DODATEK €. 1

KE SMLOUVE O POSKYTOVANi UDRZBY (MAINTENANCE)
A PROVOZNi PODPORY SYSTEMU PROXIO

Cislo smlouvy Poskytovatele: M2SP-056/24
Cislo smlouvy Objednatele: SML4/0031/2025

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

Meésto Kraslice

se sidlem: nam. 28. fijna 1438/6, 358 01 Kraslice
zastoupené: Ing. Jifinou Junkovou, starostkou mésta
ICO: 00259438

DIC: CZ00259438

Bankovni spojeni: Komeréni banka, a.s., €. ¢tu 9005-1225391/0100
Datova schranka: riebz3t
(dale jen ,,Objednatel”)

a
Marbes s.r.o.

se sidlem: Brojova 2113/16, 326 00 Plzen

zastoupena: Ing. Miroslavem Dvorakem, jednatelem spolecnosti
ICO: 29108373

DIC: CZ29108373

Bankovni spojeni: CSOB, ¢&. Gctu 292784491/0300

Datova schranka: xt9urus

Spolecnost je zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil
C, vlozka 25285.
(ddle jen , Poskytovatel”)

(Objednatel a Poskytovatel spolec¢né ddle jen ,, Smluvni strany” nebo tézZ jednotlivé jen
,Smluvni strana“)
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Mezi smluvnimi stranami bylo dohodnuto nasledujici:
1 Preambule

1.1  Smluvni strany uzaviely dne 27, 2, 2025 Smlouvu o poskytovani sluzeb (drzby a
provozni podpory systému PROXIO ¢&. objednatele SML4/0031/2025 a ¢.
poskytovatele M2SP-056/24 (dale jen ,Smlouva”). Po vzijemné dohodé
pristupuji smluvni strany k uzavieni tohoto Dodatku, kterym se méni néktera
ustanoveni smlouvy.

2 Zmény
2.1 Odstavec 11.1 Smlouvy se zruduje a nahrazuje se novym odstavcem 11.1 ve
znéni;

»Tato Smlouva se uzavirg na dobu uréitou do 31.12.2026.”

2.2 QOdstavec 12.1 Smlouvy se zrusuje a nahrazuje se novym odstavcem 12.1 ve
znéni:

»Romunikace mezi Smiuvnimi stranami bude probihat zejmeéna prostiednictvim
ndsledujicich opravnénych osob, povérenych pracovnikii nebo statutdrnich
zastupell Smiuvnich stran:

{iy Opravnénymiosobami Objednatele jsou:

(i) Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:

2.3 Pfiloha €. 1 Smlouvy se zrusuje a nahrazuje se novou Pfilohou €. 1, ktera zaroven
tvofi Pfilohu €. 1 tohoto Dodatku.

2.4 Ptiloha ¢. 2 Smlouvy se zrusuje a nahrazuje se novou Prilohou €. 2, ktera zaroven
tvoti PFilohu €. 2 tohoto Dodatku.

2.5 Pfiloha €. 3 Smlouvy se zruduje a nahrazuje se novou PFilohou &. 3, kterd zdroven
tvori Pfilohu €. 3 tohoto Dodatku.
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3 Obecna ustanoveni

2.1 Ostatni ustanoveni smlouvy se neméni,

3.2 Tento dodatek nabyva platnosti dnem podpisu posledni smluvni stranou a
Géinnosti dnem 1.1.2026 nebo dnem zverejnéni v registru smluv, podle toho,
ktera z uvedenych skute¢nosti nastane pozdéji. Zverejnénim dodatku v registru
smluv je povinen Objednatel.

3.3 Tento dodatek se uzavira elektronicky.

DoloZka platnosti pravniho jednani

Mésto Kraslice podle § 41 odst. 1 zdkona €. 128/2000 Sb., o ohcich {obecni zfizeni), ve
znéni pozdéjsich predpisl, potvrzuje, Ze podminky platnosti tohoto pravniho jednani
podle uvedeného zakona byly splnény a uzavieni této smlouvy bylo schvaleno
usnesenim Rady mésta Kraslice é. 2121/2025-RM/107 ze dne 17.12.2025.

Seznam ptiloh

Priloha €. 1: Nova Pfiloha €. 1 smlouvy ,PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO
VYBAVENI A ROZSAH POSKYTOVANYCH
SLUZEB“

Piloha & 2: Nova Pfiloha €. 2 smlouvy ,,CENA ZA UDRZBU A PROVOZN( PODPORU*
PFiloha €. 3: Nova Ptiloha é. 3 smlouvy ,KATALOG SLUZEB“

V Kraslicich dne dle el.podpisu V Plzni dne dle el.podpisu
Objednatel: Poskytovatel:
Mésto Kraslice Marhes s.r.o.

Ing. Jifina lunkova Ing. Miroslav Dvordk
starostka mésta jednatel spoleénosti
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Priloha c. 1

PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A ROZSAH
POSKYTOVANYCH SLUZEB

Softwarové komponenty PROXIO, kterych se tykd provozni podpora
TABULKA C. 1

Maintenance a Zakladni podpora

Pol. |Software (aplik
ware (aplikace) (K& bez DPH/12 mésict)
1 MS Dynamics NAV 60 000,00
2 Legislativni podpora MS Dynamics NAV 15 000,00
Pol Software (aplikace) Maintenance Zakladni provozni podpora
’ o (K¢ bez DPH/12 mésict) | (K& bez DPH/12 mésic)
3 PROXIO-EOS
4 PROXIO-ENO
5 PROXIO-VLB
6 PROXIO-PORT
PROXIO-AGENDIO (ostatni agendy):
7 - Socialni agendy/SPOD
- Evidence smluv/objednavek
Ostatni podptirné systémy a malé agendy: 106 200,00 821 000,00
- DOC
- ESP
- EZAM
- PP
3 - PRX
- REN/XRN
- ROB
- RZP
- XZR
- Integracni rozhrani ESSS
- Matrika
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ROZSAH POSKYTOVANE PODPORY PRO UVEDENE SOFTWAROVE KOMPONENTY
PROXIO

TABULKA €. 2

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

Sluzba Je soucasti plnéni

1. Udrzba (Maintenance)

1.1. Poskytovani aktualnich verzi ANO
1.2. Poskytovani upgrade ANO
1.3. Poskytovani update ANO
1.4. Legislativni servis ANO

2. Zakladni podpora

2.1. Helpdesk ANO

2.2. Redeni incidentd ANO

3. Rozsifena podpora

3.1. Redeni servisnich pozadavkd (zménovy/rozvojovy pozadavek) ANO
3.2. Provozni kontrola systému ANO
3.3. Implementace novych verzi produktu ANO
3.4. Poskytovani konzultaci ANO
3.5. Poskytovani skoleni ANO
3.6. Metodickd podpora ANO
3.7. Rizeni projektu ANO
3.8. Soucinnost a dal3i sjednané ginnosti ANO

Sluzby udrzby, zakladni a rozsifené podpory jsou poskytovany podle parametri sluzeb, popsanych
v Priloze €. 3 (, Katalog sluzeb”) této smlouvy.

