SMLOUVA O POSKYTOVANI PROVO;Ni PODPORY PRO
APLIKACI PORTAL OBCANA

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

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl.
zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik (dale jen .Smlouva™), mezi nize uvedenymi
smluvnimi stranami:

Mésto Litvinov

se sidlem: namésti Miru 11, 436 01 Litvinov
zastoupene: Mgr. Kamilou Blahovou

IC 00266027

DIC: CZ00266027

bankovni spojeni: Komeréni banka ¢. uctu 19-921491/0100

Datova schranka: 8tybqzk
(dale jen ..Objednatel )

Marbes s.r.o.

Se sidlem: Plzen, Brojova 2113/16, PSC 326 00
Zastoupena: Ing. Miroslavem Dvorakem, jednatelem
IC 29108373

DIC: CZ29108373

Bankovni spojeni:  CSOB, ¢. uctu 292784491/0300
Datova schranka: xtOurus

Zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C, vlozka
25285

(dale jen ..Poskytovatel ™)

(Objednatel a Poskytovatel spole¢n¢ dale jen ..Smluvni strany™ nebo téz jednotlivé jen
~Smluvni strana™)

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICI:

4

1  Uvodni ustanoveni

[.I Provozni podpora, ktera je pfedmetem plnéni této Smlouvy, se tyka dila, ktere
vzniklo implementaci softwaru PORTAL OBCANA (dale take jen ..software”) u
Objednatele na zaklade smlouvy o dilo ¢j. ¢ ). KT/11982/22 ze dne 27. 7. 2022.

2  Predmét Smlouvy

2.1 Predmétem teto Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby

provozni podpory software PORTAL OBCANA, uzivaného Objednatelem (dale
jen ..Sluzby™). Sluzby zahrnuji zejména:
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2.2

2.3

a2

3.2

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

2.1.1 Zakladni podporu (sluzby poskytované pausalng);
2.1.2 Udrzbu software:
2.1.3 Rozsifenou podporu.

Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v Priloze &. 2
(,,Katalog Sluzeb*), ktera je nedilnou soucasti této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za fadné poskytované Sluzby cenu ve
vy$i a zptisobem uvedenym v ¢l. 4 této Smlouvy, a to bezhotovostnim prevodem
na bankovni ucet Poskytovatele uvedeny na fakture.

Terminy a misto plnéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby po celou dobu trvani této Smlouvy,
v terminech dle Prilohy & 2 (,Katalog Sluzeb™) této Smlouvy, a to ode dne
u¢innosti této Smlouvy.

Mistem poskytovani Sluzeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele, pfipadné
jina mista ur¢ena Objednatelem.

Cena a platebni podminky

Neni-li vyslovné uvedeno jinak, viechny ceny uvadéné v této Smlouvé a vsech
pfilohach jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe pripustné.
Poskytovatel prohlasuje, ze tyto ceny plné pokryvaji vSechny jeho naklady
spojené s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy. K cené bude vzdy
fakturovano DPH v zakonem stanovené aktualni vysi.

Cena za poskytovani Sluzeb je uvedena v Priloze & 1 (,,Cena za provozni
podporu®) této Smlouvy. Cena za Sluzby dle této Smlouvy bude Objednatelem
hrazena na zakladé dafiového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem
na kazdé 3 kalendaini mésice (Ctvrtleti) vzdy pfedem, nejpozdéji do patého
pracovniho dne prvniho meésice Ctvrtleti. Prvni splatka bude vypoctena jako
pomérna Cast poplatku vzhledem k datu podpisu této Smlouvy (resp. jeji
ucinnosti).

Cena za poskytovani Sluzeb rozsifené podpory dle bodu 2.1.3 je stanovena
hodinovou sazbou v Priloze €. 1 (,,Cena za provozni podporu®) této Smlouvy.
Poskytovatel na vyzadani predlozi konkrétni kalkulaci Sluzeb rozsifené podpory
dle bodu 2.1.3 a po schvaleni Objednatelem a realizaci Sluzeb rozsifené podpory
dle bodu 2.1.3 bude cena za tyto Sluzby soucasti danového dokladu dle ¢lanku 4.2
s tim, ze za Sluzby dle tohoto odstavce bude cena hrazena az po jejich provedeni
(nikoliv pfedem), jak je dale stanoveno v ¢lanku 8.

Veskeré danové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této Smlouvy
bude Poskytovatel zasilat Objednateli elektronicky na emailovou adresu
podatelna@mulitvinov.cz a jejich splatnost bude Cinit ¢trnact (14) kalendainich
dni ode dne jejich doruCeni Objednateli. Za den Ghrady dané faktury bude
povazovan den odepsani fakturované Castky z (i¢tu Objednatele.

Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti danovy
doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré udaje vyzadované zavaznymi
pravnimi piedpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou uvedeny
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4.6

5

5.1

5.4

[*)
(93]

6.4

nespravné udaje (s uvedenim chybgjicich nalezitosti nebo nespravnych udaju).
V takoveém pripade zatne bézet doba splatnosti danového dokladu (faktury) az
doru¢enim tadn¢ opraveného danového dokladu (faktury) Objednateli.

Smluvni strany se dohodly, ze ceny za Sluzby dle Piilohy ¢. | této Smlouvy, se
vzdy k I. lednu kazdého kalendainiho roku, vyjma roku, kdy toto ustanoveni
nabylo G¢innosti, upravuji o pramérnou ro¢ni miru inflace (vyjadrenou prirustkem
prameérného ro¢niho indexu spotiebitelskych cen) za bezprostiredné predchazejici
kalendaini rok vyhlasenou Ceskym statistickym uradem.

Prava a povinnosti Objednatele

Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu
veskerou nutnou souc¢innost potiebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Pokud Objednatel neposkytne dohodnutou sou¢innost, ma Poskytovatel
pravo pozadovat na Objednateli posunuti stanovenych termina o ¢as, po ktery
nemohl Poskytovatel pracovat na plnéni predmétu Smlouvy z divodu prodleni na
strané Objednatele.

Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veskerych skute¢nostech, které
jsou nebo mohou byt dulezité pro plnéni této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje umoznit vstup zamestnancum Poskytovatele zajistujicim
Sluzby do mist plnéni podle této Smlouvy, a to v rozsahu nezbytném pro plnéni
Sluzeb.

Objednatel se zavazuje respektovat a zajist ovat podminky a ptedpoklady podpory
provozu dle Prilehy €. 2 (.. Katalog Sluzeb™) této Smlouvy.

Prava a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel se zavazuje tadné a vcas plnit Sluzby. Poskytovatel je povinen
pisemné informovat Objednatele o veSkerych skute¢nostech, které jsou nebo
mohou byt dulezité pro plnéni této Smlouvy.

Poskytovatel je povinen postupovat pii poskytovani Sluzeb s nalezitou odbornou
péci a podle pokyna Objednatele. Pii plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen
upozornovat Objednatele na nevhodnost jeho pokynu, které by mohly mit za
nasledek uymu na pravech Objednatele nebo tietich osob nebo vznik skody. Pokud
Objednatel 1 pres upozornéni na splnéni svych pokyni trva, neodpovida
Poskytovatel za pripadnou Skodu tim vzniklou.

