Smlouva o poskytovani

PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Cislo smlouvy Poskytovatele: MS - 055/16

Cislo smlouvy Objednatele: 2017/75
uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl.
zakona & 89/2012 Sb., obdansky zakonik, ve znéni pozdéjSich predpist (dale jen

~Smlouva®), mezi nize uvedenymi smluvnimi stranami:

Mésto Neratovice

se sidlem: Kojeticka 1028, 277 11 Neratovice
zastoupena;

(6 00237108

DIC: CZ00237108

bankovni spojeni:  Ceska spofitelna, a.s., & uétu | EGTNTNTNTNGNGNGEGEG
Datova schranka: 45qb68g
(dale jen ,,Objednatel®)

d

MARBES CONSULTING s.r.o.

Se sidlem: Plzen, Brojova 2113/16, PSC 326 00
Zastoupena: |
(4 25212079

DIC: CZ 25212079

bankovni spojeni;  UniCredit Bank Plzesi, &. tctu [ ERGENG

Datova schrénka: wpijStv

Zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C, vlozka
8963

(déle jen ,,Poskytovatel)

(Objednatel a Poskytovatel spoledné dale jen ,Smluvni strany™ nebo téz jednotlive
jen ,,Smluvni strana®)

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICI:
1 UVODNi USTANOVENI

1.1  Provozni podpora, ktera je pfedmétem této smlouvy, se tyka dila (déle jen
,.Systém*), které vzniklo na zdkladé smlouvy o dilo - ¢&. 3/2014/KTU (MS-
029/14) - ,,Dodavka a implementace ekonomického informaéniho systému pro
Mésto Neratovice a jeho podpora (SW maintenance), uzaviené mezi
Objednatelem a Poskytovatelem dne 18. 12. 2014 (déle jen ,,smlouva o dilo®).
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PREDMET SMLOUVY

2.1  Pfedmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli
sluzby provozni podpory software PROXIO, uzivaného Objednatelem, jehoz
seznam komponent je uveden v Priloze ¢ 1 této Smlouvy ,Prehled
podporovaného programového vybaveni a rozsah poskytovanych Sluzeb* (dale
jen ,,Sluzby*®).

2.2 Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych SluZeb je uveden v Priloze €. 1,
ktera je nedilnou souéasti této Smlouvy.

2.3 Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za fadn¢ poskytované Sluzby cenu
ve vysi a zpisobem uvedenym v ¢l. 4 této Smlouvy, a to bezhotovostnim
pfevodem na bankovni et Poskytovatele, uvedeny v zahlavi této Smlouvy.

3 TERMINY A MISTO PLNENI

3.1 Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby po celou dobu trvani této
Smlouvy, v terminech dle Prilohy &3 ,Katalog sluzeb™ této Smlouvy, a to ode
dne u¢innosti této Smlouvy.

3.2  Mistem poskytovani SluZeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele,
pripadné jina mista urcena Objednatelem.

4 CENA A PLATEBNI PODMINKY

4.1  Neni-li vyslovné uvedeno jinak, viechny ceny uvadéné v této Smlouve a vSech
ptilohich jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe piipustné.
Poskytovatel prohladuje, Ze tyto ceny pln€ pokryvaji vSechny jeho ndklady
spojené s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy. K cené bude vidy
fakturovano DPH v zakonem stanovené aktualni vysi.

4.2  Cena za poskytovani Sluzeb dle ¢lanku €l. 2.1 je uvedena v PFiloze €. 2 ,,.Cena
za provozni podporu” této smlouvy a bude Objednatelem hrazena na zaklade
datiového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem za kazdé
kalendaini €tvrtleti vzdy pfedem, nejpozd€ji do patého pracovniho dne po
zacCatku pfislusného kalendainiho ¢tvrtleti. Prvni splatka bude vypoctena jako
pomerna ¢ast poplatku vzhledem k datu podpisu této smlouvy.

43  Cena za sluzby nad ramec predplacen¢ho objemu bude Objednatelem hrazena
meésiéné¢ zpétng, a to na zdkladé danového dokladu (faktury) vystavovaného
Poskytovatelem vzdy po uplynuti pfisluSného kalendafniho mésice, v némz
byly Sluzby poskytovany, dle skuteéné odpracovanych ¢lovékodnii za pouZiti
nabidkovych jednotkovych cen Poskytovatele uvedenych v PFiloze ¢. 2 této
smlouvy.

4.4  Veskeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit veskeré
nalezitosti danového dokladu v souladu se zakonem ¢. 235/2004 Sb., o dani
z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpist. VSechny faktury budou dale
obsahovat zejména nasledujici adaje:
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4.5

4.6

4.7

Smlouva ¢. MS-055/16 o poskytovéni provozni podpory systému PROXI0

(i) ¢islo Smlouvy Objednatele a oznageni pfipadnych dodatki Smlouvy;
(i)  popis plnéni Poskytovatele.

Veskeré dariové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této
Smlouvy bude Poskytovatel ve dvoy vyhotovenich doporudené zasilat
Objednateli a jejich splatnost bude &init trndct (14) kalendéinich dni ode dne
jejich dorugeni Objednateli. Za den thrady dané faktury bude povazovan den
odepsani fakturovangé Castky z uétu Objednatele.

Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti
dafiovy doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat vegkeré udaje vyZadované
zavaznymi pravnimi pfedpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v nem budou
uvedeny nesprivné udaje (s uvedenim chybjicich néleZitosti nebo
nespravnych idajt). V takovém pfipad¢ zatne béZet doba splatnosti dafiového
dokladu (faktury) a¥ dorugenim fadné opraveného dafioveho dokladu (faktury)

Poskytovatel je povinen Z4dat yhrady ceny za Sluzby vyluéné na jim uréeny
ucet zvefejnény finangni spravou podle ustanoveni § 98 zdkona o danj
z pfidané hodnoty na www strankach finangni spravy (délkovy pfistup
predvidany zikonem). Objednatel ms Pravo si tuto skute¢nost OVeEFit,

PRAVA A POVINNOSTI OBJEDNATELE

Objednatel se Zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu
veskerou nutnou soudinnost potfebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Objednatel je zejména povinen ZpFistupnit systém Poskytovateli pro
jeho vzdalené piipojeni, dostate¢ne ur€itym  zpiisobem definovat své
poZadavky a plnéni poskytované Poskytovatelem podle této smlouvy
bezodkladné po jeho poskytnuti kontrolovat a prebirat, piipadné bez
zbytetného odkladu PO provedeni kontroly uplatiovat vady poskytnutého
plnéni. Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veskerych
skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt dulezité pro plnéni této Smlouvy,
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5.2

3.3

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6
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Objednate] e zavazuje umopnijt VSup - zaméstnancim Poskytovate]e
zajistujicim Sluzby do mist plnéni podie této Smlouyy. Pokud Objednate]
neposkytne v tomto ¢lanku 5 této Smlouvy dohodnutoy Soucinnost, mg
Poskytovate] Privo pozadovat na Objednatelj pPosunuti Stanovenych terming 0

Objednate] g Zavazuje respektovat a zajistovat dalsi podminky 4
predpoklady podpory provozy dle P¥ilohy ¢, 1 této smlouvy.

PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE
Poskytovate] se zavazuje spolupracovat s Objednatelem a poskytovat my

Poskytovate] nen;j opravnén pouzit podklady, data 4 hmotné nosijge predané my
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné Ucely nez je poskytovani Sluzeb podie
této Smlouvy, Nejpozdgji do 15 pracovnich dni od doru&en{ Zadosti
Objednatele nebo od ukondeni této Smlouvy je Poskytovate] povinen vritit
Objednatelj veskeré podklady, data 5 hmotné nosige poskytnuté Objednatelem
Poskytovatelj ke splnéni jeho zavazki podle této Smlouyy,

Poskytovate] Je oprévnén pouzit k plnéng této Smlouvy tictich osob jen
S pfedchozim pisemnym souhlasem Objednatele.
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7.2

7.4

V pfipadg, ze se vyskytne jakdkoli prekazka, zejména

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

(i)  okolnosti vylutujici odpovédnost dle § 2913 odst. 2 obianského
zdkoniku, apod.,

kterd by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani Sluzeb, ma
Poskytovatel povinnost o této prekaZee Objednatele pisemné informovat, a to
nejpozdéji do péti (5) kalendafnich dng od okamziku, kdy se tato piekazka
vyskytla. Pokud Poskytovatel Objednatele v této pétidenni lhiite o piekazkach
pisemné neinformuje, zanikaji veskera prava Poskytovatele, ktera se ke vzniku
prislusné prekdzky vaz, zejména Poskytovatel nebude mit pravo na Jjakékoli
posunuti stanovenych termind poskytovéani Sluzeb.

