SMLOUVA O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY PRO
APLIKACI PORTAL OBCANA

Cislo smlouvy Poskytovatele:
Cislo smlouvy Objednatele: ..................

uzaviend nize uvedené¢ho dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl.
zakona ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik (déle jen ,,Smlouva*), mezi nize uvedenymi
smluvnimi stranami:

MESTO LOVOSICE

se sidlem: Skolni 407/2

zastoupena: Ing. Milanem Dianem, Ph.D., MBA., starostou mésta
IC: 00263991

DIC: CZ00263991

, . , o Er L Y r o] T
Bankovni spojeni: _:',_:_."_L"I"‘:?ﬁ"" % _.u :"% w;*-*..}l-r"-,- ﬂ}ff’cg"'“ﬁ

Datova schranka: ytbbs49
(déle jen ,,Objednatel*)

a

MARBES s.r.o.

Se sidlem: Plzen, Br_ojova 2113/16, PSC 326 00
Zastoupena: B T R e EL“;‘ %" jednatelem
IC: 29108373

DIC: Cg 291083_2% N .

Bankovni spojeni: e L e M e e
Datova schranka: wp1J5fV

Zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C, vlozka
25285
(déle jen ,,Poskytovatel)

(Objednatel a Poskytovatel spolecné dale jen ,,Smluvni strany* nebo téz jednotlive jen
,,Smluvni strana‘)

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICI:
1 Uvodni ustanoveni

1.1  Podpora, ktera je predmétem této smlouvy, se tyka software PORTAL OBCANA,
ktery Objednatel vlastni na zdklad€ licen¢ni smlouvy dle odstavce 1.2 této
smlouvy.

1.2 Provozni podpora, ktera je pfedmétem této smlouvy, se tyka dila (dale jen
»Systém®), které vzniklo implementaci softwaru PORTAL OBCANA u
Objednatele na zéklad¢ objednavky ¢. 20200097 ze dne 6. 5. 2020.
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2 Predmét Smlouvy

2.1

2.2

2.3

Pfedmétem teto Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby
provozni podpory software PORTAL OBCANA, uzivaného Objednatelem, (déle
jen ,,Sluzby*). Tento zavazek zahrnuje:

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

2.1.3 Rozsitenou podporu (sluzby poskytované na vyzaddani nad ramec
zékladni podpory);
Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v Priloze &. 2,
ktera je nedilnou soucasti této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za fadn€ poskytované Sluzby cenu ve
vysi a zptisobem uvedenym v ¢l. 4, této Smlouvy, a to bezhotovostnim pfevodem
na bankovni ucet Poskytovatele, uvedeny v zéhlavi této Smlouvy.

3 Terminy a misto plnéni

3.1

3.2

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby po celou dobu trvani této Smlouvy,
v terminech dle PFrilohy ¢&. 2 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy, a to ode dne
ucinnosti této Smlouvy.

Mistem poskytovani Sluzeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele, pripadné
Jina mista ur¢ena Objednatelem.

4 Cena a platebni podminky

4.1

4.2

4.3

4.4

Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vSechny ceny uvadéné v této Smlouvé a vSech
ptiloh4ach jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe piipustné.
Poskytovatel prohlasuje, ze tyto ceny plné pokryvaji vSechny jeho naklady
spojené¢ s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy. Kcené¢ bude vzdy
fakturovano DPH v zakonem stanovené aktudlni vysi.

Cena za poskytovani Sluzeb je uvedena v Priloze €. 1 (,,Cena za provozni
podporu®) této smlouvy. Cena za Sluzby dle této Smlouvy bude Objednatelem
hrazena na zakladé danového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem
na kazdé 3 kalendaini mésice vzdy predem, nejpozdéji do patého pracovniho dne
v ptislusném kalendainim mésici. Prvni splatka bude vypoctena jako pomérna
¢ast poplatku vzhledem k datu podpisu této smlouvy.

Cena za poskytovani Sluzeb RozSitené podpory je stanovena hodinovou sazbou
v Ptiloze €. 2. Poskytovatel na vyzadani predlozi kalkulaci rozsitené podpory a po
schvéaleni Objednatelem a realizaci podpory bude cena za sluzby soucasti
daniového dokladu dle ¢lanku 4.2.

