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

Cislo smlouvy Poskytovatele: M2SP-030/24
Cislo smlouvy Objednatele: 737/0I1T/2024
(schvéleno RM dne 5.8.2024, ¢. usn. 738/2024)

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

Mésto Pribram

se sidlem: TyrSova 108, 261 01 Pfibram |
zastoupené: Mgr. Janem Konvalinkou, starostou mésta
IC: 00243132

DIC: CZ00243132

Bankovni spojeni: Ceska spofitelna, a.s., €. L'Jétu_

(dale jen ,Objednatel”)
a

Marbes s.r.o.

Se sidlem: Brojova 2113/16, Vychodni Predmésti, 326 00 Plzen

Zastoupena: Ing. Miroslavem Dvordkem, jednatelem

ICO: 29108373

DIC: CZ29108373

Zapsana: v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, sp. zn.C 25285

(dale jen ,Poskytovatel”)

(Objednatel a Poskytovatel spole¢né dale jen ,,Smluvni strany” nebo téz jednotlivé jen ,Smluvni
strana“)

1 Uvodni ustanoveni

1.1 Objednatel ma pravo uzivat komponenty informacniho systému PROXIO:

1.1.1 PROXIO -EOS

1.1.2 PROXIO — Portdl ob¢ana

1.1.3 PROXIO -SA

1.1.4 PROXIO —SD-ISEP

1.1.5 PROXIO-SH

1.1.6  PROXIO - MAPIIO

1.1.7 PROXIO - XZR

1.1.8 PROXIO — Konektor (eSpis, VITA)
1.1.9 Elektronicka uredni deska

(dale jen ,software” nebo ,produkt”) na zdkladé ustanoveni smluv o dilo ¢. Objednatele
113/01T/2019 ze dne 11.01.2019, 115/0IT/2019 ze dne 11.01.2019 a 117/0IT/2019 ze dne
11.01.2019.

1.2 Provozni podpora, kterd je predmétem této smlouvy, se tyka dila dle odst. 1.1 této Smlouvy
(dale jen ,systém”), které vzniklo implementaci software u Objednatele.
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Pfedmét Smlouvy

Pfedmétem této Smlouvy je zdvazek Poskytovatele 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 pausalné);
2.1.3 Rozsitenou podporu

Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v P¥iloze €. 1, ktera je nedilnou
soucasti této Smlouvy.

Terminy a misto plnéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby v terminech dle Pfilohy €. 1 této Smlouvy, a to od
1.9.2024 do 31.12.2024.

Mistem plnéni je podle povahy poskytovanych sluzeb sidlo Objednatele nebo Poskytovatele.
Cena a platebni podminky

Cena za poskytovani Sluzeb dle ¢lanku ¢l. 2.1.1, 2.1.2 a 2.1.3 (v rozsahu predplaceného objemu
ve vysi 6 ¢lovékodn() cini 405 165,00 K¢ bez DPH. Detailni rozpis ceny je uveden 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 zakonem stanovené aktualni vysi.

Cena za Sluzby podle ¢l. 2.1.1, 2.1.2 a predplacenou ¢ast sluzeb Rozsifené podpory podle ¢l.
2.1.3 této Smlouvy bude Objednatelem uhrazena ve Ctyrech splatkach. Vyse kazdé splatky Cini
101 291,25 K¢ bez DPH.

Danovy doklad bude Poskytovatelem vystaven vidy v pribéhu prislusného kalendarniho
mésice, v némz jsou sluzby poskytovany.

Cena za sluzby dle ¢l. 2.1.3 poskytnuté nad ramec predplaceného objemu bude Objednatelem
hrazena mésicné zpétné, a to nazakladé danového dokladu (faktury) vystavovaného
Poskytovatelem vidy po uplynuti pfislusného kalendarniho mésice, v némzi byly Sluzby
poskytovany, dle skutecné odpracovanych clovékodnl za pouZiti jednotkovych cen
Poskytovatele uvedenych v Pfiloze €. 2, této smlouvy.

