SMLOUVA O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE)
A PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO — POLIXIS

5 Cislo smlouvy Poskytovatele: M2SP- 033/21
Cislo smlouvy Objednatele: 0555/2021/SOD/MP

uzaviena nize uvedeného dne, mesice 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 predpisu (dale jen ,,Smlouva‘), mezi nize uvedenymi smluvnimi stranami:

Maésto Beroun

Se sidlem: Husovo nam. 68, Beroun-Centrum, 266 01 Beroun

Zastoupena: Alexandr Scherber, velitel Méstské policie

ICO: 00233129

DIC: CZ00233129

Bankovni spojeni: Komer¢ni banka a.s., €. uctu 326131/0100

Kontaktni osoba: Alexandr Scherber, tel.; + 420 311654290, e-mail: be5@muberoun.cz
(dale jen ,,Objednatel*)

a

Marbes s.r.o.

Se sidlem: Brojova 2113/16, Vychodni Predmésti, 326 00 Plzen
Zastoupena: Ing. Miroslavem Dvorakem, jednatelem

ICO: 29108373

DIC: CZ29108373

Bankovni spojeni: CSOB, &. uétu 292784491/0300

Zapsana: v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil

C, vlozka 25285
(dale jen ,,Poskytovatel)

(Objednatel a Poskytovatel spolecné dale jen ,,Smluvni strany“ nebo téz jednotlivé jen
,,Smluvni strana“)

1 Uvodni ustanoveni

1.1  Objednatel ma pravo uzivat komponenty informacniho syst¢ému PROXIO:
2.1.1 PROXIO - POLIXIS
(dale jen ,,software* nebo ,,produkt) na zakladé licen¢niho listu ze dne 17.8.2017.
1.2  Provozni podpora, kterd je pfedméetem této smlouvy, se tyka dila (dale jen ,,systém®),
které vzniklo implementaci software u Objednatele.
2 Predmét Smlouvy
2.1 Predmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby udrzby
(maintenance) a provozni podpory software (dale jen ,,Sluzby*). Tento zdvazek zahrnuje:
2.1.1  Udrzbu (maintenance) software PROXIO dle ¢lanku 1.1 této smlouvy
2.1.2  Zakladni podporu (sluzby poskytované pausalng)

2.2 Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v Priloze &. 1, ktera je
nedilnou soucasti této Smlouvy.
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Terminy a misto plnéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby v terminech dle Prilohy €. 1 této Smlouvy,
a to ode dne ucinnosti této Smlouvy.

Mistem plnéni je podle povahy poskytovanych sluzeb sidlo Objednatele nebo
Poskytovatele.

Cena a platebni podminky

Cena za poskytovani Sluzeb dle ¢lanku ¢l. 2.1.1, 2.1.2 a je uvedena v Piiloze €. 2 (,,Cena
za udrzbu a provozni podporu®) této smlouvy. Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vSechny
ceny uvadéné v této Smlouve a vSech piilohach jsou uvedeny bez DPH. K cené bude vzdy
fakturovano DPH v zakonem stanovené aktualni vysi.

Cena za Sluzby podle ¢l. 2.1.1 a 2.1.2 této Smlouvy bude Objednatelem hrazena
na zaklad¢ danového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem na kazdy
kalendaini ctvrtleti vzdy ptredem, nejpozdéji do patého pracovniho dne v piislusném
kalendainim ¢tvrtleti.

Kazd4 faktura bude objednateli zaslana v listinné podob€ na adresu jeho sidla uvedenou
v této smlouve, nebo v elektronické podobé do datové schranky objednatele ID DS:
2gubtg5 nebo e-mailem na e-mailovou adresu fo2@muberoun.cz.

Jestlize nebude faktura obsahovat veskeré idaje vyzadované platnymi pravnimi piedpisy,
nebo pokud v ni nebudou spravné uvedené udaje, je objednatel opravnén vratit ji ve Ihaté
péti (5) kalendainich dnt od jejiho obdrZeni poskytovateli s uvedenim chybéjicich
nalezitosti nebo nespravnych udajii. V takovém piipad€ se pierusi doba splatnosti a nova
lhita splatnosti po¢ne bézet dorucenim opravené faktury objednateli.

Lhita splatnosti jednotlivych faktur je tficet (30) dni. Faktura se povazuje za doru¢enou
treti (3) den po jejim prokazatelném odeslani. Faktury se plati bankovnim pfevodem na
ucet druhé smluvni strany.