Veskeré danové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této Smlouvy
bude Poskytovatel zasilat Objednateli elektronicky a jejich splatnost bude ¢init
¢trnact (14) kalendainich dni ode dne jejich doruceni Objednateli. Za den thrady
dané¢ faktury bude povazovan den odepsani fakturované castky z uctu
Objednatele.
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4.5

5

5.1

52

5.3

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti danovy
doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré daje vyzadované zavaznymi
pravnimi predpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou uvedeny
nespravné udaje (s uvedenim chybé&jicich nélezitosti nebo nespravnych udaji).
V takovém ptipad¢ za¢ne bézet doba splatnosti dannového 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 vesSkerych
skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt diilezité pro plnéni této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje umoznit vstup zaméstnanctim Poskytovatele zajiStujicim
Sluzby do mist pInéni podle této Smlouvy. Pokud Objednatel neposkytne v clanku
5.1 této Smlouvy dohodnutou soucinnost, ma Poskytovatel pravo pozadovat na
Objednateli posunuti stanovenych termint o ¢as, po ktery nemohl Poskytovatel
pracovat na plnéni piredmétu Smlouvy.

Objednatel se zavazuje respektovat a zajistovat podminky a pfedpoklady podpory
provozu dle Prilohy ¢. 2, této smlouvy.

Prava a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s Objednatelem a poskytovat mu
veskerou nutnou soucinnost pottebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Poskytovatel je povinen pisemné informovat Objednatele o veskerych
skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt dilezité pro plnéni této Smlouvy.

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadné a v¢as. Poskytovatel je povinen
postupovat pii poskytovani Sluzeb s nalezitou odbornou péci a podle pokynt
Objednatele. Pii plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen upozornovat
Objednatele na nevhodnost jeho pokynil, které by mohly mit za nésledek ujmu na
pravech Objednatele nebo vznik Skody. Pokud Objednatel i pies upozornéni na
splnéni svych pokynli trva, neodpovida Poskytovatel za ptipadnou Skodu tim
vzniklou.

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 predpisy vztahujici se k vykondvané
¢innosti, zejména predpisy o bezpecnosti prace a o pozarni bezpe€nosti, predpisy
o vstupu do objektli Objednatele a budou se fidit organiza¢nimi pokyny
odpovédnych zaméstnancti Objednatele.

Vsechna data, at’ uz v jakékoliv podobg, a jejich hmotné nosice, ktera vznikla ¢i
vzniknou pii poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy, jsou vyluénym vlastnictvim
Objednatele. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnit od doruceni zadosti Objednatele
nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen tato data a jejich nosice
Objednateli pfedat.

Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosice piedané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné Gcely nez je poskytovani Sluzeb podle
této Smlouvy. Nejpozdé€ji do 15 pracovnich dnti od doruceni zadosti Objednatele
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6.6

6.7

nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vratit Objednateli
veskeré podklady, data a hmotné nosice poskytnuté Objednatelem Poskytovateli
ke splnéni jeho zavazkl podle této Smlouvy.

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

V piipadé, Ze se vyskytne jakakoli prekazka, zejména

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

(i) okolnosti vylucujici odpovédnost dle § 2913 odst. 2 obéanského zékoniku
apod.,

kterd by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani Sluzeb, ma
Poskytovatel povinnost o této piekazce Objednatele pisemné informovat, a to
nejpozdéji do péti (5) kalendarnich dni od okamziku, kdy se tato prekazka
vyskytla. Pokud Poskytovatel Objednatele v této pétidenni lhiité¢ o prekazkach
pisemn¢ neinformuje, zanikaji veskerd prava Poskytovatele, ktera se ke vzniku
ptislusné prekazky vazi, zejména Poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli
posunuti stanovenych termint poskytovani Sluzeb.

7 Ochrana a zpracovani osobnich udaji

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

Smluvni strany se zavazuji, v souvislosti se Smlouvou, postupovat v souladu s
Natizenim Evropského parlamentu a rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016
o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich idajii a o0 volném
pohybu téchto idajii a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné natizeni o ochran¢
osobnich tdajh), dale jen ,,Natfizeni GDPR®.

