SMLOUVA O POSKYTOVANi UDRZBY (MAINTENANCE)
A PROVOZNi PODPORY SYSTEMU PROXIO

Cislo smlouvy Zhotovitele: M2SP-020/24
Cislo smlouvy Objednatele: 2024-0356

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl. zdkona ¢. 89/2012 Sb.,
obcansky zakonik, a na zakladé zakona €. 137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach, ve znéni pozdéjsich predpist
(dale jen ,Smlouva“), mezi nize uvedenymi smluvnimi stranami:

Mésto Bohumin

Se sidlem: Masarykova 158, 735 81 Bohumin
Zastoupena: Ing. Petrem Vichou, starostou
ICO: 00297569

DIC: CZ00297569

Bankovni spojeni: P R L

Datova schranka: u3kbfuf
(dale jen , Objednatel”)

a

Marbes s.r.o.

Se sidlem: Brojova 2113/16, Vychodni Predmésti, 326 00 Plzen
Zastoupena: Ing. Miroslavem Dvorakem, jednatelem
ICO: 29108373
DIC: €729108373
, ., TR i f=2
Bankovni spojeni: A E}:Ei?__ PR

Zapsana: v obchodmm rejstrlku -ve.dené.m Krajskym soudem v Plzni, oddil
C, vloZzka 25285
(dale jen ,Zhotovitel“)

(Objednatel a Zhotovitel spolec¢né dale jen ,,Smluvni strany” nebo tézZ jednotlivé jen ,,Smluvni strana“)

1 Uvodni ustanoveni

1.1  Objednatel ma pravo uzivat komponenty informacniho systému PROXIO:
1.1.1 PROXIO - Prestupky
1.2 Provozni podpora, kterd je predmétem této smlouvy, se tyka dila (dale jen ,systém®), které vzniklo
implementaci software u Objednatele na zakladé Smlouvy o dilo Doddvka a implementace systému
PROXIO — Prestupky ¢. M2SP-057/23

2 Predmét Smlouvy

2.1 Predmétem této Smlouvy je zdvazek Zhotovitele poskytovat Objednateli sluzby udrzby (maintenance) a
provozni podpory software (dale jen ,Sluzby“). Tento zavazek zahrnuje:
2.1.1 Udrzbu (maintenance) software PROXIO dle ¢lanku 1.1 této smlouvy
2.1.2 Zakladni podporu (sluzby poskytované pausalng);
2.1.3 Rozsitenou podporu (sluzby poskytované na vyzadani nad ramec zakladni podpory);
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2.2 Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v Priloze €. 1, ktera je nedilnou soucasti
této Smlouvy.

3 Terminy a misto plnéni

3.1 Zhotovitel se zavazuje poskytovat Sluzby vterminech dle Pfilohy ¢. 1 této Smlouvy, a to ode dne
ucinnosti této Smlouvy.
3.2  Mistem plnéni je podle povahy poskytovanych sluzeb sidlo Objednatele nebo Zhotovitele.

4 Cena a platebni podminky

4.1 Cena za poskytovani Sluzeb dle ¢lanku ¢l. 2.1.1, 2.1.2 a 2.1.3 je uvedena v Pfiloze €. 2 (,,Cena za udrzbu
a provozni podporu”) této smlouvy. Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vSechny ceny uvadéné v této
Smlouvé a vsech pfilohach jsou uvedeny bez DPH. K cené bude vidy fakturovano DPH v zdkonem
stanovené aktualni vysi.

4.2 Cena za Sluzby podle ¢l. 2.1.1 a 2.1.2 této Smlouvy bude Objednatelem hrazena na zakladé darového
dokladu (faktury) vystavovaného Zhotovitelem na kazdé kalendarni pololeti vidy predem, nejpozdéji do
patého pracovniho dne v pfislusném kalendarnim pololeti.

