SMLOUVA O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE)
A PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

(:islo smlouvy Poskytovatele: M2SP-008/22
Cislo smlouvy Objednatele: 222Z/07LY

uzaviend niZe uveden¢ho dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nésl.
zdkona &. 89/2012 Sb., obdansky zakonik, a na zdklad¢ zakona ¢&. 137/2006 Sb.,
o vefejnych zakédzkach, ve znéni pozd&jiich piedpisii (déle jen ,,Smlouva*), mezi nize

uvedenymi smiuvnimi stranami;

Mésto Neratovice

se sidlem : Kojeticka 1028, 277 11 Neratovice
zastoupend Ing. Romanem KrouZeckym, starostou mésta
IC 5 : 00237108

DIC :

Bank. spojeni :

(dale jen ,,objednatel*)

a

Marbes s.r.o.

se sidlem : Brojova 2113/16, 326 00 Plzei
zapséna : v Obchodnim rejstiiku vedeném u Krajského soudu v Plzni,
oddil C,
vioZka 25285
zastoupend
IC : 29108373
DIC : CZ29108373

e i [

(dale jen ,,poskytovatel®)

(objednatel a poskytovatel spole¢né& déle jen ,,Smiuvni strany* nebo téZ jednotlivé jen
~Smluvni strana*)

Jako smluvni strany uzaviely niZe uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni
§ 1746 odst. 2 a nasl. zdkona ¢&. 89/2012 Sb., ObCansky zakonik (dale jen ,.Obdansky
zakonik®), tuto smlouvu {déle jen ,,smlouva®).

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICI:

1 PREDMET SMLOUVY

1.1  Pfedmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat objednateli
sluzby Gdrzby (maintenance) a provozni podpory sofiware PROXIO,
uZivaného objednatelem, jehoZ seznam komponent je uveden v Piiloze &.1 této
Smlouvy (déle jen ,,SluZby*). Tento zdvazek zahrnuje:
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2.1.1 Udrbu (maintenance) software PROXIO
2.1.2 Zékladnf podporu (sluZby poskytované pauSalng);

1.2 Podrobns specifikace a rozsah poskytovanych SluZeb je uveden v PFiloze & 1,
ktera je nedilnou souéasti této Smlouvy.

1.3  Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za fadné poskytované Sluzby cenu
ve vyl a zplsobem uvedenym v €l 3 této Smlouvy, a to bezhotovostnim
pfevodem na bankovni G&et Poskytovatele, uvedeny v zihlavi této Smlouvy.

2 TERMINY A MISTO PLNENI

2.1  Poskytovatel se zavazuje poskytovat Slufby po celou dobu trvani této
Smiouvy, v terminech dle P¥ilohy &3 (,Katalog sluZeb™) této Smlouvy, a to
ode dne u€innosti této Smlouvy.

2.2 Mistem poskytovani SluZeb je sidlo objednatele a sidlo poskytovatele, pfipadné
Jjind mista uréena objednatelem.

CENA A PLATEBNi PODMINKY

3.1  Neni-li vyslovné uvedeno jinak, viechny ceny uvidéné v této Smlouvé a viech
pfilohich jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe pfipustné.
Poskytovatel prohlaluje, ¥e tyto ceny pln& pokryvaji viechny jeho naklady
spojené s poskytovanim SluZeb podle této Smlouvy. K cené bude vidy
fakturovéno DPH v zikonem stanovené aktualni vysi.

3.2 Cena za poskytovani SluZeb uvedena v PFiloze & 2 (,,Cena za hdribu a
provozni podporu®) této smlouvy a bude Objednatelem hrazena na zikladé
datiového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem na kazdy
kalendéini rok vZdy predem, nejpozdéji do patého pracovnito dne v pfisluiném
kalendafnim roce. Prvni splatka bude vypodétena jako poméméa &ist roéniho
poplatku vzhledemn k datu podpisu této smlouvy.,

3.3 VeSkeré faktury vystavené poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit veskeré
naleZitosti datiového dokladu v souladu se zdkonem & 235/2004 Sh., o dani
z pridané hodnoty, ve zn&ni pozd&jsich predpisi. Viechny faktury budou déle
obsahovat zejména nésledujici udaje:

() ¢islo Smlouvy objednatele a oznaceni pfipadnych dodatkd Smlouvy;
(ii)  ¢islo a ndzev pristudné vefejné zakizky;
(iii)  popis plnéni poskytovatele.

34  VeSkeré daiiové doklady (faktury) vystavené poskytovatelem podle této
Smlouvy bude poskytovatel zasilat objednateli doporuéené nebo elektronickou
formou a jejich splatnost bude &init tiicet (30) kalendafnich dni ode dne jejich
doruceni objednateli. Za den thrady dané faktury bude povaXovin den
odepsani fakturované ¢astky z Gétu objednatele.

3.5 Objednatel si vyhrazuje prdvo vrétit poskytovateli do data jeho splatnosti
danovy doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré tdaje vyZadované
zédvaznymi pravnimi pedpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou
uvedeny nesprdvné Udaje (s uvedenim chyb&jicich nadleZitosti nebo
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nespravnych 0dajd). V takovém pifpadé zaéne béZet doba splatnosti datiového
dokladu (faktury) aZ dorufenim fadné opraveného daitového dokladu (faktury)
objednateli.

3.6  Smluvni strany se dohodly, Ze poskytovatel muZe provést jednou za kalendaini
rok upravu ceny plnéni dle této smlouvy, a to vZdy k prvému dni kalendainiho
mésice, v ném¥ tato smlouva byla podepsina. Cena plnéni die této smlouvy
bude upravena o inflaci pfedchdzejiciho kalendainiho roku.

4 PRAVA A POVINNOSTI OBJEDNATELE

4.1  Objednatel se zavazuje spolupracovat s poskytovatelem a poskytovat mu
vedkerou nutnou souéinnost potfebnou pro fidné poskytovini Sluzeb podle této
Smlouvy, Objednatel je povinen informovat poskytovatele o vedkerych
skutetnostech, které jsou nebo mohou byt dilleZité pro plnéni této Smlouvy.

42  Objednatel se zavazuje wmoZnit vstup zaméstnancim poskytovatele
zajistujicim Sluzby do mist plnéni podle této Smlouvy. Pokud objednatel
neposkytne vélanku 5.1 této Smlouvy dohodnutou soudinnost, ma
poskytovatel prdvo poZadovat na objednateli posunuti stanovenych termind
o &as, po ktery nemoh! poskytovatel pracovat na plnéni pfedmétu Smlouvy.

4.3  Objednatel se zavazuje respektovat a zaji¥fovat podminky a pfedpoklady
podpory provozu dle Pfilohy &.1 této smlouvy.

PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE

5.1  Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s objednatelem a poskytovat mu
vedkerou nutnou soudinnost potfebnou pro ¥adné poskytovéni SluZeb podle této
Smlouvy. Poskytovatel je povinen pisemné informovat objednatele
o veikerych skuteénostech, které jsou nebo mohou byt dilezité pro plnéni této
Smlouvy.

52  Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadn& a véas. Poskytovatel je
povinen postupovat pii poskytovéni SluZeb s ndleZitou odbornou pééi a podle
pokynii objednatele. P¥i plnEni této Smlouvy je poskytovatel povinen
upozorfiovat objednatele na nevhodnost jeho pokynid, které by mohly mit
za nésledek ijmu na prévech objednatele nebo vznik $kody. Pokud objednatel
ipfes upozornéni na splnéni svych pokynl trva, neodpovidd poskytovatel
za ptipadnou $kodu tim vzniklou.

5.3  Poskytovatel se zavazuje, Ze jeho zamé&stnanci a jiné osoby, které budou na
strané poskytovatele poskytovat Shuzby dle této Smlouvy, budou pfi plnéni této
Smlouvy dodrZzovat veSkeré obecné zavazné pledpisy vztahujici se
k vykonavané &innosti, zejména piedpisy o bezpefnosti prace a ¢ poZarni
bezpednosti, pfedpisy o vstupu do objekti objednatele a budou se fidit
organiza¢nimi pokyny odpovédnych zaméstmancii objednatele.

