SMLOUVA O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU
PROXIO

QiSlO smlouvy Poskytovatele: M2SP-044/23
Cislo smlouvy Objednatele: ..................

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

Ostravska univerzita

se sidlem: Dvotakova 7, 701 03 Ostrava

zastoupena: Ing. Jan Fux, MBA., kvestorem

IC: 61988987

DIC: CZ61988987

ziizena zakonem €. 314/1991 Sb., nezapisuje se do obchodniho rejstiiku

bankovni spojeni: CNB Ostrava, &. 0. 931761/0710

Datova schranka: 37gj9fm

Kontaktni osoba pro plnéni této smlouvy: Bc.. Tomas Kamrad, tel.: 553 46 1134, e-
mail: tomas.kamrad@osu.cz

(dale jen ,,Objednatel*)

a

MARBES s.r.0.

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

DIC: CZ 29108373

Bankovni spojeni: ~ CSOB, ¢. G¢tu 292784491/0300

Datova schranka: xtourus

Zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C, vloZka
25285
(dale jen ,,Poskytovatel*)

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

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICI:

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO Strana 1



1

11

2

2.1

2.2

2.3

3.1

3.2

4.1

4.2

4.3

Uvodni ustanoveni

Podpora, ktera je pfedmétem této smlouvy, se tyka software PROXIO DOK a
PROXIO SIGN, ktery Objednatel vlastni na zakladé objednavky ¢islo 21/01S/034
ze dne 23. 6. 2021

Predmét Smlouvy

Predmétem této Smlouvy je zdvazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby
provozni podpory software PROXIO DOK a PROXIO SIGN, uzivané¢ho
Objednatelem, jehoz seznam komponent je uveden v Priloze €. 1 této Smlouvy
(déle jen ,,Sluzby*). Tento zavazek zahrnuje:

2.1.1 Zékladni podporu (sluzby poskytované pausalng);
2.1.2 Maintenance (sluzbu udrzby SW)

2.1.3 Rozsitenou podporu (sluzby poskytované pausalné v ramci tarifu a dale
na vyzadani nad ramec zakladni podpory);

Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v Priloze ¢. 1 a
3, ktera je nedilnou soucasti této Smlouvy.

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

Terminy a misto pInéni

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

Mistem poskytovani SluZeb je sidlo Objednatele, pfipadné jind mista urcena
Objednatelem.

Cena a platebni podminky

Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vS§echny ceny uvadéné v této Smlouvé a vSech
ptilohach jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe piipustné.
Poskytovatel prohlasuje, Ze tyto ceny pln€ pokryvaji vSechny jeho naklady
spojené s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy. Kcené bude vzdy
fakturovano DPH v zékonem stanovené aktualni vysi.

Cena za poskytovani Sluzeb dle ¢lanku ¢l. 2.1.1, 2.1.2 a 2.1.3 je uvedena
v Priloze ¢. 2 (,,Cena za provozni podporu®) této smlouvy. Cena za Sluzby podle
¢l. 2.1.1 a 2.1.2 a 2.1.3 této Smlouvy bude Objednatelem hrazena na zakladé
danového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem na kazdé 3
kalendaini mésice vzdy predem, nejpozd€ji do patého pracovniho dne
Vv pfislusném kalendainim meésici. Prvni splatka bude vypoctena jako pomérna
cast poplatku vzhledem k datu podpisu této smlouvy.

Veskeré danové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této Smlouvy

bude Poskytovatel zasilat Objednateli elektronicky a jejich splatnost bude €init
ctrnéct (14) kalendafnich dni ode dne doruceni fadné a Gplné faktury (tedy faktury
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4.4

5

5.1

5.2

5.3

6.1

6.2

6.3

6.4

majici vSechny nalezitosti pfedepsané obecné zavaznymi pravnimi piedpisy
Objednateli. Za den uhrady dané faktury bude povazovan den odepsani
fakturované ¢astky z uctu Objednatele.

Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti daiiovy
doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré udaje vyzadované zavaznymi
pravnimi piedpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou uvedeny
nespravné udaje (s uvedenim chybéjicich nalezitosti nebo nespravnych udaji).
V takovém piipadé zatne beézet doba splatnosti danového dokladu (faktury) az
dorucenim fadné¢ opraveného danového dokladu (faktury) Objednateli.

Prava a povinnosti Objednatele

Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu
veSkerou nutnou soucinnost potiebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veSkerych
skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt dilezité pro plnéni této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje umoznit vstup zaméstnancim Poskytovatele zajist'ujicim
Sluzby do mist plnéni podle této Smlouvy, a to vyluéné za ucelem plnéni
povinnosti Poskytovatele vyplyvajicich z této smlouvy a po ptfedchozi domluvé s
Objednatelem. Pokud Objednatel neposkytne v ¢lanku 5.1 této Smlouvy
dohodnutou soucinnost, ma Poskytovatel pravo poZadovat na Objednateli
posunuti stanovenych termind o ¢as, po ktery nemohl Poskytovatel pracovat na
plnéni pfedmétu Smlouvy.

Objednatel se zavazuje respektovat a zajistovat podminky a predpoklady podpory
provozu dle Prilohy &. 1 a Piilohy &. 3, této smlouvy.

Prava a povinnosti Poskytovatele

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

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadné a v€as. Poskytovatel je povinen
postupovat pii poskytovani Sluzeb s nalezitou odbornou péci a podle pokynt
Objednatele. Pfi plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen upozoriiovat
Objednatele na nevhodnost jeho pokynt, které by mohly mit za nasledek iymu na
pravech Objednatele nebo vznik Skody. Pokud Objednatel i pfes upozornéni na
splnéni svych pokyna trva, neodpovidd Poskytovatel za ptipadnou Skodu tim
vzniklou.

Poskytovatel se zavazuje, ze jeho zaméstnanci a jiné€ osoby, které budou na strané
Poskytovatele poskytovat Sluzby dle této Smlouvy, budou pii plnéni této
Smlouvy dodrzovat veSkeré obecné zdvazné piedpisy vztahujici se k vykonavané
¢innosti, zejména piedpisy o bezpecnosti prace a o pozarni bezpecnosti, predpisy
o vstupu do objektl Objednatele a budou se fidit organiza¢nimi pokyny
odpovédnych zaméstnancti Objednatele.

