SMLOUVA O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE)
A PROVOZNi, PODPORY SYSTEMU PROXIO — MOJE ’ZAVAZKY,
MISTNI POPLATKY - MIPO A VYMAHANI

5 Cislo smlouvy Poskytovatele: M2SP- 039/23
Cislo smlouvy Objednatele: 0527/2023/SOD/HS

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl. zakona ¢.
89/2012 Sb., obCansky zdkonik, a na zakladé zdkona ¢. 137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach,
ve znéni pozdéjsich piedpist (dale jen ,,Smlouva‘), mezi nize uvedenymi smluvnimi stranami:

Meésto Beroun

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

Zastoupena: RNDr. Soniou Chalupovou, starostkou mésta

1CO: 00233129

DIC: CZ00233129

Bankovni spojeni: Komer¢ni banka a.s., ¢. uctu 32613 1/0100

Kontaktni osoba: ;*5'-'55,}' R ""'H-c"'\-:": Coh -'°- f'“_ e {,_.,1 R f“‘{a!ts;ﬂ“ﬁa. =
‘___._n_..._ ‘.-_:_ i -:-.:.- [t ¥ j.-"-\.-_.:'} T

(dale jen ,,Objednatel*) . ke { - xg_ -

a

Marbes s.r.o.

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

Zastoupena: Ing. Miroslavem Dvotdkem, jednatelem

1CO: 29108373

DIC: CZ29108373

Bankovni spojeni: CSOB, €. tc¢tu 292784491/0300

Zapsand: 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 informa¢niho systému PROXIO:
2.1.1 PROXIO — Moje zavazky
2.1.2  PROXIO — Mistni poplatky - MIPO
2.1.3  PROXIO — Vymahani
(dale jen ,,software* nebo ,,produkt®) na zaklad¢ licen¢niho listu ze dne 12.7.2021.
1.2 Provozni podpora, ktera je predmétem této smlouvy, se tyka dila (dale jen ,,systém*),
které vzniklo implementaci software u Objednatele.
2 Predmét Smlouvy
2.1  Pfedmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby udrzby
(maintenance) a provozni podpory software (dale jen ,,Sluzby*). Tento zavazek zahrnuje:
2.1.1  Udrzbu (maintenance) software PROXIO dle ¢lanku 1.1 této smlouvy
2.1.2  Zakladni podporu (sluZzby poskytované pausalné);
2.1.3 Rozsifenou podporu (sluzby poskytované na vyzadani nad ramec zakladni
podpory);
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 po dobu od 1.1.2024 do 31.12.2025.

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

Cena a platebni podminky

Cena za poskytovani Sluzeb dle ¢lanku ¢l. 2.1.1, 2.1.2 a 2.1.3 je uvedena v Priloze ¢. 2
(,,Cena za udrzbu a provozni podporu‘) této smlouvy. Neni-li vyslovné uvedeno jinak,
vSechny ceny uvadéné v této Smlouve a vSech ptilohach 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 zakladé danového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem na kazdé
kalendaini ¢tvrtleti vzdy predem, nejpozdéji do patého pracovniho dne v piislusném
kalendainim ctvrtleti.

Cena za sluzby dle ¢l. 2.1.3 této smlouvy bude Objednatelem hrazena mési¢né zpétné, a
to na zakladé¢ danového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem vzdy po
uplynuti prislusného kalendainiho meésice, v némz byly Sluzby poskytovéany, dle
skute¢n¢ odpracovanych c¢lovékodni za pouziti jednotkovych cen Poskytovatele
uvedenych v Piiloze €. 2, této smlouvy.

Kazda 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. V piipadé faktur za
plnéni dle ¢lanku ¢l. 2.1.3 budou jejich ptilohou Vykazy poskytnutych Sluzeb, ze kterych
musi byt ziejmé, ktery pracovnik Poskytovatele Sluzby provedl, tidaj o terminu a délce
trvani poskytovanych Sluzeb (v ¢lovékodnech ¢i ¢lovékohodinach).