54  Vsechna data, at’ uZ v jakékoliv podobé, a jejich hmotné noside, kterd vznikla
¢i vzniknou pfi poskytovani SluZzeb podle této Smlouvy, jsou vyluénym
vlastnictvim objednatele. Nejpozdé&)i do 15 pracovnich dnii od dorudeni Zadosti
objednatele nebo od ukonéeni této Smlouvy je poskytovatel povinen tato data a
jejich nosiée objednateli predat.

Smlouva o poskytovani udrZby (maintenance) a provozni pedpory systému PROXIO Strana 3



5.5  Poskytovatel neni opravnén pouZit podklady, data a hmotné nosice ptedané mu
objednatelem dle této Smlouvy pro jiné Gdely neZ je poskytovani SluZeb podle
této Smlouvy. Nejpozd&ji do 15 pracovnich dnli od dorufeni Zadosti
objednatele nebo od ukonéeni této Smlouvy je poskytovatel povinen vratit
objednateli vedkeré podklady, data a hmotné nosi¢e poskytnuté objednatelem
poskytovateli ke spln&ni jeho zavazkid podle této Smlouvy.

5.6  Poskytovatel je oprivnén pouZit kplnéni této Smlouvy tietich osob jen
s pfedchozim pisemnym soublasem objednatele.

5.7  V pfipadg, Ze se vyskytne jakakoli pfekazka, zejména

6] prodleni objednatele s poskytnutim soudinnosti, které by podmifiovalo
plné&ni poskytovatele;

(ii)  okolnosti vyludujici odpovédnost dle § 2913 odst. 2 obanského
zakondku, apod.,

kterd by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovini SluZeb, mi
poskytovatel povinnost o této piekazce objednatele pisemné informovat, a to
nejpozdéji do p&ti (5) kalendainich dni od okam#ku, kdy se tato piekazka
vyskytla. Pokud poskytovatel objednatele v této pétidenni 1hit¢ o pfekaZkéch
pisemné neinformuje, zanikaji veSkera prava poskytovatele, ktera se ke vzniku
plisluiné preka?ky vazi, zejména poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli
posunuti stanovenych termind poskytovani SluZeb.

6 OCHRANA DUVERNYCH INFORMACI

6.1 Za duvémé informace objednatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podie této Smlouvy povaZuji veskeré informace, které nebyly objednatelem
oznadeny jako vefejné, zejména:

(i) informace, které se tykaji objednatele;

(i)  informace, pro které je stanoven zdvaznymi pradvnimi pfedpisy zvIa$tni
rezim utajeni pfi naklddéni s nimi.

6.2  Za davéme informace poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které byly poskytovatelem
pisemné oznafeny jako dGvémné a soutasné se jedna o informace, které se
tykaji poskytovatele, maji skuteénou nebo alespofi potencidlni materidlni
¢ nemateridlni hodnotu, nejsou v pfisluinych obchodnich kruzich bZné
dostupné a poskytovatel odpovidajicim zpliscbem zajistuje jejich utajent;
avSak vyjma informaci, které se tykaji této Smlouvy a jejtho plnéni (zejména
informace o pravech a povinnostech Smluvnich stran, informace o cenach
apod.).

6.3  Za divérné informace objednatele a poskytovatele se nepovazuji informace,
které se staly vefejné piistupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti
jejich ochrany, informace ziskané na zakladé postupu prokazateln& nezavislého
na poskytovateli a informace poskytnuté tfeti osobou, kterd takové informace
neziskala porufenim povinnosti jejich ochrany.

6.4  Smluvni strany se zavazuji, Ze budou zachovévat mienlivost o vSech
divémych informacich druhé Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti
s pInénim této Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany je
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6.5

6.6

7.2

73

7.4

7.5

Smlouva o poskytovani drZzby (maintenance) a provozni podpory systému PROXI0

nebudou sdélovat Zadnym téetim osobdm, vyjma osob, které na poskytovini
Sluzeb spolupracuji, za ptedpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané
divémych informaci ve stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této
Smlouvy. Za poruSeni zdvazku diivémnosti informaci podle této Smlouvy
nebude rovndZ povaZovano zvefejnéni divémych informaci jakékoliv
ze Smluvnich stran, ke kterému dojde na zaklad¢ zdkona, soudniho, spravniho
¢i jiného obdobného rozhodnuti.

Poskytovatel se zavazuje nevyuzit divémé informace objednatele ziskané
v souvislosti s touto Smlouvou jinak neZz pro €ely této Smlouvy, v neprospéch
objednatele &i k poSkozeni jeho dobrého jména nebo povésti.

Nehled€ na ustanoveni ¢lanku 7.2 této Smlouvy poskytovatel dile vyslovng
souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla vedena v Centrilni evidenci smluv
vedené objednatelem a v informatnim systému Registr smluv (ISRS) vedeném
Ministerstvem vnitra CR, které jsou vefejng piistupné a které obsahuje udaje
zegjména o smiuvnich stranich, pfedmé&tu smlouvy, &iselné oznadeni této
Smlouvy a datum jejiho podpisu. Poskytovatel ddle vyslovng souhlasi s tim,
aby tato Smlouva byla v plném rozsahu zvefejnéna na webovych strankach
uréenych objednatelem. Smluvni strany prohla$uji, Ze skutefnosti uvedené
vtéto Smlouvé nepovazuji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 2985
ob¢anského zakoniku a udéluji svoleni k jejich uZiti a zvefejnéni bez stanoveni
jakychkoliv dalsich podminek.

OCHRANA A ZPRACOVANI OSOBNICH UDAJU

Smluvni strany se zavazuji, v souvislost: se Smlouvou, postupovat v souladu
s Nafizenim Evropského parlamentu a rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna
2016 o ochran® fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osabnich tidaji
a o volném pohybu t&chto Udaji a o zru¥eni smémice 95/46/ES (obecné
nafizeni ¢ ochrané osobnich Gdajd), dile jen ,.Natizeni GDPR®.

Objednatel je a bude nadéle povaZovin za Spravce osobnich Udajl, se viemi
pro n&j vyplyvajicimi disledky a povinnostmi.

Pfi plnéni této smlouvy nepfichazi poskytovatel standardn€ do styku
s osobnimi Gdaji, kterych je objednatel spravce (dile jen ,.chrinéné osobni
udaje®).

Pouze ve vyjime&nych pfipadech se miiZe stit, e poskytovatel zisk4 pfistup
k chranénym osobnim tdajim. Pokud se tak stane, jednd se o zpracovani
z povéfeni spravce dle €lanku 29 Nafizeni GDPR.

Poskytovatel se zavazuje zachovavat ml&enlivost o viech chrénénych osobnich
udajich, se ktervmi pfijde do styku v souvislosti s plnénim dle Smlouvy.
Poskytovatel se zejména zavazuje:

(1ii)) nesdélovat nebo nezpfistupiiovat chranéné osobni tidaje tfetim strandm
bez pfedchoziho souhlasu objednatele,

(iv)  zajistit, Ze jeho zaméstmanci a dal$i osoby, které piijdou do styku
s chranénymi osobnimi udaji v souvislosti s plngnim dle Smlouvy,
budou zavazany povinnosti ml&enlivosti ve stejném rozsahu, v jakém je
mléenlivosti vAzan on sdm, a aby tato povinnost miéenlivosti trvala i po
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skonéeni jejich zamé&stnani nebo provadéni praci (minimalné po dobu
1 roku),

(v)  zajistit, aby osoby, které se budou podilet na pinéni dle Smlouvy, pii
styku nebo nakladéni s chranénymi osobnimi idaji nepofizovaly kopie
chranénych osobnich Udaji bez pfedchoziho pisemného souhlasu
objednatele a aby jejich <&innosti nebo opomenutim nedoslo
k ndhodnému nebo protiprivnimu zmieni, ztraté & pozméndni
chranénych osobnich dajli, nebo k jejich neoprdvnénému zpfistupnéni
tietim osobam.

7.6  Poskytovatel je povinen po dobu plnéni pfedmétu Smlouvy realizovat potfebné
bezpelnostni opatfeni vrovin€ technické i organizaéni, aby zajistil Grovess
zabezpedeni odpovidajici danému riziku, zejm. pak osobni Gdaje zabezpetit
vi¢i ndhodnému & nezdkonnému zniceni, ztraté, zméng, zpHstupnini
neopravnénym stranam, zneuZiti &i jinému zpisobu zachdzeni s osobnimi daty
v rozporu s Nafizenim GDPR.