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

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO Strana 3



6.5

6.6

6.7

nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen tato data a jejich nosice
Objednateli piedat a neponechat si zddnou kopii téchto dat, ¢i jejich nosici.

Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosice pfedané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné Ucely nez je poskytovani Sluzeb podle
této Smlouvy. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnil od doruceni zadosti Objednatele
nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vratit Objednateli
veskeré podklady, data a hmotné nosice (a neponechat si zddnou kopii téchto dat,
¢i jejich nosicl) poskytnuté Objednatelem Poskytovateli ke splnéni jeho zadvazka
podle této Smlouvy.

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

V piipadé, Ze se vyskytne jakakoli prekazka, zejména

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

(if) okolnosti vylucujici odpovédnost dle § 2913 odst. 2 ob&anského zakoniku
apod.,

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

7 Ochrana divérnych informaci

7.1

7.2

7.3

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

(i) informace, které se tykaji Objednatele;

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

Za duvérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které byly Poskytovatelem
pisemné oznaceny jako divérné a souCasné se jedna o informace, které se tykaji
Poskytovatele, maji skutecnou nebo alespon potencidlni materialni ¢i nematerialni
hodnotu, nejsou v ptislusnych obchodnich kruzich bézné dostupné a Poskytovatel
odpovidajicim zptisobem zajist'uje jejich utajeni; avsak vyjma informaci, které se
tykaji t€to Smlouvy a jejiho plnéni (zejména informace o pravech a povinnostech
Smluvnich stran, informace o cenach apod.).

Za duvérné 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 prokazatelné nezavislého na
Poskytovateli a informace poskytnuté tfeti osobou, ktera takové informace
neziskala poruSenim povinnosti jejich ochrany.
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7.4

7.5

7.6

Smluvni strany se zavazuji, Ze budou zachovavat ml¢enlivost o v§ech divérnych
informacich druhé Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti s plnénim této
Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany je nebudou sdélovat
zadnym tfetim osobam, vyjma osob, které na poskytovani Sluzeb spolupracuji, za
predpokladu, ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané¢ duveérnych informaci ve
stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této Smlouvy. Za poruseni zavazku
diivérnosti informaci podle této Smlouvy nebude rovnéz povazovano zvetejnéni
daveérnych informaci jakékoliv ze Smluvnich stran, ke kterému dojde na zékladé
zékona, soudniho, spravniho ¢i jiného obdobného rozhodnuti.

Poskytovatel se zavazuje nevyuzit diaveérné informace Objednatele ziskané
v souvislosti s touto Smlouvou jinak nez pro ucely této Smlouvy, v neprospéch
Objednatele ¢i k poskozeni jeho dobrého jména nebo povésti.

Nehled¢ na ustanoveni ¢lanku 7.2 této Smlouvy Poskytovatel dale vyslovné
souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla vedena v Centralni evidenci smluv vedené
Objednatelem a v informac¢nim syst¢ému Registr smluv (ISRS) vedeném
Ministerstvem vnitra CR, které jsou vefejné piistupné a které obsahuje udaje
zejména o smluvnich stranach, pfedmétu smlouvy, ¢iselné oznaceni této Smlouvy
a datum jejiho podpisu.

8 Ochrana a zpracovani osobnich udaji

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

Smluvni strany se zavazuji, v souvislosti se Smlouvou, postupovat v souladu s
Natizenim Evropského parlamentu a rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016
o ochran¢ fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udajti a o volném
pohybu téchto udajii a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné natfizeni o ochrané
osobnich udaju), dale jen ,,Natizeni GDPR*.

Objednatel je a bude nadale povaZovan za Spravce osobnich tdaji, se v§emi pro
n¢j vyplyvajicimi disledky a povinnostmi.

Pti plnéni této smlouvy nepfichazi Poskytovatel standardné do styku s osobnimi
udaji, kterych je Objednatel spravce (dale jen ,,chranéné osobni tidaje*).

Pouze ve vyjimecnych piipadech se miize stat, Ze Poskytovatel ziska ptistup
k chranénym osobnim udajim. Pokud se tak stane, jedna se o zpracovani
Z povéteni spravee dle ¢lanku 29 Natizeni GDPR.

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

(i) nesdélovat nebo nezpiistupiiovat chranéné osobni udaje tfetim stranam bez
ptedchoziho souhlasu Objednatele,

(if)  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
mlcenlivosti vazan on sdm, a aby tato povinnost ml¢enlivosti trvala i po
skonceni jejich zaméstnani nebo provadeéni praci (minimalné po dobu 1
roku),

(i)  zajistit, aby osoby, které se budou podilet na plnéni dle Smlouvy, pii styku
nebo naklddani s chranénymi osobnimi tdaji nepotfizovaly kopie
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8.6

8.7

8.8

8.9

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

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

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

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

Po skonceni ucinnosti Smlouvy je Poskytovatel povinen veskera data, ktera ma
Vv drzeni, vymazat, a pokud je dosud neptedal Objednateli, predat je Objednateli a
dale vymazat vSechny existujici kopie. Pokud ma Poskytovatel pfistup k
chranénym osobnim Udajim, ma povinnost soucasné tento pristup deaktivovat ¢i
vratit Objednateli. Povinnost uvedena v tomto ¢lanku neplati, stanovi-li pravni
piedpis EU, pifipadné vnitrostatni pravni predpis Poskytovateli data ukladat i po
skonc¢eni Gi¢innosti Smlouvy.

9 Evidence a jina organiza¢ni opatieni

9.1

9.2

9.3

O Sluzbach dle odst. 2.1.2. této Smlouvy poskytnutych v pribéhu kazdého
kalendainiho Ctvrtleti po dobu trvani této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel Vykaz
poskytnutych Sluzeb, jehoZz vzor je uveden v Priloze &. 4, této Smlouvy (déle jen
,,Vykaz poskytnutych Sluzeb*).

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

Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel predkladat Objednateli vzdy
nejpozdéji do péti (5) Pracovnich dnil po skonceni daného kalendarniho ctvrtleti,
za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé Objednatele.
Opréavnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich dnti od doruceni
piislusného Vykazu poskytnutych Sluzeb Poskytovatelem tento Vykaz
poskytnutych Sluzeb potvrdit, ¢i k nému pisemné sdélit své pifipominky.
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V piipadé, Ze tak opravnéna osoba objednatele neucini, bude po uplynuti této
lhiity Vykaz poskytnutych sluzeb povazovan za schvaleny.