Sluzby rozsifené podpory jsou poskytovany v celkovém rozsahu 12 ¢lovékodnti (96 hod.) ro¢né.
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PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

10.

11.

12.

13.

14.

V souladu s ¢lankem 3.2 smlouvy je mistem plnéni pro sluzby provozni podpory sidlo
Poskytovatele, je-li to mozné vzdalenym pfistupem, pfipadné dle povahy poZadavku sidlo
Objednatele.

Objednatel je povinen zajistit funkcni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude se
prostfednictvim svych opravnénych osob Ucastnit jednani vedeni projektu a bude plnit Fadné
a v€as ukoly, které pro néj vyplynou z jednani vedeni projektu ¢i projektového tymu.
Objednatel umozni a prostfednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnikl poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro reseni vad
a vSech problém provozu systému.

Objednatel je povinen umoznit vstup zaméstnancim poskytovatele zajistujicim sluzby do
mist plnéni podle této smlouvy. Jednd se zejména o zajisténi pfistupu do mist, kde jsou
umistény produkéni servery.

Objednatel zajisti vzdaleny pfistup poskytovateli k serverim infrastruktury (testovaci
i produktivni systém) vyhradné pro ucely poskytovdni sluzeb podle této smlouvy s ohledem
na technologické a bezpecnostni mozZnosti a politiky Objednatele.

Objednatel bude udriovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo moZiné
testovat funkénost aplikaéniho SW pred nasazenim do produktivniho provozu (infrastruktura
i aktudlini datovy obsah testovaciho systému je adekvatni k produktivnimu systému).

Objednatel sdéli na vyzadani Poskytovatele terminy, kdy mizZe poskytovatel instalovat SW na
testovaci a produktivni systém Objednatele.

Za Ucelem predani informaci o problémech provozu systému ¢i pfedani pozadavku na zménu
bude Objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradné s vyuZitim sluzby Helpdesk,
popsané v Priloze €. 3 (,Katalog sluzeb”) této smlouvy.

Vsechny servisni pozadavky musi byt vzneseny a evidovany prostiednictvim sluzby Helpdesk.
Na servisni pozadavky vznesené jinou cestou napf. telefonicky neni ze strany poskytovatele
garantovana reakce. V pfipadé pozadavku s garantovanou reakci dle SLA parametr( je pouze
timto zaevidovanim aktivovan parametr Prvotni reakce (sluzba Re$eni incidentd).

Sluzbu Helpdesk mohou vyuZivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. PoZzadavek musi
byt zaddn nebo verifikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho moziné
finanéni dasledky a povahu pfipadné "budouci" objednavky. Seznam opravnénych osob
predava Objednatel Poskytovateli dle potfeby pfi jeho zméné.

Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani pozadavk( do systému Helpdesk musi byt
pfed dnem nabyti UCinnosti této smlouvy fadné vyskolen a registrovan v systému
Poskytovatele. O zpUsobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas
Objednatele s prenesenim odpovédnosti za zadané pozadavky na odpovédného pracovnika.

V pripadé ohlaseni poZzadavku jinym zplsobem neZ pomoci systému Helpdesk je Objednatel
povinen ucinit zapis do Helpdesk neprodlené, jakmile je to mozné.

Objednatel nese odpovédnost za zadani poZzadavku, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vycislit naklady spojené
s feSenim neopravnéné zadanych pozadavk( a predloZit Objednateli k Uhradé. Vykaz takto
zadanych poZadavkl bude poskytovatel predavat Objednateli mési¢né.

Objednatel zodpovida za jednoznacné a pfesné zadani servisniho pozadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani predkladanych ndavrh( feseni a schvalovani jejich realizace
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

v souladu s poZzadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménach véetné predani
kompletni dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele prostfednictvim sluzby
Helpdesk.

V pripadé pozadavkd na vyvoj iniciovanych Objednatelem zabezpeci Objednatel bezodkladné
posuzovani realizovanych zmén a schvalovani jejich realizace.

Vyzadani poskytnuti sluzeb podpory formou konzultaci bude probihat prostfednictvim sluzby
Helpdesk. Pracnost poZadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel poZzadavku
musi realizaci pozadavku potvrdit, pfipadné odmitnout. AZ poté bude poZadavek realizovan.
Objednatel je povinen po poskytnuti sluzeb pracovnikem Poskytovatele v misté Objednatele
podepsat protokol o prevzeti plnéni, paklize v protokolu uvedeny rozsah a predmét
poskytovanych sluZzeb odpovida skutecnosti.

Pfipadné pfipominky k ndvrhiim feSeni a jeho vysledkim musi byt konkrétni a v souladu s
odsouhlasenym zplsobem feseni.

Zménu kategorie poZadavku je opravnén provést odpovédny pracovnik Poskytovatele
v pripadé, kdy charakter pozadavku neodpovida zadané kategorii.

Objednatel zajisti dostupnost prostfedkd IT. Ovéreni dostupnosti HW infrastruktury a ovéreni
funkénosti systémovych SW serverl musi predchazet zadani kazdého pozadavku.

O odstdvkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostatecném predstihu. O
naplanovanych odstavkach bude Objednatel pofizovat zaznam do Helpdesku Poskytovatele
s uvedenim zacdtku a konce odstavky.

Pozadavek predavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:

e Oznaceni aplikace a jeji verze
e Oblast, které se pozadavek tyka (prostfednictvim ciselniku), véetné specifikace
dotcené agendy
e Jméno spravce agendy - klicového uzivatele
e Jméno uZivatele, u kterého pozadavek vznikl, popis prav uZivatele k pfislusné
oblasti v dobé vyskytu problému
e Popis pozZadavku (vystizné, jednoznacné) véetné jednotlivych krokl v aplikaci,
vedoucich k chybé, doplnény o tyto udaje:
e Datum a cas vzniku problému, je-li toto relevantni vici poZzadavku
e Klicové identifikatory predmétu problému:
e Jednoznacny identifikdtor zdznamu
e Popis vstupnich parametr
e Popis vstupnich dat a jejich povahy
e migrovana data
¢ aktualizovana z referencnich zdrojl
e pofizena rucné
e ztotoZnéna Ci neztotoznéna
e vicecetny vyskyt
o specificka data (technicky uZivatel, nezndmy subjekt, ...)
e Popis ocekavaného vysledku a vystupu
e Popis skutecného vysledku a vystupu
e Popis realizovanych krokd, véetné predpokladanych
e Popis kritického kroku s vyskytem problému a zpUsob jeho projevu
e Formou pfilohy sejmutd obrazovka s podrobnym chybovym hlasenim ci
oznacenym projevem chyby
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23.