Prava a povinnosti Objednatele

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

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

Pokud Objednatel neposkytne dohodnutou souéinnost dle ¢lanku 5.1 této Smlouvy, ma
Poskytovatel pravo pozadovat na Objednateli posunuti stanovenych terminil o ¢as, po
ktery nemohl Poskytovatel v disledku neposkytnuti soucinnosti Objednatelem fadné
pracovat na plnéni predmétu Smlouvy.

Prava a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadné a véas.

Pii plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen upozoriiovat Objednatele na piipadnou
nevhodnost jeho pokynt, které by mohly mit za nasledek ijmu na pravech Objednatele
nebo vznik $kody. Pokud Objednatel i pfes upozornéni na splnéni svych pokynd trva,
neodpovida Poskytovatel za pfipadnou Skodu tim vzniklou.

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

Ochrana a zpracovani osobnich udaju

Smluvni strany se zavazuji, v souvislosti se Smlouvou, postupovat v souladu s Nafizenim
Evropského parlamentu a rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochran¢ fyzickych
osob v souvislosti se zpracovanim osobnich tdaji a o volném pohybu téchto tdaji a o
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zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich udaji), dale jen
,,Narizeni GDPR*.

Objednatel je a bude nadéale povazovan za Spravce osobnich idaju, se vSemi pro néj
vyplyvajicimi disledky a povinnostmi.

Pti plnéni této smlouvy nepfichazi Poskytovatel standardné do styku s osobnimi udaji,
kterych je Objednatel spravce (dale jen ,,chranéné osobni tidaje*). Pouze ve vyjimeénych
pfipadech se muze stat, Ze Poskytovatel ziska pfistup k chranénym osobnim udajim.
Pokud se tak stane, jednd se o zpracovani z povéteni spravce dle ¢lanku 29 Naftizeni
GDPR.

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

Sankce

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

V ptipadé, ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadn€ a vcas
Sluzby v terminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni
pokutu:

(i) vevysi350,- K& (slovy: t7i sta padesat korun ceskych) za kazdou zapo¢atou hodinu
prodleni se zahdjenim feSeni incidentu (prvotni reakce) po lhité stanovené pro
incidenty kategorie A v ¢lanku 2.2. Reseni incidentd Prilohy €. 1 této Smlouvy;

(ii) vevysi 350,- K¢ (slovy: t#i sta padesat korun ceskych) za kazdou zapocatou hodinu
prodleni se zprovoznénim systému nahradnim zptsobem po lhiité stanovené pro
incidenty kategorie A v ¢lanku 2.2. Reseni incidenti Prilohy €. 1 této Smlouvy;

(iii) ve vysi 500,- K¢ (slovy: pet set korun ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni
s uplnym odstranénim zavady po lhuté stanovené pro incidenty kategorie A v
¢lanku 2.2. ReSeni incidentli Prilohy €. 1 této Smlouvy;

(iv) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou hodinu
prodleni se zah4jenim feSeni incidentu po 1Thuté stanovené pro incidenty kategorie
B a/nebo C v ¢lanku 2.2. Redeni incidentii P¥ilohy &. 1 této Smlouvy;

(V) ve vysi 150,- K¢ (slovy: jedno sto padesat korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s Giplnym odstranénim zavady po lhuté stanovené pro incidenty kategorie
B a/nebo C v ¢lanku 2.2. Reseni incidenti Piilohy &. 1 této Smlouvy;

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

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

Doba trvani a moznost ukonéeni Smlouvy

Tato Smlouva se uzavira na dobu neurcitou: od 1.2.2022.

Tato Smlouva muize byt pfed¢asné ukoncena pouze na zadkladé dohody obou Smluvnich
stran, vypovédi, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran v souladu s touto Smlouvou.

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v piipadé, ze je Poskytovatel
v prodleni s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy po dobu delsi nez tficet (30)
kalendatrnich dni oproti termintim sjednanym v této Smlouve, a nezjedna napravu ani do
péti (5) kalendarnich dni od doruceni pisemné vyzvy Objednatele.

Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v piipadé, ze Objednatel je
v prodleni s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delsi nez tticet (30)
kalendatnich dnti po splatnosti pfislusného danového dokladu a nezjedna napravu ani do
péti (5) kalendatnich dnti od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k naprave.
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9.5 Odstoupeni od Smlouvy je ucinné okamzikem doruc¢eni pisemného ozndmeni
0 odstoupeni druhé Smluvni stran¢.