Kazda faktura bude Objednateli zasldna v listinné podobé na adresu jeho sidla uvedenou v této
smlouvé, nebo v elektronické podobé do datové schranky Objednatele nebo e-mailem na e-
mailovou adresu ozndmenou Objednatelem Poskytovateli. V pfipadé faktur za plnéni dle
¢lanku ¢l. 2.1.3 budou jejich pfilohou Vykazy poskytnutych Sluzeb, ze kterych musi byt ziejmé,
ktery pracovnik Poskytovatele Sluzby provedl, Udaj o terminu a délce trvani poskytovanych
Sluzeb (v ¢lovékodnech ¢&i clovékohodinach).

Jestlize nebude faktura obsahovat veskeré udaje vyZadované platnymi pravnimi predpisy, nebo
pokud v ni nebudou spravné uvedené Udaje, je Objednatel oprdvnén vratit ji ve Ihité péti (5)
kalendarnich dnl od jejiho obdrzeni Poskytovateli s uvedenim chybéjicich naleZitosti nebo
nespravnych udajll. V takovém pripadé se prerusi doba splatnosti a nova lh(ita splatnosti po¢ne
bézet dorucenim opravené faktury Objednateli.

Lhidta splatnosti jednotlivych faktur je tficet (30) dni. Faktura se povaZuje za dorucenou treti
(3) den po jejim prokazatelném odeslani. Faktury se plati bankovnim prevodem na Gcet druhé
smluvni strany.

Prava a povinnosti Objednatele

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

Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veskerych skutecnostech, které jsou nebo
mohou byt dlleZité pro plnéni této Smlouvy.

Pokud Objednatel neposkytne dohodnutou soucinnost dle ¢lanku 5.1 této Smlouvy, m3a
Poskytovatel pravo pozadovat na Objednateli posunuti stanovenych termind o cas, po ktery
nemohl Poskytovatel v disledku neposkytnuti soucinnosti Objednatelem fadné pracovat na
plnéni pfedmétu Smlouvy.

Prava a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby radné a véas.

Pfi plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen upozorriovat Objednatele na pfipadnou
nevhodnost jeho pokyn(, které by mohly mit za nasledek Ujmu na pravech Objednatele nebo
vznik Skody. Pokud Objednatel i pfes upozornéni na splnéni svych pokynt trvd, neodpovida
Poskytovatel za pfipadnou skodu tim vzniklou.

Poskytovatel je opravnén pouzit k plnéni této Smlouvy tfetich osob jen s predchozim 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 Udaji a o volném pohybu téchto Gdajd a o zruseni
smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich tdajt), dale jen ,Nafizeni GDPR".

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

Pfi pInéni této smlouvy neprichdzi Poskytovatel standardné do styku s osobnimi udaji, kterych
je Objednatel spravce (dale jen ,,chranéné osobni Udaje”). Pouze ve vyjimecénych pfipadech se
mUZe stat, Ze Poskytovatel ziskd pristup k chranénym osobnim udajim. Pokud se tak stane,
jednd se o zpracovani z povéreni spravce dle ¢ldanku 29 Natizeni GDPR.

Poskytovatel se zavazuje zachovdvat mlcenlivost o vSech chranénych osobnich udajich, se
kterymi pfijde do styku v souvislosti s pInénim dle Smlouvy.