OCHRANA DUVERNYCH INFORMACiH

Za divérné informace Objednatele (bez ohledu na formu jejich zachycenf) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které nebyly Objednatelem
oznaCeny jako vefejné, zejména:

(i) informace, které se tykaji Objédnatele;

(if)  informace, pro které je stanoven zavaznymi pravnimi predpisy zvlastni
rezim utajeni p#i nakladani s nimi,
(iii)  osobni a citlivé udaje dle zakona €. 101/2000 Sb. o ochrans osobnich
udajti.
Za divérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povaZuji veskeré informace, které byly Poskytovatelem
pisemné oznaCeny jako divérné a soudasné se jedna o informace, které se
tykaji Poskytovatele, maji skuteénou nebo alespofi potencialni materialn{ ¢
nematerialni hodnotu, nejsou v prislusnych obchodnich kruzich bezng dostupné
a Poskytovatel odpovidajicim zpusobem zajistuje jejich utajeni; aviak vyjma
informaci, které se tykaji této Smlouvy a jejiho plnéni (zejména informace o
pravech a povinnostech Smluvnich stran, informace o cendch apod.).

Za divérné informace Objednatele a Poskytovatele se nepovazuji informace,
které se staly vefejng pristupnymi, pokud se tak nestalo poruSenim povinnosti
jejich ochrany, informace ziskané na zaklads postupu prokazateln& nezavislého
na Poskytovateli a informace poskytnuté treti osobou, ktera takové informace
neziskala poruSenfm povinnosti jejich ochrany.

Smluvni strany se zavazuji, 7e budou zachovavat mlcenlivost o v8ech
davémych informacich druhé Smiuvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti
s plnénim této Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany je
nebudou sdélovat Zadnym tretim osobdm, vyjma osob, které na poskytovani
SluZeb spolupracuji ve smyslu ¢l. 6.6 této smlouvy, za ptedpokladu, Ze tyto
0soby jsou zavazany k ochrang diavérnych informaci ve stejném rozsahu jako
Smluvni strany podle této Smlouvy. Za poruSeni zévazku divérnosti informaci
podle této Smlouvy nebude rovnes povazovano zverejnéni diavérnych
informaci jakékoliv ze Smluvnich stran, ke kterému dojde na zaklade zakona,
soudniho, spravniho ¢&i jiného obdobného rozhodnuti,

Smlouva & MS-055/16 o poskytovani provozni podpory systému PROXIO
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7.5  Poskytovatel se zavazuje nevyuzit divémé informace Objednatele ziskané v
souvislosti s touto Smlouvou jinak neZ pro udely této Smlouvy, v neprospéch
Objednatele ¢i k poskozeni jeho dobrého jména nebo povésti.

7.6  Nehledé na ustanoveni ¢lanku 7.2 této Smlouvy Poskytovatel dile vyslovné
souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla vedena v Centrilni evidenci smluv
vedené Objednatelem, ktera je vefejné piistupnd a kterd obsahuje udaje
zejména o smluvnich stranach, pfedmétu smlouvy, Ciselné oznaleni teto
Smlouvy a datum jejiho podpisu. Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim,
aby tato Smlouva byla v plném rozsahu zvefejnéna na webovych strdnkach
uréenych Objednatelem. Smluvni strany prohlaSuji, Ze skute¢nosti uvedené v
této Smlouveé nepovazuji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 2985 obcanského
zékoniku a udéluji svoleni k jejich uziti a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv
dal$ich podminek.

7.7 Udaje (informace) o tietich osobéch, které je Objednatel dle pravnich predpisii
opravnén nebo povinen zpracovévat, a které dle zvlastnich pravnich pfedpist,
na zakladé kterych tyto zpracovavd, a které podléhaji piedeviim pfedpisim
zédkona o ochrané osobnich udaji, popf. zvla$tnim predpisiim, na zaklade
kterych jsou informace o tfetich osobach shromazdovany, zpracovavany a
uchovavany, a o kterych se Poskytovatel v souvislosti s poskytovanim Sluzeb
dle této smlouvy a jejich pfiloh dozvi, nebo které¢ jsou mu z povahy jeho
zavazkl dle této smlouvy poskytnuty a se kterymi naklada ve smyslu spinéni
svych smluvnich povinnosti, nesmi Poskytovatel mnozit, pfedavat, uchovavat,
zasahovat do nich, odstrafiovat je, zptistuptiovat je atd. (dale jen
,»Zpracovavat™) bez vyslovného pisemného souhlasu Objednatele, resp. osob,
kterych se tyto daje tykaji. Zpracovavat tyto udaje mize jen pro nezbytnou
dobu v souvislosti s poskytovanim SluZzeb Objednateli a pouze v misté sidla
Objednatele a Poskytovatele. Zpracovava-li Poskytovatel osobni udaje ve
smyslu tohoto bodu a pro ucely poskytovani SluZeb dle této smlouvy a jejich
piiloh, je povinen na pisemnou vyzvu Objednatele prokazatelnym zplsobem
dolozit, jak se zpfistupnénymi udaji nalozil ve smyslu pfedpisi zakona C.
101/2000 Sb. o ochrané osobnich udajl.

Vyse uvedené plati i pro udaje (informace), které podléhaji zdkonu o ochrané
utajovanych skute€nosti (zakon ¢. 412/2005 Sb.) a jeho provadécich pfedpist,
dale i pro udaje (informace), které jsou chranény ve smyslu trestnich a trestné-
spravnich predpisi.

8 EVIDENCE A JINA ORGANIZACNI OPATRENI

8.1 O Sluzbach nad ramec této Smlouvy poskytnutych v pribéhu kaZdého
kalendainiho mésice po dobu trvani této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel
Vykaz poskytnutych Sluzeb, jehoz vzor je uveden v Prileze & 4 ,Vykaz
poskytnutych Sluzeb® této Smlouvy (déle jen ,,Vykaz poskytnutych Sluzeb*).

8.2  Z Vykazu poskytnutych sluzeb musi byt zfejmé, ktery pracovnik Poskytovatele
Sluzby provedl, tdaj o terminu a délce trvani poskytovanych Sluzeb (v
¢lovékodnech ¢i ¢lovékohodinach).
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83  Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel predkladat Objednateli vzdy
nejpozdgji do péti (5) Pracovnich dnii po skonceni danc¢ho obdobi, za ktery je
vypracovan, Kk odsouhlaseni a podpisu opravnéné osob& Objednatele.
Opravnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich dni od
doruéeni piislusného Vykazu poskytnutych SluZeb Poskytovatelem tento
Vykaz poskytnutych Sluzeb potvrdit, ¢i k nému pisemné sdélit své ptipominky.
V pripadé, ze tak opravnénd osoba objednatele neucini, bude po uplynuti t€to
Thity Vykaz poskytnutych sluzeb povazovan za schvéleny.

SANKCE

9.1 V piipadg prodleni se zaplacenim pen€Zité tastky je smluvni strana, ktera je se
zaplacenim v prodlent, povinna zaplatit druh¢ smluvni strané smluvni pokutu
ve vysi 0,1% z dluzné sastky za kazdy zapoCaty den prodleni.

92  V ptipadé, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadn¢
a veéas Sluzby vterminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu:

1) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun Geskych) za kazdou zapotatou
hodinu prodleni se zahéajenim feSeni problémového stavu (prvotni
reakce) ve lhuté stanovené pro problémové stavy kategorie A podle
¢lanku 2.1 v terminech dle Pilohy ¢&. 3 (,Katalog sluzeb™) tto
Smlouvy;

(i)  vevysi 100,- KE (slovy: jedno sto korun eskych) za kazdou zapoctatou
hodinu prodleni se zprovoznénim systému nahradnim zplisobem ve
[hiit¢ stanovené pro problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1
v terminech dle P¥ilohy & 3 (,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(i)  ve vysi 500.- K& (slovy: pét set korun deskych) za kazdy zapodaty den
prodleni s uplnym odstranénim zévady ve lhate stanoven€ pro
problémove stavy kategorie A podle clanku 2.1 v terminech dle P¥ilohy
& 3 (,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(iv) ve vysi 50,- K& (slovy: padesdt korun Ceskych) za kazdou zapotatou
hodinu prodleni se zahajenim TeSeni problémového stavu ve lhuaté
stanovené pro problémove stavy kategorie B a/nebo C podie &lanku 2.1
v terminech dle P¥ilohy & 3 (,Katalog sluzeb™) této Smlouvy;

(v)  ve vysi 100,- K& (slovy: jedno sto korun Ceskych) za kazdy zapoaty
den prodleni s Gplnym odstranénim zavady ve lhité stanovené pro
problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1 v terminech
dle Piilohy &. 3 (,Katalog sluzeb*) této Smlouvy;
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9.3  V ptipad¢, ze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych v
¢l. 7, body 6.5 a 6.6 z &lanku 6, bodu 12.8 této Smlouvy, bude povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 100.000,- K& (slovy: jedno sto tisic korun
Ceskych) za kazdé jednotlivé poruseni. Ustanoveni ptedchozi véty o vysi
smluvni pokuty plati i pro poruseni bodu 7.7 této smlouvy za kazdé takové
porudeni povinnosti zpracovdvat osobni udaje Poskytovatelem nebo tfetimi
osobami, které pouzil pro poskytovani Sluzeb dle smlouvy a jejich pfiloh ve
smyslu bodu 6.6 smlouvy; touto smluvni pokutou neni dotéena odpovédnost
Poskytovatele dle zvlastnich pravnich pfedpist.

