SMLOUVA O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Cislo smlouvy Poskytovatele:
Cislo smlouvy Objednatele:

uzavfena nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl. zdkona C.
89/2012 Sb., obcansky zakonik, a na zakladé zakona é. 137/2006 Sb., o vefejnych zaké&zkach,
ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,Smlouva“), mezi nize uvedenymi smluvnimi stranami:

MARBES s.r.o.

Se sidlem:
Zastoupena:

IC:

DIC:

Bankovni spojeni:
Datova schranka:

(Objednatel a Poskytovatel spolecné déle jen ,,Smluvni strany" nebo téZ jednotlivé jen
»Smluvni strana')

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICI:

1 Uvodni ustanoveni

11 Podpora, ktera je pfedmétem této smlouvy, se tyka software PROXIO DOK a PROXIO
SIGN, ktery Objednatel vlastni na zakladé objednavky licence Cislo OBJ/9281/0093/18.

1.2 Provozni podpora, ktera je pfedmétem této smlouvy, se tyka dila (dale jen ,,systém'),
které vzniklo implementaci software PROXIO u Objednatele.
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4.1
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Predmét Smlouvy

Pfedmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby
provozni podpory software PROXIO DOK a PROXIO SIGN, uZivaného Objednatelem,

jehoZz seznam komponent je uveden v Priloze €. 1 této Smlouvy (déale jen ,,Sluzby*)-
Tento zavazek zahrnuje:

2.1.1 Z&kladni podporu (sluzby poskytované pausainé);

2.1.2 Roz8ifenou podporu (sluzby poskytované pau3alné v ramci tarifu a déale na
vyzadani nad rdmec zakladni podpory);

Podrobna specifikace arozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v PFiloze €. 1av PFiloze
€. 3, kterd je nedilnou soucéasti této Smlouvy.

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

Terminy a misto plnéni

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

Mistem poskytovani SluZzeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele, pfipadné jina
mista urena Objednatelem.

Cena a platebni podminky

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

Cena za Sluzby dle bodu 2.1 bude Objednatelem hrazena kvartalné zpétné, ato na zékladé
danového dokladu (faktury) vystaveného Poskytovatelem vzdy po uplynuti 3
kalendafnich mésicd, v némz byly Sluzby poskytovany. V pfipadé sluzeb 2.1.2 bude vyse
Castky vzdy pfedem odsouhlasena Objednatelem. K cené bude vzdy fakturovano DPH
v zdkonem stanovené aktudalni vySi. V pfipadé, Ze Sluzby dle ¢l. 2.1.1. a 2.1.2. této
Smlouvy nebudou poskytované po cely kalendafni mésic, bude Cena za Sluzby hrazena
podle poméru dni skute€ného poskytovani Sluzeb k celkovému poctu dni v kalendarnim
mésici.

VesSkeré danové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této Smlouvy bude
Poskytovatel zasilat Objednateli elektronicky na emailovou adresu fakturace@upce.cz a
jejich splatnost bude Cinit trnact (14) kalendarnich dni od doru€eni fadné a Gplné faktury
(tedy faktury majici vSechny néleZitosti pfedepsané obecné zavaznymi pravnimi
pfedpisy). Za den Uhrady dané faktury bude povazovan den odepsani fakturované ¢astky
z GCtu Objednatele.

Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do datajeho splatnosti dafiovy doklad
(fakturu), ktery nebude obsahovat veSkeré uUdaje vyZadované zavaznymi pravnimi
predpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou uvedeny nespravné Udaje (s
uvedenim chybéjicich nalezitosti nebo nespravnych udajl). V takovém pfipadé zacne
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bézet doba splatnosti danového dokladu (faktury) az dorucenim Fadné opraveného
danového dokladu (faktury) Objednateli.

Prava a povinnosti Objednatele

Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu veSkerou
nutnou soucinnost potfebnou pro Fadné poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy.
Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veSkerych skuteCnostech, které jsou
nebo mohou byt dllezité pro pInéni této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje umoZznit vstup zaméstnanclim Poskytovatele zajistujicim Sluzby
do mist plnéni podle této Smlouvy. Pokud Objednatel neposkytne v Clanku 5.1 této
Smlouvy dohodnutou soucinnost, m& Poskytovatel pravo poZadovat na Objednateli
posunuti stanovenych termin( o ¢as, po ktery nemohl Poskytovatel pracovat na plnéni
predmétu Smiouvy.

Objednatel se zavazuje respektovat a zajiStovat podminky a pfedpoklady podpory
provozu dle PFilohy €. 1 této Smlouvy.

Prava a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s Objednatelem a poskytovat mu veSkerou
nutnou soucinnost potfebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy.
Poskytovatel je povinen pisemné informovat Objednatele o veSkerych skuteCnostech,
které jsou nebo mohou byt dllezité pro plnéni této Smlouvy.

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby Fadné a v€as. Poskytovatel je povinen
postupovat pfi poskytovani Sluzeb s nalezitou odbornou péci a podle pokyni
Objednatele. PFi pInéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen upozoriiovat Objednatele
na nevhodnostjeho pokyn, které by mohly mit za nasledek Gjmu na pravech Objednatele
nebo vznik $kody. Pokud Objednatel i pfes upozornéni na splnéni svych pokyn( trva,
neodpovidéd Poskytovatel za pfipadnou Skodu tim vzniklou.

Poskytovatel se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na strané
Poskytovatele poskytovat Sluzby dle této Smlouvy, budou pfi plnéni této Smlouvy
dodrZovat veSkeré obecné zavazné pfedpisy vztahujici se k vykonévané ¢innosti, zejména
predpisy o bezpecnosti prace a o pozarni bezpecénosti, predpisy o vstupu do objektd
Objednatele a budou se fFidit organizatnimi pokyny odpovédnych zaméstnancl
Objednatele.

VSechna data, at' uz v jakékoliv podobé, ajejich hmotné nosice, ktera vznikla ¢i vzniknou
pfi poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy, jsou vyluénym vlastnictvim Objednatele.
Nejpozdéji do 15 pracovnich dnll od doruceni Zadosti Objednatele nebo od ukon&eni této
Smlouvy je Poskytovatel povinen tato data a jejich nosiCe Objednateli predat a
neponechat si Zadnou kopii téchto dat, ¢i nosi¢d.

Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosiCe pFfedané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné UcCely neZ je poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnl od doruceni Zadosti Objednatele nebo od
ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vratit Objednateli veSkeré podklady, data
a hmotné nosice (a neponechat si zadnou kopii téchto dat, ¢i nosicl) poskytnuté
Objednatelem Poskytovateli ke spInéni jeho zavazk(l podle této Smlouvy.
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Poskytovatel je opravnén pouzit k plnéni této Smlouvy tfetich osob jen spFedchozim
pisemnym souhlasem Objednatele.