24.

25.

26.

27.

e Stanoveni externiho dlvodu, resp. limitniho terminu (napf. mimoradna
inventarizace, interni statistika, mimoradna zavérka, ...), vedouci k urceni kategorie
vady

e Uvedeni ¢asti dokumentace, se kterou je pozadavek v rozporu (Smlouva o dilo,
Cilovy koncept, pfirucka, pravni norma)

e Stanoveni kategorie pozadavku, resp. vady Dila.

Uplnost a srozumitelnost zaddni poZadavku dle vy$e uvedené struktury potvrdi
Poskytovatel jeho pfijetim, oznacenim pfislusného stavu v Helpdesku, ¢imZ se zaroven
aktivuje parametr Zprovoznéni systému nahradnim zplsobem a Odstranéni zavady.

V pfipadé prodleni zplsobeného okolnostmi na strané Objednatele plati, Ze veskeré
terminy plnéni se prodluzuji o dobu, po kterou trvaly prekazky a okolnosti zplsobuijici
prodleni na strané Objednatele, a o pfimérenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla
byt poskytovana plnéni znovu vhodné zkoordinovana.

Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem predloZen formalné a vécné
spravné s presnym a konkrétnim uvedenim divodu reklamace, véetné vSech podkladi
potiebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE — viz Pfiloha €. 3 smlouvy.

Provozni doba je ¢asovy uUsek, po ktery jsou sluzby dané komponenty poskytovany
uzivatelm. Pokud neni v definici konkrétni sluzby uvedeno jinak, jedna se o ¢asovy uUsek
8:00—-17:00 hod.

V pripadé potreby dalsi soucinnosti Zdkaznika nutné k poskytnuti plnéni je Poskytovatel
opravnén vyzvat zakaznika pisemné k poskytnuti takové soucinnosti a urcit zakaznikovi
pfimérenou Ih{tu k jejimu poskytnuti.
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Priloha ¢. 2

CENA ZA UDRZBU A PROVOZNi PODPORU

Podrobné ¢lenéni ceny Udriby a Provozni podpory

Tabulka ¢. 3: Ekonomicky systém MS Dynamics NAV

Sluzba

Cena za rok (K¢ bez DPH)

Udrzba (maintenance) a Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalné)

Poskytovani aktudlnich verzi

Poskytovani upgrade

Poskytovani update

Legislativni servis 75000,00

Helpdesk

Redeni incident(
Celkem bez DPH 75 000,00
DPH 21% (K¢) 15 750,00
Celkem v¢. DPH 90 750,00

Tabulka €. 4: Agendovy informacni systém

Sluzba

Udrzba (maintenance)

Poskytovani aktudlnich verzi

Poskytovani upgrade

Poskytovani update

Legislativni servis

Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalné)

Helpdesk

Regeni incidentd

Celkem bez DPH

DPH 21% (Kg)

Celkem v¢. DPH
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Cena za mésic Cena za rok
(K¢ bez DPH) (K¢ bez DPH)

8 850,00 106 200,00

68 400,00 820 800,00

77 250,00 927 000,00
16 222,50 194 670,00
93472,50| 1121670,00




Tabulka €. 5: Rozsifené podpory

Pracnost

Sluzb s
uzba (€D/mésic)

Cena (K¢ bez
DPH) za 1D

Cena za mésic
(K¢ bez DPH)

Cena za rok
(K¢ bez DPH)

Rozsitena podpora (sluzby poskytované nad ramec zakladni podpory v piedplaceném objemu 12 €D/rok)

Reseni servisnich pozadavka
(zménovy/rozvojovy pozadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi
produktu

Poskytovani konzultaci 1

Poskytovani Skoleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalSi sjednané Cinnosti

14 000,00

14 000,00

168 000,00

Celkem bez DPH

14 000,00

168 000,00

DPH 21% (Kg)

2 940,00

35 280,00

Celkem v¢. DPH

16 940,00

203 280,00

Dalsi sluzby Rozsifené podpory nad ramec predplaceného objemu mohou byt cerpany pouze na zakladé
objedndvky Objednatele a v rozsahu dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem a odsouhlaseném

objednatelem za téchto podminek:

Sazba Ké/hod. vykonu na misté

1 900,00 K¢/hod.

a zpét)

Ndklady na dopravu (kalkulovano pro vzdalenost 220 km Plzen— Kraslice

2 200,00 K¢
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Priloha ¢c. 3

KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 1 - Maintenance

Kategorie sluzby | Maintenance

Kdd sluzby 1

Nazev sluzby Maintenance

Udrzba software ve smyslu poskytovani aktualnich verzi, upgrade a

Popis sluzby update software na vyzadani Objednatele a za legislativni podporu.

Rozsah a parametry sluzby

V terminech urcenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).

V pripadé dil¢i sluzby Legislativni servis vSak nejpozdéji k datu nabyti ucinnosti nové pravni
Upravy za predpokladu vydani provadécich predpistd k této Upravé nejpozdéji 60 dna pred
nabytim Gc¢innosti této nové pravni Upravy. V opaéném pfipadé do 60 dnli od vydani
provadécich predpisl k pfislusné pravni Upravé.

Detailni popis

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskdva Objednatel narok na aktudlni verze,
veskera zlepseni a dodatky k software (upgrade nebo update stavajicich modulll), vydané
béhem obdobi krytého poplatkem za maintenance. Sluzby, které jsou soucdsti udrzby
(maintenance), 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 potteba s ohledem na rozsah upgrade.

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

Objednatel rozsiti (dokoupi) licenci k software PROXIO (typicky: implementovany nové moduly
systému),

v ramci plnéni této smlouvy dojde k implementaci funkcionality (nové instalované moduly,
subagendy ¢i agendy) presahujici Objednatelem zakoupenou licenci software (v takovém
pfipadé je Objednatel soucasné povinen bezodkladné dokoupit potiebné licence (pravo uziti)
k implementovanému software.

