§ DODATEK €. 2 }
KE SMLOUVE O POSKYTOVANi UDRZBY A PODPORY INFORMACNIHO
SYSTEMU SMLOUVY & POPLATKY A KOMPLEXNI DATOVA BAZE

Cislo smlouvy Poskytovatele: MS-047/05 D2

1 SMLUVNI STRANY

Liberecka IS a.s.

se sidlem: Mrstikova 3, 461 71 Liberec

zastoupena: Ing. Jaroslavem BureSem, MBA, statutarnim feditelem
IC: 25450131

DIC: CZ25450131

bankovni spojeni: Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., & G&tu
267710810/0300

Datova schranka: fh2ex77

Zapsana v obchodnim rejstiiku, vedené Krajskym soudem v Usti nad Labem,
oddil B, vloZzka 1429

(déle jen ,Objednatel” ¢i ,Zakaznik")

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:  UniCredit Bank Plzen, €. u¢tu 2102150295/2700

Datovéa schranka:  wpij5fv

Zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C,
vlozka 8963

(dale jen ,Poskytovatel*)

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

Jako smluvni strany uzaviely nize uvedeného dne, mésice a roku podle
ustanoveni 8§ 1746 odst. 2 a nésl. zdkona €. 89/2012 Sh., Ob&ansky zékonik
(dale jen ,Obcansky zakonik®), tento dodatek smlouvy (dale jen ,dodatek
smlouvy” nebo ,Dodatek*).

UEEL DODATKU

2.1  Smluvni strany se dohodly na zméné Smlouvy o poskytovani udrzby a
podpory informaéniho systému Smlouvy & Poplatky a Komplexni
Datova Baze ¢. MS-047/05 na strané poskytovatele (dale jen smlouva)
ze dne 27.1.2006 a Dodatku €. 1 k této smlouvé ze dne 25.10.2013, ve
znéni tohoto dodatku ¢&. 2.
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2.2 Ugelem tohoto dodatku je aktualizace smlouvy z ddvodu rozsifeni
poskytnuté licence systému PROXIO, zmény jeji struktury a Upravy
rozsahu a specifikace poskytovanych sluzeb udrzby a podpory.
Pdvodni pojmenovéani Informacéniho systému Zakaznika, tj. Smlouvy &
Poplatky a Komplexni Datova Baze Poskytovatel dlouhodobé v
licen¢nich listech a dokumentaci systému nepouZivd a Informacéni
systém Zakaznika pojmenovava novym obecng&jSim oznafenim
PROXIO. Toto oznaceni je vyuzivano i v ramci tohoto Dodatku.

2.3 Tento dodatek smlouvy nahrazuje a rusi vSechny pfedchozi dodatky
smlouvy se stejnym nebo obdobnym pfedmétem plnéni uzaviené mezi
Poskytovatelem a Objednatelem.

2.4 Smluvni strany se dohodly na niZe uvedenych zmé&nach smlouvy:

Stavajici odstavec 8.7 smlouvy je nahrazen odstavcem v nasledujicim
znéni:

8.7. Poskytovatel se zavazuje uhradit smluvni pokutu za kazdy den prodleni
ve vySi 0,5% zrocni ceny poplatku za Zakladni podporu dle tabulky
~Podrobné ¢lenéni ceny udrzby a podpory* Pfilohy &. 2 tohoto Dodatku,
pokud poruSi parametr SLA uvedeny v Pfiloze €. 1 tohoto Dodatku,
katalogovy list 2.2 - Re3eni incidentd.

Stavajici odstavec 8.8 smlouvy je nahrazen odstavcem v nasledujicim
Zneéni:

8.8. Poskytovatel se zavazuje uhradit smluvni pokutu za kazdy den prodleni
ve vysi 0,5% z roéni ceny poplatku za Udrzbu (Maintenance) produktu
dle tabulky ,Podrobné ¢&lenéni ceny adrzby a podpory* Pfilohy €. 2
tohoto Dodatku, pokud neposkytne legislativni servis v terminech dle
PFilohy €. 1 tohoto dodatku, katalogovy list 1.4 — Legislativni servis.

Stavajici Priloha €. 1 Specifikace udrzby a podpory, Pfiloha €. 2 Misto
plnéni a Priloha €. 3 Terminy pInéni je nahrazena Prilohou €. 1. Pfehled
podporovaného programového vybaveni a katalog poskytovanych
sluzeb.

Stavajici Priloha €. 4 Cena a platebni kalendar je nahrazena Pfilohou €. 2
Cena, platebni podminky a rozsah poskytovanych sluzeb.

Stavajici Priloha €. 5 Opravnéné osoby Poskytovatele a zakaznika je
nahrazena P¥ilohou €. 3 Opravnéné osoby.

Stavajici Priloha €. 6 Formular "Vykaz €innosti" je nahrazena Prilohou €.
4 Vykaz €éinnosti.

Smlouva o poskytovani tdrzby a podpory informacniho systému Smlouvy & poplatky
a Komplexni datova baze MS-047/05 D2 Strana 2



Stavajici Priloha €. 7 HIaSeni Help-Line je vypuSténa bez nahrady. Popis
sluzby helpdesk je soucasti katalogového listu v Pfiloze &. 1 tohoto dodatku.

3
3.1

3.2

ZAVERECNA USTANOVENI

Tento dodatek smlouvy nabyva platnosti a uc€innosti okamzikem jeho
podpisu posledni Smluvni stranou.

Dodatek je vyhotoven ve dvou (2) vyhotovenich v Ceském jazyce,

pficemZz vSechna vyhotoveni

maji platnost originalu. Jendo (1)

vyhotoveni dodatku smlouvy obdrzi Objednatel a jedno (1)

Poskytovatel.

3.3  Nedilnou soucasti dodatku jsou nasleduijici pfilohy:

Priloha €. 1: Prehled podporovaného programového vybaveni a

katalog poskytovanych sluzeb

Priloha €. 2: Cena, platebni podminky a rozsah poskytovanych sluzeb

Priloha €. 3: Opravnéné osoby

Priloha €. 4: Vykaz €innosti

3.4  Smluvni strany prohlasuji, ze si tento dodatek smlouvu pFecetly, Ze s
jeho obsahem souhlasi a na dikaz toho k nému pfipojuji svoje podpisy.

Objednatel:
Liberecka IS, a.s.

PodpiS: .o,

JMENO: e

Funkce: ...

VPlznidne .....................

Poskytovatel:
MARBES CONSULTING s.r.o.