7.7  Poskytovatel je povinen pisemné€ seznidmit objednatele s jakymkoliv
podezienim na poruSeni nebo skuteénym porufenim bezpeénosti zpracovani
osobnich udaji podle ustanoveni Smilouvy, napf.: jakoukoliv odchylkou od
udélenych pokynti, odchylkou od sjednaného pfistupu, planovanym
zvefejnénim, upgradem, testy apod., kterymi miize dojit k vpravé nebo zméné
zabezpeteni nebo ke zpracovani osobnich tdaji, jakymkoliv podezfenim
z porudeni diivérnosti, jakymkoliv podezfenim z nahodného & nezdkonného
znideni, ziraty, zmény, zpfistupnéni neopravnénym stranam, zneuZiti &i jiného
zpilisobu zachézen{ s osobnimi tidaji v rozporu s Natizenim GDPR.

7.8 Objednatel je opravnén provadét kontrolu, zda poskytovatel plni své povinnosti
dle tohoto &lanku. Poskytovatel je povinen a zavazuje se k veskeré souinnosti
s objednatelem, o kterou bude poidin v souvislosti s ochranou osobnich
udajii. Poskytovatel je povinen na vyZadani zpfistupnit objednateli sva pisemna
technickd a organiza®ni bezpetnostni opatfeni a umoZnit mu pifpadnou
kontrolu dodrZovani predloZenych technickych a organiza&nich bezpetnostnich
opatfeni.

7.9 Po skonceni udinnosti Smlouvy je poskytovatel povinen vefkera data, kterd mé
vdrZeni, vymazat, a pokud je dosud nepfedal objednateli, piedat
je objednateh a dale vymazat viechny existujici kopie. Pokod ma poskytovatel
ptistup k chranénym osobnim tdajiim, mé povinnost soudasné tento ptistup
deaktivovat &i vratit objednateli. Povinnost uvedena v tomto &lanku neplati,
stanovi-li pravni predpis EU, pfipadné vnitrostatni pravni pfedpis poskytovateli
data ukladat i po skoneni U¢innosti Smlouvy.

8 SANKCE

8.1  V ptipadé prodleni se zaplacenim penézité &astky je smluvni strana, kterd je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni strang smluvni pokutu
ve vySi 0,1% zdluzné castky za kaZzdy zapocaty den prodleni. Zaplacenim
smluvni pokuty neni dotéeno pravo na nahradu skutené $kody.
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8.2  V pfipads, Ze poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat objednateli fadné
a vCas Sluiby vterminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit
objednateli smluvni pokutu:

(i) ve vydi 100,- K& (slovy: jedno sto korun Ceskych) za kazdou zapo€atou
hodinu prodleni se zahéjenim fel¥eni problémového stavu (prvotn{
reakce) ve lhiit¢ stanovené pro problémové stavy kategorie A podle
¢linke 2.1.2 vterminech dle Pilohy &3 (,Katalog sluzeb™) této
Smlouvy;

(i)  ve vysi 100,- K& (slovy: jedno sto korun deskych) za kazdou zapodatou
hodinu prodleni se zproveznénim systému néhradnim zpiisobem ve
lhit& stanovené pro problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.2
v terminech dle P¥ilohy &.3 (,,Katalog sluZeb®) této Smlouvy;

(iif)  ve vy8i 500,- K& (slovy: pét set korun ceskych) za kaZdy zapo&aty den
prodleni s uplnym odstranénim zivady ve Ihité stanovené pro
problémové stavy kategorie A podle Elanku 2.1,2 v terminech
dle P¥ilohy &.3 (,,Katalog sluZeb“) této Smicuvy;

(iv)  ve vysi 50,- K& (slovy: padesat korun ceskych) za kaZzdou zapodatou
hodinu prodleni se zahéjenim fe¥eni problémového stavu ve lhité
stanovené pro problémové stavy kategorie B a/nebo C podle &lanku
2.1.2 v terminech dle PFilohy ¢.3 (, Katalog sluZzeb*) této Smlouvy;

(v)  ve vysi 100,- K& (slovy: jedno sto korun leskych) za kazdy zapodaty
den prodleni s uplnym odstrangnim zévady ve lhit¢ stanovené pro
problémové stavy kategorie B a/nebo C podle &lanku 2.1.2 v terminech
dle Prilohy &.3 (,,Katalog sluZeb™) této Smlouvy;

(vi)  ve vy3i 500,- K& (slovy: pét set korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s poskytovanim SluZeb dle &lanku 2.1.3 v terminech
die Prilohy ¢.3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

8.3  Vplipad®, Ze poskytovatel porudi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych
vEl 7 a odst. 6.5 a 6.6 €. 6 této Smlouvy, bude povinen zaplatit objednateli
smluvni pokutu ve vy8i 50.000,- K& (slovy: padesat tisic korun ceskych) za
kazdé takové poruseni.

8.4  Smluvnf pokuty stanovené dle tohoto ¢&l. 9 jsou splatné do tficeti (30) dni ode
dne doruteni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni strang.

8.5 Objednatel je opravnén kdykoli provést zapodet svych pohledivek za
Poskytovatelem vzniklych v souladu stimto & 9 proti jakymkoli v daném
okamZiku nesplatnym pohledavkam poskytovatele za objednatelern.

8.6  Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni dotéen nérok
objednatele na nahradu vzniklé §kody v plné vysi.

9 DOBA TRVANI A MOZNOST UKONCENI SMLOUVY
9.1 Tato Smlouva se uzavira na dobu neurditou.

9.2  Tato Smlouva miZe byt pfedéasné ukonéena pouze na zékladé dohody obou
Smluvnich stran, vypovédi ze strany objednatele dle ¢lanku 9.6, vypovédi ze
strany poskytovatele dle ¢l. 9.7, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran
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v souladu s touto Smlouvou.

9.3  Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pHpads, Ze je
Poskytovatel v prodleni s poskytovanim SluZeb dle této Smlouvy po dobu delsi
neZ tficet (30) dni oproti terminim sjednanym v této Smlouveé, a nezjedna
napravu ani do péti (5) dni od dorudeni pisemné vyzvy objednatele.

9.4  Poskytovatel je oprdvnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadg, Ze objednatel je
v prodleni s jakoukeli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu deldi nez
tficet (30) dnii po splatnosti pfistu$ného dafiového dokladu a nezjedna napravu
ani do péti (5) dnii od doruéeni pisemné vyzvy poskytovatele k napravé.

9.5  Odstoupeni od Smlouvy je G¢inné ckamZikem dorufeni pisemného oznimeni
o odstoupeni druhé Smluvni stran&.

0.6  Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
divodu, pfiCemZ vypovédn{ lhiita v trvéni tfi (3) mésict podind b&Zet prvnim
dnem kalendafniho mésice nésledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli
doruéena pisemnd vypovéd této Smlouvy.

0.7  Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
diivodu, pfitemz vypovédni lhita v trvani tf (3) mésicti poding béZet prvaim
dnem kalenddiniho mé&sice ndsledujiciho po mésici, v némz byla objednateli
doru¢ena pisemna vypovéd této Smlouvy.

9.8  Ukontenim této Smlouvy nejsou dotdena ustanovent tykajici se:

(i) smluvnich pokut,

(i)  ochrany divémych informaci a

(i) ustanoveni tykajici s¢ takovych prav a povinnosti, zjejichz povahy
vyplyvé, Ze maji trvat i po skonéeni ¢innosti této Smlouvy.

0.9  Vpfipadé predCasncho ukonfeni této Smlouvy ma poskytovatel narck na

thradu SluZeb provedenych v souladu stouto Smiouvou a akceptovanych
objednatelem do dne pfedasného ukondeni této Smlouvy.