10 Sankce

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

V piipadé¢ prodleni se zaplacenim penézité ¢astky je smluvni strana, ktera je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni stran¢ smluvni pokutu ve
vys$i 0,1% z dluzné ¢astky za kazdy zapocaty den prodleni. Zaplacenim smluvni
pokuty neni dot¢eno pravo na nahradu skute¢né skody.

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

(i) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahdjenim feSeni problémového stavu (prvotni reakce)
ve lhité stanovené pro problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.2
v terminech dle PFilohy ¢&. 3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(if)  ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zprovoznénim systému nahradnim zptsobem ve lhité
stanovené pro problémové stavy kategorie A podle c¢lanku 2.1.2
v terminech dle Prilohy ¢&. 3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(iii) ve vysi 500,- K¢ (slovy: pét set korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s plnym odstranénim zavady ve lhité stanovené pro problémové
stavy kategorie A podle c¢lanku 2.1.2 v terminech dle Prilohy ¢.3
(,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(iv) ve vysi 50,- K¢ (slovy: padesat korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahdjenim feSeni problémového stavu ve lhaté
stanovené pro problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.2
v terminech dle Prilohy ¢&. 3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(v) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s uplnym odstranénim zévady ve lhité stanovené pro problémové
stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.2 v terminech dle PFilohy ¢&.
3 (,,Katalog sluzeb*) této Smlouvy;

V piipadé€, Ze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych
VL. 7 aodst. 6.5 a 6.6 ¢l. 6 této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli
smluvni pokutu ve vysi 50.000,- K¢ (slovy: padesat tisic korun ceskych) za kazdé
takové poruSeni.

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

Objednatel je opravnén kdykoli provést zdpocet svych pohledavek za
Poskytovatelem vzniklych v souladu s timto ¢lankem proti jakymkoli v daném
okamziku nesplatnym pohledavkam Poskytovatele za Objednatelem.

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

11 Doba trvani a moZnost ukonceni Smlouvy
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111
11.2

11.3

11.4

115

11.6

11.7

11.8

11.9

Tato Smlouva se uzavird na obdobi od 1. 11. 2023 — 30. 10. 2024

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

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v piipadé, ze je Poskytovatel
v prodleni s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy po dobu delsi nez tricet (30)
dni oproti termintim 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 piipadé, ze Objednatel je
v prodleni s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delsi nez
tticet (30) dnti po splatnosti piislusného danového dokladu a nezjedna népravu
ani do péti (5) dnil od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k naprave.

Odstoupeni od Smlouvy je U¢inné okamZikem doru€eni pisemného oznameni
0 odstoupeni druhé Smluvni strang.

Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to 1 bez udani
divodu, pricemz vypovédni lhita v trvani tii (3) mésicti po¢ina bézet prvnim
dnem kalendédiniho mésice nésledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli
dorucena pisemna vypoveéd této Smlouvy.

Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
divodu, pricemz vypovédni lhita v trvani tii (3) mésicti po¢ina bézet prvnim
dnem kalendafniho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Objednateli
dorucena pisemna vypoved’ této Smlouvy.
Ukoncenim této Smlouvy nejsou dotcena ustanoveni tykajici se:

(i)  smluvnich pokut,

(if) ochrany divérnych informaci a

(iii) ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, zjejichz povahy

vyplyva, Ze maji trvat i po skonceni G€innosti této Smlouvy.

V ptipadé predcasného ukonceni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na thradu

Sluzeb provedenych v souladu s touto Smlouvou a akceptovanych Objednatelem
do dne pfedCasného ukonceni této Smlouvy.

12 Opravnéné osoby

121

Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostiednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povétenych pracovnikii nebo statutarnich
zastupcl Smluvnich stran:

(i) Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

Bc.. Tomas Kamrad , telefon: 553461134, e-mail: tomas.kamrad@osu.cz

(if) Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:

Ing. Frantisek Bocek, telefon: 378 121 500, e-mail:
frantisek.bocek@marbes.cz

Ing. Miroslav Blud'ovsky PJV projektu, telefon: 378 121 500, e-mail:
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12.2

12.3

Miroslav.bludovsky@marbes.cz

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

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

13 Rizeni bezpeénosti

131

13.2

13.3

13.4

135

13.6

Dodavatel bere na védomi, Ze Objednatel je spravcem vyznamnych informaénich
systémi dle ustanoveni § 3 pism. ¢) ZKB. Dodavatel dale timto bere na védomi,
ze poskytnuti plnéni bude provadéno na aktivech vyznamného informacniho
systému.

Dodavatel je vyznamnym dodavatelem ve smyslu § 2 pism. n) a § 8 odst. 1, pism.
f) a odst. 2 vyhlasky ¢. 82/2018 Sb., o bezpecnostnich opatfenich, kybernetickych
bezpecnostnich incidentech, reaktivnich opatienich a o stanoveni nalezitosti
podani v oblasti kybernetické bezpecnosti, ve znéni pozdéjsich predpisi (dale jen
,» VKB®).

Dodavatel bude v rozsahu predmétu plnéni respektovat povinnosti Objednavatele
uvedené v §18 az §27 VKB. Zejména ve smyslu zdvazku realizovat pfistup do
prostfedi Objednavatele pouze prostiednictvim zabezpeceného piipojeni virtualni
privatni sit¢ (VPN) nebo adekvatniho technického opatfeni navrzeného
Objednavatelem.

Dodavatel se zavazuje pro on-line transakce realizované prostiednictvim
webovych technologii implementovat TLS/SSL certifikaty s cilem zajistit jejich
diivérnost, integritu a identitu komunikujicich protistran. Na aktiva Objednatele
neinstalovat a nepouzivat v prostfedi Objednatele nastroje a programy, které
nejsou nezbytnou soucasti predmétu plnéni.

Dodavatel bere na védomi, Zze v ptipad¢, kdy technické spojeni Objednatele s
Dodavatelem narusuje chod sluzeb Objednatele, mize byt toto spojeni ihned
ukonceno bez ptedchoziho upozornéni, pokud tato smlouva nestanovi jinak.