Podpis: .o

Jméno: Ing. Miroslav Dvorak
Funkce: jednatel

Smlouva o poskytovani tdrzby a podpory informacniho systému Smlouvy & poplatky

a Komplexni datova baze MS-047/05 D2
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Priloha ¢. 1

PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A
KATALOG POSKYTOVANYCH SLUZEB

Prehled podporovaného programového vybaveni PROXIO

Oblasti SW licence

Spréava a evidence majetku
Evidence nemovitych objektu

Registr nemovitosti
Energeticky management

Evidence aregistry

Evidence subjektl

Registr obyvatel

Evidence organiza¢ni struktury
Agendy

Vymahani pohledavek

Mistni poplatky

Pokuty

Prestupky

Zivotni prostfedi - Zemédélsky padni fond
Integrace

ISZR - Zakladni registry

VITA - IS VITA

GORDIC - ES GINIS

PROXIO - Platby a parovani
FTT - 1S MP

ICZ - sps e-Spis

ISR - Insolvenéni rejstfik

Multilicence

CELKEM

. p Cenaroéni
Cena licenci .
(v K& bez maintenance
DPH) (v Ké bez
DPH)

o

-I

o
[ -‘I

0,-

-l
o
-.I

Pavodni aplikace***

Evidence nemovitych objektu
Registr nemovitosti

Registr budov

Registr bytd a nebytovych
prostor

Evidence smluvnich partnert
Registr obyvatel

Evidence organiza¢ni struktury
Registr ekonomickych subjektl

Smlouvy & Poplatky véetné
centralni evidence smiuv

Modul XZR

Smlouvy & Poplatky véetné
centralni evidence smiuv

50 klienttd
5 klientll Vratislavice

*** viz seznam aplikaci dle smlouvy MS-047-05, dodatek ¢. 1 ze dne 25.10.2013

Licence vy3e uvedeného programového vybaveni je v rezimu multilicence, tj. bez omezeni
poctu uzivatell a instalaci u Zakaznika, resp. Statutarniho mésta Liberec*.

Informac¢nim systémem Zé&kaznika se pro potfeby této smlouvy rozumi dilo, vytvofené
implementaci a pfizpusobenim vySe uvedeného software pro potfeby Zakaznika.

PFiloha €.1 k Dodatku €.2 ke Smlouvé o poskytovani Gdrzby a podpory informacéniho systému Smlouvy & poplatky

a Komplexni datova baze MS-047/05 D2
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Katalog sluzeb udrzby a podpory

Katalogovy list 1 - Maintenance

Kategorie

Y Maintenance
sluzby

Kod sluzby 1

Nazev sluzby | Maintenance

Popis sluzby Udrzba software ve smyslu poskytovani aktuélnich 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 pfipadé dilci sluzby Legislativni servis vSak nejpozdéji k datu nabyti G€innosti nové
pravni Upravy za predpokladu vydani provadécich predpist k této Upravé nejpozdéji 60
dnd pred nabytim Gcinnosti této nové pravni Gpravy. V opac¢ném pfipadé do 60 dnu od
vydani provadécich predpisu k prislusné pravni Uprave.

Detailni popis

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskdva Objednatel narok na aktuélni verze,
veSkera zlepSeni a dodatky k software (upgrade nebo update stavajicich modulu), vydané
béhem obdobi krytého poplatkem za maintenance. Sluzby, které jsou soucasti udrzby
(maintenance), jsou poskytovany trvale po dobu platnosti smlouvy podle planu predavani
novych verzi a dle dohody s Objednatelem.

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

= vramci plnéni této smlouvy dojde k implementaci funkcionality (nové instalované
moduly, subagendy ¢&i agendy) presahujici Objednatelem zakoupenou licenci
software (v takovém pfipadé je Objednatel sou¢asné povinen bezodkladné dokoupit
potfebné licence (pravo uziti) k implementovanému software.

Realizace sluzby Maintenance probih& formou téchto dil€ich sluzeb:

1.1 Poskytovani aktualnich verzi
1.2 Poskytovani upgrade

1.3 Poskytovani update

1.4 Legislativni servis

Soucasti poskytnuti sluzeb 1.1 az 1.3 neni implementace aktualnich verzi u Objednatele
ani rozdilové Skoleni, pokud bude potfeba s ohledem na rozsah zmén.

MISTO PLNENI
SluZzba maintenance produktu je poskytovana v sidle Poskytovatele.

PFiloha €.1 k Dodatku €.2 ke Smlouvé o poskytovani Gdrzby a podpory informacéniho systému Smlouvy & poplatky
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Katalogovy list 1.1 — Poskytovani aktuélnich verzi

Kategorie

L Maintenance
sluzby

Kéd sluzby 1.1

Nazev sluzby | Poskytovani aktualnich verzi

Popis sluzby | Poskytnuti aktualni verze v€etné 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, zahrnuiji:

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

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

= vyvo] software PROXIO iniciovany zakaznickou komunitou Poskytovatele mimo
poZadavky Objednatele (typicky rozvoj funkcionality produktu na naméty jinych
zakaznikl Poskytovatele),

= vyvoj software PROXIO 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 zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel prevezme poskytované aktualni verze vc&etné souvisejici dokumentace
zpUsobem uréenym Poskytovatelem (nosi€¢ dat, staZzeni software z Poskytovatelem
sdélené adresy na internetu, elektronickd dodavka).

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

PFiloha €.1 k Dodatku €.2 ke Smlouvé o poskytovani Gdrzby a podpory informacéniho systému Smlouvy & poplatky
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Katalogovy list 1.2 — Poskytovani upgrade

Kategorie

» Maintenance
sluzby

Kod sluzby 1.2

Nazev sluZzby | Poskytovani upgrade

Popis sluzby | Poskytnuti novych verzi produktu v€etné seznamu zmeén a Uprav
v elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby

Objednatel ma narok na veSkeré upgrade software vydané bé&éhem obdobi poskytovani
sluzby.

Detailni popis

Pfedani zasadné inovované verze software PROXIO s vétSim mnozstvim novych d&i

roz8ifenych funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vySSi
vykonnost.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdé verze upgrade software.

Nova verze mlze zahrnovat nasledujici ,zmeény funkcionalit*:

w v

= nové Ci rozSitené funkcionality vzniklé pfirozenym vyvojem produktu, resp. na
pozadavky jinych zékaznikd,

= nové Ci upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

= feSeni servisnich poZadavku Objednatele na zmény funkcionality produktu,

= feSeni servisnich poZadavku Objednatele na doplInéni funkcionality produktu,

= opravy reklamovanych vad.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Upgrade protokolarné pfedan, obsahuje funkéné vSechny agendy a subagendy dle licenéni
smlouvy, resp. dle popisu zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel pfevezme poskytované upgrade vcetné souvisejici dokumentace zpusobem
uréenym Poskytovatelem (nosi¢ dat, staZeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na
internetu, elektronicka dodavka).