Poskytovatel se zavazuje, ze jeho zamestnanci a jiné osoby, které budou na strané
Poskytovatele poskytovat Sluzby dle této Smlouvy, budou pii plnéni této
Smlouvy dodrzovat veskeré obecné zavazné predpisy vztahujici se k vykonavane
¢innosti, zejména piredpisy o bezpecnosti prace a o pozarni bezpeénosti, predpisy
o vstupu do objektt Objednatele a budou se fidit organizacnimi pokyny
odpovédnych zaméstnancu Objednatele.

Vsechna data, at’' uz v jakékoliv podobé¢, a jejich hmotné nosice, ktera vznikla ¢i
vzniknou pii poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy, jsou vyluénym vlastnictvim
Objednatele. Nejpozdeji do 15 pracovnich dni od doruceni zadosti Objednatele
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6.5

6.0

6.7

nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen tato data a jejich nosice
Objednateli predat, a to véetne viech kopii.

Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosi¢e predané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné ucely, nez je poskytovani Sluzeb podle
této Smlouvy. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnu od doru¢eni zadosti Objednatele
nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vratit Objednateli
veskeré podklady, data a hmotné nosi¢e poskytnuté Objednatelem Poskytovateli
ke splnéni jeho zavazkl podle této Smlouvy.

Poskytovatel je opravnén pouzit k plnéni této Smlouvy tietich osob jen
s ptedchozim pisemnym souhlasem Objednatele. Tyto tieti osoby musi byt vzdy
zavazani minimaln¢ v rozsahu povinnosti Poskytovatele dle této Smlouvy. Za
vybeér téchto osob odpovida Poskytovatel.

V piipade, ze se vyskytne jakakoli ptekazka, zejmena

(1) prodleni Objednatele s poskytnutim soucinnosti, které by podminiovalo
plnéni Poskytovatele;

(i1) okolnosti vylucujici odpoveédnost dle § 2913 odst. 2 ob¢anského zakoniku
apod.,

ktera by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani Sluzeb, ma
Poskytovatel povinnost o této piekazce Objednatele pisemné informovat, a to
nejpozdeji do péti (5) kalendainich dnu od okamziku, kdy se tato prekazka
vyskytla (nebo od okamziku, kdy se dozvedél, ze tato prekazka hrozi ¢i muze
vzniknout). Pokud Poskytovatel Objednatele v této petidenni lhuté o prekazkach
pisemné neinformuje, zanikaji veskera prava a naroky Poskytovatele, ktera se ke
vzniku prislusné prekazky nebo k piekazce vazi, zejmena Poskytovatel nebude
mit pravo na jakékoli posunuti stanovenych termint poskytovani Sluzeb.

7 Ochrana a zpracovani osobnich udaju

7.1

7.4

Smluvni strany se zavazuji, v souvislosti se Smlouvou, postupovat v souladu s
Natizenim Evropského parlamentu a rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016
o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udajti a o volném
pohybu téchto udaju a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné narizeni o ochrané
osobnich udaja) (dale jen ..Narizeni GDPR™).

Objednatel je a bude nadale povazovan za spravce osobnich udaju, se viemi pro
n¢j vyplyvajicimi disledky a povinnostmi.

Pii plnéni této Smlouvy muze Poskytovatel prichazet do styku s osobnimi udaji,
kterych je Objednatel spravce (dale jen ..chranéné osobni udaje). Pokud se tak
stane, jedna se o zpracovani z povereni spravce dle ¢lanku 29 Narizeni GDPR a
Poskytovatel muze byt zpracovatelem chranénych osobnich udaji ve smyslu
¢lanku 28 Natizeni GDPR. Poskytovatel se zavazuje zpracovavat a nakladat
s chranénymi osobnimi udaji vyhradné zptisobem, jak stanovi tato Smlouva a dale
dle pokyni Objednatele. V pripade, ze pokyn Objednatele bude v rozporu
s pravnimi predpisy, zavazuje se o tom Objednatele informovat.

Poskytovatel se zavazuje zachovavat ml¢enlivost o vSech chranénych osobnich
udajich, se kterymi piijde do styku v souvislosti s plnénim dle Smlouvy.
Poskytovatel se zejmeéna zavazuje:
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7.6

7.7

7.8

7.9

(1)  nesdelovat nebo nezpiistupniovat chranéné osobni udaje tietim stranam bez
piedchoziho souhlasu Objednatele,

(i1) neposkytovat (neukladat) chranéne osobni udaje mimo uzemi EU,

(i11) zajistit, ze jeho zaméstnanci a dal$i osoby, které piijdou do styku s
chranénymi osobnimi udaji v souvislosti s plnénim dle Smlouvy, budou
zavazany povinnosti mlcenlivosti ve stejném rozsahu, v jakém je
ml¢enlivosti vazan on sam, a aby tato povinnost ml¢enlivosti trvala i po
skonceni jejich zaméstnani nebo provadéni praci,

(iv) zajistit, aby osoby, které se budou podilet na plnéni dle Smlouvy, pii styku
nebo nakladani s chranénymi osobnimi udaji nepotizovaly kopie
chranénych osobnich udaji bez predchoziho pisemného souhlasu
Objednatele a aby jejich ¢innosti nebo opomenutim nedoslo k nahodnému
nebo protipravnimu zniceni, ztraté¢ ¢i pozmeéneni chranénych osobnich
udaju, nebo k jejich neopravnénému zpiistupnéni tietim osobam.

Poskytovatel je povinen po dobu plnéni predmeétu Smlouvy piijmout a realizovat
veSkera bezpecnostni opatieni v roviné technickeé 1 organizacni, aby zajistil
uroven zabezpeceni odpovidajici danému riziku, zejm. pak vsechna opatieni dle
¢lanku 32 Narizeni GDPR, tj. zejména osobni udaje zabezpecit vic¢i nahodnému
¢i nezakonnému zniCeni, ztraté, zméne, zpiistupnéni neopravnénym stranam,
zneuziti ¢i jinému zplsobu zachazeni s osobnimi daty v rozporu s Narizenim
GDPR.

Poskytovatel je povinen ihned pisemné seznamit Objednatele s jakymkoliv
podezienim na poruseni nebo skute¢nym porusenim bezpecnosti zpracovani
chranénych osobnich udaji podle ustanoveni Smlouvy, napi.: jakoukoliv
odchylkou od udélenych pokynu, odchylkou od sjednaného pristupu, planovanym
zverejnénim, upgradem, testy apod., kterymi muze dojit k upravé nebo zmeéné
zabezpecCeni nebo ke zpracovani osobnich udajt, jakymkoliv podezienim z
poruseni duvérnosti, jakymkoliv podezienim z nahodného ¢i nezakonného
zniceni, ztraty, zmeény, zpristupnéni neopravnénym stranam, zneuziti ¢i jin¢ho
zpusobu zachazeni s osobnimi udaji v rozporu s Natrizenim GDPR a poskytnout
Objednateli veskerou soucinnost k nahlaseni ¢i oznameni této skute¢nosti dle
GDPR, jakoz i k jejimu Setieni a piijeti opatieni k jeji napraveé nebo snizeni rizik
s touto skute¢nosti souvisejici.