Realizace sluzby Maintenance probiha formou téchto dilcich sluzeb:

Poskytovani aktualnich verzi
Poskytovani upgrade
Poskytovani update
Legislativni servis
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Katalogovy list 1.1 — Poskytovani aktualnich verzi

Kategorie sluzby | Maintenance

Kéd sluzby 1.1
Nazev sluzby Poskytovani aktualnich verzi
Popis sluzby Poskytnuti aktudlni verze véetné souvisejici dokumentace

Rozsah a parametry sluzby

Objednatel ma narok na veskeré verze software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Aktudlni verze software, poskytované touto sluzbou, zahrnuiji:

pfirozeny vyvoj software PROXIO iniciovany Poskytovatelem (typicky rozvoj funkcionality
produktu na naméty Poskytovatele),

technologicky vyvoj software PROXIO iniciovany Poskytovatelem (typicky nové platformy,
databdze, systémy, ...),

vyvoj software PROXIO iniciovany zakaznickou komunitou Poskytovatele mimo poZadavky
Objednatele (typicky rozvoj funkcionality produktu na naméty jinych zdkaznik( Poskytovatele),
vyvoj software PROXIO souvisejici s legislativni podporou CR.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze software.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Aktudlni verze protokolarné predana, obsahuje funkcionalitu dle dokumentace, resp. dle
popisu zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel prevezme poskytované aktudlni verze vcéetné souvisejici dokumentace zplsobem
urcenym Poskytovatelem (nosi¢ dat, staZzeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na
internetu, elektronicka dodavka).

TERMINY PLNENI
V terminech urcenych Poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).
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Katalogovy list 1.2 — Poskytovani upgrade

Kategorie sluzby | Maintenance

Kéd sluzby 1.2

Nazev sluzby Poskytovani upgrade

Poskytnuti novych verzi produktu véetné seznamu zmén a Uprav

Popis sluzb .y Y
P v v elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby

Objednatel ma narok na veskeré upgrade software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Pfedani zasadné inovované verze software PROXIO s vétsSim mnoZstvim novych ¢i rozsifenych
funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vyssi vykonnost.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze upgrade software.

Nova verze mlze zahrnovat nasledujici ,, zmény funkcionalit”:

nové Ci rozsitené funkcionality vzniklé ptirozenym vyvojem produktu, resp. na pozadavky
jinych zakaznika,

nové ¢i upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

feseni servisnich poZadavk( Objednatele na zmény funkcionality produktu,

fesSeni servisnich poZadavk( Objednatele na doplnéni funkcionality produktu,

opravy reklamovanych vad.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Upgrade protokolarné predan, obsahuje funkéné vSechny agendy a subagendy dle licenéni
smlouvy, resp. dle popisu zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel prevezme poskytované upgrade viéetné souvisejici dokumentace zplsobem
urcenym Poskytovatelem (nosi¢ dat, stazeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na
internetu, elektronicka dodavka).

TERMINY PLNENI

V terminech urcenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).
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Katalogovy list 1.3 — Poskytovani update

Kategorie sluzby | Maintenance

Kéd sluzby 1.3

Nazev sluzby Poskytovani update

Poskytnuti opravnych balickll produktu véetné seznamu zmén a Uprav

Popis sluzb o Y
P v v elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby

Objednatel ma narok na veskeré update software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Predani opravného balicku k aktualni verzi software PROXIO, ktery zohledriuje vétSinou chyby
nebo bezpecnostni mezery, které u predchazejici verze nebyly zndmé.

Opravny balicek mize zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit”:

opravy reklamovanych vad,

upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

feseni servisnich pozadavk( Objednatele na Upravy funkcionality produktu.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdého opravného bali¢ku software.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Update protokolarné preddan, obsahuje funkéné vSechny agendy a subagendy dle licenéni
smlouvy, resp. dle popisu zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel prevezme poskytované update véetné souvisejici dokumentace zptisobem
uréenym Poskytovatelem (nosic dat, staZeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na
internetu, elektronicka doddvka).

TERMINY PLNENI

V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni opravného balicku aktualni verze
software).

Priloha ¢. 4 Smlouvy o poskytovani udrzby a provozni podpory systému PROXIO Strana 14



Katalogovy list 1.4 — Legislativni servis

Kategorie sluzby | Maintenance

Kéd sluzby 1.4

Nazev sluzby Legislativni servis

Popis sluzby Zajisténi souladu produktu s platnou legislativou CR.

Rozsah a parametry sluzby

Objednatel ma narok na veskeré opravné bali¢ky a aktudlni, popf. inovované verze software,
obsahujici legislativni Upravy vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Pribézné zmény v software, vyplyvajici ze zmén obecné platnych predpist Ceské republiky a
poskytnuti upraveného software PROXIO Objednateli.

Legislativni Upravou se rozumi Uprava stdvajici funkénosti software PROXIO, kterou je nutné
provést, protoZe stadvajici funkcionalita by nutila Objednatele konat v rozporu s novou
legislativni Upravou. Legislativni Upravou v Zadném ptipadé neni doplnéni funkcionality (feSené
oblasti), kterou stavajici software nepokryval.

Sluzba bude v kone¢ném dusledku zabezpecena poskytnutim opravnych balick( nebo novych
verzi software vidy po dohodé se Objednatelem.

Poskytovatel informuje Objednatele o pfipravé a obsahu kazdého opravného balicku (min 30
dni pfed uvolnénim) o uvolnéni kazdého opravného bali¢ku aktualni, popf. inovované verze
software, obsahujici legislativni Upravy.

KAZDA KONKRETN{ LEGISLATIVNi ZMENA BUDE KLASIFIKOVANA NASLEDUJICiM ZPUSOBEM:

Dotéend konkrétni zména legislativy CR je zménou legislativy implementované v software u
Objednatele. Poskytovatel tuto zménu zapracuje do software PROXIO v ramci legislativniho
servisu.

Dotéend konkrétni zména legislativy CR neni zménou legislativy implementované v produktu u
Objednatele. Typicky se jedna o novy zakon (¢ast zakona) nebo legislativu souvisejici s dosud
neimplementovanou ¢asti software u Objednatele. Poskytovatel tuto zménu po dohodé muze
zrealizovat vramci sluzby Rozsitené podpory sdohodnutymi finanénimi naroky na
Objednatele.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Dodany software je v souladu s aktudlnim stavem pravniho radu Ceské republiky k datu nabyti
ucinnosti nové pravni Upravy za predpokladu predchoziho vydani provadécich predpisa k této
Upravé.