Objednatel je a bude nadéle povazovan za Spravce osobnich udajt, se v§emi pro
néj vyplyvajicimi disledky a povinnostmi.

Pti pInéni této smlouvy neptichazi Poskytovatel standardné do styku s osobnimi
udaji, kterych je Objednatel spravce (déle jen ,,chranéné osobni udaje*).

Pouze ve vyjimecnych piipadech se muze stat, ze Poskytovatel ziska ptistup
k chranénym osobnim udajim. Pokud se tak stane, jednd se o zpracovani
z povéieni spravce dle ¢lanku 29 Natizeni GDPR.

Poskytovatel se zavazuje zachovavat ml€enlivost o vSech chranénych osobnich
udajich, se kterymi piijde do styku v souvislosti s plnénim dle Smlouvy.
Poskytovatel se zejména zavazuje:

(i) nesdélovat nebo nezptistupniovat chranéné osobni daje tietim stranam bez
ptedchoziho souhlasu Objednatele,

(i) zajistit, Ze jeho zaméstnanci a dalS$i osoby, které piijdou do styku s
chranénymi osobnimi udaji v souvislosti s plnénim dle Smlouvy, budou
zavazany povinnosti mlcenlivosti ve stejném rozsahu, v jakém je
mlcenlivosti vdzan on sdm, a aby tato povinnost ml¢enlivosti trvala i po
skonceni jejich zamé&stndni nebo provadéni praci (minimalné po dobu 1
roku),

(iii) zajistit, aby osoby, které se budou podilet na plnéni dle Smlouvy, pii styku
nebo naklddani s chrdnénymi osobnimi 1udaji nepotizovaly kopie
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7.6

7.7

7.8

7.9

chranénych osobnich udaji bez piedchoziho pisemného souhlasu
Objednatele a aby jejich ¢innosti nebo opomenutim nedoslo k ndhodnému
nebo protipradvnimu zniceni, ztraté ¢i pozmeénéni chranénych osobnich
udajt, nebo k jejich neopravnénému zpiistupnéni ttetim osobam.

Poskytovatel je povinen po dobu plnéni pfedmétu Smlouvy realizovat potfebna
bezpecnostni opatfeni v roviné technické 1 organizacni, aby zajistil Groven
zabezpeceni odpovidajici danému riziku, zejm. pak osobni udaje zabezpecit vici
nahodnému ¢i nezakonnému zniCeni, ztraté, zmeéné, zptistupnéni neopravnénym
stranam, zneuziti ¢i jinému zplsobu zachazeni s osobnimi daty v rozporu
s Nafizenim GDPR.

Poskytovatel je povinen pisemné¢ seznamit Objednatele s jakymkoliv podezienim
na poruseni nebo skuteCnym porusenim bezpecnosti zpracovani osobnich udaja
podle ustanoveni Smlouvy, napt.: jakoukoliv odchylkou od ud€lenych pokynt,
odchylkou od sjednaného pfistupu, planovanym zvefejnénim, upgradem, testy
apod., kterymi mize dojit k upravé nebo zméné zabezpeceni nebo ke zpracovani
osobnich udajt, jakymkoliv podezienim z poruSeni divérnosti, jakymkoliv
podezienim z nédhodného ¢i nezdkonného zniceni, ztraty, zmény, zpfistupnéni
neopravnénym stranam, zneuziti ¢i jiného zptisobu zachdzeni s osobnimi udaji v
rozporu s Natizenim GDPR.

Objednatel je opravnén provadét kontrolu, zda Poskytovatel plni své povinnosti
dle tohoto ¢lanku. Poskytovatel je povinen a zavazuje se k veskeré soucinnosti s
Objednatelem, o kterou bude poZadan v souvislosti s ochranou osobnich udaji.
Poskytovatel je povinen na vyzadani zptistupnit Objednateli svd pisemna
technicka a organiza¢ni bezpecnostni opatieni a umoznit mu piipadnou kontrolu
dodrzovani predlozenych technickych a organizac¢nich bezpe¢nostnich opatieni.