Jestlize nebude faktura obsahovat veskeré idaje vyzadované platnymi pravnimi pfedpisy,
nebo pokud v ni nebudou spravne uvedené udaje, je objednatel opravnen vratit ji ve lhité
péti (5) kalendainich dnti od jejiho obdrzeni poskytovateli s uvedenim chybgjicich
nalezitosti nebo nespravnych udaji. V takovém piipad¢ se pterusi 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 ptredpoklady poskytovani provozni podpory dle
Prilohy ¢. 1, této smlouvy.

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

Pokud Objednatel neposkytne dohodnutou soucinnost dle ¢lanku 5.1 této Smlouvy, ma
Poskytovatel pravo pozadovat na Objednateli posunuti stanovenych termint 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 fadn¢ a vcas.

Pti plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen upozoriiovat Objednatele na piipadnou
nevhodnost jeho pokynt, které¢ by mohly mit za nasledek (jmu na pravech Objednatele
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nebo vznik Skody. Pokud Objednatel i ptes upozornéni na splnéni svych pokynil trva,
neodpovida Poskytovatel za pfipadnou skodu tim vzniklou.

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

Ochrana a zpracovani osobnich tudaji

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

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

Pti plnéni této smlouvy neptichazi Poskytovatel standardné do styku s osobnimi udaji,
kterych je Objednatel spravce (déle jen ,,chranéné osobni tidaje*). Pouze ve vyjime¢nych
pfipadech se mize stat, Ze Poskytovatel ziska pfistup k chranénym osobnim udajim.
Pokud se tak stane, jedna se o zpracovani z povétreni spravce dle ¢lanku 29 Narizeni
GDPR.

Poskytovatel se zavazuje zachovavat 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 stran¢ smluvni pokutu ve vysi
0,1% z dluzné ¢astky za kazdy zapocaty den prodleni. Zaplacenim smluvni pokuty neni
dotéeno pravo na nahradu skutecné skody.

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

(1) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou hodinu
prodleni se zahajenim feSeni incidentu (prvotni reakce) po lhuté stanovené pro
incidenty kategorie A v ¢lanku 2.2. ReSeni incidentd PFilohy €. 1 této Smlouvy;

(i) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou hodinu
prodleni se zprovoznénim systému nahradnim zptisobem po lhité stanovené pro
incidenty kategorie A v ¢lanku 2.2. ReSeni incidentd PFilohy €. 1 této Smlouvy;

(ii1) ve vysi 500,- K¢ (slovy: pét set korun ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni
s uplnym odstranénim zavady po lhité stanovené pro incidenty kategorie A v
¢lanku 2.2. ReSeni incidentl Prilohy €. 1 této Smlouvy;

(iv) ve vysi 50,- K¢ (slovy: padesat korun ceskych) za kazdou zapocatou hodinu
prodleni se zahajenim feSeni incidentu po lhité stanovené pro incidenty kategorie
B a/nebo C v ¢lanku 2.2. Reseni incidentt PFilohy ¢&. 1 této Smlouvy;

(v) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni
s uplnym odstranénim zavady po lhité stanovené pro incidenty kategorie B a/nebo
C v ¢lanku 2.2. Reseni incidenti Prilohy €. 1 této Smlouvy;

Smluvni pokuty stanovené dle tohoto ¢l. 8 jsou splatné do tficeti (30) kalendainich dnt
ode dne doruc¢eni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni strang.

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

Doba trvani a moznost ukonceni Smlouvy

Tato Smlouva se uzavira na dobu urc¢itou: od 1.1.2024 do 31.12.2025.
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9.2  Tato Smlouva miZze byt pfed¢asn¢ ukoncena pouze na zékladé¢ dohody obou Smluvnich
stran, vypovédi, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran v souladu s touto Smlouvou.

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

9.4  Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v ptipadé, Ze Objednatel je
v prodleni s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delsi nez tricet (30)
kalendatnich dnti po splatnosti pfislusného danového dokladu a nezjednd népravu ani do
péti (5) kalendainich dnti od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k napravé.

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

9.6  Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani diivodu,
pficemz vypovédni lhiita v trvani tii (3) mésicti po€ind 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 diivodu,
pricemz vypovédni lhiita v trvani tii (3) mesicti po¢ina bézet prvnim dnem kalendainiho
mesice nasledujiciho po mésici, v némz byla Objednateli doruc¢ena pisemna vypoveéd’ této
Smlouvy.

