SMLOUVA O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE)
A PROVOZNI PODPORY SYSTEMU VYDEJNA

5 Cislo smlouvy Poskytovatele: MS-034/17
Cislo smlouvy Objednatele: 2018/SITMP/0114

uzaviend nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl.
zakona ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, a na zaklad¢ zakona ¢. 137/2006 Sb., o
vetejnych zakazkach, ve znéni pozdé&jSich predpist (dale jen ,,Smlouva®), mezi nize
uvedenymi smluvnimi stranami:

SPRAVA INFORMACNICH TECHNOLOGIi MESTA PLZNE, p¥ispévkova

organizace

se sidlem: Plzef, Dominikéanska 4, PSC 301 00
zastoupena: Ing. Lud’kem Santorou, feditelem
IC: 66362717

DIC: CZ66362717

bankovni spojeni:

Datova schranka: 367k8gv
(dale jen ,,Objednatel*)

a

MARBES CONSULTING s.r.o.

Se sidlem: Plzen, Brojova 2113/16, PSC 326 00
Zastoupena: Ing. Miroslavem Dvorakem, jednatelem
IC: 25212079

DIC: CZ 25212079

bankovni spojeni: XXX

Datova schranka: wpij5fv

Zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C, vlozka
8963
(dale jen ,,Poskytovatel*)

(Objednatel a Poskytovatel spolecné déle jen ,,Smluvni strany“ nebo téZ jednotlivé jen
,»Smluvni strana®)

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICH:
1 UVODNI USTANOVENI

Udrzba (maintenance) a provozni podpora, které jsou pfedmétem této smlouvy,
se tykaji software Vydejna, ktery Objednatel uziva na zakladé objednavky
Objednatele ¢. 710/000067/2017.

2 PREDMET SMLOUVY

2.1  Predmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli
sluzby tdrzby (maintenance) a provozni podpory (zakladni a rozsifené) software
Vydejna, uzivaného Objednatelem, jehoz seznam komponent je uveden
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v Priloze ¢.1 této Smlouvy (dale jen ,,Sluzby*). Tento zavazek zahrnuje:
2.1.1  Udrzbu (maintenance) software Vydejna
2.1.2 Zakladni podporu

2.1.2.a HelpDesk (sluzba poskytovana pausalng),

2.1.2.b Reseni incidentii (sluzba poskytovana na vyzadani),

2.1.3 Rozsitenou podporu (sluzby poskytované na vyzaddani nad rédmec
zakladni podpory);

2.2  Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb je uvedena v Piiloze &. 1,
ktera je nedilnou soucasti této Smlouvy.

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

TERMINY A MISTO PLNENI

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

3.2 Mistem poskytovani Sluzeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele, ptipadné
Jina mista ur¢ena Objednatelem.

CENA A PLATEBNI PODMINKY

4.1  Neni-li vyslovn¢ uvedeno jinak, vSechny ceny uvadéné v této Smlouvé a vSech
prilohach jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe pfipustné.
Poskytovatel prohlasuje, ze tyto ceny pln€ pokryvaji vSechny jeho néklady
spojené s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy.

4.2  Cena za poskytovani Sluzeb dle ¢lanku ¢l. 2.1.1, 2.1.2 a 2.1.3 je uvedena
v Priloze ¢. 2 (,,Cena za udrzbu a provozni podporu®) této smlouvy.

4.3  Cena za Sluzby podle ¢l. 2.1.1 a 2.1.2. a této Smlouvy bude Objednatelem
hrazena na zaklad¢ danového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem
na kazdé kalendaini Ctvrtleti vZdy pfedem, nejpozdéji do posledniho dne prvniho
meésice prislusného kalendéainiho Ctvrtleti (tj. do konce ledna, dubna, Cervence,
fijna). K cen¢ bude vzdy fakturovano DPH v zdkonem stanovené aktualni vysi.
Prvni splatka bude vypoétena jako pomérna cast ¢tvrtletniho poplatku vzhledem
k datu podpisu této smlouvy.

4.4  Cena za sluzby dle ¢l. 2.1.2.b a 2.1.3 této smlouvy (tj. Cena za sluzby nad ramec)
bude Objednatelem hrazena ctvrtletné zpétné, a to na zaklad¢é danového dokladu
(faktury) vystavovaného Poskytovatelem vzdy po uplynuti piislusného
kalendarniho ¢tvrtleti, vnémz byly Sluzby poskytovany, dle skutecné
odpracovanych clové€kodnii za pouZziti nabidkovych jednotkovych cen
Poskytovatele uvedenych v Priloze €. 1 této smlouvy.

45  Veskeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit veskeré
nalezitosti danového dokladu Vv souladu se zakonem ¢. 235/2004 Sb., o dani
z piidané hodnoty, ve znéni pozd&jsich piedpisi, a v piipadé faktur za sluzby dle
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¢lanku ¢l. 2.1.2.b a 2.1.3 (tj. sluzby nad ramec) budou jejich piilohou Vykazy
poskytnutych Sluzeb, jejichz vzor je uveden v Priloze & 4 této Smlouvy.
Vsechny faktury budou dale obsahovat zejména nasledujici udaje:

Q) ¢islo Smlouvy Objednatele a oznaceni piipadnych dodatkti Smlouvy;
(i)  ¢islo a nazev piislusné vetejné zakazky;
(i)  popis plnéni Poskytovatele.

4.6  Veskeré danové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této
Smlouvy bude Poskytovatel ve dvou vyhotovenich doporucené zasilat
Objednateli a jejich splatnost bude ¢init ¢trnact (14) kalendainich dni ode dne
jejich doruceni Objednateli. Za den thrady dané faktury bude povazovan den
odepsani fakturované castky z uctu Objednatele.

4.7  Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti dafiovy
doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré udaje vyzadované zavaznymi
pravnimi predpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou uvedeny
nespravné udaje (s uvedenim chybéjicich ndlezitosti nebo nespravnych udaju).
V takovém piipad¢ zacne bézet doba splatnosti danového dokladu (faktury) az
dorucenim fadn¢ opraveného danového dokladu (faktury) Objednateli.

4.8  Poskytovatel je opravnén fakturovat objednateli v pisemné, tedy v tisténé
podobé, nebo v podobé elektronické. Pisemnd faktura se dorucuje na adresu
objednatele. Elektronickd faktura se dorucuje elektronicky na e-mailovou
adresu: sitmp-fakturace@plzen.eu

4.9  Poskytovatel se zavazuje, ze na jim vydanych danovych dokladech bude uvadét
pouze ¢isla bankovnich ucth, kterd jsou spravcem dan€ zvefejnéna zpiisobem
umoznujicim dalkovy pfistup (§ 98 pism. d) zdkona ¢.235/2004 Sb., o dani z
pfidané hodnoty). V pfipadé, Ze danovy doklad bude obsahovat jiny nez takto
zvetejnény ucet, bude takovyto danovy doklad povazovan za neuplny a
objednatel vyzve poskytovatele k jeho doplnéni. Do okamziku doplnéni si
objednatel vyhrazuje pravo neuskute¢nit platbu na zaklad€ tohoto danového
dokladu.

410 Vpiipadé, Ze kdykoli pred okamzikem uskutecnéni platby ze strany
objednatele na zakladé této smlouvy bude o poskytovateli spravcem dané z
pfidané hodnoty zvefejnéna zpisobem umoziiujicim dalkovy piistup skutecnost,
ze poskytovatel je nespolehlivym platcem (§ 106a zdkona ¢.235/2004 Sb., o dani
z piidané hodnoty), ma objednatel pravo od okamziku zvefejnéni ponizit
vSechny platby poskytovateli uskuteciiované na zéklad€ této smlouvy o
pfislusnou ¢astku DPH. Smluvni strany si sjedndvaji, Ze takto poskytovateli
nevyplacené¢ castky DPH odvede spravci dané sam objednatel v souladu
s ustanovenim § 109a zékona ¢. 235/2004 Sb.

