Smlouva o poskytovani idrzby a podpory systému
PROXIO

Smluvni strany

mésto Sckolov

se sidlem: Rokycanova 1929, 356 01 Sokolov,
zastoupené: starostkou Renatou Oulehlovou,
1CO: 00259586,

DIC: CZ00259586,

bankovni spojeni: Komeréni banka, a. s.,

¢.u: 521391/0100,

(dale jen “objednatel”)
a

Marbes s.r.o.

se sidlem: Brojova 2113/16, 326 00 Plzen,
zastoupena: Ing. Miroslavem Dvotékem, jednatelem,
ICO: 29108373,

DIC: CZ29108373,

bankovni spojeni: CSOB,

c.u: 292784491/0300,

zapsana v obchodnim rejstitku vedeném krajskym soudem v Plzni, oddil C, vlozka 25285,
(déle jen "poskytovatel”)

uzaviraji niZze uvedeného dne ve smyslu § 1746 odst. 2 a § 2586 a nasl. zak. &. 89/2012 Sb., ob&ansky
zakonik, ve znéni pozde€jSich predpist, (dale jen ,,obCansky zakonik*“) a v navaznosti na zakon
¢€.134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakdzek, ve znéni pozdéjsich pfedpist, tuto smlouvu:

L1
Uvodni ustanoveni

1. Tato smlouva se uzavird na zaklad¢ vysledki zadavaciho fizeni na zadani podlimitni vefejné
zakazky s nazvem ,.Poimpletemtani podpora systému Proxio“ (dile jen ,,Vefejna zakazka®) v
souladu se zadavaci dokumentaci na zaddni Vefejné zakazky ze dne 22.11. 2020 (déle jen
~Zadavaci dokumentace®).

2. Poskytovatel prohladuje, Ze se sezndmil se viemi podklady, které byly soudasti Zadavaci
dokumentace, a které uruji pfedmét smlouvy, a Ze spliiuje veskeré podminky a pozadavky podle
Zadavaci dokumentace a této smlouvy, je dostatené odborné zplsobily k plnéni jejiho pfedmaétu,
tj. je odbornikem ve smyslu § 2950 obdanského zdkoniku, pokud jde o pfedmét smlouvy, a je
opravnén ji uzavfit a fadné plnit zavazky v ni obsaZené a k okamziku uzav¥eni této smlouvy nebyl
na jeho majetek prohléSen konkurs, nedoSlo k jeho zamitnuti pro nedostatek majetku ani k
zamitnuti insolvenéniho navrhu proto, Ze jeho majetek nepostaoval k uhradé naklad(
insolvenéniho tizeni, neni v likvidaci a nema dafiové nedoplatky na tizemi Ceské republiky ani v
zemi sidla nebo mista podnikéni &i bydlisté. Dale prohladuje, Ze jsou mu znamy veSkeré technické,
kvalitativni a jiné podminky nezbytné k realizaci pfedmétu smlouvy a Ze ma fadné vybaveni,
disponuje takovymi kapacitami a odbornymi znalostmi, schopnostmi a zkuSenostmi, které jsou
k fadnému a v€asnému plnéni pfedmétu smlouvy nezbytné.

ClL2
Predmét smlouvy

1. Objednatel je vlastnikem licenci k softwaru, jehoZ specifikace je uvedena v pfiloze €. 1 k této
smlouvé (déle jen ,,Software®).

2. Poskytovatel se zavazuje za podminek stanovenych v této smlouvé poskytovat objednateli na
vlastni ndklad a nebezpeti sluzby ddrzby (maintenance) Software a jeho provozni podpory (déle
jen "Sluzby"). Sluzby zahrnuji:




a) udrzbu (maintenance) Software, zahrnujici sluzby
i.  poskytovani aktudlnich verz jednotlivych komponenti Software,
ii.  poskytovani upgrade,
ili.  poskytovani update,
iv.  legislativni servis,
b) zakladni podporu Software, zahrnujici sluzby
i.  Helpdesk,
ii.  feSeni incidentt,
c) rozsifenou podporu Software, zahrnujici sluzby
i.  feSeni servisnich poZzadavki, pfiemz servisnim pozadavkem se rozumi zmeénovy nebo
rozvojovy poZzadavek,
ii.  provozni kontrola systému,
iii.  implementace novych verzi jednotlivych komponentl Software,
iv.  poskytovani konzultaci,
v.  poskytovani $koleni,
vi.  vzdalena podpora,
ptiCemz podrobné vymezeni Sluzeb, zplsob a podminky jejich poskytovani jsou uvedeny
zejména v piiloze ¢. 1 k této smlouve.

Rozsifenou podporu podle odstavee 2 pism. ¢) tohoto ¢lanku se poskytovatel zavazuje poskytovat
v rozsahu 144 hodin (18 ¢lovékodnil) v kalendafnim roce (déle jen ,,garantované hodiny*), a to za
cenu podle ¢l. 5 odst. 1 pism. ¢) této smlouvy. V pfipadé, ze poskytovatel neposkytne objednateli
roz§ifenou podporu v kalendainim roce v rozsahu garantovanych hodin, tj. objednatel nevycerpa
cely rozsah garantovanych hodin, rozSifuji se o nevylerpanou <&ast garantovanych hodin
garantované hodiny v nasledujicim kalendéfnim roce (dale jen ,pfevedené garantované hodiny*)
s tim, Ze toto rozSifeni nema vliv na cenu Sluzeb, pfevedené garantované hodiny lze vyuZit jen
v tomto kalendainim roce (nelze je pfevadet opakovane) a Cerpaji se pfednostné.

Na zakladé zvlaStni objedndvky je poskytovatel povinen poskytovat objednateli roz§ifenou
podporu v rozsahu podle odstavce 2 pism. ¢) tohoto ¢lanku nad rdmec garantovanych hodin (déle
také jen ,roz§ifena podpora nad ramec garantovanych hodin®), a to za cenu podle ¢l. 5 odst. 1
pism. d) této smlouvy.

Sluzby bude poskytovatel poskytovat v rozsahu, zpsobem a v jakosti stanovené:

a) touto smlouvou,

b) Zadavaci dokumentaci,

¢) pokyny objednatele,

d) obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy, normami, zvyklostmi v pfisluiné oblasti a veSkerymi
podklady pfedanymi objednatelem poskytovateli podle této smlouvy a pfipadnymi pozdéjsimi
zmé&nami shora uvedené dokumentace, které byly vyvolany potfebami zjist€énymi v prib&hu
plnéni této smlouvy nebo okolnostmi smluvnimi stranami nepfedvidanymi, rozhodnutimi,
resp. vyjadienimi vefejnopravnich orgdnil s tim, Ze objednatel je opravnén upravit zplisob
provadéni pfedmétu smlouvy,

ptiCemz plati, Zze v pfipad€ rozpori mezi podklady podle pism. a) az d) se pfednostné pouZije
ustanoven{ podkladu podle vy3e uvedeného potadi sestupné [nejvyssi vahu ma tato smlouva].

Objednatel se zavazuje zaplatit poskytovateli za fadn€ poskytnuté Sluzby cenu ve vysi a za
podminek sjednanych déle v této smlouvé.

Objednatel prohlasuje, Ze je mu zndmo, Ze jim pouZivana verze software MS Dynamics NAV ¢.
5.0 Service Pack 1 ztratila podporu vyrobce spolenosti Microsoft Corporation dne 11. 4. 2017.
Podle dohody smluvnich stran proto nejsou pfedmétem této smlouvy dodavky SluZeb, pokud
jejich poskytnuti znemozfiuje nebo nepfiméfené znesnadriuje fakt, Ze tento software jiZ ztratil
podporu vyrobce, to viak pouze v pfipadé, Ze vyhradu o tom, ze jeho plnéni znemozZiuje &i
vyrazné znesnadfiuje ztrata podpory ze stran Microsoft podle pfedchozi véty, pisemné oznami
objednateli bez zbyte¢ného odkladu od dorudeni pozadavku na provedeni konkrétni Sluzby od
objednatele, nejpozdéji vSak do uplynuti lhity pro plnéni konkrétni ¢asti Sluzby podle této



smlouvy. V pfipadé€, Ze v budoucnu dojde k pfechodu objednatele (nasazeni v jeho provozu) verze

ustanoveni (odst. 7) nadale neuplatni.
Cl.3
Doba trvani smlouvy a misto pInéni
Tato smlouva se uzavira na dobu neur¢itou s Ginnosti od 1. 1. 2021.
Mistem plnéni (poskytovani SluZeb) je sidlo objednatele. Pokud to povaha plnéni (konkrétni
sluzby) umoZziuje, je poskytovatel opravnén poskytovat SluZby také vzdalenym piistupem.
Sidlem objednatele se pro potieby poskytovani SluZeb rozumi:

a) budova €. p. 1929 v k. 4. Sokolov,
b) budova €. p. 1275 v k. 0. Sokolov.

Cl. 4
Terminy plnéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli Sluzby po celou dobu G¢innosti této smlouvy, a
to v terminech uvedenych v této smlouvé nebo stanovenym postupem v ni stanoveném.