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

PFiloha €.1 k Dodatku €.2 ke Smlouvé o poskytovani Gdrzby a podpory informacéniho systému Smlouvy & poplatky
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Katalogovy list 1.3 — Poskytovani update

Kategorie Maintenance
sluzby

Kod sluzby 1.3

Nazev sluzby | Poskytovani update

Popis sluzby | Poskytnuti opravnych bali¢kd produktu v€éetné seznamu zmén a Uprav
v elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby

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

Detailni popis

Pfedani opravného bali¢ku k aktualni verzi software PROXIO, ktery zohledruje vétSinou
chyby nebo bezpecénostni mezery, které u predchazejici verze nebyly znamé.
Opravny bali¢ek muze zahrnovat nasledujici ,zmény funkcionalit*:

= opravy reklamovanych vad,

= upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

= feSeni servisnich poZadavkl Objednatele na upravy funkcionality produktu.

Poskytovatel informuje Objednatele o uvolnéni kazdého opravného balicku software.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Update protokolarné predan, obsahuje funkéné vSechny agendy a subagendy dle licenéni
smlouvy, resp. dle popisu zmén.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Objednatel pfevezme poskytované update v€etné souvisejici dokumentace zpusobem
uréenym Poskytovatelem (nosi¢ dat, staZzeni software z Poskytovatelem sdélené adresy na
internetu, elektronickd dodavka).

TERMINY PLNENI
V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni opravného bali¢ku aktualni verze
software).

PFiloha €.1 k Dodatku €.2 ke Smlouvé o poskytovani Gdrzby a podpory informacéniho systému Smlouvy & poplatky
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Katalogovy list 1.4 — Legislativni servis

Kategorie

» Maintenance
sluzby

Kéd sluzby 1.4

Nazev sluZzby | Legislativni servis

Popis sluzby | Zajisténi souladu produktu s platnou legislativou CR.

Rozsah a parametry sluzby

Objednatel ma narok na veSkeré opravné baliCky a aktualni, popf. inovované verze
software, obsahuijici legislativni Upravy vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

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

Legislativni Gpravou se rozumi Uprava stavajici funkénosti software PROXIO, kterou je nutné
provést, protoze stavajici funkcionalita by nutila Objednatele konat v rozporu s novou legislativni
Upravou. Legislativni Gpravou v zadném pfipadé neni doplnéni funkcionality (feSené oblasti), kterou
stavajici software nepokryval.

KAZDA KONKRETNI LEGISLATIVNI ZMENA BUDE KLASIFIKOVANA NASLEDUJICIM ZPUSOBEM:

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

= Dotéena konkrétni zména legislativy CR neni zmé&nou legislativy implementované v produktu
u Objednatele. Typicky se jedna o novy zakon (Cast zakona) nebo legislativu souvisejici
s dosud neimplementovanou &asti software u Objednatele. Poskytovatel tuto zménu po
dohodé muze zrealizovat vramci sluzby RozSifené podpory s dohodnutymi finanénimi
naroky na Objednatele.

Sluzba bude v kone¢ném dusledku zabezpecena poskytnutim opravnych balickd nebo novych verzi
software vzdy po dohodé s Objednatelem.

Soucasti poskytnuti sluzby Legislativniho servisu je implementace aktualni verze u Objednatele za
pfedpokladu, Ze:

= rozsah legislativnich zmén nepfesahuje ramec stavajici funkénosti PROXIO,

= neovlivihuje metodiku prace Objednatele,

= nemeéni interni procesy Objednatele,

= nema dopad do integrace se systémy tfetich stran.
V opacném pfipadé Ize implementaci aktualni verze do prostfedi Objednatele zrealizovat v ramci
sluzby RozSifené podpory nebo za zvlaStnich podminek (jiny smluvni vztah).

Poskytovatel informuje Objednatele o pfipravé a obsahu kazdého opravného balicku min. 30 dni
pfed uvolnénim aktualni, popf. inovované verze software, obsahujici legislativni Gpravy.

TERMINY PLNENI

V terminech uréenych Poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze ¢&i opravného balicku aktudlni
verze software), nejpozdéji vSak tak, aby bylo mozné tyto verze pfedat Objednateli standardné v
den, kdy vesSla nova pravni Uprava v U¢innost.

Dojde-li diky vnéjSim vlivim k nahlé a nepredvidatelné legislativni zméné a nebude-li spinéni tohoto
terminu vzhledem k rozsahu nutnych Uprav mozné, je Poskytovatel povinen na tuto skutec¢nost
Objednatele upozornit neprodlené po zjiSténi této skute¢nosti, navrhnout opatfeni pro prechodné
obdobi (definovat prakticky pouzitelny nahradni postup, jak s pouzivanym software pfimérené plnit
aktualni legislativni pozadavky) a sdélit Ihdatu, ve které dojde k dodani pfislusné legislativni Gpravy
Objednateli, nejpozdéji vSak do 30 dnl ode dne, kdy vesla nova pravni Gprava v Uc¢innost.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Dodany software je v souladu s aktualnim stavem pravniho fadu Ceské republiky k datu nabyti
ucéinnosti nové pravni.

PFiloha €.1 k Dodatku €.2 ke Smlouvé o poskytovani Gdrzby a podpory informacéniho systému Smlouvy & poplatky
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Katalogovy list 2.1 - Helpdesk

Kategorie

sluzby Zakladni podpora

Kéd sluzby 2.1

Nazev sluzby | Helpdesk

Popis sluzby | Pfedmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho
mista

a komunikacnich kandlu pro uzivatele sluzeb (obecné Objednatele).
SluZba garantuje 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 parametrt servisnich sluzeb, specifickych odliSnosti funkénich celkd a
pozadavkl Objednatele.

Parametry sluzby (Provozni doba, Reak&éni doba) mohou byt pro specifické typy
pozadavkl (Casové kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak
sluzbou 2.2 - Reseni incidentd.

Reaké&ni doba pro sluzbu 2.1. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu feSitelem.

Reakéni doba

(v minutach) Pracovni doba

Funkéni celek Provozni doba

7 x24 =7 dniv tydnu,

Veskeré softwarové 24 hod. . 08:00 — 17:00
komponenty PROXIO denné 240 minut 5x9)

Sluzba Helpdesk bude poskytovana nepretrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadku) 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 rédmci této sluzby Poskytovatel reaguje nize uvedenym zplsobem na vSechny
poZadavky Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk je jedinym komunika¢nim kanalem, vSechny servisni poZadavky budou
vzneseny prostfednictvim této sluzby. Na poZzadavky vznesené jinou cestou, napr.
telefonicky, nemusi byt ze strany Poskytovatele garantovana reakce.

Sluzba Helpdesk je realizovana prostfednictvim 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

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 prostfednictvim opravnéné
osoby zapisem do této aplikace.