9.6 Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani divodu,
pficemz vypovédni lhiita v trvani tii (3) mésicti poc¢inad béZet prvnim dnem kalendainiho
mesice nasledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli dorucena pisemna vypoved’
této Smlouvy.

9.7 Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani divodu,
priCemz vypovédni lhita v trvani tii (3) mesict pocina bézet prvnim dnem kalendainiho
mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Objednateli doruc¢ena pisemna vypovéd’ této
Smiouvy.

9.8 Ukoncenim této Smlouvy nejsou dotcena ustanoveni tykajici se:

(i)  smluvnich pokut,

(if)  ochrany duvérnych informaci a

(iii)  ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichz povahy vyplyva, ze
maji trvat i po skonceni G¢innosti této Smlouvy.

9.9 V pfipadé pted¢asného ukonceni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na thradu Sluzeb
provedenych v souladu stouto Smlouvou a akceptovanych Objednatelem do dne
predcasného ukonceni této Smlouvy.

10 Opravnéné osoby

10.1 Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostiednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povéfenych pracovnikli nebo statutarnich zastupct
Smluvnich stran:

(i) Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

Zden&k Stépén, telefon XXX, e-mail: bel@muberoun.cz

Alexandr Scherber, telefon +420 311 654 290, e-mail: he5@muberoun.cz
(if) Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:

XXX

XXX

XXX

10.2 Smluvni strany jsou opravnény jednostranné zmeénit opravnéné osoby, jsou vSak povinny
takovou zménu druhé Smluvni strané bezodkladné pisemné oznamit.

11 Zavéreéna ustanoveni

11.1 Tato smlouva, jakoZ i prava a povinnosti vzniklé na zakladé této smlouvy nebo v
souvislosti s ni, se fidi zakonem ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve znéni pozdéjsich
predpist.

11.2 Strany se dohodly, Ze kromé ptipadli upravenych v § 2913 odst. 2 obcanského zakoniku
zprosti smluvni stranu povinnosti k ndhradé Skody také mimotadnd, nepfedvidatelna a
nepfekonatelna prekazka vznikla nezavisle na jeji vili v dob¢€, kdy byla v prodleni s
plnénim smluvenych povinnosti, avSak pouze od okamziku vzniku takové piekazky.
Smluvni strana neni v prodleni s plnénim, pokud je takové prodleni zpsobeno prodlenim
druhé smluvni strany s plnénim jejich povinnosti.

11.3 Tato smlouva je vyhotovena ve dvou vytiscich, z nichz kazdé vyhotoveni mé charakter
originalu. Objednatel i zhotovitel obdrzi kazdy po jednom vytisku. Smlouva nabyva
platnosti dnem podpisu obou zGc¢astnénych stran a i€innosti dnem 1.2.2022.

11.4 Smluvni strany berou na védomi, Ze smlouva vyzaduje ke své ucinnosti uvetrejnéni v
registru smluv podle zakona ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti
nekterych smluv, uvetejnovani téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smluv),
ve znéni pozdgjsich predpist, a prohlasuji, ze s timto uvetejnénim souhlasi. Za
ucelem splnéni povinnosti uvefejnéni této smlouvy se smluvni strany dohodly, Ze ji do
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registru smluv zasle mésto Beroun neprodleng, nejdéle vsak do 15 kalendafnich dnti, po
jejim podpisu vemi smluvnimi stranami.

11.5 Smluvni strany se dohodly, ze mésto Beroun uvetejni smlouvu za stejnych podminek jako
v registru smluv také na svém profilu zadavatele.

11.6 Smluvni strany prohlasuji, Ze skutecnosti uvedené v této smlouveé, nepovazuji za
obchodni tajemstvi podle § 504 obcanského zdkoniku a udé€luji svoleni k jejich uziti a
uvetejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich podminek.

11.7 Smluvni strany souhlasi s tim, aby na oficiadlnich webovych strankach mésta Beroun
(Www.mesto-beroun.cz) byly uvetejnény veskeré faktury s finanéni ¢astkou nad 50 000,-
K¢ bez DPH, které budou na zékladé této smlouvy, vCetné jejich piipadnych dodatki,
vystaveny k tthradé méstu Beroun, a to bez ¢asového omezeni, s vyjimkou informaci,
které nelze poskytnout pii postupu podle ptedpisii upravujicich svobodny piistup k
informacim.

11.8 Zhotovitel neni opravnén bez souhlasu objednatele postoupit prava a povinnosti
vyplyvajici z této smlouvy tieti osobé.