Termin poskytovani SluZeb, resp. jednotlivé sluzby se prodluzuje o dobu:

a) po kterou byl objednatel v prodleni s fAdnym poskytnutim nezbytné sou€innosti poskytovateli;
b) po kterou trvala prekdzka vznikla v ddsledku vy$Si moci, ktera objektivné znemoZnila
poskytovateli fadné poskytnout sluzbu (plnit).

Objednatel si vyhrazuje pravo omezit rozsah pfedmétu smlouvy, resp. rozsah Sluzeb. Toto pravo
objednatel realizuje tak, Ze oznédmi poskytovateli pisemné, Ze nema zdjem vyuZivat nadale sluzbu
udrzby (maintenance) podle ¢l. 2 odst. 2 pism. a) této smlouvy v rozsahu konkrétné vymezeného
komponentu (modulu) Software podle pfilohy €. 1 k této smlouvé. Na zdkladé tohoto oznameni
pfestane poskytovatel tuto sluzbu poskytovat k poslednimu dni tfetiho kalendainiho mésice
nasledujiciho po dorueni oznameni a v pfipadé komponentu MS Dynamics NAV uplynutim
jednoho roku od doruceni oznameni. Od tohoto okamZiku se zaroveni sniZi cena za sluZbu podle ¢l.
2 odst. 1 pism. a) této smlouvy o Eastku uvedenou v pfiloze €. 1 k této smlouvé, vztahujici se ke
komponentu (modulu) Software, o jehoZ GdrZzbu (maintenance) nema objednatel zjem.

CL5
Cena a platebni podminky

Smluvni strany se dohodly na cené za poskytovani Sluzeb takto:
a) cena za UdrZzbu (maintenance) podle €l. 2 odst. 2 pism. a) smlouvy €ini:

Cena za ctvrtleti v K¢ bez 142 020,-
DPH

Cena za rok v K¢ bez DPH 568 080,-
b) cena za zdkladni podporu podle ¢l. 2 odst. 2 pism. b) smlouvy &ini:

Cena za &tvrtleti v K¢ bez 62 817,50
DPH

Cena za rok v K¢ bez DPH 251 270,-

c) cena za roz§ifenou podporu podle ¢&l. 2 odst. 2 pism. ¢) smlouvy €ini:
Cena za mésic v K¢ bez DPH | 19 200,-
Cena za rok v K¢ bez DPH 230 400,-

d) cena za roz8ifenou podporu podle ¢l. 2 odst. 2 pism. ¢) smlouvy na ramec garantovanych
hodin €ini:




10.

Cena za hodinu v K¢ bez 1 600,-

DPH

K cené podle pfedchoziho odstavce bude pfipoctena DPH ve vysi podle pfisluSného obecné
zavazného pravniho pfedpisu, vznikne-li povinnost k jeji thradé.

Ceny Sluzeb podle odstavce 1 jsou z&vazné, kone¢né, nejvySe piipustné a obsahuji veSkeré
naklady poskytovatele na poskytovani SluZeb v¢. cestovnich nakladi a mohou byt prekroCeny
pouze v piipadé zmény DPH, a to nejvyse o ¢astku odpovidajici pfisluSné zméné.

Cenu za sluzby podle ¢lanku 2 odst. 2 pism. a) a b) bude objednatel hradit na zéklad¢ danového
dokladu (déle jen ,faktura®) vystaveného poskytovatelem za kazdé kalendaini Ctvrtleti zpétné, v
ném?z byly sluzby poskytnuty, a to pfevodem na tG€et poskytovatele.

Cenu za sluzby dle ¢l. 2 odst. 2 pism. ¢) bude objednatel hradit mé&si¢né zpétné, a to na zékladé
faktury vystavené poskytovatelem vzdy po uplynuti pfisluSného kalendainiho mésice, v némz byly
sluZby poskytnuty, a to pfevodem na ucet poskytovatele.

Faktury vystavené poskytovatelem podle této smlouvy musi vedle naleZitosti fAdného datiového
dokladu, stanovenych prdvnimi pfedpisy, obsahovat rovnéZz ¢&islo této smlouvy a popis
poskytnutého plnéni (sluzby). Souéasti faktury vztahujici se ke sluzbam dle ¢lanku €1. 2 odst. 2
pism. ¢) této smlouvy musi byt fadné a uplné€ vypinény vykaz poskytnutych sluZeb, jehoZ formulaf
je uveden v piiloze €. 2 k této smlouvé, odsouhlaseny objednatelem.

Splatnost faktur se sjednavd v délce tficet (30) kalendainich dnli ode dne doruceni faktury
objednateli. Za den Ghrady fakturované ¢astky se povazuje den jejiho odepsani z U€tu objednatele
ve prospéch uctu poskytovatele.

Faktury vystavené poskytovatelem podle této smlouvy je poskytovatel povinen v jednom
vyhotoveni zasilat objednateli doporucené prostfednictvim poskytovatele poStovnich sluzeb nebo
do datové schranky objednatele.

Nebude-li faktura vystavend poskytovatelem spliiovat néleZitosti stanovené touto smlouvou nebo
bude-li mit jiné zavady v obsahu, je objednatel opravnén ji ve lhiité jeji splatnosti poskytovateli
vratit a poskytovatel je povinen vystavit fakturu opravenou ¢i doplnénou. V piipadé vraceni
faktury poskytovateli se Ihiita jejf splatnosti pferuduje a nové lhlita splatnosti po¢ina béZet od
pocatku dnem nasledujicim po dni, kdy byla opravené ¢&i doplnénéd faktury spliivyjici vechny
naleZitosti doru¢ena objednateli.

Smluvni strany se dohodly, ze poskytovatel je opravnén upravit vysi ceny Sluzeb bez dohody
smluvnich stran v zavislosti na vy$i inflace za pfedchozi kalendafni rok za té€chto podminek:

a) cena SluZzeb se zvy$i o tfedné stanovenou miru inflace, pfi¢emz inflaci se rozumi meziro¢ni
inflace méfend vzristem Uhrnného indexu spotiebitelskych cen, vyhlasovanou Ceskym
statistickym ufadem za pfedchozi kalendafni rok;

b) poskytovatel je oprdvnén zvySit cenu Sluzeb z divodu inflace za pfedesly rok vidy s
ucinnosti od 1. 4. kazdého kalendainiho roku, pocinaje 1. 4. 2025

¢) poskytovatel je povinen zvyseni ceny sluZeb z diivodu inflace objednateli pisemné oznamit,
pfi¢emz oznamenf o zvyseni ceny SluZeb budou tvofit nedilnou souéést této smlouvy.,

Cl 6
Podminky poskytovani sluzeb
O poskytnuti SluZeb, vymezenych v ¢l. 2 této smlouvy, vyjma sluzby Helpdesk se pofizuje
akcepta¢ni protokol, ktery musi obsahovat zejména oznaceni objednatele a poskytovatele,
popis poskytnutych sluzeb, vycet provedenych praci ¢i ¢innosti, dobu poskytovani sluzby
(¢asovy rozsah). Akceptaéni protokol zpracovava a predklada objednateli poskytovatel.

Objednatel je povinen do dvaceti (20) pracovnich dnll od doruceni akceptaéniho protokolu



(8]

poskytovateli oznamit, Ze

a) poskytnuté sluzby akceptuje bez vyhrad, tj., Ze poskytnuté sluzby nevykazuji vady ani
nedodélky; vtomto ptipadé akceptaéni protokol svymi podpisy potvrdi opravnéni zastupci
obou smluvnich stran;

b) poskytnuté sluzby akceptuje s vyhradami, tj., poskytnuté sluzby vykazuji vady &i nedodélky,
které nebrani dalsfmu uZivani Software & jeho &asti; vtomto pfipadé objednatel
v akceptatnim protokolu uvede seznam vad a nedod&lki a popis toho, jak se projevuji, a
zdvazny termin jejich odstranéni, stanoveny po dohodé s poskytovatelem. Akceptacni protokol
svymi podpisy potvrdi oprévnéni zastupei obou smluvnich stran; anebo Ze

¢) poskymuté sluzby neakceptuje, tj., Ze poskytnuté sluzby vykazuji takové vady & nedodélky,
které brani dalSimu uZivani Software &i jeho &ésti nebo jeho fadnému provozu; v tomto
pfipadé objednatel v akceptaénim protokolu uvede seznam vad a nedodélki a popis toho, jak
se projevuji, a zAvazny termin jejich odstrangni, stanoveny po dohodg s poskytovatelem.
Akceptaéni protokol svymi podpisy potvrdi opravnéni zistupci obou smluvnich stran. Po
odstranéni vad ¢&i nedodélkl se postup akceptace podle tohoto &lanku opakuje.