Po skonceni u€innosti Smlouvy je Poskytovatel povinen veskera data, kterd ma
v drzeni, vymazat, a pokud je dosud nepiedal Objednateli, prfedat je Objednateli a
dale vymazat vSechny existujici kopie. Pokud ma Poskytovatel pfistup k
chranénym osobnim udajim, ma povinnost soucasné tento pristup deaktivovat ¢i
vratit Objednateli. Povinnost uvedena v tomto ¢lanku neplati, stanovi-li pravni
piedpis EU, piipadné vnitrostatni pravni ptedpis Poskytovateli data ukladat i po
skonceni U¢innosti Smlouvy.

8 Evidence a jina organiza¢ni opatieni

8.1

8.2

8.3

O Sluzbach dle odst. 2.1.3 této Smlouvy poskytnutych v pribéhu kazdého
kalendainiho ¢tvrtleti po dobu trvani této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel Vykaz
poskytnutych Sluzeb, jehoz vzor je uveden v Priloze &. 4, této Smlouvy (déle jen
,»Vykaz poskytnutych Sluzeb*).

Z Vykazu poskytnutych sluzeb musi byt ziejmé, ktery pracovnik Poskytovatele
Sluzby provedl, daj o terminu a délce trvani poskytovanych Sluzeb
(v ¢lovekodnech ¢i ¢lovékohodinach).

Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel predkladat Objednateli vzdy
nejpozdéji do péti (5) Pracovnich dnil po skonceni daného kalendarniho ¢tvrtleti,
za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé Objednatele.
Opréavnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich dnli od dorucent
piislusného Vykazu poskytnutych Sluzeb Poskytovatelem tento Vykaz
poskytnutych Sluzeb potvrdit, ¢i k nému pisemné sdélit své pifipominky.
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9

9.1

9.2

9.3

94

9.5

10

V piipadé, Zze tak opravnéna osoba objednatele neucini, bude po uplynuti této
lhiity Vykaz poskytnutych sluzeb povazovan za schvaleny.

Sankce

V ptipadé¢ prodleni se zaplacenim penézité ¢astky je smluvni strana, kterd je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni stran¢ smluvni pokutu ve
vysi 0,1% z dluzné ¢astky za kazdy zapocaty den prodleni. Zaplacenim smluvni
pokuty neni dot€eno pravo na ndhradu skute¢né skody.

V ptipad¢, ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadn¢ a
vc¢as Sluzby v terminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli
smluvni pokutu:

(1) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahdjenim feSeni problémového stavu (prvotni reakce)
ve lhité stanovené pro problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.2
v terminech dle Prilohy €. 2 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(i) ve vysi 100,- K& (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zprovoznénim systému nahradnim zptsobem ve lhité
stanovené pro problémové stavy kategorie A podle c¢lanku 2.1.2
v terminech dle Prilohy €. 2 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(iii) ve vysi 500,- K¢ (slovy: pét set korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s iplnym odstranénim zavady ve lhtté stanovené pro problémové
stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.2 v terminech dle Prilohy ¢. 2
(,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(iv) ve vysi 200,- K¢ (slovy: dvé ste korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahdjenim feSeni problémového stavu ve lhaté
stanovené pro problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.2
v terminech dle Prilohy €. 2 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(v) ve vysi 300,- K& (slovy: t7i sta korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s uplnym odstranénim zévady ve lhité stanovené pro problémové
stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.2 v terminech dle PFilohy ¢.
2 (,,Katalog sluzeb*) této Smlouvy;

Smluvni pokuty stanovené dle tohoto ¢l. 9 jsou splatné do tficeti (30) dnt ode dne
doruceni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni strané.

Objednatel je opravnén kdykoli provést zdpocet svych pohleddvek za
Poskytovatelem vzniklych v souladu stimto €l. 9 proti jakymkoli v daném
okamziku nesplatnym pohledavkam Poskytovatele za Objednatelem.

Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni doten narok
Objednatele na nahradu vzniklé skody v plné vysi.

Doba trvani a mozZnost ukonéeni Smlouvy

10.1 Tato Smlouva se uzavira na dobu neuréitou.

10.2 Tato Smlouva muze byt pfedCasné ukoncena pouze na zékladé¢ dohody obou

Smluvnich stran, vypovédi ze strany Objednatele dle ¢lanku 10.6, vypovédi ze

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO Strana 6



strany Poskytovatele dle ¢l. 10.7, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran
v souladu s touto Smlouvou.