5 PRAVA A POVINNOSTI OBJEDNATELE

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

5.2  Objednatel se zavazuje umoznit vstup zaméstnancim Poskytovatele zajist'ujicim
Sluzby do mist plnéni podle této Smlouvy. Pokud Objednatel neposkytne
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dohodnutou soucinnost dle ¢lanku 5.1 této Smlouvy, ma Poskytovatel pravo
pozadovat na Objednateli posunuti stanovenych terminti o ¢as, po ktery nemohl
Poskytovatel pracovat na plnéni pfedmétu Smlouvy.

5.3 Objednatel se zavazuje respektovat a zajistovat podminky a predpoklady
podpory provozu dle Prilohy €. 1 této smlouvy.

6 PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE

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

6.2  Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadné¢ a vcas. Poskytovatel je
povinen postupovat pii poskytovani Sluzeb s nalezitou odbornou péci a podle
pokynii Objednatele. Pii plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen
upozornovat Objednatele na nevhodnost jeho pokynt, které by mohly mit za
nasledek Gjmu na pravech Objednatele nebo vznik Skody. Pokud Objednatel i
pres upozornéni na splnéni svych pokyni trva, neodpovidda Poskytovatel za
piipadnou skodu tim vzniklou.

6.3  Poskytovatel se zavazuje, ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na
stran¢ Poskytovatele poskytovat Sluzby dle této Smlouvy, budou pfi plnéni této
Smlouvy dodrzovat veskeré obecné zavazné predpisy vztahujici se
k vykonavané ¢innosti, zejména piedpisy o bezpecnosti prace a o pozarni
bezpecnosti, predpisy o vstupu do objektd Objednatele a budou se fidit
organiza¢nimi pokyny odpovédnych zaméstnanct Objednatele.

6.4  Vsechna data, at’ uz v jakékoliv podobg, a jejich hmotné nosice, kterd vznikla ¢i
vzniknou pfi poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy, jsou vyluénym
vlastnictvim Objednatele. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnd od doruceni Zadosti
Objednatele nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen tato data a
jejich nosice Objednateli piedat.

6.5  Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosice pfedané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné tcely nez je poskytovani Sluzeb podle
této Smlouvy. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnli od doruceni Zadosti Objednatele
nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vratit Objednateli
veskeré podklady, data a hmotné nosice poskytnuté Objednatelem Poskytovateli
ke splnéni jeho zavazkl podle této Smlouvy.

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

6.7 V ptipadé, Ze se vyskytne jakédkoli prekdzka, zejména

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

(i)  okolnosti vylu€ujici odpovédnost dle § 2913 odst. 2 obcéanského
zakoniku, apod.,

ktera by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani Sluzeb, ma
Poskytovatel povinnost o této prekdzce Objednatele pisemné informovat, a to
nejpozdéji do péti (5) kalendainich dnt od okamziku, kdy se tato prekdzka
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vyskytla. Pokud Poskytovatel Objednatele v této pétidenni 1huté o piekazkach
pisemné neinformuje, zanikaji veskera prava Poskytovatele, ktera se ke vzniku
prislusné piekazky vazi, zejména Poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli
posunuti stanovenych terminti poskytovani Sluzeb.

7 OCHRANA DUVERNYCH INFORMACI

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

(i) informace, které se tykaji Objednatele;

(i) informace, pro které je stanoven zadvaznymi pravnimi predpisy zvlastni
rezim utajeni pfi nakladani s nimi.

7.2 Za duvérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které byly Poskytovatelem
pisemné oznaceny jako divérné a soucasné se jedna o informace, které se tykaji
Poskytovatele, maji skutetnou nebo alesponn potencialni materialni ¢i
nemateridlni hodnotu, nejsou v pfislusnych obchodnich kruzich bézné dostupné
a Poskytovatel odpovidajicim zplsobem zajistuje jejich utajeni; avSak vyjma
informaci, které¢ se tykaji této Smlouvy a jejiho plnéni (zejména informace o
pravech a povinnostech Smluvnich stran, informace o cenéach apod.).

7.3  Za duvérné informace Objednatele a Poskytovatele se nepovazuji informace,
které se staly vefejné ptistupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti
jejich ochrany, informace ziskané na zaklad¢ postupu prokazatelné nezavislého
na Poskytovateli a informace poskytnuté tieti osobou, kterd takové informace
neziskala poruSenim povinnosti jejich ochrany.

7.4 Smluvni strany se zavazuji, Ze budou zachovavat mlc¢enlivost o vSech divérnych
informacich druhé Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti s plnénim
této Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany je nebudou
sd¢lovat Zadnym tietim osobam, vyjma osob, které na poskytovani Sluzeb
spolupracuji, za ptedpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané divérnych
informaci ve stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této Smlouvy. Za
poruseni zavazku divérnosti informaci podle této Smlouvy nebude rovnéz
povazovano zveiejnéni divérnych informaci jakékoliv ze Smluvnich stran, ke
kterému dojde na zdklad€¢ zdkona, soudniho, spravniho ¢i jiného obdobného
rozhodnuti.

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

7.6 Nehled¢ na ustanoveni ¢lanku 7.2 této Smlouvy Poskytovatel dale vyslovné
souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla dle zakona ¢. 340/2015 Sbh. zvefejnéna v
plném rozsahu Smluvni strany prohlaSuji, Ze skute¢nosti uvedené v této Smlouvé
nepovazuji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 2985 obcanského zakoniku a
ud€luji svoleni k jejich uziti a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich
podminek.
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8 EVIDENCE A JINA ORGANIZACNI OPATRENI{

8.1 O Sluzbach dle této Smlouvy poskytnutych v pribéhu kazdého kalendéiniho
Ctvrtleti po dobu trvani této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel Vykaz
poskytnutych Sluzeb, jehoz vzor je uveden v Priloze €. 4 této Smlouvy (dale jen
,Vykaz poskytnutych Sluzeb*).

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

8.3  Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel piedkladat Objednateli vzdy
nejpozdéji do péti (5) Pracovnich dnti po skonceni daného kalendainiho Ctvrtleti,
za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osob¢ Objednatele.
Opréavnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich dnd od doruceni
prislusného Vykazu poskytnutych Sluzeb Poskytovatelem tento Vykaz
poskytnutych Sluzeb potvrdit, ¢i knému pisemné sdélit své pfipominky.
V ptipadé, Zze tak opravnénd osoba objednatele neucini, bude po uplynuti této
lhiity Vykaz poskytnutych sluzeb povazovén za schvaleny.

9 SANKCE

9.1  V piipadé¢ prodleni se zaplacenim penézité ¢astky 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 dotceno pravo na ndhradu skutecné skody.

9.2  V piipad¢ prodleni s dohodnutym terminem realizace Sluzby dle odst. 2.1.2.b
(Reseni incidentll) Poskytovatelem, ma narok Objednatel na slevu 1% za kazdy
den prodleni z ceny této konkrétni zpozdéné Sluzby.

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

9.4  Smluvni pokuty stanovené dle tohoto €l. 9 jsou splatné do tficeti (30) dnli ode
dne doruceni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné¢ Smluvni stran¢.

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

9.6  Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni dotcen narok
Objednatele na ndhradu vzniklé skody v plné vysi.

10 DOBA TRVANI A MOZNOST UKONCENI SMLOUVY
10.1 Tato Smlouva se uzavira na dobu neuréitou.

10.2 Tato Smlouva mize byt pfedcasné ukoncena pouze na zakladé¢ dohody obou
Smluvnich stran, vypovédi ze strany Objednatele dle ¢lanku 10.6, vypovédi ze
strany Poskytovatele dle ¢l. 10.7, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran
v souladu s touto Smlouvou.
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10.3 Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v piipade, ze je Poskytovatel
Vv prodleni s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy po dobu delsi nez tticet (30)
dni oproti terminim sjednanym v této Smlouve, a nezjedna napravu ani do péti
(5) dni od doruceni pisemné vyzvy Objednatele.