10 OPRAVNENE OSOBY

10.1 Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prosttednictvim
nésledujicich opravnénych osob, povéfenych pracovniki nebo statutarnich
zastupct Smluvnich stran:

(i) Opravnénymi osobami objednatele jsou:
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10.2

103

11
11.1

11.2

11.3

114

11.5

Smlouva o poskytovani GdrZby (maintenance) a provozni podpory systému PROXIO

Opravnéné osoby, nejsou-li statutdmim orginem, nejsou oprivnény ke
zmé&nim této Smlouvy, jejim doplitkiim ani zruseni, ledaZe se prokdZou plnou
moci udélenou jim k tomu osobami oprévnénymi jednat navenek za pfislu$nou
Smluvni stranu v zileZitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou oprdvngny
jednostrann¥ zménit opravnéné osoby, jsou vSak povinny takovou zménu druhé
Smluvni strané bezodkladné pisemné oznamit.

Vekeré uplatiovéni narokd, sdélovani, ZzAdosti, pfeddvani informaci apod.
mezi Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt piislusnou Smluvni
stranou provedeno v pisemné formé a doruéeno druhé Smluvni stran& osobng,
doporugenou po3tou, nebo e-mailem s pouZitim elektronického podpisu.

ZAVERECNA USTANOVENI

Odpovéd’ Smluvnd strany této Smlouvy zahrnujici dodatek nebo odchylku od
druhou Smluvni stranou navrzeného znéni této smlouvy (nabidky) neni
pfijetim nabidky na uzavieni této Smlouvy ve smyslu § 1740 odst. 3
obdanského zikoniku, a to ani, kdy? podstatné neméni podminky nabidky
(navrZeného znéni této Smlouvy).

Tato Smlouva pfedstavuje tiplnou dohodu Smluvnich stran o pfedmétu této
Smlouvy. Vyjma zmén opravnénych osob podie Slanku 11.1 této Smlouvy
mohou veskeré zmény a dopliiky této Smlouvy byt provedeny pouze pisemnou
dohodou Smluvnich stran ve formé ¢islovanych dodatkii této Smlouvy,
podepsanych opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran. Za pisemnou formu
nebude pro tento el povaZovana vyména e-mailovych & jinych
elektronickych zprav.

Tato Smlouva a viechny vztahy z ni vyplyvajici se #idi prévnim ¥adem Ceské
republiky.

Spor, ktery vznikne na zakladé této Smlouvy nebo ktery sni souvisi, se
Smluvni strany zavazuji Fe$it pfednostn& smimou cestou pokud moZno do
tficett (30) dni ode dne, kdy o sporu jedna Smluvni strana uvédomi druhou
Smluvni stranu. Jinak jsou pro feSeni spori z této Smiouvy piisluiné obecné
soudy Ceské republiky.

V piipadé, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, netidinnym &i nevymahatelnym nebo bude-li takovym ptisluinym
organem shleddno, zlstivaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platmosti
a uéinnosti, pokud z povahy takového ustanoveni nebo zjeho obsahu anebo
z okolnosti, za nichZ bylo uzavieno, nevyplyva, Ze je nelze oddélit od ostatniho
obsahu této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji nahradit neplaime¢, nei¢inng
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni piivodnimu a této Smlouve
jako celkn. UkéZe-li se nékteré z ustanoveni této smlouvy zdénlivym
(nicomym), posoudi se vliv t€to vady na ostatni ustanoveni smiouvy obdobng
podle § 576 oblanského zakoniku.
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11.6 Smluvni strany prohladuji, Ze si vzajemné sdélily viechny skutkové a pravni
okolnosti, o nichZ k datu uzavieni této Smlouvy védély nebo véd&t musely,
akteré jsou relevantni ve vztahu k uzavieni této Smiouvy. Krom& ujisténi,
které si Smluvni strany poskytly v této Smlouvé, nebude mit #4dné ze stran
Zadna dal$i prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv skuteénostmi, které
vyjdou najevo, a o kterych neposkytla druh4 strana informace pfi jednani o této
Smiocuvé.

11.7 Smluvni strany sjedndvaji, Ze¢ pokud bude plnéni podle této Smlouvy vadné
avada bude odstranitelnd, nemiZe Smluvni strana, kieré bylo pInéno,
poZadovat slevu z ceny, pokud je vada odstranitelnd a Smluvni strana, ktera
plnila (a) je pfipravena takovou vadu odstranit; (b) bez zbyte&ného odkladu
zatne vyvijet &innost sméfujici k odstranéni vady; (¢) v takové ¢innosti fadné
pokratuje; a (d) v rozumném &ase s chledem na povahu vady vadu odstran{ &
pfedmét pln&ni nebo jeho &ast vymén{ za bezvadny.

11.8 Pridva vzniklda z této Smlouvy nesmi byt postoupena bez piedchoziho
pisemného souhlasu druhé strany.

11.9 Smluvni strany sjednévaji, Ze nad rdmec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy
nebudou jakakoliv vzdjemna prava a povinnosti dovozovana z dosavadni &
budoucf praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami &i zvyklosti zachovavanych
obecné, mezi stranami &1 v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této Smiouvy
ani k nim nebude pii vykladu této Smlouvy piihliZeno, ledaZe je ve Smiouvé
vyslovné sjednano jinak. Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze si nejsou
védomy Zadnych dosud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti &i praxe.

11.10 Smluvni strany se dohodly, Ze kromé& pHpadi upravenych v § 2913 odst. 2
obanského zikoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k nahrad® $kody také
mimofadna, nepredvidatelna a nepiekonatelnd prekazka vznikla nezivisle na
jeji vili v dobég, kdy byla v prodleni s plnénim smluvenych povinnosti, aviak
pouze od okamziku vzniku takové piekazky. Smluvni strana neni v prodleni
s pinénim, pokud je takové prodleni zplisobeno prodlenim druhé Smluvni
strany s plnénim jejich povinnosti.

11.11 Smiuvni strany prohlafuji, Ze se pfi uzavirdni této smlouvy nenachazeji ve
stavu tisné nebo rozufeni, Z¢ tuto Smlouvu uzavirajf svobodng, vAZn&
a s vyuZitim naleZitych zkuSenosti nebo s vyuZitim naleZité zkuiené odborné
pomoci, a Ze plnéni, ke kterému se touto Smlouvou zavazuji, neni vzhledem ke
viem okolnostem souvisejicim s uzavienim této Smlouvy vzijemné v hrubém
nepomeruy, a jako takové se jej zavazuji druhé Smluvni stran za podminek této
Smlouvy poskytnout. Ustanoveni § 1793 odst. 1 obdanského zékoniku se
nepouzije.

11.12 Pro vylou€eni pochybnosti se uvadi, Ze Zidny zdvazek sjednany v této Smiouvé
neni fixnim zivazkem ve smyslu § 1980 obdanského zikoniku.

11.13 Smluvni strany vyslovn& potvrzuji, Ze zdkladni podminky této Smlouvy jsou
vysledkem jednani Smluvnich stran a kaZda ze stran méla pfileZitost ovlivnit
v pribéhu jedndni obsah podminek této Smlouvy.

11.14 Smluvni strana je opravnéna od této Smlouvy odstoupit pouze z divodi
uvedenych v této Smlouvé. Céast ustanoveni § 2001 ob&anského zdkoniku
o odstoupeni na zakladé zdkona se nepouZije.
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11.15 Tato Smlouva obsahuje Uplné ujednini o piedmétu Smlouvy a viech
nélezitostech, které Smluvni strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které
povaZuji za diileZité pro zAvaznost této smlouvy. Zadny projev Smluvnich stran
udinény pfi jedndni o i¢to Smlouvé ani projev udinény po uzavfeni této
Smlouvy nesmi byt vykladan v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi této
Smlouvy a nezaklada 24dny zévazek Zédné ze stran.

11.16 Strany vylucuji aplikaci nasledujicich ustanoveni obdanského zdkoniku na tuto
smlouvu: § 557 a § 1805 odst. 2 ob&anského zdkoniku,

11.17 Tato Smlouva je vyhotovena ve dvou (2) vyhotovenich v &eském jazyce,
pfiemZ viechna vyhotoveni maji platnost originilu. Jedno (1) vyhotoveni
Smlouvy obdr?i objednatel a jedno (1) poskytovatel.

11.18 Tato Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu Smiouvy oprévnénymi zéstupci
obou smluvnich stran a G¢innosti dnem uvefejnéni v registru smluv.