V pfipadé, Ze se vyskytne jakakoli pfekézka, zejména

(i) prodleni Objednatele s poskytnutim soucinnosti, které by podminovalo plnéni
Poskytovatele;

(if) okolnosti vylu€ujici odpovédnost dle § 2913 odst. 2 obcanského zakoniku, apod.,

kterd by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani Sluzeb, méa Poskytovatel
povinnost o této pfekdzce Objednatele pisemné informovat, a to nejpozdéji do péti (5)
kalendafnich dnd od okamziku, kdy se tato pfekazka vyskytla. Pokud Poskytovatel
Objednatele v této pétidenni Ih(té o prekazkach pisemné neinformuje, zanikaji veskera
prava Poskytovatele, kterd se ke vzniku pfislusné pfekazky vazi, zejména Poskytovatel
nebude mit pravo najakékoli posunuti stanovenych terminl poskytovani Sluzeb.

Ochrana ddvérnych informaci

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

(i) informace, které se tykaji Objednatele;

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

Za dlvérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se podle této
Smlouvy povazuji veSkeré informace, které byly Poskytovatelem pisemné oznaceny jako
divérné a soucasné se jedna o informace, které se tykaji Poskytovatele, maji skute¢nou
nebo alesponi potencidlni materidlni ¢i nematerialni hodnotu, nejsou v pfislusnych
obchodnich kruzich bézné dostupné a Poskytovatel odpovidajicim zplsobem zajistuje
jejich utajeni; avSak vyjma informaci, které se tykaji této Smlouvy a jejiho plnéni
(zejména informace o pravech a povinnostech Smluvnich stran, informace o cenéch
apod.).

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

Smluvni strany se zavazuji, ze budou zachovavat mléenlivost o vSech dlvérnych
informacich druhé Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti s plnénim této
Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany je nebudou sdélovat Zddnym
tfetim osobam, vyjma osob, které na poskytovani Sluzeb spolupracuji, za predpokladu,
Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané ddvérnych informaci ve stejném rozsahu jako
Smluvni strany podle této Smlouvy. Za poruseni zavazku dlvérnosti informaci podle této
Smlouvy nebude rovnéZz povazovano zvefejnéni divérnych informaci jakékoliv ze
Smluvnich stran, ke kterému dojde na zakladé zdkona, soudniho, spravniho €i jiného
obdobného rozhodnuti.

Poskytovatel se zavazuje nevyuzit divérné informace Objednatele ziskané v souvislosti
stouto Smlouvou jinak nez pro GcCely této Smlouvy, v neprospéch Objednatele Ci
k poSkozeni jeho dobrého jména nebo povésti.
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Nehledé na ustanoveni ¢lanku 7.2 této Smlouvy Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s
tim, aby tato Smlouva byla vedena v Centrélni evidenci smluv vedené Objednatelem a v
informagnim systému Registr smluv (ISRS) vedeném Ministerstvem vnitra CR, ktery je
vefejné pristupny a ktery obsahuje Udaje zejména o smluvnich stranach, pfedmétu
smlouvy, Ciselné oznaleni této Smlouvy a datum jejiho podpisu. Smluvni strany
prohlaSuji, Ze skute€nosti uvedené v této Smlouvé nepovaZzuji za obchodni tajemstvi ve
smyslu 82985 obCanského zdkoniku a udéluji svoleni k jejich uZiti a zvefejnéni bez
stanoveni jakychkoliv dalSich podminek.

Ochrana a zpracovani osobnich Gdaj(

Smluvni strany se zavazuji, v souvislosti se Smlouvou, postupovat v souladu s Nafizenim
Evropského parlamentu arady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych
osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Gdaji a o volném pohybu téchto Gdajd a o
zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich daj), dale jen
.Narizeni GDPR*.

Objednatel je a bude nadale povazovan za Spravce osobnich Gdajd, se vSemi pro néj
vyplyvajicimi ddsledky a povinnostmi.

Pfi plnéni této smlouvy nepfichazi Poskytovatel standardné do styku s osobnimi Gdaji,
kterych je Objednatel spravce (dale jen ,chrdnéné osobni Udaje“). Poskytovatel neni
zpracovatelem osobnich Gdaji ve smyslu ¢lanku 28 Nafizeni GDPR.

Pouze ve vyjimeénych pfipadech se mizZe stat, Ze Poskytovatel ziska pfistup k chranénym
osobnim udajim. Pokud se tak stane, jedna se o zpracovani z povéreni spravce dle ¢lanku
29 Nafizeni GDPR.

Poskytovatel se zavazuje zachovévat ml€enlivost o vSech chranénych osobnich udajich,
se kterymi pfijde do styku v souvislosti s pInénim dle Smlouvy. Poskytovatel se zejména
zavazuje:

(i) nesdélovat nebo nezpFistupfiovat chranéné osobni Gdaje tfetim stranam bez
predchoziho souhlasu Objednatele,

(if)  zajistit, Ze jeho zaméstnanci a dalsi osoby, které pfijdou do styku s chranénymi
osobnimi Gdaji v souvislosti s pInénim dle Smlouvy, budou zavazany povinnosti
mlcenlivosti ve stejném rozsahu, v jakém je ml€enlivosti vazan on sdm, a aby tato
povinnost mli€enlivosti trvala i po skonCeni jejich zaméstnani nebo provadéni
praci (minim&lné po dobu 1roku),

(iii)  zajistit, aby osoby, které se budou podilet na plnéni dle Smlouvy, pfi styku nebo
nakladani s chranénymi osobnimi Gdaji nepofizovaly kopie chranénych osobnich
udajli bez predchoziho pisemného souhlasu Objednatele a aby jejich ¢innosti nebo
opomenutim nedoSlo k n&hodnému nebo protipravnimu zniceni, ztraté Ci
pozménéni chranénych osobnich (daji, nebo k jejich neopravnénému
zpfistupnéni tfetim osobam.