10.4 Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v ptipad¢€, ze Objednatel je
v prodleni s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delsi nez
téicet (30) dnu po splatnosti ptislusného danového dokladu a nezjedna napravu
ani do péti (5) dnit od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k naprave.

10.5 Odstoupeni od Smlouvy je u¢inné okamzikem doruceni pisemného ozndmeni o
odstoupeni druhé¢ Smluvni stran¢.

10.6 Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
divodu, pticemz vypovédni lhita v trvani tii (3) mésici pocind bézet prvnim
dnem kalendainiho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli
dorucena pisemna vypovéd této Smlouvy.

10.7 Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to 1 bez udani
diavodu, pficemz vypovédni lhita v trvani tii (3) mésici pocina bézet prvnim
dnem kalendainiho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Objednateli
dorucena pisemna vypoved této Smlouvy.

10.8 Ukoncenim této Smlouvy nejsou dot¢ena ustanoveni tykajici se:
(1) smluvnich pokut,
(i)  ochrany divérnych informaci a

(ili)  ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, zjejichz povahy
vyplyva, Ze maji trvat i po skonceni G¢innosti této Smlouvy.

10.9 V pfipad¢ predcasného ukonceni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na uhradu
Sluzeb provedenych v souladu s touto Smlouvou a akceptovanych Objednatelem
do dne ptedéasného ukonceni této Smlouvy.

11 OPRAVNENE OSOBY

11.1 Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostfednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povétenych pracovnikii nebo statutarnich
zastupc Smluvnich stran:

(1) Opravnénymi osobami Objednatele jsou:
Ing. Lud&k Santora, telefon xxx
Ing Tomas Krblich, telefon xxx

(i)  Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:
Ing. Miroslav Dvoték, telefonxxx
Ing. Pavel Hadek, telefon: 378 121 500, xxXx
Ing. FrantiSek Bocek, telefon: xxx
Karel Kuska, telefon: xxx

11.2  Opravnéné osoby, nejsou-li statutdrnim organem, nejsou opravnény ke zménam
této Smlouvy, jejim dopliikim ani zruSeni, ledaze se prokazou plnou moci
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ud€lenou jim ktomu osobami opravnénymi jednat navenek za prislusnou
Smluvni stranu v zélezitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou opravnény
jednostranné zménit opravnéné osoby, jsou vSak povinny takovou zménu druhé
Smluvni stran¢ bezodkladné pisemné oznamit.

11.3  Vesker¢ uplatinovani narokt, sdélovani, zadosti, pfedavani informaci apod. mezi
Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt piisluSnou Smluvni stranou
provedeno v pisemné form¢é¢ a doruceno druhé Smluvni stran¢ osobné,
doporucenou postou, nebo e-mailem s pouzitim elektronického podpisu.

12 ZAVERECNA USTANOVENI{

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

12.2 Tato Smlouva predstavuje uplnou dohodu Smluvnich stran o pfedmétu této
Smlouvy. Vyjma zmén opravnénych osob podle ¢lanku 11.2 této Smlouvy
mohou veskeré zmény a doplilky této Smlouvy byt provedeny pouze pisemnou
dohodou Smluvnich stran ve form¢ C<¢islovanych dodatkti této Smlouvy,
podepsanych opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran. Za pisemnou formu
nebude pro tento ucel povazovana vymena e-mailovych ¢i jinych elektronickych
Zprav.

12.3 Tato Smlouva a viechny vztahy z ni vyplyvajici se #idi pravnim fadem Ceské
republiky.

12.4  Spor, ktery vznikne na zaklad¢ této Smlouvy nebo ktery s ni souvisi, se Smluvni
strany zavazuji fesit pfednostn¢ smirnou cestou pokud mozno do tticeti (30) dni
ode dne, kdy o sporu jedna Smluvni strana uvédomi druhou Smluvni stranu.
Jinak jsou pro feSeni sporil ztéto Smlouvy piislusné obecné soudy Ceské
republiky.

12.5 V ptipadé, ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, neucinnym ¢i nevymahatelnym nebo bude-li takovym pfislusnym
organem shledano, zUstavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti a
uc¢innosti, pokud z povahy takového ustanoveni nebo z jeho obsahu anebo
z okolnosti, za nichZ bylo uzavieno, nevyplyva, ze je nelze oddélit od ostatniho
obsahu této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji nahradit neplatné, neti¢inné
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni pivodnimu a této Smlouvé
jako celku.

12.6  Smluvni strany prohlasuji, ze si vzajemné sd¢lily vSechny skutkové a pravni
okolnosti, o nichz k datu uzavfeni této Smlouvy védely nebo védét musely, a
které jsou relevantni ve vztahu k uzavieni této Smlouvy. Kromé ujisténi, které si
Smluvni strany poskytly v této Smlouvé, nebude mit zadna ze stran zadna dalsi
prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv skute¢nostmi, které vyjdou
najevo, a o kterych neposkytla druhd strana informace pii jedndni o této
Smlouve.

12.7 Smluvni strany sjednavaji, ze pokud bude plnéni podle této Smlouvy vadné a
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vada bude odstranitelnd, nemtze Smluvni strana, které bylo plnéno, pozadovat
slevu z ceny, pokud je vada odstranitelna a Smluvni strana, ktera plnila (a) je
ptfipravena takovou vadu odstranit; (b) bez zbyte¢ného odkladu zacne vyvijet
¢innost sméfujici k odstranéni vady; (c) v takové ¢innosti fadné€ pokracuje; a (d)
v rozumném case s ohledem na povahu vady vadu odstrani ¢i pfedmét plnéni
nebo jeho ¢ast vyméni za bezvadny.

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

12.9 Smluvni strany sjednavaji, ze nad ramec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy
nebudou jakakoliv vzajemnd prava a povinnosti dovozovéna z dosavadni ¢i
budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami ¢i zvyklosti zachovavanych
obecné, mezi stranami ¢i v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této Smlouvy
ani k nim nebude pfi vykladu této Smlouvy pfihliZzeno, ledaze je ve Smlouvé
vyslovné sjedndno jinak. Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze si nejsou
védomy zadnych dosud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti ¢i praxe.

12.10 Smluvni strany se dohodly, ze kromé& piipadi upravenych v § 2913 odst. 2
obcanského zakoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k ndhradé skody také
mimoiadnd, nepfedvidatelna a nepiekonatelna prekazka vznikla nezavisle na jeji
vuli v dobé, kdy byla v prodleni s plnénim smluvenych povinnosti, avSak pouze
od okamziku vzniku takové ptekazky. Smluvni strana neni v prodleni s plnénim,
pokud je takové prodleni zptuisobeno prodlenim druhé Smluvni strany s plnénim
jejich povinnosti.

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

12.12 Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, Ze Zadny zavazek sjednany v této Smlouvé
neni fixnim zdvazkem ve smyslu § 1980 obc¢anského zakoniku.

12.13 Smluvni strany vyslovné potvrzuji, ze zakladni podminky této Smlouvy jsou
vysledkem jedndni Smluvnich stran a kazda ze stran méla pfilezitost ovlivnit v
pribéhu jednani obsah podminek této Smlouvy.

12.14 Smluvni strana je opravnéna od této Smlouvy odstoupit pouze z divodu
uvedenych v této Smlouveé. Cast ustanoveni § 2001 obcanského zdkoniku o
odstoupeni na zékladé zdkona se nepouZzije.

12.15 Tato Smlouva obsahuje uplné ujednani o predmétu Smlouvy a vsSech
nalezitostech, které Smluvni strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které
povazuji za dilezité pro zavaznost této smlouvy. Zadny projev Smluvnich stran
ucinény pii jednani o této Smlouve ani projev ucinény po uzavieni této Smlouvy
nesmi byt vykladan v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi této Smlouvy a
nezaklada zadny zdvazek zadné ze stran.

12.16 Strany vylucuji aplikaci nasledujicich ustanoveni obc¢anského zédkoniku na tuto
smlouvu: § 557 a § 1805 odst. 2 ob&anského zakoniku.