Ve vyjimeéném pripadé, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mUze opravnéna osoba
Objednatele ohlasit poZzadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu
poskytovatele.
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V pfipadé ohlaSeni pozadavku jinym zpusobem neZ pomoci aplikace Poskytovatele, je
Objednatel povinen ucinit zapis do aplikace Helpdesku neprodlené, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlaSenych pozadavku a stavu jejich feSeni a dale
eviduje vesSkeré servisni zasahy v produkénim prostfedi systému Objednatele.

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Poskytovatel reaguje na poZzadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba
sluzby Helpdesk nebo dle parametrd sluzby 2.2 ReSeni incident(l. Reakéni dobou se
rozumi potvrzeni pfijeti poZzadavku. Je-li poZzadavek zapsan mimo pracovni dobu
uvedenou niZe, lhata pro reakci za€ina bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Méfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem.
Vysledky méfeni za sluzby spadajici do Zakladni podpory jsou souhrnné k dispozici
v rdmci sluzby 2.1. Helpdesk.

O sluZzbach nespadajicich do Zzé&kladni podpory poskytnutych v pradbé&hu kazdého
kalendarniho obdobi vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb, jehoz vzor je
uveden v P¥iloze €. 4 Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluzeb musi obsahovat soupis
v8ech sluzeb poskytnutych v pfislusném kalendarnim obdobi. Vykaz poskytnutych sluzeb
je povinen Poskytovatel pfedkladat vzdy nejpozdéji do 10 pracovnich dnd po skonceni
daného kalendarniho obdobi, za které je vypracovan.

DEFINICE POJMU

Zadavatel je opravnéna osoba uréena Objednatelem pro zadavani pozadavkl pro feSeni
Poskytovatelem. Pfehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle
potfeby.
Provozni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.
Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi nepfetrzitou pohotovost a poZzadavek
ma garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li poZzadavek zapsdn mimo pracovni dobu,
Ihdata pro reakci za€ina bézZet prvnim néasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.
Reakéni doba - reakce na zaloZeni poZzadavku, v pracovnich minutach v ¢ase pracovni
doby.
Evidence poZadavku:
PoZadavek je evidovany poZadavek Zadavatele, ktery od zaloZzeni do uzavieni nabyva
nékolika stavu:

= PoZadavek pfijat do evidence — poZadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a

pfifazen feSiteli, ktery ho za¢ne fesit;
= PoZadavek v feSeni — na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
= PoZadavek pozastaven — nabyva dvou podstavu:
- Ceka se na vyjadieni Zadavatele
- Cek& na dodavku treti strany,

= PoZadavek vyreSen — FeSeni poZzadavku bylo ze strany Poskytovatele ukon¢eno,

= PoZadavek uzavien — ukonceni poZzadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce aplikace Helpdesk:
= zaloZeni poZadavku:
- na zékladé pfimého zadani pfes webové rozhrani HD Poskytovatele;
* fizeni stavu poZadavku a kontrola dodrZzovani SLA (eskalace);
= notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho poZzadavku;
» notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyfeSeni poZzadavku;
= méfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb
Objednateli.

MISTO PLNENI
SluZba Helpdesk je poskytovana v sidle Poskytovatele.
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Katalogovy list 2.2 - ReSeni incidentt

Kategorie

sluzby Zakladni podpora

Kéd sluzby 2.2

Nazev sluzby | ReSeniincidenti

Popis sluzby | Zajisténi co nejrychlejSiho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti systému
PROXIO a souc¢asné minimalizovat dusledky vypadk( na Objednatele a
uZivatele spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
Provozni Prvotni systému Odstranéni
SLA doba reakce néhradnim zavady (dny)
(5x9) (hod.) zpusobem
(hod.)

Kategorie / ReZzim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00-17:00 2 4 10
Kategorie B 8:00-17:00 4 16 15
Kategorie C 8:00 - 17:00 16 24 30

Funkéni celek VSechny komponenty systému PROXIO

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

Podminky stanoveni
kategorie incidentu

Detailni popis

Pro nahlaSeni incidentu neni nutné znét pficinu problému.
V ramci této sluZzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu
systému, pfijaté sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,REKLAMACE".

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:
= Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,
= Zprovoznéni systému nahradnim zpisobem,
= Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentu:

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

= Kategorie B - Méné zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se
systémem nebo jeho &asti, ale Ize pouzit alternativni postup.

= Kategorie C - Stav neohroZujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vazné
omezena funkénost systému nebo jeho €asti, nebo Ize pouzit alternativni postup.

SLA parametry jsou vztazeny k produktivnimu prostiedi. Pro jiné instance (testovaci,
vyvojové, migracni) nemaji jakoukoli zavaznost.

V pfipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokazat, Zze na
odstranéni vady nepretrzité pracuje.

DEFINICE POIMU

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti poZzadavku a poskytnuti informace Objednateli,
jakym zplGsobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejedna
0 vadu systému, s predpokladanou dobou potfebnou na vyifeSeni problému. Neni-li
poskytovatel v tomto momenté tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy
tyto informace Objednateli poskytne.
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Zprovoznéni nahradnim zpisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela
znemozZnéna prace se systémem, neni vazné omezena funkénost informaéniho systému
nebo jeho &asti, 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 zavinéna Poskytovatelem, ktera neni souc€asti standardni
operace, a ktera zpusobi nebo muZe zpusobit vypadek systému, nebo sniZeni kvality
sluzby. Za incident se nepovazuje planované pferuseni provozu.

Provozni doba — dasové vymezeni obdobi, kdy je sluzba ReSeni incident(i poskytovana a
ke kterému se vztahuji parametry SLA.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
= se standardni funk&nosti systému implementovaného na produk&énim prostfedi a
tento rozpor je vUici uzivatelské dokumentaci systému,
= s funkcionalitou definovanou v implementacni smlouvé (jejich pfilohach), pfipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,
= s platnou legislativou CR k datu hlaSeni incidentu Objednatelem.

STANOVENI KATEGORIE INCIDENTU

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

Maléhavost
Mizka C D E
MNormalni B C D
Urgentni A B C

Velky Stiedni Maly Dopad

Koncepéni pravidla pro uréeni Naléhavosti

Naléhavost je uréena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidentu se stejnym
dopadem se mlZe naléhavost v rozdilném ¢ase jejich vyskytu vyrazné lisit.

Pro ucely poskytovani sluzeb jsou stanoveny tfi zakladni arovné Naléhavosti:

- Urgentni - zévazny incident, ktery zasadné ovliviiuje kli¢ovou funkci €i obecné
méné vyznamnou funkci v kliCovy okamzik (napf. finanéni uzavérka). Objednatel
vyZaduje okamzitou reakci vSech zucastnénych slozek.