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

10.4 Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v ptipad¢, ze Objednatel je
v prodleni s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delsi nez
tiicet (30) dnti po splatnosti ptislusného dainového dokladu a nezjedna népravu
ani do péti (5) dnti od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k naprave.

10.5 Odstoupeni od Smlouvy je ucinné okamzikem doruceni pisemného oznameni
o odstoupeni druhé Smluvni stran€.

10.6 Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udéani
divodu, pficemz vypovédni lhita v trvani tii (3) mésici po¢ina bézet prvnim
dnem kalendainiho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli
dorucena pisemna vypoveéd této Smlouvy.

10.7 Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
divodu, pficemz vypovédni lhlta v trvani tii (3) mésict po¢ina bézet prvnim
dnem kalendainiho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Objednateli
dorucena pisemna vypoveéd této Smlouvy.

10.8 Ukoncenim této Smlouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se:
(i)  smluvnich pokut,
(ii) ochrany divérnych informaci a

(iii) ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichz povahy
vyplyva, ze maji trvat i po skonceni G¢innosti této Smlouvy.

10.9 V pripad¢ pred€asného ukonceni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na thradu
Sluzeb provedenych v souladu s touto Smlouvou a akceptovanych Objednatelem
do dne predcasné¢ho ukonceni této Smlouvy.

11 Opravnéné osoby

11.1 Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostfednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povéfenych pracovnikii nebo statutarnich
zastupct Smluvnich stran:

(1) Oprévnénymi osobarni Objednatele j sou:
T T .: _:-""_‘?;-5'.51".1,_&.-\-: .-_3-‘; 3" {..
e et S TR -'-F'“I"*H“.a Al
bk ??: % 1'5: Bk f*’ﬁ‘ 5% ‘“‘3 “&; Tohe! L riiff" & Eﬂf’wféﬁ- S 3*?*-;3‘%—%?-‘1%:5

1-:~"“'.-|-J--

'_r\. ’?E

St
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11.2 Opravnéné osoby, nejsou-li statutarnim orgdnem, nejsou opravnény ke zménam
této Smlouvy, jejim doplnkiim ani zruSeni, ledaze se prokézou plnou moci
udélenou jim k tomu osobami opravnénymi jednat navenek za prislusnou Smluvni
stranu v zalezitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou opravnény jednostranné
zmeénit opravnéné osoby, jsou vSak povinny takovou zménu druhé Smluvni strané
bezodkladn¢ pisemn¢ ozndmit.

11.3 Vesker¢ uplatiiovani narokd, sdélovani, zadosti, pfedavani informaci apod. mezi
Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt piislusnou Smluvni stranou
provedeno v pisemné form¢ a doru¢eno druhé Smluvni strané osobné,
doporucenou postou, nebo e-mailem s pouzitim elektronického podpisu.

Dolozka dle § 41 zakona €. 128/2000 Sh., o obcich, ve znéni pozdéjsich predpisti
Rozhodnuto orgdnem obce: RADA MESTA LOVOSICE
Datum jednani a Cislo usneseni: 11.08.2021, ¢. usn.: 224/2021

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

v dne V Plzni dne
Objednatel: Poskytovatel:
Mésto Lovosice MARBES s.r.o.
Podpis: ..cooviiiiiiii, Podpis: ............. PP e
Ing. Milan Dian, Ph.D., MBA. L AT R
starosta mésta jednatel
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Priloha ¢. 1

CENA ZA PROVOZNIi PODPORU

v 7w

Podrobné ¢lenéni ceny Zakladni a rozsifené podpory (Tabulka ¢. 3):

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

A. Zakladni podpora (sluzby poskytované pausaln¢)

Helpdesk

ReSeni incidentu

B. Udriba software (sluzby poskytované pausalng)

Celkem podpora f‘eSeni

115 000,--

Sluzby rozsitené podpory budou poskytovany na vyzadani objednatele.