TERMINY PLNENI

V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze ¢i opravného balicku
aktudlni verze software) nejpozdéji vsak k datu nabyti Gcinnosti nové pravni Upravy za
predpokladu vydani provadécich predpisd k této Upravé nejpozdéji 60 dnl pred nabytim
ucinnosti této nové pravni Upravy. V opacném pripadé do 60 dnl od vydani provadécich
predpist k pfislusné pravni Gpravé.
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Katalogovy list 2.1 - Helpdesk

Kategorie sluzby | Zakladni podpora

Kdd sluzby 2.1
Nazev sluzby Helpdesk
Pfedmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho
mista
a komunikacnich kanalG pro uZivatele sluzeb (obecné Objednatele).
Popis sluzby Sluzba garantuje reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni komunikaci

se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci servisnich
poZadavk( uZivatell Objednatele, evidenci pribéhu jejich feseni a pInéni
SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze
standardnich parametr( servisnich sluzeb, specifickych odlisnosti funkénich celkd a poZzadavku
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 incidentd.

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

Reakéni doba
Funkéni celek Provozni doba . i Pracovni doba
(v minutach)

Veskeré softwarové k24 =7 dniv tydnu, . 08:00-17:00
N 240 minut
komponenty PROXIO 24 hod. denné (5x9)

Sluzba Helpdesk bude poskytovana nepretrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadk() 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, vSechny 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 prosttednictvim 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

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen
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ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK

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

Ve vyjimeéném pfipadé, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mlze opravnéna osoba
Objednatele ohlasit poZadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu
poskytovatele.

V pfipadé 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 poZadavkll a stavu jejich rfeseni a dale eviduje
veskeré servisni zasahy v produkénim prostredi systému Objednatele.

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakcni doba
sluzby Helpdesk nebo dle parametrd sluzby 2.2 Redeni incidentd. Reakéni dobou se rozumi
potvrzeni ptijeti poZadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize,
Ih(ita pro reakci zacina bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Méreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem.
V ramci sluzby jsou poskytovany prehledy:

Prehled poZadavk( za sledované obdobi (mésic);
detailni informace o feseni konkrétniho pozadavku Objednatele.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v pribéhu kazdého kalendarniho
obdobi vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb, jehoZ vzor je uveden v Ptiloze €. 4
Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluzeb musi obsahovat:

soupis vSech dalsich sluzeb poskytnutych v pfislusném kalendafnim obdobi,
vyuctovani vSech sluzeb poskytnutych v pfislusném kalendafnim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel predkladat vidy nejpozdéji do 5
pracovnich dnll po skoncéeni daného kalendafniho obdobi, za které je vypracovan.

DEFINICE POJMU

Zadavatel je opravnéna osoba urcend Objednatelem pro zadavani pozadavkl pro reseni
Poskytovatelem. Prehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle
potreby.

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

Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi nepretrzitou pohotovost a pozadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li poZadavek zapsan mimo pracovni dobu, Ihita pro
reakci za¢ina bézet prvnim ndsledujicim 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

stav(:

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

Pozadavek v feSeni — na poZzadavku Zadavatele se pravé pracuje;

PoZadavek pozastaven — nabyva dvou podstavi:
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Ceka se na vyjadieni Zadavatele

¢eka na dodavku treti strany,

Pozadavek vyreSen — feSeni poZadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
Pozadavek uzavien — 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 dodrZzovani 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.
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Katalogovy list 2.2 - Re$eni incidentd

Kategorie sluzby | Zakladni podpora

Kéd sluzby 2.2

Nazev sluzby Reseni incidentd

Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti systému
Popis sluzby PROXIO s cilem soucasné minimalizovat dsledky vypadk( na Objednatele
a uZivatele spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
té Odst eni
Provozni doba | Prvotni reakce s:ys emfj S ranen
SLA nahradnim zavady
(5x9) (hod.) . x
zplUsobem (CD)
(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

Funkéni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Kategorie incidentu se stanovuje na zakladé naléhavosti a
dopadu na prostredi 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 pficinu problému.
V rdmci 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:
Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,
Zprovoznéni systému nahradnim zplsobem,
Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incident(:

Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoznéna prace se systémem nebo jeho
Casti a nelze poutzit alternativni postup, nebo je chovani systému v rozporu s platnou legislativou
CR.

Kategorie B - Méné zavazny stav — jednd se o stav, kdy je omezena prdce se systémem nebo
jeho ¢asti, ale lze pouzit alternativni postup.

Kategorie C - Stav neohrozujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vaZzné omezena funkénost
systému nebo jeho ¢asti, nebo lze pouzit alternativni postup.

SLA parametry jsou vztaZzeny k produktivnimu prostredi. Pro jiné instance (testovaci, vyvojové,
migracni) nemaji jakoukoli zdvaznost.
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V pfipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokazat, Ze na
odstranéni vady nepfetrzité pracuje.

DEFINICE POIMU

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti poZadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zpUsobem bude Poskytovatel incident resit. Je-li to mozné, zda se jednd ¢i nejedna o vadu
systému, s predpokladanou dobou potfebnou na vytesSeni problému. Neni-li poskytovatel
v tomto momenté tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace
Objednateli poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zplisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoZnéna prace
se systémem, neni vazné omezena funkénost informacniho systému nebo jeho casti, systém
neni v rozporu s platnou legislativou CR, ¢i Ize pouzit alternativni postup.

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

Incident je jakakoliv udalost zavinénda Poskytovatelem, kterd neni soucasti standardni operace,
a ktera zpUsobi nebo muze zpUsobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident
se nepovazuje pldnované preruseni provozu.

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

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostredi a tento rozpor
je vlci uZivatelské dokumentaci systému,

s funkcionalitou definovanou v implementacni smlouvé (jejich prilohach), pripadné
akceptaénim protokolu implementace systému,

s platnou legislativou CR k datu hlageni incidentu Objednatelem.

STANOVENI KATEGORIE INCIDENTU

Kategorie konkrétniho incidentu se stanovuje na zakladé naléhavosti a dopadu na prostredi a
¢innosti Objednatele dle nasledujici tabulky:

Koncep¢ni pravidla pro uréeni Naléhavosti

Naléhavost je urcena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidentd se stejnym
dopadem se mizZe naléhavost v rozdilném Case jejich vyskytu vyrazné lisit.
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Pro ucely poskytovani sluzeb jsou stanoveny t¥i zakladni Grovné Naléhavosti:

Urgentni - zavazny incident, ktery zadsadné ovliviiuje kli¢ovou funkci ¢i obecné méné vyznamnou
funkci v klicovy okamzik (napf. finan¢ni uzavérka). Objednatel vyZaduje okamZitou reakci vSech
zUcCastnénych slozek.

Normalni — naléhavost reseni projevi incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele
standardni.