9.8  Ukoncenim této Smlouvy nejsou dotCena ustanoveni tykajici se:

@) smluvnich pokut,

(i)  ochrany divérnych 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 ptipadé¢ prfedcasného ukonceni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na tthradu 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, povérenych pracovniki nebo statutarnich zastupct
Smluvnich stran:

(1) Opravnenyml osobaml Ob] ednatele j jsou:

= TE e”&»-u.ﬁr_h__ l:._l;l SRR
IR S

PR B ,»"‘Lf '-.-::!'::"".T\-?..’-\J bl
(ii) Opravnenyml osobaml Poskytovatele _]SOLI
GEE TR e
btk ae:g_af" ﬁi iw-q* T-.'.- ey “:m,_ms_’_':‘ o
S
ST R e
10.2 Opravnéné osoby, nejsou-li statutdrnim orgénem, nejsou opravneny ke zmeénam teto
Smlouvy, jejim doplikiim ani zruSeni, pokud se neprokdzou plnou moci udélenou jim
k tomu osobami opravnénymi jednat navenek za prisluSnou Smluvni stranu
v zalezitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou opravnény jednostranné zmeénit
opravnéné osoby, jsou vSak povinny takovou zménu druhé Smluvni stran€ bezodkladné
pisemné oznamit.

11 Zavéreéna ustanoveni

11.1 Tato smlouva, jakoz i prava a povinnosti vzniklé na zéklad¢ této smlouvy nebo v

souvislosti s ni, se fidi zakonem ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve znéni pozdéjsich
predpisi.
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11.3
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Strany se dohodly, ze kromé ptipadti upravenych v § 2913 odst. 2 obcanského zakoniku
zprosti smluvni stranu povinnosti k nadhradé Skody také mimotéadnd, neptfedvidatelna a
nepiekonatelna piekdzka vznikld nezavisle na jeji vali v dobé&, 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 zptisobeno prodlenim
druhé smluvni strany s plnénim jejich povinnosti.

Tato smlouva je vyhotovena v elektronickém origindle a podepsdna uznavanymi
elektronickymi podpisy. Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obou zicastnénych
stran a u€innosti dnem 1.1.2024.

Smluvni strany berou na védomi, Ze smlouva vyzaduje ke své ucinnosti uvetejnéni v
registru smluv podle zakona ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach uc¢innosti
nékterych smluv, uvetejiiovani téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smluv),
ve znéni pozdé&jsich piedpist, a prohlasuji, ze s timto uvefejnénim souhlasi. Za
ucelem splnéni povinnosti uvetejnéni této smlouvy se smluvni strany dohodly, Ze ji do
registru smluv zasle mésto Beroun neprodlené, nejdéle vSak do 15 kalendatrnich dni, po
jejim podpisu vSemi smluvnimi stranami.

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

Smluvni strany prohlasuji, ze skute¢nosti uvedené v této smlouvé, nepovazuji za
obchodni tajemstvi podle § 504 obcanského zakoniku a udé€luji svoleni k jejich uziti a
uvetejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich podminek.

Smluvni strany souhlasi s tim, aby na oficialnich webovych strankach mésta Beroun
(www.mesto-beroun.cz) byly uvetejnény veskeré faktury s financni ¢astkou nad 50 000,-
K¢ bez DPH, které budou na zékladé této smlouvy, vcetné jejich pfipadnych dodatkd,
vystaveny k tthradé méstu Beroun, a to bez ¢asového omezeni, s vyjimkou informaci,
které nelze poskytnout pfi postupu podle predpisit upravujicich svobodny pfistup k
informacim.

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

Tato smlouva je uzavirana na zékladé zmocnéni v ustanoveni ¢l. 16.3 Vnitini smérnice
pro zadavani vetejnych zakazek ¢. 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 pozdéjsich predpist, ze byly splnény vSechny
podminky podminujici platnost tohoto pravniho jednani.