4.3 Cena za sluzby dle ¢l. 2.1.3 této smlouvy poskytované nad ramec predplaceného objemu bude
Objednatelem hrazena mési¢né zpétné, a to na zadkladé danového dokladu (faktury) vystavovaného
Zhotovitelem vzdy po uplynuti pfislusného kalendarniho mésice, v némz byly Sluzby poskytovany, dle
skutecné odpracovanych ¢lovékohodin za pouziti jednotkovych cen Zhotovitele uvedenych v Priloze ¢.
2, této smlouvy. Vyse predplaceného objemu v ¢lovékodnech je uvedena v tabulce v Pfiloze ¢. 2

4.4 Kazda faktura bude Objednateli zaslana elektronicky na e-mail faktury@mubo.cz. V ptipadé faktur za
plnéni dle ¢lanku ¢l. 2.1.3 budou jejich prilohou Vykazy poskytnutych Sluzeb, ze kterych musi byt zfejmé,
ktery pracovnik Zhotovitele Sluzby proved|, Udaj o terminu a délce trvani poskytovanych Sluzeb (v
¢lovékodnech ¢i ¢clovékohodinach).

4.5 Jestlize nebude faktura obsahovat veskeré udaje vyZzadované platnymi pravnimi predpisy, nebo pokud
v ni nebudou spravné uvedené Udaje, je Objednatel opravnén vratit ji ve In(té péti (5) kalendarnich dn(
od jejiho obdrzeni Zhotoviteli s uvedenim chybéjicich nalezitosti nebo nespravnych udajd. V takovém
pripadé se prerusi doba splatnosti a nova Ihita splatnosti pocne béZet dorucenim opravené faktury
Objednateli.

4.6  Smluvni strany se dohodly, Ze ceny za sluzby dle ¢lanku 2.1. Smlouvy, které jsou uvedené v Priloze ¢. 1
této Smlouvy, se vZdy k 1. lednu kazdého kalendarniho roku, vyjma roku, kdy toto ustanoveni nabylo
ucinnosti, upravuji o prameérnou ro¢ni miru inflace (vyjadrenou prirtstkem priimérného ro¢niho indexu
spotrebitelskych cen) za bezprostfedné predchazejici kalendarni rok vyhlasenou Ceskym statistickym
uradem.

4.7 Lh(ta splatnosti jednotlivych faktur je tficet (30) dni. Faktura se povaZuje za dorucenou treti (3) den po
jejim prokazatelném odeslani. Faktury se plati bankovnim pfevodem na ucet druhé smluvni strany.

5 Prava a povinnosti Objednatele

5.1 Objednatel se zavazuje spolupracovat se Zhotovitelem a poskytovat mu veskerou nutnou soucinnost
potfebnou pro radné poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy a respektovat a zajisStovat podminky a
predpoklady poskytovani provozni podpory dle Pfilohy €. 1, této smlouvy.

5.2 Objednatel je povinen informovat Zhotovitele o veskerych skutecnostech, které jsou nebo mohou byt
dllezité pro plnéni této Smlouvy.

5.3  Pokud Objednatel neposkytne dohodnutou soucinnost dle ¢lanku 5.1 této Smlouvy, ma Zhotovitel pravo
pozadovat na Objednateli posunuti stanovenych termind o cas, po ktery nemohl Zhotovitel v disledku
neposkytnuti soucinnosti Objednatelem fadné pracovat na plnéni predmétu Smlouvy.

6 Prava a povinnosti Zhotovitele
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6.1
6.2

6.3

7.1

7.2

7.3

7.4

8.1

8.2

8.3

8.4

Zhotovitel je povinen poskytovat Sluzby radné a vcas.

Pti pInéni této Smlouvy je Zhotovitel povinen upozoriovat Objednatele na pfipadnou nevhodnost jeho
pokynt, které by mohly mit za nasledek Ujmu na pravech Objednatele nebo vznik skody. Pokud
Objednatel i pfes upozornéni na splnéni svych pokyn( trvd, neodpovida Zhotovitel za pfipadnou Skodu
tim vzniklou.

Zhotovitel je opravnén pouzit k pInéni této Smlouvy tretich osob jen s pfedchozim pisemnym souhlasem
Objednatele.

Ochrana a zpracovani osobnich udajt

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

Objednatel je a bude nadale povazovan za Spravce osobnich Udajd, se véemi pro néj vyplyvajicimi
disledky a povinnostmi.

Pfi plnéni této smlouvy neptichazi Zhotovitel standardné do styku s osobnimi Udaji, kterych je
Objednatel spravce (dale jen ,chranéné osobni Udaje”). Pouze ve vyjimecnych pripadech se mize stat,
Ze Zhotovitel ziska pfistup k chranénym osobnim udajim. Pokud se tak stane, jedna se o zpracovani
z povéreni spravce dle ¢lanku 29 Natizeni GDPR.