9.4  Smluvni pokuty stanovené dle tohoto ¢l. 9 jsou splatné do tficeti (30) dnl ode
dne dorudeni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni stran¢.

9.5  Objednatel je opravnén kdykoli provést zapocet svych splatnych i nesplatnych,
pohleddvek za Poskytovatelem vzniklych v souladu s timto ¢€l. 9 proti
jakymkoli v daném okamZiku splatnym i nesplatnym  pohleddvkam
Poskytovatele za Objednatelem, které mu vznikly na zakladé jakéhokoliv
pravniho vztahu mezi Poskytovatelem a Objednatelem.

9.6  Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni doten néarok
Objednatele na nahradu vzniklé $kody v plné vysi. Rovnéz tak neni zaplacenim
smluvni pokuty podle této Smlouvy dotéeno splnéni povinnosti Poskytovatele
zajisténé touto smluvni pokutou.

10 DOBA TRVANI A MOZNOST UKONCENI SMLOUVY
10.1 Tato Smlouva se uzavira na dobu neurcitou od 1. 1. 2017.

102 Tato Smlouva miZe byt ukondena pouze na ziklade dohody obou Smluvnich
stran, vypovédi ze strany Objednatele dle &lanku 10.6, vypovédi ze 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 ptipadé, Ze je
Poskytovatel v prodleni s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy po dobu delsi
neZ tficet (30) dni oproti terminim sjednanym v této Smlouvé, a nezjedna
népravu 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 del3i nez
tricet (30) dnti po splatnosti piislusného dafiového dokladu a nezjedna napravu
ani do p&ti (5) dnti od dorudeni pisemné vyzvy Poskytovatele k naprave. To
neplati, jestlize prodleni s platbou Objednatele bylo zpusobeno poruSenim pravni
& smluvni povinnosti Poskytovatele nebo nastala-li na strané Objednatele zakonna
piekazka plnit vyplyvajici z pravniho pfedpisu nebo z rozhodnuti orgénu stdtni
moci, popf. organu, na kterou byla na zakladé prdvniho pfedpisu statni moc
delegovana, svéfena &i vyplyva-li takové pravo z jiné pravni skuteénosti. Rovnéz
tak véta prvni neplati, jestliZe nastala situace pfedvidana bodem 4.7 této Smlouvy.

10.5 Odstoupeni od Smlouvy je G€inné okamzikem doru€eni pisemného oznameni o
odstoupeni druhé Smluvni stran€.
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10.6 Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
davodu, pfi¢emz vypovédni lhita v trvani tH (3) mésici po¢ind bézet prvnim
dnem kalendainiho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli
doruéena pisemné vypovéd této Smlouvy.

10.7 Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu vypovédét z diivodu hrubého poruseni
povinnosti ze strany Objednatele, pfi¢emz vypovédni lhita v trvani tf (3)
mésici po&ina béZet prvnim dnem kalendafniho mésice nasledujicitho po
mésici, v n¥mz byla Objednateli dorutena pisemna vypovéd' této Smlouvy.
Poskytovatel je dale opravnén Smlouvu kdykoliv vypoveédét bez udani divodu,
pFi¢emZ vypovédni lhita v trvéni dvandeti (12) mésicl po¢ind bézet prvnim
dnem kalendainiho mésice nasledujictho po mésici, v némz byla Objednateli
doruéena pisemna vypoveéd této Smlouvy.

10.8 Ukonéenim této Smlouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se:

(1) smluvnich pokut,
(i)  ochrany divérnych informaci a
(iii) ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichz povahy
vyplyvé, Z¢ maji trvat i po skonéeni i€innosti této Smlouvy,
(iv)  néhrady $kody a jiné ujmy
10.9 V ptipadé ukon&eni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na thradu Sluzeb

provedenych v souladu s touto Smlouvou a akceptovanych Objednatelem do
dne ukongeni této Smlouvy.

11 OPRAVNENE OSOBY
111 Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostfednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povéfenych pracovniki nebo statutarnich
zastupcti Smluvnich stran:
(1) Opréavnénymi osobami Objednatele jsou:
Mgr. [ - il

il c-mail:
meratovice.cz

(i)  Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:

I, . c-mail:
ymarbes.cz

I, il
@marbes.cz

m- . , e-mail:
I oxbcs.c2

e-mail:
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112 Opravnéné osoby, nejsou-li statutdrnim orgdnem, nejsou opravnény ke
zmé&nam této Smlouvy, jejim dopliikiim ani zruSeni, ledaZe se prokéZou plnou
moci udélenou jim k tomu osobami opravnénymi jednat navenek za pfisluSnou
Smluvni stranu v zaleZitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou opravnény
jednostrann& zmenit opravnéné osoby, jsou viak povinny takovou zménu druhé
Smluvni strané bezodkladné pisemné oznamit.

113 Veskeré uplatiovani narokd, sdélovani, Zadosti, pfedavéani informaci apod.
mezi Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt piislusnou Smluvni
stranou provedeno v pisemné formé& a dorudeno druhé Smluvni strané osobng,
doporuéenou postou, datovou schrankou ve smyslu zdkona €. 300/2008 Sb.
nebo e-mailem s pouzitim elektronického podpisu.

12 ZAVERECNA USTANOVENI

12.1  Odpovéd’ Smluvni strany této Smlouvy s dodatkem nebo odchylkou od druhou
Smluvni stranou navrZzeného znéni této smlouvy (nabidky) neni pfijetim
nabidky na uzavieni této Smlouvy ve smyslu § 1740 odst. 3 obcanského
zdkoniku, a to ani kdyz podstatné neméni podminky nabidky (navrzeného
znéni této Smlouvy).

122 Tato Smlouva ptedstavuje Gplnou dohodu Smluvnich stran o pfedmétu této
Smlouvy. Vyjma zmén opravnénych osob podle ¢lanku 11.2 této Smlouvy
mohou veskeré zmény a dopliiky této Smlouvy byt provedeny pouze pisemnou
dohodou Smluvnich stran ve form& vzestupné Cislovanych dodatki této
Smlouvy, podepsanych opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran. Za
pisemnou formu nebude pro tento ucel povaZovana vyména e-mailovych ¢
jinych elektronickych zprav; to neplati pro doruovani zplisobem a ve smyslu
predpisu zék. ¢. 300/2008 Sb.

12.3 Tato Smlouva a viechny vztahy z ni vyplyvajici se #idi pravnim fadem Ceské
republiky.

12.4 Spor, ktery vznikne na zdkladé této Smlouvy nebo ktery sni 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 pfislusné obecné
soudy Ceské republiky.

12.5 V pfipadé, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, neufinnym ¢&i nevymahatelnym nebo bude-li takovym pfislusnym
organem shleddno, zlstavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti a
G¢innosti, pokud zpovahy takového ustanoveni nebo zjeho obsahu anebo
z okolnosti, za nichz bylo uzavieno, nevyplyva, Ze je nelze oddélit od ostatniho
obsahu této Smlouvy.

12.6 Smluvni strany prohlasuji, Ze si vzajemné sdélily viechny skutkové a pravni
okolnosti, o nichZ k datu uzavieni této Smlouvy v&dély nebo védét musely, a
které jsou relevantni ve vztahu k uzavieni této Smlouvy. Kromé ujisténi, které
si Smluvni strany poskytly v této Smlouvé, nebude mit zadnd ze stran Zadna
dalsi prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv skute¢nostmi, které vyjdou
najevo, a o kterych neposkytla druhd strana informace pfi jednani o teto
Smlouve.
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12.7 Smluvni strany sjednavaji, Z¢ pokud bude plnéni podle této Smlouvy vadné a
vada bude odstranitelnd, nemiize Smluvni strana, které bylo plnéno, pozadovat
slevu z ceny, pokud je vada odstranitelna a Smluvni strana, ktera plnila (a) je
pfipravena takovou vadu odstranit; (b) bez zbytetného odkladu zacne vyvijet
Sinnost sméfujici k odstranéni vady; (c) v takové ginnosti fadné pokracuje; a
(d) v rozumném &ase s ohledem na povahu vady vadu odstrani ¢i predmét
plnéni nebo jeho ¢4st vyméni za bezvadny.