11.9 Tato smlouva je uzavirana na zdkladé zmocnéni v ustanoveni ¢l. 13.2 Vnitini smérnice
pro zadéavani vetejnych zakéazek ¢. 3/2019, schvalené Zastupitelstvem meésta Beroun dne
18. 12. 2019. Mésto Beroun potvrzuje ve smyslu ustanoveni § 41 zakona ¢. 128/2000
Sb., o obcich (obecni zfizeni), ve znéni pozdgjsich predpisti, ze byly splnény vsechny
podminky podminujici platnost tohoto pravniho jednani.

11.10 Nedilnou souc¢asti Smlouvy jsou nasledujici ptilohy:
Ptiloha ¢. 1: Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb

Ptiloha ¢. 2: Cena za udrzbu a provozni podporu

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

V Beroun¢ dne 9.12.2021 V Plzni dne 19.11.2021

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

POAPIS: .o POAPIS: ..ot
Alexandr Scherber Ing. Miroslav Dvorak

velitel Méstské policie jednatel
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Priloha ¢. 1
PODROBNA SPECIFIKACE A ROZSAH POSKYTOVANYCH SLUZEB

Predmétem plnéni smlouvy jsou nésledujici sluzby:

1. Udrzba (Maintenance)

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskdva Objednatel narok na aktualni verze, veskera
zlepseni a dodatky k software (upgrade nebo update stavajicich modull), vydané béhem obdobi
krytého poplatkem za maintenance. Sluzby jsou poskytovany trvale po dobu platnosti smlouvy
podle planu pfedavani 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 zmén.

Vyse poplatku maintenance je odvozena od ceny licence software. Poplatek maintenance se mtize
zvysit v nasledujicich ptipadech:
*  Objednatel rozsifi (dokoupi) licenci k dal§im komponentam software PROXIO,

e v ramci plnéni této smlouvy dojde k implementaci funkcionality piesahujici Objednatelem
zakoupenou licenci software. V takovém ptipadé je Objednatel soucasné povinen bezodkladné
dokoupit potiebné licence (pravo uziti) k implementovanému software.

Realizace sluzby Maintenance probiha formou téchto dil¢ich sluzeb:

* Poskytovani aktualnich verzi — pfedani nové verze obsahujici ptirozeny vyvoj funkcionality a
technologicky vyvoj software iniciovany poskytovatelem i zakaznickou komunitou a vyvoj
software souvisejici s legislativni podporou CR.

*  Poskytovani upgrade - ptedani zdsadné inovované verze software s vétSim mnozstvim novych
¢i rozsitenych funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vyssi vykonnost.

* Poskytovani update - pfedani opravného bali¢ku k aktualni verzi software PROXIO, ktery
zohlediiuje vétSinou chyby nebo bezpecnostni mezery, které u piedchazejici verze nebyly
Znamé.

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

Legislativni Gipravou se rozumi Uprava stavajici funkcnosti software PROXIO, kterou je nutné
provést, protoze stavajici funkcionalita by nutila Objednatele konat v rozporu s novou
legislativni Gpravou. Legislativni upravou v zadném piipadé neni doplnéni funkcionality
(fesené oblasti), kterou stavajici software dosud nepokryval. Sluzba bude v kone¢ném
dasledku zabezpecena poskytnutim opravnych balickli nebo novych verzi software vzdy po
dohodé¢ se Objednatelem.

Maintenance je poskytovana v terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze
software), v ptipadé dil¢i sluzby Legislativni servis vSak nejpozdéji k datu nabyti G¢innosti nové
pravni Upravy za piedpokladu vydani provadécich predpisi k této upravé nejpozdéji 60
kalendafnich dnl pfed nabytim 0U¢innosti této nové pravni Upravy. V opa¢ném piipadé do 60
kalendaifnich dnti od vydani provadécich ptedpist k ptislusné pravni upravé.
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2. Zakladni podpora
2.1. Helpdesk

Helpdesk je jedinym komunikacnim kanalem, vSechny servisni pozadavky budou vzneseny
prostfednictvim této sluzby. Na pozadavky vznesené jinou cestou, napft. telefonicky, nemusi byt ze
strany Poskytovatele garantovana reakce. Sluzba Helpdesk je realizovana prostfednictvim aplikace
Poskytovatele. Poskytnuti a provoz aplikace je soucasti plnéni Poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzeb

Sluzba Helpdesk je poskytovana nepfetrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou ohlasenych
vypadkl) a zaji$t'uje 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. Reakéni doba
pro sluzbu 2.1. Helpdesk je 240 minut a zahrnuje pfijeti incidentu feSitelem.