Poskytovatel je povinen po dobu pInéni pfedmétu Smlouvy realizovat potfebna
bezpe€nostni opatfeni v roviné technické i organizacni, aby zajistil Groven zabezpeceni
odpovidajici danému riziku, zejm. pak osobni Udaje zabezpecit vi¢i nahodnému Ci
nezakonnému zniceni, ztraté, zméné, zpfistupnéni neoprdvnénym strandm, zneuZiti Ci
jinému zpUsobu zachéazeni s osobnimi daty v rozporu s Nafizenim GDPR.
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8.7 Poskytovatel je povinen pisemné seznamit Objednatele s jakymkoliv podezienim na
poruseni nebo skutenym porusenim bezpec€nosti zpracovani osobnich (daji podle
ustanoveni Smlouvy, napf.: jakoukoliv odchylkou od udélenych pokynd, odchylkou od
sjednaného pfistupu, planovanym zvefejnénim, upgradem, testy apod., kterymi mize
dojit k Upravé nebo zméné zabezpeceni nebo ke zpracovani osobnich Gdajl, jakymkoliv
podezfenim z poruseni ddvérnosti, jakymkoliv podezienim z nahodného ¢i nezakonného
zniceni, ztraty, zmény, zpfistupnéni neopravnénym stranam, zneuZziti ¢i jiného zplsobu
zachézeni s osobnimi Udaji v rozporu s Nafizenim GDPR.

8.8 Objednatel je opravnén provadét kontrolu, zda Poskytovatel plni své povinnosti dle
tohoto Clanku. Poskytovatel je povinen a zavazuje se k veSkeré soucinnosti s
Objednatelem, o kterou bude pozadan v souvislosti s ochranou osobnich (dajd.
Poskytovatel je povinen na vyzadani zpfistupnit Objednateli sva pisemna technicka a
organizacni bezpeCnostni opatfeni a umoznit mu pfipadnou kontrolu dodrzovani
predlozenych technickych a organizacnich bezpec€nostnich opatfeni.

8.9 Po skonceni G€innosti Smlouvy je Poskytovatel povinen veSkera data, ktera mé v drzeni,
vymazat, a pokud je dosud nepfedal Objednateli, pfedat je Objednateli a dale vymazat
vsechny existujici kopie. Pokud méa Poskytovatel pfistup k chranénym osobnim Gdajim,
ma povinnost soucasné tento pfistup deaktivovat i vratit Objednateli. Povinnost uvedena
v tomto ¢lanku neplati, stanovi-li pravni pfedpis EU, pfipadné vnitrostatni pravni pfedpis
Poskytovateli data ukladat i po skonceni G€innosti Smlouvy.

9 Evidence ajinad organizaCni opatfreni

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

9.2 ZVykazu poskytnutych sluZzeb musi byt zfejmé, ktery pracovnik Poskytovatele Sluzby
provedl, udaj o terminu a délce trvani poskytovanych Sluzeb (v Clovékodnech Ci
¢lovékohodin&ch).

9.3 Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel pfedkladat Objednateli vzdy nejpozdéji
do péti (5) pracovnich dnd po skonceni daného kalendafniho Ctvrtleti, za ktery je
vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé Objednatele. Opravnéna osoba
Objednatele je povinna do péti (5) pracovnich dnd od doruceni pfislusného Vykazu
poskytnutych Sluzeb Poskytovatelem tento Vykaz poskytnutych Sluzeb potvrdit, Ci
k nému pisemné sdélit své pfipominky. V pfipadé, Ze tak oprdvnéna osoba Objednatele
neucini, bude po uplynuti této Ih(ty Vykaz poskytnutych sluzeb povazovan za schvaleny.

10 Sankce

10.1 V pfipadé prodleni se zaplacenim penéZité Castky je smluvni strana, kterd je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni strané smluvni pokutu ve vysi 0,05
% z dluzné Céstky za kazdy zapoCaty den prodleni. Zaplacenim smluvni pokuty neni
dot€eno pravo na ndhradu skute¢né Skody.

10.2 V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadné a vcas
Sluzby v terminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni
pokutu:

(i) ve vysi 100,-K¢ (slovy: jedno sto korun Ceskych) za kazdou zapocatou hodinu
prodleni se zahajenim TteSeni problémového stavu (prvotni reakce) ve Ihité
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10.4

10.5

11

111

11.2

11.3

114

stanovené pro problémové stavy kategorie A vterminech dle PFilohy ¢ 3
katalogového listu 1.2 (,,Katalog sluzeb*) této Smlouvy;

(i) ve vysi 100,- KE (slovy: jedno sto korun Ceskych) za kazdou zapocatou hodinu
prodleni se zprovoznénim systému nahradnim zplsobem ve Ih(té stanovené pro
problémové stavy kategorie A v terminech dle PFilohy €. 3 katalogového listu 1.2
(,Katalog sluzeb*) této Smlouvy;

(iii) ve vysi 500,- K& (slovy: pét set korun Ceskych) za kazdy zapo€aty den prodleni
s Uplnym odstranénim zavady ve Ih(té stanovené pro problémové stavy kategorie A

v terminech dle PFilohy ¢ 3 katalogového listu 1.2 (,Katalog sluzeb®) této
Smlouvy;

(iv) ve vysi 50,- K¢ (slovy: padesat korun Ceskych) za kazdou zapoc€atou hodinu prodleni
se zahajenim feseni problémového stavu ve lh(té stanovené pro problémové stavy
kategorie B a/nebo C v terminech dle PFilohy €. 3 katalogového listu 1.2 (,,Katalog
sluzeb®) této Smlouvy;

(v) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun Ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni s
Uplnym odstranénim zavady ve Ih(té stanovené pro problémové stavy kategorie B
a/nebo C v terminech dle P¥ilohy €. 3 katalogového listu 1.2 (,,Katalog sluzeb®)
této Smlouvy;

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

Smluvni pokuty stanovené dle tohoto ¢lanku Smlouvy jsou splatné do tficeti (30) dnd ode
dne doruCeni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni strané.

Objednatel je opravnén kdykoli provést zapoCet svych pohledavek za Poskytovatelem
vzniklych v souladu stimto ¢l. 10 proti jakymkoli vdaném okamZiku nesplatnym
pohledavkam Poskytovatele za Objednatelem.

Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni dotfen narok Objednatele
na nahradu vzniklé Skody v pIné vysi.

Doba trvani a moznost ukonceni Smlouvy

Tato Smlouva se uzavira na dobu uréitou 24 mésicl poc¢inaje od data nabyti G¢innosti této
Smlouvy.

Tato Smlouva mize byt pfed¢asné ukoncena pouze na zakladé dohody obou Smluvnich
stran, vypovédi ze strany Objednatele dle ¢lanku 11.6, vypovédi ze strany Poskytovatele
dle ¢l. 11.7, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran v souladu s touto Smlouvou.

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze je Poskytovatel
v prodleni s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy po dobu delSi nez tficet (30) dni
oproti termindm sjednanym v této Smlouvé, a nezjedna napravu ani do péti (5) dni od
doruceni pisemné vyzvy Objednatele.

Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze Objednatel je
v prodleni sjakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delSi nez tficet (30)
dnd po splatnosti pfislusného dafového dokladu a nezjedna napravu ani do péti (5) dnl
od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k naprave.
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13

13.1

13.2
13.3

13.4

13.5

13.6

13.7

13.8

13.9

Zavérecna ustanoveni

Tato Smlouva pfedstavuje Gplnou dohodu Smluvnich stran o pfedmétu této Smlouvy.
Vyjma zmén opravnénych osob podle ¢lanku 12.2 této Smlouvy mohou veskeré zmény a
dopliiky této Smlouvy byt provedeny pouze pisemnou dohodou Smluvnich stran ve formé
¢islovanych dodatkd této Smlouvy, podepsanych opravnénymi zastupci obou Smluvnich
stran. Za pisemnou formu nebude pro tento Gcel povazovana vyména e-mailovych ¢i
jinych elektronickych zprav.

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

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

V pfipadé, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu neplatnym,
neucinnym c¢i nevymahatelnym nebo bude-li takovym pfislusnym organem shledéno,
zUstavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti a G¢innosti, pokud z povahy
takového ustanoveni nebo zjeho obsahu anebo z okolnosti, za nichz bylo uzavieno,
nevyplyva, Ze je nelze oddélit od ostatniho obsahu této Smlouvy. Smluvni strany se
zavazuji nahradit neplatné, neucinné nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy
ustanovenim jinym, které svym obsahem a smyslem odpovidd nejlépe ustanoveni
plvodnimu a této Smlouvé jako celku. Ukaze-li se nékteré z ustanoveni této smlouvy
zdanlivym (nicotnym), posoudi se vliv této vady na ostatni ustanoveni smlouvy obdobné
podle § 576 obfanského zakoniku.

Smluvni strany prohladuji, Ze si vzajemné sdélily vSechny skutkové a pravni okolnosti, o
nichz k datu uzavfeni této Smlouvy védély nebo védét musely, a které jsou relevantni ve
vztahu k uzavfeni této Smlouvy. Kromé ujisténi, které si Smluvni strany poskytly v této
Smlouvé, nebude mit Zadn& ze stran Z&dna dalSi prava a povinnosti v souvislosti s
jakymikoliv skute¢nostmi, které vyjdou najevo, a o kterych neposkytla druhd strana
informace pfi jednéani o této Smlouveé.

Smluvni strany sjednavaji, Ze pokud bude pInéni podle této Smlouvy vadné a vada bude
odstranitelna, nemidze Smluvni strana, které bylo pInéno, poZadovat slevu z ceny, pokud
je vada odstranitelnd a Smluvni strana, kterd plnila (a)’je pfipravena takovou vadu
odstranit; (b) bez zbyte¢ného odkladu zacne vyvijet ¢innost sméfujici k odstranéni vady;
(c) v takové Cinnosti Fadné pokracuje; a (d) v rozumném Case s ohledem na povahu vady
vadu odstrani ¢i pfedmét pInéni nebo jeho C&st vyméni za bezvadny.

Pravavznikla z této Smlouvy nesmi byt postoupena bez pfedchoziho pisemného souhlasu
druhé strany.

Smluvni strany sjednavaji, Ze nad ramec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy nebudou
jaké&koliv vzajemnd prava a povinnosti dovozovéana z dosavadni Ci budouci praxe
zavedené mezi Smluvnimi stranami Ci zvyklosti zachovavanych obecné, mezi stranami
Ci v odveétvi tykajicim se pfedmétu pInéni této Smlouvy ani k nim nebude pfi vykladu této
Smlouvy pfihlizeno, ledaze je ve Smlouvé vyslovné sjednéno jinak. Smluvni strany
vyslovné potvrzuji, Ze si nejsou védomy Zadnych dosud mezi nimi zavedenych
obchodnich zvyklosti i praxe.

Smluvni strany se dohodly, Ze kromé pfipadd upravenych v § 2913 odst. 2 ob¢anského
zdkoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k néhradé 3Skody také mimorFadna,
nepfedvidatelna a nepfekonatelna prekazka vznikla nezavisle najeji vali v dobé, kdy byla
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v prodleni s pInénim smluvenych povinnosti, aviak pouze od okamZiku vzniku takové
prekazky. Smluvni strana neni v prodleni s pInénim, pokud je takové prodleni zpdsobeno
prodlenim druhé Smluvni strany s plnénim jejich povinnosti.

13.10 Smluvni strany prohlaSuji, Ze se pfi uzavirani této smlouvy nenachéazeji ve stavu tisné
nebo rozrudeni, Ze tuto Smlouvu uzaviraji svobodné, vaZzné asvyuZitim naleZitych
zkuSenosti nebo s vyuZzitim nélezité zkuSené odborné pomoci, a Ze pInéni, ke kterému se
touto Smlouvou zavazuji, neni vzhledem ke vSem okolnostem souvisejicim s uzavienim
této Smlouvy vzajemné v hrubém nepoméru, ajako takove se jej zavazuji druhé Smluvni
strané za podminek této Smlouvy poskytnout. Ustanoveni § 1793 odst. 1 obfanského
zdkoniku se nepouZije.

13.11 Pro vylouCeni pochybnosti se uvadi, Ze Zadny zavazek sjednany v této Smlouvé neni
fixnim zavazkem ve smyslu § 1980 ob¢anského zakoniku.

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

13.13 Tato Smlouva obsahuje GpIné ujednéani o pfedmétu Smlouvy a vSech néleZitostech, které
Smluvni strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, akteré povazuji za dllezité pro
z4vaznost této smlouvy. Zadny projev Smluvnich stran ucinény 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 zdvazek zadné ze stran.

13.14 Tato Smlouvaje vyhotovena ve dvou (2) vyhotovenich v ¢eském jazyce, pficemz vSechna
vyhotoveni maji platnost originalu. Jedno (1) vyhotoveni Smlouvy obdrzi Objednatel a
jedno (1) Poskytovatel.