Pro pfipad, Zze se smluvni strany nedohodnou na terminu odstranéni vad &i nedodélkG podle
odstavce 2 pism. b) a ¢) nebo neni-li vtéto smlouvé stanoveno jinak, sjednavaji, Ze pfiméfeny
termin pro odstranéni vad je:

a) 7 dmi v pfipadé vad ¢i nedodélkl ve smyslu odstavee 2 pism. b);
b) 21 dnfl v pfipad€ vad &i nedodélki ve smyslu odstavee 2 pism. c).
Neni-li v této smlouvé stanoveno jinak, rozumi se

a) reakéni dobou doba, vniz je poskytovatel povinen pfijmout poZadavek & objednavku
objednatele na poskytnuti Stuzeb prostfednictvim systému Helpdesk.

b) provozni dobou doba, vniZ poskytovatel poskytuje Sluzby (jednotlivé sluzby pedle
katalogovych listft),

¢} pracovni dobou doba, ve které poskytovatel drZi nepfetrZitou pohotovost, v niZ garantuje
reakei na poZadavek poskytovatele.

Nepotvrdi-1i poskytovatel pfijeti pozadavku &1 objednavky podle predchoziho odstavce v reakéni
dobé&, ma se zato, Ze poZadavek €i objednavka je piijata uplynutim reakéni doby.
CL7

o

Poskytovini sluZeb roziifené podpory

Jednotlivé sluzby v ramei roziifené podpory podle €l. 2 odst. 2 pism. ¢) této smlouvy poskytovatel
objednateli poskytuje na zakladé objedndvky uéinéné prostfednictvim systému Helpdesk [El. 2
odst. 2 pism. b) bod i}].

Objednavka podle predchoziho odstavee musi obsahovat zejména poZadovany rozsah a specifikaci
objednavanych sluZeb, termin a misto poskytnuti objednavanyeh sluZeb a podet hodin potiebnych
pro realizaci objednavanych sluZeb, dohodnuty pfedem s poskytovatelem. Objednatel je opravnén
upfesnit poZzadovany obsah a rozsah objednavanych sluZeb aZ do okamZiku doruceni potvrzeni
poskytovatele o piijeti objednavky. Poskytovatel je povinen potvrdit pfijeti objednavky v systému
Helpdesk v reakéni dobg, uvedené v katalogovém listu pFisluSné sluzby.

Objednavku roziifené podpory nad rdmec garantovanych hodin &ini objednatel u poskytovatele
v elektronické podob& e-mailem odeslanym na e-mailovou adresu poskytovatele

] pfiCemZ objednadvka musi obsahovat zejména vymezeni pozZadovanych
sluZeb (viz katalogové listy) a termin jejich poskytnuii. Poskytovatel je povinen obdrZeni
objednavky potvrdit odpovédi na e-mail podle pfedchozi véty vreakéni dob&, uvedené
v katalogovém listu pfisluiné sluzby, kterd zafind béZet odesldnim objednavky (e-mailu).
V ostatnim se poskytovani rozsifené podpory nad ramec garantovanych sluzeb fidi podminkami
vztahujicimi se k poskytovani roz§ifené podpory v ramei garantovanych hodin.

Pfed u€inénim objednavky rozsifené podpory nad ramec garantovanych hodin pedle p¥edchoziho



odstavce smluvni strany dohodnou piedmét této podpory, jeji obsah, rozsah a termin jejiho
poskytnuti.

Zménu e-mailové adresy pro zasilani objednéavek rozsifené podpory nad ramec garantovanych
hodin je poskytovatel povinen ozndmit objednateli pisemné nejméné 5 pracovnich dnl piedem.

Cl. 8
Prava a povinnosti objednatele

Objednatel je povinen vytvofit poskytovateli fadné podminky pro poskytovani SluZeb a
poskytovat mu po dobu trvani této smlouvy nezbytnou soucinnost, pokud si tuto soudinnost
poskytovatel divodné vyZzada pisemnym pozadavkem. Pozadavek musi byt objednateli predlozen
v takovém piedstihu, aby bylo zejména s ohledem na pracovni dobu objednatele a rozsah
poZadované souéinnosti moZné souéinnost fadné poskytnout.

Objednatel se zavazuje umoZnit poskytovateli, resp. jeho oprdvnénym zameéstnanciim ¢i
poskytovatelem povéfenym tfetim osobam, ptistup do mist, kde se vypocetni technika se
Software nachdzi, a to v pracovni dobé objednatele a na zékladé pfedchozi dohody s nim.
V pfipadg, Ze se bude jednat o havarijni stav, umoZni objednatel poskytovateli, resp. jeho
opravnénym zaméstnanclim ¢&i poskytovatelem povéfenym tfetim osobam, do té€chto mist pfistup
i v jinou dohodnutou dobu.

Objednatel oznami poskytovateli do péti (5) pracovnich dnii o G€innosti této smlouvy jména osob
a jejich kontaktni uidaje, které jsou opravnény za négj &init objednavky Sluzeb a poZadavky na né.
Kazdou zménu t€chto osob je objednatel povinen poskytovateli oznamit bez zbyte&ného odkladu
poté, co k ni dojde.

CLo
Préva a povinnosti poskytovatele
Poskytovatel je pfi poskytovani Sluzeb vazén ptikazy objednatele.
Poskytovatel je povinen:

a) poskytovat Sluzby s odbornou pééi, v rozsahu, kvalité a terminech podle této smlouvy

b) na Zadost objednatele spolupracovat a poskytovat potfebnou souinnost pfipadnym dal$im
smluvnim partneriim objednatele anebo jinym osobdm v souvislosti s realizaci této smlouvy
anebo jinych smluvnich vztahii objednatele, pokud tato realizace souvisi nebo miiZe souviset s
provozem SluZeb,

¢) pfedavat objednateli provozni, technickou, uzivatelskou, administratorskou a programéatorskou
dokumentaci vytvofenou anebo aktualizovanou pfi poskytovani sluzeb podle této smlouvy,

d) poskytovat Sluzby tak, aby nebyl v nadbyte¢ném rozsahu omezen provoz objednatele a jeho
organil.

Vsechna data v jakékoliv podobé, kterd vznikla ¢i vzniknou pii poskytovani Sluzeb podle této

smlouvy, a jejich hmotné nosice, jsou vyluénym vlastnictvim objednatele. Nejpozdéji do patnacti

(15) pracovnich dnd od dorufeni Zadosti objednatele nebo od ukonfeni této smlouvy je

poskytovatel povinen tato data a jejich nosic¢e objednateli piedat.

Poskytovatel neni oprdvnén pouzit podklady, data a hmotné nosi¢e pfedané mu objednatelem
podle této smlouvy pro jiné ucely neZ je poskytovani Sluzeb podle této smlouvy. Nejpozdéji do
patnacti (15) pracovnich dnli od doruéeni Zadosti objednatele nebo od ukonéeni této smlouvy je
poskytovatel povinen vratit objednateli veskeré podklady, data a hmotné nosie poskytnuté
objednatelem poskytovateli ke splnéni jeho zavazk podle této smlouvy.

Cl. 10
Ukonéeni smlouvy

Objednatel je kromé& divodd pro odstoupeni od smlouvy stanovenych ob&anskym zakonikem
opravnén odstoupit od této smlouvy v ptipadeé, ze:

a) poskytovatel je v prodleni s poskytovanim SluZeb ¢i kterékoliv jejich €asti (jednotlivé sluzby)



déle neZ 20 dnl a nezjednd nipravu ani v dodate¢né pfimétené lhiité na zékladé vyzvy &i
upozornéni objednatele,

b) poskytovatel je v prodleni s poskytovanim Sluzeb &i kterékoliv jejich &4sti del$i nez 20 dni a
nezjednd ndpravu ani v dodatetné pfiméfené Ihité na zdkladé vyzvy & upozornéni
objednatele,

c) poskytovatel se dostane opakované (nejméné 3x) do prodleni s poskytnutim SluZeb &
kterékoliv jejich asti béhem poslednich 12 mésict,

d) poskytovatel porusi jinou povinnost podle této smlouvy nez povinnost podle pism. a) aZ ¢) a
nezjednd ndpravu ani v dodate¢né piiméfené lhité na zdkladé vyzvy & upozornéni
objednatele,

e) proti poskytovateli bude zah4jeno insolvenéni fizeni a insolvenéni ndvrh nebude v zakonné
lhité odmitnut pro zjevnou bezdivodnost nebo insolvenéni ndvrh poskytovatele bude
zamitnut proto, Ze majetek poskytovatele nepostatuje ani k thradé naklada insolvenéniho
fizeni, anebo poskytovatel vstoupi do likvidace.

Poskytovatel je opravnén odstoupit od smlouvy v pfipadé, Ze objednatel je v prodleni s ihradou
ceny SluZeb déle nez 30 dni.

U¢inky odstoupeni nastdvaji dnem dorudeni pisemného oznameni o odstoupeni druhé smluvni
stran€.

Odstoupenim od smlouvy neni dot€en nérok na smluvni pokutu ani na nahradu §kody.

Kazda ze smluvnich stran je opravnéna tuto smlouvu i bez udani divodu pisemné vypovédét.
Vypovédni doba €ini 6 meésicll v pfipadé vypoveédi dané objednatelem poskytovateli a 12 mésict
v piipadé vypovédi dané poskytovatelem objednateli a pone bgZet prvého dne kalendéainiho
meésice nasledujiciho po doruéeni vypovédi druhé smiuvni strané.