Kontaktni idaje helpdesk
Primarni kontakt

+ www stranky aplikace Helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz/
Dalsi kontakty

*  E-mail: mcdesk@marbes.cz
» Tel.: +420 378 121 500
* Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen

Zasady komunikace na helpdesk

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

Ve vyjimecném piipad¢, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mize opravnéna osoba Objednatele
ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele. V piipadé
ohlaseni pozadavku jinym zptisobem nez pomoci aplikace Poskytovatele, je Objednatel povinen
ucinit zapis do aplikace Helpdesku neprodlené, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci v§ech ohlasenych pozadavku a stavu jejich feseni a dale eviduje veskeré
servisni zasahy v produkénim prostredi systému Objednatele.

Kvalita sluZeb a reporting

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba sluzby
Helpdesk nebo dle parametrii sluzby 2.2 ReSeni incidenti. Reakéni dobou se rozumi potvrzeni
prijeti pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize, lhiita pro reakci
zacina bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.
Meéfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Poskytovatelem. V ramci
sluzby jsou poskytovany piehledy:

» ptehled pozadavki za sledované obdobi (mésic);

* detailni informace o feSeni konkrétniho pozadavku Objednatele.

Definice pojmi

Zadavatel je opravnéna osoba uréena Objednatelem pro zadavani pozadavka pro feSeni
Poskytovatelem. Pfehled 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 poZzadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-1i pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhtita pro
reakci zacina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.

Reakéni doba - reakce na zaloZeni pozadavku, v pracovnich minutach.

Pfiloha ¢. 1 Smlouvy o poskytovani udrzby (maintenance) a provozni podpory systému PROXIO Strana 7


mailto:mcdesk@marbes.cz

Evidence pozadavku:

Pozadavek je evidovany pozadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva nekolika
stavil:

* Pozadavek pFijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl ptijat do evidence a ptifazen fesiteli,
ktery ho zac¢ne fesit;
* Pozadavek v FeSeni — na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
* Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavii:
o ceka se na vyjadieni Zadavatele
o Ceka na dodavku tfeti strany,
» Pozadavek vyFeSen — feSeni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
* Pozadavek uzavien — ukonéeni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné¢ stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.
Garantované funkce aplikace Helpdesk:
» zalozeni pozadavku na zéklad¢€ ptimého zadani pres 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 vyieSeni pozadavku;
* meéfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Objednateli.

2.2. ReSeni incidentu

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému, pfijaté
sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,,REKLAMACE®.

Rozsah a parametry sluzeb

Zprovoznéni
Provozni doba | Prvotni reakce S,yStem}l Ods’tranem
SLA (5x9) (hod.) nahradnim Za\v/ady
zpusobem (CD)
(hod.)

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

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:

*  Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,

*  Zprovoznéni systému ndahradnim zpiisobem,
«  Uplné odstranéni zdavady.

Kategorie klasifikace incidenti:

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

» Kategorie B - Méné zavainy stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se systémem nebo
jeho ¢asti, ale I1ze pouzit alternativni postup.

+ Kategorie C - Stav neohroZujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vazné omezena
funkénost systému nebo jeho Casti, nebo lze pouZit alternativni postup.

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

Definice pojmi

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zpusobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejedna o vadu systému,
s piedpokladanou dobou potiebnou na vyteseni problému. Neni-li poskytovatel v tomto momenté
tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zpiisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna prace se
systémem, neni vazné¢ omezena funkcnost informacniho systému nebo jeho ¢asti, systém neni
V rozporu s platnou legislativou CR, ¢i Ize pouzit alternativni postup.

Uplnym odstranénim zdvady 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 soucasti standardni operace, a
ktera zpuisobi nebo muize zpusobit vypadek systému, nebo sniZeni kvality sluzby. Za incident se
nepovazuje planované preruSeni provozu.

Pracovni doba — Gasové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Re$eni incidentt poskytovéna.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:

» se standardni funkcnosti systému implementovaného na produkénim prostiedi a tento rozpor
je vici uzivatelské dokumentaci systému,

» s funkcionalitou definovanou v implementa¢ni smlouvé (jejich ptilohach), piipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,

+  splatnou legislativou CR k datu hlageni incidentu Objednatelem.