11.10 Nedilnou soucasti 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 piecetly, Ze s jejim obsahem souhlasi a na

v

diikaz toho k ni pripojuji svoje podpisy.
dne elektronického podpisu v dne elektronického podpisu

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

: Digitalné podepsal
*RNDr. Sofa

- Chalupova

,.12 Datum: 2023.10.20
L E2) “.“._-. 13:33:50 +02'00'

. f'l"'
.:'-:

RNDr Sona Chalupova Ing. Miroslav Dvorak
starostka mésta jednatel
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Priloha ¢. 1
PODROBNA SPECIFIKACE A ROZSAH POSKYTOVANYCH SLUZEB

Predmétem plnéni smlouvy jsou nasledujici sluzby:

1. Udrzba (Maintenance)

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskava Objednatel narok na aktualni verze, veskera
zlepseni a dodatky k software (upgrade nebo update stavajicich modulll), vydané béhem obdobi
krytého poplatkem za maintenance. Sluzby jsou poskytovany trvale po dobu platnosti smlouvy podle
planu pieddvani novych verzi a dle dohody se Objednatelem.

Soucasti poskytnuti aktualnich verzi, upgrade a update neni jejich implementace u Objednatele ani
rozdilové Skoleni, pokud bude potteba s ohledem na rozsah zmén.

Vyse poplatku maintenance je odvozena od ceny licence software. Poplatek maintenance se mize
zvysit v nasledujicich ptfipadech:
* objednatel rozsiti (dokoupi) licenci k dal$im komponentam software PROXIO,

* v ramci plnéni této smlouvy dojde k implementaci funkcionality ptesahujici Objednatelem
zakoupenou licenci software. V takovém pfipad¢ 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 — piedani nové verze obsahujici pfirozeny vyvoj funkcionality a
technologicky vyvoj software iniciovany poskytovatelem i zakaznickou komunitou a vyvoj
software souvisejici s legislativni podporou CR.

* Poskytovani upgrade - preddni zasadn€ inovované verze software s vétSim mnozstvim novych
¢i rozsifenych funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vyssi vykonnost.

* Poskytovani update - pfedani opravného balicku k aktudlni verzi software PROXIO, ktery
zohlediuje vétSinou chyby nebo bezpe€nostni mezery, které u piedchazejici verze nebyly
znamé.

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

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

Maintenance je poskytovana v terminech urenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze
software), v pripadé dil¢i sluzby Legislativni servis vSak nejpozdé€ji k datu nabyti ucinnosti nové
pravni tpravy za predpokladu vydani provadécich predpist k této tiprave nejpozdéji 60 kalendainich
dnt pfed nabytim ucinnosti této nové pravni tpravy. V opac¢ném piipadé do 60 kalendainich dni od
vydani provadécich piedpisi k piislusné pravni aprave.
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2. Zakladni podpora
2.1. Helpdesk

Helpdesk je jedinym komunikaénim kandlem, vSechny servisni pozadavky budou vzneseny
prostfednictvim této sluzby. Na pozadavky vznesené jinou cestou, napt. telefonicky, nemusi byt ze
strany Poskytovatele 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 nepfietrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou ohlaSenych
vypadkll) a zajist'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 zplisobem 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: %} Fs.”"fh“&' ML 3 L
o Tel:FataiiiEnen *’43,:

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

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlaSenych pozadavki a stavu jejich feSeni a dale eviduje veskeré
servisni zasahy v produkénim prostredi systému Objednatele.

Kbvalita sluZeb a reporting

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba sluzby
Helpdesk nebo dle parametri sluzby 2.2 Reseni incidentii. Reakéni dobou se rozumi potvrzeni pfijeti
pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou niZe, lhiita pro reakci zaciné bézet
nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Meéfteni 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 pojmii

Zadavatel je opravnéna osoba urcena Objednatelem pro zadavani pozadavku pro feseni
Poskytovatelem. Piehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle
potieby.

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

Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi nepietrzitou pohotovost a pozadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-1i pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhita pro reakci
zacina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.
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Reakéni doba - reakce na zaloZeni pozadavku, v pracovnich minutach.