Sankce

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

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadné a vcas Sluzby
v terminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu:

I.  vevysi100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou hodinu prodleni se
zahajenim feseni incidentu (prvotni reakce) po lhité stanovené pro incidenty kategorie
Av ¢lanku 2.2. Reeni incident( Pfilohy &. 1 této Smlouvy;

II. ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun Ceskych) za kazdou zapocatou hodinu prodleni
se zprovoznénim systému nahradnim zplsobem po |h(ité stanovené pro incidenty
kategorie A v ¢lanku 2.2. Redeni incident( Prilohy &. 1 této Smlouvy;

IIl.  ve vysi 500,- KC (slovy: pét set korun Ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni s Uplnym
odstranénim zdvady po lh(ité stanovené pro incidenty kategorie A v ¢ldnku 2.2. Redeni
incidentd Prilohy €. 1 této Smlouvy;
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IV. ve vysi 50,- K¢ (slovy: padesdt korun Ceskych) za kazdou zapocatou hodinu prodleni se
zahdjenim feseni incidentu po |h(té stanovené pro incidenty kategorie B a/nebo C v
¢lanku 2.2. Redeni incidentd PFilohy €. 1 této Smlouvy;

V. ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun Ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni s Uplnym
odstranénim zavady po lhité stanovené pro incidenty kategorie B a/nebo C v ¢lanku 2.2.
Redeni incidentd Pfilohy €. 1 této Smlouvy;

8.3  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.

8.4  Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni dotéen narok Objednatele na
nahradu vzniklé skody v plné vysi.
9 Doba trvani a moznost ukonceni Smlouvy

9.1 Tato Smlouva se uzavira na dobu urcitou do 31.12.2024.

9.2 Tato Smlouva mize 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 opradvnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, ze je Poskytovatel v prodleni
s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy po dobu delsi nez 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 Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze Objednatel je v prodleni
s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delsi neZ tficet (30) kalendarnich dnt
po splatnosti pfislusného danového dokladu a nezjedna napravu ani do péti (5) kalendarnich
dnd od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k napravé.

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

9.6 Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani dlvodu, pficemz
vypovédni lhata vtrvani tfi (3) mésicd pocind bézet prvnim dnem kalendainiho mésice
nasledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli doru¢ena pisemna vypovéd této Smlouvy.

9.7 Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani davodu, pficemz
vypovédni lhta vtrvani tfi (3) mésicd pocind bézet prvnim dnem kalendarniho meésice
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,
Il.  ochrany dlvérnych informaci a

Ill. ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichZ povahy vyplyva, Ze maji trvat
i po skoncéeni ucinnosti této Smlouvy.

9.9 Vpfipadé predcasného ukonceni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na uUhradu Sluzeb
provedenych v souladu s touto 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(i nebo statutarnich zastupcti Smluvnich stran:

I.  Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

Il.  Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:
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carel M, elefor:

10.2 Oprdvnéné osoby, nejsou-li statutarnim organem, nejsou opravnény ke zménam této Smlouvy,
jejim doplikdm ani zruseni, pokud se neprokazou plnou moci udélenou jim k tomu osobami
opravnénymi jednat navenek za pfislusSnou 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

11.1 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 predpist.

11.2 Strany se dohodly, Ze kromé ptipadl upravenych v § 2913 odst. 2 obc¢anského zakoniku zprosti
smluvni stranu povinnosti k ndhradé skody také mimoradnd, nepredvidatelnd a
neprekonatelna prekazka vznikla nezavisle na jeji vali 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 zplsobeno prodlenim druhé smluvni strany s
plnénim jejich povinnosti.

11.3 Tato smlouva je uzaviena elektronicky. Smlouva nabyvd platnosti dnem podpisu obou
zUcCastnénych stran a ucinnosti dnem zverejnéni v registru smluv.

11.4 Smluvni strany berou na védomi, Zze smlouva vyzaduje ke své Ucinnosti uverejnéni v registru
smluv podle zdkona ¢. 340/2015 Sh., o zvlastnich podminkéach Gcéinnosti nékterych smluv,
uverejnovani téchto smluv a o registru smluv (zdkon o registru smluv), ve znéni pozdéjsich
predpist, a prohlasuji, Ze s timto uvefejnénim souhlasi. Za ucelem splnéni povinnosti
uverejnéni této smlouvy se smluvni strany dohodly, Ze ji do registru smluv zasle Objednatel
neprodlené, nejdéle vsak do 15 kalendarnich dn(, po jejim podpisu vSemi smluvnimi stranami.