C. Rozsiiena podpora (sluzby poskytované v ramci sazeb)

Reseni servisnich pozadavkl (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Poskytovani konzultaci

Poskytovani skoleni

Rizeni projektu

Exit sluzeb (ukonceni sluzby portalu nebo predani jinému dodavateli)

T,
+=/hod bez DPH

Ptiloha ¢. 2 Smlouvy o poskytovani provozni podpory systému PROXIO
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Priloha €. 2 — Obsah zakladni podpory a maintenance

Maintenance se rozumi udrzba software ve smyslu poskytovani aktualnich verzi, upgrade a update
software na vyzadani Objednatele a za legislativni podporu.

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

Sluzba bude v konecném disledku zabezpecena poskytnutim opravnych balickit nebo novych
verzi software vzdy po dohod¢ s Objednatelem.

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

Realizace sluzby maintenance probiha formou téchto dil¢ich sluzeb:

. Poskytovani aktualnich verzi
. Poskytovani upgrade

. Poskytovani update

. Legislativni servis

Predmét plnéni — sluzby maintenance - jsou poskytovany v misté Zhotovitele.

Katalogové listy zakladni podpory:

Katalogovy list 1.1 - Helpdesk

Kategorie sluzby | Zakladni podpora

Kod sluzby 1.1
Nazev sluzby Helpdesk
Predmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho
mista
a komunikac¢nich kanall pro uzivatele sluzeb (obecné Objednatele).
Popis sluzby Sluzba garantuje reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni komunikaci

se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci servisnich
pozadavki uzivatelll Objednatele, evidenci pribéhu jejich feseni a plnéni
SLA.

Rozsah a parametry sluzby
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Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze
standardnich parametri servisnich sluzeb, specifickych odlisnosti funk¢nich celkti a pozadavkt
Objednatele.

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

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

Funkéni celek Provozni doba Reakf:m (?oba Pracovni doba
(v minutéach)
Vesker¢é softwarové 7 x 24 =7 dni v tydnu, . 08:00 —17:00
komponenty PROXIO 24 hod. denné Od 240 minut 5x9)

Sluzba Helpdesk bude poskytovana nepfetrzit€ 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadkl) a bude zajistovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovni dny
v pracovni dobé: 8:00-17:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni svatky.
V ramci této sluzby Poskytovatel reaguje nize uvedenym zplsobem na vSechny pozadavky
Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk je jedinym komunikacnim kanalem, vSechny servisni pozadavky budou vzneseny
prostiednictvim této sluzby. Na pozadavky vznesené jinou cestou, napi. telefonicky, nemusi
byt ze strany Poskytovatele garantovana reakce.

Sluzba Helpdesk je realizovana prostiednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a provoz
aplikace je soucasti plnéni Poskytovatele.

KONTAKTNI UDAJE HELPDESK

PRIMARN{ KONTAKT cr g e
www stranky aplikace Helpdesk h":w"ﬁ-‘«.f_;. E ":i': S ::-‘Z,{.,__. T

DALSI KONTAKTY

E-mail: % S
Tel.: % '*-['::':#.-JE-J_ﬁmﬁ s
Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen

ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK

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

Ve vyjimeéném pripadé, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mize opravnénd osoba
Objednatele ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu
poskytovatele.

V piipadé ohlaSeni pozadavku jinym zplisobem nez pomoci aplikace Poskytovatele, je
Objednatel povinen ucinit zapis do aplikace Helpdesku neprodlené, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlaSenych pozadavkil a stavu jejich feseni a dale eviduje
veskeré servisni zasahy v produk¢énim prostredi systému Objednatele.

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba
sluzby Helpdesk nebo dle parametrii sluzby 2.2 Reseni incidentii. Reakéni dobou se rozumi
potvrzeni piijeti poZzadavku. Je-1i pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize,
lhita pro reakci zac¢ina bézet nejbliZze nasledujicim pracovnim dnem.

Ptiloha ¢. 4 Smlouvy o poskytovani provozni podpory systému PROXIO
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Megéieni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem.
V ramci sluzby jsou poskytovany piehledy:

e Pichled pozadavki za sledované obdobi (mésic);
e detailni informace o feSeni konkrétniho pozadavku Objednatele.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v pribéhu kazdého
kalendainiho obdobi vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb, jehoz vzor je uveden
v Ptiloze ¢. 4 Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluzeb musi obsahovat:

e soupis vSech dalSich sluzeb poskytnutych v ptislusném kalendainim obdobi,
e vyuctovani vSech sluzeb poskytnutych v prislusném kalendainim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel predkladat vzdy nejpozdéji do 5
pracovnich dnti po skonceni daného kalendarniho obdobi, za které je vypracovan.