CL 11
Sankce

Poskytovatel je povinen zaplatit objednateli smluvni pokutu:

a) ve vysi 1 000 K¢ za kazdy den prodleni s poskytnutim Sluzby &i jeji ¢asti v terminu podle této
smlouvy, a to za prodleni s plnénim kazdé dil¢i ¢asti Sluzby,

b) ve vys§i 500 K& za kazdy den prodleni s potvrzenim pfijeti objednavky podle &l. 7 této
smlouvy,

¢) ve vysi 500 K¢ za kazdy den prodleni s nedodrZenim reakéni doby nebo doby prvotni reakce,

d) ve vysi 200 K¢ za poruSeni jiné povinnosti podle této smlouvy neZ povinnosti uvedené v pism.
a) aZ ¢) a kazdy den trvani tohoto poruseni, a to po marném uplynuti pfiméfené nahradni lhity
ke zjednani ndpravy stanovené ve vyzvé objednatele.

Uhradou smluvni pokuty neni dotéeno pravo na nahradu $kody zptisobené porusenim povinnosti,
pro kterou je smluvni pokuta sjednéna.

Smluvni pokuta je splatna na zdkladé pisemné vyzvy objednatele do 15 dnil od doru€eni vyzvy
poskytovateli pfevodem na U€et uvedeny ve vyzve.

Povinnost zaplatit smluvni pokutu miZe vzniknout i opakované a jeji celkova vySe neni omezena.
Povinnost zaplatit smluvni pokutu trva i po skonceni této smlouvy ¢&i odstoupeni od ni.

Poskytovatel povazuje smluvni pokuty sjednané v této smlouvé za pfiméfené a vzdava se prava
domahat se u soudu jejich sniZeni.

Objednatel je opravnén jakoukoliv smluvni pokutu podle této smlouvy jednostranné zapocitat
proti jakékoli pohledavce poskytovatele za objednatelem, vEetné pohledavky poskytovatele na
zaplaceni ceny za Sluzby.

ClL 12
Ochrana informaci

Poskytovatel je povinen zachovavat mléenlivost o vSech skutecnostech, o kterych se dozvi pfi



plnéni této smlouvy, a které nejsou pravnim pfedpisem uréeny ke zvefejnéni nebo nejsou obecné
znamé. Poskytovatel je ddle povinen neumoznit Z4dné osobé&, aby mohla zpfistupnit divérné
informace neopravnénym tfetim osobam, pokud tato smlouva nestanovi jinak. S informacemi
poskytnutymi objednatelem poskytovateli, popf. ziskanymi poskytovatel v souvislosti s plnénim
této smlouvy je povinen poskytovatel nakladat jako s divérnymi informacemi.

Za divérné informace se pro Gcely této Smlouvy nepovazuji:

a) informace, které se staly vefejné piistupnymi jinak neZ nasledkem jejich zpfistupnéni
poskytovatelem,

b) informace, které poskytovatel ziskd z jiného zdroje nez od objednatele a které jsou jejich
poskytovatelem oznacené za vefejné.

Poskytovatel se zavazuje pouZit divérné informace vyhradné za ielem splnén{ svych zavazkh

vyplyvajicich z této smlouvy. Poskytovatel se dale zavazuje, Ze on ani jind osoba, kterd bude

poskytovatelem seznamena s ddvérnymi informacemi v souladu s touto smlouvou, je nezpfistupni

zadné tfeti osob& vyjma piipad?, kdy:

a) jde o zpfistupnéni divérnych informaci osobam, pro které je piistup k témto informacim
nezbytny za G¢elem spinéni zdvazkid poskytovatele vyplyvajicich z této smlouvy,

b) jde o zptistupnéni divérnych informaci s pfedchozim pisemnym souhlasem objednatele,

¢) tak stanovi obecné zavazny pravni predpis nebo je déna takovd povinnost pravomocnym
rozhodnutim piistusného orgédnu. Takovou skuteCnost je poskytovatel povinen na vyzvu
objednateli bez zbyte¢ného odkladu prokazat.

Poskytovatel se dale zavazuje zajistit i ochranu divérnych informaci proti jejich neopravnénému
ziskani tfetimi osobami. V pfipadg, Ze poskytovatel bude mit diivodné podezieni, Ze doslo k
neopravnénému zpfistupnéni (ziskani) ddvérnych materidl, je povinen neprodlené o této
skuteCnosti informovat objednatele.

Poskytovatel je povinen ptedat bez zbyteéného odkladu objednateli veskeré materialy a véci, které
od ného ¢i jeho jménem pfevzal pii plnéni této smlouvy, a to bez zbyte¢ného odkladu po ukonéeni
této smlouvy. Divérné informace uloZené v elektronické podobé je poskytovatel povinen
s pfedchozim souhlasem objednatele zlikvidovat, nedohodnou-li se smluvni strany jinak, a to
nejpozdéji po uplynuti doby jejich povinné archivace, pokud se na néj tato zakonna povinnost
vztahuje.

Povinnosti podle tohoto €lanku trvaji i po ukonéeni této smlouvy.

Cl 13
Zpracovani osobnich adaji

Vzhledem k tomu, Ze v ramci plnéni této smlouvy miize poskytovatel pro objednatele zpracovavat
osobni Udaje, dohodly se smluvni strany podle ¢l. 28 odst. 3 nafizeni 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 Udajli a o zruSeni smérmice 95/46/ES
(,,dale jen ,Nafizeni”) a na nasledujicich podminkach zpracovani osobnich uidaju.

Piedmétem zpracovani podle této smlouvy jsou osobni udaje, k nimz poskytovatel ziskd v rdmci
plnéni této smlouvy ptistup. UCelem zpracovani osobnich udaji je fadné plnéni této smlouvy.

Poskytovatel bude zpracovavat osobni Udaje, a to zejména identifikaéni udaje, adresni Udaje a
kontaktni Udaje, vztahujici se k zaméstnanclim spravce, ¢lenim jeho organti, klientim spravce,
smluvnim partnerdm, Ulastnikim fizeni, dotenym osobam ¢&i jingym osobam vystupujicim
v fizeni.

Smluvni strany se dohodly, Ze odména za zpracovavani osobnich Udaji na zékladé této smlouvy je
v plném rozsahu zahrnuta v cené podle ¢l. 5 této smlouvy.

Poskytovatel bude zpracovévat osobni udaje automatizované s uZitim informacni a komunikaéni
techniky.



Zpracovanim osobnich Udajii podle této smlouvy se rozumi zejména jejich shromaZdovani,
ukladani na nosice informaci, pouzivani, tfidéni nebo kombinovani, blokovani a likvidace.

Poskytovatel se zavazuje zajistit technické a organizatni zabezpeteni ochrany osobnich tdajti a
pfijmout takova opatfeni, aby nemohlo dojit k neopravnénému nebo nahodilému pfistupu
k osobnim udajim, k jejich zméné, zniGeni & ztraté, neopravnénym prenostim ¢&i zpracovanim,
nebo jinému zneuziti.

Osobni udaje podle této smlouvy se poskytovatel zavazuje zpracovavat pouze po dobu G&innosti
této smlouvy. Poskytovatel je povinen bezodkladné po ukon&eni smlouvy veskeré osobni udaje
zpracovavané na zakladé této smlouvy zlikvidovat v souladu s Natizenim.

Poskytovatel je pii pinéni této smlouvy povinen:

a)
b)

d

g

h)

Zpracovavat osobni uidaje podle této smlouvy vylu€né za G¢elem vymezenym v této smlouvé;

zpracovava osobni Gdaje pouze na zékladé doloZenych pokyni objednatele, vEetné v otazkach
pfedani osobnich udajii do téeti zemé& nebo mezinarodni organizaci, pokud mu toto zpracovani
jiz neukladaji pravo Evropské unie nebo Ceské republiky, které se na objednatele vztahuje;
v takovém pripad¢ poskytovatel objednatele informuje o tomto pravnim poZadavku pied
zpracovanim, ledaze by tyto pravni pfedpisy toto informovani zakazovaly z dileZitych davoda
vefejného zdjmu;

zachovavat ml¢enlivost o osobnich Gdajich a o bezpecnostnich opatienich, jejichZ zvefejnéni
by ohrozilo zabezpe€eni osobnich idaj(, a to i po skonéeni &i zruseni této smlouvy, a zajistit,
aby se osoby opravnéné zpracovavat osobni Gdaje pisemné vyslovné zavazaly k ml¢enlivosti o
osobnich udajich, jakoZ i o bezpecnostnich opatfenich, jejichZ zvefejnéni by mohlo ohrozit
bezpe€nost zpracovani osobnich Udaji, a aby povinnost miéenlivosti trvala i po skonéeni
pracovnépravniho ¢&i jiného vztahu téchto osob k poskytovateli nebo po skonceni ¢i zru$eni
této smlouvy;

ptijmout vSechna opatieni poZadovana podle ¢lanku 32 Nafizeni;