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli sou¢innost a byt mu napomocen
pii zajist'ovani souladu s povinnostmi podle ¢lanku 32 az 36 Nafizeni GDPR, a to
pii zohlednéni povahy zpracovani a informaci, jez ma Poskytovatel k dispozici,
Dale se Poskytovatel zavazuje poskytnout Objednateli soucinnost pii vyfizovani
prav subjekty udaju.

Objednatel je opravnén provadét kontrolu, zda Poskytovatel plni své povinnosti
dle tohoto ¢lanku. Poskytovatel je povinen a zavazuje se k veskeré sou¢innosti s
Objednatelem, o kterou bude v této souvislosti pozadan. Poskytovatel je povinen
na vyzadani zptistupnit Objednateli technicka a organiza¢ni bezpe¢nostni opatieni
a umoznit mu piipadnou kontrolu dodrzovani technickych a organiza¢nich
bezpecnostnich opatieni.

Po skonceni u¢innosti Smlouvy je Poskytovatel povinen veskera data, ktera ma
v drzeni, vymazat nebo je predat Objednateli (dle pokynu Objednatele) a dale
vymazat viechny existujici kopie, pokud Poskytovatel neur¢i jinak. Pokud ma
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Poskytovatel piistup k chranénym osobnim udajim, ma povinnost soucasné tento
pristup deaktivovat ¢i vratit Objednateli. Povinnost uvedena v tomto ¢lanku
neplati, stanovi-li pravni predpis EU, pripadné vnitrostatni pravni piedpis
Poskytovateli data ukladat 1 po skonc¢eni u¢innosti Smlouvy.

8 Evidence a jina organizacni opatreni

8.1

O Sluzbach rozsitené podpory dle bodu 2.1.3 Smlouvy poskytnutych v pribéhu
kazdého kalendainiho ¢tvrtleti po dobu trvani této Smlouvy vyhotovi
Poskytovatel Vykaz poskytnutych Sluzeb, jehoz vzor je uveden v Priloze ¢&. 3 této
Smlouvy (dale jen ..Vykaz poskytnutych Sluzeb*).

Z Vykazu poskytnutych Sluzeb musi byt zieymé, ktery pracovnik Poskytovatele
Sluzby provedl, udaj o terminu a délce trvani poskytovanych Sluzeb
(v ¢lovékodnech ¢i ¢lovekohodinach).

Vykaz poskytnutych Sluzeb bude Poskytovatel piedkladat Objednateli vzdy
nejpozdeji do péti (5) Pracovnich dnti po skonceni daného kalendainiho ¢tvrtleti,
za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé Objednatele.
Opravnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) pracovnich dnti od doruceni
piislusného Vykazu poskytnutych Sluzeb Poskytovatelem tento Vykaz
poskytnutych Sluzeb potvrdit, ¢ knému pisemne sdélit své piipominky.
V piipade, ze tak opravnéna osoba Objednatele neucini, bude po uplynuti této
Ihaty Vykaz poskytnutych Sluzeb povazovan za schvaleny.

9 Sankce

9.1

V piipadé prodleni se zaplacenim penézité ¢astky dle této Smlouvy je Smluvni
strana, ktera je se zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé Smluvni strané
smluvni pokutu ve vysi 0,05 % z dluzné ¢astky za kazdy zapocaty den prodleni.
Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo na nahradu skute¢né skody.

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

(i)  ve vy$i 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskveh) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahajenim feseni problémoveého stavu (prvotni reakce)
ve lhat¢ stanovené pro problémové stavy kategorie Av terminech
dle katalogového listu 1.2 Prilohy &, 2 (.. Katalog sluzeb) této Smlouvy;

(i)  ve vy$i 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskyveh) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zprovoznénim systému nahradnim zpusobem ve lhaté
stanovené pro problémové stavy kategorie A v terminech
dle katalogového listu 1.2 Prilohy &, 2 (.. Katalog sluzeb) této Smlouvy;

(ii1) ve vysi 500,- K¢ (slovy: pét set korun ceskyeh) za kazdy zapocaty den
prodleni s uplnym odstranénim zavady ve lhuté stanovené pro problémové
stavy kategorie A v terminech dle katalogového listu 1.2 Prilohy ¢, 2
(..Katalog sluzeb™) této Smlouvy;

(iv) ve vysi 200,- K¢ (slovy: dvé sté korun ceskyeh) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahajenim feseni problémoveého stavu (prvotni reakce)
ve lhité stanovené pro problémoveé stavy kategorie B a/nebo C v terminech
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0
[9%)

9.4

9.5

dle katalogového listu 1.2 Prilohy &, 2 (.. Katalog sluzeb) této Smlouvy;

(v) ve vysi 300,- K¢ (slovy: 7 st korun ceskyeh) za kazdy zapocaty den
prodleni s uplnym odstranénim zavady ve lhuté stanovené pro problémové
stavy kategorie B a/nebo C v terminech dle katalogového listu 1.2 Prilohy
¢. 2 (.Katalog sluzeb) této Smlouvy.

Smluvni pokuty stanovené dle tohoto ¢l. 9 jsou splatné do tiiceti (30) dnii ode dne
doru¢eni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni strane.

Objednatel je opravnén kdykoli provést zapocCet svych pohledavek za
Poskytovatelem vzniklych v souladu stimto ¢l. 9 proti jakymkoli v daném
okamziku splatnym ¢i nesplatnym pohledavkam Poskytovatele za Objednatelem.

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

10 Doba trvani a moznost ukonceni Smlouvy

10.1
10.2

10.4

10.5

10.6

10.7

10.8

Tato Smlouva se uzavira na dobu neurcitou.

Tato Smlouva muze byt predcasné ukoncena pouze na zakladé dohody obou
Smluvnich stran, vypoveédi ze strany Objednatele dle ¢lanku 10.6, vypovedi ze
strany Poskytovatele dle ¢1. 10.7, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran
v souladu s touto Smlouvou ¢i zakonem.

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

Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v piipadeé, ze Objednatel je
v prodleni s jakoukoli platbou ceny za poskytovane Sluzby po dobu delsi nez
tiicet (30) dnu po splatnosti prislusného danového dokladu a nezjedna napravu
ani do péti (5) dnt od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k naprave.

Odstoupeni od Smlouvy je uc¢inné okamzikem doruceni pisemného oznameni
o odstoupeni druhé Smluvni strang.

Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypoveédét, a to 1 bez udani
divodu, pricemz vypoveédni lhata v trvani tii (3) mésici pocina bézet prvnim
dnem kalendainiho mésice nasledujiciho po mesici, v némz byla Poskytovateli
doruc¢ena pisemna vypoved této Smlouvy.