- Normalni — naléhavost FeSeni projevd incidentu a jeho odstranéni je z pohledu
Objednavatele standardni.

- Nizka - naléhavost feSeni projevu incidentu a jeho odstranéni je z pohledu
Objednavatele nizka.
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Koncepéni pravidla pro uréeni Dopadu na Objednatele

Uroven dopadu je stanovena na zakladé incidentem dot&ené funkcionality. Pro tu&ely
poskytovani sluZzeb jsou stanoveny tfi irovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly
dopad. Vlastni uroveri dopadu z dotéené funkcionality je nasledujici:

- Velky dopad - incidentem je ohroZzen provoz a zaroven klicové funkce systému
PROXIO. Incident tedy zplsobuje ve svych dusledcich Objednateli velké finanéni
nebo jiné Skody a pfimo ohroZuje kli¢ové aktivity Objednatele.

- Stfedni dopad — incident zplUsobuje, Ze systém PROXIO neni pouZitelny ve svych
zakladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni zévada znemoZzZnujici Cinnost
systému. Tento stav mize ohrozit bézny provoz Objednatele, pfipadné muze
zpUsobit vétsi finanéni nebo jiné Skody. Jako Stfedni Dopad je nutno kvalifikovat i
situaci, kdy je zasaZeno vice nez 20% uZivatelld v Ustfedi Objednatele nebo je
ploSné zasazena jedna (1) pobocka Objednatele nebo je zasaZeno vice nez 10%
vSech uzZivatelt Objednatele.

- Maly dopad - systém PROXIO je ve svych funkcich incidentem degradovan tak, Ze
tento stav omezuje b&Zzny provoz Objednatele €i je incidentem zasazZena z pohledu
Objednatele nepfilis vyznamna ¢ast funkcionality.

POSTUP PRI RESENI INCIDENTU/VAD

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

Poskytovatel zahdji v terminu uvedeném niZze feSeni poZzadavku, a jakmile je to mozné,
vyhodnoti ohldSeny poZadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

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

= Poskytovatel pokraCuje v FeSeni poZzadavku,

* Poskytovatel pribézné informuje Objednatele o tom, jakym zpusobem pozadavek
feSi, o predpokladané dobé& potfebné na vyfeSeni problému, pfipadné o
pozadavcich na soucinnost,

* pozadavek bude vyfizen bez dalSich nakladl pro Objednatele (zdarma),

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

» jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v prabéhu FeSeni vyhodnoceno, ze se
nejedna o vadu, postupuje dale dle nasledujiciho &lanku B.

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

* Poskytovatel sdéli Objednateli, ze se nejedna o vadu s odidvodnénim a zastavi
prace na feSeni poZzadavku,

= Objednatel na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukondci,
nebo poZaduje pokraCovani feSeni pozadavku, tzn. pavodni reklamacni pozadavek
uzavre a vytvori novy zménovy poZadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

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

= jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokra¢ovat v feSeni poZadavku, je tento
pokyn smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen
bud vramci Cerpani sluzeb ,RozSifené podpory“, nebo nad ramec pausalni
nabidkové ceny jako zvlastni poZzadavek Objednatele,

* kdyz Objednatel kdykoliv v pribéhu feSeni pozadavku zrusSi (zpravou na Helpdesk)
svuUj pokyn k feSeni, bude Poskytovatelem uctovana cena za dosud vykonané prace
pfi feSeni poZadavku,

= jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feSeni vyhodnoceno, Ze se jedna o
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vadu, bude poZadavek vyfizen bez nékladu pro Objednatele (zdarma).
KVALITA SLUZEB A REPORTING

MéFeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Poskytovatelem.
Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby k dispozici v ramci sluzby
2.1. Helpdesk.

OMEZENJ SLUZBY

Je-li poZadavek zapsan mimo provozni dobu sluzby, Ihdta pro prvotni reakci za€ina bézet
prvnim nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahdjeni provozni doby.

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapocitava €as, kdy Objednatel FeSil opravnéné
pozadavky Poskytovatele na dopInéni podkladi nebo soucginnosti.

V pfipadé, Ze je poZzadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyieSeni
pfictena k dobé, po kterou byl poZzadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro poZadavky, které
nebyly korektné vyfeSeny Poskytovatelem (tji. neplati pro novy vyskyt obdobného
incidentu).

Pfi nedplném nebo nepfesném zadani poZzadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni
feSeni poZzadavku) zacina pocitat znovu po kazdém upfesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeSeni incidentu se mj. nevztahuje na pfipady, kdy
incident/vada byl zptsoben:
= chybami HW (pocitaCe a sitové prostiedky, napf. vypadky sité bez zalozniho zdroje,
vady médii apod.),
= nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,
= neodbornym zasahem do instalace &i nastaveni parametr( software v¢. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,
= chybnym nakonfigurovanim operacniho systému ¢i databédze &i poruSenim jeho
funk&nosti,
= naplnénim databaze chybnymi (daji, které odporuji zabudovanym kontrolam
v software.

Dlvody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
= Objednatel uziva software v rozporu se vdeobecnymi licenénimi podminkami,
»= pozadavek neni dostate¢né konkrétni a objektivni,
= pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim poZadavkim zadanym v systému
Helpdesk,
= feSeni pozadavku je v kompetenci kliCového uZivatele Objednatele,
*= pozadavek se netyka produkéniho prostfedi Objednatele.

MISTO PLNENI
SluZzba ReSeni incidentd je poskytovana v sidle Poskytovatele, je-li to mozné vzdalenym
pFistupem, pfipadné dle povahy poZadavku v sidle Objednatele.
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Katalogovy list 3 — RozSifena podpora

Kategorie

. RozSifena podpora
sluzby poapo

Kéd sluzby 3

Nazev sluzby | RozSifena podpora

Popis sluzby | Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu &i vady, tj.
jsou typu NEREKLAMACE a vytvofit tak podminky pro efektivnéjsi
vyuzivani systému. Tato sluzba je poskytovana na zékladé samostatnych
objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba o
(v minutach)
VSechny komponenty | 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Funkéni celek | VSechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Reseni zménovych pozadavk( typu NEREKLAMACE vedoucich k Gpravé nebo doplnéni
standardni funk&nosti systému PROXIO, popf. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuZziti.
Realizace rozsifené podpory probiha formou nésledujicich sluzeb:

= Re3eni servisnich pozadavkd (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 rozsifené podpory se provadi prostfednictvim
sluzby 2.1. Helpdesk a je obéma stranami obecné chapan jako objednavka.

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

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

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v ramci
roz8ifené podpory budou evidovany tak, Ze bude ziejmé, kterého pracovnika
Poskytovatele se prace tyka a pocet ¢asovych jednotek provedené prace.