Stanoveni kategorie incidentu

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

MNaléhavost
Mizka C D E
Mormalni B C D
Urgentni A B C

Velky  Stredni Maly Dopad

Koncep¢ni pravidla pro urceni Naléhavosti
Naléhavost je uréena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidenti se stejnym dopadem
se muze naléhavost v rozdilném case jejich vyskytu vyrazné lisit.
Pro ucely poskytovani sluzeb jsou stanoveny tii zakladni irovn¢ Naléhavosti:
* Urgentni - zavazny incident, ktery zdsadné ovliviiuje klicovou funkci ¢i obecné méné
vyznamnou funkci v kli¢ovy okamzik (napf. financéni uzavérka). Objednatel vyzaduje
okamzitou reakci v§ech zacastnénych slozek.

*  Normadlni — naléhavost feSeni projevti incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele
standardni.

*  Nizka — naléhavost feSeni projevl incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele
nizka.
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Koncep¢ni pravidla pro urceni Dopadu na Objednatele

Uroveii dopadu je stanovena na zakladé incidentem dotéené funkcionality. Pro Gidely poskytovani
sluzeb jsou stanoveny tfi urovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly dopad. Vlastni Giroven
dopadu z dotcené funkcionality je nésledujici:

Velky dopad — incidentem je ohroZen provoz a zaroven klicové funkce systému PROXIO.
Incident tedy zpisobuje ve svych disledcich Objednateli velké finan¢ni nebo jiné Skody a
pfimo ohrozuje klicové aktivity Objednatele.

Sti‘edni dopad — incident zptisobuje, Ze systém PROXIO neni pouzitelny ve svych zakladnich
funkcich nebo se vyskytuje funkéni zavada znemoznujici ¢innost systému. Tento stav miize
ohrozit bézny provoz Objednatele, piipadné mlze zplsobit vétsi financni nebo jiné skody.
Jako Stfedni Dopad je nutno kvalifikovat i situaci, kdy je zasazeno vice nez 20% uzivatel v
ustfedi Objednatele nebo je plosné€ zasazena jedna (1) pobocka Objednatele nebo je zasazeno
vice nez 10% vsech uzivateltt Objednatele.

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

Postup pfi FeSeni incidentt/vad

Objednatel prostrednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s navrhem kategorie.
Jestlize Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, ze se jednd o Stav neohrozujici
funkc¢nost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize pozadavek ohlasi
jina neZ opravnéna osoba Objednatele.

Poskytovatel zah4ji v terminu uvedeném nize feSeni pozadavku, a jakmile je to mozné, vyhodnoti
ohlaseny pozadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

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

Poskytovatel pokracuje v feSeni pozadavku,

Poskytovatel pribézné informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem pozadavek fesi, o
predpokladané dobé potiebné na vyfeSeni problému, pfipadné o pozadavcich na soucinnost,
pozadavek bude vyfizen bez dal§ich nakladt pro Objednatele (zdarma),

po vyieSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk pfevzeti opravy — ukonceni hlaseni,

jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribehu 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 odiivodnénim a zastavi prace na feSeni
pozadavku,

Objednatel na zaklad¢ reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukonci, nebo pozaduje
pokracovani feSeni pozadavku, tzn. ptivodni reklamacéni pozadavek uzavie a vytvoii novy
zmeénovy 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 vyfizen bud’ v ramci
Cerpani sluzeb ,,Rozsitené podpory*, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny jako zvlastni
pozadavek Objednatele,

kdyz Objednatel kdykoliv v pribéhu feseni pozadavku zrusi (zpravou na Helpdesk) svij
pokyn k feSeni, bude Poskytovatelem Uctovana cena za dosud vykonané prace pii feSeni
pozadavku,

jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feSeni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu,
bude pozadavek vyfizen bez nakladt pro Objednatele (zdarma).
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Kvalita sluZzeb a reporting

Meéfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
meéfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli v ramci sluzby 2.1.
Helpdesk.

Reporting obsahuje:

*  Pocet incidentli za mesic

*  Pocet incidentli za mésic dle funkc¢nich celkt a kategorii incidentti

» Ptehled incident a zptisob jejich vyfeseni (plné vyfeseni, ndhradni feSent)
* Report dodrzeni parametra incidentti

Omezeni sluzby

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

Do doby feseni Poskytovatelem se nezapocitava ¢as, kdy Objednatel fesil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladii nebo soucinnosti.