Zhotovitel se zavazuje zachovavat mlicenlivost o vsech chranénych osobnich udajich, se kterymi pfijde
do styku v souvislosti s plnénim dle Smlouvy.

Sankce

V pripadé prodleni se zaplacenim penézité ¢astky je smluvni strana, kterd je se zaplacenim v prodleni,
povinna zaplatit druhé smluvni strané smluvni pokutu ve vysi 0,1% z dluzné Castky za kazdy zapocaty
den prodleni. Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo na nahradu skutecné skody.

Smluvni pokuty stanovené dle tohoto ¢l. 8 jsou splatné do tficeti (30) kalendarnich dnli ode dne doruceni
vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni strané.

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

V pripadé prodleni zhotovitele s terminy plnéni dle Pfilohy €. 1 je zhotovitel povinen zaplatit druhé
smluvni strané smluvni pokutu ve vysi 0,1% z celkové aktudlini ceny za udrzbu a provozni podporu véetné
DPH dle Prilohy €. 2 za kazdy zapocaty den prodleni nasledujici po dni, kdy mélo nejpozdéji dojit k plnéni.
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9 Doba trvani a moznost ukonceni Smlouvy

9.1 Smlouva se uzavira na dobu neurcitou.

9.2 Tato Smlouva muzZe byt pfedcasné ukoncena pouze na zdkladé dohody obou Smluvnich stran, vypovédi,
nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran v souladu s touto Smlouvou.

9.3 Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze je Zhotovitel v prodleni s poskytovanim
Sluzeb dle této Smlouvy po dobu delsi nezZ tficet (30) kalendarnich dni oproti terminim sjednanym
v této Smlouvé, a nezjedna napravu ani do péti (5) kalendarnich dni od doruceni pisemné vyzvy
Objednatele.

9.4  Zhotovitel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v ptipadé, Ze Objednatel je v prodleni s jakoukoli
platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delsi nez tficet (30) kalendarnich dnl po splatnosti
pfislusného danového dokladu a nezjedna napravu ani do péti (5) kalendarnich dnli od doruceni
pisemné vyzvy Zhotovitele k ndpravé.

9.5 Odstoupeni od Smlouvy je ucinné okamZzikem doruceni pisemného oznameni o odstoupeni druhé
Smluvni strané.

9.6 Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani dlivodu, pficemz vypovédni
Ihdta v trvani tfi (3) mésicl pocind bézet prvnim dnem kalendarniho mésice nasledujiciho po mésici,
v némz byla Zhotoviteli doruc¢ena pisemna vypovéd této Smlouvy.

9.7 Zhotovitel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani diivodu, pricemz vypovédni
Ihdta v trvani tfi (3) mésicl pocind bézet prvnim dnem kalendarniho mésice nasledujiciho po mésici,
v némz byla Objednateli dorucena pisemna vypovéd této Smlouvy.

9.8 Ukoncenim této Smlouvy nejsou dotcena ustanoveni tykajici se:

(i)  smluvnich pokut,

(i)  ochrany davérnych informaci a

(iii) ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichZ povahy vyplyvd, Ze maji trvat i po
skonceni Ucinnosti této Smlouvy.

9.9 V pfipadé predcasného ukonceni této Smlouvy ma Zhotovitel narok na Uhradu Sluzeb provedenych
vsouladu stouto Smlouvou a akceptovanych Objednatelem do dne predcasného ukonceni této
Smlouvy.

10 Opravnéné osoby

10.1 Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostfednictvim nasledujicich
opravnénych osob, povérenych pracovnik(l nebo statutarnich zastupcti Smluvnich stran:
(i) Oprévnénymi osobami Objednatele jSOU'
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10.2

Opravnéné osoby, nejsou-li statutarnim organem, nejsou opravnény ke zménam této Smlouvy, jejim
doplniklm ani zruseni, pokud se neprokazou plnou moci udélenou jim k tomu osobami opravnénymi
jednat navenek za pfislushou Smluvni stranu v zaleZitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou
opravnény jednostranné zménit opravnéné osoby, jsou vSak povinny takovou zménu druhé Smluvni
strané bezodkladné pisemné oznamit.