Neni-li vtomto bodu uvedeno jinak, plati pro ucely uplatiiovani prav
zvadného plnéni a povinnosti tyto vady odstrafiovat ustanoveni smlouvy
uvedené v bodu 1.1 (Smlouva o dilo ¢. 3/2014/KTU / MS-029/14 uzaviena dne
18. 12. 2014) a ustanoveni obéanského zakoniku.

12.8 Préiva vznikld z této Smlouvy nesmi byt postoupena bez pfedchoziho
pisemného souhlasu druhé strany; Poskytovatel nesmi rovnéz postoupit
jakékoliv pohledavky za Objednatelem, které mu jiz vznikly nebo vzniknou
zplnéni této smlouvy mezi Poskytovatelem a Objednatelem; to plati i pro
prava vznikla ze smlouvy o dilo (Smlouva o dilo €. 3/2014/KTU / MS-029/14
uzaviena dne 18. 12. 2014). Strany vyslovné vyluéuji pro Poskytovatele uZiti
predpist obtanského zdkoniku o pravu pfevést prava &i povinnosti ztéto
smlouvy a ze smlouvy o dilo &i jejich &asti. Povinnost Poskytovateli timto
ustanovenim uloZend se zajistuje smluvni pokutou ve vysi uveden¢ v bodu 9.2
této smlouvy za kazdé jednotlivé poruSeni takto zajisténé povinnosti, pficemZ
se na tuto smluvni pokutu obdobné pouziji ¢lanky 9.3 aZ 9.5 této smlouvy.

12.9 Smluvni strany sjednavaji, Ze nad rdmec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy
nebudou jakékoliv vzajemna priva a povinnosti dovozovéana z dosavadni Ci
budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami & zvyklosti zachovavanych
obecns, mezi stranami &i v odvetvi tykajicim se pfedmétu plnéni této Smlouvy
ani k nim nebude pii vykladu této Smlouvy pfihliZeno, ledaZe je ve Smlouvé
vyslovné sjednano jinak., Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze si nejsou
védomy Z4dnych dosud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti €1 praxe.

12.10 Smluvni strany se dohodly, Ze kromé piipadii upravenych v § 2913 odst. 2
obéanského zakoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k néhradé skody také
mimoradna, nepfedvidatelna a nepfekonatelna prekazka vznikla nezavisle na
jeji vili v dobg, kdy byla v prodleni s plnénim smluvenych povinnosti, avsak
pouze od okamzZiku vzniku takové piekazky. Smluvni strana neni v prodleni s
plnénim, pokud je takové prodleni zptisobeno prodlenim druhé Smluvni strany
s plnénim jejich povinnosti.

12.11 Smluvni strany prohla$uji, e se pfi uzavirdni této smlouvy nenachazeji ve
stavu tisné nebo rozrudeni, Ze tuto Smlouvu uzaviraji svobodné, vazné a s
vyuZitim nalezitych zkuSenosti nebo s vyuzitim néleZité zkudené odborné
pomoci, a Ze plnéni, ke kterému se touto Smlouvou zavazuji, neni vzhledem ke
viem okolnostem souvisejicim s uzavienim této Smlouvy vzajemne v hrubém
nepoméry, a jako takové se jej zavazuji druhé Smluvni strané za podminek této
Smlouvy poskytnout. Ustanoveni § 1793 odst. 1 obdanského zdkoniku se
nepouzije.

12.12 Pro vylougeni pochybnosti se uvadi, Ze Zadny zavazek sjednany v této Smlouve
neni fixnim zdvazkem ve smyslu § 1980 obc¢anského zakoniku.
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12.13 Smluvni strany vyslovne potvrzuji, Ze zakladni podminky této Smlouvy jsou
vysledkem jednani Smluvnich stran a kazd4 ze stran méla prilezitost ovlivnit v
priibéhu jednéni obsah podminek této Smlouvy.

12.14 Smluvni strana je opravnéna od této Smlouvy odstoupit pouze Z divodi
uvedenych v této Smlouvé. Cast ustanoveni § 2001 obtanského zakoniku o
odstoupeni na zakladé zakona se ve smyslu ustanoveni § 1 odst. 2 ob¢anskeho
zékoniku na Poskytovatele nevztahuje.

12.15 Tato Smlouva obsahuje uplné ujednani o pfedmétu Smlouvy a vsech
nalezitostech, které Smluvni strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které
povazuji za dlleZité pro zavaznost této smlouvy. 74dny projev Smluvnich stran
udindny pfi jednani o této Smlouvé ani projev ucinény po uzavieni této
Smlouvy nesmi byt vykladédn v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi této
Smlouvy a nezaklada zadny zévazek zadné ze stran.

12.16 Strany vylucuji aplikaci nasledujicich ustanoveni ob&anského zakoniku na tuto
smlouvu: § 557 obanského zakoniku.

12.17 Tato Smlouva je vyhotovena ve Etyfech (4) vyhotovenich v deském jazyce,
pricemz vSechna vyhotoveni maji platnost origindlu. Dvé (2) vyhotoveni
Smlouvy obdrzi Objednatel a dv& (2) Poskytovatel.

12.18 Tato Smlouva nabyva platnosti a Gi¢innosti okamzikem jejiho podpisu posledni
Smluvni stranou.

12.19 Obé smluvni strany souhlasi dle zak. &. 106/1999 Sb. o svobodném piistupu k
informacim se zvefejnénim této smlouvy.

12.20 Smluvni strany vyslovné souhlasi s tim, aby tato smlouva véetné viech pfiloh a
dodatkt byla v souladu se zakonem &. 340/2015 Sb., 0 zvlagtnich podminkach
i¢innosti nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru smluv
(zkon o registru smluv) zvefejnéna v registru smluv, a 1o i pfipadné v
neanonymizované podobg, tedy véetn& osobnich udaji. Smluvni strany berou
na védomi, Ze poginaje dnem 01. 07. 2017 je zvefejn€ni v registru smluv
podminkou ¢innosti této smlouvy.

12.21 Nedilnou sougasti Smlouvy jsou nasledujici ptilohy:

P¥iloha & 1: Prehled podporovaného pro gramového vybaveni a rozsah
poskytovanych Sluzeb

Piiloha & 2: Cena za provozni podporu
Priloha & 3: Katalog sluZeb
P¥iloha & 4: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb
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12.22 Smluvni strany prohladuji, Ze si tuto Smlouvu precetly, Ze s jejim obsahem
souhlasi a na diikaz toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

V Neratovicich dne 6. bfezna 2017 V Plzni dne 6. bfezna 2017
Objednatel: Poskytovatel:
Mésto NERATOVICE MARBES CONSULTING .10

_ Podpis:

Jméno: Mgr. Lenka Mrzilkova Jméno: Ing. Miroslav Dvorak
Funkce: starostka Funkce: jednatel
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Softwarové komponenty PROXIO, kterych se provozni podpora tyka v prostiedi Objednatele

SMLOUVA C. MS-055/16

0 POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

(TABULKA C. 1):

Priloha ¢. 1 - PODPOROVANE PROGRAMOVE VYBAVENI A ROZSAH
POSKYTOVANYCH SLUZEB

Pol. Oblast Software (aplikace)
1 | Centralni sprava ERP PROXIO-EOS
Centralni misto pro komunikaci
2 | agentovych systémi Gfadu se PROXIO XR + Hledacek
systémem Zakladnich registri
3 | Jednotny systém registrii a evidenci PROXIO-ROB, PROXIO-lokilni RUIAN,
PROXIO-REN, PROXIO-ENO, PROXIO-ESP
4 Eiektrolji?ké 'ved’eni ekonomickych MS Dynamics NAV, PROXIO-RZP
agend (Uetnictvi a rozpocet)
§ | PEiG anaE GRS PROXIO-CES, PROXIO-CEO
objednavky)
6 | Evidence soudnich sport PROXIO-ESS
7 | Rizeni zadméri a investic PROXIO-EZAM
PROXIO-CES,
8 | Sprava pfijmi a pohledavek PROXIO-CEO
PROXIO-Prijmy + poplatky
9 | Sprava majetku mésta PROXIO-ENO
10 | Specialni stavebni ufad silni¢ni PROXIO-AGENDIO
11 | Speciélni stavebni ufad vodopravni | PROXIO-AGENDIO
12 | Stavebni fizeni a Gzemni planovani | PROXIO-AGENDIO
13 | Vyvlastiiovaci fizeni PROXIO-AGENDIO
14 | Piestupky a jiné spravni delikty PROXIO-AGENDIO
15 | OhlaSovna (evidence obyvatel) PROXIO-ROB
16 | Volebni agenda PROXIO-VLB
17 Matrika véetné vidimizace a Matrika
legalizace
3 Egzt:;tovéni informaci, stiZnosti a PROXIO-AGENDIO
19 SPréva pozadavki zaméstnanci Helpdesk
fadu
20 | ManaZerské prehledy (reporting) PROXIO-MIS
21 | Sprava dotaci a piispévkil PROXIO-AGENDIO
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ROZSAH POSKYTOVANE PODPORY PRO UVEDENE SOFTWAROVE KOMPONENTY
PROXIO (TABULKA C. 2):

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

Sluzba Je souéasti pInéni
1. Udrrba (Maintenance)
1.1. Poskytovani aktudlnich verzi NE
1.2. Poskytovani upgrade NE 4
1.3. Poskytovéani update NE
1.4. Legislativni servis NE
2. Zakladni podpora
2.1, Helpdesk NE
2.2. Regeni incidentii — garance terminti SLA ANO
2.3. Metodicky portal (ELOGIO) NE
3. Rozgifena podpora
3.1. Reeni servisnich pozadavkii (zménovy/rozvojovy poZadavek) ANO
3.2. Provozni kontrola systemu ANO
3.3. Implementace novych verzi produktu NE
3.4, Poskytovéni konzultaci ANO
3.5. Poskytovani Skoleni NE
3.6. Metodickéa podpora ANO

ROZSAH POSKYTOVANE ROZSIRENE PODPORY:

Sluzby rozsifené podpory jsou poskytovany v celkovém rozsahu 12 ¢lovékodnit (96
hod.) toéné pomoci vzdalené spravy Ci konzultaci v misté sidla Objednatele
formou sluzeb popsanych v Priloze &. 3 (,.Katalog sluzeb®) této smlouvy.