11.5 Smluvni strany prohlasuji, Ze skutecnosti uvedené v této smlouvé, nepovazuji za obchodni
tajemstvi podle § 504 obcanského zakoniku a udéluji svoleni k jejich uziti a uverejnéni bez
stanoveni jakychkoliv dalsich podminek.

11.6 Zhotovitel neni oprdvnén bez souhlasu Objednatele postoupit prdva a povinnosti vyplyvajici z
této smlouvy treti osobé.

11.7 Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici pfilohy:
Pfiloha €. 1: Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb
Pfiloha €. 2: Cena za Udrzbu a provozni podporu

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

V Pfibrami dne dle elektronického podpisu V Plzni dne dle elektronického podpisu
Podpis: Podpis:

Objednatel: Mésto Pribram Poskytovatel: Marbes s.r.o.

Mgr. Jan Konvalinka Ing. Miroslav Dvorak

starosta mésta jednatel
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Priloha ¢. 1
PODROBNA SPECIFIKACE A ROZSAH POSKYTOVANYCH SLUZEB

Pfedmétem plnéni smlouvy jsou nasledujici sluzby:

1. Udrzba (Maintenance)

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskava Objednatel narok na aktualni verze, veskera zlepsSeni
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 potfeba s ohledem na rozsah zmén.

Vyse poplatku maintenance je odvozena od ceny licence software. Poplatek maintenance se mlze 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 dilcich sluzeb:

*  Poskytovani aktualnich verzi — predani nové verze obsahujici pfirozeny vyvoj funkcionality a
technologicky vyvoj software iniciovany Poskytovatelem i zakaznickou komunitou a vyvoj software
souvisejici s legislativni podporou CR.

* Poskytovani upgrade - predani zasadné inovované verze software s vétSim mnozstvim novych di
rozsitrenych funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vyssi vykonnost.

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

* Legislativni servis - priibéiné zmény v software, vyplyvajici ze zmén obecné platnych predpist Ceské
republiky a poskytnuti upraveného software Objednateli, pokud je zménou legislativy, kterd je
implementovana v software u Objednatele.

Legislativni Upravou se rozumi Uprava stavajici funkénosti software PROXIO, kterou je nutné
provést, protoze stdvajici funkcionalita by nutila Objednatele konat v rozporu s novou legislativni
Upravou. Legislativni Upravou v Zdadném pfipadé neni doplnéni funkcionality (feSené oblasti), kterou
stavajici software dosud nepokryval. Sluzba bude v kone¢ném dlsledku zabezpecena poskytnutim
opravnych balickl nebo novych verzi software vidy po dohodé se Objednatelem.

Maintenance je poskytovana v terminech uréenych Poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze
software), v pfipadé dil¢i sluzby Legislativni servis viak nejpozdéji k datu nabyti Ucinnosti nové pravni
Upravy za predpokladu vydani provadécich predpist k této Upravé nejpozdéji 60 kalendarnich dnd pred
nabytim uUc¢innosti této nové pravni Upravy. V opacném pripadé do 60 kalendarnich dnl od vydani
provadécich predpist k pfislusné pravni Upravé.
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2. Zakladni podpora
2.1. Helpdesk

Helpdesk je jedinym komunikaénim kandlem, vSechny servisni pozadavky budou vzneseny
prostfednictvim této sluzby. Na poZadavky vznesené jinou cestou, napt. telefonicky, nemusi byt ze strany
Poskytovatele garantovdna reakce. Sluzba Helpdesk je realizovana prostfednictvim aplikace
Poskytovatele. Poskytnuti a provoz aplikace je soucasti plnéni Poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzeb

Sluzba Helpdesk je poskytovana nepfretrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou ohlasenych
vypadk() a zajistuje 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. Reakcni doba pro sluzbu 2.1. Helpdesk je
240 minut a zahrnuje pfijeti incidentu resitelem.