11 Zavérecna ustanoveni

111

11.2

11.3

114

115

11.6

11.7

Tato smlouva, jakoZ i prava a povinnosti vzniklé na zakladé této smlouvy nebo v souvislosti s ni, se fidi
zakonem ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisa.
Strany se dohodly, Ze kromé pfipad( upravenych v § 2913 odst. 2 ob¢anského zakoniku zprosti smluvni
stranu povinnosti k nahradé skody také mimoradnad, nepredvidatelna a neprekonatelna prekazka vznikla
nezavisle na jeji vlli v dobé, kdy byla v prodleni s plnénim smluvenych povinnosti, avsak pouze od
okamziku vzniku takové prekazky. Smluvni strana neni v prodleni s plnénim, pokud je takové prodleni
zpUsobeno prodlenim druhé smluvni strany s plnénim jejich povinnosti.
Tato smlouva je vyhotovena ve dvou vytiscich, z nichz kazdé vyhotoveni ma charakter originalu.
Objednatel i zhotovitel obdrzi kazdy po jednom vytisku. Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obou
zUcCastnénych stran a ucinnosti dnem zverejnéni v registru smluv.
Smluvni strany berou na védomi, Ze smlouva vyZaduje ke své Ucinnosti uverejnéniv registru smluv podle
zakona €. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach Gcéinnosti nékterych smluv, uverejfiovani téchto smluv
a o registru smluv (zdkon o registru smluv), ve znéni pozdéjsich predpist, a prohlasuji, Ze s timto
uverejnénim souhlasi. Za Ucelem splnéni povinnosti uverejnéni této smlouvy se smluvni strany dohodly,
Ze ji do registru smluv zasle Objednatel neprodlené, nejdéle viak do 15 kalendafnich dn(, po jejim
podpisu vSemi smluvnimi stranami.
Smluvni strany prohlasuji, Ze skutecnosti uvedené v této smlouvé, nepovazuji za obchodni tajemstvi
podle § 504 obcCanského zakoniku a udéluji svoleni k jejich uZziti a uverejnéni bez stanoveni jakychkoliv
dalsich podminek.
Zhotovitel neni opravnén bez souhlasu Objednatele postoupit prava a povinnosti vyplyvajici z této
smlouvy tfeti osobé.
Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici pfilohy:

11.7.1Pfiloha €. 1: Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb

11.7.2Priloha €. 2: Cena za udrzbu a provozni podporu

Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu precetly, Ze s jejim obsahem souhlasi a na dlikaz toho k ni

pFipojuji svoje podpisy.

Vv dne Vv dne

Objednatel: Mésto Bohumin Zhotovitel: Marbes s.r.o.
B e

POAPIS: .eviiieiieeee e

Ing. Petrem Vichou, starostou Ing. Miroslav Dvorak

starosta mésta jednatel
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Priloha ¢. 1
PODROBNA SPECIFIKACE A ROZSAH POSKYTOVANYCH SLUZEB
Predmétem plnéni smlouvy jsou nasledujici sluzby:
1. Udrzba (Maintenance)

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskava Objednatel narok na aktudlni 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
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 pottreba s ohledem na rozsah zmén.

VysSe poplatku maintenance je odvozena od ceny licence software. Poplatek maintenance se mize zvysit
v nasledujicich pfipadech:
* Objednatel rozsifi (dokoupi) licenci k dalsim komponentam software PROXIO,

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

Realizace sluzby Maintenance probiha formou téchto diléich sluzeb:

e Poskytovani aktualnich verzi — predani nové verze obsahujici pfirozeny vyvoj funkcionality a
technologicky vyvoj software iniciovany Zhotovitelem i zdkaznickou komunitou a vyvoj software
souvisejici s legislativni podporou CR.

e Poskytovani upgrade - predani zasadné inovované verze software s vétsim mnozstvim novych di
rozsitenych funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vyssi vykonnost.

*  Poskytovani update - pfedani opravného balicku k aktualni verzi software PROXIO, ktery zohledriuje
vétsinou chyby nebo bezpecénostni mezery, které u predchazejici verze nebyly znamé.