Objednatel je opravnén Cerpat sluzZby roziitené podpory pribézné v ramei celého
kalendainiho roku.

V ptipadé pozadavku Objednatele na Serpani vétiiho pottu &lovékodnd v ramci
jednoho kalendainiho mésice, je Obijednatel povinen tuto skute¢nost ozndmit predem
Poskytovateli a domluvit terminy jejich Cerpani.
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PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

1. V souladu s &lankem 3.2 smlouvy je mistem plnéni pro sluzby provozni podpory sidlo
Objednatele a sidlo Poskytovatele, pfipadné jind mista uréena Objednatelem.

2. Poskytovatel standardné fe$i pozadavky pomoci vzdaleného pfistupu zmista
Poskytovatele, pfipadné dle povahy poZzadavku v sidle Objednatele.

3. Objednatel je povinen zajistit funk&ni projektovou strukturu na stran¢ Objednatele, bude
se prostfednictvim svych opravnénych osob Gcastnit jednani vedeni projektu a bude plnit
tadné a véas tkoly, které pro né&j vyplynou z jednani vedeni projektu ¢i projektového
tymu.

4. Objednatel umozni a prostfednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovniki Poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo oddéleni informatiky pro
fefeni vad a viech problém provozu systému.

5. Objednatel je povinen umozZnit vstup zaméstnanciim Poskytovatele zajistujicim sluzby do
mist pIn&ni podle této smlouvy. Jedna se zejména o zajisténi piistupu do mist, kde jsou
umistény produk<ni servery.

6. Objednatel zajisti vzdaleny pfistup Poskytovateli k serverim infrastruktury (testovaci i
produktivni systém) vyhradné pro uGcely poskytovani sluzeb podle této smlouvy
s ohledem na technologické a bezpe&nostni moZnosti a politiky Objednatele.

7. Objednatel bude udrZovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo moiné
testovat funk&nost aplikaéniho SW pied nasazenim do produktivniho provozu (tzn.
konfigurace infrastruktury je provozuschopna pro potieby testovani aplikaéniho SW, je
piistupna Poskytovateli a datovy obsah a nastaveni testovaciho prostfedi je adekvatni
k produktivnimu systému).

8. Objednatel sdéli na vyzadani Poskytovatele terminy, kdy mize Poskytovatel instalovat
SW na testovaci a produktivni systém Objednatele. Synchronizace dat a nastaveni mezi
produktivnim a testovacim prostiedim bude provedeno na zakladé pozadavku
Objednatele. Po provedené synchronizaci budou ob¢ prostiedi identicka (vCetné nastaveni
prav uzivateld).

9. Za udelem piedani informaci o problémech provozu systému ¢i pfedani pozadavku na
zménu bude Objednatel komunikovat s Poskytovatelem vyhradné s vyuZitim sluzby
Helpdesk, popsané v PFiloze ¢. 3 (. Katalog sluzeb™) této smlouvy.

10. V3echny servisni poZzadavky musi byt vzneseny a evidovany prostfednictvim sluzby
Helpdesk, Na servisni pozadavky vznesené jinou cestou napf. telefonicky neni ze strany
Poskytovatele garantovana reakce. V pfipadé pozadavku s garantovanou reakei dle SLA
parametril je pouze timto zaevidovanim aktivovan parametr Prvotni reakce (sluzba Reseni
incidenti).

11. Sluzbu Helpdesk mohou vyuzivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. PoZadavek
musi byt zadan nebo verifikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho
mozné finanéni disledky a povahu pfipadné "budouci" objednavky. Seznam opravnénych
osob ptedava Objednatel Poskytovateli dle potieby pfi jeho zméné.

12. Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani pozadavkl do systému Helpdesk musi byt
pfed dnem nabyti G¢innosti této smlouvy fadné vySkolen a registrovan v systému
Poskytovatele. O zplisobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas
Objednatele s pfenesenim odpovédnosti za zadané pozadavky na odpovédného
pracovnika.
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V ptipadé ohladeni pozadavku jinym zpusobem nez pomoci systému Helpdesk je
Objednatel povinen uéinit zapis do Helpdesk neprodlené, jakmile je to mozné.

Objednatel nese odpovédnost za zadani pozadavki, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vy¢islit naklady spojené
s feSenim neopravnéné zadanych pozadavki a pfedloZzit Objednateli k hrad€. Vykaz
takto zadanych pozadavku bude poskytovatel pfeddvat Objednateli mésicné.

Objednatel zodpovida za jednozna¢né a piesné zadani servisniho pozadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani piedkladanych navrhii feseni a schvalovani jejich realizace
v souladu s pozadovanymi SLA parametry. O viech provedenych zméndch vietné
pfedani kompletni dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele
prostrednictvim sluzby Helpdesk.

V piipadé pozadavki na vyvoj iniciovanych Objednatelem zabezpeCi Objednatel
bezodkladné posuzovani realizovanych zmén a schvalovani jejich realizace.

Poskytovatel pred feSenim poZadavku Objednatele pfedem upozorni na to, Ze se jedna o
pozadavek zménovy, rozvojovy nebo jiny, ktery vyZaduje samostatnou objednivku a
dalsi finan¢nimi naklady Objednatele nad ramec pfedplaceného objemu RozSifené
podpory (viz rozlideni plateb v bodech 4.2 a 4.3 smlouvy). Reseni takovych pozadavki
bude probihat dle katalogového listu 3.1. ,ReSeni servisnich poZadavki
(zménovy/rozvojovy poZadavek)®.

Vyzadani poskytnuti sluzeb podpory formou konzultaci bude probihat prostfednictvim
sluzby Helpdesk. Pracnost pozadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel
pozadavku musi realizaci pozadavku potvrdit, ptipadné odmitnout. AZ poté bude
pozadavek realizovan.

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

Pfipadné pfipominky k ndvrhim feseni a jeho vysledkiim musi byt konkrétni a v souladu
s odsouhlasenym zpiisobem reSeni.

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

Objednatel zajisti dostupnost prostfedka IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury a
ovéieni funk&nosti systémovych SW serveri musi predchazet zadani kazdého pozadavku.

O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostateéném predstihu. O
naplanovanych odstavkach bude Objednatel pofizovat zaznam do Helpdesku
Poskytovatele s uvedenim za¢atku a konce odstavky.

Pozadavek predavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:
e Oznaceni aplikace a jeji verze
o Oblast, které se pozadavek tyka (prostiednictvim c&iselniku), véetné specifikace
dotéené agendy
» Jméno spravce agendy - kli¢ového vzivatele
o Jméno uZivatele, u kterého pozadavek vznikl, popis prav uZivatele k pfislusné
oblasti v dobé vyskytu problému
» Popis pozadavku (vystizné, jednoznacné) vcetné jednotlivych kroka v aplikaci,
vedoucich k chybé, doplnény o tyto Gdaje:
o Datum a ¢as vzniku problému, je-li toto relevantni vii¢i pozadavku
o Kliové identifikatory pfedmétu problému:
o Jednoznacny identifikdtor zdznamu
e Popis vstupnich parametrQ
e Popis vstupnich dat a jejich povahy
o migrovana data
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aktualizovana z referenénich zdroji
pofizena ruéné
ztotoznéna & neztotoznéna
vicecetny vyskyt
o specificka data (technicky uZivatel, nezndmy subjekt, ...)
e Popis otekavaného vysledku a vystupu
« Popis skuteéného vysledku a vystupu
o Popis realizovanych krokii, véetné pfedpokladanych
o Popis kritického kroku s vyskytem problému a zpiisob jeho projevu
o Formou piilohy sejmutd obrazovka s podrobnym chybovym hlafenim ¢&i
oznadenym projevem chyby
e Stanoveni externfho dfivodu, resp. limitniho terminu (napf. mimofadna
inventarizace, interni statistika, mimot4dna zavérka, ...), vedouci k uréeni kategorie
vady
« Uvedeni ¢asti dokumentace, se kterou je pozadavek v rozporu (Smlouva o dilo,
Cilovy koncept, pfirucka, pravni norma)
o Stanoveni kategorie pozadavku, resp. vady Dila.
Uplnost a srozumitelnost zadani poZadavku dle vy$e uvedené struktury potvrdi
Poskytovatel jeho piijetim, oznaCenim pfislusného stavu v Helpdesku, ¢imz se zarovei
aktivuje parametr Zprovoznéni systému nahradnim zpisobem a Odstranéni zavady.