Smlouva o poskytovani GdrZzby (maintenance) a provozni podpory systému Vydejna Strana 9



12.17 Tato Smlouva je vyhotovena ve cCtyfech (4) vyhotovenich v ¢eském jazyce,
pficemz vSechna vyhotoveni maji platnost origindlu. Dvé (2) vyhotoveni
Smlouvy obdrzi Objednatel a dvé (2) Poskytovatel.

12.18 Tato Smlouva nabyva platnosti okamzikem jejiho podpisu posledni Smluvni
stranou a ucinnosti dnem zvefejnéni v registru smluv.

12.19 Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici ptilohy:

Priloha ¢. 1: Pichled podporovaného programového vybaveni a rozsah
poskytovanych Sluzeb

Priloha €. 2: Cena za udrzbu a provozni podpor
Priloha €. 3: Katalog sluzeb
Priloha €. 4: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

12.20 Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu piecetly, Ze s jejim obsahem
souhlasi a na ditkaz toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

V Plzni dne 16.5.2018 V Plzni dne 15.5.2018

Objednatel: Poskytovatel:
Spravu inform. technologii mésta Plzné MARBES CONSULTING s.r.o.

Podpis: Podpis:
Jméno:  Ing. Lud€k Santora Jméno: Ing. Miroslav Dvorak
Funkce: feditel Funkce: jednatel
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SMLOUVA C. MS-034/17

O POSKYTOVANIi UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNI PODPORY
SYSTEMU VYDEJNA

Priloha ¢. 1

PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A ROZSAH
POSKYTOVANYCH SLUZEB

Softwarové komponenty, kterych se provozni podpora tyka (TABULKA C. 1):

Maintenance

f ‘s ., | Cena licence y
Pol. Oblast Software (aplikace) | Poé&et licenci (K& bez DPH) (K¢ bevz !DE’H/lZ
mesicll)
1 | Parkovaci opravnéni Vydejna neomezeny 45 000,- 6 750,-
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ROZSAH POSKYTOVANE PODPORY PRO UVEDENE SOFTWAROVE KOMPONENTY
VYDEJNA (TABULKA C. 2):

PREDMETEM TETO SMLOUVY JSOU SLUZBY OZNACENE 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. Resent incidentt ANO
3. Rozsifena podpora
3.1. Reseni servisnich pozadavki (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. Metodicka podpora ANO
3.7.Rizeni projektu ANO
3.8. Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti ANO

ROZSAH POSKYTOVANE ZAKLADNi PODPORY':

Sluzby zékladni podpory jsou poskytovany formou sluzeb:
e helpdesk

o feSeni incidentd
popsanych v Priloze €. 3 (,,Katalog sluzeb®) této smlouvy.

ROZSAH POSKYTOVANE ROZSIRENE PODPORY :

Sluzby rozsitené podpory jsou poskytovany na ziklad¢ objednavky dle podminek
stanovenych v pftiloze €. 2 (,,Cena sluzeb®) této smlouvy.
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PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

1. Vsouladu 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.

2. Objednatel je povinen zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude
se prostrednictvim svych opravnénych osob ucastnit jednani vedeni projektu a bude plnit
fadn¢ a vcas ukoly, které pro n&j vyplynou z jednani vedeni projektu ¢i projektového
tymu.

3. Objednatel umozni a prostfednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnikti poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro feseni
vad a vSech problémt provozu systému.

4. Objednatel je povinen umoznit vstup zaméstnanctim poskytovatele zajistujicim sluzby do
mist plnéni podle této smlouvy. Jedna se zejména o zajisténi piistupu do mist, kde jsou
umistény produkéni servery.

5. Objednatel zajisti vzdaleny piistup poskytovateli k serverim infrastruktury (testovaci i
produktivni systém) vyhradné¢ pro ucely poskytovani sluzeb podle této smlouvy
s ohledem na technologické a bezpeénostni moznosti a politiky Objednatele.

6. Objednatel bude udrzovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo mozné
testovat funkcnost aplikatniho SW pfed nasazenim do produktivniho provozu
(infrastruktura i aktualni datovy obsah testovaciho systému je adekvatni k produktivnimu
systému).

7. Objednatel sd€li na vyzadani Poskytovatele terminy, kdy mize poskytovatel instalovat
SW na testovaci a produktivni systém Objednatele.

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

9. Vsechny servisni pozadavky musi byt vzneseny a evidovany prostiednictvim sluzby
Helpdesk. Na servisni pozadavky vznesené jinou cestou napfi. telefonicky neni ze strany
poskytovatele garantovana reakce. V piipadé pozadavku s garantovanou reakci dle SLA
parametri je pouze timto zaevidovanim aktivovan parametr Prvotni reakce (sluzba Reseni
incidentt).

10. Sluzbu Helpdesk mohou vyuzivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. Pozadavek
musi byt zadan nebo verifikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho
mozné financni disledky a povahu piipadné "budouci” objednavky. Seznam opravnénych
0sob predava Objednatel Poskytovateli dle potieby pii jeho zméné.

11. Pracovnik Objednatele odpovédny za zaddvani pozadavka do systému Helpdesk musi byt
pfed dnem nabyti UCinnosti této smlouvy fadné vyskolen a registrovan v systému
Poskytovatele. O zpasobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas
Objednatele s pfenesenim odpovédnosti za zadané pozadavky na odpovédného
pracovnika.

12. V ptipadé¢ ohlaseni pozadavku jinym zpisobem nez pomoci systému Helpdesk je
Objednatel povinen ucinit zapis do Helpdesk neprodlené, jakmile je to mozné.

13. Objednatel nese odpoveédnost za zadani pozadavkd, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vyc¢islit ndklady spojené
s feSenim neopravnéné zadanych pozadavki a predlozit Objednateli k thradé. Vykaz
takto zadanych pozadavki bude poskytovatel piedavat Objednateli mési¢né.
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14. Objednatel zodpovida za jednoznacné a piesné zadani servisniho pozadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani predkladanych navrhti feSeni a schvalovani jejich realizace
vsouladu s pozadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménach véetné
pfedani kompletni dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele
prostfednictvim sluzby Helpdesk.

15. V ptipadé pozadavkli na vyvoj iniciovanych Objednatelem zabezpec¢i Objednatel
bezodkladné posuzovani realizovanych zmeén a schvalovani jejich realizace.

16. Vyzadani poskytnuti sluzeb podpory formou konzultaci bude probihat prostfednictvim
sluzby Helpdesk. Pracnost pozadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel
pozadavku musi realizaci pozadavku potvrdit, ptipadné¢ odmitnout. Az poté bude
pozadavek realizovan.

17. Objednatel je povinen po poskytnuti sluzeb pracovnikem Poskytovatele v misté
Objednatele podepsat protokol o pfevzeti plnéni, paklize v protokolu uvedeny rozsah a
predmét poskytovanych sluzeb odpovida skutecnosti.

18. Piipadné pfipominky k navrhim feSeni a jeho vysledkim musi byt konkrétni a v souladu
s odsouhlasenym zpiisobem feSeni.

19. Zménu kategorie pozadavku je opravnén provést odpovédny pracovnik Poskytovatele
Vv pfipad€, kdy charakter pozadavku neodpovida zadané kategorii.

20. Objednatel zajisti dostupnost prostiedktt IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury a
ovefeni funkcnosti systémovych SW serverti musi piedchazet zadani kazdého pozadavku.

21. O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostate¢ném piedstihu. O
naplanovanych odstavkach bude Objednatel pofizovat zaznam do Helpdesku
Poskytovatele s uvedenim zacatku a konce odstavky.

22. Pozadavek ptedavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:

e Oznaceni aplikace a jeji verze

e Oblast, které se pozadavek tyka (prostiednictvim Ciselniku), véetné specifikace
dotéené agendy

e Jméno spravce agendy - kliCového uzivatele

e Jméno uzivatele, u kterého pozadavek vznikl, popis prav uzivatele k pfislusné
oblasti v dob¢ vyskytu problému

e Popis pozadavku (vystizn€, jednozna¢n€) vcetné jednotlivych kroka v aplikaci,
vedoucich k chybé

e Stanoveni externtho divodu, resp. limitniho terminu (napf. mimoiadna
inventarizace, interni statistika, mimofradna zavérka, ...), vedouci k ureni 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.