Kontaktni udaje helpdesk
Primarni kontakt

* www stranky aplikace Helpdesk: https:/_

Dalsi kontakty
|

e E-mail
e Tel.:
e Adresa:

Zasady komunikace na helpdesk

Objednatel ohldasi pozadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostrednictvim oprdvnéné osoby zapisem
do této aplikace.

Ve vyjimecném pripadé, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mlze opravnéna osoba Objednatele ohlasit
pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu Poskytovatele. V pripadé 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 ohlasenych poZadavkl a stavu jejich feSeni a dale eviduje veskeré
servisni zasahy v produkcnim prostredi systému Objednatele.

Kvalita sluZeb a reporting

Poskytovatel reaguje na pozadavky vterminech definovanych parametrem Reakcni doba sluzby
Helpdesk nebo dle parametri sluiby 2.2 Redeni incidentd. Reakéni dobou se rozumi potvrzeni pfijeti
pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize, lhta pro reakci zacina bézet
nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Méreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Poskytovatelem. V rdmci sluzby
jsou poskytovany prehledy:

* prehled pozadavkl za sledované obdobi;
* detailni informace o FeSeni konkrétniho poZzadavku Objednatele.

Definice pojmu

Zadavatel je opravnéna osoba urcena Objednatelem pro zadavani pozadavkd pro feseni
Poskytovatelem. Pfehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle potfeby.
Provozni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.

Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drZi nepretrZitou pohotovost a poZzadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li poZadavek zapsan mimo pracovni dobu, Ihita pro reakci
zacind bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, casem pracovni doby.
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Reakéni doba - reakce na zaloZeni poZadavku, v pracovnich minutach.

Evidence pozadavku:
PoZadavek je evidovany poZadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva nékolika stav(:

* Pozadavek prijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a pfifazen resiteli, ktery
ho zacne resit;

* PozZadavek v Feseni — na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
» Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstav(:
o Cekd se na vyjadreni Zadavatele
o ¢ekd na dodavku treti strany,
* PozZadavek vyresen — feseni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
* Pozadavek uzavren — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.
Garantované funkce aplikace Helpdesk:
* zaloZeni poZadavku na zakladé pfimého zadani pfes webové rozhrani HD Poskytovatele;
* fizeni stavu poZadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
* notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho pozadavku;
» notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyreSeni pozadavku;
* méreni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Objednateli.

2.2. Redeni incidentd

V radmci 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
SLA Provozni doba Prvotni reakce nzfrtaedr:?m Odstranf_‘nl’
(5x9) (hod.) . zavady (CD)
zpUsobem
(hod.)

Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00-17:00 4 8 10
Kategorie B 8:00-17:00 8 16 30
Kategorie C 8:00-17:00 16 24 60

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:

*  Prvotni reakci - zahajeni FeSeni incidentu,

s Zprovoznéni systému ndahradnim zpisobem,
«  Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incident(:

* Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoZnéna prdace se systémem nebo jeho ¢asti
a nelze pouzit 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
¢asti, ale lze pouzit alternativni postup.

* Kategorie C - Stav neohroZujici funkénost — 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 pfipadé neodstranéni zdvady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokdzat, Ze na odstranéni vady
nepretrzité pracuje.

Definice pojmu

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni prijeti poZzadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zpusobem bude Poskytovatel incident resit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejednd o vadu systému, s
predpoklddanou dobou potfebnou na vyreseni problému. Neni-li Poskytovatel vtomto momenté tyto
informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni ndhradnim zpisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna prace se
systémem, neni vazné omezena funkénost informacniho systému nebo jeho &3asti, systém neni v rozporu
s platnou legislativou CR, &i |ze poufit alternativni postup.

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

Incident je jakakoliv uddlost zavinéna Poskytovatelem, kterd neni soucasti standardni operace, a ktera
zpusobi nebo mlzZe zpUsobit vypadek systému, nebo sniZzeni kvality sluzby. Za incident se nepovaZuje
pldnované preruseni provozu.