0O 0 0 0

V piipadé prodleni zpisobeného okolnostmi na strané Objednatele plati, ze veSkeré
terminy plnéni se prodluzuji o dobu, po kterou trvaly pfekazky a okolnosti zptisobujici
prodleni na stran& Objednatele, a o pfiméfenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla
byt poskytovan4 plnéni znovu vhodné zkoordinovana.

Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem predlozen formalné a
véené spravné s presnym a konkrétnim uvedenim divodu reklamace, véetné vSech
podkladii potiebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE - viz Pfiloha ¢. 3

smlouvy.

Provozni doba je tasovy usek, po ktery jsou sluzby dan¢ komponenty poskytovany
wrivateliim. Pokud neni v definici konkrétni sluzby uvedeno jinak, jedna se o Casovy usek
$:00 — 17:00 hod.
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SMLOUVA C. MS-055/16
O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Priloha & 2 - CENY PROVOZNI PODPORY

1. Podrobné ¢lenéni ceny Provozni podpory:

Sluzba ; Cena za ¢tvrtleti Cena za rok
(K& bez DPH) | (K¢ bez DPH)

Zikladni podpora

Reseni incidentt s garantovanou reakei Poskytovatele (viz Pfiloha &. 3 této smlouvy)
Rozsifena podpora (sluzby poskytované nad ramec zakladni podpory) v celkovém rozsahulllH |
CD roéné

Reseni servisnich poZadavkii (zm&novy/rozvojovy pozadavek)

Provozni kontrola systému
Poskytovani konzultaci
Metodicka podpora

Celkem bez DPH

DPH 21% (K¢&)

Celkem vé. DPH

Dalsi sluZby Roz3ifené podpory mohou byt &erpany pouze na zikladg objednavky Objednatele
a vrozsahu dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem a odsouhlaseném
Objednatelem za téchto podminek:

Poéé;) E:;il::’l:(ﬁh POSSI;Z::M& Sazba/CD Sazba/hod.
1-9 - K&/CD K¢&/hod.
10-14 - K&/CD Ké&/hod.
15-19 - K&/CD Ké&/hod.
| 204 vice K&CD K&hod.

V3echny ceny jsou uvedeny be?

Naklady na dopravu (kalkulovéno pro vzdalenost 240 km Plzeti-Slovany —

Kojetickd 1028, Neratovice a zp&t)

B

| [N

Ceny jsou uvedeny bez DPH.

2. Tématické odborné dny

V dobé platnosti této smlouvy jsou pracovnikiim Objednatele poskytnuty mnozstevni slevy za

uCast na tematickych odbornych dnech

nasledujici tabulky:

a semindfich poradanych Poskytovatelem dle

Pocet osob

Poskytnuti sleva z ceny akee na osobu

1-2

3 a vice

(]
i

V pripadé 3 a vice osob maji slevu .% viechny osoby.

Priloha ¢. 2 Smlouvy &. MS-055/16 o poskytovani provozni podpory systému PROXIO
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3. Ceny dalsich sluzeb
Synchronizace dat a nastaveni mezi produktivnim a testovacim prostiredim

a) Pravidelna (kvartalni) synchronizace dat a nastaveni mezi produktivnim a testovacim
prostfedim se provadi vzdy po ukonceni &tvrtletni uzavérky po 2. a 3. Stvrtleti a po
ro¢ni uzavérce, po domluvé s Objednatelem.

b) Jednorizovd mimofadnd synchronizace dat a nastaveni mezi produktivnim a
testovacim prostfedim je provadéna na vyzadani Objednatele na zakladé objednavky.
Poskytovatel zaSle Objednateli po provedeni synchronizace akceptaéni protokol. Objednatel
do 14-ti dni od provedeni synchronizace ovéfi aktudlnost dat a nastaveni a potvrdi
Poskytovateli akceptaéni protokol (drobné odchylky v datech nejsou diivodem k neakceptaci
provedeni synchronizace). Fakturace bude Poskytovatelem provadéna na zakladé podepsaného

akceptaéniho protokolu.

Popis sluzby X : : ~ Cena
Mimortadna synchronizace dat a nastaveni mezi produktivnim a

testovacim prostredim (na vyzadani) za obdobi del5i neZ 3 mé&sice _
Mimofiadna synchronizace dat a nastaveni mezi produktivnim a

testovacim prostfedim (na vyzadani) za obdobi kratsi neZ 3 mésice

Pravidelna kvartalni (fadn4) a synchronizace dat a nastaveni mezi -
produktivnim a testovacim prostredim

Vsechny ceny jsou uvedeny bez DPH.
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! __SMLOUVA C.MS-055/16
O POSKYTOVANI PROVOZNi PODPORY SYSTEMU PROXIO

Priloha & 3 - KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 2.2 - ReSent incidentil

Kategorie . ,
sluiby Zakladni podpora
Kod sluzby 22

Nazev sluzby ReSeni incidenti

Popis sluzby Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti €i funkénosti systému PROXIO
a soucasné¢ minimalizovat disledky vypadki na Objednatele (dale také jako
»Zakaznik*) a uzivatele spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
SLA Provozni doba Fevolit raskos §ystem u Ods}tranem
nahradnim zavady
zplsobem
Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 3‘0(05;19";:00 4 hod. 8 hod. 16 hod.
Kategorie B 8’0(05; 19?):00 8 hod N/A 64 hod
; 8:00-17:00 ;
Kategorie C (5x9) 16 hod. N/A 30 dni
Funkéni celek VSechny komponenty systému PROXIO
T — Kategorie incidentu se stanovuje na zakladg naléhavosti a dopadu
a—— & na prostiedi a Cinnosti Objednatele dle tabulky a popisu
uvedeného v &asti ,,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, piijaté
sluzbou Helpdesk, které Zakaznik navrhuje s klasifikaci ,, REKLAMACE<.

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

Kategorie klasifikace incidenti:

* Kategorie A - Kriticky stav —jedna se o stav, kdy je znemoznéna prace se systémem nebo
jeho Casti a nelze pouzit alternativni postup, nebo je chovani systému v rozporu s platnou
legislativou CR.

* Kategorie B - Méné zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena price se systémem nebo
jeho &asti, ale lze pouZit alternativni postup.

* Kategorie C - Stav neohrozujici funk&nost — jedna se o stav, kdy nenf va#né omezena
funk&nost systému nebo jeho &asti, nebo lze pouzit alternativni postup.

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

V piipadé neodstranéni zévady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokézat, Ze na odstranéni
vady nepfetrZité pracuje.
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DEFINICE POJMU

Prvotni reakei se rozumi potvrzeni prijeti pozadavku a poskytnuti informace Zakaznikovi, jakym
zpusobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-li to mozZné, zda se jedna ¢i nejedna o vadu systému, s
predpokladanou dobou potfebnou na vyfeSeni problému. Neni-li poskytovatel v tomto momenté tyto
informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Zakaznikovi poskytne.

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

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

Incident je jakdkoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera neni soucasti standardni operace, a ktera
zplsobi nebo miize zpisobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se nepovazuje
planované preruseni provozu,

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

Yadou se rozumf stav, ktery je v rozporu:
= se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostiedi a tento rozpor
je viiéi uzivatelské dokumentaci systému,
» s funkcionalitou definovanou v implementaéni smlouvé (jejich prilohach), piipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,
= s platnou legislativou CR k datu hlaSenf incidentu Zakaznikem.

Stanoveni kategorie incidentu

Kategorie konkrétniho incidentu se stanovuje na zakladé naléhavosti a dopadu na prostiedi a
¢innosti Objednatele dle nasledujici tabulky:

Naléhavost
Nizka D E
Normalni L9 B}
Urgentni B C

Velky Stredni Maly Depad

Koncepéni pravidla pro urceni Naléhavosti

Nal¢havost je urena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidenti se stejnym dopadem se
mize naléhavost v rozdilném Case jejich vyskytu vyrazné lisit.
Pro G¢ely poskytovani sluzeb jsou stanoveny tii zakladni Grovné Naléhavosti:

- Urgentni - zavazny incident, ktery zésadné ovliviluje kli¢ovou funkci &i obecng méné

vyznamnou funkei v kli€¢ovy okamZik (napf. finanéni uzavérka). Objednatel vyzaduje
okamZitou reakei vSech zicastnénych sloZek.