13.15Tato Smlouva nabyva platnosti dnemjejiho podpisu posledni Smluvni stranou a G¢innosti
dnem zvefejnéni ve vefejném registru smluv v souladu se zdkonem ¢. 340/2015 Sb., o
zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru

Vv,

smluv (zékon o registru smluv), ve znéni pozdéjsich predpis.
13.16Nedilnou soucésti Smlouvy jsou nésledujici pfilohy:

Ptiloha €. 1: Pfehled podporovaného programového vybaveni a rozsah poskytovanych
Sluzeb

PFiloha €. 2: Cena a provozni podporu
PFiloha €. 3: Katalog sluzeb
PFiloha €. 4: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

13.17 Smluvni strany prohladuji, Ze si tuto Smlouvu pfecetly, Ze sjejim obsahem souhlasi a na
diikaz toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

V Pardubicich dne ol V Plznidne /2y , rau
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Priloha C. 1
Funkéni obsah aplikace

SW aplikace PROX10-DOK a PROXI0 SIGN obsahuji reSeni nasledujici funkcionality:

PROX10 DOK zajistuje hromadnou tvorbu dokumentd a jejich p¥evod do pdf formatu

= poskytuje sluzby pro zajisdténi hromadné korespondence a tvorby dokumentl na
urovni serveru

e umoznuje editaci uzivatelem prostrednictvim webové aplikace v responzivnim
designu

e pFijima data k vytvoFeni jednoho nebo vice dokumentd a zajidtuje jejich
automatizované zpracovani

= rozhrani pro generovani dokumentl umoZfiuje vstup odd&lenych blokd typu ,plain
text” a ,,html" podporujici nasledujici html tagy: <b>, <em>, <i>, <strong>,
<u>, <ul>, <ol>, <li>, <p>, <br>, <sub>, <sup> a CastecCnou podporou &xyz;
entit

= podporované vstupni formaty dokumentl jsou: DOCX

e vystupnim formatem pro dokumenty je PDF/A-3

PROXI0 SIGN zajistuje elektronické podepisovani dokumentl generovanych PROXI0 DOK,
informacnim systémem STAG a poskytuje rozhrani pro integraci dalSich informaCnich
systémi

e pro podepisujiciho uzivatele poskytuje rozhrani v responzivnim designu
e umoznuje podepsat dokument podpisem ulozenym na cCipové karté, USB disku, v HW
poli Ci u certifikacni autority, seznam podporovanych zaFizeni je soucCasti

dokumentace systému

e notifikuje prostrednictvim e-mailu osobu urcenou k podepsani dokumentu po
obdrzeni souboru s dokumentem urcenym k podpisu

= umozhuje uzivateli nahled kazdého z podepisovanych dokument(

= umoziuje uzivateli si vybrat konkrétni pozadavek, v ramci kterého mize
podepsat jeden, nebo vSechny nepodepsané dokumenty

e umoznuje podepsat dokument certifikatem uzivatele nebo peceti objednatele a
Casovym razitkem objednatele

e umoznuje, aby podepsany dokument byl nasledné dale predan zavolanim webové
sluzby dle pokynu v metadatech dokumentu,

e umozni uzivateli, ktery do ni vlozil dokumenty a ty nejsou vyfrizené (at’ pres
webové sluzby nebo ruc¢né v aplikaci), tyto své soubory zobrazit a pripadné

zménit pozadovaného podepisujiciho

= podporuje integraci elektronického podepisovani dokumentl prostFednictvim HSM
alozisté certifikatld CESNET
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ROZSAH POSKYTOVANE PODPORY PRO UVEDENE SOFTWAROVE
KOMPONENTY PROXIO

TABULKA C. 1

Predmeétem této smlouvy jsou sluzby oznacené jako ,,ANO*.

Sluzba Je soucdsti plnéni
1. Z&kladni podpora

1.1. Helpdesk ANO

1.2. Regeni incidentd ANO

2. Rozsifena podpora

2.1. Reeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek) ANO
2.2. Poskytovani konzultaci ANO
2.3. Poskytovani Skoleni ANO
2.4. Rizeni projektu ANO

Sluzby zakladni a rozsitfené podpory jsou poskytovany podle parametr(l sluzeb, popsanych v PFiloze ¢. 3
(,,Katalog sluzeb*) této smlouvy.
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Priloha €. 2
CENA ZA PROVOZNI PODPORU
Podrobné ¢lenéni ceny Zakladni podpory (Tabulka ¢. 3):

Sluzba Cena za Cena za rok
kvartal (K¢ bez DPH)

(K bez DPH)
A. Z&akladni podpora (sluzby poskytované pausalné)
Helpdesk a helpdesk

L 15 000,- 60 000,-

ReSeni incidentu
B. RozSitena podpora (sluzby poskytované v rdmci sazeb)

Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Poskytovani konzultaci

Loy . 6 000,- 24 000,-

Poskytovéani Skoleni

Rizeni projektu
Celkem bez DPH (A+B) 21 000,- 84 000,-
DPH 21% (K¢) 4410,- 17 640,-
Celkem v¢. DPH 25 410,- 101 640,-

Sluzby rozsifené podpory budou poskytovany v rozsahu 2 CD/ za kalendaFni rok.
Dalsi sluzby Rozsifené podpory mohou byt €erpany maximéalné do vySe 700 000,- bez DPH ato

pouze na zadkladé objednavky Objednatele a v rozsahu dohodnutém mezi Objednatelem a
Poskytovatelem a odsouhlaseném objednatelem za téchto podminek.

Sazba K¢&/hod. vykonu na misté (do objednani 16 hodin vCetng) 1550 K¢/hod. bez DPH
Sazba K¢/hod. vykonu na misté (od 17 objednanych hodin) 1350 K¢/hod. bez DPH
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Priloha €. 3

Katalogovy list 1.1 - Helpdesk
Kategorie sluzby Zakladni podpora

Kod sluzby 11
Nézev sluzby Helpdesk
Pfedmétem poskytované sluzby je poskytnutijednotného kontaktniho
mista
a komunikaénich kanal( pro uZivatele sluzeb (obecné Objednatele).
Popis sluzby Sluzba garantuje reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni komunikaci

se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci servisnich
pozadavk({ uzivatell Objednatele, evidenci pribéhu jejich Feseni a plnéni
SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze
standardnich parametrd servisnich sluzeb, specifickych odli$nosti funk&nich celk( a pozadavk{
Objednatele.

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

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

Reakéni doba
Funkéni celek Provozni doba Pracovni doba

(v minutéach)

Veskeré softwarové 7x 24 =7 dni v tydnu, 08:00- 17:00

Od 240 minut
komponenty PROXIO 24 hod.denné (5x9)

Sluzba Helpdesk bude poskytovana nepretrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadk() a bude zajistovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovni dny
v pracovni dobé: 7:30-16:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni svatky.
Y ramci této sluzby Poskytovatel reaguje nize uvedenym zplsobem na vSechny pozadavky
Objednatele.

Detailni popis

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

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

KontaktniGdaje helpdesk

Primarni kontakt
www stranky aplikace Helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz/

Dalsi kontakty

E-mail: mcdesk@ marbes.cz
Tel.:+420 378 121 500
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https://mcdesk.marbes.cz/
mailto:mcdesk@marbes.cz

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen
ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK

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

Ve vyjimeéném pfFipadé, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mdZe opravnéna osoba
Objednatele ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu
poskytovatele.

