénych osob Gc¢astnit jednani vedeni projektu a bude plnit
Fadné a vcas tkoly, které pro néj vyplynou z jednani vedeni projektu ¢i projektového tymu.
Objednatel umozni a prostfednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnikl poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro feseni
vad a vSech problémi provozu systému.

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

Objednatel zajisti vzdaleny pfistup poskytovateli k servertim infrastruktury (testovaci i
produktivni systém) vyhradné pro tcely poskytovani sluzeb podle této smlouvy s ohledem
na technologické a bezpec¢nostni moznosti a politiky Objednatele.

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

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

Za ucelem predani informaci o problémech provozu systému ¢i predani pozadavku na
zménu bude Objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradné svyuzitim sluzby
Helpdesk, popsané v Piiloze €. 3 (,Katalog sluzeb®) této smlouvy.

VSechny servisni pozadavky musi byt vzneseny a evidovany prostiednictvim sluzby
Helpdesk. Na servisni pozadavky vznesené jinou cestou napt. telefonicky neni ze strany
poskytovatele garantovana reakce. V pfipadé pozadavku s garantovanou reakei dle SLA
parametrti je pouze timto zaevidovanim aktivovan parametr Prvotni reakce (sluzba Reseni
incident).

Sluzbu Helpdesk mohou vyuzivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. Pozadavek
musi byt zadan nebo verifikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho
mozné finan¢ni disledky a povahu ptipadné "budouci" objednavky. Seznam opravnénych
osob predava Objednatel Poskytovateli dle potfeby pfi jeho zméné.
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Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani poZadavkd do systému Helpdesk musi byt
pied dnem nabyti Gcinnosti této smlouvy fadné vySkolen a registrovan v systému
Poskytovatele. O zpiisobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas
Objednatele s pfenesenim odpovédnosti za zadané pozadavky na odpovédného
pracovnika.

V piipadé ohlédSeni pozadavku jinym zpisobem nez pomoci systému Helpdesk je
Objednatel povinen uéinit zapis do Helpdesk neprodlené, jakmile je to moZzné.
Objednatel nese odpovédnost za zadani pozadavkd, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vyéislit naklady spojené
s FeSenim neopravnéné zadanych pozadavki a predlozit Objednateli k thradé. Vykaz takto
zadanych pozadavki bude poskytovatel pfedavat Objednateli mési¢né.

Objednatel zodpovida za jednoznaéné a presné zadani servisniho pozadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani predkladanych navrhl feSeni a schvalovani jejich realizace
v souladu s poZadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménéch v¢etné pfedani
kompletni dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele prostfednictvim
sluzby Helpdesk.

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

Vyzadéani poskytnuti sluzeb podpory formou konzultaci bude probihat prostfednictvim
sluzby Helpdesk. Pracnost poZzadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel
pozadavku musi realizaci poZadavku potvrdit, pfipadné odmitnout. Az poté bude
pozadavek realizovan.

Objednatel je povinen po poskytnuti sluzeb pracovnikem Poskytovatele v misté
Objednatele podepsat protokol o prevzeti plnéni, paklize v protokolu uvedeny rozsah a
predmét poskytovanych sluzeb odpovida skuteénosti.

Pripadné ptipominky k navrhim feSeni a jeho vysledkiim musi byt konkrétni a v souladu
s odsouhlasenym zptisobem Feseni.

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

Objednatel zajisti dostupnost prostiedkt IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury a
ovéreni funkénosti systémovych SW serverti musi predchazet zadani kazdého pozadavku.