- Normalni —naléhavost feleni projeva incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele

standardni.
- Nizka — naléhavost feSeni projevi incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele
nizka,
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Koncepéni pravidla pro uréeni Dopadu na Objednatele

Uroveii dopadu je stanovena na zakladé incidentem dotéené funkcionality. Pro G&ely poskytovani
sluZeb jsou stanoveny tfi Grovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly dopad. Vlastni arovei
dopadu z dotéené funkcionality je nasledujici:

- Velky dopad — incidentem je ohroZen provoz a zarovei klitové funkce systému Proxio.
Incident tedy zplisobuje ve svych diisledcich Objednateli velké finanéni nebo jiné Skody a
primo ohrozuje kliCové aktivity Objednatele.

- Stredni dopad - incident zplisobuje, Ze systém Proxio neni pouZitelny ve svych zakladnich
funkeich nebo se vyskytuje funkéni zdvada znemoZitujici ¢innost systému. Tento stav mize
ohrozit bézny provoz Objednatele, pripadné muZe zpisobit vétsi finanéni nebo jiné Skody.
Jako Stfedni Dopad je nutno kvalifikovat i situaci, kdy je zasazeno vice nez 20% uzivateld v
ustfedi Objednatele nebo je plosné zasaZena jedna (1) pobogka Objednatele nebo je zasazeno
vice nez 10% vsech uzivatelii Objednatele.

- Maly dopad - systém Proxio je ve svych funkcich incidentem degradovan tak, Ze tento stav
omezuje bézny provoz Objednatele ¢i je incidentem zasaZena z pohledu Objednatele nepfilis
vyznamna &ast funkcionality.

POSTUP PRI RESENI INCIDENTU/VAD

Zakaznik prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s navrhem kategorie.
Jestlize Zékaznik neozna¢i kategorii incidentu, md se za to, Ze se jedna o Stay neohrozujici funké&nost.
Poskytovatel neni povinen reflektovat na hldSeni incidentu, jestlize pozadavek ohlasi jina nez
opravnéna osoba Zakaznika.

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

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

® Poskytovatel pokraduje v feSeni pozadavku,

* Poskytovatel pribézné informuje Zakaznika o tom, jakym zplisobem poZadavek fesi, o
predpokladané dobé pottebné na vyfeseni problému, pfipadné o pozadavcich na souginnost,

* pozadavek bude vyfizen bez dal3ich nakladd pro Zakaznika (zdarma),

®  po vyfedeni vady potvrdi Zakaznik na helpdesk pfevzeti opravy — ukonéeni hlagent,

= Jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priib&hu fe$eni vyhodnoceno, Ze se nejedna o vadu,
postupuje dale dle nasledujiciho &lanku B.

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

* Poskytovatel sdéli Zakaznikovi, Ze se nejednd o vadu s odéivodnénim a zastavi prace na feseni
pozadavku,

® Zakaznik na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaseni ukonéi, nebo da pokyn
k pokracovani feSeni poZadavku ukonéenim piivodniho pozadavku (reklamace vady) a
zadanim nového pozadavku s kvalifikaci NEREKLAMACE,

* Poskytovatel je opravnén a soucasn¢ povinen pokradovat v feSeni pozadavku jen pokud
dostane od Zakaznika pokyn k realizaci,

* Jestlize Zakaznik da Poskytovateli pokyn pokradovat v feSeni pozadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chdpan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud® v rémci
Cerpani sluzeb ,,Rozsifené podpory®, nebo nad ramec pausilni nabidkové ceny jako zvl4stni
pozadavek Zakaznika,

* kdyz Zakaznik kdykoliv v priibéhu feSeni pozadavku zrusi (zpravou na helpdesk) sviij pokyn
k fefeni, bude Poskytovatelem i¢tovana cena za dosud vykonan¢ préce pfi feSeni pozadavku,

= jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v prib&hu feSeni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu,
bude pozadavek vyfizen bez nikladd pro Zékaznika (zdarma).
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KVALITA SLUZEB A REPORTING
Mgéteni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méfeni jsou souhrnné za viechny sledované sluzby reportovany Zakaznikovi v rdmci sluzby 2.1.
Helpdesk.
Reporting obsahuje:

= Pocet incidentd za obdobi

= Pocet incidentil za obdobi dle funkénich celki a kategorii incidentd

= Prehled incidentii a zpiisob jejich vyfeSeni (pIné vyfeSeni, nihradni feSeni)

= Report dodrZeni parametri SLA

OMEZEN{ SLUZBY
Je-li pozadavek zapsin mimo provozni dobu, lhiita pro prvotni reakci zaCind béZet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahdjeni provozni doby.

Do doby tedeni Poskytovatelem se nezapoditava &as, kdy Zakaznik fesil oprdvnéné pozadavky
Poskytovatele na dopInéni podkladii nebo soudinnosti.

V pfipadé, Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyfeSeni pfictena k
dobg, po kterou byl pozadavek jiz fefen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektne
vyfeseny Poskytovatelem (4. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi netipném zadani pozadavku se &as na prvotni reakci (zahdjeni feSeni pozadavku) zacina pocitat
znovu po kazdém upfesnéni Zakaznikem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeseni incidentu se mj. nevztahuje na pfipady, kdy
incident/vada byl zptisoben:
= chybami HW (pogitate a sitové prostiedky, napf. vypadky sité bez zaloZniho zdroje, vady
médii apod.),
= nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,
= neodbornym zésahem do instalace ¢&i nastaveni parametrii software v¢. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,
= chybnym nakonfigurovanim operaéniho systému &i databaze ¢i poruSenim jeho funkenosti,
= naplnénim databaze chybnymi Gdaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Davody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
= zaikaznik uziva software v rozporu se vieobecnymi licenénimi podminkami,
= pozadavek neni dostatené konkrétni a objektivni,
» pozadavek je duplicitnf ve vztahu k ostatnim poZadavkim zadanym v systému helpdesk,
= feSeni pozadavku je v kompetenci klicového uZivatele Zakaznika,
= pozadavek se netyka produkéniho prostiedi Zakaznika.
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_ ¢ Katalogovy list 3 — Roz3ifena podpora
Kategorie sluzby | Rozsifend podpora

Kod sluzby 3
Nazev sluzby Roziifena podpora
Popis sluzby Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu i vady, tj. jsou

typu nereklamace a vytvorit tak podminky pro efektivngjsi vyuzivani systému.
Systému Tato sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze
strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluZby

¢ g Doba odezvy
Funkéni celek Provozni doba (v i)
VSechny komponenty 8:00-17:00 - 240
systému PROXIO hod. (5x9)
Funkéni celek [ Vsechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

Regeni zménovych pozadavkii typu NEREKLAMACE vedoucich k tipravé nebo doplnéni
standardni funké&nosti systému PROXIO, popf. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuziti. Realizace
rozdifené podpory probiha formou nésledujicich sluZeb:

= Regeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy poZadavek)
= Provozni kontrola systému

»  Poskytovani konzultaci

»  Metodicka podpora

Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby roz3ifené podpory se provadi prostrednictvim sluzby
Helpdesk a je obéma stranami obecné chapan jako objednavka.

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkrat$im terminu s ohledem na potieby Objednatele a na své
kapacitni moznosti.

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v ramei rozsirene
podpory budou evidovany tak, Zze bude zfejmé, kterého pracovnika Poskytovatele se prace tyka a
pocet casovych jednotek provedené prace.

Potvrzeni pfevzeti plnéni ze strany Objednatele se provadi prostfednictvim sluzby Helpdesk.

V piipadg, Ze Objednatel bezdlivodné nepotvrdi pfevzeti pinéni (neuvede diivod nepotvrzeni
protokolu) ani do 7 dnii ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze pfevzeti bylo
potvrzeno v den nasledujici po marném uplynuti této lhity.

Pozadavek bude zahrnut do protokolu o poskytnutych sluzbéch za pfisludné obdobi.
KVALITA SLUZBY A REPORTING

Pislusné protokoly, dokladajici veskeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za
uplynulé obdobi, predloZi vidy Poskytovatel Objednateli vzdy nejpozdéji do 5 pracovnich dnii po
skonceni pfisludného kalendainiho obdobi.
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Katalogovy list 3.1 — ReSeni servisnich poZadavkii (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Kategorie sluzby | RozSireni podpora

Kdd sluzby % .
Néazev sluzby ReSeni servisnich poZzadavka (zménovy/rozvojovy poZadavek)
Popis sluzby Poskytovani Gprav nebo doplnéni standardni funkénosti systému. Tato sluzba

je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba. odP:zvy
(v minutich)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x9)
Funkéni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

V ramei této sluzby jsou fedeny servisni pozadavky vzniklé v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,NEREKLAMACE* (tzn.
servisni pozadavky, které nejsou pfedmétem reklamadniho fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

* zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

= Upravy nebo doplnéni zobrazeni seznami,

= {pravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzori (8ablon) dokumenti,

= qpravy nebo doplnéni funkénosti produktu (véetné integra¢nich funkénosti).