zohlediiovat povahu zpracovani osobnich 0dajii a byt objednateli nipomocen prostiednictvim
vhodnych technickych a organizaénich opatfeni, pokud je to mozné, pro splnéni objednatelovy
povinnosti reagovat na zadosti o vykon prav subjektu udaji stanovenych v kapitole I
Natizeni, tj. zejména poskytnout véas objednateli veSkerou nezbytnou soucinnost pro
uplatnéni prava subjektu udaji:

i. na pfistup k osobnim tdajim, opravu osobnich Gdaji, vymaz osobnich udaji,
namitku proti zpracovani osobnich idaju;

ii. na omezeni zpracovéani osobnich udaj;

iii. na prenositelnost osobnich tdaju;

iv. nebyt predmétem automatizovaného rozhodovéni ve smyslu &l. 22 odst. 1
Naftizeni;

byt objednateli napomocen pfi zajistovani souladu s povinnostmi podle ¢lankl 32 az 36
Nafizeni, a to pii zohlednéni povahy zpracovani a informaci, jeZ ma poskytovatel k dispozici;
na zékladé rozhodnuti objednatele viechny osobni idaje bud’ vymazat, nebo je protokolarné
vratit objednateli po ukonéeni poskytovéni sluZeb spojenych s jejich zpracovanim, a zaroven
vymazat veSkeré existujici kopie osobnich tidaji, pokud pravo Evropské unie nebo jiny pravni
pfedpis nepoZaduje uloZeni danych osobnich udaji;

poskytnout objednateli veSkeré informace potiebné k doloZeni toho, Ze byly splnény
povinnosti stanovené vtéto smlouvé, a umoZnit audity, véetné inspekci, provadeéné
objednatelem nebo jinym auditorem, kterého objednatel povéfil, a k témto auditim prispét;
ohlasit bezodkladné pisemné objednateli naruseni zabezpeceni osobnich idajii, neopravnéného
pfistupu k osobnim udajim, jejich znileni, ztraty, neopravnéného pienosu nebo jiného
neopravnéného zpracovani & zneuZiti a sou€asné pfijmout vhodna a GCinnd opatreni
k odstranéni zdvadného stavu. V ohlaeni musi byt uvedeny zejména informace podle €l. 33
odst. 3 pism. a) a ¢) Nafizeni a navrh opatfeni podle ¢l. 33 odst. 3 pism. d) Nafizeni;



10.

13.

14.

15.

16.

i} poskytnou objednateli vas veskerou nezbytnou souinnost pro spinéni povinnosti podle
Nafizeni ¢i jiného obecné zavazného pravniho pfedpisu,

Poskytovatel nesmi zapojit do zpracovani osobnich udajd podle této smlouvy dalitho zpracovatele
bez pfedchoziho konkrétntho nebo obecného pisemného povoleni objednatele. V piipade, Ze
poskytavatel obdrzi obecné pisemné povoleni podle pfedchozi véty, je povine informovat
objednatele o veskerych zamyslenych zménach tykajicich se pfijeti dal$ich zpracovatell nebo
jejich nahrazeni, a umoZnit objednateli vyslovit proti témto zm&nam namitky.

. Pokud poskytovatel zapoji daliiho zpracovatele podle odst. 5.2, aby jménem objednatele proved]

ur¢ité ¢innosti zpracovani, je povinen tomuto daldimu zpracovateli uloZit na zakladé smlouvy
stejné povinnosti na ochranu osobnich adajl, jaké jsou stanoveny v této smlouvé, V pfipadé, 7ze
dalii zpracovatel podle pfedchozi véty neplni-li své povinnosti v oblasti ochrany osobnich udaja,
odpovida objednateli za plnéni povinnosti dal$iho zpracovatele v plném rozsahu poskytovatel.

. Poskytovatel se zavazuje, Ze objednateli uhradi veskeré naklady, vydaje, sankce, Skody a

majetkovou i nemajetkovou Ujmu, které objednateli vzniknou v souvistosti v disledku poruSeni
povinnosti poskytovatele, jako?to zpracovatele osobnich ddajd v souvislosti se zpracovanim
osobnich adajt podle tohoto &lanku, a to v&etné majetkovych sankel pro poruSeni Nafizeni ¢i
jinych pfedpisi na ochranu osobnich 0daji v piimé souvislosti s poruSenim povinnosti
poskytovatele, dalihe zpracovatele nebo poddodavatele poskytovatele stanovené toute smlouvou,
NaFizenim ¢i jinym piedpisem na ochranu csobnich ddajd.

Ukonéenim této smlouvy nezanikaji povinnosti poskytovatele tvkajici se bezpefnosti a ochrany
osobnich 0dajfh, a to aZ do doby jejich protokolarni uplné hikvidace & protokolarniho predani
objednateli.

Poskytovatel je povinen nahradit objednateli ¢ tfeti osob¢ Skodu, kterd vznikne porudenim
povinnosti poskytovatele stanovenych touto smlouvou, Nafizeni & jinym obeené zdvaznym
pravnim pedpisem.
Poskytovatel je rovnéZ povinen nahradit objednateli & tfeti osobé $kodu, kterd vznikne z diivodu
podle pfedchozihe odstavce porufenim povinnosti daliim poskytovatelem ¢i poddedavatelem
poskytovatele,
Bude-li objednateli udélena majetkova sankce pro porudeni Nafizeni & jinych predpisd na ochranu
osobnich tdaji v pfimé souvislosti s porgienim povinnosti poskytovatele, dalsitho zpracovatele
nebo poddodavatele poskytovatele stanovené touto smlouvou, Nafizenim & jinym pfedpisem na
ochranu osobnich 0dajd, je poskytovatel povinen uhradit objednateli Skodu vzniklou z tohoto
titulu v plné vy§i.
Cl 14

Kontaktni osoby

Opravnénymi osobami smluvnich stran pro jednani ve vécech plnéni této smlouvy jsou:

a) za objednatele:

1. I i [

2. I - - :
b) za poskytovatele:

1. I - |

Zména osob uvedenych v pfedchozim odstavci nevyZaduje zmé&nu této smlouvy, smluvni strana je
viak povinna takovou zménu bez zbytetného odkladu pisemné oznamit druhé smiuvni strané.

CL 15
Zavérelna ustanovent

V pripadé neplamosti nékteréha ustanoveni této smiouvy nebo v pfipadé, Ze se nékteré ustanoveni
této smlouvy stane neplatnym pozdéji, nema tato skutetnost vliv na platnost této smlouvy jako



10.

1.

12.

celku.

Tato smlouva miZe byt zménéna pouze pisemnou dohodou obou smluvnich stran formou
vzestupné &islovanych dodatki.

Pravni vztahy touto smlouvou neupravené se ¥idi ustanovenimi ob&anského zakoniku.

Veskeré pisemnosti si budou smluvni strany pfedavat oscbng, zasilat na adresy uvedené zihlavi
této smlouvy nebo do datové schranky, nestanovi-li se v této smlouvé jinak. Pro vztahy této
smlouvy se pisemnost zasland doporuené prostfednictvim drZitele poStovni licence bude
povaZovat za dorucenou i v pfipadé, Ze se z jakéhokoliv divodu vrati takova zgsilka zaslana na
adresu v zahlavi této smlouvy jako nedorucend, a to i v pfipadé, Ze se na této adrese nebude
smluvni strana zdrzovat nebo se o uloZeni zéasilky nedozvi. V piipadé zmény sidla &i adresy pro
dorudovani je dotéena smluvni strana povinna bez zbyteéného odkladu o takovéto skutefnosti
pisemné vyrozumét druhou stranu. V pfipadé porudeni této povinnosti nese povinna smluvni
strana odpovédnost za Skodu, ktera v dilsledku této skuteénosti vznikne.

Tato smlouva se vyhotovuje ve 2 stejnopisech s platnosti origindlu, z nichZ kazda smluvnf strana
obdrZi po jednom.

Smluvni strany prohlasuji, Ze tuto smlouvu uzaviely svobodné a vaZné a pokladaji ji za uréitou a
srozumitelnou. Po jejim pfefteni prohlasuji, Ze s jejim znénim souhlasi, coZ stvrzuji svymi
podpisy.

Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obou smluvnich stran a G¢innosti dnem jejiho uverejnéni
prostiednictvim registru smluv podle zakona €. 340/2015 8b., o zvldstnich podminkach uéinnosti
nékterych smluv, uverejiovani téchto smluv a o registru smluv (zdkon o registru smluv), ve znéni
pozdéjSich pfedpisli. Smluvni strany se dohodly, Ze smlouvu bez zbyteéného odkladu zaSle spravcei
registru smluv k uvefejnéni podle pfedchozi véty objednatel.

Smluvni strany vyslovné prohlasuji, Ze Zadné ustanoveni této smlouvy neni obchodnim
tajemstvim podle § 504 obéanského zakoniku ani neobsahuje diivérnou informaci o pomérech
smluvni strany nebo skuteénostech, které md smluvni strana potfebu ochrafiovat jako divérnou
informaci nebo pfedmét obchodniho tajemstvi.