V pfipadé ohlaseni poZadavku jinym zplisobem neZ pomoci aplikace Poskytovatele, je
Objednatel povinen u€init zapis do aplikace Helpdesku neprodlené, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci vdech ohladenych poZadavki a stavu jejich feseni a dale eviduje
veskeré servisni zasahy v produkénim prostfedi systému Objednatele.

Kvalita sluzeb a reporting

Poskytovatel reaguje na poZzadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba
sluzby Helpdesk nebo dle parametrd sluzby 2.2 Re$eni incident(i. Reak&ni dobou se rozumi
potvrzeni prijeti pozadavku. Je-li poZzadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize,
Ihita pro reakci zagina bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Méreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem.
V ramci sluzby jsou poskytovany prehledy:

» Pfehled pozadavkd za sledované obdobi (mésic);
» detailni informace o feSeni konkrétniho pozadavku Objednatele.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v pribéhu kazdého
kalendafniho obdobi vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb, jehoz vzorje uveden
v PFiloze €. 4 Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluzeb musi obsahovat:

» soupis vSech dalSich sluzeb poskytnutych v pfislusném kalendafnim obdobi,
» vyuctovani vSech sluzeb poskytnutych v pfislusném kalendafnim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel pfedkladat vzdy nejpozdéji do 5
pracovnich dnl po skon&eni daného kalendainiho obdobi, za které je vypracovan.

DEFINICE POJMU

Zadavatel je opravnéna osoba uréend Objednatelem pro zadavani pozadavk( pro feSeni
Poskytovatelem. Pfehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle
potfeby.

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 poZzadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhita pro
reakci zacina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.

Reak¢ni doba - reakce na zaloZeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:

Pozadavekje evidovany pozadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavfeni nabyva nékolika
stavl:

» 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 podstavd:
o Ceka se na vyjadfeni Zadavatele
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0 Cekda na dodavku tfeti strany,
Pozadavek vyreSen - FeSeni poZadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
Pozadavek uzavren - ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.

O zméné stavu poZadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.
Garantované funkce aplikace Helpdesk:

zalozeni pozadavku:
0 na zakladé pfimého zadani pfes 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;
méreni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb
Objednateli.

Katalogovy list 1.2 - Reseni incidentd

Kategorie sluzby Z&kladni podpora

Kod sluzby 1.2

Néazev sluzby Reseni incidentd

Popis sluzby

Zajisténi co nejrychlejSiho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti systému
PROXIO s cilem sougasné minimalizovat disledky vypadk( na Objednatele
a uzivatele spravovaného systému.

Sluzbaje pfipravena pro prvni 3 mésice béhu aplikace jako podpora
aplikace.

Rozsah a parametry sluzby

Podminky stanoveni kategorie

Zprovoznéni
Provozni doba Prvotni reakce ?yStemF Od§tranen|
SLA (5x9) (Prac. hod.) nar:radnlm zavadyo
zpusobem (Prac. dnu)

(Prac. hod.)

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

Funkeéni celek VSechny komponenty systému PROXIO

Kategorie incidentu se stanovuje na zakladé naléhavosti a
dopadu na prostfedi a ¢innosti Objednatele dle tabulky a

incidentu . . . . Lo
popisu uvedeného v ¢asti ,,Stanoveni kategorie incidentu*

Detailni popis

Pro nahlaSeni incidentu neni nutné znéat pFicinu problému.
V ramci této sluzby jsou FeSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému,
prijaté sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,,REKLAMACE*“.

Poskytovatel v rdmci této sluzby garantuje:

Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,
Zprovoznéni systému nahradnim zplsobem,
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« Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentd:

» Kategorie A - Kriticky stav - jednéa se o stav, kdy je znemoZznéna prace se systémem nebo
jeho Casti a nelze pouzit alternativni postup.

» 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 funk¢nost - jedna se o stav, kdy neni vazné omezena
funkcnost systému nebo jeho Casti, nebo lIze pouzit alternativni postup.

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

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

Definice pojmu

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zplisobem bude Poskytovatel incident feSit. Je-li to moZné, zda se jedna ¢i nejednd o vadu
systému, s pfedpokladanou dobou potfebnou na vyfeSeni problému. Neni-li poskytovatel v tomto
momenté tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli
poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zplsobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna préce
se systémem, neni vazné omezena funkénost informacéniho systému nebo jeho ¢asti, systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR, &i lze pouZit alternativni postup.

Uplnym odstrangnim zavady se rozumi dosazeni stavu, ktery byl akceptovéan v rdmci smlouvy
o dilo neboje popséan v dokumentaci produktu.

Incident je jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera neni soucasti standardni operace,
a kterd zplsobi nebo mlze zpdsobit vypadek systému, nebo sniZeni kvality sluzby. Za incident
se nepovazuje planované preruSeni provozu.

Pracovni doba —¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba ReSeni incidentd poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
» se standardni funkcnosti systému implementovaného na produkénim prostfedi a tento
rozpor je v0ci uzivatelské dokumentaci systému,

» s funkcionalitou definovanou v implementa¢ni smlouvé (jejieh pfilohach), pfipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,

« splatnou legislativou CR k datu hlageni incidentu Objednatelem.

Postup p¥i Feseni incidenti/vad

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznadmi Poskytovateli incident snavrhem
kategorie. Jestlize Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, Zze se jedna o Stav
neohrozujici funkcnost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaSeni incidentu, jestlize
pozadavek ohlasijina nez opravnéna osoba Objednatele.
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Poskytovatel zahdji v terminu uvedeném nize feSeni pozadavku, ajakmile je to mozné, vyhodnoti
ohlaSeny pozadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

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

» Poskytovatel pokraCuje v FeSeni pozadavku,

» Poskytovatel priibézné informuje Objednatele o tom, jakym zplisobem poZadavek fesi,
0 pfedpokladané dobé potfebné na vyfeSeni problému, pfipadné o pozadavcich na
soucinnost,

* pozadavek bude vyfizen

* po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk prevzeti opravy - ukonceni hlaseni,

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

« zménu kategorie je Poskytoval povinen zd(vodnit

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

» Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s povinnym odlvodnénim a zastavi
préace na feSeni pozadavku

* Objednatel na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukonéi,
nebo pozZaduje pokradovani feSeni pozadavku, tzn. plvodni reklamaéni poZadavek
uzavfe a vytvofi novy zménovy pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

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

» jestlize Objednatel d& Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku, je tento
pokyn smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud
v ramci Cerpani sluzeb ,,Roz8ifené podpory“, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny
jako zvlastni pozadavek Objednatele,

» kdyZ Objednatel kdykoliv v priibéhu feseni poZadavku zrusi (zpravou na Helpdesk) svdj
pokyn k FeSeni, bude Poskytovatelem GEtovana cena za dosud vykonané préce pfi feSeni
poZadavku,

« jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu Feseni vyhodnoceno, Ze se jedna o
vadu, bude poZadavek vyfizen bez naklad(l pro Objednatele.