DEFINICE POJMU

Zadavatel je opravnéna osoba urcend Objednatelem pro zadavani pozadavkd pro feSeni
Poskytovatelem. Pfehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle
potieby.

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

Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi nepietrzitou pohotovost a pozadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li pozadavek zapsdn mimo pracovni dobu, lhiita pro
reakci zac¢ind bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.

Reakéni doba - reakce na zalozeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:

Pozadavek je evidovany pozadavek Zadavatele, ktery od zalozeni do uzavieni nabyva nékolika
stavil:

e Pozadavek prijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl piijat do evidence a pfifazen
tesiteli, ktery ho zacne fesit;
e Pozadavek v FeSeni — na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
e Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavii:
o ¢eka se na vyjadieni Zadavatele
o Cekd na dodavku treti strany,
e Pozadavek vyFeSen — feSeni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
e Pozadavek uzavien — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zmén¢ stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.
Garantované funkce aplikace Helpdesk:
e zalozeni pozadavku:
o na zakladé pfimého 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 vyteseni pozadavku;

meéfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb
Objednateli.
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Katalogovy list 1.2 - ReSeni incidentii

Kategorie sluzby | Zakladni podpora

Kéd sluzby 1.2

Nazev sluzby Reseni incidenti

Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti ¢i funk¢nosti systému
PROXIO s cilem sou¢asné minimalizovat disledky vypadkd na Objednatele
a uzivatele spravovaného systému.

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
Provozni doba | Prvotni reakce s’ystern}l Ods’tranem
SLA (5x9) (Prac. hod.) nahradnim zavady
zpisobem (Prac. dni)
(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

Funkéni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Kategorie incidentu se stanovuje na zaklad€ naléhavosti a
dopadu na prostiedi a ¢innosti Objednatele dle tabulky a
popisu uvedeného v ¢asti ,,Stanoveni kategorie incidentu*

Podminky stanoveni kategorie
incidentu

Detailni popis

Pro nahlaseni incidentu neni nutné znat pfi¢inu 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 ramci této sluzby garantuje:
e Prvotni reakci - zahéjeni feSeni incidentu,
e Zprovoznéni systému nahradnim zptisobem,
e Uplné odstranéni zévady.

Kategorie klasifikace incident:

e Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoznéna prace se systémem nebo
jeho casti a nelze pouzit alternativni postup.

o Kategorie B - Mén¢ zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se systémem
nebo jeho Casti, ale 1ze pouzit alternativni postup.

e Kategorie C - Stav neohrozujici funkEnost — jednd se o stav, kdy neni vazné¢ omezena

funkénost systému nebo jeho ¢asti, nebo 1ze pouzit alternativni postup.

SLA parametry jsou vztaZzeny k produktivnimu prostiedi. Pro jiné instance (testovaci, vyvojoveé,
migracni) nemaji jakoukoli zavaznost.

V ptipad€ neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokazat, Ze na
odstranéni vady nepfetrzité pracuje.

DEFINICE POJMU
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Prvotni reakei se rozumi potvrzeni piijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zpisobem bude Poskytovatel incident feSit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejedna o vadu
systému, s piedpokladanou dobou potiebnou na vyieseni problému. Neni-li poskytovatel v tomto
momenté tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli
poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zpiisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna prace
se systémem, neni vazné omezena funkénost informacniho systému nebo jeho ¢asti, systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR, ¢i 1ze pouzit alternativni postup.

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

Incident je jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, kterd neni soucasti standardni operace,
a ktera zptisobi nebo miize zplsobit vypadek systému, nebo sniZeni kvality sluzby. Za incident
se nepovazuje planované pieruseni provozu.

Pracovni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Reseni incidentii poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:

e se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostiedi a tento
rozpor je vuci uzivatelské dokumentaci systému,

e s funkcionalitou definovanou v implementa¢ni smlouvé (jejich pfilohach), ptipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,

e s platnou legislativou CR k datu hlageni incidentu Objednatelem.