23. Uplnost a srozumitelnost zadéani pozadavku dle vyse uvedené struktury potvrdi
Poskytovatel jeho piijetim, oznacenim pfislusného stavu v Helpdesku, ¢imz se zaroven
aktivuje parametr Zprovoznéni systému ndhradnim zptisobem a Odstranéni zavady.

24. V ptipad¢é prodleni zplsobeného okolnostmi na stran¢ Objednatele plati, Ze veSkeré
terminy plnéni se prodluzuji o dobu, po kterou trvaly piekazky a okolnosti zpisobujici
prodleni na stran¢ Objednatele, a o pfiméfenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla
byt poskytovana plnéni znovu vhodné zkoordinovana.

25. Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem predlozen formaln¢ a
vécn€ spravné s presnym a konkrétnim uvedenim divodu reklamace, vcetné vSech
podkladti potfebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE - viz Pfiloha ¢. 3
smlouvy.
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26. Provozni doba je Casovy usek, po ktery jsou sluzby dané komponenty poskytovany
uzivatelim. Pokud neni v definici konkrétni sluzby uvedeno jinak, jedna se o ¢asovy tsek
8:00 — 17:00 hod.
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~ SMLOUVA €. MS-034/17 ,
O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNi PODPORY
SYSTEMU VYDEJNA

Priloha ¢. 2

CENA ZA UDRZBU A PROVOZNI PODPORU

PODROBNE CLENENi CENY UDRZBY A ZAKLADNi PODPORY (TABULKA C. 3):

Sluzba Cena za Cena za rok
ctvrtleti (K¢ bez DPH)
(K¢ bez DPH)

Udriba (maintenance)

Poskytovani aktudlnich verzi 1 687,50 6 750,-

Poskytovani upgrade

Poskytovani update

Legislativni servis

Zakladni podpora (sluzba poskytované pausalng)

Helpdesk \ \ 5 000,- 20 000,-

Zikladni podpora (sluzba poskytovana na vyzadani)

Reseni incidenti

Celkem bez DPH 6 687,50 26 750,-
DPH 21% (K¢) 5617,50
Celkem v¢é. DPH 32 367,50

Sluzba Zakladni podpory poskytovand na vyzadani a sluzby Rozsitené podpory
mohou byt Cerpany pouze na zakladé objednavky Objednatele a v rozsahu
dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem a odsouhlaseném Objednatelem za
téchto podminek:

Sazba/hod. vykonu na misté 1 750,- Ké/hod.

Naklady na dopravu (v Plzni) 0,- K&/km

Pfi rozsiteni SW komponent systému Vydejna plati pro stanoveni ceny udrzby a
provozni podpory nové instalovanych komponent nasledujici tabulka:

Cena licence nové instalovanych Zvyseni ceny udrzby Zvyseni ceny Zakladni
komponent (v K¢ bez DPH) v (maintenance) v K¢ bez podpory v K¢ bez
rozmezi: DPH /ro¢né DPH/ro¢né
0 - 50 000,- 0 18 % z ceny licence nové 7 000,- Ké/roéné
instalované komponenty/roéné
50 001 — 100 000 0 18 % z ceny licence nové 14 000,- K¢&/roéné
instalované komponenty/ro¢né
100 001 — 150 000 0 18 % z ceny licence nové 21 000,- K¢&/roéné
instalované komponenty/ro¢né
150 001 — 500 000 0 18 % z ceny licence nové 35 000,- K¢/rocné
instalované komponenty/ro¢né
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~ SMLOUVA C. MS-034/17 )
O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNi PODPORY
SYSTEMU VYDEJNA

Priloha ¢. 3

KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 1 - Maintenance

Kategorie

sluzby Zakladni podpora

Koéd sluzby 1

Nazev sluzby Maintenance

Popis sluzby Udrzba software ve smyslu poskytovani aktualnich verzi, upgrade a update

software na vyzadani Objednatele a za legislativni podporu.

Rozsah a parametry sluzby

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

V ptipadé dil¢i sluzby Legislativni servis vSak nejpozd€ji k datu nabyti U¢innosti nové pravni
upravy za predpokladu vydani provadécich predpisi k této tprave nejpozdéji 60 dnti pred nabytim
ucinnosti této nové pravni upravy. V opacném piipadé do 60 dnti od vydani provadécich ptredpist
K ptislusné pravni uprave.

Detailni popis

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskavd Objednatel narok na aktualni verze, veskera
zlepseni a dodatky k software (upgrade nebo update stavajicich moduld), vydané béhem obdobi
krytého poplatkem za maintenence. Sluzby, které jsou souc¢asti 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 potieba 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 miize zvysit v nasledujicich
ptipadech:

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

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

Realizace sluzby Maintenance probiha formou téchto dil¢ich sluzeb:

= Poskytovani aktualnich verzi
= Poskytovani upgrade

= Poskytovani update

= Legislativni servis
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Katalogovy list 1.1 — Poskytovéni aktualnich verzi

KaEegorle Maintenance

sluzby

Kdd sluzby 1.1

Nazev sluzby Poskytovani aktualnich verzi

Popis sluzby Poskytnuti aktualni verze vCetné souvisejici dokumentace

Rozsah a parametry sluzby

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

Detailni popis

Aktualni verze software, poskytované touto sluzbou, zahrnuji:

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

= technologicky vyvoj software Vydejna iniciovany Poskytovatelem (typicky nové platformy,
databaze, systémy, ...),

= vyvoj software Vydejna iniciovany zakaznickou komunitou Poskytovatele mimo pozadavky
Objednatele (typicky rozvoj funkcionality produktu na naméty jinych zakaznikd
Poskytovatele),

= vyvoj software Vydejna souvisejici s legislativni podporou CR.

= Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze software.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Aktualni verze protokolarné predana, obsahuje funkcionalitu dle dokumentace, resp. dle popisu
zmen.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel prevezme poskytované aktudlni verze vcetné souvisejici dokumentace zpisobem
urcenym Poskytovatelem (nosi¢ dat, stazeni software z Poskytovatelem sd€lené adresy na internetu,
elektronicka dodavka).

TERMINY PLNEN{
V terminech uréenych Poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).

Katalogovy list 1.2 — Poskytovani upgrade

KaEegorle Maintenance

sluzby

Kdd sluzby 1.2

Nazev sluzby Poskytovani upgrade

Popis sluzby Poskytnuti novych verzi produktu véetné seznamu zmén a uprav v elektronické
formé.

Rozsah a parametry sluzby

Objednatel mé nérok na veskeré upgrade software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Pfedani zasadné inovované verze software Vydejna s vétSim mnozstvim novych ¢i rozsifenych
funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vyssi vykonnost.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze upgrade software.
Nova verze mize zahrnovat nésledujici ,,zmény funkcionalit*:

= nové ¢i rozsitené funkcionality vzniklé pfirozenym vyvojem produktu, resp. na pozadavky
jinych zakaznik,

= nové ¢i upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

= feSeni servisnich poZzadavkl Objednatele na zmény funkcionality produktu,

= feSeni servisnich pozadavkl Objednatele na doplnéni funkcionality produktu,

= opravy reklamovanych vad.
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KVALITA SLUZBY A REPORTING
Upgrade protokolarné piedan, obsahuje funkéné vSechny agendy a subagendy dle licen¢ni smlouvy,
resp. dle popisu zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel prevezme poskytované upgrade vcetné souvisejici dokumentace zpisobem uréenym
Poskytovatelem (nosi¢ dat, stazeni software z Poskytovatelem sdé€lené adresy na internetu,
elektronicka dodavka).

TERMINY PLNEN{
V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).