Kvalita sluzeb a reporting

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

Omezeni sluzby

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, Ihita pro prvotni reakci za¢ina bézet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahajeni provozni doby.

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapoCitava Cas, kdy Objednatel feSil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplInéni podklad(i nebo souginnosti.

V pripadé, Ze je poZadavek znovu otevfen, je doba potfebna k jeho opétovnému vyreSeni pfictena
k dobé, po kterou byl pozadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné
vyfeSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

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

Nérok na bezplatné odstranéni vady/vyfeSeni incidentu se mj. nevztahuje na pfipady, kdy
incident/vada byl zpdsoben:
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» chybami HW (pocitace a sitové prostfedky, nap¥. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),

* nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

» neodbornym zadsahem do instalace &i nastaveni parametrl software v&. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,

e chybnym nakonfigurovanim operacniho systému ¢i databaze €i poruSenim jeho funkénosti,

» naplnénim databdze chybnymi adaji, které odporuji zabudovanym kontroldam v software,
pokud tyto nebudou zadany pres aplikaci i API.

Dulvody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

» Objednatel uziva software v rozporu se vSeobecnymi licenénimi podminkami,

e pozadavek neni dostatecné konkrétni a objektivni,

« pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim poZadavk(im zadanym v systému Helpdesk,
» TeSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele Objednatele,

» pozadavek se netyka produkéniho prostfedi Objednatele.

Katalogovy list 2 - Rozsifena podpora
Kategorie sluzby Rozsifena podpora

Kad sluzby 2

v~

Nazev sluzby RozsiFena podpora

Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu ¢i vady, tj. jsou
typu NEREKLAMACE a vytvofit tak podminky pro efektivnéjsi vyuzivani
systému. Tato sluzbaje poskytovana na zakladé samostatnych objednavek
ze strany Objednatele.

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba o
(v minutéch)
V38echny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Funkeni celek VSechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Reseni zménovych pozadavk( typu NEREKLAMACE vedoucich k tupravé nebo doplnéni
standardni funkénosti systému PROXIO, popf. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuziti. Realizace
rozSifené podpory probiha formou néasledujicich sluzeb:

« Reseni servisnich pozadavk( (zménovy/rozvojovy pozadavek)

» Poskytovani konzultaci

» Poskytovani Skoleni

« Rizeni projektu

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

Potfebné prace si Objednatel vyZzada minimalné s predstihem dvou tydnd. Bude-li se jednat o
prace v rozsahu vét$im nez 5 pracovnich dnl, s pfedstihem jednoho mésice.
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Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkratSim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na
své kapacitni moznosti.

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v ramci rozsifené
podpory budou evidovany tak, Ze bude zfejmé, kterého pracovnika Poskytovatele se préace tyka
a pocet Casovych jednotek provedené préce.

Protokol o prevzeti pInéni, dokladujici préaci pro Objednatele, predloZi vZdy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisu). V pfipadé, Ze
Objednatel bezdlivodné nepodepiSe protokol o prevzeti pInéni (tzn., neuvede pisemné divod
nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnli ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze
protokol byl podepsan v den nasledujici po marném uplynuti této InCty.

Kvalita sluzby a reporting

PFislusné protokoly, dokladajici veSkeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za
uplynulé obdobi, predlozi vzdy Poskytovatel Objednateli vZdy nejpozdgji do 5 pracovnich dnd
po skonceni daného kalendarniho mésice.
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Katalogovy list 2.1 - Re3eni servisnich pozadavkid (zménovy/rozvojovy poZadavek)
Kategorie sluzby RozSifena podpora
Kod sluzby 21
Néazev sluzby Reseni servisnich pozadavk( (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Poskytovani Gprav nebo dopInéni standardni funkcnosti systému. Tato sluzba

Popis sluzby je poskytovana na zékladé samostatnych objednévek ze strany Objednatele.
Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba L
(v minutéch)

VSechny komponenty 8:00-17:00

systému PROXIO hod. (5 x 9) 240
Funkéni celek V8echny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

V ramci této sluzby jsou FeSeny servisni pozadavky vzniklé v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,,NEREKLAMACE" (tzn.
servisni poZadavky, které nejsou pfedmétem reklamacniho Fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

» zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

« Upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

« Upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzor( (3ablon) dokumentd,

e Upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (vCetné integracnich funkénosti).

Specificka soucinnost pro sluzbu

Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici soucinnost:
* nezbytnou spoluprdci pfi specifikaci navrhu feSenti;

* nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavk( a navrzenych fedenf;

»  zajisténi spoluprace dotéenych dal3ich spravcl Objednatele;

e zajiSténi spolupréace dotCenych tfetich stran;

»  zajisténi pripadnych termind planované odstavky.

Postup zadavani zmé&novych/rozvojovych pozadavkd

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

Vyhodnoceni ndvrhu zmény Poskytovatelem
Poskytovatel na zadkladé pozadavku Objednatele vyhodnoti jeho zadani a realizovatelnost.

Rozhodnuti mohou byt nasledujiciho typu:

» Poskytovatel akceptuje pozadavek jako realizovatelny a pfistoupi k provedeni analyzy
pozadavku a k pfipravé nabidky.
» V pfipadé, Ze Poskytovatel z objektivnich dlvodd vyhodnoti poZadavek jako

nerealizovatelny, mUZe vydat zamitavé stanovisko supfesnénim ddvodd zamitnuti
Objednateli.

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

» Nabizeny obsah sluzby - Gpravy, zajiStované Cinnosti
e Cenu nabidky

¢ Harmonogram provedeni

»  Ocekavany vystup

* Platnost nabidky

Akceptace nabidky Objednatelem

V pripadé, Ze Objednatel s nabidkou souhlasi a poZaduje jeji realizaci, akceptuje nabidku bud
prostfednictvim pisemné objedndvky nebo v Helpdeskovém systému Poskytovatele.

V pfipadé, Ze Objednatel nesouhlasi suvedenymi parametry nabidky (zejména cena a
harmonogram) je tato neshoda feSena najednani odpovédnych zastupct smluvnich stran.

Realizace zmény

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

Akceptace zmény

K akceptaci zménového/rozvojového poZadavku dochazi po otestovani/ovéfeni funkénosti
Objednatelem a podepsanim akceptacniho protokolu.