Odpovéd’ smluvni strany ve smyslu § 1740 odst. 3 obganského zakoniku s dodatkem nebo
odchylkou, kterd podstatné neméni podminky nabidky, neni pfijetim nabidky na uzavieni této
smlouvy,

Poskytovatel na sebe piiebira nebezpeéi zmény cokolnosti ve smyslu ustanoveni § 1765 odst. 2 a §
2620 odst. 2 obtanského zakoniku.

Nedilnou souéasti smlouvy jsou nasledujici pfilohy:

a} Pfiloha & 1 —Podrobné vymezeni Software a Sluzeb,

b) Pfiloha ¢. 2 — Vykaz poskytnutych sluZeb.
O uzavieni této smlouvy rozhodla Rada mésta Sokolova dne 16.12.2020 usnesenim <£.
812/22RM/2020.

V Sokolove /1. L A V PeRaty A A Lows

Za objednatele: . -' Za poskytovatele:




Piiloha &. 1 ke smlouvé o poskytovani idrzby a podpory systému PROXIO -

Podrobné vymezeni Software a SluZeb

1. Vymezeni Software

Software sestava z

Cena udrzby
Pol. Oblast Software (aplikace) Pocet licenci (maintenance)
v K¢ bez DPH
za 12 mésicd
1 I;irtr;&e;encm PROXIO-EOS neomezeny 28 800
Centralni sprava pro
2 i‘g;“;mkac‘ AlSs | PROXIO XR + Hleddtek neomezeny 17280
PROXIO-ROB,
PROXI10O-lokalni RUIAN),
3 g‘?/’?é?lgé; ’ PROXIO- REN, PROXIO- neomezeny 28 800
ENO, PROXIO-ESP
4 | Ugetnictvi MS Dynamics NAV 15 126 000
5 | Rozpodet PROXIO-RZP neomezeny 27 000
6 | Pokladna PROXIO-Pokladna neomezeny 13 500
7 | Insolvennirejstitk | PROXIO-IR neomezeny 0
8 | Vykaznictvi Kontroly vykazu PAP neomezeny 7200
9 | Sprava zaméri PROXIO-EZAM neomezeny 0
10 | Sprava pohleddvek | PROXIO-CES, PROXIO-CEQO neomezeny 31 680
11 | Sprdva majetku PROXIO-SM neomezeny 23 040
12 | Spréava piijmt PFijmy + poplatky neomezeny 46 080
13 | Schvalovaci procesy | WorkFlow neomezeny 11 520
14 | Spravni fizeni Piestupky neomezeny 11520
15 | Zivotni prostredi PROXIO-ZP neomezeny 36 180
16 | Socidlni agendy PROXIO-SA bez SPOD neomezeny 11 520
17 | Méstska policie PROXIO-POLIXIS
Evidence udalosti, Evidence a Fizeni
udalosti Operaéni fizeni, Provozni
evidence, Personalni evidence, neomezeny 70 560
Mobilni aplikace Operaéni mapa,
Mapa kriminality Vazba OE na PCO,
Evidence pokutovych blokii
18 | Publikace smluv PROXIO-SPUB neomezeny 2 880
Dopravni agendy v¢.
19 | Silni¢niho PROXIO-DA neomezeny 21 600
hospodérstvi
20 | Usneseni PROXIO-USNESENI neomezeny 9720
Anonymizace a
ublikace v ISRS .
21 i’cemrélni Regis | PROXIO-SPUB neomezeny 15 840
smluv)
Propojeni s ISEP
22 | (centralni IS PROXIO-XEP neomezeny
Evidence > 760
piestupki)
23 | Integrace E-ZAK PROXIO-EZAK .
neomezeny 0




24 | Senior Expres PROXIO-SEE \
neomezeny 0

25 | Evidence soudnich PROXIO-ESS neomezeny 5760

spori

Koncktor PROXIO — Integrace Camea
26 | UnicamPEN a CRV | UnicamPen neomezeny 12 960

PROXIQ — Integrace CRV
27 | Elektronicka fedni | PROXIO-EUD neomezeny
2 880
deska
Cena adriby (maintenance) celkem 568 080 K¢




I1. Vymezeni Sluzeb0

1. Udriba (maintenance)

Udrba (maintenance)

Popis sluzby:

Udrzba Software ve smyslu poskytovéni aktualnich verzi, upgrade a update software na vyZadani
objednatele a legislativni podpora.

Zaplacenim ceny za sluzbu GdrZba (maintenance) ziskdvd objednatel narok na aktudlni verze
jednotlivych komponent Software, veSkera jejich zlepSeni a dodatky k nim (upgrade nebo update
jednotlivych komponent Software), vydané béhem obdobi, za které se cena plati. Sluzba udrzby
(maintenance) poskytuje poskytovatel trvale po dobu platnosti smlouvy.

Soudasti poskytnuti aktudlnich verzi, upgrade a update neni jejich implementace u objednatele ani
rozdilové §koleni, pokud bude potieba s ohledem na rozsah upgrade.

Sluzba udrzba (maintenance) sestava z téchto dil¢ich sluzeb:
a) poskytovani aktudlnich verzi,
b) poskytovani upgrade,
¢) poskytovani update,
d) legislativni servis.
Rozsah, parametry sluzby a terminy plnéni:

V terminech dohodnutych mezi objednatelem a poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze
software).

V ptipadé diléi sluzby Legislativni servis viak nejpozdéji k datu nabyti G¢innosti nové pravni Gpravy.
Pokud maji byt k nové pravni Gpravé vydany provadéci pfedpisy, k datu nabyti G€innosti nové pravni
Upravy za predpokladu, Ze budou vydany provadéci piedpisy k této dpraveé nejpozdéji 60 dnl pied
nabytim U¢innosti této nové pravni Gpravy. V opatném ptipadé do 60 dnd od vydani provadécich
predpist k pfislusné pravni Gpravé.

1.1 Poskytovani aktualnich verzi

Poskytovani aktualnich verzi

Popis sluzby:
Poskytnuti aktualni verze véetné souvisejici dokumentace.
Aktudlni verze Software ¢i jeho ¢asti, poskytované touto sluzbou, zahrnuji:

a) plirozeny vyvoj Software ¢i jeho €asti (typicky rozvoj funkcionality produktu na nadméty
poskytovatele),
b) technologicky vyvoj Software ¢i jeho ¢asti (typicky nové platformy, databdze, systémy, ...),

¢) vyvoj Software ¢i jeho ¢4sti iniciovany jeho uzivateli (typicky rozvoj funkcionality produktu
na naméty uZivatell),

d) vyvoj Software ¢i jeho &asti souvisejici s legislativni podporou.

Poskytovatel informuje objednatele o uvolnéni kazdé verze software e-mailem odpovédnému zastupci
objednatele.

Rozsah, parametry sluzby a terminy plnéni:

Objednatel mé narok na vedkeré verze Software &i jeho €asti vydané béhem obdobi poskytovani




Sluzeb.

V terminech dohodnutych mezi objednatelem a poskytovatelem a to nejméné 2x roéné (termin
uvolnéni nové verze software).

Objednatel pfevezme poskytované aktudlni verze vEetné souvisejici dokumentace zpiisobem uréenym
poskytovatelem.

1.2 Poskytovani upgrade

Poskytovani upgrade

Popis sluzby:

Poskytnuti novych verzi produktu v€etné seznamu zmén a Uprav v elektronické formé.

Pfedéani zésadné€ inovované verze Software i jeho €asti s v&t$im mnoZstvim novych &i rozsifenych
funkcionalit a znamenajici vylep$eni dosavadniho software na vy33i vykonnost.

Poskytovatel informuje objednatele o uvolnéni kaZdé verze upgrade Software ¢i jeho &asti e-mailem
odpovédnému zastupci objednatele.

Nova verze miiZze zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit:
a) nové €i rozsifené funkcionality vzniklé pfirozenym vyvojem produktu, resp. na poZadavky
jinych zdkaznikd,
b) nové &i upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,
c) feSeni servisnich poZadavkl objednatele na zmény funkcionality produktu,
d) feSeni servisnich poZadavkid objednatele na doplnéni funkcionality produktu,
e) opravy reklamovanych vad.
Rozsah, parametry sluzby a terminy plnéni:
Objednatel ma nérok na veskeré upgrade Software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

V terminech dohodnutych mezi objednatelem a poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze
software).

1.3 Poskytovani update

Poskytovani update

Popis sluzby:
Poskytnuti opravnych bali¢kll Software ¢&i jeho ¢asti véetne popisu zména Gprav.

Piedani opravného balicku k aktudlni verzi Software Ci jeho &asti, ktery zohledfiuje vét§inou chyby
nebo bezpeénostni mezery, které u predchazejici verze nebyly znamy.

Opravny bali€ek miZe zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit®:
a) opravy reklamovanych vad,
b) upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,
¢) fedeni servisnich poZadavki objednatele na Upravy funkcionality produkiu.