Protokol o prevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, pfedloZi vzdy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisu).

V pfipadé, ze Objednatel bezdivodné nepodepiSe protokol o prevzeti pInéni (tzn.,
neuvede pisemné divod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnd ode dne, kdy ho k tomu
Poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze protokol byl podepsan v den nésledujici po marném
uplynuti této lhaty.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Prislusné protokoly, dokladajici veSkeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele
za uplynulé obdobi, pfedlozi vZzdy Poskytovatel Objednateli vZdy nejpozdéji do 10
pracovnich dnli po skonéeni daného kalendarniho obdobi.

MiSTO PLNENi

Sluzby RozSifené podpory jsou poskytovany dle povahy poZadavku a na zakladé dohody
v sidle Poskytovatele nebo v sidle Objednatele, je-li to mozné vzdalenym pfistupem.
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Katalogovy list 3.1 — ReSeni servisnich poZadavkii (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Kategorie

. RozSifena podpora
sluzby poapo

Kod sluzby 3.1

Nazev sluzby | ReSeni servisnich pozadavkd (zménovy/rozvojovy poZzadavek)

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

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba N
(v minutach)
VSechny komponenty | 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x9)
Funkéni celek | V8echny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

V rédmci této sluzby jsou FeSeny servisni pozadavky vzniklé v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,NEREKLAMACE"
(tzn. servisni pozadavky, které nejsou pfedmétem reklamacniho Fizeni).

Typicky jsou to servisni poZzadavky tykajici se:

= zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

= (pravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

= Upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzorl (Sablon) dokumenta,

= Upravy nebo dopInéni funkénosti produktu (v€etné integra¢nich funkénosti).

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci pInéni této sluzby nésledujici soucinnost:
* nezbytnou spolupréci pfi specifikaci navrhu feSent;
* nezbytnou spolupréaci pro schvalovani pozadavkl a navrzenych feSent;
= zajiSténi spoluprace dotéenych dalSich spravct Objednatele;
= zajiSténi spoluprace dotenych tfetich stran;
= zajisténi pripadnych termind planované odstavky.

PosTuP ZADAVANI ZMENOVYCH/ROZVOJOVYCH POZADAVKU

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

Vyhodnoceni navrhu zmény Poskytovatelem
Poskytovatel na zakladé poZzadavku Objednatele vyhodnoti jeho zadani a realizovatelnost.
Rozhodnuti mohou byt nasledujiciho typu:

o Poskytovatel akceptuje pozadavek jako realizovatelny a pfistoupi k provedeni
analyzy pozadavku a k pfipravé nabidky.

e V pfipadé, Ze Poskytovatel z objektivnich duvodi vyhodnoti poZadavek jako
nerealizovatelny, mGze vydat zamitavé stanovisko s upfesnénim divodl zamitnuti
Objednateli.

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

e Cenu nabidky

PFiloha €.1 k Dodatku €.2 ke Smlouvé o poskytovani Gdrzby a podpory informacéniho systému Smlouvy & poplatky
a Komplexni datova baze MS-047/05 D2 Strana 14



e Harmonogram provedeni
o Ocekavany vystup
¢ Platnost nabidky

Akceptace nabidky Objednatelem
V pfipadé, Ze Objednatel s nabidkou souhlasi a poZaduije jeji realizaci, akceptuje nabidku
bud prostfednictvim pisemné objednavky nebo v Helpdeskovém systému Poskytovatele.

V pfipadé, Ze Objednatel nesouhlasi s uvedenymi 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, pfedpoklada se odstoupeni
Objednatele od Poskytovatelem nabizeného konkrétniho poZzadavku.

ZruSeni konkrétniho poZzadavku Objednatelem
Objednatel mlZze dale zrusit konkrétni pozadavek v terminu po predloZeni nabidky ¢i
akceptaci objednavky. ZruSeni poZzadavku mohou byt nasledujiciho typu:

e ZruSeni pozadavku nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem
zahdjeni praci na provedeni zmény (dle harmonogramu obsaZzeného
v nabidce). V tomto pfipadé Poskytovatel nepozaduje uhradu néakladu.

e ZruSeni poZadavku béhem realizace s Uhradou prokazatelné vynaloZzenych a
doloZzenych nakladd vzniklych Poskytovateli ke dni zruSeni konkrétniho
poZadavku.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Kritériem Uspésnosti je akceptace realizace pozadované zmeény v produkénim prostiedi
Objednatele.

Méreni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1. Helpdesk. Vysledky méfeni
jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby k dispozici Objednateli.

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

Kategorie

. RozSifena podpora
sluzby poapo

Kod sluzby 3.2

Nazev sluZby | Provozni kontrola systému

Popis sluzby | Cilem sluzby je proaktivhi monitorovani systému Objednatele, detekce
moznych chybovych stavi monitorovanych prvka systému, za Ucelem
zmenseni rizika vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba L
(v minutach)

7 X 24 =7 dni
v tydnu, 24 240
hod. denné

V8echny komponenty
systému PROXIO

Detailni popis

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

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

NaplIni sluzby je predevsim:

= kontrola a Gpravy integra¢nich vazeb na ostatni software Objednatele,
=  mapovani vytizeni integracnich mastka,

= optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

= kontrola zaplfiovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
= kontrola zalohovani a bezpecnosti dat.

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

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

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

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

= poskytnout uréeni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incidenta,

= umoznit provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci HealthReports.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

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

Mérfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1. Helpdesk a jejich pfehled za
sledované obdobi je soucasti pfehledu pozadavkd.

Prostfednictvim subsystému HealthReports jsou Udaje o béhu aplikaci zanaSeny do interniho
informacniho systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni daje nebo
varovani a v zadném pfipadé neobsahuje jakékoliv idaje citlivého charakteru (napf. pfistupova
hesla).

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

Kategorie

. RozSifena podpora
sluzby poapo

Kod 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

Funkéni celek Provozni doba DObE.l od(,ezvy
(v minutéch)
V8echny komponenty | 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)

Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostfedi Objednatele. Na nové verze
software se plné vztahuiji licenéni ujednani licenéni smlouvy. Licence pro nové verze
systému je poskytnuta ve stejném rozsahu a pro stejny zpUisob uZiti jako pro plvodné
implementovany systém. Pravo uzit novou verzi software vznika jeho pfedanim a
prevzetim.