11.19 Poskytovatel prohlasuje, Ze souhlasi se zvefejnEnim této smlouvy v plném
znéni (v&etné viech pfiloh). Smluvni strany prohladuji, Ze smlouva neobsahuje
Zadna obchodni tajemstvi a poskytovatel souhlasi s uvefejnénim smlouvy (vé.
metadat) bez stanoveni jakychkoliv dalsich podminek.

11.20 Nedilnou sou¢ésti Smlouvy jsou nésledujici pEilohy:

Piiloha €. 1: Prehled podporovaného programového vybaveni a rozsah
poskytovanych SluZeb

Piiloha ¢. 2: Cena za GdrZbu a provozni podporu
Priloha &. 3: Katalog sluZeb

11.21 Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu piedetly, Ze s jejim obsahem
souhlasi & na dikaz toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

V. Jdne L5 W22 V Plzni dne ¢ ¥ LoLe
Objednatel: Poskytovatel:
Mésto Neratovice

Podpi

Jméno: Ing. KrouZecky Roman
Funkce: starosta '
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~ SMLOUVA C. M2SP-008/22 ]
O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNI PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Priloha ¢, 1

PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENi A ROZSAH
POSKYTOVANYCH SLUZEB:

Pol, Oblast Software (aplikace)

IS Inventarizace majetkn - |

|

| 1 | Spriva majetku

ROZSAH POSKYTOVANE PODPORY PRO UVEDENE SOFTWAROVE
KOMPONENTY PROXIO (TABULKA C. 2). PREDMETEM TETO
SMLOUVY JSOU NASLEDUJICI SLUZBY:
Siuba
1. Udrzba (Maintenance}

1.1. Poskytovéni aktulnich verzi

1.2. Poskytovani upgrade

1.3. Poskytovénf update

1.4. Legislativni servis

2, Zékladni podpora
2.1. Helpdesk
2.2. ReZenf incidentit
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PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

1. Vsouladu s &lankem 3.2 smlouvy je mistem plnéni pro sluZby provozni podpory sidlo
poskytovatele, je-li to mozné vzdaienym pFistupem, pfipadné dle povahy pozadavku sidlo
Objednatele.

2. Objednatel je povinen zajistit funkéni projektovou strukturu na strang objednatele, bude
se prostiednictvim svych opravnénych osob ucastnit jednani vedeni projektu a bude plnit
fadng a v¢as dkoly, které pro né&j vyplynou z jednini vedeni projektu &i projektového
tymu,

3. Objednatel umoZni & prosttednictvim svych oprdvnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnikid poskytovatele s pracovniky objednatele i mimo odbor informatiky pro feseni
vad a viech problémi provozu systému.

4. Objednate! je povinen umoZnit vstup zaméstnmanciim poskytovatele zajistujicim sluzby do
mist plnéni podle této smlouvy. Jedné se zejména o zajistén{ pfistupu do mist, kde jsou
umistény produkéni servery.

5. Objednate]l zajisti vzdileny piistup poskytovateli k serverim infrastruktury (testovaci i
produktivai systém) vyhradng pro lely poskytovani sluZeb podle této smlouvy
s ohledem na technologické a bezpednostni moZnosti a politiky objednatele.

6. Objedunatel bude udrZovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo moZné
testovat funk&énost aplikaéniho SW pred nasezenim do produktivnibo provozu
(infrastruktura i aktudlni datovy obsah testovaciho systému je adekvétni k produktivnimu
systému).

7. Objednatel sd&li na vyZadéni poskytovatele terminy, kdy mitZe poskytovatel instalovat
SW na testovaci a produktivni systém objednatele.

8. Za dlelem piedini informaci o problémech provozu systému ¢ pfedini pozadaviku na
zménu bude objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradné s vyuZitim slufby
Helpdesk, popsané v Piiloze &. 3 {, Katalog sluZeb®) této smlouvy.

9. Viechny servisni poZadavky musi byt vzneseny a evidovany prostiednictvim sluzby
Helpdesk. Na servisni poZadavky vznesené jinou cestou napf. telefonicky neni ze strany
poskytovatele garantovina reakce. V piipad® poZadavku s garantovanou reakei dle SLA
parametrii je pouze timto zaevidovanim aktivovan parametr Prvotni reakce (shiba Re¥ent
incidenti).

10. Shizbu Helpdesk mohou vyuZivat pouze opravnéni pracovnici objednatele. PoZadavek
musi byt zaddn nebo verifikovan odpovédnou osobou dle smlowvy s ohledem na jeho
mo#né finanéni disledky a povahu piipadné "budouci” objednavky. Seznam opravnénych
osob pfedava objednatel poskytovateli dle potfeby pfi jeho zméng.

11. Pracovnik objednatele odpovédny za zadévani poZadavki do systému Helpdesk musi byt
pfed dnem nabyti Winnosti této smlouvy Fidné vyZkolen a registrovin v systému
Poskytovatele. O zpiisobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas
objednatele s pfenesenim odpovédnosti za zadané pozadavky na odpovédného
pracovnika.

12. V pfipadé ohlaseni poZadavku jinym zplsobem neZ pomoci systému Helpdesk je
objednate] povinen udinit zipis do Helpdesk neprodleng, jakmile je to moZné.

13. Objednatel nese odpovédnost za zadani poZadavki, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnen vyéislit ndklady spojené
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s fefenim neopravnéng zadanych pozadavii a pfedloZit objednateli k dhradg. Vykaz takto
zadanych poZadavki bude poskytovatel pfedavat objednateli mésicné.

14, Objednatel zodpovida za jednoznaéné a piesné zadani servisniho poZadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovdni pfedklddanych névehii fefeni a schvalovani jejich realizace
vsouladu s poZadovanymi SLA parametry. O viech provedenych zménich vletnd
pfeddni kompletni dokumentace bude poskytovatel informovat objednatele
prostiednictvim sluZby Helpdesk.

15. Vpfipadé poZadavki na v¥yvoj iniciovanych objednatelem zabezpedi objednatel
bezodkladné posuzovéni realizovanych zmén a schvalovéni jejich realizace.

16. Vyzadéni poskytnuti sluZeb podpory formou konzultaci bude probihat prostiednictvim
sluZby Helpdesk. Pracnost poZadavku bude poté odhadnuta poskytovatelem, zadavatel
pozadavku musi realizaci poZadavku potvrdit, pfipadné odmitnout. AZ poté bude
poZadavek realizovan,

17. Objednatel je povinen po poskytnuti slueb pracovnikem poskytovatele v misté
objednatele podepsat protokol o pfevzet! pinéni, pakliZe v protokolu uvedeny rozsah a
pfedmét poskytovanych stuZeb odpovida skutednosti.

18. Pfipadné pfipominky k navrhiim fefeni a jeho vysledkim musi byt konkrétni a v souladu
s odsouhlasenym zptsobem Feleni.

19. Zmeénu kategorie poZadavku je oprévnén provést odpoviédny pracovnik poskytovatele
v piipadé, kdy charakter poZadavku neodpovid zadané kategorii.

20. Objednatel zajisti dostupnost prostfedki IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury a
ov&feni funk&nosti systémovych SW serveril musi pfedchézet zadéni kazdého poZadavku.

21. O odstavkéch systému objednatel informuje poskytovatele v dostateCném predstihu. O
naplanovanych odstvkich bude objednatel pofizovat ziznam do Helpdeskn
Poskytovatele s uvedenim zaditku a konce odstavky.

22. PoZadavek pfedivany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:

Oznadeni aplikace
Oblast, které se poZadavek tyka (prostfednictvim &iselniku), véetné specifikace
dotéené agendy
Jméno spravee agendy - kliového uZivatele
Jméno uZivatele, u kterého poZadavek vznikl, popis prav uZivatele k piisluénéd
oblasti v dobg vyskytu problému
« Popis pozadavku (vystiZzné, jednoznacné&) véetné jednotlivych kroki v aplikaci,
vedoucich k chybg, dopinény o tyto tidaje:
© Datum a &as vzniku problému, je-li toto relevantni vii poZzadavku
© Detailni popis problému
o Formou pfilohy sejmutd obrazovka spodrobnym chybovym hlafenim &i
oznatenym projevem chyby
» Stanoveni externtho diivodu, resp. limitniho termimu (napf. mimokidna
inventarizace, interni statistika, mimotadna zavérka, ...), vedouci k uréeni kategorie
vady
s Uvedeni Casti dokumentace, se kteron je poZadavek v rozporu (Smiouva o dilo,
Cilovy koncept, pfiruka, pravni norma)
» Stanoveni kategorie poZadavku, resp. vady Dila.
23. Uplnost a srozumitelnost zadéni pozadavku dle vy¥%e uvedené struktury potvrdi
poskytovatel jeho pfijetim, oznatenim pfislu¥ného stavu v Helpdesku, 3m¥ se zdroved
aktivuje parametr Zprovoznéni systému nahradnim zpiisobem a Odstran¥ni zdvady.