Katalogovy list 1.3 — Poskytovani update

Kategorie Maintenance

sluzby

Kdd sluzby 13

Néazev sluzby Poskytovani update

Popis sluzby Poskytnuti opravnych balickll produktu véetné seznamu zmén a Uprav
Vv elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby

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

Detailni popis

Ptedani opravného balicku k aktudlni verzi software Vydejna, ktery zohlediiuje vétSinou chyby nebo
bezpecnostni mezery, které u predchazejici verze nebyly znamé.
Opravny balicek miize zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit:
= opravy reklamovanych vad,
= upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,
= feSeni servisnich pozadavkt Objednatele na Uipravy funkcionality produktu.
Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdého opravného balicku software.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Update protokolarné pfedan, obsahuje funkéné vSechny agendy a subagendy dle licen¢ni smlouvy,
resp. dle popisu zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel pfevezme poskytované update vcetné souvisejici dokumentace zplsobem urcenym
Poskytovatelem (nosi¢ dat, stazeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na internetu,
elektronicka dodavka).

TERMINY PLNEN{
V terminech urcenych poskytovatelem (termin uvolnéni opravného balicku aktualni verze software).
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Katalogovy list 1.4 — Legislativni servis

Kagegorle Maintenance

sluzby

Kdd sluzby 14

Nazev sluzby Legislativni servis

Popis sluzby Zajisténi souladu produktu s platnou legislativou CR.

Rozsah a parametry sluzby

Objednatel méa narok na veskeré opravné balicky a aktualni, popf. inovované verze software,
obsahujici legislativni tpravy vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

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

Legislativni Upravou se rozumi uUprava stavajici funkcnosti software Vydejna, kterou je nutné
provést, protoze stavajici funkcionalita by nutila Objednatele konat v rozporu s novou legislativni
upravou. Legislativni tpravou v zadném piipad€ neni doplnéni funkcionality (feSené oblasti), kterou
stavajici software nepokryval.

Sluzba bude v kone¢ném dusledku zabezpecena poskytnutim opravnych bali¢kd nebo novych verzi
software vzdy po dohod¢ se Objednatelem.

Poskytovatel informuje Objednatele o piipravé a obsahu kazdého opravného balicku (min 30 dni
pred uvolnénim) o uvolnéni kazdého opravného balicku aktudlni, popf. inovované verze software,
obsahujici legislativni upravy.

KAZDA KONKRETNI LEGISLATIVNi ZMENA BUDE KLASIFIKOVANA NASLEDUJICIiM ZPUSOBEM:

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

=  Dotéena 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 dohod¢ mize zrealizovat v ramci sluzby Rozsitené podpory s dohodnutymi
finan¢nimi naroky na Objednatele.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Dodany software je v souladu s aktualnim stavem pravniho ¥adu Ceské republiky k datu nabyti
ucinnosti nové pravni upravy za predpokladu ptedchoziho vydani provadécich predpist k této
uprave.

TERMINY PLNEN{

V terminech urcenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze ¢i opravného balicku aktudlni
verze software) nejpozdéji vSak k datu nabyti u¢innosti nové pravni upravy za piedpokladu vydani
provadécich piedpist k této upravé nejpozdeji 60 dnl pied nabytim uGcinnosti této nové pravni
upravy. V opacném piipadé do 60 dnli od vydani provadécich ptedpisi k ptislusné pravni uprave.
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Katalogovy list 2.1 - Helpdesk

Kategorie

sluzby Zakladni podpora

Kdd sluzby 2.1

Nazev sluzby Helpdesk

Popis sluzby Komunika¢ni centrum s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele pro

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

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze standardnich
parametrl servisnich sluzeb, specifickych odlisnosti funkénich celkl a pozadavkid Objednatele.
Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavkl (Casove
kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 2.2 - ReSeni
incidentt.

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

Funk¢ni celek Provozni doba Reakpnl c}oba Pracovni doba
(v minutach)

7 x 24 =7 dni v tydnu, 24
Software Vydejna hod. denné 480 minut 08:00 - 17:00

Sluzba helpdesk bude poskytovana neptetrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denn¢ (s vyjimkou
ohlasenych vypadkil) a bude zajist'ovat 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 zptisobem na vSechny pozadavky
Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk bude jedinym komunika¢nim kanalem, vSechny servisni pozadavky budou vzneseny
prostfednictvim této sluzby. Na pozadavky vznesené jinou cestou, napt. telefonicky, nemusi byt ze
strany Poskytovatele garantovana reakce.

Sluzba helpdesk bude realizovana prostfednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a provoz
aplikace je soucasti plnéni Poskytovatele.

KONTAKTNi UDAJE HELPDESK

www stranky aplikace helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz/
Email: mcdesk@marbes.cz

Tel.: +420 378 121 500

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen

ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK
Objednatel ohlasi pozadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostiednictvim opravnéné osoby
zapisem do této aplikace.

Ve vyjimecném ptipadé, kdy nelze pouzit vySe uvedeny zplisob komunikace, miize opravnéna
osoba Objednatele ohlasit poZzadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu
poskytovatele.

V piipadé ohlaseni pozadavku jinym zplisobem nez pomoci aplikace Poskytovatele, je Objednatel
povinen uéinit zapis do aplikace helpdesku neprodlené, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlasenych pozadavku a stavu jejich feSeni a dale eviduje veskeré
servisni zasahy v produkénim prostredi systému Objednatele.
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KVALITA SLUZEB A REPORTING

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reak¢ni doba sluzby
Helpdesk nebo dle parametrii sluzby 2.2 Reseni incidentl. Reakei se rozumi potvrzeni piijeti
pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize, lhiita pro reakci za¢ina
bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Meéfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
meteni za sluzby spadajici do Zakladni podpory jsou Objednateli dostupné v systému Helpdesk.

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

DEFINICE POJMU
Zadavatel je opravnéna osoba urCend Objednatelem pro zadavani pozadavkli pro feSeni
Poskytovatelem. Piehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle potieby.
Provozni doba — Casové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.
Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi nepfetrzitou pohotovost a pozadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhuta pro reakci
zacina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, casem pracovni doby.
Reakeni doba: reakce na zaloZzeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:
Pozadavek je evidovany pozadavek Zadavatele, ktery od zalozeni do uzavieni nabyva nékolika
stavil:

= Pozadavek prijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a pfifazen

resiteli, ktery ho zacne fesit;
= Pozadavek v FeSeni — na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
= Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavi:
- cCekd se na vyjadieni Zadavatele
- C¢eka na dodavku tieti,

= Pozadavek vyieSen — feseni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,

= Pozadavek uzavi‘en — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce systému Helpdesku:
= zaloZeni pozadavku:
- na zaklad€ piimého 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 vyfeseni pozadavku;
= méfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Objednateli.
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Katalogovy list 2.2 - ReSeni incidenti

Kategorie

sluzby Zakladni podpora

Kdd sluzby 2.2

Nazev sluzby Reseni incidentii

Popis sluzby Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti ¢i funk¢nosti systému Vydejna

S cilem soucasné minimalizovat disledky vypadkii na Objednatele a uzivatele
spravovaného systému dle moznosti poskytovatele, s nastupem k feSeni
nasledujici pracovni den po oznameni incidentu

Rozsah a parametry sluzby

Pro nahléSeni incidentu neni nutné znat pfi¢inu problému.
V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému, ptijaté
sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,,REKLAMACE".

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje nastup k feseni incidentu nasledujici pracovni den po
jeho oznameni.

Sluzba je vztazena pouze k produktivnimu prostiedi. Pro jiné instance (testovaci, vyvojove,
migracni) nema jakoukoli zavaznost.

DEFINICE POJMU

Nastupem k feSeni incidentu se rozumi potvrzeni piijeti pozadavku a poskytnuti informace
Objednateli, jakym zplsobem bude Poskytovatel incident feSit. Je-li to mozné, zda se jedna ci
nejedna o vadu systému, s predpokladanou dobou potiebnou na vyteSeni problému. Neni-li
poskytovatel vtomto momenté tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto
informace Objednateli poskytne.