Ukon¢enim této Smlouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se:
(1)  smluvnich pokut,
(i1) mlcenlivosti,
(ii1) ochrany duveérnych informaci a

(iv) ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, zjejichz povahy
vyplyva, ze maji trvat i po skonceni u¢innosti této Smlouvy.
V piipadée pred¢asneého ukonc¢eni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na uhradu

Sluzeb provedenych v souladu s touto Smlouvou a akceptovanych Objednatelem
do dne pied¢asneho ukon¢eni této Smlouvy, a to v pomérnych ¢astkach.
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11 Opravnéné osoby

11.1 Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostiednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povérenych pracovniki nebo statutarnich
zastupctl Smluvnich stran:

(i) Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

IR SER T vedoudi odboru systémového Fizenti,
AT AR
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(i) Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:
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11.2 Opravnéné osoby, nejsou-li statutarnim organem, nejsou opravnény ke zmeénam
této Smlouvy, jejim dopliikim ani zruSeni, ledaze se prokazou plnou moci
udélenou jim k tomu osobami opravnénymi jednat navenek za piislusnou Smluvni
stranu v zalezitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou opravnény jednostranne
zmenit opravnéné osoby, jsou vsak povinny takovou zménu druhé Smluvni strané
bezodkladné pisemné oznamit.

11.3 Veskeré uplatiiovani naroku, sdélovani, zadosti, predavani informaci apod. mezi
Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt pfisluSnou Smluvni stranou
provedeno v pisemné formé a doru¢eno druhé Smluvni strané osobné,
doporucenou postou, nebo e-mailem s pouzitim elektronickeho podpisu.
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Soucasti smlouvy jsou 3 piilohy:

Priloha ¢. 1 — Cena za provozni podporu
Priloha ¢. 2 — Katalog SluzZeb

Priloha ¢. 4 — Vzor Vykazu poskytnutych Sluzeb

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

V Litvinov¢ dne V Plzni dne
Objednatel: Poskytovatel:
Meésto Litvinov MARBES s.r.o.

A Digitalné podepsal Ing.
lng' erOSIaV Mi?cslav Cwvoidk

) . DVD fé k Dats:lml: 2023.07.24 14:58:45
PO oo s i s et PodBis: oo L
Karel Rosenbaum Ing. Miroslay Dvorak
1. mistostarosta jednatel
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Priloha ¢. 1
CENA ZA PROVOZNi PODPORU

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

Sluzba Cena za kvartal | Cena za rok
(K¢ bez DPH) (K¢ bez
DPH)
A. Zikladni podpora (sluzby poskytované pausilné)
Helpdesk
. ,pd, — 18 750.-- 75 000~
Reseni incidentu
B. Udrzba software (sluzby poskytované pausilng) 4 500,-- 18 000.--
C. Rozsifeni podpora (predplacena sluzba 2 MD roéné) 5500,-- 22 000.--
Celkem podpora FeSeni 28 750, 115 000,--
Sluzby rozsifené podpory budou poskytovany na vyzadani Objednatele.
C. Rozsifena podpora (sluzby poskytované v ramci sazeb)
Regeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)
Poskytovani konzultact 1 500 K¢/hod bez DPH

Poskytovani skoleni

Rizeni projektu
Exit sluzeb (ukonceni sluzby portalu nebo predani jinému dodavateli)
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Priloha ¢. 2 — Katalog Sluzeb (Obsah podpory a maintenance)

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

Legislativni upravou se rozumi uprava stavajici funkcnosti software, kterou je nutné provest,
protoze stavajici funkcionalita by nutila Objednatele konat v rozporu s novou legislativni upravou.
Legislativni upravou v zadném piipadé neni doplnéni funkcionality (feSen¢ oblasti), kterou
stavajici software nepokryval.

Sluzba bude v kone¢nem dusledku zabezpecena poskytnutim opravnych balickt nebo novych
verzi software vzdy po dohodé s Objednatelem.

Soucasti poskytnuti aktualnich verzi, upgrade a update neni jejich implementace u Objednatele ani
rozdilove skoleni, pokud bude potieba s ohledem na rozsah upgrade.

Realizace sluzby maintenance probiha formou téchto dil¢ich sluzeb:

. Poskytovani aktualnich verzi
. Poskytovani upgrade

. Poskytovani update

. Legislativni servis

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

Katalogov ¢ listy zakladni podpory:

Katalogovy list 1.1 - Helpdesk

Kategorie sluzby

Zakladni podpora

Kéd sluzby

I.1

Nizev sluzby

Helpdesk

Popis sluzby

Predmétem poskytovane sluzby je poskytnuti jednotncho kontaktniho
mista

a komunikaénich kanalu pro uzivatele sluzeb (obeené Objednatele).
Sluzba garantujc reakei ze strany Poskyvtovatele pro efcktivni komunikaci
se servisnim tymem Poskyvtovatele. jednotnou evidenei servisnich
pozadavku uzivatelu Objednatele. evidenct prubéhu jejich feseni a plnéni
SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Priloha ¢. 2 Smlouvy o poskytovani provosni podpory systemu PROX10
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Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vichazi ze
standardnich parametru scrvisnich sluzeb. specifickych odlisnosti funkénich cclku a pozadavku
Objcdnatele.

Parametry sluzby (Provozni doba. Reakéni doba) mohou byt pro specificke tyvpy pozadavku
(Casove kriticke) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami. zejmena pak sluzbou 2.2 -
Reseni incidentu.

Reakéni doba pro sluzbu 2.1. Helpdesk zahrnuje prijeti incidentu fesitelem.

Funkéni celek Provozni doba Rcak?m C,lOba Pracovni doba
(v minutach)
Veskere softwarove 7x24="Tdniv tvdnu. : 08:00 - 17:00
. 2 Od 240 minut -
komponenty PROXIO 24 hod. denné (3x9)

Sluzba Helpdesk bude poskvtovana nepretrzit¢ 7 dni v tvdnu. 24 hodin denné (s vyvjimkou
ohlasenych vypadku) a bude zajistovat garantovanou reakei Poskyvtovatele v pracovni dny
v pracovni dobé: 8:00-17:00 hod. Pracovnim dnem ncjsou sobotv. nedéle a statni svatky.
V ramei této sluzby Poskyvtovatel reaguje nize uvedenvm zpusobem na viechny pozadavky
Objcdnatele.

Detailni popis

Helpdesk je jedinvm komunikaénim kanalem. vSechny servisni pozadavky budou vzneseny

prostiednictvim teto sluzby, Na pozadavky vznesene jinou cestou. napr. telefonicky. nemusi
byt ze strany Poskytovatele garantovana reakcee.

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

KONTAKTNI UDAJE IIELPDESK

PRIMARNI KONTAKT

www stranky aplikace Helpdesk: https://medesk.marbes.cz/
DALSI KONTAKTY

E-mail: medesk a marbes.cz
Tel.: +420 378 121 300
Adresa: Brojova 16. 326 00 Plzen

ZASADY KOMUNIKACE NA HHELPDESK

Objednatel ohlasi pozadavek na poskytnuti sluzby vvhradné prostiednictyvim opravnéné osoby
zapisem do této aplikace.

Ve vypimeénem  pripad¢. kdy nelze pouzit Primarni kontakt. muze opravnéna osoba
Objednatele ohlasit pozadavek na poskvinuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu
poskvtovatele.