Dodavatel se zavazuje informovat Objednatele o vSech skutecnostech, které
mohou mit vliv na zabezpeceni kterékoliv poskytované sluzby a software,
zejména o vSech kybernetickych bezpecnostnich incidentech a o vSech
vyznamnych zménach v ovladani Dodavatele (ve smyslu zédkona €. 90/2012, Sb.,
o obchodnich korporacich, ve znéni pozdéjsich ptedpisit). Dodavatel tyto svoje
uvedené povinnosti splni bez zbytecného odkladu po zjiSténi skutecnosti, kterd
byla rozhodné pro vznik dané povinnosti.
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14 Zavérecna ustanoveni

141

14.2

143

14.4

145

14.6

14.7

14.8

14.9

Odpovéd’ Smluvni strany této Smlouvy s dodatkem nebo odchylkou od druhou
Smluvni stranou navrzeného znéni této smlouvy (nabidky) neni piijetim nabidky
na uzavrieni této Smlouvy ve smyslu § 1740 odst. 3 obCanského zékoniku, a to ani,
kdyz podstatné¢ neméni podminky nabidky (navrzeného znéni této Smlouvy).

Tato Smlouva predstavuje Gplnou dohodu Smluvnich stran o pifedmétu této
Smlouvy. Vyjma zmén opravnénych osob podle ¢lanku 12.1 této Smlouvy mohou
veskeré zmény a dopliky této Smlouvy byt provedeny pouze pisemnou dohodou
Smluvnich stran ve formé cislovanych dodatki této Smlouvy, podepsanych
opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran. Za pisemnou formu nebude pro
tento ucel povazovana vymena e-mailovych ¢i jinych elektronickych zprav.

Tato Smlouva a vSechny vztahy z ni vyplyvajici se fidi pravnim fadem Ceské

republiky.

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

V ptipadé€, ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, neucinnym ¢i nevymahatelnym nebo bude-li takovym piisluSnym
organem shledano, zUstavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy Vv platnosti
a u¢innosti, pokud z povahy takového ustanoveni nebo z jeho obsahu anebo
Z okolnosti, za nichz bylo uzavieno, nevyplyva, ze je nelze odd¢lit od ostatniho
obsahu této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji nahradit neplatné, neucinné
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které¢ svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni plivodnimu a této Smlouvé jako
celku. UkaZe-li se n&které z ustanoveni této smlouvy zdanlivym (nicotnym),
posoudi se vliv této vady na ostatni ustanoveni smlouvy obdobné podle § 576
obcanského zakoniku.

Smluvni strany prohlaSuji, ze si vzajemné sdé¢lily vSechny skutkové a pravni
okolnosti, 0 nichZ k datu uzavieni této Smlouvy védély nebo védét musely, a které
jsou relevantni ve vztahu k uzavieni této Smlouvy. Kromé ujisténi, které si
Smluvni strany poskytly v této Smlouvé, nebude mit Zadna ze stran zadna dalsi
prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv skute¢nostmi, které vyjdou najevo,
a o kterych neposkytla druha strana informace pfi jednani o této Smlouvé.

Smluvni strany sjednavaji, Zze pokud bude plnéni podle této Smlouvy vadné a vada
bude odstranitelnd, nemtize Smluvni strana, které bylo plnéno, pozadovat slevu z
ceny, pokud je vada odstranitelnd a Smluvni strana, kterd plnila (a) je pfipravena
takovou vadu odstranit; (b) bez zbytecného odkladu zacne vyvijet ¢innost
smétujici k odstranéni vady; (c) v takové Cinnosti fadné pokracuje; a (d) v
rozumném case s ohledem na povahu vady vadu odstrani ¢i pfedmét plnéni nebo
jeho ¢ast vymeéni za bezvadny.

Prava vznikla z této Smlouvy nesmi byt postoupena bez ptedchoziho pisemného
souhlasu druhé strany.

Smluvni strany sjednéavaji, ze nad rdmec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy
nebudou jakakoliv vzdjemnd prdva a povinnosti dovozovana z dosavadni ¢i
budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami ¢i zvyklosti zachovavanych
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obecné, mezi stranami ¢i v odvétvi tykajicim se predmétu plnéni této Smlouvy ani
k nim nebude pfi vykladu této Smlouvy piihlizeno, ledaze je ve Smlouvé vyslovné
sjednano jinak. Smluvni strany vyslovné potvrzuji, ze si nejsou védomy zadnych
dosud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti ¢i praxe.

14.10 Smluvni strany se dohodly, ze krom¢ piipadt upravenych v § 2913 odst. 2
obCanského zakoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k ndhradé Skody také
mimotadna, neptedvidatelna a neptekonatelna prekazka vznikla nezavisle na jeji
vuli v dobé¢, kdy byla v prodleni s plnénim smluvenych povinnosti, avSak pouze
od okamziku vzniku takové ptekazky. Smluvni strana neni v prodleni s plnénim,
pokud je takové prodleni zpiisobeno prodlenim druhé Smluvni strany s plnénim
jejich povinnosti.

14.11 Smluvni strany prohlasuji, ze se pfi uzavirani této smlouvy nenachazeji ve stavu
tisné nebo rozruseni, Ze tuto Smlouvu uzaviraji svobodné, vazné a S vyuzitim
nalezitych zkuSenosti nebo s vyuzitim nalezité zkuSené odborné pomoci, a ze
plnéni, ke kterému se touto Smlouvou zavazuji, neni vzhledem ke vSem
okolnostem souvisejicim s uzavienim této Smlouvy vzijemné v hrubém
nepoméru, a jako takové se jej zavazuji druhé Smluvni strané za podminek této
Smlouvy poskytnout. Ustanoveni § 1793 odst. 1 obcanského zikoniku se
nepouzije.

14.12 Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, Ze Zadny zavazek sjednany v této Smlouvé
neni fixnim zédvazkem ve smyslu § 1980 obcanského zékoniku.

14.13 Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze zdkladni podminky této Smlouvy jsou
vysledkem jednani Smluvnich stran a kazda ze stran méla prilezitost ovlivnit
Vv pribéhu jednani obsah podminek této Smlouvy.

14.14 Smluvni strana je opravnéna od této Smlouvy odstoupit pouze z divodi
uvedenych v této Smlouvé. Cast ustanoveni § 2001 obcanského zakoniku
0 odstoupeni na zéklad¢ zakona se nepouzije.

14.15Tato Smlouva obsahuje uplné ujednani o predmétu Smlouvy a vSech
nalezitostech, které Smluvni strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které
povazuji za diilezité pro zavaznost této smlouvy. Zadny projev Smluvnich stran
ucinény pii jedndni o této Smlouve ani projev u¢inény po uzavieni této Smlouvy
nesmi byt vyklddan v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi této Smlouvy a
nezaklada zadny zavazek zadné ze stran.