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

* Prfedstaveni nové verze

= Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostiedi
Objednatele

= Finalni schvaleni implementace nové verze

= Implementace nové verze produktu na testovaci prostiedi vcetné rozdilové
akceptace, rozdilového Skoleni

= Rozhodnuti o produkénim startu nové verze

= Implementace nové verze na produkéni prostiedi

= Produkéni start nove verze

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Pfedmét pInéni je poskytovan na zékladé pozadavku Objednatele na prostfedi uréené
Objednatelem. Pokud to umozriuje pfedmét pinéni, muze byt Implementace novych verzi
produktu provadéna vzdalenym pfistupem, v opacném pfipadé je vyZadovana instalace
pfimo v misté Objednatele.

Kritériem GUspéSnosti je dosaZzeni stavu, kdy je systém protokolarné pfedan, obsahuje
funk&né v3e dle licenéni smlouvy, cilového konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je
funkéni z koncovych stanic uzivatell, s opravnénim se do néj Ize prihlasit, |ze jej testovat
dle popisu zmén.
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Katalogovy list 3.4 — Poskytovani konzultaci

Kategorie Rozsifena podpora
sluzby

Kod sluzby 3.4

Nazev sluzby | Poskytovani konzultaci

Popis sluzby | Konzultace za Uc¢elem odborné pomoci a rady pfi feSeni konkrétniho
problému v souvislosti s provozem funkénich celkl definovanych timto
dokumentem. Tato sluzba je poskytovana na zékladé samostatnych
objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkeni celek Provozni Dobe} odezvy
doba (v minutch)
VSechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)

Detailni popis

Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivateldm systému v poZadovaném rozsahu a
arovni znalosti s cilem zkvalithovat vyuzivani systému pracovniky Objednatele.

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

Pfedmét pInéni je poskytovan dle povahy konzultace bud v misté Objednatele nebo
Poskytovatele (telefonicky €i s vyuZzitim vzdaleného pfistupu). Vyjime&né pfi FeSeni
obecnych principl, je mozna realizace konzultace pro SirSi okruh uzivateld na u¢ebné.

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

KVALITA SLUZBY A REPORTING

MérFeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem UspéSnosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostfednictvim
sluzby Helpdesk, v pfipadé konzultace v misté Objednatele podepsanou prezencni listinou
a hodnocenim konzultace.
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Katalogovy list 3.5 — Poskytovani Skoleni

Kategorie

. RozSifena podpora
sluzby poapo

Kod sluzby 3.5

Nazev sluzby | Poskytovani Skoleni

Popis sluzby Cilem sluzby je zajistovat Skoleni pracovnikl Objednatele (individualni,

hromadnd) v poZadovaném rozsahu a Urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DObE.l odgzvy
(v minutach)
V8echny komponenty | 8:00 -17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x9)

Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikd Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a princip konkrétni Skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich
Objednatele, nejlépe ucebné pro tuto &innost pfizptsobené. Skoleni je provadéno
zpravidla na testovacim prostifedi Objednatele.

Typicky se jedna o Skoleni uZivatel(i, poskytovana:

= v poimplementacni fazi, zejména pro nové pracovniky,

= pfirozSifeni vyuzivani aplikaci na dalSi organiza¢ni jednotky, nebo zméné
pracovnich naplni,

= pfi reimplementaci produktu jako doplfiujici Skoleni nad rozsah dohodnuty v ramci
implementace nové verze nebo opravného bali¢ku verze produktu PROXIO.

Soucasti této sluzby je i pfiprava tzv. Skolicich material(l. Podle poZzadavku Objednatele je
moZzno sluZbu doplnit i 0 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
moZzZnosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

SluZba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a
Objednatelem.

MérFeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Uspésnosti je provedeni Skoleni dokumentované podepsanou prezenéni listinou
a hodnocenim skoleni.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit uvolnéni a G€ast konkrétnich uZzivatel(, administratort a Skolicich a technickych
prostfedkd. V pfipadé potfeby tisténych pfirucek jejich vytiSténi a namnozeni v potfebnych
poctech.
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Katalogovy list 3.6 — Metodick& podpora

Kategorie RozSifena podpora
sluzby

Kod sluzby 3.6

Nazev sluzby | Metodicka podpora

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

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DObE.l odgzvy
(v minutach)
V8echny komponenty | 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x9)

Detailni popis

V ramci této sluzby poskytovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikiim Objednatele
(uzivatellm) v pozadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani navrh( 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 nejkratS§im terminu s ohledem na potfeby Objednatele a
na sveé kapacitni moznosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Mérfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

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

Kategorie RozSifena podpora
sluzby

Kod sluzby 3.7

Nazev sluZzby | Rizeni projektu

Popis sluzby | Cilem sluzby je poskytovat ¢innosti spojené s vedenim projektu Gdrzby a
podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DObE.l odgzvy
(v minutach)
V8echny komponenty | 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x9)

Detailni popis

V ramci této sluzby jsou poskytovany c€innosti spojené s vedenim projektu udrzby a
podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpelované
projektovym vedoucim Poskytovatele pfi poskytovani sluzeb zakladni i rozSifené podpory a
na jednanich u Objednatele.

Poskytovatel poskytuje sluzbu s ohledem na potfeby 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, zabezpedit dohodnuté
podklady, zabezpecit dalSi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méreni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim 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 ¢€innosti

Kategorie RozSifena podpora

sluzby

Kod sluzby 3.8

Nazev sluzby | Soudinnost a dalSi sjednané €innosti

Popis sluzby | Cilem sluzby je poskytovat Objednateli soucinnost pfi FeSeni pozadavku

v poZzadovaném rozsahu a dle moZnosti Poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DObE.l odgzvy
(v minutach)
V8echny komponenty | 8:00 - 17:00 240

systému PROXIO hod. (5 x9)

Detailni popis

Poskytovatel bude Objednateli poskytovat soucinnost v oblastech:

= Re3eni systémovych probléma,
= Implementace systémd tfetich stran,
= Spoluprace pfi tvorbé koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat sou€innost Objednateli a dalSim dodavatellim Objednatele
v oblasti provoznich systému. Jedna se o ¢innosti typu: detekce HW problému, obnova
systému ze zaloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat sou€innost Objednateli a dalSim dodavatellim Objednatele
v oblasti software. Jednd se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, pfedavani dat a
informaci, konzultace, G¢ast na koordinacnich schizkach, vypracovani podkladd, ...

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

= Ucast na schizkach koncepé&nich tymu,

* (c&ast na koordinaénich schiizkach svolavanych Objednatelem,
= vypracovani stanovisek, vyjadieni a posudkd,

= adalSi sjednané ¢innosti.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE
Zajistit funkeni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpedit dohodnuté
podklady, zabezpedit dalSi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méreni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.
Kritériem Uspésnosti je poskytovani soucinnosti v rozsahu vyZadaném Objednatelem,
v dohodnutych terminech a poZzadované kvalité.

V Liberci: dne 20.6.2018

Objednatel: Liberecka IS, a.s.