V piipad¢ ohlaseni pozadavku jinym zpusobem nez pomoci aplikace Poskytovatele. je
Objednatel povinen uéinit zapis do aplikace Helpdesku neprodlené. jakmile je to mozne.
Poskvtovatel vede evidenct viech ohlasenveh pozadavku a stavu jejich feseni a dale eviduje
veskere servisni zasahy v produkénim prostredi syvstému Objednatele,

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Poskyvtovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba
sluzby Helpdesk nebo dle parametru sluzby 2.2 Resent incidentu. Reakéni dobou se rozumi
potvrzeni prijeti pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize.
lhuta pro reakei za¢ina béZet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Priloha ¢. 2 Smlouvy o poskytovani provozni podpory sysiému PROXIO

Strana 12



Meéieni kvality sluzby je provadéno v svstému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem.
V ramci sluzby jsou poskyvtovany pichledy:

e Pichled pozadavku za sledované obdobi (mésic).
o dctailni informacce o feSeni konkrétniho pozadavku Objednatele,

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutvch v prubéhu kazdcého
kalendaimiho obdobi vvhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb. jechoz vzor je uveden
v Priloze €. 4 Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluzeb musi obsahovat:

e soupis vScch dalSich sluzeb poskyvtnutych v prislusném kalendarnim obdobi.
o vvuctovani viech sluzeb poskytnutych v prislusném kalendaimim obdobi.

Vvykaz poskyvtnutych sluzeb je povinen Poskyvtovatel predkladat vzdy nejpozdcji do 3
pracovnich dnu po skonéeni dancho kalendaimiho obdobi. za kter¢ je vypracovan,

DEFINICE POJMU

Zadavatel j¢ opravnéna osoba uré¢enda Objednatelem pro zadavani pozadavku pro feseni
Poskvtovatclem. Pichled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskyvtovateli dle
poticby,

Provozni doba - ¢asov¢ vimezeni obdobi. kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.

Pracovni doba - doba. v¢ kter¢ Poskytovatel drzi nepictrzitou pohotovost a pozadavek ma
garantovanou rc¢akci Poskytovatele. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu. lhuta pro
rcakei za¢ina bézet pryvnim nasledujicim pracovnim dnem. ¢asem pracovni doby'.

Reak¢ni doba - rcakcee na zalozeni pozadavku. v pracovnich minutach,

Evidence pozadavku:

Pozadavek je evidovany pozadavek Zadavatele. ktery od zalozeni do uzavieni nabyva nckolika
stavu:

o Pozadavck prijat do evidence — pozadavck Zadavatele byl pfijat do cvidence a piifazen
fesiteli. ktery ho zadne fesit:
e Pozadavck v ire$eni — na pozadavku Zadavatele se pravé pracuje;
e Pozadavck pozastaven — nabyva dvou podstavu;
o ¢cka se na vyjadieni Zadavatele
o ¢ckana dodavku ticti strany.
o Pozadavck vyresen — fcseni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonéeno.
e Pozadavck uzaviten — ukonéeni pozadavku byvlo potvrzeno Zadavatelem.
O zm¢né stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan c-mailem.
Garantovan¢ funkce aplikace Helpdesk:
e zaloZzeni pozadavku:
< na zaklad¢ pfimcho zadani piics webove rozhrani HD Poskytovatele:
fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (cskalace):
notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho pozadavku:
notifikaci Zadavatcle o garantovanych terminech na vyeseni pozadavku:
méieni.  vvhodnocovani a reportovani  kvality poskytovanyveh  scrvisnich — sluzeb
Objednatcli.
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Katalogovy list 1.2 - ReSeni incidenti

Kategorie sluzby

Zakladni podpora

Kod sluzby I'2

Nazev sluzby

ResSeni incidenti

Popis sluzby

Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti systému
PROXIO s cilem soucasn¢ minimalizovat dusledky vypadku na Objednatele
a uzivatele spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
Provozni doba | Prvotni reakce s,.\-'stcm.u Ods}trancm
SLA (5% 9) (Prac. hod.) nahradnim zavady
o ' ' zpusobem (Prac. dnu)
(Prac. hod.)

Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00 — 17:00 4 8 15
Kategoric B 8:00 — 17:00 8 - 30
Kategorie C 8:00 - 17:00 16 - 90

Funkéni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Kategorie incidentu se stanovuje na zakladé nal¢havosti a
dopadu na prostiedi a ¢innosti Objednatele dle tabulky a
popisu uvedenc¢ho v ¢asti . Stanoveni kategorie incidentu™

Podminky stanoveni kategorie
incidentu

Detailni popis

Pro nahlaseni incidentu neni nutné znat pfi¢inu problému.
V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému,
piijaté sluzbou Helpdesk, kter¢ Objednatel navrhuje s klasifikaci ,REKLAMACE™.

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:
e Prvotni reakci - zahdjeni feseni incidentu,
e Zprovoznéni systému nahradnim zpusobem,
e  Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentu:

e Kategoric A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoznéna prace se systémem nebo
jeho ¢asti a nelze pouZit alternativni postup.

e Kategoric B - Méné zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se systémem
nebo jeho ¢asti. ale 1ze pouzit alternativni postup.

e Kategoric C - Stav neohrozujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vazné omezena
funkénost systému nebo jeho €asti, nebo lze pouzit alternativni postup.

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

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

DEFINICE POJMU
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Prvotni reakci s¢ rozumi potyvrzeni piijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednatceli. jakym
zpusobem bude Poskytovatel incident fcsit. Je-li to mozné. zda sc jedna €1 nejedna o vadu
svstému. s predpokladanou dobou poticbnou na vyicseni problému. Neni-li poskytovatel v tomto
moment¢ tvto informace schopen poskytnout. odhadne termin. kdy tvto informace Objednateli
poskytne,

Zprovoznéninahradnim zpisobem sc rozumi zaji$téni stavu. kdy neni zcela znemoznéna prace
s¢ svstémem. neni vazné omezena funkénost informaéniho systému nebo jeho €asti. systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR. ¢i 1z¢ pouzit alternativni postup.

Uplnym odstranénim zavady sc rozumi dosazeni stavu. kterv byl akeeptovan v ramci smlouvy
o dilo n¢bo je popsan v dokumentaci produktu,

Incident jc jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem. kterd neni soucasti standardni operace.
a kterd zpusobi ncbo muze zpusobit vipadek svstému. nebo snizeni kvality sluzby, Za incident
s¢ nepovazuje planované picruseni provozu,

Pracovni doba - ¢asov¢ vimezeni obdobi. kdy je sluzba Reseni incidentu poskytovana,

Vadou s¢ rozumi stav. ktery j¢ v rozporu:

o sc standardni funkénosti svst¢mu implementovancho na produkénim prosticdi a tento
rozpor je vuci uzivatelsk¢ dokumentaci systému.

¢ s funkcionalitou dcfinovanou v implementaéni smlouve (jejich prilohach). pripadné
akceptacnim protokolu implementace systému.

e s platnou legislativou CR k datu hlageni incidentu Objednatelem.