24. V pfipadé prodleni zplisobeného okolnostmi na strand objednatcle plati, Ze veskeré
terminy plnéni se prodlunji o dobu, po kterou trvaly prekiaZky a okolnosti zpilisobujici
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prodleni na strané objednatele, a o piimé&fenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla
byt poskytovand pinéni Inovu vhodné zkoordinovina.

25. Servisni poZadavek typu REKLAMACE musi byt objednatelem pfedloZen forméilné a
vécné spravng s presnym a konkrétnim uvedenim divodu reklamace, véetnd viech
podkladi potfebnych k posouzeni oprivnénosti REKLAMACE - viz Pfiloha &. 3
smlouvy.

26. Provozni doba je dasovy usek, po ktery jsou sluzby dané komponenty poskytovany
uZivateldm. Pokud neni v definici konkrétni sluzby uvedeno jinak, jedna se o éasovy asek
8:00 — 17:00 hod.

27. V pfipadé potieby dalsi souCinnosti Zakaznika nutn€ k poskytnuti plngni je poskytovatel
opravnén vyzvat zikaznika pisemné k poskytnuti takové souéinnosti a uréit zikaznikovi
pfiméfenou lhitu k jejimu poskytnuti.
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SMLOUVA €. M2SP-008/22

O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNI PODPORY

Priloha &. 2

SYSTEMU PROXIO

CENA ZA UDRZBU A PROVOZNIi PODPORU
PODROBNE CLENENI CENY UDRZBY A ZAKLADNI PODPORY

Sluzba Cena za rvok (K¢ bez DPH) 1
e { |
Udriba (maintenance)
Poskytovani aktudlnich verzi
Poskytovani upgrade 9.900.-
Poskytovani update ’
Legislativni servis
Zikladni podpera (slnZby poskytované pausalng) B
Helpdesk
Regeni incidentd 30106
Celkem bez DPH - 40 000,-
[DPH 21% (K&) 8 400,- ]
Celkem v& DPH 48 400,-

Dalsi sluzby nad ramec zikladni podpory na zdkladé objednivky objednatele a
vrozsahu dohodnutém mezi objednatelem a poskytovatelem a odsouhlaseném
objednatelem za t&chto podminek:

Sazba/hud. i 1 485, - Ki/hod.
Néklady na dopravu (kalkulovéno pro vzdilenost 240 km Plzefi- 2 400,- K&
_ Stovany — Kojetickd 1028, Neratovice a zpét) |
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___ SMLOUVA C. M2SP-008/22 '
O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNi PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Priloha &. 3

KATALOG SLUZEB

Katalogoyvy list 1 - Maintenance

:f:;;gyone Maintenance
Kod sluzby |1
Niizev sluzby | Maintenance |
Popis sluzby | Udriba software ve smyslu poskytovani aktudlnich verzi, upgrade a
update software na vyZ4dani objednatele a za legislativni podporu.

Rozsah a parametry sluZby |
V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).

V piipadé diléi sluzby Legislativni servis viak nejpozdé€ji k datu nabyti Gfinnosti nové
prévni Upravy za ptedpokiadu vydani provadécich pfedpisi k této Upravé nejpozdéji 60 dnl
pfed nabytim uinnosti této nové pravni Opravy. V opatném piipadé do 60 dni od vydani
provadécich pfedpish k pfislu$né pravni Gpravé.

Detailni popis

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskdva objednatel nérok na aktudlni verze,
velkerd zlepfeni a dodatky k software (upgrade nebo update stivajicich moduhi)), vydané
b&hem obdobi krytého poplatkem za maintenance. Sluzby, které jsou soudssti ndrzby
(maintenance), jsou poskytovany trvale po dobu platnosti smlouvy podle plinu pfedévani
novych verzi a dle dohody se objednatelem.

Soudasti poskytnuti aktudlnich verzi, upgrade a update memi jejich implementace u
objednatele ani rozdilové koleni, pokud bude potieba s ohledem na rozsah upgrade.

Vyse poplatku maintenance je odvozena od rozsahu uZivané licence software, konkrétni
vyse je uvedena v Tabulce &. 1 Ptilohy &. 1 Smlouvy. Poplatek maintenance se miize zvysit
v nasledujicich pfipadech:

= Objednatel roziif{ {dokoupi) licenci k software (typicky: implementovany nové
moduly systému),
® vramci plnéni této smlouvy dojde k implementaci funkcionality (nové instalované
moduly, subagendy ¢&i agendy) piesahujici objednatelem zakoupenou licenci
software (v takovém piipadé je objednatel soudasn& povinen bezodkladng dokoupit
potiebné licence (pravo uZit{) k implementovanému sofiware.
Realizace sluZzby Maintenance probiha formou téchto diléich sluZeb:

Poskytovani aktudlnich verzi
Poskytovani upgrade
Poskytovani update
Legislativni servis
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 Karalogov¥ list 1.1 - Poskytovani aktuglnich verzi

Kategorie
sluzby
Kéd sluzby 1.1

Nazev sluZzby | Poskytovani aktuilnich verzi

Popis sluZby | Poskytnuti aktudlni verze véetn® souvisejici dokumentace

Maintenance

Rozsah a parametry sluzby

Obijednate]l ma narok na vedkeré verze software vydané b&hem obdobf poskytovani sluzby.

Detailni popis

Aktualni verze software, poskytované touto sluzbou, zahrnuji:

= pfirozeny vyvoj software iniciovany poskytovatelem (typicky rozvoj funkcionality
produktu na naméty poskytovatele),

= technologicky vyvoj software iniciovany poskytovatelem (typicky nové platformy,
databaze, systémy, ...),

* vyvoj software iniciovany zdkaznickou komumitou poskytovatele mimo poZadavky
objednatele (typicky rozvoj funkcionality produktu na niméty jinych objednatel
poskytovatele),

=  vyvoj software souvisejici s legislativni podporou CR,

» poskytovatel informuje objednatele o uvoln€ni ka?dé verze software.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Aktualni verze protokolarng piedana, obsahuje funkcionalitu dle dokumentace, resp. dle
popisu zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednate]l pfevezme poskytované aktuslni verze v&etné€ souvisejici dokumentace
zpiisobem urfenym poskytovatelem (nosi¢ dat, staZeni software z poskytovatelem sd&lené
adresy na internetu, elektronickd dodavka).

TERMINY PLNENi

V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).
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Katalogovy list 1.2 -- Poskviovani upyrade
Kategorie Maintenance
sluZby
Kéd sluzby 1.2
Nizev sluzby | Poskytovini upgrade

Popis sluzby | Poskytnuti novych verzi produktu véetné sezmamu =zmén a Gprav
v elektronické formé.

Rozsah a paral;netry sluzby

Objednatel ma nérok na veSkeré upgrade software vydané b&hem obdobi poskytovani
sluZby.

Detailni popis

Pieddni zésadné inovované verze software s vé&t§im mnoZstvim novych & roziffenych
funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vy%¥{ vykonnost.

Poskytovatel informuje objednatele o uvolnéni kazdé verze upgrade software.
Nové verze miZe zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit*:

= nové & roziifené funkcionality vzniklé pfirozenym vyvojem produktu, resp. na
pozadavky jinych objednateld,

nové &i upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

feSeni servisnich poZadavki objednatele na zmé&ny funkcionality produktu,

fedeni servisnich poZadavkii objednatele na doplnén{ funkcionality produktu,

opravy reklamovanych vad.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Upgrade protokolamé piedan, obsahuje funkén& viechny agendy a subagendy dle licenéni
smlouvy, resp. dle popisu zm&n.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel pfevezme poskytované upgrade v&etn® souvisejici dokumentace zpusobem
uréenym poskytovatelem (nosi€ dat, stazeni software z poskytovatelem sdélené adresy na
internetu, elektronicka dodavka).