Podpis: .......c.......e.

VPlznidne ................o....

Poskytovatel: MARBES CONSULTING .r.o.

Podpis: ..o,
Jméno: Ing. Miroslav Dvorak

Funkce: jednatel
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Priloha €. 2

CENA, PLATEBNI PODMINKY A ROZSAH POSKYTOVANYCH
SLUZEB

Rozsah poskytované udrzby a podpory

PFfedmétem smlouvy jsou sluzby oznacené jako ,ANO".

Sluzba Je sougasti 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. Regeni incident ANO

3. RozSifena podpora

3.1. ReSeni servisnich poZzadavk( (zmé&novy/rozvojovy poZzadavek) ANO
3.2. Provozni kontrola systému NE
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 poskytované zakladni podpory:

Sluzby Udrzby a Zéakladni podpory jsou poskytovany pausalné v rozsahu a provozni dobé
definovanych pfislusSnym katalogovym listem sluzby v Pfiloze €. 1 dodatku ke smlouvé.
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Rozsah poskytované RozSifené podpory:

Sluzby rozSifené podpory jsou poskytovany v rozsahu 6 ¢lovékodnt (48 hod.) kvartalné, tj.
celkem 24 ¢lovékodnt (192 hod.) ro¢né.

Poskytovatel je povinen poskytnout sluzby rozSifené podpory v rozsahu do Sesti ¢lovékodnu
za kvartal. Sluzby nad tento ramec se Poskytovatel zavazuje poskytovat na zakladé
objednavky Objednatele a v rozsahu dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem a
odsouhlaseném Objednatelem za téchto podminek:

Sazba/hod. vykonu na misté/vzdalenym pfipojenim I

Pokud objem praci vdaném kvartdle nedosadhne vySe predplaceného objemu, je
Poskytovatelem uctovana ¢astka za plny objem praci. NevyCerpané predplaceé hodiny Ize
prevést do nasledujiciho kvartalu, avSak pouze v ramci jednoho kalendarniho roku.

Poskytovatel si vyhrazuje pravo zahdjit poskytovani sluzeb Gdrzby a podpory az po objednani
téchto sluzeb Zakaznikem. Objednanim se rozumi vystaveni objednavky Zakaznikem na
zakladé Poskytovatelem predlozené nabidky (zpravidla prostfednictvim sluzby Helpesk)
v souvislosti s poZzadovanou sluzbou, nedohodnou-li se smluvni strany jinak. Soucasti
pozadavku na sluzby RozSifené podpory nad rdmec pauSélu bude i cena Poskytovatele
stanovena dle sazby uvedené v této smlouveé.

Podrobné €lenéni ceny Udrzby a podpory:

Sluzba Cenaza Cena za Cenazarok | Cena zarok
ctvrtleti ctvrtleti | (Ké bez DPH) | (KEs 21%
(Ké bez (Ké's 21% DPH)
DPH) DPH)

Udrzba (maintenance)
Poskytovani aktualnich verzi
Poskytovani upgrade
Poskytovani update
Legislativni servis

Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalné)

Helpdesk
Reseni incidentt

RozSifenéa podpora (sluZzby poskytované v rozsahu 24 ¢lovékodnl roéné)
Reseni servisnich poZzadavkd
(zménovy/rozvojovy
pozadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi
produktu

Poskytovéani konzultac |
Poskytovani Skoleni
Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalSi sjednané
¢innosti

Celkem I

PFi rozSifeni SW komponent systému plati pro stanoveni ceny udrzby a provozni podpory
nové instalovanych komponent nasledujici tabulka:
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Cena licence nové instalovanych | ZvySeni ceny Gdrzby Zvyseni ceny Zakladni
komponent (v KEé bez DPH) v (maintenance) v K¢ bez podpory v Ké bez
rozmezi: DPH /roéné DPH/ro€né

Platebni podminky

Fakturace poplatku bude provadéna na kazdé kalendarni ctvrtleti vzdy predem ve vysSi
Poskytovatel je opravnén vystavit fakturu nejdfive se splatnosti k 1.
dni pfislusného ctvrtleti. K cené bude vzdy fakturovano DPH v zakonem stanovené aktualni
vySi.

Fakturace ceny za poskytnuté sluzby Podpory provozu mimo ramec sluzeb zahrnutych
v pauSalni cené bude provadéna na zdakladé dajlii obsaZenych v systému Helpdesk,
popfipadé na zakladé akceptacniho nebo predavaciho protokolu.

V Liberci: dne 20.6.2018 V Plznidne .....................

Objednatel: Liberecka IS, a.s. Poskytovatel: MARBES CONSULTING
..0.

PodpiS: .o, Podpis: .o,

JMENO: e Jméno: Ing. Miroslav Dvorak

FUNKCE: .., Funkce: jednatel
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Priloha €. 3

OPRAVNENE OSOBY

Opravnéné osoby Objednatele

zalezitosti smluvni:

zalezitosti obchodni:

zéaleZitosti projektové:

opravnéni k zasilani
pozadavkl na feSeni vad:

opravnéni k zasilani
pozadavkl na poskytnuti
sluzby v ramci plnéni
smlouvy:

opravnéni k zasilani
pozadavkl na poskytnuti
sluzby nad ramec plnéni
smlouvy:

opravnéni k akceptaci
feSeni pozadavku
popsaného hlasenim
(v€etné podpisu Activity
report):
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Opravnéné osoby Poskytovatele

administrace:

V Liberci: dne 20.6.2018 V Plznidne .....................

Objednatel: Liberecka IS, a.s. Poskytovatel: MARBES CONSULTING
.r.o.

PodpIS: .o, PodpiS: .o

JMENO: ..o Jméno: Ing. Miroslav Dvorak

Funkce: ..o Funkce: jednatel

Ptiloha ¢.3 k Dodatku ¢.2 ke Smlouvé o poskytovani Gdrzby a podpory informaéniho systému Smlouvy & poplatky
a Komplexni datova baze MS-047/05 D2 Strana 2



Priloha ¢. 4

VYKAZ CINNOSTI

Provedené prace, které nejsou reklamacemi

mésic a rok

a) Predplacené siuzby (roéné 24 CD vé 6 CD projekiového vedeni) die smiouvy & MS-047/05, D2

predplacenc pro rok o (Ch) oo
zhyvd Eerpat v roce oo (Eh) xooe

4 2 v odprac. doba 5
C. datum popis regil {hod) poznamka
celiem 2o 0,00
mesic/rok
b) Prace provedené nad ramec predplacenych sluZeb die smiowvy ¢ M3-047/05
E = v e odprac. doba :
c. datum popis resil {hod) poznamka
0,00
celiem 2a 0,00
meésicirok
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