POSTUP PRI RESENI INCIDENTU/VAD

Objednatel  prosticdnictvim  opravnéné osoby  oznami  Poskytovatcli incident s navrhem
katcgoric. Jestlize Objednate]l ncoznaéi kategorii incidentu. ma s¢ za to. z¢ s¢ jedna o Stav
ncohrozujici funkénost. Poskytovatel neni povinen reflcktovat na hlaseni incidentu. jestlize
pozadavck ohlasi jind ncz opravnéna osoba Objednatcle.

Poskvtovatel zahaji v terminu uvedeném nize feseni pozadavku. a jakmile je to mozné. vvhodnoti
ohlaseny pozadavek a podle vysledku postupuje nasledovng:

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

o Poskytovatel pokraduje v feseni pozadavku.

e Poskytovatel prubézné informuje Objednatele o tom. jakym zpusobem pozadavek fesi.
o picdpokladan¢ dob¢ poticbn¢ na vyicseni problému. pfipadn¢ o pozadavcich na
soucinnost.

e pozadavck bude vyiizen

o povvicseni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk prevzeti opravy — ukonéeni hlaseni.

o jestlize bude Poskytovatelem kdvkoliv v prubChu feseni vvhodnoceno. Ze se nejedna o
vadu. postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

o zm¢nu kategoric j¢ Poskytoval povinen zduvodnit

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

o Poskytovatel sdéli Objednateli. Ze se nejedna o vadu s povinnym oduvodnénim a zastavi
prace na feseni pozadavku
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e Objednatel na zaklad¢ rcakce poskytovatele rozhodne. zda hlaseni  ukondi.
ncbo pozaduje pokracovani feseni pozadavku. tzn. puvodni rcklamacéni pozadavek
uzavic a vvtvori novy zménovy pozadavek (s vvuzitim funkee kopirovani).

o Poskytovatel j¢ opravnén a soucasné povinen pokrac¢ovat v ficseni pozadavku jen pokud
dostanc od Objednatele pokyn k realizaci.

o jostlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v feseni pozadavku. je tento
pokyn smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vyiizen bud
v ramei ¢erpani sluzeb (Rozsifené podpory™. ncbo nad ramec pausalni nabidkove ceny
jako zvlastni pozadavek Objednatele.

o kdvz Objednatel kdvkoliv v prubChu feseni pozadavku zrusi (zpravou na Helpdesk) svuj
pokyn k feseni. bude Poskyvtovatelem uétovana cena za dosud vykonané prace pii feseni
pozadavku.

o jestlize bude Poskytovatelem kdvkoliv v prub¢hu feseni vvhodnoceno. Zze s¢ jedna o
vadu. bude pozadavek vyiizen bez nakladu pro Objednatele,

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Méieni kvality sluzby je provadéno v svstému Hcelpdesk provozovaném Poskytovatelem,
Vvsledky méfeni jsou souhrnné za véechny sledované sluzby reportovany Objednateli v ramei
sluzbyv 2.1, Helpdesk.

OMEZENI SLUZBY

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby. lhuta pro prvotni reakci zacind bézet prynim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahajeni provozni doby.,

Do doby feseni Poskytovatelem se nezapocitava ¢as. kdy Objednatel fesil opravnéné pozadavky
Poskytovatcle na doplnéni podkladu nebo souéinnosti.

V piipadg. ze je pozadavek znovu otevien. je doba poticbna k jcho opétovnému vyieseni piictena
k dob¢. po kterou byl pozadavek jiz fesen. Plati vvhradng pro pozadavky. které nebyvly korektné
vvieseny Poskytovatelem (t). neplati pro novy vyskyt obdobncho incidentu),

Pii ncuplném zadani pozadavku s¢ ¢as na prvotni reakcei (zahdjeni feseni pozadavku) zacina
pocitat znovu po kazdém upicsnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyvicseni incidentu se¢ mj. nevztahuje na pipady. kdy
incident/vada byl zpusoben:

o chybami HW (pocitaée a sitove prosticdky. napf. vypadky sit¢ bez zalozniho zdroje. vady
m¢edii apod.).

e ncvhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software.

¢ ncodbornym zdisahem do instalace ¢1 nastaveni paramctru software vE. chybnym
konfigurovanim pristupovych prav.

o chyvbnym nakonfigurovanim opcraéniho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho funkénosti.

e naplnénim databaze chyvbnymi udaji. které odporuji zabudovanym kontrolam v software.
pokud tvto ncbudou zadany pics aplikaci ¢i APIL

Duvody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

Objcdnatel uziva software v rozporu sc vécobeenymi licenénimi podminkami.
pozadavck neni dostateéné konkrétni a objektivni.

pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkum zadanym v svstému Helpdesk.
feseni pozadavku je v kompetenci klicov¢ho uzivatele Objednatele.

pozadavck sc netvka produkéniho prostiedi Objednatcle.
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Katalogovy list 2 — Maintenance

Kategorie sluzby | Maintenance

Kod sluzby 2

Nazev sluzby Maintenance

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskava Objednatel narok na
aktualni verze. veskera zlepseni a dodatky k software (upgrade nebo update
Popis sluzby stavajicich modulu). vvdané béhem obdobi krvt¢ho poplatkem za
maintenance. Sluzby jsou poskytovany trvale po dobu platnosti smlouvy
podle planu predavani novveh verzi a dle dohody se Objednatelem.

Rozsah a parametry sluzby

Detailni popis

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskava Objednatel narok na aktualni verze, veskera
zlepseni a dodatky k software (upgrade nebo update stavajicich modulu). vyvdané béhem obdobi
kryt¢ho poplatkem za maintenance. Sluzby jsou poskyvtovany trvale po dobu platnosti smlouvy
podle planu predavani novych verzi a dle dohody se Objednatelem.

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

Vvse poplatku maintenance je odvozena od ceny licence software. Poplatek maintenance se
muze zvysit v nasledujicich pripadech:

i.  Objednatel rozsifi (dokoupi) licenci k dalsim komponentam software

QSIGN.

1. v ramci plnéni této smlouvy dojde k implementaci funkcionality
presahujici Objednatelem zakoupenou licenci software. V takovém
piipadé je Objednatel soucasné povinen bezodkladné dokoupit
potfebné licence (pravo uziti) k implementovanému software.

Realizace sluzby Maintenance probiha formou téchto dil¢ich sluzeb:

iii.  Poskvtovani aktualnich verzi — pfedani nové verze obsahujici
prirozeny vvvoj funkcionalitv a technologicky vyvoj software
miciovany Poskytovatelem 1 zakaznickou komunitou a vyvoj software
souvisejici s legislativni podporou CR.

iv.  Poskytovani upgrade - pfedani zasadné inovované verze software s
vétsim mnozstvim novvch ¢i rozsifenych funkcionalit a znamenajici
vvlepseni dosavadniho software na vyvssi vykonnost.

v.  Poskvtovani update - pfedani opravného balicku k aktualni verzi
software QSIGN. ktery zohlediiuje vétsinou chyby nebo bezpecnostni
mezery, které u predchazejici verze nebyly znamé.

vi.  Legislativni servis - prub¢zn¢ zmény v software. vyplyvajici ze zmén
obecné platnyveh piedpisu Ceské republiky a poskvtnuti upraveného
software Objednateli. pokud je zménou legislativy. ktera je
implementovana v software u Objednatele.