+ Legislativni servis - priib&zné zmény v software, vyplyvajici ze zmén obecné platnych predpist Ceské
republiky a poskytnuti upraveného software Objednateli, pokud je zménou legislativy, ktera je
implementovana v software u Objednatele.

Legislativni Upravou se rozumi Uprava stavajici funkcnosti software PROXIO, kterou je nutné
provést, protoze stavajici funkcionalita by nutila Objednatele konat v rozporu s novou legislativni
Upravou. Legislativni Upravou v Zzadném pripadé neni doplnéni funkcionality (FfeSené oblasti), kterou
stavajici software dosud nepokryval. Sluzba bude v kone¢ném dusledku zabezpecena poskytnutim
opravnych bali¢kl nebo novych verzi software vidy po dohodé se Objednatelem.

Maintenance je poskytovana v terminech uréenych Zhotovitelem (termin uvolnéni nové verze software),
v pfipadé dilci sluzby Legislativni servis vSak nejpozdéji k datu nabyti Ucinnosti nové pravni Upravy za
predpokladu vydani provadécich predpist k této Upravé nejpozdéji 60 kalendarnich dnd pred nabytim
ucinnosti této nové pravni Upravy. V opacném pripadé do 60 kalendafnich dnli od vydani provadécich
predpist k pFislusné pravni dpravé.
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2. Zakladni podpora

2.1. Helpdesk

Helpdesk je jedinym komunika¢nim kandlem, vSechny servisni pozZadavky budou vzneseny
prostfednictvim této sluzby. Na poZzadavky vznesené jinou cestou, napf. telefonicky, nemusi byt ze strany
Zhotovitele garantovana reakce. Sluzba Helpdesk je realizovana prostrednictvim aplikace Zhotovitele.
Poskytnuti a provoz aplikace je soucasti plnéni Zhotovitele.

Rozsah a parametry sluzeb

Sluzba Helpdesk je poskytovana nepretrzité 7 dni vtydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou ohlasenych
vypadk) a zajistuje garantovanou reakci Zhotovitele v pracovni dny v pracovni dobé: 8:00 - 16:00 hod.
Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni svatky. Vramci této sluzby Zhotovitel reaguje nize
uvedenym zplsobem na vSechny poZadavky Objednatele. Reakéni doba pro sluzbu 2.1. Helpdesk je 240
minut a zahrnuje pfijeti incidentu resitelem.

Kontaktni tdaje helpdesk
Primarni kontakt

.-I-'\- ......

T r

Tt

Zasady komunikace na helpdesk

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

Ve vyjimecném pripadé, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mlze opravnéna osoba Objednatele ohlasit
poZzadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu Zhotovitele. V pfipadé ohlaseni
pozadavku jinym zplsobem neZ pomoci aplikace Zhotovitele, je Objednatel povinen ucinit zapis do
aplikace Helpdesku neprodlenég, jakmile je to mozné.

Zhotovitel vede evidenci vsech ohlasenych pozadavkui a stavu jejich feSeni a dale eviduje veskeré servisni
zasahy v produkcénim prostredi systému Objednatele.

Kvalita sluZeb a reporting

Zhotovitel reaguje na poZzadavky v terminech definovanych parametrem Reak¢ni doba sluzby Helpdesk
nebo dle parametrd sluzby 2.2 Reseni incident(l. Reakéni dobou se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku.
Je-li poZzadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou niZe, lhita pro reakci zacind bézet nejblize
nasledujicim pracovnim dnem.

Méreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Zhotovitelem. V ramci sluzby jsou
poskytovany prehledy:

* prehled poZadavkl za sledované obdobi;
* detailni informace o rfeseni konkrétniho poZzadavku Objednatele.

Definice pojmu
Zadavatel je opravnéna osoba urcena Objednatelem pro zadavani pozadavku pro feSeni Zhotovitelem.
Prehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Zhotoviteli dle potfeby.

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

Pracovni doba — doba, ve které Zhotovitel drZi nepretrzitou pohotovost a poZzadavek ma garantovanou
reakci Zhotovitele, Je-li poZzadavek zapsan mimo pracovni dobu, Ihlita pro reakci za¢ina bézet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.
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Reakcni doba - reakce na zalozeni poZzadavku, v pracovnich minutach.