Evidence pozadavku:

Pozadavek je evidovany pozadavek Zadavatele, ktery od zalozeni do uzavieni nabyva nékolika stav:

Pozadavek prijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a pfifazen fesiteli,
ktery ho za¢ne fesit;
Pozadavek v ieSeni — na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
Pozadavek pozastaven — nabyvé dvou podstavi:
o c¢eka se na vyjadieni Zadavatele
o Ceka na dodavku tfeti strany,
Pozadavek vyiesen — feseni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
Pozadavek uzavien — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.

O zmeéné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce aplikace Helpdesk:

zalozeni pozadavku na zakladé pfimého zadani ptes 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 vyteseni pozadavku;

méfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Objednateli.

2.2. ReSeni incidentu

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produk¢nim provozu systému, piijaté
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 zayady
zptisobem (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 zdvady.

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 zdavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se systémem nebo
jeho ¢asti, ale 1ze pouzit alternativni postup.

Kategorie C - Stav neohroZujici funkcénost —jedna se o stav, kdy neni vazné omezena funk¢nost
systému nebo jeho ¢asti, nebo 1ze pouzit alternativni postup.
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SLA parametry jsou vztazeny k produktivnimu prostiedi. Pro jiné instance (testovaci, vyvojové,
migracni) nemaji jakoukoli zdvaznost.

V piipad€ neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokazat, ze na odstranéni
vady nepfetrzité pracuje.

Definice pojmu

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zptsobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-1i to mozné, zda se jedna ¢i nejedna o vadu systému,
s predpokladanou dobou potfebnou na vyieseni problému. Neni-li poskytovatel v tomto momenté
tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni ndhradnim zpiisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna prace se
systémem, neni vazné¢ omezena funkcnost informacniho systému nebo jeho Casti, systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR, ¢i lze 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 jakéakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, kterd neni soucasti standardni operace, a
ktera zptisobi nebo muze zpusobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se
nepovazuje planované pieruseni provozu.

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

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:

» se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostiedi a tento rozpor je
vuci uzivatelské dokumentaci systému,

* s funkcionalitou definovanou v implementacni smlouveé (jejich pfilohach), ptipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,

« s platnou legislativou CR k datu hl4$eni incidentu Objednatelem.

Stanoveni kategorie incidentu

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

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

Welky Stredni Maly  Dopad

Koncep¢éni pravidla pro urceni Naléhavosti
Naléhavost je uréena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidentt se stejnym dopadem se
muze naléhavost v rozdilném case jejich vyskytu vyrazné lisit.
Pro ucely poskytovani sluzeb jsou stanoveny tfi zakladni urovné Naléhavosti:
» Urgentni - zévazny incident, ktery zasadné ovliviiuje kliCovou funkci ¢i obecné méné
vyznamnou funkci v kliCovy okamzik (napf. finanéni uzavérka). Objednatel vyzaduje
okamzitou reakci vSech zucastnénych slozek.

*  Normadlni — naléhavost feSeni projevi incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele
standardni.
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*  Nizkd — naléhavost feSeni projevi incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele nizka.

Koncep¢ni pravidla pro urceni Dopadu na Objednatele

Uroveii dopadu je stanovena na zakladé incidentem dotéené funkcionality. Pro uéely poskytovéani
sluzeb jsou stanoveny tfi urovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly dopad. Vlastni Groven
dopadu z dotcené funkcionality je nasledujici:

* Velky dopad — incidentem je ohrozen provoz a zaroven klicové funkce systému PROXIO.
Incident tedy zptisobuje ve svych dasledcich Objednateli velké finan¢ni nebo jiné skody a ptimo
ohrozuje klicové aktivity Objednatele.

»  Stiedni dopad — incident zpisobuje, Ze systém PROXIO neni pouzitelny ve svych zakladnich
funkcich nebo se vyskytuje funkéni zavada znemoziujici Cinnost systému. Tento stav mize
ohrozit bézny provoz Objednatele, piipadné mize zplsobit vétsi financni nebo jiné skody. Jako
Stfedni Dopad je nutno kvalifikovat i situaci, kdy je zasazeno vice nez 20% uzivatell v ustfedi
Objednatele nebo je plosné zasaZena jedna (1) pobocka Objednatele nebo je zasazeno vice nez
10% vSech uzivateli Objednatele.