Poskytovatel informuje objednatele o uvolnéni kazdého opravného bali¢ku Software €i jeho asti e-
mailem odpovédnému zastupci objednatele.




Rozsah, parametry sluzby a terminy pinéni:

Objednatel ma narok na veskeré update Software ¢i jeho Casti vydané béhem obdobi poskytovani
sluzby.

V terminech dohodnutych mezi objednatelem a poskytovatelem (termin uvolnéni opravného baliku
aktualni verze software).

1.4 Legislativni servis

Legislativni servis

Popis sluzby:

Zajistén{ souladu Software & jeho &4sti s platnou a u&innou legislativou (pravnim fadem) CR a EU.
Pribézné zmény v Software &i jeho &asti, vyplyvajici ze zmén & novych préavnich predpist Ceské
republiky a poskytnuti upraveného Software ¢i jeho ¢asti objednateli.

Legislativni Gpravou se rozumi Uprava stavajici funkénosti Software ¢i jeho ¢asti tak, aby byla v

souladu s G&¢innou pravni upravou. Legislativni tpravou neni doplnéni funkcionality (feSené oblasti),
kterou stavajici software nepokryval.

Sluzba bude v koneéném dusledku zabezpecena poskytnutim opravnych balickl nebo novych verzi
Software ¢i jeho ¢asti vzdy po dohodé s objednatelem.

Poskytovatel informuje objednatele o pfipravé a obsahu kazdého opravného balicku (min 60 dni pted
uvolnénim), o uvolnéni kazdého opravného bali¢ku ¢i aktudlni, popf. inovované verze software,
obsahujici legislativni tpravy.

KA?DA KONKRETNI LEGISLATIVNI ZMENA BUDE KLASIFIKOVANA NASLEDUJICIM
ZPUSOBEM:

a) Dotéena konkrétni zména legislativy CR je zménou legislativy implementované v Software &
jeho &asti u objednatele. Poskytovatel tuto zménu zapracuje do Software €i jeho &asti v ramci
legislativniho servisu.

b) Dotéena konkrétni zména legislativy CR neni zménou legislativy implementované v produktu
u objednatele. Typicky se jednd o novy zdkon (¢ast zdkona) nebo legislativu souvisejici s
dosud neimplementovanou ¢asti software u objednatele. Poskytovatel tuto zménu po dohodé
muiZze zrealizovat v ramci sluzby Rozsifené podpory s dohodnutymi finanénimi naroky na
objednatele.

Rozsah, parametry sluzby a terminy pinéni:

Objednatel ma ndrok na veskeré opravné balicky a aktudlni, popf. inovované verze Software,
obsahujici legislativni Gpravy (zmény pravnich predpist) vydané b&hem obdobi poskytovéni sluZzby.

V terminech urfenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze ¢&i opravného bali¢ku aktudini
verze software), nejpozdéji viak k datu nabyti G¢innosti nové ¢i zmé&néné pravni Gpravy, pfiemz
pokud prislusné pravni uprava ptedvidd vydéani provadéciho pravniho pfedpisu, plati uvedeny termin
za pfedpokladu vydéni provadécich pfedpist k této Upravé nejpozdéji 60 dnl pfed nabytim uinnosti
této nové pravni Upravy. V opacném ptipadé do 60 dnl od vydéani provadécich predpisi k pfislusné
pravni Gprave.

Kvalita sluzby:

Dodany software je v souladu s aktudlnim stavem pravniho ¥4du CR k datu nabyti G¢innosti nové &i
zménéné pravni Upravy za pfedpokladu pfedchoziho vydani provéadécich pfedpist k této upravé, pokud
pfislusné pravni Gprava ptedvida jejich vydani (pokud maji byt vydany).




2. Zakladni podpora

2.1 Helpdesk

Poﬁis .S[.!.liby:
Komunikaéni centrum s garantovanou reakei ze strany poskytovatele pro komunikaci poskytovatelem,
Jjednotnou evidenci servisnich poZadavkid objednatele, evidenci pribé&hu jejich feseni a pInéni SLA.
Rozsah, parametry sluzby a termin pleéni:

Provozni doba: 7 x 24 =7 dni v tydnu, 24 hod. denné

Pracovni doba: 08:00 — 17:00 v pracovnich dnech vyjma dni, na které pfipada statni svatek

Reakéni doba: 240 minut

SluZzba Helpdesk bude poskytovdna nepretrZité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s v¥jimkou chladenych
vypadki) a bude zajist'ovat garantovanou reakei poskytovatele v pracovni dny v pracovni dobé.

Helpdesk je jedinym komunikaénim kandlem, nestanovi-li tato smlouva jmak., Viechny servisni
poZadavky se uplatiiuji prostfednictvim této sluzby. Na poZadavky uplatnéné jinou cestou, napf.
telefonicky, nemusi byt ze strany poskytovatele garantovana reakee.

SluZba Helpdesk se poskytuje prostiednictvim aplikace poskytovatele, Poskytnuti a provoz aplikace je
soudasti plnéni poskytovatele podle této smlouvy.
Zisady komunikace v rameci Helpdesk:

Objednatel ohiasi poZzadavek na poskytnuti sluZzby vyhradng prostiednictvim opravnéné oscby zdpisem
do systému Helpdesk.

Ve vyjimetném pripadé, kdy nelze pouZit vy3e uvedeny zpisob komunikace, mitze opravnéna osoba
objednatele ohlasit pozadavek na poskytnuti sluZby e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele
|

V pfipadé ohlafeni poZadavku jinym zplsobem neZ prostfednictvim Helpdesk je objednatel povinen
uéinit zapis do aplikace Helpdesk neprodlené, jakmile je to moZné.

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba sluzby
Helpdesk nebo dle parametrii shuzby ReSeni incidentl. Reakei se rozumi potvrzeni piijeti poZadavku.
Je-li poZadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou niZe, reakini doba zatind béZet nejbliZe
nasledujicim pracovnim dnem.

Poskytovatel vede evidenci viech ohlaSenych poZzadavkil a stavu jejich fedeni a dile eviduje velkere
servisni zdsahy v produkénim prostiedi systému objednatele.

Méfeni kvality slufby provadi poskytovatel v systému Helpdesku. Vysledky méfeni za sluzby
spadajici do Zakladni podpory jsou souhmné reportovany objednateli.

V ramci sluzby poskytuje poskytovatel objednateli tyto reporty:
a) report za sledované obdobi (mésic);
b) detailni report fedeni konkrétmiho pozadavku na vyZadani objednatele.

O sluzbach nespadajicich do Zakladn{ podpory poskytnutych v pribghu kazdého kalendéfniho obdobi
vyhotovi poskytovatel vykaz poskytnutych sluzeb, jehoz vzor je uveden v piiloze €. 2 k této smlouvé.
Kazdy vykaz poskytnutych shuZeb musi obsahovat mj.:

a) soupis viech daldich sluzeb poskytnutych v pfisluiném kalendafnim obdobi,
b) vyuétovani viech sluZeb poskytnutych v pfisludném kalendainim obdobi.

Radné a aplné vyplnény vykaz poskytnutych sluzeb je poskytovatel povinen piedkladat vzdy
nejpozdéji do 5 pracovnich dnil po skonceni daného kalenddiniho obdobi, za které je vypracovan.




Ptijet] (pfifazeni) poZzadavku:
Pozadavek je evidovany pozadavek objednatele, ktery od zaloZeni do uzavfeni nabyva nékolika stav{:

a} Pozadavek pfifazen — poZadavek Zadavatele byl pfifazen FeSiteli, ktery ho zaéne fedit

b) PoZadavek v feSeni — na pozadavku Zadavatele se pravé pracuje;

¢} Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavi:
i. teka se na vyjadieni objednatele,
ii, ¢eka na dodavku tieti strany,

d} Pozadavek vyfesen — fedeni poZadavku bylo ze strany poskytovatele ukon¢eno,

e) Pozadavek uzavien — ukon&eni poZadavku byle potvrzeno Zadavatelem. O zméné stavu
pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce systému Helpdesku:

a) zaloZeni poZadavku: na zakladé pfimého zadani pfes weboveé rozhrani HD poskytovatele;
b) fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);

¢} notifikaci objednateli 0 zménach stavu jeho poZzadavky;

d) notifikaci objednateli o garantovanych terminech na vyteSeni poZzadavku;

e) méfeni, vyhodnocovani a reportovéani kvality poskytovanych servisnich sluZeb objednateli.

Kontaktni idaje na Helpdesk:

www stranky aplikace Helpdesk: Litps://imedesk.narbes, oz
email: [

co! S

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen

2.2 Relent incidentd

ﬁegeﬂiiﬂcidentﬁ . BTNy

l;bpi.s. siﬁiby:

Zajisténf co nejrychlejdiho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti Software &i jeho ¢dsti a soucasnd
minimalizace ddsledkd vypadkii v dostupnosti ¢i funkénosti Software ¢i jeho ¢asti na objednatele.

Pro nahlageni incidentu neni nutné znét pficinu problému.