Evidence pozadavku:

PoZadavek je evidovany poZzadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva nékolika stav(:

* Pozadavek pFijat do evidence — poZadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a pfifazen resiteli, ktery
ho zacne fesit;

* Pozadavek v Feseni — na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;

* Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstav(:
o Ceka se na vyjadreni Zadavatele
o Ceka na dodavku treti strany,

* Pozadavek vyresen — feSeni pozadavku bylo ze strany Zhotovitele ukonéeno,

* Pozadavek uzavren — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.

O zméné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce aplikace Helpdesk:

» zaloZeni poZzadavku na zakladé pfimého zadani pfes webové rozhrani HD Zhotovitele;

e fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);

* notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho pozadavku;

» notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyreseni pozadavku;

* méreni, vyvhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Objednateli.

2.2. Reseni incidentd

V rdmci této sluzby jsou feseny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému,
pfijaté sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,,REKLAMACE"“.

Rozsah a parametry sluzeb

Zprovoznéni
, systému L
, Prvotni reakce B i Odstranéni
SLA Provozni doba nahradnim i N
(hod.) . zavady (CD)
zpUsobem
(hod.)

Kategorie / ReZim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00 - 16:00 8 24 20
Kategorie B 8:00 - 16:00 16 X 40
Kategorie C 8:00 - 16:00 40 X 60

Zhotovitel v ramci této sluzby garantuje:
*  Prvotni reakci - zahajeni feseni incidentu,
*  Zprovoznéni systému nahradnim zplisobem,
+  Uplné odstranéni zdvady.

Kategorie klasifikace incident(:

* Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoZnéna prace se systémem nebo jeho ¢asti
a nelze poutzit alternativni postup, nebo je chovéni systému v rozporu s platnou legislativou CR.

* Kategorie B - Méné zdvazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se systémem nebo jeho
Casti, ale Ize pouzit alternativni postup.

* Kategorie C - Stav neohroZujici funkcnost — jedna se o stav, kdy neni vazné omezena funkénost
systému nebo jeho ¢asti, nebo lze pouZit alternativni postup.
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SLA parametry jsou vztazeny k produktivnimu prostiedi. Pro jiné instance (testovaci, vyvojové, migracni)
nemaji jakoukoli zavaznost.

V pripadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Zhotovitel prokazat, Ze na odstranéni vady
nepretrzité pracuje.

Definice pojmu

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zplUsobem bude Zhotovitel incident resit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejednd o vadu systému, s
predpokladanou dobou potfebnou na vyreSeni problému. Neni-li Zhotovitel vtomto momenté tyto
informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni ndhradnim zplisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemozZnéna prace se
systémem, neni vazné omezena funkénost informacniho systému nebo jeho ¢asti, systém neni v rozporu
s platnou legislativou CR, ¢i lze poutzit alternativni postup.

Uplinym odstranénim zdvady se rozumi dosaZeni stavu, ktery byl akceptovén v rdmci smlouvy o dilo nebo
je popsan v dokumentaci produktu.

Incident je jakakoliv udalost zavinéna Zhotovitelem, ktera neni soucdsti standardni operace, a ktera
zpUsobi nebo mUze zpUsobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se nepovazuje
planované preruseni provozu.

Pracovni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Redeni incidentd poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:

e se standardni funkcnosti systému implementovaného na produkénim prostfedi a tento rozpor je
vUci uzivatelské dokumentaci systému,

* s funkcionalitou definovanou v implementacéni smlouvé (jejich pfilohach), pripadné akceptacnim
protokolu implementace systému,

« s platnou legislativou CR k datu hldseni incidentu Objednatelem.

Postup pfi FeSeni incidentt/vad

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Zhotoviteli incident s navrhem kategorie. Jestlize
Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o Stav neohroZujici funkénost.
Zhotovitel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize pozadavek ohlasi jind nez opravnéna
osoba Objednatele.