Nizka — naléhavost feseni projevll incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele nizka.

Koncep¢ni pravidla pro uréeni Dopadu na Objednatele

Uroven dopadu je stanovena na zékladé incidentem dotéené funkcionality. Pro tcely
poskytovani sluzeb jsou stanoveny tfi Urovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly
dopad. Vlastni uroven dopadu z dotéené funkcionality je nasledujici:

Velky dopad —incidentem je ohroZen provoz a zaroven klicové funkce systému PROXIO. Incident
tedy zpUsobuje ve svych dlsledcich Objednateli velké financni nebo jiné skody a pfimo ohroZuje
klicové aktivity Objednatele.

Stfedni dopad — incident zplsobuje, Ze systém PROXIO neni pouZitelny ve svych zakladnich
funkcich nebo se vyskytuje funkéni zadvada znemoznujici ¢innost systému. Tento stav mlze
ohrozit bézny provoz Objednatele, pfipadné muize zpUsobit vétsi finanéni nebo jiné skody. Jako
Stredni Dopad je nutno kvalifikovat i situaci, kdy je zasazeno vice neZz 20% uzivatel( v Ustredi
Objednatele nebo je plosné zasaZzena jedna (1) pobocka Objednatele nebo je zasaZzeno vice nez
10% vsech uZivatell Objednatele.

Maly dopad - systém PROXIO je ve svych funkcich incidentem degradovan tak, Ze tento stav
omezuje bézny provoz Objednatele ¢i je incidentem zasaZena z pohledu Objednatele nepfilis
vyznamna cast funkcionality.

POSTUP PRI RESEN{ INCIDENTU/VAD

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s ndvrhem
kategorie. Jestlize Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jednd o Stav
neohroZujici funkénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize
pozadavek ohl3si jind nez oprdvnénd osoba Objednatele.

Poskytovatel zahdji v terminu uvedeném nize fesSeni 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:

Poskytovatel pokracuje v feseni pozadavku,

Poskytovatel pribéiné informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem poZadavek fesi, o
predpokladané dobé potiebné na vyreseni problému, ptipadné o pozadavcich na soucinnost,
pozadavek bude vyfizen bez dalSich nakladd pro Objednatele (zdarma),

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

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

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

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

Objednatel na zdkladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaseni ukonci, nebo poZzaduje
pokracovani tfeseni pozadavku, tzn. plvodni reklamacni pozadavek uzavie a vytvofi novy
zménovy poZadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),
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Poskytovatel je opravnén a soucasné povinen pokracovat v feseni pozadavku jen pokud dostane
od Objednatele pokyn k realizaci,

jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokraCovat v feSeni poZzadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapan vzdy jako objedndavka a problém bude vytizen bud' v rdmci Cerpani
sluzeb ,Rozsifené podpory”, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny jako zvlastni pozadavek
Objednatele,

kdyZ Objednatel kdykoliv v priibéhu feseni pozadavku zrusi (zprdvou na Helpdesk) svij pokyn k
feSeni, bude Poskytovatelem Uétovdna cena za dosud vykonané prace pfi feSeni pozadavku,
jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu reseni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu, bude
poZadavek vyfizen bez nakladd 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 reportovdny Objednateli v ramci
sluzby 2.1. Helpdesk.

Reporting obsahuje:

Pocet incident(l za mésic

Pocet incident( za mésic dle funkénich celkl a kategorii incident(

Prehled incidentl a zpUsob jejich vyreseni (pIné vyreseni, ndhradni feseni)
Report dodrzeni parametrl incident(

OMEZENI SLUZBY

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, Ih(ita pro prvotni reakci zacind bézet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahajeni provozni doby.

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapocitava ¢as, kdy Objednatel fesil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplnéni podklad( nebo soucinnosti.

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

Pfi neuplném zadani poZzadavku se ¢as na prvotni reakci (zahdjeni feSeni pozadavku) zacina
pocitat znovu po kazdém upresnéni Objednatelem.

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

chybami HW (pocitade a sitové prostiedky, napf. vypadky sité bez zdlozniho 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 kontroldm v software.

Davody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

Objednatel uZiva software v rozporu se vseobecnymi licen¢nimi podminkami,
pozadavek neni dostatecné konkrétni a objektivni,
pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkim zadanym v systému Helpdesk,
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feSeni pozadavku je v kompetenci klicového uZivatele Objednatele,
pozadavek se netyka produkéniho prostfedi Objednatele.

v v

Katalogovy list 3 — RozSifend podpora

Kategorie vey .

sluzby Rozsifend podpora
Kéd sluzby 3

Nazev sluzby Rozsifend podpora

Poskytovani sluzeb, které nemaiji charakter reseni incidentu ¢i vady, tj. jsou
typu NEREKLAMACE a vytvorit tak podminky pro efektivnéjsi vyuzivani
systému. Tato sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek
ze strany Objednatele.

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba . ,
(v minutach)

Vsechny komponenty 8:00-17:00

24
systému PROXIO hod. (5x9) 0

Funkéni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Regeni zménovych pozadavkd typu NEREKLAMACE vedoucich kupravé nebo doplnéni
standardni funkénosti systému PROXIO, popt. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuZiti. Realizace
rozsirené podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

Redeni servisnich pozadavkd (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani skoleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané Cinnosti

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

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

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkratSim terminu s ohledem na potifeby Objednatele a na
své kapacitni moznosti.

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v rdmci rozsirené
podpory budou evidovany tak, Zze bude zfejmé, kterého pracovnika Poskytovatele se prace tyka
a pocet ¢asovych jednotek provedené prace.
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Protokol o prevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, pfedloZi vidy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvéleni (podpisu). V pfipadé, ze
Objednatel bezdlGvodné nepodepise protokol o prevzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné divod
nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnl 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.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Prislusné protokoly, dokladajici veskeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za
uplynulé obdobi, predloZi vidy Poskytovatel Objednateli vidy nejpozdéji do 5 pracovnich dnt
po skonceni daného kalendarniho mésice.
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Katalogovy list 3.1 — Re3eni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kéd sluzby 3.1

Nazev sluzby Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Poskytovani uUprav nebo doplnéni standardni funkénosti systému. Tato
Popis sluzby sluzba je poskytovdna na zakladé samostatnych objedndvek ze strany
Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba . ,
(v minutach)

VSechny komponenty 8:00-17:00

2
systému PROXIO hod. (5x9) 40

Funkéni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Vramci 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 predmétem reklamacniho fizeni).

Typicky jsou to servisni poZzadavky tykajici se:

zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

Upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

Upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzort (Sablon) dokumentd,
Upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (véetné integracnich funkénosti).