14.16 Strany vylucuji aplikaci nasledujicich ustanoveni obcanského zékoniku na tuto
smlouvu: § 557 a § 1805 odst. 2 ob¢anského zakoniku.

14.17 Tato Smlouva je vyhotovena ve dvou (2) vyhotovenich v ¢eském jazyce, ptiemz
vSechna vyhotoveni maji platnost originalu. Jedno (1) vyhotoveni Smlouvy obdrzi
Objednatel a jedno (1) Poskytovatel.

14.18 Tato Smlouva nabyvé platnosti okamzikem jejiho podpisu posledni Smluvni
stranou ucinnosti dnem uvefejnéni v registru smluv. Plnéni predmétu této
smlouvy pfed ucinnosti této smlouvy se povazuje za plnéni podle této smlouvy a
prava a povinnosti z n€j vzniklé se fidi touto smlouvou.

14.19 Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici ptilohy:

Priloha ¢. 1: Prehled podporovaného programového vybaveni a rozsah
poskytovanych Sluzeb
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Piiloha ¢. 2: Cena a provozni podporu

Priloha ¢. 3: Katalog sluzeb

Piiloha €. 4: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

14.20 Smluvni strany prohlasuji, ze si tuto Smlouvu ptecCetly, ze s jejim obsahem
souhlasi a na diikaz toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

\V dne

Objednatel:
Ostravska univerzita

Digitalné podepsal
Ing' Jan Ing. Jan Fux, MBA
Datum: 2023.10.26
F uXI M B 21a:5u5r:r(1)1 +02'00'
Ing. Jan Fux, MBA
kvestor

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO

V Plzni dne

Poskytovatel:
MARBES s.r.o.
Digitalné podepsal Ing.

I ng . M I rOSIaV Miroslav Dvorak

Datum: 2023.10.19
H 11:57:16 +02'00'
POAPIS: veoieiieceeic et raa e etaenae e nre e

Ing. Miroslav Dvorak
jednatel
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Priloha ¢. 1
Funkéni obsah aplikace

SW aplikace PROXIO-DOK a PROXIO SIGN obsahuji feSeni nésledujici
funkcionality:

PROXIO DOK zajidtuje hromadnou tvorbu dokumentd a jejich prevod do pdf
formatu

e poskytuje sluzby pro zajisténi hromadné korespondence a tvorby
dokumentd na Grovni serveru

e umoznuje editaci uZivatelem prosttednictvim webové aplikace
v responzivnim designu

e prijimé data k vytvofeni jednoho nebo vice dokumentd a zajistuje
jejich automatizované zpracovani

e rozhrani pro generovani dokumentl umoznuje vstup oddélenych blokli typu
splain text“ a ,html"“ podporujici nésledujici html tagy: <b>, <em>,
<i>, <strong>, <u>, <ul>, <ol>, <1li>, <p>, <br>, <sub>, <sup> a
Castecnou podporou &xyz; entit

e podporované vstupni formadty dokumentl jsou: DOCX

e vystupnim formdtem pro dokumenty je PDF/A-3

e V Sablonach aplikace podporuje i nékolikanédsobné podminky IF s
vnofenymi operatory <, >, =, <=, >=

PROXIO SIGN zajistuje elektronické podepisovani dokumentl generovanych PROXIO
DOK, informac¢nim systémem STAG a poskytuje rozhrani pro integraci dalsich
informac¢nich systémt

e pro podepisujiciho uzivatele poskytuje rozhrani v responzivnim designu
e umoznuje podepsat dokument podpisem uloZenym na c¢ipové karté, USB
disku, v HW poli ¢i u certifikac¢ni autority, seznam podporovanych

zatizeni je soucasti dokumentace systému

e notifikuje prostfednictvim e-mailu osobu urcenou k podepsani dokumentu
po obdrZeni souboru s dokumentem urcenym k podpisu

e umozZnuje uZivateli ndhled kaZdého z podepisovanych dokumentt

e umoZnuje uZivateli si vybrat konkrétni poZadavek, v ramci kterého mizZe
podepsat jeden, nebo vSechny nepodepsané dokumenty

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

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

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

zobrazit a pfipadné zménit pozZadovaného podepisujiciho

e podporuje integraci elektronického podepisovani dokumentt
prostfednictvim HSM Ulozisté certifikath CESNET
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ROZSAH POSKYTOVANE PODPORY PRO UVEDENE SOFTWAROVE
KOMPONENTY PROXIO

TABULKA C.2

Pfedmétem této smlouvy jsou sluzby oznacené jako ,,ANO®.

Sluzba Je soucasti plnéni
1. Zakladni podpora ANO
1.1. Helpdesk ANO
1.2. Regeni incidentt ANO
2. Maintenance ANO
3. Rozsifena podpora ANO
3.1. Reseni servisnich pozadavkii (zm&novy/rozvojovy pozadavek) ANO
3.2. Poskytovani konzultaci ANO
3.3. Poskytovani skoleni ANO
3.4. Rizeni projektu ANO

Sluzby zakladni a rozsifené podpory jsou poskytovany podle parametri sluzeb, popsanych v
Priloze €. 3 (,,Katalog sluzeb®) této smlouvy.
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Priloha ¢. 2

CENA ZA PROVOZNIi PODPORU

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

Sluzba Cena za Cena za rok
kvartal (K¢ bez DPH)
(K¢ bez DPH)
A. Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalng)
Helpdesk
< . 15 000,-- 60 000,--
Reseni incidentil
B. Maintenance
Poskytovani aktualnich verzi
Poskytovani upgrade 4 000,-- 16 000,--
Poskytovani update
Legislativni servis
C. Rozsifena podpora (sluzby poskytované v ramci sazeb)
Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)
Poskytovani konzultaci 7 000,-- 28 000,--
Poskytovani skoleni
Rizeni projektu
Celkem bez DPH (A+B) 26 000,-- 104 000,--
DPH 21% (K¢) 5 460,-- 21 840,--
Celkem v¢é. DPH 31 460,-- 125 840,--

Sluzby rozsitené podpory budou poskytovany v rozsahu 2 CD/ za kalendéini rok.