Incident je jakakoliv udalost zavinénd Poskytovatelem, kterd neni soucésti standardni operace, a
ktera zptuisobi nebo mize zpisobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se
nepovazuje planované ptreruseni provozu.

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

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
= e standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostiedi a tento rozpor
je vuci uzivatelské dokumentaci systému,
= s funkcionalitou definovanou v implementa¢ni smlouvé (jejich ptilohach), ptipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,
= s platnou legislativou CR k datu hla$eni incidentu Objednatelem.

POSTUP PRI RESEN{ INCIDENTU/VAD

Objednatel prostiednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident. Poskytovatel neni
povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize pozadavek ohlasi jind nez oprdvnéna osoba
Objednatele.

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

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

= Poskytovatel pokracuje v feSeni pozadavku,

= Poskytovatel pribézné informuje Objednatele o tom, jakym zplisobem pozadavek fesi, o
predpokladané dobé potiebné na vyteSeni problému, pfipadné o pozadavcich na sou€innost,

= pozadavek bude vyfizen bez dalSich nakladt pro Objednatele (zdarma),

= po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na helpdesk pievzeti opravy — ukonceni hlaseni,
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= jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu feseni vyhodnoceno, Ze se nejedna o vadu,
postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

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

= Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s odivodnénim a zastavi prace na
feSeni pozadavku,

= Objednatel na zdkladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukonci, nebo pozaduje
pokracovani feSeni pozadavku, tzn. ptivodni reklamacni pozadavek uzavie a vytvori novy
zménovy pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

= 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 pozadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka 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 prubeéhu feseni pozadavku zrusi (zpravou na helpdesk) sviij
pokyn k feseni, bude Poskytovatelem G¢tovana cena za dosud vykonané prace pii feseni
pozadavku,

= jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feSeni vyhodnoceno, ze se jedna o vadu,
bude pozadavek vytizen bez nakladl pro Objednatele (zdarma).

KVALITA SLUZEB A REPORTING
Meéfeni kvality sluzby je provadéno Poskytovatelem v ramci sluzby 2.1. Helpdesk.

OMEZENI SLUZBY
Je-li pozadavek zapsan mimo provozni dobu sluzby, lhtita pro nastup k feseni k incidentu zacina
bézet prvnim nésledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahdjeni provozni doby.

Pfi netplném zadani pozadavku se Cas na nastup k feSeni pozadavku zacind pocitat znovu po
kazdém uptesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeseni incidentu se mj. nevztahuje na ptipady, kdy
incident/vada byl zptisoben:
= chybami HW (pocitace a sitové prostiedky, napt. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),
= nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,
= neodbornym zasahem do instalace ¢i nastaveni parametrii software v¢. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,
= chybnym nakonfigurovanim opera¢niho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho funk¢nosti,
* naplnénim databaze chybnymi udaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Dtivody 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 pozadavkiim zadanym v systému Helpdesk,
= feSeni pozadavku je v kompetenci kli¢ového uzivatele Objednatele,
= pozadavek se netyka produkéniho prostiedi Objednatele.
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Katalogovy list 3 — Roz$ifena podpora

Kategorie

sluzby Rozsifena podpora

Kod sluzby 3

Nazev sluzby Rozsii'ena podpora

Popis sluzby Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu ¢i vady, tj. jsou typu

nereklamace a vytvorit tak podminky pro efektivnéjsi vyuzivani systému.
Systému Tato sluzba je poskytovana na zaklad¢ samostatnych objednavek ze
strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba} odgzvy
(v minutach)
o 8:00 - 17:00
Vydejna hod. (5 x 9) 480
Funk¢ni celek | Vydejna
Detailni popis

Reseni zmé&novych pozadavki typu NEREKLAMACE vedoucich k Gipravé nebo doplnéni
standardni funk¢nosti systému Vydejna, popt. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuziti. Realizace
roz§ifené podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

= Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)
= Provozni kontrola systému

= Implementace novych verzi produktu

= Poskytovani konzultaci

= Poskytovani skoleni

= Metodicka podpora

=  Rizeni projektu

= Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

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

Potiebné prace si Objednatel vyzada minimaln¢ s predstihem dvou tydnti. Bude-li se jednat o prace
Vv rozsahu vét§im nez 5 pracovnich dni, s predstihem jednoho mésice.

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

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v rdmci roz§ifené
podpory budou evidovany tak, ze bude ziejmé, kterého pracovnika Poskytovatele se prace tyka a
pocet ¢asovych jednotek provedené prace.

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

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Prislusné protokoly, dokladajici veskeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za
uplynulé obdobi, ptedlozi vzdy Poskytovatel Objednateli vzdy nejpozdéji do 5 pracovnich dnd po
skonceni daného kalendainiho mésice.
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Katalogovy list 3.1 — Re§eni servisnich poZadavkii (zménovy/rozvojovy poZadavek)

Ss;igyone Rozsifena podpora

Kdd sluzby 3.1

Nazev sluzby ReSeni servisnich poZadavkii (zménovy/rozvojovy poZadavek)

Popis sluzby Poskytovani iprav nebo doplnéni standardni funkénosti systému. Tato sluzba je
poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DObET Ode,zvy
(v minutach)
i 8:00 - 17:00
Vydejna hod. (5 x 9) 480
Funk¢ni celek | Vydejna
Detailni popis

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky vzniklé v produkénim provozu systému

uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,, NEREKLAMACE® (tzn.

servisni pozadavky, které nejsou predmétem reklamacniho fizeni).
Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

= zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

= upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamil,

= upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzori (Sablon) dokument,

= Upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (v€etné integracnich funkénosti).

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici souéinnost:
= nezbytnou spolupraci pii specifikaci navrhu feseni;
= nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavkl a navrzenych fesent;
= zaji§téni spoluprace dotCenych dalsich spravct Objednatele;
= zajiSténi spoluprace dotéenych tietich stran;
= zajisténi pripadnych termint planované odstavky.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Kritériem GspéSnosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostiedi Objednatele.
Meéfteni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky

meéfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli.

OMEZENI SLUZBY
Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti pozadavku.
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Katalogovy list 3.2 — Provozni kontrola systému

Ss;igyone Rozsifena podpora

Kdd sluzby 3.2

Nazev sluzby Provozni kontrola systému

Popis sluzby Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Objednatele, detekce moznych
chybovych stavii monitorovanych prvki systému, za ucelem zmenSeni rizika
vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba DOb"T Ode,zvy
(v minutach)
7x24=Tdniv
Vydejna tydnu, 24 hod. 480
denné
Detailni popis

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

Poskytovatel vzdalenym piistupem na zdkladé dohody se Objednatelem sleduje chod systému a
pripadné provadi potiebné zasahy u Objednatele.

Néplni sluzby je predevsim:

= kontrola a upravy integracnich vazeb na ostatni software Objednatele,
" mapovani vytiZzeni integracnich mustk,

= optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

= kontrola zapliovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
= kontrola zalohovani a bezpe¢nosti dat.

O provedené inspekci je vZdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpoveédny zastupce Objednatele.

Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci (HealthReports).
Jeho cilem je zabezpecit pro pracovniky Poskytovatele ptistup k informacim o béhu systému
Vydejna, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace nebo i pfedchazeni problémt.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Pro potieby poskytovani sluzby 3.2 Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje
Poskytovateli:

= poskytnout uréeni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incident,

= umoZnit provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci HealthReports.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Kritériem je provedeni provozni kontroly dokumentované podepsanym zapisem o provedeni sluzby.

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

Prostrednictvim subsystému HealthReports jsou udaje o béhu aplikaci zanaSeny do interniho
informac¢niho systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni tidaje nebo
varovani a v zddném ptipadé€ neobsahuje jakékoliv tidaje citlivého charakteru (napf. pfistupova
hesla).