Legislativni upravou se rozumi uprava stavajici funkénosti software QSIGN, kterou je nutné
provést, protoZe stavajici funkcionalita by nutila Objednatele konat v rozporu s novou
legislativni upravou. Legislativni upravou v zadném pripadé¢ neni dopInéni funkcionality (fesené
oblasti), kterou stavajici software dosud nepokrvval. Sluzba bude v koneéném dusledku
zabezpecena poskvtnutim opravnveh balicku nebo novveh verzi software vzdy po dohodé se
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Objednatelem,

Maintenance je poskytovana v terminech uréenych Poskyvtovatelem (termin uvolnéni nove verze
softwarce). v pripad¢ diléi sluzby Legislativni scrvis vSak nejpozdéji k datu nabyvti uéinnosti nove
pravni upravy za predpokladu vydani provadécich piedpisu k této upravé ngjpozdéji 60
kalendainich dnu piicd nabyvtim ucinnosti této nove pravni upravy. V opaéném pripad¢ do 60
kalendainich dnu od vyvdani provadcécich predpisu k prislusné pravni uprave.

= =
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Katalogovy list 3 — RozSifena podpora

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kod sluzby 2

Nazev sluzby Roz3ifena podpora

Poskytovani sluzeb. které nemaji charakter feSeni incidentu ¢1 vadyv. tj. jsou
typu NEREKLAMACE a vytvorit tak podminky pro efektivngjsi vvuzivani
systému. Tato sluzba je poskvtovana na zakladé samostatnych objednavek
ze strany Objednatele.

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Dobq od{?zv}_'
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systemu PROXIO hod. (3 x9)
Funkéni celek Vsechny komponenty systéemu PROXIO
Detailni popis

Redeni zménovveh pozadavku typu NEREKLAMACE vedoucich k apravé nebo doplnéni
standardni funkénosti syvstému PROXIO, popr. sluzby pro jeho efektivnéjsi vvuziti. Realizace
rozsifen¢ podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

e Reseni servisnich pozadavku (zménovv/rozvojovy pozadavek)

e Poskvtovani konzultaci

e Poskytovani skoleni

e Rizeni projektu

Zapis pozadavku na poskytnuti sluzbv rozsifené podpory se provadi prostiednictvim sluzby
Helpdesk a je ob&éma stranami obeené chapan jako objednavka.

Poticbné prace si Objednatel vyzada minimalné s piedstihem dvou tvdnu. Bude-li se jednat o
prace v rozsahu vEétsim nez 5 pracovnich dnu. s predstihem jednoho mésice.

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkrat§im terminu s ohledem na poticby Objednatele a na
sveé kapacitni moznosti.

Veskere sluzbv poskyvtované poskvtovatelem u Objednatele 1 u Poskytovatele v ramei rozsifené
podpory budou evidovany tak. ze bude zfejmé. kterého pracovnika Poskyvtovatele se prace tvka
a pocet ¢asovveh jednotek provedené prace.

Protokol o prevzeti plnéni. dokladujici praci pro Objednatele. predlozi vzdy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisu). V pripadé. ze
Objednatel bezduvodné nepodepise protokol o prevzeti plnéni (tzn.. neuvede pisemné duvod
nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnu ode dne. kdy ho k tomu Poskvtovatel vyzve, ma se za to. ze
protokol byl podepsan v den nasledujici po marmém uplynuti této lhuty.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Prislusn¢ protokoly. dokladajici veskere prace vvkonané Poskvtovatelem pro Objednatele za
uplvnulé obdobi. predlozi vzdy Poskvtovatel Objednateli vzdy nejpozdé;i do 3 pracovnich dnu
po skonéeni daného kalendainiho obdobi. za kter¢ je vypracovan.
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Katalogovy list 2.1 — ReSeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Kategorie sluzby | Rozsifcna podpora

Kod sluzby 2l

Nazev sluzby Reseni servisnich pozadavka (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Poskytovani uaprav ncbo doplnéni standardni funkénosti svstemu. Tato sluzba

Popis sluzby ; . ; , . Vi 3ot ;
I : Jje poskyvtovana na zaklad¢ samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Dobq Odbtz‘ Y
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
svstemu PROXIO hod. (5 x9) -
Funkéni celek Viechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

V ramei této sluzby jsou feseny servisni pozadavky vznikle v produkénim provozu svstému
uplatnéne sluzbou Helpdesk. ktere Objednatel navrhuje s klasifikaci .NEREKLAMACE™ (tzn.
servisni pozadavky. kter¢ nejsou predmétem reklamaéniho fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tyvkajici se:

zmény nebo doplnéni konfigurace produktu.

upravy ncbo doplnéni zobrazeni scznamu.

upravy ncbo doplnéni vystupnich sestav nebo vzoru (Sablon) dokumentu.
upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (véetné integracnich funkénosti).

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel se zavazuje poskytnout v ramei plnéni této sluzby nasledujici souéinnost:

e nczbytnou spolupraci pii specifikaci navrhu feseni:

e nczbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavku a navrzenych feseni:

e nezbyvtnou spolupraci pro testovani navrzenyveh feseni jednak v ucasti pracovniku
Objednatele prip. tictich stran na testovani: jednak zajisténim odpovidajici infrastruktury:

e zajisténi spoluprace dotéenyeh dalSich spraveu Objednatele:

e zajisténi spoluprace dotéenych tictich stran:

e zajisténi pripadnyeh terminu planovanc odstavky.

POSTUP ZADAVANI ZMENOVYCH/ROZVOJOVYCH POZADAVKU

Zménove/rozvojove pozadavky jsou predavany Objednatelem Poskvtovateli prostfednictyim
sluzby Helpdesk.

Soucasti pozadavku musi byt podrobny popis zmény,

Vyhodnoceni navrhu zmény Poskytovatelem

Poskyvtovatel na zakladé pozadavku Objednatele vyvhodnoti jcho zadani a realizovatelnost.

Rozhodnuti mohou byt nasledujiciho tvpu:

e Poskvtovatel akceptuje pozadavek jako rcalizovatelny a pristoupi K provedeni analvzy
pozadavku a k pripravé nabidky.

e Vpiipadé. 2Zc¢ Poskytovatel zobjektivnich  duvodu  vvhodnoti  poZadavek  jako
nercalizovatelny. muze vvdat zamitave stanovisko s upfesnénim  duvodu zamitnuti

Objednateli.
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Vytvoieni nabidky Zhotovitelem

Po vyhodnoceni a akceptaci pozadavku Objednatele provede Poskytovatel analyzu pozadavku a
piipravi nabidku na realizaci zmény. Tato nabidka bude obsahovat:

Nabizeny obsah sluzby — upravy. zajistované ¢innosti
Cenu nabidky

Harmonogram provedeni

Occkavany vystup

Platnost nabidky

Akceptace nabidky Objednatelem

V pripadé. Zze Objednatel s nabidkou souhlasi a pozaduje jeji realizaci. akceptuje nabidku bud’
prosticdnictvim piscmné objednavky ncbo v Helpdeskovém svstemu Poskytovatele.