Sazba K¢/hod. vykonu na misté (do objednani 16 hodin vcetné)

1700 Ké/hod. bez DPH

Sazba K¢/hod. vykonu na misté (od 17 objednanych hodin)

1500 K¢/hod. bez DPH
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Priloha ¢. 3

Katalogovy list 1.1 - Helpdesk

Kategorie sluzby | Zakladni podpora

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

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

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze
standardnich parametri servisnich sluzeb, specifickych odlisnosti funkénich celkli a pozadavkl
Objednatele.

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

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

Funk¢ni celek Provozni doba Reak.cm (’10ba Pracovni doba
(v minutach)
Veskeré softwarové 7 x 24 ="7 dni v tydnu, . 08:00 —17:00
komponenty PROXIO 24 hod. denng Od 240 minut (5 x9)

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

Detailni popis

Helpdesk je jedinym komunikacnim kanalem, v§echny servisni pozadavky budou vzneseny
prostfednictvim této sluzby. Na pozadavky vznesené jinou cestou, napf. telefonicky, nemusi
byt ze strany Poskytovatele garantovana reakce.

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

KONTAKTNI UDAJE HELPDESK

PRIMARNI KONTAKT

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

E-mail: mcdesk@marbes.cz
Tel.: +420 378 121 500
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Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen
ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK

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

Ve vyjimecném piipadé, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mize oprdvnéna osoba
Objednatele ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu
poskytovatele.

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

Poskytovatel vede evidenci vSech ohldSenych pozadavkl a stavu jejich feSeni a dale eviduje
veskeré servisni zasahy v produk¢énim prostiedi systému Objednatele.

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba
sluzby Helpdesk nebo dle parametrii sluzby 2.2 Reseni incidentil. Reakéni dobou se rozumi
potvrzeni piijeti pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize,
lhiita pro reakci zacind bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Meéfteni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem.
V ramci sluzby jsou poskytovany piehledy:

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

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

e soupis vSech dal$ich sluzeb poskytnutych v ptislusném kalendarnim obdobi,
e vyuctovani vSech sluzeb poskytnutych v ptislusném kalendainim obdobi.

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

DEFINICE POJMU

Zadavatel je opravnéna osoba ur¢ena Objednatelem pro zadavani pozadavki pro feSeni
Poskytovatelem. Piehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle
potieby.

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

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

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

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

e Pozadavek prijat do evidence — poZzadavek Zadavatele byl piijat do evidence a pfifazen
tesiteli, ktery ho zacne fesit;
e Pozadavek v FeSeni — na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
e Pozadavek pozastaven —nabyva dvou podstavii:
o ¢eka se na vyjadieni Zadavatele
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o cCekd na dodavku treti strany,

e Pozadavek vyFeSen — feSeni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
e Pozadavek uzavien — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zmén¢ stavu poZadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.
Garantované funkce aplikace Helpdesk:
e zalozeni pozadavku:

o na zakladé€ pfimého zadani ptes webové rozhrani HD Poskytovatele;
fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
notifikaci Zadavatele o zménéch stavu jeho pozadavku;
notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyteseni pozadavku;

meétfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich
Objednateli.

sluzeb
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Katalogovy list 1.2 - ReSeni incidentii

Kategorie sluzby | Zakladni podpora

Kad sluzby 1.2

Nazev sluzby Reseni incidentu

Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti systému
PROXIO s cilem soucasné¢ minimalizovat disledky vypadkti na Objednatele
a uzivatele spravovaného systému.

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
, , systému Odstranéni
Provozni doba | Prvotni reakce , , ,
SLA (5x9) (Prac. hod.) nahradnim zavady
' ' zplisobem (Prac. dnt1)
(Prac. hod.)

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

Funk¢ni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

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

Podminky stanoveni kategorie
incidentu

Detailni popis

Pro nahlaseni incidentu neni nutné znat pfi¢inu problému.
V ramci této sluzby jsou FeSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému,
prijaté sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,,REKLAMACE*.

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:
e Prvotni reakci - zahéjeni feSeni incidentu,
e Zprovoznéni systému nahradnim zptisobem,
e Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidenti:

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

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

e Kategorie C - Stav neohrozujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vazné omezena

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

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

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

DEFINICE POJMU

Ptiloha ¢. 4 Smlouvy o poskytovani provozni podpory systému PROXIO Strana 19



Prvotni reakei se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zpusobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejednd o vadu
systému, s pfedpokladanou dobou potebnou na vyteseni problému. Neni-li poskytovatel v tomto
momenté tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli

poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zptisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna prace
se systémem, neni vazné omezena funkénost informacniho systému nebo jeho Casti, systém neni
Vv rozporu s platnou legislativou CR, ¢i lze pouzit alternativni postup.

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

Incident je jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera neni soucasti standardni operace,
a ktera zplisobi nebo mtize zptsobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident
se nepovazuje planované pieruseni provozu.

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

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:

e se standardni funkcénosti systému implementovaného na produkénim prostfedi a tento
rozpor je vuci uzivatelské dokumentaci systému,

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

e s platnou legislativou CR k datu hlageni incidentu Objednatelem.

POSTUP PRI RESENI INCIDENTU/VAD

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

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

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

e Poskytovatel pokracuje v feseni pozadavku,

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

e pozadavek bude vytizen

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

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

e zménu kategorie je Poskytoval povinen zdtivodnit

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

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

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

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

e jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku, je tento
pokyn smluvnimi stranami chépan vzdy jako objednavka a problém bude vytizen bud’
VvV ramci Cerpani sluzeb ,,Rozsitené podpory®, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny
jako zvlastni pozadavek Objednatele,

e kdyz Objednatel kdykoliv v priitbéhu feseni pozadavku zrusi (zpravou na Helpdesk) sviij
pokyn k feseni, bude Poskytovatelem ti€tovana cena za dosud vykonané prace pfi feSeni
pozadavku,

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

KVALITA SLUZEB A REPORTING

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

OMEZENI SLUZBY

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhiita pro prvotni reakci zacina bézet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahdjeni provozni doby.

Do doby teSeni Poskytovatelem se nezapocitava ¢as, kdy Objednatel fesil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladi nebo soucinnosti.