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

Postup pii FeSeni incidentii/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
funkcnost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize pozadavek ohlési jina
nez opravnéna osoba Objednatele.

Poskytovatel zahdji 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 priibézné informuje Objednatele o tom, jakym zpisobem pozadavek fesi, o
predpokladané dob¢ potiebné na vyfeSeni problému, ptipadné o pozadavcich na soucinnost,
* pozadavek bude vytizen bez dalSich nakladd pro Objednatele (zdarma),
* po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk pievzeti opravy — ukonceni hlaseni,

* jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v prubéhu feSeni vyhodnoceno, ze se nejedna o vadu,
postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

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

» Poskytovatel sd¢li Objednateli, ze se nejedna o vadu s odivodnénim a zastavi prace na feseni
pozadavku,

* Objednatel na zaklad¢é reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaseni ukonéi, nebo pozaduje
pokraovani feSeni pozadavku, tzn. pivodni reklamaéni pozadavek uzavie a vytvoii novy
zménovy pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

» Poskytovatel je opravnen a soucasn¢ povinen pokracovat v feseni pozadavku jen pokud dostane
od Objednatele pokyn k realizaci,

» jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vytizen bud’ v rdmci Cerpani
sluzeb ,,Rozsitené podpory*, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny jako zvlastni pozadavek
Objednatele,

* kdyz Objednatel kdykoliv v priubéhu feseni pozadavku zrusi (zpravou na Helpdesk) sviij pokyn
k feSeni, bude Poskytovatelem uctovana cena za dosud vykonané prace pii feSeni pozadavku,

* jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v prub&hu feSeni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu, bude
pozadavek vyfizen bez nakladi pro Objednatele (zdarma).
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Kvalita sluZeb a reporting

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

Reporting obsahuje:
* Pocet incidentd za mésic
* Pocet incidentil za mésic dle funk¢nich celk a kategorii incidentt
* Piehled incidentd a zpUsob jejich vyfeseni (plné vyfeseni, nahradni feseni)
* Report dodrzeni parametrii incidentti

Omezeni sluzby

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

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapocitavad Cas, kdy Objednatel feSil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladi nebo soucinnosti.

V pfipadg, Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyteseni prictena k
dob¢, po kterou byl pozadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné
vyreSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi neuplném zadani pozadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni feSeni pozadavku) za¢ina pocitat
znovu po kazdém upfesnéni Objednatelem.

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

» chybami HW (pocitace a sitové prostiedky, napt. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady médii
apod.),

* nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

* neodbornym zasahem do instalace ¢i nastaveni parametri software v¢. chybnym
konfigurovanim ptistupovych prav,

* chybnym nakonfigurovanim operac¢niho systému ¢i databaze ¢i poruSenim jeho funkénosti,

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

Ditivody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

*  Objednatel uziva software v rozporu se vSeobecnymi licen¢nimi podminkami,

» pozadavek neni dostatecné konkrétni a objektivni,

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

» teSeni pozadavku je v kompetenci kli¢ového uzivatele Objednatele,

» pozadavek se netyka produkéniho prostfedi Objednatele.
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3. Rozsifena podpora

Jedna se o sluzby typu NEREKLAMACE vedouci k tpravé nebo doplnéni standardni funk¢énosti

systému PROXIO, popf. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuziti. Realizace rozsifené podpory probiha

formou nasledujicich sluzeb:

« Reseni servisnich pozadavkil (zménovy/rozvojovy pozadavek) - piedmétem jsou Upravy nebo
doplnéni standardni funkcnosti systému s cilem vytvorit tak podminky pro jeho efektivnéjsi
vyuzivani. Jedna se o analytické, konzultani a programatorské sluzby spojené s rozvojem
systémi v¢. integracnich vazeb.

* Provozni kontrola systému - poskytovatel provadi na vyzadani inspekci a udrzbu systému z
divoda prevence a optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi software
Objednatele. Poskytovatel dale vzdalenym piistupem na zaklad¢é dohody s Objednatelem sleduje
chod systému a ptipadné provadi potiebné zasahy.