V pfipadé, Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyteseni pfictena
k dobég, po kterou byl pozadavek jiz fesen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné
vyteseny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi netiplném zadani pozadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni feseni pozadavku) zac¢ind pocitat
znovu po kazdém uptesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeseni incidentu se mj. nevztahuje na pifipady, kdy
incident/vada byl zptisoben:

* chybami HW (pocitace a sitové prostredky, napt. vypadky sit¢ bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),
* nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,
* neodbornym zasahem do instalace ¢i nastaveni parametri software v¢. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,
* chybnym nakonfigurovanim opera¢niho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho funk¢nosti,
* naplnénim databaze chybnymi tdaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.
Dtivody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
* Objednatel uziva software v rozporu se vseobecnymi licen¢nimi podminkami,
* pozadavek neni dostate¢né konkrétni a objektivni,
* pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkiim zadanym v systému Helpdesk,
» teSeni pozadavku je v kompetenci kli¢ového uzivatele Objednatele,
* pozadavek se netyka produk¢niho prostiedi Objednatele.

Pfiloha ¢. 1 Smlouvy o poskytovani udrzby (maintenance) a provozni podpory systému PROXIO Strana 11



PODMINKY A PREDPOKLADY POSKYTOVANIi SLUZEB PROVOZNI PODPORY

1. Objednatel je povinen zajistit funkéni projektovou strukturu na strané¢ Objednatele, bude se
prostfednictvim svych opravnénych osob ticastnit jedndni vedeni projektu a bude plnit fadné
a vCas ukoly, které pro n¢j vyplynou z jednani vedeni projektu ¢i projektového tymu.

2. Objednatel umozni a prostiednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnikil poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro feSeni vad
a v§ech problémil provozu systému.

3. Objednatel je povinen umoznit vstup zaméstnanctiim poskytovatele zajist'ujicim sluzby do mist
plnéni podle této smlouvy. Jedna se zejména o zajisténi pristupu do mist, kde jsou umistény
produkéni servery.

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

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

6. Objednatel sdéli na vyzadani Poskytovateli terminy, kdy mize Poskytovatel instalovat SW na
testovaci a produktivni systém Objednatele.

7. Zaucelem predani informaci o problémech provozu systému ¢i predani pozadavku na zménu
bude Objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradné s vyuzitim sluzby Helpdesk.

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

9. Sluzbu Helpdesk mohou vyuzivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. Pozadavek musi
byt zadan nebo verifikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho mozné
finan¢ni dusledky a povahu piipadné "budouci" objednavky. Seznam opravnénych osob
pfedava Objednatel Poskytovateli dle potfeby pfti jeho zméne.

10. Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani pozadavkl do systému Helpdesk musi byt pred
dnem nabyti u¢innosti této smlouvy fadné vyskolen a registrovan v systému Poskytovatele.
O zpusobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas Objednatele
S pfenesenim odpovédnosti za zadané pozadavky na odpovédného pracovnika.

11. Objednatel nese odpovédnost za zadani pozadavkl, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vycislit naklady spojené
s feSenim neopravnéné zadanych pozadavkl a predlozit Objednateli k uhradé. Vykaz takto
zadanych pozadavkt bude poskytovatel piedavat Objednateli mési¢né.

12. Objednatel zodpovida za jednoznaéné a presné zadani servisniho pozadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani pfedkladanych navrhi feSeni a schvalovani jejich realizace v souladu
s pozadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménach véetné predani kompletni
dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele prostiednictvim sluzby Helpdesk.

13. V pfipad¢ pozadavki na vyvoj iniciovany Objednatelem zabezpeci Objednatel bezodkladné
posuzovani realizovanych zmén a schvalovani jejich realizace.

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

15. Objednatel je povinen po poskytnuti sluzeb pracovnikem Poskytovatele v misté Objednatele
podepsat protokol o prevzeti plnéni, paklize v protokolu uvedeny rozsah a predmét
poskytovanych sluzeb odpovida skute¢nosti.

16. Pripadné ptipominky k navrhiim feSeni a jeho vysledkim musi byt konkrétni a v souladu s
odsouhlasenym zplisobem feseni.
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17.

18.

19.

20.

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

Objednatel zajisti dostupnost prostiedki I'T. Ovéereni dostupnosti HW infrastruktury a ovéfeni
funkcnosti systémovych SW servert musi pfedchazet zadani kazdého pozadavku.

O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostateéném piedstihu. O
naplanovanych odstavkach bude Objednatel potizovat zaznam do Helpdesku Poskytovatele s
uvedenim zacatku a konce odstavky.