POSTUP PRI RESENI INCIDENTU/VAD

Objednatel prostiednictvim opravnéné osoby ozndmi Poskytovateli incident snavrhem
kategorie. Jestlize Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, ze se jedna o Stav
neohrozujici funkcénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize
pozadavek ohlasi jina nez opravnéna osoba Objednatele.

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

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

e Poskytovatel pokracuje v feseni pozadavku,

e Poskytovatel prubézné informuje Objednatele o tom, jakym zplisobem pozadavek tesi,
o predpokladané dobé potfebné na vyieSeni problému, piipadné o pozadavcich na
soudinnost,

e pozadavek bude vytizen

e po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk pievzeti opravy — ukoncéeni hlaseni,

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

e zménu kategorie je Poskytoval povinen zdtivodnit

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

e Poskytovatel sdeli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s povinnym odtivodnénim a zastavi
prace na feSeni pozadavku

Ptiloha ¢. 4 Smlouvy o poskytovani provozni podpory systému PROXIO

Strana 14



e Objednatel na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaseni ukonci,
nebo pozaduje pokracovani feSeni pozadavku, tzn. ptvodni reklamacéni pozadavek
uzavie a vytvofi novy zménovy pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

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

e jestlize Objednatel d4 Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku, je tento
pokyn smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vytizen bud’
v ramci ¢erpani sluzeb ,,Rozsitené podpory*, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny
jako zvlastni pozadavek Objednatele,

¢ kdyz Objednatel kdykoliv v pribéhu feSeni pozadavku zrusi (zprdvou na Helpdesk) sviij
pokyn k feseni, bude Poskytovatelem Gctovana cena za dosud vykonané prace pfi feSeni
pozadavku,

e jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feseni vyhodnoceno, Ze se jedna o
vadu, bude pozadavek vytizen bez nakladii pro Objednatele.

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Meéfteni kvality sluzby je provaddéno 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, lhiita pro prvotni reakci zacina bézet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahdjeni provozni doby.

Do doby feseni Poskytovatelem se nezapocitava Cas, kdy Objednatel fesil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladi nebo soucinnosti.

V piipadé, Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potiebna k jeho opétovnému vyieseni pfictena
k dobg, po kterou byl pozadavek jiz fesen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné
vyteSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi netiplném zadani pozadavku se ¢as na prvotni reakci (zahdjeni feSeni pozadavku) zacina
pocitat znovu po kazdém uptesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyteseni incidentu se mj. nevztahuje na ptipady, kdy
incident/vada byl zptisoben:

e chybami HW (pocitace a sitové prostiedky, napt. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),

e nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

e neodbornym zdsahem do instalace ¢i nastaveni parametri software v¢. chybnym
konfigurovanim pristupovych prav,
chybnym nakonfigurovanim opera¢niho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho funkénosti,

e naplnénim databaze chybnymi udaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software,
pokud tyto nebudou zadany ptes aplikaci ¢i APL

Duivody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

Objednatel uziva software v rozporu se vSeobecnymi licenénimi podminkami,
pozadavek neni dostatecné konkrétni a objektivni,

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

pozadavek se netyka produkéniho prostedi Objednatele.
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Priloha ¢. 3
VZOR VYKAZU POSKYTNUTYCH SLUZEB

Vykaz poskytnutych sluzeb

za obdobi :

Typ sluzby Rozsah €innosti

Udrzba software (maintenance)

Poskytnuté verze

Upgrade

Update

CELKEM K¢

Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalné)

Sluzba helpdesk

Reseni incidentt

CELKEM K¢é

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

Reseni servisnich pozadavki

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani Skoleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalSi sjednané ¢innosti

CELKEM CD
Datum:........coooeiiiiiin Datum:........coooeiiien,
Odpovédna osoba Objednatele Odpovédna osoba Poskytovatele
Podpis Podpis
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Ptiloha ¢. 4 Smlouvy o poskytovani provozni podpory systému PROXIO

Priloha €. 1 vykazu poskytnutych sluzeb
Pracovnik |Datum Mnozstvi |Popis Typ sluzby
Celkem
Odpovédna osoba Objednatele
Podpis
Odpovédna osoba Poskytovatele
Podpis
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