’

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

A) Zhotovitel vyhodnotil situaci tak, Ze se jedna se o vadu:
e Zhotovitel pokracuje v feSeni pozadavku,
e Zhotovitel prabéiné informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem poZadavek tesi, o
predpokladané dobé potrebné na vyreseni problému, pfipadné o pozadavcich na soucinnost,
* pozadavek bude vyfizen bez dalSich nakladd pro Objednatele (zdarma),

,

e po vyfeseni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk prevzeti opravy — ukonceni hlaseni,

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

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

e Zhotovitel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s odlvodnénim a zastavi prace na feseni
pozadavku,

v

* Objednatel na zakladé reakce Zhotovitele rozhodne, zda hlaseni ukonci nebo poZaduje pokracovani
feSeni pozadavku, tzn. plvodni reklamacni poZadavek uzavre a vytvofi novy zménovy pozadavek (s
vyuzitim funkce kopirovani),
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e Zhotovitel je opravnén a soucasné povinen pokracovat v reSeni pozadavku jen pokud dostane od
Objednatele pokyn k realizaci,

e jestlize Objednatel da Zhotoviteli pokyn pokracovat v feseni pozadavku, je tento pokyn smluvnimi
stranami chdpan vidy jako objednavka a problém bude vyfizen bud vramci Cerpani sluzeb
,Rozsifené podpory”, nebo nad ramec pausdlni nabidkové ceny jako zvlastni poZadavek
Objednatele,

e kdyZ Objednatel kdykoliv v pribéhu feseni pozadavku zrusi (zprdvou na Helpdesk) svlij pokyn k
feseni, bude Zhotovitelem Uctovana cena za dosud vykonané préce pfi feSeni pozadavku,

e jestlize bude Zhotovitelem kdykoliv v pribéhu feSeni vyhodnoceno, Ze se jednd o vadu, bude
pozadavek vytizen bez nakladd pro Objednatele (zdarma).

Kvalita sluZeb a reporting

Meéreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Zhotovitelem. Vysledky méreni
jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby k dispozici Objednateli v rdmci sluzby 2.1. Helpdesk.

Omezeni sluzby
Je-li poZzadavek zapsan mimo provozni sluzby, Ih(ta pro prvotni reakci zacina bézet prvnim nasledujicim
pracovnim dnem a ¢asem zahajeni provozni doby.

Do doby feSeni Zhotovitelem se nezapocitava cas, kdy Objednatel fesil opravnéné pozadavky Zhotovitele
na doplnéni podklad(i nebo soucinnosti.

V pfipadé, Ze je poZadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyreseni pfi¢tena k
dobé, po kterou byl poZadavek jiz fesen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné vyreseny
Zhotovitelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pti nelplném zadani pozadavku se ¢as na prvotni reakci (zahdajeni feSeni pozadavku) zac¢ina pocitat znovu
po kazdém upresnéni Objednatelem.

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

byl zplsoben:

« chybami HW (pocitade a sitové prostfedky, napf. vypadky sité bez zdlozniho zdroje, vady médii
apod.),

* nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

* neodbornym zasahem do instalace ¢i nastaveni parametr( software vc. chybnym konfigurovanim
pfistupovych prav,

e chybnym nakonfigurovanim operacniho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho funkénosti,

* naplnénim databaze chybnymi Udaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Duvody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

e Objednatel uziva software v rozporu se vseobecnymi licenénimi podminkami,

* pozadavek neni dostatec¢né konkrétni a objektivni,

e pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkim zadanym v systému Helpdesk,

* fesSeni pozadavku je v kompetenci klicového uZivatele Objednatele,

e pozadavek se netyka produkcéniho prostiedi Objednatele.
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3. Rozsifenda podpora

Jedna se o sluzby typu NEREKLAMACE vedouci k Upravé nebo doplnéni standardni funkénosti systému
PROXIO, popft. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuziti. Realizace rozSifené podpory probihd formou
nasledujicich sluzeb:

« Reseni servisnich poZadavk (zménovy/rozvojovy pozadavek) - predmétem jsou Upravy nebo
doplnéni standardni funkénosti systému s cilem vytvorit tak podminky pro jeho efektivnéjsi
vyuzivani. Jedna se o analytické, konzultacni a programatorské sluzby spojené s rozvojem systémd
vC. integracnich vazeb.

e Provozni kontrola systému - Zhotovitel provadi na vyzadani inspekci a udrzbu systému z davod
prevence a optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi software Objednatele.
Zhotovitel dale vzdalenym pristupem na zakladé dohody s Objednatelem sleduje chod systému a
pfipadné provadi potifebné zasahy.