OMEZENI SLUZBY
Nezbytnym predpokladem pro poskytovéni této sluzby je sluzba 2.1 Helpdesk.
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Katalogovy list 3.3 — Implementace novych verzi produktu

Ss;igyone Rozsifena podpora

Kdd sluzby 3.3

Nazev sluzby Implementace novych verzi produktu

Popis sluzby Cilem sluzby je implementace novych verzi, upgrade a update produktu do
prostfedi Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba DOba odgzvy
(v minutach)
i 8:00 - 17:00
Vydejna hod. (5 x 9) 480
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 ptivodné¢ implementovany systém. Pravo uzit
novou verzi software vznika jeho preddnim 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 schvéaleni implementace nové verze

= Implementace nové verze produktu na testovaci prostfedi v¢etné rozdilové akceptace,
rozdilového skoleni

= Rozhodnuti o produkénim startu nové verze

= Implementace nové verze na produkéni prostredi

=  Produk¢ni start nové verze

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Pfedmét plnéni je poskytovan na zdklade pozadavku Objednatele na prostiedi ur¢ené Objednatelem.
Pokud to umoziuje piedmét plnéni, miize byt Implementace novych verzi produktu provadéna
vzdalenym pfistupem, v opaéném pfipad¢ je vyzadovéna instalace pfimo v misté¢ Objednatele.
Kritériem tispés$nosti je dosazeni stavu, kdy je systém protokolarne€ ptredan, obsahuje funkéné vse
dle licen¢ni smlouvy, cilového konceptu a ptipadné i popisu zmén. Systém je funkéni z koncovych
stanic uzivatelll, s opravnénim se do néj lze ptihlasit, 1ze jej testovat dle popisu zmeén.
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Katalogovy list 3.4 — Poskytovani konzultaci

Kategorie Rozsitena podpora

sluzby

Kdd sluzby 3.4

Nazev sluzby Poskytovani konzultaci

Popis sluzby Konzultace za ucelem odborné pomoci a rady pii feSeni konkrétniho problému
v souvislosti s provozem funk¢nich celkt definovanych timto dokumentem. Tato
sluzba je poskytovana na zakladé¢ samostatnych objednavek ze strany
Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DObq Ode,zvy
(v minutach)
o 8:00 - 17:00
Vydejna hod. (5 x 9) 480
Detailni popis

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

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

Piedmeét pInéni je poskytovan dle povahy konzultace bud’ v misté Objednatele nebo Poskytovatele
(telefonicky ¢i s vyuzitim vzdaleného ptistupu). Vyjimeéné pii feSeni obecnych principi, je mozna
realizace konzultace pro Sir$i okruh uzivateli na ucebne.

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

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Meéfeni kvality sluzby je provadéno prosttednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

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

Kategorie v s

sluzby Rozsifena podpora

Kdd sluzby 3.5

Nazev sluzby Poskytovani $koleni

Popis sluzby | ijom sluzby je zajistovat Skoleni pracovnikii Objednatele (individudln,
hromadnd) v pozadovaném rozsahu a irovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DOba odgzvy
(v minutach)
4 8:00-17:00
Vydejna hod. (5 x 9) 480

Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikii Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principll konkrétni Skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich Objednatele,
nejlépe uéebné pro tuto &innost piizptisobené. Skolent je provadéno zpravidla na testovacim
prostfedi Objednatele.
Typicky se jedna o Skoleni uzivatelli, poskytovana:
= Vv poimplementacni fazi, zejména pro nové pracovniky,
= pfirozsifeni vyuzivani aplikaci na dal$i organizacni jednotky, nebo zméné pracovnich
naplni,
= pfireimplementaci produktu jako dopliujici Skoleni nad rozsah dohodnuty v ramci
implementace nové verze nebo opravného balicku verze produktu Vydejna.

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

Pozadavek na Skoleni je uplatnén prostiednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne skoleni
Vv co nejkrat$im 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.
Meéfeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem tuspésnosti je provedeni Skoleni dokumentované podepsanou prezencni listinou a
hodnocenim $koleni.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit uvolnéni a ucast konkrétnich uzivateli, administratorti a Skolicich a technickych prostredki.
V ptipadé potieby tisténych piirucek jejich vytisténi a namnozeni v potfebnych poctech.
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Katalogovy list 3.6 — Metodickd podpora

Kategorie Rozsitena podpora

sluzby

Kdd sluzby 3.6

Nazev sluzby Metodicka podpora

Popis sluzby Cilem sluzby je zajiStovat metodickou podporu pracovnikim Objednatele
(uzivateliim) v pozadovaném rozsahu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DOba odgzvy
(v minutach)
4 8:00-17:00
Vydejna hod. (5 x 9) 480

Detailni popis

V ramci této sluzby poskytovatel zajist'uje metodickou podporu pracovnikiim Objednatele
(uzivatelim) v pozadovaném rozsahu, napt. formou vypracovani navrhti pracovnich postupti pro
spravné a efektivni vyuzivani systému.

Piedmét plnéni je poskytovan dle povahy problému bud’ v misté Objednatele nebo Poskytovatele
(pisemné, telefonicky ¢i s vyuzitim vzdaleného piistupu).

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

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Megfeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

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

Kategorie Rozsitena podpora

sluzby

Kdd sluzby 3.7

Nazev sluzby Rizeni projektu

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat Cinnosti spojené s vedenim projektu udrzby a
podpory Vv oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DOba odgzvy
(v minutach)
4 8:00-17:00
Vydejna hod. (5 x 9) 480

Detailni popis

V ramci této sluzby jsou poskytovany cinnosti spojené s vedenim projektu udrzby a podpory
V oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpecované projektovym vedoucim
Poskytovatele pii poskytovani sluzeb zakladni i rozsifené podpory a na jednanich u Objednatele.

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

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

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

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Meéfeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem spésnosti je poskytovani sluzeb udrzby a podpory v dohodnutych terminech a
pozadované kvalite.
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Katalogovy list 3.8 — Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Kategorie Rozsitena podpora

sluzby

Kdd sluzby 3.8

Nazev sluzby Soucinnost a dalsi sjednané Cinnosti

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat Objednateli soucinnost pifi feSeni pozadavki
V pozadovaném rozsahu a dle moznosti Poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DOba odgzvy
(v minutach)
4 8:00-17:00
Vydejna hod. (5 x 9) 480

Detailni popis

Poskytovatel bude Objednateli poskytovat soué¢innost v oblastech:

= Reseni systémovych problémil,
= Implementace systémd tretich stran,
= Spoluprace pii tvorbé koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat sou¢innost Objednateli a dal$im dodavatelim Objednatele v oblasti
provoznich systémt. Jedna se o Cinnosti typu: detekce HW problémtl, obnova systému ze zaloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat soué¢innost Objednateli a dalsim dodavatelim Objednatele v oblasti
software. Jedna se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, predavani dat a informaci, konzultace,
ucast na koordinacnich schtizkach, vypracovani podkladu, ...

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

= (cast na schiizkach koncepcnich tymt,

= Ucast na koordinac¢nich schtizkach svolavanych Objednatelem,
= vypracovani stanovisek, vyjadieni a posudk,

= adalsi sjednané ¢innosti.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE
Zajistit funk¢ni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté podklady,
zabezpecit dalsi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Meéfeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.
Kritériem uspéSnosti je poskytovani soucinnosti v rozsahu vyzddaném Objednatelem,
v dohodnutych terminech a pozadované kvalité.
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2. O POSKYTOVANIi UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNI PODPORY SYSTEMU VYDEJNA
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4. Priloha ¢.4 VYKAZ POSKYTNUTYCH SLUZEB
MARBES CONSULTING s.r.o.

1 VYKAZ CINNOSTI Brojova 16
MARBES 326 00 Plzen
CONSULTING tel.: 378 121 500

http://www.marbes.cz

Zakaznik/objednatel:

Zastupce poskytovatele:
Modul: Vydejna

Meésic/rok:
DEN CINNOST UCTOVANE SLUZBY PODPIS
Doba &innosti v i i Zastupce Zastupce
. Hodinova sazba
hodinach poskytovatele zakaznika
CELKEM
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