* Implementace novych verzi produktu - poskytovatel bude zabezpecovat implementaci upgrade
a update softwarovych komponent do prostfedi Objednatele. Nové verze systému jsou
poskytnuty ve stejném rozsahu a pro stejny zptsob uziti jako ptivodné implementovany systém.

* Poskytovani konzultaci - naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivatelim systému
v pozadovaném rozsahu a Urovni znalosti s cilem zkvalitiiovat vyuzivani systému pracovniky
Objednatele.

» Poskytovani skoleni - cilem sluzby je zajist'ovat Skoleni pracovnik Objednatele (individualni,
hromadnd) v poZzadovaném rozsahu a urovni znalosti.

* Metodickd podpora - v ramci této sluzby poskytovatel zajistuje metodickou podporu
pracovnikim Objednatele (uzivatelim) v pozadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani
navrhil pracovnich postupi pro spravné a efektivni vyuzivani systému.

«  Rizeni projektu - v ramci této sluzby jsou poskytovany &innosti spojené s vedenim projektu
udrzby a podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpecované
projektovym vedoucim Poskytovatele pii poskytovani sluzeb a na jednanich u Objednatele.

* Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti - Poskytovatel bude Objednateli poskytovat soucinnost
v oblastech feseni systémovych problémi, implementace systému tietich stran a spoluprace pii
tvorbé koncepce IS.

Rozsah a parametry sluzeb

Sluzby rozsitené podpory budou poskytovany v celkovém rozsahu 28 ¢lovékodnii (224 hod.) ro¢né.
Rozsitena podpora je poskytovana v pracovni dny v pracovni dobé: 8:00 - 17:00 hod. Pracovnim
dnem nejsou soboty, ned¢€le a statni svatky.

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

Potfebné prace si Objednatel vyZzada minimalné s pfedstihem dvou tydnti. Bude-li se jednat o prace
v rozsahu vétSim nez 5 pracovnich dni, 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 rozsifené
podpory budou evidovany ve vykazu poskytnutych sluzeb (protokol o pievzeti plnéni) tak, Ze bude
ziejmé, kterého pracovnika Poskytovatele se prace tyka a pocet ¢asovych jednotek provedené prace.
Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel piedkladat ke schvaleni (podpisu) vzdy
nejpozdéji do 5 pracovnich dnti po skonceni daného kalendainiho obdobi, za které je vypracovan.
V ptipadé€, Ze Objednatel bezdlivodné nepodepise protokol o pievzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné
divod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 kalendarnich dnti ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve,
ma se za to, Ze protokol byl podepsan v den nésledujici po marném uplynuti této lhity.
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PODMINKY A PREDPOKLADY POSKYTOVANI SLUZEB PROVOZNi PODPORY

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

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

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

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

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

Objednatel bude udrzovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo mozné testovat
funk¢nost aplikacniho SW pred nasazenim do produktivniho provozu (infrastruktura i aktudlni
datovy obsah testovaciho systému je adekvatni k produktivnimu systému).

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

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

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

Sluzbu Helpdesk mohou vyuzivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. Pozadavek musi byt
zadan nebo verifikovan odpoveédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho mozné finan¢ni
disledky a povahu ptfipadné "budouci" objednavky. Seznam opravnénych osob predava
Objednatel Poskytovateli dle potieby pii jeho zméng.

Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani pozadavkt do systému Helpdesk musi byt pred
dnem nabyti G¢innosti této smlouvy tadné vyskolen a registrovan v systému Poskytovatele.
O zpusobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas Objednatele
s pfenesenim odpovednosti za zadané pozadavky na odpovédného pracovnika.

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 pozadavkd a piedlozit Objednateli k thradé. Vykaz takto
zadanych pozadavkl bude poskytovatel predavat Objednateli mésicné.

Objednatel zodpovida za jednoznacné a presné zadani servisniho pozadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani predkladanych navrhii feSeni a schvalovani jejich realizace v souladu
s pozadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménach vcetné predani kompletni
dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele prostfednictvim sluzby Helpdesk.

V piipadé pozadavkl na vyvoj iniciovany Objednatelem zabezpeci Objednatel bezodkladné
posuzovani realizovanych zmén a schvalovani jejich realizace.