* Implementace novych verzi produktu - Zhotovitel bude zabezpecovat implementaci upgrade a
update softwarovych komponent do prostiedi Objednatele. Nové verze systému jsou poskytnuty ve
stejném rozsahu a pro stejny zpUsob uziti jako plivodné implementovany systém.

e Poskytovani konzultaci - naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzZivateldm systému
v pozadovaném rozsahu a Urovni znalosti scilem zkvalithovat vyuzivani systému pracovniky
Objednatele.

« Poskytovani Skoleni - cilem sluzby je zajistovat Skoleni pracovnikd Objednatele (individudlni,
hromadnad) v poZzadovaném rozsahu a Urovni znalosti.

* Metodicka podpora - v ramci této sluzby Zhotovitel zajistuje metodickou podporu pracovnikiim
Objednatele (uzivatelim) v poZzadovaném rozsahu, napt. formou vypracovani navrhl pracovnich
postupll pro spravné a efektivni vyuzivani systému.

+ Rizeni projektu - v rdmci této sluzby jsou poskytovany ¢innosti spojené s vedenim projektu udrzby
a podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpecované projektovym
vedoucim Zhotovitele pfi poskytovani sluzeb a na jednanich u Objednatele.

e Soucinnost a dalsi sjednané cinnosti - Zhotovitel bude Objednateli poskytovat soucinnost
v oblastech feSeni systémovych problému, implementace systém( tretich stran a spoluprace pfi
tvorbé koncepce IS.

Rozsah a parametry sluzeb
Sluzby rozsitené podpory budou poskytovany v celkovém rozsahu 1 €lovékoden (8 hod.) rocné.

Rozsifend podpora je poskytovana v pracovni dny v pracovni dobé: 8:00 - 16:00 hod. Pracovnim dnem
nejsou soboty, nedéle a statni svatky.

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

Potfebné prace si Objednatel vyzada minimalné s predstihem dvou tydnd. Bude-li se jednat o prace
v rozsahu vétsSim nez 5 pracovnich dn(, s predstihem jednoho mésice.

Zhotovitel poskytne sluzbu v co nejkratSim terminu s ohledem na potieby Objednatele a na své kapacitni
mozZnosti.

Veskeré sluzby poskytované Zhotovitelem u Objednatele i u Zhotovitele v ramci rozsifené podpory
budou evidovany ve vykazu poskytnutych sluzeb (protokol o prevzeti plnéni) tak, Ze bude zfejmé, kterého
pracovnika Zhotovitele se prace tyka a pocet ¢asovych jednotek provedené prace.

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Zhotovitel predkladat ke schvaleni (podpisu) vZidy nejpozdéji do 5
pracovnich dnu po skonceni daného kalendarniho obdobi, za které je vypracovan.

V pripadé, Ze Objednatel bezdlvodné nepodepise protokol o prevzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné
dlivod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 kalendarnich dnli ode dne, kdy ho k tomu Zhotovitel vyzve, ma
se za to, Ze protokol byl podepsan v den nasledujici po marném uplynuti této Ih(ty.
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Priloha ¢. 2

CENA ZA UDRZBU A PROVOZNi PODPORU

Podrobné ¢lenéni ceny Udriby, Zakladni podpory a Rozsifené podpory

Sluzba

Cena za
pololeti

Cena za 1 rok

Udriba (maintenance)

Poskytovani aktudlnich verzi

Poskytovani upgrade

Poskytovani update

Legislativni servis

7 200,00

14 400,00

Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalné)

Helpdesk

Redeni incidentd

32 500,00

65 000,00

Rozsifena podpora (sluzby poskytované nad ramec zékladni podpory) 1 ¢lovékoden/rok

Reseni servisnich pozadavkil (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani skoleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané Cinnosti

7 500,00

15 000,00

Celkem bez DPH

47 200,00

94 400,00

DPH 21% (K&)

9912,00

19 824,00

Celkem v¢. DPH

57 112,00

114 224,00

Sluzby Rozsitené podpory nad rdmec predplaceného objemu budou Cerpany na zakladé vyzadani
Objednatelem prostrednictvim sluzby Helpdesk, které je obéma stranami obecné chapano jako
objednavka a to v rozsahu dohodnutém mezi Objednatelem a Zhotovitelem za téchto podminek:

Sazba Ké/hod. vykonu vzdélené

1 875,- K¢/hod. bez DPH
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