Pracovni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Re$eni incident(l poskytovéna.
Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:

* se standardni funkcnosti systému implementovaného na produkénim prostredi a tento rozpor je
vucéi uZivatelské dokumentaci systému,

* s funkcionalitou definovanou v implementacéni smlouvé (jejich ptilohach), pfipadné akceptacnim
protokolu implementace systému,

« s platnou legislativou CR k datu hl4dseni incidentu Objednatelem.

Postup pfi feSeni incidentt/vad

Objednatel prostfednictvim oprdvnéné osoby oznami Poskytovateli incident s navrhem kategorie.
Jestlize Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o Stav neohrozujici funkénost.
Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize poZzadavek ohlasi jind nez opravnéna
osoba Objednatele.

Poskytovatel zahdji vterminu uvedeném niZe feSeni poZadavku, a jakmile je to moziné, vyhodnoti
ohlaseny poZzadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

A) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se jedna se o vadu:
*  Poskytovatel pokracuje v feseni poZadavku,

* Poskytovatel pribéiné informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem poZadavek fesi, o
predpokladané dobé potfebné na vyfesSeni problému, pfipadné o poZadavcich na soucinnost,

* pozadavek bude vyfizen bez dalSich nakladd pro Objednatele (zdarma),
* po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk prevzeti opravy — ukonceni hldseni,

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

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

» Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s odGvodnénim a zastavi prace na reseni
pozadavku,

* Objednatel na zakladé reakce Poskytovatele rozhodne, zda hlaseni ukonéi nebo poZaduje
pokracovani feseni pozadavku, tzn. plvodni reklamacni pozadavek uzavre a vytvofi novy zménovy
pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),
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* Poskytovatel je opravnén a soucasné povinen pokracovat v feseni poZzadavku jen pokud dostane od
Objednatele pokyn k realizaci,

* jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v feseni pozadavku, je tento pokyn smluvnimi
stranami chdpan vidy jako objednavka a problém bude vyfizen bud vramci Cerpani sluzeb
,Rozsitené podpory”, nebo nad rdmec pausdlni nabidkové ceny jako zvlastni poZzadavek
Objednatele,

* kdyZ Objednatel kdykoliv v pribéhu feseni pozadavku zrusi (zprdvou na Helpdesk) svij pokyn k
reSeni, bude Poskytovatelem Ucétovana cena za dosud vykonané prdce pfi reSeni pozadavku,

» jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v prlibéhu feseni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu, bude
pozadavek vyfizen bez nakladl pro Objednatele (zdarma).

Kvalita sluZeb a reporting

Méreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méreni jsou souhrnné za vsechny sledované sluzby k dispozici Objednateli v rdmci sluzby 2.1. Helpdesk.

Omezeni sluzby

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

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapocitdva cas, kdy Objednatel teSil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladd nebo soucinnosti.

V pfipadé, Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potfebnd k jeho opétovnému vyreseni pri¢tena k
dobé, po kterou byl pozadavek jiz resen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné vyreseny
Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi netplném zadani poZadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni feSeni pozadavku) zac¢ina pocitat znovu
po kazdém upresnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyreseni incidentu se mj. nevztahuje na pfipady, kdy incident/vada
byl zplsoben:

e chybami HW (pocitace a sitové prostiedky, napf. vypadky sité bez zilozniho zdroje, vady médii
apod.),

* nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

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

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

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

Davody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

* Objednatel uziva software v rozporu se vseobecnymi licenénimi podminkami,

* pozadavek neni dostate¢né konkrétni a objektivni,

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

* TfeSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele Objednatele,

* pozadavek se netyka produkcniho prostfedi Objednatele.
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3. Rozsifena podpora

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

» Regeni servisnich poZadavkd (zménovy/rozvojovy poiadavek) - pfedmétem jsou Upravy nebo
doplnéni standardni funkénosti systému s cilem vytvofit tak podminky pro jeho efektivnéjsi
vyuzivani. Jedna se o analytické, konzultacni a programatorské sluzby spojené s rozvojem systému
v€. integracnich vazeb.