O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostate¢ném predstihu. O
naplanovanych odstavkich bude Objednatel potizovat zaznam do Helpdesku
Poskytovatele s uvedenim zac¢atku a konce odstavky.
Pozadavek predavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:
o Oznaceni aplikace a jeji verze
Oblast, které se pozadavek tyka (prostfednictvim éiselniku), véetné specifikace
dotcené agendy
e Jméno spravce agendy - klicového uzivatele
e Jméno uzivatele, u kterého pozadavek vznikl, popis prav uzivatele k pfislusné oblasti
v dobé vyskytu problému
e Popis pozadavku (vystizné, jednoznacéné) véetné jednotlivych kroki v aplikaci,
vedoucich k chybé, doplnény o tyto tdaje:
o Datum a ¢as vzniku problému, je-li toto relevantni vii¢i pozadavku
o Kli¢ové identifikatory predmétu problému:
o Jednoznaény identifikitor zdznamu
o Popis vstupnich parametrt
o Popis vstupnich dat a jejich povahy
© migrovana data
o aktualizovana z referen¢nich zdrojt
o porizena rucné
o ztotoZznéna ¢i neztotoznéna
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o vicecetny vyskyt
o specificka data (technicky uZivatel, neznamy subjekt, ...)
Popis oc¢ekavaného vysledku a vystupu
Popis skute¢ného vysledku a vystupu
Popis realizovanych krokd, véetné pfedpokladanych
o Popis kritického kroku s vyskytem problému a zptisob jeho projevu
o Formou pfilohy sejmutd obrazovka spodrobnym chybovym hldSenim &
oznacenym projevem chyby
o Stanoveni externtho divodu, resp. limitniho terminu (napf. mimofddna
inventarizace, interni statistika, mimoradna zavérka, ...), vedouci k urceni kategorie
vady
o Uvedeni ¢asti dokumentace, se kterou je pozadavek v rozporu (Smlouva o dilo,
Cilovy koncept, prirucka, pravni norma)
o Stanoveni kategorie pozadavku, resp. vady Dila.
Uplnost a srozumitelnost zadani pozadavku dle vySe uvedené struktury potvrdi
Poskytovatel jeho pfijetim, oznacenim ptislusného stavu v Helpdesku, ¢imz se zaroven
aktivuje parametr Zprovoznéni systému nahradnim zptisobem a Odstranéni zavady.
V pripadé prodleni zpisobeného okolnostmi na strané Objednatele plati, Ze veskeré
terminy plnéni se prodluZuji o dobu, po kterou trvaly ptekazky a okolnosti zplisobujici
prodleni na strané Objednatele, a o pfiméfenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla
byt poskytovana plnéni znovu vhodné zkoordinovana.
Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem piedloZen formalné a
vécné spravné s presnym a konkrétnim uvedenim divodu reklamace, véetné vSech
podkladti potfebnych k posouzeni opriavnénosti REKLAMACE - viz P¥iloha é. 3
smlouvy.
Provozni doba je ¢asovy tsek, 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.



Priloha €. 2 smlouvy

CENA ZA SLUZBY DLE CL. 2.1.1 A 2.1.2. SMLOUVY

(TABULKAC. 1):

produktu

Implementace novych verzi

Sluzba Cena za mésic Cena za 48
(Kébez DPH) | mésicu (Kébez
DPH)
Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalné)
Helpdesk
Reseni incidenti
Provozni kontrola systému 148 000,- 7 104 000,-

v N

v rozsahu 80 ¢lovékodni za 48 mésicti

Rozsifena podpora (sluzby poskytované nad ramec zakladni podpory)

mésict

Sluzba Cenaza1 Cena za 80
¢lovékoden ¢lovékodnu (Ké
(K¢ bez DPH) bez DPH)
Reseni servisnich pozadavki
(zménovy/rozvojovy pozadavek)
Poskytovani konzultaci
Poskytovani Skoleni 14 000,- 1120 000,-
Metodicka podpora
Rizeni projektu
Souéinnost a dalsi sjednané
¢innosti
Celkem v K¢ bez DPH za 48
8 224 000,-




P¥iloha &. 3
KATALOG SLUZEB



Katalogovy list 1.1 - Helpdesk

Kategorie

sKladni
sluzby Zakladni podpora

Kéd sluzby | 1.1

Nazev sluzby | Helpdesk

Popis sluzby | Komunikaéni centrum s garantovanou reakei ze strany Poskytovatele pro
efektivni komunikaci se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou
evidenci servisnich pozadavki uzivateli Objednatele, evidenci pribéhu
jejich Feseni a plnéni SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze
standardnich parametr servisnich sluzeb, specifickych odliSnosti funkénich celkli a
pozadavkl Objednatele.

Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavki
(casove kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 1.2 -
Reseni incidentii.

Reakéni doba pro sluzbu 1.1. Helpdesk zahrnuje piijeti incidentu fesitelem.

Reakéni doba
Funkéni celek Provozni doba e e Pracovni doba
(v minutéach)

7 x 24 = 7 dni v tydnu, 24

Veskeré softwarové .
hod. denné 240 minut 08:00 - 18:00

komponenty PROXIO

Sluzba helpdesk bude poskytovina nepretrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadkii) a bude zajistovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovni dny
v pracovni dobé: 8:00 - 18:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni

svatky.
V ramei této sluzby Poskytovatel reaguje nize uvedenym zptisobem na vSechny pozadavky
Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk bude jedinym komunikaénim kanélem, vSechny servisni pozadavky budou
vzneseny prostfednictvim této sluzby. Na pozadavky vznesené jinou cestou, napft.
telefonicky, nemusi byt ze strany Poskytovatele garantovéina reakce.

Sluzba helpdesk bude realizovdna prostfednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a
provoz aplikace je soucasti plnéni Poskytovatele.

KONTAKTNI UDAJE HELPDESK

www stranky aplikace helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz
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Adresa: Brojova 2113, 326 00 Plzen
ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK

Objednatel ohlasi pozadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostfednictvim opravnéné
osoby zapisem do této aplikace.

Ve vyjimeéném piipadé, kdy nelze pouzit vySe uvedeny zpisob komunikace, muzZe
opravnéna osoba Objednatele ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-
mailovou adresu poskytovatele.

V pripadé ohlaseni poZadavku jinym zplsobem neZ pomoci aplikace Poskytovatele, je
Objednatel povinen ucinit zapis do aplikace helpdesku neprodlené, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlasenych pozadavki a stavu jejich feSeni a dale eviduje
veskeré servisni zasahy v produkénim prosttedi systému Objednatele.

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba
sluzby Helpdesk nebo dle parametrii sluzby 1.2 Reseni incidentfi. Reakei se rozumi potvrzeni
prijeti pozadavku. Je-li poZzadavek zapsdn mimo pracovni dobu uvedenou nize, lhiita pro
reakci za¢iné bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Méreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem.
Vysledky méteni za sluzby spadajici do Zakladni podpory jsou souhrnné reportovany
prostiednictvim sluzby Helpdesk.

DEFINICE POJMU

Zadavatel je opravnéna osoba urfend Objednatelem pro zadavani pozadavki pro reseni
Poskytovatelem. Prehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle
potieby.

Provozni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovéna.

Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi nepfetrzitou pohotovost a pozadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhiita pro
reakcei za¢ina béZet prvnim nésledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.

Reakéni doba: reakee na zaloZeni pozadavku, v pracovnich minutéch.

Evidence pozadavku:

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

e Pozadavek prijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a
prifazen resiteli, ktery ho zaéne fesit;
e Pozadavek v Feseni — na pozadavku Zadavatele se pravé pracuje;
e Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavi:
o Ceka se na vyjadireni Zadavatele
o ¢eka na dodéavku tfeti,
o Pozadavek vyFresen — feseni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukon¢eno,
o Pozadavek uzaviren — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce systému Helpdesku:
o zalozeni pozadavku:




o na zakladé primého zadani ptes webové rozhrani HD Poskytovatele;
Fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho pozadavku;
notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyfeSeni pozadavku;
méfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb
Objednateli.