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

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

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

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

e nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

e neodbornym zdsahem do instalace ¢i nastaveni parametri software v¢. chybnym
konfigurovanim pristupovych prav,

e chybnym nakonfigurovanim operacniho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho funk¢nosti,

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

Duavody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

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

pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkim zadanym v systému Helpdesk,
feseni pozadavku je v kompetenci kli¢ového uzivatele Objednatele,

pozadavek se netyka produkéniho prostiedi Objednatele.
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Katalogovy list 2 — Maintenance

Kategorie sluzby | Maintenance

Koad 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 modulil), vydané béhem obdobi krytého poplatkem za
maintenance. Sluzby jsou poskytovany trvale po dobu platnosti smlouvy
podle planu piedavani novych verzi a dle dohody se Objednatelem.

Rozsah a parametry sluzby

Detailni popis

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskdva Objednatel ndrok na aktualni verze, veskera
zlepseni a dodatky k software (upgrade nebo update stavajicich moduld), vydané béhem obdobi
krytého poplatkem za maintenance. Sluzby jsou poskytovany trvale po dobu platnosti smlouvy
podle planu ptedavani novych verzi a dle dohody se Objednatelem.

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

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

*  Objednatel rozsiti (dokoupi) licenci k dal§im komponentam software
QSIGN,

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

Realizace sluzby Maintenance probiha formou téchto dil¢ich sluzeb:

* Poskytovani aktualnich verzi — pfedani nové verze obsahujici
ptirozeny vyvoj funkcionality a technologicky vyvoj software
iniciovany Poskytovatelem i zdkaznickou komunitou a vyvoj software
souvisejici s legislativni podporou CR.

* Poskytovani upgrade - predani zasadn€ inovované verze software s
veétsSim mnozstvim novych ¢i rozsitenych funkcionalit a znamenajici
vylepseni dosavadniho software na vys$si vykonnost.

» Poskytovani update - pfedani opravného bali¢ku k aktualni verzi
software QSIGN, ktery zohlednuje vétsinou chyby nebo bezpeénostni
mezery, které u predchazejici verze nebyly znamé.

» Legislativni servis - prubézné zmény v software, vyplyvajici ze zmen
obecné platnych predpisti Ceské republiky a poskytnuti upraveného
software Objednateli, pokud je zménou legislativy, kterd je
implementovana v software u Objednatele.

Legislativni Gpravou 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 ptipad€ neni dopInéni funkcionality (feSené
oblasti), kterou stavajici software dosud nepokryval. Sluzba bude v kone¢ném dasledku
zabezpecena poskytnutim opravnych balickli nebo novych verzi software vzdy po dohodé se
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Objednatelem.

Maintenance je poskytovana v terminech ur¢enych Poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze
software), v piipad¢ dil¢i sluzby Legislativni servis vSak nejpozdéji k datu nabyti i€innosti nové
pravni upravy za predpokladu vydani provadécich predpist k této upravé nejpozdéji 60
kalendarnich dnti pred nabytim ucinnosti této nové pravni Gpravy. V opacném piipad¢ do 60
kalendainich dnti od vydani provadécich predpist k ptislusné pravni uprave.
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Katalogovy list 3 — RozSifena podpora

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Koad sluzby 2

Nazev sluzby Rozsifena podpora

Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu ¢i vady, tj. jsou
typu NEREKLAMACE a vytvofit tak podminky pro efektivnéjsi vyuzivani
systému. Tato sluzba je poskytovdna na zéklad€ samostatnych objednéavek
ze strany Objednatele.

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funk¢ni celek Provozni doba .
(v minutach)

Vsechny komponenty 8:00 - 17:00

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

Reseni zménovych pozadavka typu NEREKLAMACE vedoucich k Gipravé nebo doplnéni
standardni funk¢nosti systému PROXIO, popf. sluzby pro jeho efektivngjsi vyuziti. Realizace
rozsifené podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

e Reseni servisnich pozadavkil (zm&novy/rozvojovy pozadavek)

e Poskytovani konzultaci

e Poskytovani Skoleni

e Rizeni projektu

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

Potiebné prace si Objednatel vyzada minimaln¢ s pfedstihem dvou tydnd. Bude-li se jednat o
prace v rozsahu vét§im nez 5 pracovnich dnt, s pfedstihem jednoho mésice.

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

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v ramci rozsitené
podpory budou evidovany tak, ze bude zfejmé, kterého pracovnika Poskytovatele se prace tyka
a pocet Casovych jednotek provedené prace.

Protokol o pfevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, pfedlozi vzdy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisu). V pfipad¢, ze
Objednatel bezdiivodné nepodepise protokol o pievzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné duvod
nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnit ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze
protokol byl podepsan v den nasledujici po marném uplynuti této lhity.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Ptislusné protokoly, dokladajici veSkeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za
uplynulé obdobi, predlozi vzdy Poskytovatel Objednateli vzdy nejpozd€ji do 5 pracovnich dnt
po skonceni daného kalendainiho obdobi, za které je vypracovan.
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Katalogovy list 2.1 — ReSeni servisnich poZadavki (zménovy/rozvojovy poZadavek)

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Koad sluzby 2.1

Nazev sluzby Reseni servisnich poZzadavku (zménovy/rozvojovy poZadavek)

Popis sluzby

Poskytovani tiprav nebo doplnéni standardni funk¢énosti systému. Tato sluzba
je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba .
(v minutach)

Vsechny komponenty 8:00 - 17:00

systému PROXIO hod. (5 x 9) 240
Funk¢ni celek Vsechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky vzniklé¢ v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,NEREKLAMACE® (tzn.

servisni pozadavky, které nejsou pfedmétem reklamacéniho fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamu,

upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzort ($ablon) dokumentt,
upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (véetné integra¢nich funkcnosti).

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici soucinnost:

nezbytnou spolupraci pii specifikaci navrhu feseni;
e nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavkl a navrzenych fesenti;

nezbytnou spolupraci pro testovani navrzenych feSeni jednak v ucasti pracovnikil
Objednatele piip. tfetich stran na testovani; jednak zajisténim odpovidajici infrastruktury;

e zajisténi spoluprace dotéenych dalSich spravcti Objednatele;
zajisténi spoluprace dotéenych tietich stran;
e zajisténi pripadnych termind planované odstavky.

POSTUP ZADAVANI ZMENOVYCH/ROZVOJOVYCH POZADAVKU

Zmeénové/rozvojové pozadavky jsou predavany Objednatelem Poskytovateli prostfednictvim

sluzby Helpdesk.
Soucasti pozadavku musi byt podrobny popis zmény.