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

Ptipadné pfipominky k navrhiim feSeni a jeho vysledkim musi byt konkrétni a v souladu s
odsouhlasenym zplsobem feseni.
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17.

18.

19.

20.

Zmeénu kategorie pozadavku je opravnén provést odpoveédny pracovnik Poskytovatele
v pripad¢, kdy charakter pozadavku neodpovida zadané kategorii.

Objednatel zajisti dostupnost prostiedkd IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury a ovéteni
funkcnosti systémovych SW serverd musi predchazet zadani kazdého pozadavku.

O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostatecném predstihu. O
naplanovanych odstavkach bude Objednatel potfizovat zdznam do Helpdesku Poskytovatele s
uvedenim zacatku a konce odstavky.

Pozadavek predavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:
e Oznaceni aplikace a jeji verze

e Oblast, které se pozadavek tyka (prostfednictvim ciselniku), vCetné specifikace
dotcené agendy

e Jméno spravce agendy - kli¢ového uzivatele

e Jméno uzivatele, u kterého pozadavek vznikl, popis prav uzivatele k ptislusné oblasti
v dobé vyskytu problému

e Popis pozadavku (vystizn€é, jednoznacn€) vcetné jednotlivych krokl v aplikaci,
vedoucich k chyb¢, doplnény o tyto udaje:
e Datum a ¢as vzniku problému, je-li toto relevantni vii¢i pozadavku
o Kilicové identifikatory predmétu problému:
e Jednoznaény identifikator zaznamu

Popis vstupnich parametrt

Popis vstupnich dat a jejich povahy
e migrovand data
e aktualizovana z referencnich zdroji
e pofizend ruéné
e ztotoznéna ¢i neztotoznéna
o viceCetny vyskyt
o specificka data (technicky uzivatel, neznamy subjekt, ...)
o Popis ocekavaného vysledku a vystupu
o Popis skute¢ného vysledku a vystupu
e Popis realizovanych krokt, véetné predpokladanych
e Popis kritického kroku s vyskytem problému a zptsob jeho projevu
e Formou pfilohy sejmutd obrazovka s podrobnym chybovym hlasenim ¢i
oznacenym projevem chyby
e Stanoveni externiho diivodu, resp. limitniho terminu (napf. mimofadna inventarizace,
interni statistika, mimotradna zavérka, ...), vedouci k urceni kategorie vady
e Uvedeni ¢asti dokumentace, se kterou je pozadavek v rozporu (Smlouva o dilo, Cilovy
koncept, prirucka, pravni norma)
e Stanoveni kategorie pozadavku, resp. vady Dila.

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

22. Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem ptedlozen formalné a vécné
spravné s presnym a konkrétnim uvedenim diivodu reklamace, véetné vSech podkladi
pottebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE.
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Priloha ¢. 2

CENA ZA UDRZBU A PROVOZNi PODPORU
Podrobné ¢lenéni ceny Udrzby, Zakladni podpory a Rozsifené podpory

Sluzba

Cena za
étvrtleti

Cena za 1 rok

Udrizba (maintenance)

Poskytovani aktualnich verzi

Poskytovani upgrade

Poskytovani update

20 500,00

Legislativni servis

82 000,00

Ziakladni podpora (sluzby poskytované pausaln¢)

Helpdesk

Reseni incidentd

87 500,00

350 000,00

Rozsiiena podpora (sluzby poskytované nad ramec zékladni podpory) 28

¢lovékodnu/rok

Reseni servisnich pozadavkl (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani Skoleni

98 000,00

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

392 000,00

Celkem bez DPH

206 000,00

824 000,00

DPH 21% (K¢)

43 260,00

173 040,00

Celkem vé. DPH

249 260,00

997 040,00

Sluzby Rozsitené podpory budou Cerpany na zékladé vyzadani Objednatelem prostfednictvim
sluzby Helpdesk, které je obéma stranami obecné¢ chapano jako objednavka a uhrazeny dle ¢lanku
4.3 a to v rozsahu dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem za téchto podminek:

Sazba K¢/hod. vykonu na misté

1750,- K¢/hod. bez DPH

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

1200,- K& bez DPH
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