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel se zavazuje poskytnout v rdamci plnéni této sluzby ndsledujici soucinnost:

nezbytnou spolupraci pfi specifikaci ndvrhu feseni;

nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavk( a navrzenych reseni;
zajisténi spoluprace dotéenych dalsich spravci Objednatele;

zajisténi spoluprace dotcenych tretich stran;

zajisténi pripadnych termint planované odstavky.

POSTUP ZADAVANi ZMENOVYCH/ROZVOJOVYCH POZADAVKU

Zménové/rozvojové pozadavky jsou predavany Objednatelem Poskytovateli prostfednictvim
sluzby Helpdesk.
Soucasti poZzadavku musi byt podrobny popis zmény.

Vyhodnoceni ndvrhu zmény Poskytovatelem
Poskytovatel na zdkladé pozadavku Objednatele vyhodnoti jeho zadani a realizovatelnost.
Rozhodnuti mohou byt nasledujiciho typu:

Poskytovatel akceptuje pozZadavek jako realizovatelny a pfistoupi k provedeni analyzy
pozadavku a k pripravé nabidky.

V ptipadé, Zze Poskytovatel z objektivnich divod( vyhodnoti pozadavek jako nerealizovatelny,
mUzZe vydat zamitavé stanovisko s upfesnénim ddvodud zamitnuti Objednateli.
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Vytvoreni nabidky Zhotovitelem

Po vyhodnoceni a akceptaci poZzadavku Objednatele provede Poskytovatel analyzu poZadavku a
pfipravi nabidku na realizaci zmény. Tato nabidka bude obsahovat:

Nabizeny obsah sluzby — Upravy, zajistované ¢innosti
Cenu nabidky

Harmonogram provedeni

Ocekavany vystup

Platnost nabidky

Akceptace nabidky Objednatelem

U

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

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

Realizace zmény

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

Akceptace zmény

K akceptaci zménového/rozvojového pozadavku dochazi po otestovani/ovéreni funkénosti
Objednatelem a podepsanim akceptacniho protokolu.

Odstoupeni od konkrétniho poZadavku

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

Zruseni konkrétniho pozadavku Objednatelem

Objednatel mGze déle zrusit konkrétni poZadavek v terminu po predloZeni nabidky ¢i akceptaci
objednavky. Zruseni pozadavku mohou byt nasledujiciho typu:

Zruseni pozadavku nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem zahajeni praci na
provedeni zmény (dle harmonogramu obsazeného v nabidce). V tomto pfipadé Poskytovatel
nepozaduje Uhradu nakladu.

Zruseni pozadavku béhem realizace s Uhradou prokazatelné vynalozenych a dolozenych naklad(
vzniklych Poskytovateli ke dni zruseni konkrétniho poZadavku.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

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

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

OMEZENI SLUZBY

Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti poZzadavku.

Katalogovy list 3.2 — Provozni kontrola systému
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Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kéd sluzby 3.2

Nazev sluzby Provozni kontrola systému

Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Objednatele, detekce
Popis sluzby moznych chybovych stavli monitorovanych prvk{ systému, za ucelem
zmenseni rizika vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odezvy (v minutach)
7x24=7dniv
V8echny komponenty .
systému PROXIO tydnu, 24vh0d. 240
denné

Detailni popis

Poskytovatel provadi na zakladé objednavky inspekci a udrzbu dodaného systému z divodu
prevence a optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi software Objednatele.

Poskytovatel vzdalenym pfistupem na zakladé dohody se Objednatelem, sleduje chod systému
a pfipadné provadi potfebné zasahy u Objednatele.

Naplni sluzby je predevsim:

kontrola a Upravy integracnich vazeb na ostatni software Objednatele,
mapovani vytizeni integracnich mustkd,

optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

kontrola zaplfovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
kontrola zdlohovdani a bezpeénosti dat.

O provedené inspekci je vidy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny zastupce Objednatele.

Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci
(HealthReports). Jeho cilem je zabezpedit pro pracovniky Poskytovatele pfistup k informacim
0 béhu systému PROXIO, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace nebo i pfedchazeni
probléma.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

Pro potfeby poskytovani sluzby 3.2 Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje
Poskytovateli:

poskytnout uréeni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incidentd,
umoznit provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci HealthReports.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Kritériem je provedeni provozni kontroly dokumentované podepsanym zapisem o provedeni
sluzby.

Méreni kvality sluzby je provadéno v Helpdeskovém systému provozovaném Poskytovatelem a
jejich prehled za mésic je soucasti prehledu pozadavk.

Prostfednictvim subsystému HealthReports jsou Udaje o béhu aplikaci zandseny do interniho
informacniho systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni Udaje nebo
varovani a v Zadném pripadé neobsahuje jakékoliv udaje citlivého charakteru (napft. pfistupova
hesla).
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OMEZENI SLUZBY

Nezbytnym predpokladem pro poskytovani této sluzby je sluzba 2.1 Helpdesk.

Katalogovy list 3.3 — Implementace novych verzi produktu

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kdd sluzby 33

Nazev sluzby Implementace novych verzi produktu

Cilem sluzby je implementace novych verzi, upgrade a update produktu do

Popis sluzby prostfedi Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odezvy (v minutdch)

VSechny komponenty 8:00-17:00

24
systému PROXIO hod. (5x9) 0

Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostfedi Objednatele. Na nové verze software se
plné vztahuji licen¢ni ujednani licenéni smlouvy. Licence pro nové verze systému je poskytnuta
ve stejném rozsahu a pro stejny zpUsob uZiti jako pro plvodné implementovany systém. Pravo
uzit novou verzi software vznikd jeho predanim a prevzetim.

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

Pfedstaveni nové verze

Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostfedi Objednatele

Findlni schvaleni implementace nové verze

Implementace nové verze produktu na testovaci prostfedi vcéetné rozdilové akceptace,
rozdilového Skoleni

Rozhodnuti o produkénim startu nové verze

Implementace nové verze na produkéni prostredi

Produkéni start nové verze

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Pfedmét plnéni je poskytovan na zdkladé poZadavku Objednatele na prostfedi uréené
Objednatelem. Pokud to umoZnuje predmét plnéni, mize byt Implementace novych verzi
produktu provadéna vzddlenym pfistupem, v opacném pripadé je vyzadovana instalace pfimo
v misté Objednatele.

Kritériem Uspésnosti je dosazeni stavu, kdy je systém protokolarné predan, obsahuje funkéné vse
dle licen¢ni smlouvy, cilového konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je funkéni z koncovych
stanic uzivatel(l, s opravnénim se do néj Ize prihlasit, Ize jej testovat dle popisu zmén.