* Provozni kontrola systému - Poskytovatel provadi na vyzadani inspekci a adrzbu systému z dlivodl
prevence a optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi software Objednatele.
Poskytovatel dale vzdalenym pfistupem na zakladé dohody s Objednatelem sleduje chod systému a
pfipadné provadi potfebné zasahy.

* Implementace novych verzi produktu - Poskytovatel bude zabezpecovat implementaci upgrade a
update softwarovych komponent do prostfedi Objednatele. Nové verze systému jsou poskytnuty ve
stejném rozsahu a pro stejny zpUlsob uZiti jako plvodné implementovany systém.

* Poskytovani konzultaci - naplni sluzby je poskytovani konzultaci uZivateldm systému
v pozadovaném rozsahu a Udrovni znalosti scilem zkvalithovat vyuZivani systému pracovniky
Objednatele.

» Poskytovani Skoleni - cilem sluzby je zajistovat Skoleni pracovnikl Objednatele (individualni,
hromadnd) v pozadovaném rozsahu a Urovni znalosti.

e Metodicka podpora - v ramci této sluzby Poskytovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikim
Objednatele (uZivatellm) v poZzadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani navrh{ pracovnich
postupll pro spravné a efektivni vyuzivani systému.

» Rizeni projektu - v rdmci této sluzby jsou poskytovény &innosti spojené s vedenim projektu Gdrzby
a podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpecované projektovym
vedoucim Poskytovatele pti poskytovani sluzeb a na jednanich u Objednatele.

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

Rozsah a parametry sluzeb
Sluzby rozsitené podpory budou poskytovany v celkovém rozsahu 6 ¢lovékodnu.

Rozsifena podpora je poskytovana v pracovni dny v pracovni dobé: 8:00 - 17:00 hod. Pracovnim dnem
nejsou soboty, nedéle a statni svatky.

Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby rozsifené podpory se provadi prostfednictvim sluzby Helpdesk a
je obé&ma stranami obecné chdpan jako objedndavka.

Potfebné prace si Objednatel vyzada minimalné s predstihem dvou tydn(. Bude-li se jednat o prace
v rozsahu véts$im nez 5 pracovnich dnd, s predstihem jednoho mésice.

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

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

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel predkladat ke schvaleni (podpisu) vZdy nejpozdéji do
5 pracovnich dnl po skoncéeni daného kalendarniho obdobi, za které je vypracovan.

V pfipadé, Ze Objednatel bezdlvodné nepodepiSe protokol o prevzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné
dlvod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 kalendarnich dnd ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel 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 Udriby, Zakladni podpory a Rozsitené podpory

Cena za dobu trvani

Sluzba
smlouvy

Udriba (maintenance)
Poskytovani aktudlnich verzi

Poskytovani upgrade
Poskytovani update

Legislativni servis

Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalné)
Helpdesk
Reseni incidentd 405 165,00

Rozsifena podpora (sluzby poskytované nad ramec zakladni podpory
v rozsahu 6 ¢lovékodn()

Reseni servisnich pozadavk( (zménovy/rozvojovy pozadavek)
Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci
Poskytovani Skoleni
Celkem bez DPH 405 165,00
DPH 21% (Kc) 85 084,65
Celkem vé. DPH 490 249,65

Sluzby Rozsifené podpory nad rdmec predplaceného objemu budou cerpdny na zakladé vyzadani
Objednatelem prostfednictvim sluzby Helpdesk, které je obé&ma stranami obecné chdpano jako
objednavka, a to v rozsahu dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem za téchto podminek:

Sazba K¢/hod. vykonu na misté 1 800,- Ké/hod. bez DPH

Naklady na dopravu (kalkulovano pro vzdalenost 190 km Plzen-Pfibram a zpét) 1 900,- K¢ bez DPH
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