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel se zavazuje poskytnout v rdmei plnéni této sluzby nasledujici soucinnost:
* nezbytnou spolupraci pfi specifikaci navrhu feeni;
* nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavki a navrzenych resent,
= zajisténi spoluprace dotCenych dalSich spravea Objednatele;
=  zajisténi spoluprace dotéenych tietich stran;
= zajisténi pripadnych termind planované odstavky.

POSTUP ZADAVANI ZMENOVYCH/ROZVOJOVYCH POZADAVKU

Zménové/rozvojove pozadavky jsou predavany Objednatelem Poskytovateli prostiednictvim sluzby
Helpdesk.

Soucasti pozadavku musi byt podrobny popis zmény.

Akceptace zmény Poskytovatelem
Poskytovatel na zakladé pozadavku Objednatele vyhodnoti jeho zadéni a realizovatelnost.
Rozhodnuti mohou byt nasledujiciho typu:

e Poskytovatel akceptuje pozadavek jako realizovatelny a pfistoupi k provedeni analyzy
pozadavku a k pfipravé nabidky.

e V piipadé, Ze Poskytovatel z objektivnich diivodt vyhodnoti pozadavek jako nerealizovatelny,
mize vydat zamitavé stanovisko s upfesnénim divoda zamitnuti Objednateli.

Vytvoreni nabidky Zhotovitelem
Po vyhodnoceni a akceptaci pozadavku Objednatele provede Poskytovatel analyzu pozadavku a
pfipravi nabidku na realizaci zmény. Tato nabidka bude obsahovat:
e Nabizeny obsah sluzby — tpravy, zajisfované ¢innosti
e Cenu nabidky
e Harmonogram provedeni
e Ocekavany vystup
Platnost nabidky
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AKkceptace nabidky Objednatelem

V pfipadé, Ze Objednatel s nabidkou souhlasi a pozaduje jeji realizaci, akceptuje nabidku bud’
prostfednictvim pisemné objednavky nebo v Helpdeskovém systému Poskytovatele.

V pfipadg, ze Objednatel nesouhlasi s uvedenymi parametry nabidky (zejména cena a
harmonogram) je tato neshoda feSena na jednani odpovédnych zastupcii smluvnich stran.

Realizace

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

Odstoupeni od konkrétniho poZadavku:

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

Zru3eni konkrétniho pozadavku Objednatelem

Objednatel miZe dale zrudit konkrétni pozadavek v terminu po predlozeni nabidky &i akceptaci
objednavky. ZruSeni pozadavku mohou byt nasledujiciho typu:
® ZruSeni poZadavku nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem zahajeni
praci na provedeni zmény (dle harmonogramu obsazeného v nabidce). V tomto pfipadé
Poskytovatel nepozaduje Ghradu nakladii.

° Zrueni pozadavku béhem realizace s ihradou prokazatelné vynalozenych a dolozenych
nédkladd vzniklych Poskytovateli ke dni zruSeni konkrétniho pozadavku.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Kritériem usp&3nosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostiedi Objednatele.
Meéfeni kvality sluzby je provddéno v Helpdeskovém systému provozovaném Provozovatelem.
Vysledky méfeni jsou souhrnng za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli.

OMEZENI SLUZBY
Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti pozadavku.
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Katalogovy list 3.2 — Provozni kontrola systému.
Kategorie sluzby | RozSifena podpora

Kéd sluzby 3.2
Ndzev sluzby Provozni kontrola systému
Popis sluzby Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Objednatele, detekce moznych

chybovych stavii monitorovanych prvka systému, za Gc¢elem zmengeni rizika
vzniku incidentu.
Rozsah a parametry sluZzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odrafzvy
(v minutach)
Tx24="Tdniv
Vsechny komponenty ’
systému PROXIO tydn;é r?:éhod. 240

Detailni popis
Poskytovatel providi na zakladé objednavky inspekei a idrzbu dodaného systému z diivods
prevence a optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi software Objednatele.

Poskytovatel vzdalenym pristupem na zakladé dohody se Objednatelem sleduje chod systému a
pfipadné provadi potfebné zasahy u Objednatele.

Naplni sluzby je pfedevsim:

* kontrola a ipravy integraénich vazeb na ostatni software Objednatele,
* mapovani vytizeni integra¢nich mustka,

* optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

*  kontrola zapliiovani databazového prostoru a névrhy Jeho rozsifovani,
* kontrola zalohovéni a bezpeénosti dat.

O provedené inspekei je vzdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny zastupee Objednatele.

Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci (HealthReports).
Jeho cilem je zabezpetit pro pracovniky Poskytovatele piistup k informacim o b&hu systému
PROXIO, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace nebo i predchézeni problémi.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

Pro potieby poskytovani sluzby 3.2 Provozni kentrola systému se Objednatel zavazuje Poskytovateli:
®= poskytnout uréeni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incidenti,
* umoZnit provoz subsystému automatického monitorovan{ béhu aplikaci HealthReports.

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

Mgfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Poskytovatelem a jejich
piehled za prislusné obdobi je soudasti prehledu poZadavki.

Prostfednictvim subsystému HealthReports jsou udaje o behu aplikaci zanaseny do interniho
informaéniho systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni tdaje nebo
varovani a v zadném pfipadé neobsahuje jakékoliv tdaje citlivého charakteru (napf. pfistupova
hesla).

OMEZENi SLUZBY
Nezbytnym pfedpokladem pro poskytovani této sluzby je sluzba 2.1 Helpdesk.
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T _Katalogovy list 3.4 - Poskytovani konzultaci
Kategorie sluzby | RozSifena podpora

Kod sluzby 34
Niazev sluzby Poskytovani konzultaci
Popis sluzby Konzultace za i¢elem odborné pomoci a rady pfi fe3eni konkrétniho problému

v souvislosti s provozem funkénich celkii definovanych timto dokumentem. Tato
sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych objednivek ze strany
Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DOb&E odt?zvy
(v minutach)
V3echny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x9)

Detailni popis
Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivatelim systému v poZadovaném rozsahu a rovni
znalosti s cilem zkvalitiovat vyuzivani systému pracovniky Objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovniki Objednatele formou dialogu, tj.
¢innost spoéivajici v diskusi a feSeni konkrétnich situaci a ptipadii na dané téma. Konzultace je téz
odpovéd’ na dotaz, nebo vypracovéani zpravy v zavislosti na rozsahu a sloZitosti dotazu Objednatele
k zadanému pozadavku.

Pfedmét plnéni je poskytovéan dle povahy konzultace bud’ v misté Objednatele nebo Poskytovatele
(telefonicky i s vyuzitim vzdaleného pfistupu). Vyjimeéné pfi feSeni obecnych principd, je mozna
realizace konzultace pro §iri okruh uZivateld na uéebné.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel definuje seznam osob, které mohou schvalit pozadavky na vypracovani pisemné
odpovédi. Objednatel definuje okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Gsp&Snosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostiednictvim sluzby
Helpdesk, v pfipad¢ konzultace v mist¢ Objednatele podepsanou prezenéni listinou a hodnocenim
konzultace.
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~ Katalogovy list 3.6 — Metodicka podpora
Kategorie siuzby | Rozsifena podpora
Kéd sluzby 3.6
Nizev sluzby Metodicka podpora
Popis sluzby Cilem sluzby je zajistovat metodickou podporu pracovnikim Objednatele
(uzivatelim) v pozadovaném rozsahu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DOh% OdEEZ\fy
(v minutach)
Viechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x 9)
Detailni popis

V ramci této sluzby poskytovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikim Objednatele
(uzivatelim) v pozadovaném rozsahu.

Napftiklad:

- vypracovani navrhii pracovnich postupli pro spravné a efektivni vyuzivani systému

- vypracovani navrhu vyuziti a ptizpisobeni uréitého interniho procesu objednatele dodanému

systému

Piedmét pnéni je poskytovan dle povahy problému bud’ v misté Objednatele nebo Poskytovatele
(pisemné, telefonicky ¢i s vyuzitim vzdaleného pristupu).
Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkrat$im terminu s ohledem na potieby Objednatele a na své
kapacitni moznosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Gsp&snosti je akceptace poskytnuté sluzby. Vysledkem provedeni sluzby Metodicka
podpora je zpravidla dokument, ktery stanovuje/upfesiiuje pracovni postupy pro zabezpeceni
konkrétnich Cinnosti s vyuzitim funkcionality systému.
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