Katalogovy list 3.4 — Poskytovani konzultaci

Kategorie sluzby Rozsifend podpora

Kdd sluzby 3.4
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Nazev sluzby Poskytovani konzultaci

Konzultace za Ucelem odborné pomoci a rady pfi feSeni konkrétniho
problému v souvislosti s provozem funkcnich celkl definovanych timto
dokumentem. Tato sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych
objednavek ze strany Objednatele.

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odezvy (v minutach)

Vsechny komponenty systému 8:00-17:00

PROXIO hod. (5x9) 240

Detailni popis

Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uZivatellim systému v poZadovaném rozsahu a Urovni
znalosti s cilem zkvalithiovat vyuzivani systému pracovniky Objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovnik(i Objednatele formou dialogu, tj.
¢innost spocivajici v diskusi a reseni konkrétnich situaci a pfipadd na dané téma. Konzultace je
téZ odpovéd na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zdvislosti 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 vzddleného pfistupu). Vyjimecné pfi feSeni obecnych
principy, je moZna realizace konzultace pro Sirsi okruh uZivatell na uéebné.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

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

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Méreni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Uspésnosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostfednictvim sluzby
Helpdesk, v ptipadé konzultace v misté Objednatele podepsanou prezenéni listinou a
hodnocenim konzultace.
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Katalogovy list 3.5 — Poskytovani skoleni

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kéd sluzby 3.5

Nazev sluzby Poskytovani skoleni

Cilem sluzby je zajistovat skoleni pracovnikl Objednatele (individualni,

Popis sluzb , . , . . ,
P 4 hromadna) v poZzadovaném rozsahu a Urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odezvy (v minutach)

VSechny komponenty 8:00-17:00

2
systému PROXIO hod. (5x9) 40

Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikdi Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a princip konkrétni Skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich Objednatele,
nejlépe ucebné pro tuto ¢innost prizptisobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim
prostredi Objednatele.

Typicky se jedna o Skoleni uZivatel(, poskytovana:

v poimplementacni fazi, zejména pro nové pracovniky,

pfi rozsifeni vyuzivani aplikaci na dalsi organizac¢ni jednotky, nebo zméné pracovnich néplni,

pfi reimplementaci produktu jako dopliujici 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 poZzadavku Objednatele je moZzno
sluzbu doplnit i o zavérecny test, hodnotici ziskané znalosti.

PoZadavek na Skoleni je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne
Skoleni v co nejkratsim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své kapacitni moznosti.
KVALITA SLUZBY A REPORTING

Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a Objednatelem.
Méreni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim 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 uzivatell, administratord a Skolicich a technickych
prostfedkl. V pripadé potfeby tisténych pfirucek jejich vytisténi a namnoZeni v potfebnych
poctech.
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Katalogovy list 3.6 — Metodicka podpora

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kéd sluzby 3.6

Nazev sluzby Metodicka podpora

Cilem sluzby je zajistovat metodickou podporu pracovnikim Objednatele

Popis sluzb . o " .
P 4 (uzivateldm) v pozadovaném rozsahu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odezvy (v minutach)

VSechny komponenty 8:00-17:00

2
systému PROXIO hod. (5x9) 40

Detailni popis

Vramci této sluzby poskytovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikim Objednatele
(uZivatelim) v poZadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani navrhli pracovnich postupl pro
spravné a efektivni vyuzivani systému.

Pfedmét plnéni je poskytovan dle povahy problému bud v misté Objednatele nebo
Poskytovatele (pisemné, telefonicky ¢i s vyuZitim vzdaleného pfistupu).

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

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méreni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Uspésnosti je akceptace poskytnuté sluzby. Vysledkem provedeni sluzby Metodicka
podpora je zpravidla dokument, ktery stanovuje/upresriuje pracovni postupy pro zabezpeceni
konkrétnich ¢innosti s vyuzitim funkcionality systému.
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Katalogovy list 3.7 — Rizeni projektu

Kategorie sluzby

Rozsitend podpora

Kéd sluzby

3.7

Nazev sluzby

Rizeni projektu

Popis sluzby

Cilem sluzby je poskytovat Cinnosti spojené s vedenim projektu Udrzby a
podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry

sluzby

Funkéni celek

Provozni doba

Doba odezvy (v minutach)

Vsechny komponenty 8:00-17:00

systému PROXIO

hod. (5x9)

240

Detailni popis

V ramci této sluzby jsou poskytovany cCinnosti spojené s vedenim projektu udriby a podpory
v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpedované projektovym
vedoucim Poskytovatele pfi poskytovani sluzeb zakladni i rozsitené podpory a na jednanich u

Objednatele.

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

Objednatelem.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit funkcni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté podklady,

zabezpecdit dalsi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méreni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Uspésnosti je poskytovani sluzeb udrzby a podpory v dohodnutych terminech a

pozadované kvalité.
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Katalogovy list 3.8 — Soucinnost a dalsi sjednané cinnosti

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kéd sluzby 3.8

Nazev sluzby Soucinnost a dalsi sjednané Cinnosti

Cilem sluzby je poskytovat Objednateli soucinnost pti feSeni poZadavk

Popis sluzb ‘ . . .
P 4 v pozadovaném rozsahu a dle mozZnosti Poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba odezvy (v minutach)

Vsechny komponenty 8:00-17:00

2
systému PROXIO hod. (5x9) 40

Detailni popis

Poskytovatel bude Objednateli poskytovat soucinnost v oblastech:

Redeni systémovych problém{,

Implementace systém tietich stran,

Spoluprace pfi tvorbé koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli a dalSim dodavateldm Objednatele

v oblasti provoznich systém{. Jedna se o ¢innosti typu: detekce HW problém{, obnova systému
ze zaloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli a dalsim dodavatellm Objednatele
v oblasti software. Jedna se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, pfedavani dat a informaci,
konzultace, Gcéast na koordinacnich schlizkach, vypracovani podkladd, ...

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli v oblasti tvorby koncepce a rozvoje
informacniho systému. Jedna se o prace typu:

Ucast na schiizkach koncepénich tymd,

Ucast na koordinacnich schiizkach svolavanych Objednatelem,

vypracovani stanovisek, vyjadieni a posudkd,

a dalsi sjednané ¢innosti.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit funkcni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté podklady,
zabezpecit dalsi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méreni kvality sluzby je provddéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem U(spésSnosti je poskytovani soucinnosti vrozsahu vyzadaném Objednatelem,
v dohodnutych terminech a poZadované kvalité.
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