Pozadavek ptedavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:

Oznaceni aplikace a jeji verze
Oblast, které se pozadavek tyka (prostfednictvim ciselniku), vcetné specifikace
dotéené agendy
Jméno sprévce agendy - kliCového uzivatele
Jméno uZzivatele, u kterého pozadavek vznikl, popis prav uzivatele k pfislu$né oblasti
v dobé¢ vyskytu problému
Popis pozadavku (vystizné, jednozna¢né) vcetné jednotlivych krokt v aplikaci,
vedoucich kK chybé, doplnény o tyto tdaje:
e Datum a ¢as vzniku problému, je-li toto relevantni vic¢i pozadavku
o Klicové identifikatory ptedmétu problému:
e Jednoznacny identifikator zaznamu

Popis vstupnich parametri

Popis vstupnich dat a jejich povahy
e migrovana data
e aktualizovana z referen¢nich zdroji
e pofizena ruéné
e ztotoznéna ¢i neztotoznéna
e vicecetny vyskyt
o specificka data (technicky uzivatel, neznamy subjekt, ...)
o Popis ocekdvaného vysledku a vystupu
e Popis skute¢ného vysledku a vystupu
e Popis realizovanych krokt, véetné predpokladanych
e Popis kritického kroku s vyskytem problému a zpisob jeho projevu
e Formou pfilohy sejmuta obrazovka s podrobnym chybovym hlaSenim ¢i
oznacenym projevem chyby
Stanoveni externiho duvodu, resp. limitniho terminu (napf. mimofadna
inventarizace, interni statistika, mimofadna zavérka, ...), vedouci k uréeni kategorie

vady

Uvedeni ¢asti dokumentace, se kterou je pozadavek v rozporu (Smlouva o dilo,
Cilovy koncept, pfirucka, pravni norma)
Stanoveni kategorie pozadavku, resp. vady Dila.

21. Uplnost a srozumitelnost zadani pozadavku dle vySe uvedené struktury potvrdi
Poskytovatel jeho pfijetim, oznacenim pfislusného stavu v Helpdesku, ¢imz se zaroven
aktivuje parametr Zprovoznéni systému nahradnim zptisobem a Odstranéni zavady.

22. Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem piedlozen formalné a
véené spravné s presnym a konkrétnim uvedenim divodu reklamace, vcetné vSech
podkladt pottebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE.
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Priloha ¢. 2

CENA ZA UDRZBU A PROVOZNI PODPORU

Podrobné ¢lenéni ceny Udrzby a Zakladni podpory

Sluzba ?ena 28 Cena za 1 rok
Ctvrtleti
Udrzba (maintenance)
Poskytovani aktualnich verzi
Poskytovani upgrade
— 12 500,00 50 000,00
Poskytovani update
Legislativni servis
Ziakladni podpora (sluzby poskytované pausaln¢)
Helpdesk
- — 18 000,00 72 000,00
Reseni incidentd
Celkem bez DPH 30 500,00 122 000,00
DPH 21% (K¢) 6 405,00 25 620,00
Celkem vé. DPH 36 905,00 147 620,00

Sluzby nad ramec zakladni podpory (rozsitena podpora) budou ¢erpany pouze na zakladé
vyzadani Objednatelem prostfednictvim sluzby Helpdesk, které je obéma stranami obecné
chapano jako objednavka a to v rozsahu dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem za

téchto podminek:

Sazba K¢/hod. vykonu na misté

1750,- K¢&/hod. bez DPH

Naklady na dopravu (kalkulovano pro vzdalenost 120 km Plzen-Beroun a zpét)

1200,- K¢ bez DPH

Pti rozsiteni SW komponent systému POLIXIS plati pro stanoveni ceny udrzby a provozni
podpory nove instalovanych komponent nasledujici tabulka:

Cena licence nové instalovanych

ZvySeni ceny udrzby

ZvySeni ceny Zakladni

instalované komponenty/ro¢né

komponent (v Kc’bez DPH) v (maintenance) v K¢ bez DPH /rok podpory v Iv(cvbez
rozmezi: DPH/ro¢né
0 1 p-3
050 000,- K& 0 18 ¥ ceny licence nove 7000,- Ké/roené

50 001 - 100 000,- K¢

0 18 % z ceny licence nové
instalované komponenty/rocné

14 000,- K&/ro¢né

100 001 — 150 000,- K¢

0 18 % z ceny licence nove
instalované komponenty/ro¢né

21 000,- K¢/roéne

150 001 — 500 000,- K¢

0 18 % z ceny licence nové
instalované komponenty/rocné

35 000,- Ké&/roéné
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