V piipad¢. Z¢ Objednatel nesouhlasi s uvedenymi  paramctry nabidky (z¢jména ccna a
harmonogram) jc tato ncshoda fesena na jednani odpovédnych zastupcu smluvnich stran.

Realizace zmény

Pokud Objcdnatcl odsouhlasil nabidku Poskytovatcle, dochazi k rcalizaci pozadavku na zaklad¢
konkrétnich a vzajemné odsouhlasenych podminck (druh. paramctry, rozsah sluzbv a dalsi
nalczitosti) uvedenych v nabidce.

Akceptace zmény

K akceptact zménového/rozvojového pozadavku dochazi po otcstovani/ovéreni funk¢nosti
Objednatelem a podepsanim akeeptacniho protokolu.

QOdstoupeni od konkrétniho pozadavku

Pokud Poskytovatel neobdrzi akceptaci nabidky v dob¢ platnosti nabidky. nebo pokud
Poskvtovatel obdrzi zamitave stanovisko k nabidce. predpoklada se odstoupeni Objednatele od
Poskvtovatelem nabizeného konkrétniho pozadavku.

ZruSeni konkrétniho pozadavku Objednatelem

Objednatel maze dale zrusit konkrétni pozadavek v terminu po predlozeni nabidky ¢i akceptaci
objednavky. Zruseni pozadavku mohou byt nasledujiciho typu:

e ZruSeni pozadavku nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem zahajeni praci
na provedeni zmény (dle harmonogramu obsazené¢ho v nabidce). V tomto pfipadé
Poskytovatel nepoZzaduje uhradu nakladi.

e ZruSeni pozadavku béhem realizace s thradou prokazatelné vvnalozenvch a doloZenych
nakladu vzniklvch Poskytovateli ke dni zru$eni konkrétniho pozadavku.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Kritériem uspésnosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostredi
Objednatele.

M¢ieni kvality sluzby je provadéno v Helpdeskovém systému provozovaném Provozovatelem.
Vysledky méfeni jsou souhrnné za vsechny sledovane sluzby reportovany Objednateli.

OMEZENi SLUZBY

Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskvtovatel po piijeti pozadavku.
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Katalogovy list 2.2 — Poskytovani konzultaci

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kod sluzby 2.2

Nazev sluzby Poskytovani konzultaci

Konzultace za ucelem odborn¢ pomoci a rady pii feseni konkretniho
problému v souvislosti s provozem funkénich cclku definovanyeh timto
dokumentem. Tato sluzba j¢ poskyvtovana na zaklad¢ samostatnych
objednavek ze strany Objednatele.

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odczyvy (v minutach)
Vsechny komponenty syvstému 8:00- 17:00 240
PROXIO hod. (3 x9) -

Detailni popis

Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivatelum syvsté¢mu v pozadovaném rozsahu a urovni
znalosti s cilem zkvalithovat vyuzivani svstému pracovniky Objednatele.

Konzultaci s¢ rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovniku Objednatele formou dialogu. tj.
¢innost spocivajici v diskusi a feseni konkrétnich situaci a pripadu na danc t¢ma. Konzultace je
t¢z odpoved na dotaz. nebo vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a slozitosti dotazu
Objednatele k zadanemu pozadavku.

Predmét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud™ v mist¢ Objednatcle ncbo
Poskyvtovatele (telefonicky ¢i s vyvuzitim vzdalencho pristupu). Vyjimeéné pfi feseni obeenych
principu. je mozna realizace konzultace pro $irsi okruh uzivatelu na uéebné.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

Objednatel definuje seznam osob. kter¢ mohou schvalit poZzadavky na vypracovani pisemne
odpovédi. Objednatel definuje okruh osob. které jsou opravnény vznést dotaz.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Me¢ieni kvality sluzby je provadéno prostiednictyvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem uspésnosti j¢ provedeni konzultace dokumentovane zapisem prostiednictvim sluzby
Helpdesk. v pripadé  konzultace v mist¢ Objednatele  podepsanou  prezenéni listinou  a
hodnocenim konzultace.
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Katalogovy list 2.3 — Poskytovani $koleni

Kategorie sluzby | Rozsifcna podpora

Kod sluzby 2.3

Nazev sluzby Poskytovani Skoleni

Cilem sluzby je zajistovat Skoleni pracovniku Objednatele (individualni.

Popis sluzby . : , ; : ;
I : hromadna) v pozadovaném rozsahu a urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odezyvy (v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
svstému PROXIO hod. (5 x9) -

Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovniku Objednatele formou prezentace problematiky,

funkcionalit a principu konkretni skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich Objednatele.

nejlépe uéebné pro tuto ¢innost prizpusobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim

prostredi Objednatele.

Tyvpicky sc jedna o skoleni uzivatelu. poskytovana:

e v poimplementaéni fazi. zejmeéna pro nove pracovniky.

e prirozsifeni vvuzivani aplikact na dalsi organizaéni jednotky. nebo zméné pracovnich naplni.

e pii reimplementaci produktu jako dopliujici skoleni nad rozsah dohodnuty v rameci
implementace nove verze nebo opravncho balicku verze produktu PROXIO.

Soucasti této sluzby je 1 priprava tzv. skolicich materialu. Podle pozadavku Objednatele je mozno

sluzbu doplnit 1 0 zavéreény test. hodnotici ziskan¢ znalosti,

Pozadavek na skoleni je uplatnén prostiednictvim sluzby Helpdesk. Poskyvtovatel poskyine

skoleni v co nejkratsim terminu s ohledem na poticby Objednatele a na sve kapacitni moznosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Sluzba je provadéna v celkovem rozsahu odsouhlasencm mezi poskyvtovatelem a Objednatelem.

Me¢ieni kvality sluzby je provadéno prosticdnictyim sluzby 2.1 Helpdesk,

Krit¢riem uspésnosti je provedeni 8koleni dokumentované podepsanou prezenéni listinou a

hodnocenim skoleni,

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit uvolnéni a ucast konkrétnich uzivatelu. administratoru a Skolicich a technickych
prosticdku. V pripadé poticby tistényveh priruéck jejich vyvtisténi a namnozeni v poticbnyeh
poctech.
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Katalogovy list 2.4 — Rizeni projektu

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kod sluzby 24

Nazev sluzby Rizeni projektu

Cilem sluzby je poskytovat ¢innosti spojené s vedenim projektu podpory

Popis sluzb R o : ¢
P y v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odezvy (v minutach)
Vsechny komponenty 8:00-17:00 240
systému PROXIO hod. (53 x9)
Detailni popis

V ramci této sluzby jsou poskvtovany ¢innosti spojené s vedenim projektu podpory v oblasti
planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpecované projektovym vedoucim
Poskytovatele pii poskytovani sluzeb zakladni 1 rozsifené podpory a na jednanich u Objednatele.

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

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpeéit dohodnuté podklady.,
zabezpe¢it dalsi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Meéfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem tspésnosti je poskytovani sluzeb podpory v dohodnutych terminech a pozadované
kvalité.
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