TERMINY PLNENI

V terminech uréenych poskytovatel m (termin uvoln&ni nové verze software).
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W ol Katalogovy list 1.3 — Poskytovéni update
Kategorie Maintenance

sluZby
Kéd sluiby 1.3
Nizev slnzby | Poskytovini update J
Popis sluzby | Poskyinuti opravnych balitkii produktu vietné seznamu zmén a Uprav
v elektronicke formeé.
Rozsah a parametry sluzby
Objednatel mé nérok na ve$keré update software vydané béhem obdobi poskytovani stuZby.
Detailni popis
Piedani opravného balicku k aktualni verzi sofiware, ktery zohlediiuje vét§inou chyby nebo
bezpeénostni mezery, které u pfedchazejici verze nebyly znamé.
Opravny balitek miize zahrnovat nisledujici ,,zm&ny funkcionalit:

= opravy reklamovanych vad,

= upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

= fe¥eni servisnich poZadavki objednatele na dpravy funkcionality produktu.
Poskytovate] informuje objednatele o uvoln&ni kazdého opravného balitku software.
KVALITA SLUZBY A REPORTING
Update protokolérné ptedan, obsahuje funk&né viechny agendy a subagendy dle licenéni
smlouvy, resp. dle popisu zmén.
POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE
Objednatel pfevezme poskytované update véetmé souvisgjici dokumentace zpiisobem
uréenym poskytovatelem (nosi¢ dat, staZeni software z poskytovatelem sdélené adresy na
internetu, elektronické dodavka).
TERMINY PLNENi
V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni opravného baliCku akiualni verze
software).
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= Katalogovy list 1.4 — Legislativni servis

Kategorie Maintenance
sluzby
Kod sluiby 1.4

Nazev sluzby | Legislativni servis o B
 Popis sluzby | Zajisténi souladu produktu s platnou legislativou CR.
Rozsah a parametry sluZby

Objednatel ma nérok na veSkeré opravné balitky a aktudlni, popf. inovované verze
software, obsahujici legislativni Gpravy vydané béhem obdobi poskytovani sluZby.

Detailni popis

Pribézné zmény v software, vyplyvajici ze zm3n obecné plamych predpist Ceské republiky
a poskytnuti upraveného sofiware objednateli.

Legislativni Upravou se rozumi uUprava stivajici funkénosti software, kterou je nutné
provést, protoZe stavajici funkcionalita by nutila objednatele konat v rozporu s novou
legislativni pravou. Legislativni Gpravou v Zadném pfipadé nen{ dopinéni funkcionality
(feSené oblasti), kterou stavajici software nepokryval.

Sluzba bude vkonetném disledku zabezpedena poskytnutim opravnych balikii nebo
novych verzi software vZdy po dohod& s objednatelem.

Poskytovatel informuje objednatele o pfipravé a obsahu kaZdého opravného bali€¢ku (min
30 dnf pfed uvoln&nim) o uvoln#ni kaZdého opravného balitku aktuilni, popf. inovované
verze software, obsahujici legislativni Gpravy.

KAZDA KONKRETNI LEGISLATIVNf ZMENA BUDE KLASIFIKOVANA NASLepUJiciM
ZPUSOBEM:

= Dotéena konkrétni zména legislativy CR je zménou legislativy implementované v
software u objednatele. Poskytovatel tuto zmé&nu zapracuje do software v rimci
legislativniho servisu.

» Dotéena konkrétni zména legislativy CR neni zménou legislativy implementované v
produktu u objednatele. Typicky se jednd o novy zikon ($ast zikona) nebo
legislativa souvisejici s dosud neimplementovanou &asti software u objednatele.
Poskytovatel tuto zménu po dohodé muZe zrealizovat vramci sluzby Rozsifené
podpory s dohodnutymi finanénimi naroky na objednatele.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Dodany software je v souladu s aktudlnim stavem pravniho fadu Ceské republiky k datu
nabyti nfinnosti nové pravni Upravy za pfedpokladu pfedchoziho vydani provadicich
pledpisii k této Gpravé.

TERMINY PLNENI

V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze ¢ opravného balitku
aktudlni verze software) nejpozd&ji viak k datu nabyti \i¢innosti nové pravni Gpravy za
predpokladu vydédni provadécich pfedpist k této lpravé nejpozdeji 60 dni pfed nabytim
Uinnosti této nové pravni Gpravy. V opatném piipadé do 60 dni od vydani provadécich
- predpisi k pfisluiné pravni Gpravé.
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Katalogo»7 list 2.2 - ReSeni incidentd

I e —

:f:;;g;ne Zakladni podpora_ B

Kéd sluZby 22

Nézev slutby | Re¥eni incidentil

Popis sluZby | Zajitén! co nejrychlejiiho obnoveni dostupnosti &1 funkénosti software a

soutasné minimalizovat diisledky vypadkii na Objednatele (déle také jako
~Objednatel*) a uZivatele spravovaného software.

Rozsah a parametry sluzby

Provozni Zprovoznéni
SLA doba Prvotni systému QOdstran&ni
reakce néhradnim zavady
- zplisobem
Kategorie / ReZim Nomaini Normélni Normélni
. 8:00-17:00
| Kategorie A (5x9) 4 hod. 8 hod. 16 hod.
' 8:00-17:00
Kategorie B (5% 9) 8 hod N/A 64 hod
. 8:00-17:00 .
Kategorie C 5x9) 16 hod. N/A 30 dni
Funkeni celek Vgeany komponenty systému
Pod stanoven Kategorie incidentu s¢ stanovuje na ziklade naléhavosti a
kate orie} incidentu/ dopadu na prostfedi a &innosti objednatele dle tabulky a
£ popisu uvedené¢ho v &asti ,,Stanoveni kategoric incidentu*
Detailni popis

Pro nahlaSeni incidentu neni nutné znat pfi¢inu problému.
Vramei této sluZby jsou feSeny servisni poZadavky, vezniklé v produkénim provozu

systému, piijaté sluzbou Helpdesk, které objednatel navrhuje s klasifikaci
~REKLAMACE"®, :

Poskytovatel v ramci této sluZby garanmje:
= Prvotni reakei - zahdjeni fefeni incidentu,
= Zprovozn&ni software nahradnim zpiisobem,
= Uplné odstranéni zévady.
Kategorie klasifikace incidenti:
= Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoZnéna price se software
nebo jeho &asti a nelze pouZit alternativni postup, nebo je chovéni software v rozporu
s platnou legislativou CR.
= Kategorie B - Méné zdvaZny stav — jedna se o stav, kdy je omezena price se
software nebo jeho &asti, ale 1ze pouZit alternativni postup.
= Kategorie C - Stav neohroZujici funkénost — jednd se o stav, kdy neni vaZng&
omezena funkénost software nebo jeho &asti, nebo 1ze pouZit alternativni postup.

SLA parametry jsou vztaZeny k produktivnimu prostfedi. Pro jiné instance (testovaci,
vyvojové, migraéni) nemaji jakoukoli zivaznost.

V piipad€ neodstrandni zdvady vuvedeném terminu musi poskytovatel prokézat, Ze na
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odstranéni vady nepletrzité pracuje.

DEFINICE POJMU

Prvotni reakei se rozumi potvrzenf pfijeti poZadavku a poskytnuti informace objednateli,
jakym zplisobem bude poskytovatel incident fesit. Je-li to moZné, zda se jednd ¢i nejednd o
vadu software, s pfedpoklidanou dobou potiebnou na vyfeleni problému. Neni-li
poskytovatel v tomto moment& tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy
tyto informace objednatelovi poskytne. |

Zprovozn¥ni ndhradnim zpisobem s¢ rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoZnéna
prace se systémem, neni vaZné omezena funkénost software nebo jeho &asti, systém neni |
v rozporu s platnou legistativou CR, &i Ize pouzit alternativni postup.