Odstoupeni od konkrétniho pozadavku

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

Zruseni konkrétniho pozadavku Objednatelem

Objednatel mdze dale zrusit konkrétni pozadavek v terminu po predloZeni nabidky ¢i akceptaci
objednéavky. ZruSeni poZadavku mohou byt nésledujiciho typu:

»  ZruSeni poZadavku nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem zahajeni praci
na provedeni zmény (dle harmonogramu obsaZzeného v nabidce). V tomto pfipadé
Poskytovatel nepoZaduje Ghradu nakladd.

e ZruSeni poZadavku béhem realizace suhradou prokazatelné vynaloZzenych a doloZenych
nakladd vzniklych Poskytovateli ke dni zruseni konkrétniho poZadavku.

Kvalita sluzby a reporting

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

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

Omezeni sluzby

Ohodnoceni rozsahu poZadavku na zménu definuje Poskytovatel po prijeti poZzadavku.
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Katalogovy list 2.2 - Poskytovani konzultaci

Vv

Kategorie sluzby  RozSifena podpora
Kad sluzby 2.2
Nézev sluzby Poskytovani konzultaci

Konzultace za G¢elem odborné pomoci a rady pfi feSeni konkrétniho
problému v souvislosti s provozem funkénich celki definovanych timto
dokumentem. Tato sluzbaje poskytovana na zékladé samostatnych
objednavek ze strany Objednatele.

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odezvy (v minutach)
VSechny komponenty systému 8:00-17:00 240
PROXIO hod. (5 x 9)
Detailni popis

NapIni sluzby je poskytovani konzultaci uZivatellm systému v poZadovaném rozsahu a Grovni
znalosti s cilem zkvalitiovat vyuZivani systému pracovniky Objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovnikd Objednatele formou dialogu, tj.
¢innost spocivajici v diskusi a feseni konkrétnich situaci a pripad(l na dané téma. Konzultace je

téZ odpovéd na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a slozitosti dotazu
Objednatele k zadanému poZadavku.

Predmét pInéni je poskytovan dle povahy konzultace bud v misté Objednatele nebo
Poskytovatele (telefonicky ¢i s vyuZitim vzdaleného pfistupu). Vyjimecné pfi feSeni obecnych
principl, je moZna realizace konzultace pro $irsi okruh uzivatel na ucebné.

Specificka souc¢innost pro sluzbu

Objednatel definuje seznam osob, které mohou schvalit poZzadavky na vypracovani pisemné
odpovédi. Objednatel definuje okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.

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

Kritériem Gspésnosti je provedeni konzultace dokumentované zépisem prostfednictvim sluzby
Helpdesk, v pfipadé konzultace v misté Objednatele podepsanou prezencni listinou a
hodnocenim konzultace.
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Katalogovy list 2,3 - Poskytovani Skoleni
Kategorie sluzby  Rozsifena podpora
Kod sluzby 2.3
Nézev sluzby Poskytovéani Skoleni

Cilem sluzby je zajidtovat $koleni pracovnik(l Objednatele (individualni,

Popis sluzby hromadnd) v pozadovaném rozsahu a urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odezvy (v minutéach)
V38echny komponenty 8:00- 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikii Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principl konkrétni Skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich Objednatele,
nejlépe ucebné pro tuto Cinnost prizplsobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim
prostfedi Objednatele.

Typicky sejedna o $koleni uZivatel(, poskytovana:

» v poimplementacni fazi, zejména pro nové pracovniky,

e pfirozsifeni vyuzivani aplikaci na dali organizacni jednotky, nebo zméné pracovnich naplini,

* pfi reimplementaci produktu jako doplfujici Skoleni nad rozsah dohodnuty v ramci
implementace nové verze nebo opravného balicku verze produktu PROXIO.

Soucasti této sluzby je i priprava tzv. $kolicich material(l. Podle poZzadavku Objednatele je mozno
sluzbu doplnit i o zavére€ny test, hodnotici ziskané znalosti.

PoZzadavek na Skoleni je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne
Skoleni v co nejkratSim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své kapacitni moZnosti.

Kvalita sluzby a reporting

SluZbaje provéadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a Objednatelem.
Meéfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem 0(spésSnosti je provedeni Skoleni dokumentované podepsanou prezencni listinou a
hodnocenim Skoleni.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit uvolnéni a UCast konkrétnich uzivatell, administratord a Skolicich a technickych
prostfedkl. V pripadé potieby tisténych prirucek jejich vytisténi a namnoZzeni v potfebnych
pocCtech.
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Katalogovy list 2.4 - Rizeni projektu

Kategorie sluzby  Roz3ifena podpora

Kéd sluzby 24
Néazev sluzby Rizeni projektu
Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat Cinnosti spojené s vedenim projektu podpory

v oblasti planovani, Fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odezvy (v minutach)
VSechny komponenty 8:00-17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Detailni popis

Y rdmci této sluzby jsou poskytovany cCinnosti spojené svedenim projektu podpory v oblasti
planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpeCované projektovym vedoucim
Poskytovatele pfi poskytovani sluzeb zékladni i rozsifené podpory a najednanich u Objednatele.

Poskytovatel poskytuje sluzbu s ohledem na potfeby projektu, Objednatele a na své kapacitni
moznosti. SluZbaje provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi Poskytovatelem a
Objednatelem.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit funkZni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté podklady,
zabezpecit dalsi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

Kvalita sluzby a reporting

Meéfeni kvality sluzbyje provadéno prostrednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Uspésnosti je poskytovani sluzeb podpory v dohodnutych terminech a pozadované
kvalité.
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Priloha C. 4

VZOR VYKAZU POSKYTNUTYCH SLUZEB

Vykaz poskytnutych sluzeb

za obdobi:
Typ sluzby Rozsah Cinnosti

Udrzba software (maintenance)

Poskytnuté verze
Upgrade
Update

CELKEM K¢

Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalng)

Sluzba helpdesk
Reseni incidentf

CELKEM K¢

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

ReSeni servisnich pozadavk(
Provozni kontrola systému
Implementace novych verzi produktu
Poskytovani konzultaci
Poskytovéani Skoleni
Metodicka podpora
Rizeni projektu
Soucinnost a dal$i sjednané €innosti

CELKEM CD

Odpovédna osoba Objednatele Odpovédnéa osoba Poskytovatele

Podpis Podpis
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Pfiloha €. 1 v kazu poskytnutych sluzeb

Pracovnik Datum MnozZstvi Popis Typ sluzby

Celkem

Odpovédna osoba Objednatele

Podpis
Odpovédna osoba Poskytovatele

Podpis
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