Vyhodnoceni navrhu zmény Poskytovatelem
Poskytovatel na zakladé pozadavku Objednatele vyhodnoti jeho zadani a realizovatelnost.

Rozhodnuti mohou byt nasledujiciho typu:

e Poskytovatel akceptuje pozadavek jako realizovatelny a pfistoupi k provedeni analyzy

pozadavku a k pripravé nabidky.

e Vpfipadé, ze Poskytovatel zobjektivnich divodi vyhodnoti pozadavek jako
nerealizovatelny, muize vydat zamitavé stanovisko s upfesnénim divodi zamitnuti

Objednateli.
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Vytvoreni nabidky Zhotovitelem

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

Nabizeny obsah sluzby — upravy, zajistované ¢innosti
Cenu nabidky

Harmonogram provedeni

Ocekévany vystup

Platnost nabidky

Akceptace nabidky Objednatelem

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

V pfipadé, Ze Objednatel nesouhlasi suvedenymi parametry nabidky (zejména cena a
harmonogram) je tato neshoda fe$ena na jednani odpovédnych zastupct smluvnich stran.

Realizace zmény

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

Akceptace zmény

K akceptaci zménového/rozvojového pozadavku dochdzi po otestovani/oveéreni funkcnosti
Objednatelem a podepsanim akceptac¢niho protokolu.

Odstoupeni od konkrétniho pozadavku

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

ZruSeni konkrétniho pozadavku Objednatelem

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

e ZruSeni pozadavku nejpozd¢ji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem zahajeni praci
na provedeni zmény (dle harmonogramu obsazeného v nabidce). V tomto piipadé
Poskytovatel nepozaduje thradu nakladi.

e ZruSeni pozadavku béhem realizace s thradou prokazatelné vynaloZenych a dolozZenych
naklada vzniklych Poskytovateli ke dni zruseni konkrétniho pozadavku.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

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

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

OMEZENI SLUZBY

Ohodnoceni rozsahu poZzadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti pozadavku.
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Katalogovy list 2.2 — Poskytovani konzultaci

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kdd sluzby 2.2

Nazev sluzby Poskytovani konzultaci

Konzultace za uc¢elem odborné pomoci a rady pii feSeni konkrétniho
problému v souvislosti s provozem funkénich celkd definovanych timto
dokumentem. Tato sluzba je poskytovana na zaklad¢é samostatnych
objednavek ze strany Objednatele.

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

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

Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivatelim systému v pozadovaném rozsahu a Grovni
znalosti s cilem zkvalitiiovat vyuzivani systému pracovniky Objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovniki Objednatele formou dialogu, tj.
¢innost spoCivajici v diskusi a feSeni konkrétnich situaci a pfipadd na dané téma. Konzultace je
téz odpoveéd na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a slozitosti dotazu
Objednatele k zadanému pozadavku.

Pfedmét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud® v misté Objednatele nebo
Poskytovatele (telefonicky ¢i s vyuzitim vzdaleného pfistupu). Vyjimecné pii feseni obecnych
principd, je mozna realizace konzultace pro $ir$i okruh uzivateld na ucebné.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

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

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Mgéfeni kvality sluzby je provadéno prosttednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem uspésnosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostiednictvim sluzby
Helpdesk, v ptipadé¢ konzultace v mist¢ Objednatele podepsanou prezenéni listinou a
hodnocenim konzultace.

Ptiloha ¢. 4 Smlouvy o poskytovani provozni podpory systému PROXIO

Strana 27



Katalogovy list 2.3 — Poskytovani S$koleni

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Koad sluzby 2.3

Nazev sluzby Poskytovani Skoleni

Cilem sluzby je zajiStovat skoleni pracovnikli Objednatele (individuélni,

Popis sluzb . y . , . ]
P y hromadnd) v pozadovaném rozsahu a urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba Doba odezvy (v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x9)
Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikii Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principti konkrétni $kolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich Objednatele,
nejlépe udebnd pro tuto &innost piizptisobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim
prostfedi Objednatele.

Typicky se jedna o Skoleni uzivatell, poskytovana:

e Vpoimplementac¢ni fazi, zejména pro nové pracovniky,

e pfirozsiteni vyuzivani aplikaci na dals$i organizacni jednotky, nebo zméné pracovnich naplni,

e pii reimplementaci produktu jako dopliiujici Skoleni nad rozsah dohodnuty V ramci
implementace nové verze nebo opravného balicku verze produktu PROXIO.

Soucasti této sluzby je i pfiprava tzv. Skolicich materiald. Podle pozadavku Objednatele je mozno
sluzbu doplnit i o zavérecny test, hodnotici ziskané znalosti.

Pozadavek na Skoleni je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne
Skoleni v co nejkrats$im terminu s ohledem na potieby Objednatele a na své kapacitni moznosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a Objednatelem.
Mgéfeni kvality sluzby je provadéno prostrednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem uspéSnosti je provedeni Skoleni dokumentované podepsanou prezencni listinou a
hodnocenim skoleni.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit uvolnéni a ucast konkrétnich uZzivatell, administratort a Skolicich a technickych
prosttedktl. V pfipadé potieby tisténych piirucek jejich vytisténi a namnoZeni v potiebnych
poctech.
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Katalogovy list 2.4 — Rizeni projektu

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kdd sluzby 2.4

Nazev sluzby Rizeni projektu

Cilem sluzby je poskytovat ¢innosti spojené s vedenim projektu podpory

Popis sluzby Vv oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry sluzby

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

V ramci této sluzby jsou poskytovany ¢innosti spojené s vedenim projektu podpory v oblasti
planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpeCované projektovym vedoucim
Poskytovatele pii poskytovani sluzeb zakladni i 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 funk¢ni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté podklady,
zabezpecit dalsi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Mefeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem uspésnosti je poskytovani sluzeb podpory v dohodnutych terminech a pozadované
kvalité.
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Priloha ¢. 4
VZOR VYKAZU POSKYTNUTYCH SLUZEB

Vykaz poskytnutych sluzeb

za obdobi :

Typ sluzby Rozsah €innosti

Udrzba software (maintenance)

Poskytnuté verze

Upgrade

Update

CELKEM K¢

Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalné)

Sluzba helpdesk

Reseni incidentt

CELKEM K¢é

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

Reseni servisnich pozadavki

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani Skoleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalSi sjednané ¢innosti

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

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