Upinym odstran¥nim zdvady se rozumi dosaZeni stavu, ktery byl akceptovan v rameci
smlouvy o dflo nebo je popsan v dokumentaci produktu.

Imcident je jakakoliv uddlost zavinéni poskytovatelem, kterd neni souddsti standardni
operace, a kterd zphisobi nebo miZe zpisobit vypadek software, nebo sniZeni kvality
sluzby. Za incident se nepovaZuje planované prerufeni provozu.

Provozni doba — &asové vymezeni obdobi, kdy je sluZba Redeni incidentd poskytovéna.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
* se standardni funkCnosti software implementovancho na produkénim prostfedi a
tento rozpor je vi¢i uZivatelské dokumentaci software,
= s funkcionalitou definovanou v implementa&ni smlouvé (jejich ptilohach), ptipadng
akceptatnim protokolu implementace software,
= s platmou legislativou CR k datu hl%eni incidentu objednatelem.

Stanoveni kategorie incidentu
Kategorie konkrétniho incidentu se stanovuje na zdkladé naléhavosti a dopadu na prostiedi
a ¢innosti objednatele dle nasledujici tabulky:

Naléhavost

Norméami B C D
e K

Velky  Stfedn!  Maly Dopad

Koncepéni pravidla pro uréeni Naléhavosti

Naléhavost je uréena pracovnikem objednatele. Pro obdobné typy incidentd se stejnym
dopadem se miiZe naléhavost v rozdilném Case jejich vyskytu vyrazné lisit.

Pro ucely poskytovani sluZeb jsou stanoveny tfi zakladni Grovn¢ Naléhavosti:

- Urgentni - zavaZny incident, kiery zasadné ovliviuje kliCovou funkci & obecné
! méné vyznamnou funkei v klitovy okamZik (napf. finanéni uzdvérka). Objednate]
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vyZzaduje okamZitou reakei viech zTiEasmén)?ch slozek.

- Normadlni — naléhavost fefeni projevii incidente a jeho odstranéni je z pohledu
objednavatele standardni.

- Nizkd — naléhavost feSeni{ projevi incidentu a jeho odstrangni je z pohledu
objednavatele nizka.

| Koncepéni pravidla pro uréeni Dopadu na objednatele

Uroveli dopadu je stanovena na zaklad® incidentern dotené funkcionality. Pro tdely
poskytovani sluZeb jsou stanoveny tfi ‘irovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly
dopad. Vlastni vroveni dopadu z dotdené funkcionality je nasledujici:

- Velky dopad — incidentem je ohroZen provoz a zaroveit kli¢ové funkce software.
Incident tedy zpisobuje ve svych disledcich objednateli velké finanni nebo jiné
§kody a pfimo ohroZuje kli¢ové aktivity objednatele.

- Stfedni dopad — incident zpisobuje, Ze systém neni pouZitelny ve svych zékladnich
funkcich nebo se vyskytnje funkéni zavada znemoZitujici &innost software. Tento
stav milZze ohrozit béZny provoz objednatele, piipadné miiZe zpisobit vét3f finanéni
nebo jiné Skody. Jako Stfedni Dopad je nutno kvalifikovat i situaci, kdy je zasaZeno
vice neZ 20% uZivateld v usttedi objednatele nebo je ploiné zasaZena jedna (1)
pobotka objednatele nebo je zasaZeno vice nez 10% viech vZivatell objednatele.

- Maly dopad - systém je ve svych funkcich incidentem degradovan tak, Ze tento
stav omezuje b&Zny provoz objednatele & je incidentem zasa’ena z pohledu
objednatele nepfili§ vyznamna &ist funkcionality.

|

- POSTUP PRI RESENT INCIDENTU/VAD

Objednatel prostfednictvim oprdvnéné osoby oznami poskytovateii incident s navrhem
kategorie. JestliZe objednatel neoznadi kategorii incidentu, mé se za to, Ze se jedna o Stav
neohroZujici funkénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize
poZadavek ohlasi jin4 neZ oprdvnénd osoba objednatele.

Poskytovatel zahaji v terminu uvedeném niZe feSeni poZadavku, a jakmile je to moZné,
vyhodnoti ohléfeny poZadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

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

= Poskytovatel pokratuje v Fedeni poZadavku,
* Poskytovatel prib&né informuje objednatele o tom, jakym zplisobem pozadavek
, fedi, o pfedpokladané dobg potfebné na vyfedeni problému, pfipadn® o poZadavcich
na souéinnost,
= poZzadavek bude vytizen bez dalsich ndkladii pro objednatele (zdarma),
I = po vyfeSen{ vady potvrdi objednatel na helpdesk pievzeti opravy — ukonéeni hlaSeni,
= jestliZe bude poskytovatelem kdykoliv v prib&hu feSeni vyhodnoceno, Ze se nejedni
o vadu, postupuje déle dle nasledujiciho ¢lanku B.
B) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se nejedns o vadu:

= Poskytovatel sd€li objednateli, Ze se nejedna o vadu s odiivodnénim a zastavi price
na feseni poZadavku,
= QObjednatel na zdklad® reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukon&i, nebo da |
pokyn k pokradovéni feSeni poZadavku ukontenim piivodniho poZadavku (reklamace |
| vady) a zadanim nového poZadavku s kvalifikaci NEREKLAMACE, ]
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. Poskytovatel ]e opravnén a soufasnd povinen pokracovat v tedeni poiadavku _]cn—l
pokud dostane od objednatele pokyn k realizaci, |
* jestliZe objednatel da poskytovateli pokyn pokradovat v fefeni poZadavku, je tento |
pokyn smluvnimi stranami chapén vZdy jako objednivka a problém bude vyfizen |
bud’ vrimci &erpani sluZeb ,Roziffené podpory”, nebo nad rdmec pauSiini
nabidkové ceny jako zvlastni poZadavek objednatele,
= kdyz objednatel kdykoliv v priib&¢hu feseni poZadavku zrusi (zpravou na helpdesk)
sviij pokyn k feSeni, bude poskytovatelem Gétovana cena za dosud vykonané price
| pfi feseni poZadavku,
= jestliZe bude poskytovatelem kdykoliv v pritbhu feSeni vyhodnoceno, Ze se jedna o
vadu, bude poZadavek vyfizen bez nikladi pro objednatele (zdarma).

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Mefeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném poskytovatelem.
OMEZEN{ SLUZBY

Je-li poZadavek zapsin mimo provozni dobu, lhiita pro prvotni reakci za¢ina b&Zet prvnim
nisledujicim pracovnim dnem a &asem zahdjeni provozni doby.

Do doby feSeni poskytovatelem se nezapoditava Cas, kdy objednatel FeSil opravnéné i
poZadavky poskytovatele na doplnéni podkladi nebo soudinnosti.

V piipadg, Ze je poZadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho op&tovnému vyieseni |
pfi¢tena k dobé, po kterou byl poZadavek jiZ fefen. Plati vyhradné pro poZadavky, které
nebyly koreking vyfefeny poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného
incidentu).

Pfi netiplném zadéni poZzadavku se ¢as na prvotni reakci (zah4jeni fefeni pozadavku) zatina
potitat znovu po kaZdém upiesnéni objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeSeni incidentu se mj. nevztahuje na piipady, kdy
mcldentfvada byl zpisoben:
chybami HW (potitace a sitové prostiedky, napf. vypadky sité bez zdlozniho zdroje,
vady médii apod.),
* nevhodnym nebo neautorizovanym pouZivinim software, l
* peodbornym zésahem do instalace € nastaven! parametrii software v&. chybnym |
konfigurovanim pfistupovych prav, I
= chybnym nakonfigurovanim operatnfho systému &i databaze & poruSenim jeho |
funkénosti,
* naplnénim databaze chybnymi 0daji, které odporuji zabudovanym kontroldam
v software. |
| Ditvody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
= Objednatel uZiva software v rozporu se vieobecnymi licenénimi podminkami,
= poZadavek neni dostate¢n& konkrétni a objektivni,
» poZadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim poZadavkiim zadanym v systému
helpdesk, '
= FeSeni poZadavku je v kompetenci kli¢ového uZivatele objednatele,
= pozadavek se netyka produkéniho prostfedi objednatele.
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