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni poZadavky, vzniklé v produkénim provozu Software, pfijaté
prostfednictvim systému Helpdesk, které objednate] navrhuje s klasifikaci ,REKLAMACE".

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:

a} prvotni reakei, a to ve lhiitach uvedenych v tabulce nizZe,
b) zprovoznéni systému nahradnin zpésobem, a to ve thiitach uvedenych v tabulce nize, a
¢) Oplné odstranéni vady, a to ve lhdtadch uvedenych v tabulee nize,

Definice pojmi:

Prvotni reakei se rozum! potvrzeni pfijeti poZadavku a poskytnuti informace objednateli, jalgym
zpusobem bude poskytovatel incident (vadu) feit, zda se jednd. & nejednd o vadu systdmu jaka je
piedpokliadana doba potfebna pro vy¥edeni problému. Neni-li mozné v dobé pfijeti poZadavku uvedené
informace poskytnout, sdéli poskytovatel objednateli termin dodateCného poskytnuti informaci.

Zprovoznéni nabhradnim zpusobem se rozumi zajidténi stavu, kdy neni zcela znemoZnéna prace se
Software ¢i jeho ¢asti, neni vainé omezena funkénost Software ¢i jeho &asti, Software i jeho Cast
nejsou v rozporu s platnou legislativou, ¢i lze pouzit alternativni postup v ramei Software,

Incidentem se rozumi jakdkoliv uddlost zavingnd poskytovatelem, kterd neni souéasti standardni
operace, a kterd zplGsobi nebo m0Ze zplsobit vypadek systému, nebo sniZzeni kvality sluZby. Za
incident se nepovazuje planované pferudeni provozu.




Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:

a) se standardni funk¢nosti systému implementovaného na produkénim prostiedi a tento rozpor
je vi¢i uZivatelské dokumentaci systému,

b) s funkcionalitou definovanou v implementa¢ni smlouvé (jejich piilohach), pripadné
akceptanim protokolu implementace systému,

¢) s platnou legislativou k datu hla3eni incidentu objednatelem.
Rozsah, parametry sluzby a termin plnéni:
Pro nahlaSeni incidentu neni nutné znat pti¢inu problému.
V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu Software, pfijaté
prostfednictvim systému Helpdesk, které objednatel navrhuje s klasifikaci ,, REKLAMACE®.

Poskytovatel v ramci této sluZby garantuje:

a) prvotni reakei, a to ve lhitach uvedenych v tabulce nize,
b) zprovoznéni systému nahradnim zplsobem, a to ve lhitach uvedenych v tabulce niZe, a
) uplné odstranéni vady, a to ve lhitach uvedenych v tabulce niZe.
Pracovni doba | Prvotni reakce v Zprovoznéni Odstranéni
hodinach systému zavady v
nahradnim hodinach
zplsobem v
hodinach
Kategorie A 8:00 az 17:00 4 8 120
Kategorie B 8:00 az 17:00 8 16 240
Kategorie C 8:00 az 17:00 16 24 720

Kategorie incidenti:

Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoZnéna prace se Softwarem nebo jeho ¢asti
a nelze pouZit alternativni postup v ramci Software, nebo je chovéni Software ¢i jeho ¢asti v rozporu s
platnou legislativou CR.

Kategorie B - Méné zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se Softwarem ¢i jeho ¢asti,
ale lze pouZit alternativni postup v ramci Software.

Kategorie C - Stav nechroZujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vaZzné omezena funkEnost
Software nebo jeho ¢asti, nebo 1ze pouzit alternativni postup v ramci Software.

V pfipadé opakovaného vyskytu jiZz nahlaSeného a vyfeSeného servisniho poZadavku ma objednatel
pravo zadat poZadavek znovu, s prioritou odpovidajici nejbliZe vy3si kategorii klasifikace incidenti.
Postup p¥i FeSeni incidentii/vad:

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami poskytovateli incident s uvedenim kategorie
incidentu (A, B nebo C).

Incident, ktery bude bezprostiedné souviset svadami Software ¢i jeho ¢asti, které se projevi
v souvislosti s aktualizaci Software &i jeho €asti na zdkladé sluzby 1.1, musi byt nejméné€ po dobu
prvnich 14 dnd od instalace aktualizace evidovan a vyfizovén jako incident kategorie odpovidajici
nejbliZe vy$si kategorii klasifikace incidentt.
Poskytovatel zahdji feSeni pozadavku takto:
A/ Jedna-li se o vadu:
a) poskytovatel pokracuje v feSeni pozadavku (odstratiovani vady),
b) poskytovatel prib&Zzné informuje objednatele o tom, jakym zpisobem poZadavek fesi (jak
odstraftuje vadu), o pfedpokladané dobé potfebné na vyfeSeni problému (odstranéni vady),
ptipadné o poZadavcich na soucinnost,




¢) pozadavek bude vyfizen bez dalsich nékladi pro objednatele (zdarma),
d) po vyfedeni vady potvrdi objednatel v systému Helpdesk pfevzeti opravy — ukoneni hlaseni,
e) ukaze-li se v priib&hu odstrafiovani vady, Ze se nejedna o vadu, postupuje se dale dle ¢asti B.

B/ Nejedna-li se o vadu:

a) poskytovatel sdéli objednateli, Ze se nejedna o vadu s odiivodnénim a zastavi prace na feSeni
pozadavku,

b) objednatel na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukon¢i, nebo da pokyn k
pokragovani feeni pozadavku ukon€enim plivodniho poZadavku (reklamace vady) a zadanim
nového pozadavku s kvalifikaci NEREKLAMACE,

¢) poskytovatel je povinen pokrafovat v feSeni poZadavku, jen pokud dostane od objednatele
pokyn,

d) jestlize objednate] da poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni poZadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud’ v radmci
Serpani sluzeb ,,Rozsitené podpory®, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny jako zvl&3ini
poZadavek objednatele, o cemZ rozhoduje objednatel,

e) kdyZ objednatel v prib&hu feSeni pozadavku zrudi (zprdvou prostiednictvim systému
Helpdesk) svij pokyn k feSeni, bude poskytovatel G¢tovat cenu za dosud vykonané prace pti
feSeni pozadavku,

f) jestlize poskytovatel v pribeéhu feSeni vyhodnoti, Ze se jedné o vadu, bude pozadavek vytizen
bez nakladi pro objednatele (zdarma).

Kvalita sluZzby a reporting:

Meéfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku. Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny
sledované sluzby mésiéné reportovany objednateli prostiednictvim systému Helpdesk.

Reporting obsahuje:
a) pocet incidentl za mésic,
b) pocet incidentl za mésic dle funkénich celkl a kategorii incidentq,
¢) prehled incidentl(i a zplsob jejich vyfeseni (piné vyfeseni, ndhradni fedeni),
d) report dodrzeni parametril incidentu.

Omezeni sluzby:

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni dobé sluzby, lhita pro prvotni reakci za€ind béZet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahdjeni provozni doby.

V piipadé vyfeSeni incidentu kategorie A alesponi zprovoznénim systému nahradnim zplsobem a
neodstranéni nasledkd zavady z dlivodu vysoké pracnosti, bude po dohodé¢ s Objednatelem piivodni
reklamaéni pozadavek (Kategorie A) uzavfen a zaloZen poZadavek niz§i kategorie (B nebo C), v ramci
kterého dojde k odstranéni nasledk(i zdvady a tim k Gplnému vyteseni pozadavku.

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapoditava Cas, kdy objednatel fedil opravnéné pozadavky
poskytovatele na doplnéni podkladd nebo soucinnosti.

V pfipadé, Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyfedeni pfictena k
dobé, po kterou byl poZadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné
vyfeSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeSeni incidentu se mj. nevztahuje na pripady, kdy
incident/vada byl zptsoben:
a) chybami HW (poéitate a sitové prostfedky, napt. vypadky sité bez zéloZzniho zdroje, vady
médii apod.),
b) nevhodnym nebo neautorizovanym pouZivanim software,
¢) neodbornym zasahem do instalace ¢i nastaveni parametr software v¢. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,




d) chybnym nakonfigurovénim opera¢niho systému ¢&i databéze ¢i porusenim jeho funké&nosti,
e) naplnénim databaze chybnymi udaji, které odporuji zabudovanym kontroldm v software.

Dtivody k odmitnuti uznéni vady/incidentu:

a) objednatel uziva software v rozporu se vieobecnymi licenénimi podminkami,

b) pozadavek neni dostatecné konkrétni a objektivni,

¢) pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim poZadavkiim zadanym v systému helpdesk,
d) TfeSeni pozadavku je v kompetenci objednatele,

e) pozadavek se netykd produkéniho prostiedi objednatele.

3. Rozsifena podpora

Rozsifena podpora

Popis sluzby:

Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu &i vady, tj. jsou typu nereklamace, a
vytvofeni podminek pro efektivni vyuZivani Software. Tato sluzba je poskytovana na zaklad&
samostatnych objednavek objednatele.

Reseni zménovych pozadavki typu NEREKLAMACE vedoucich k upravé nebo doplnéni standardni
funkénosti Software ¢i jeho €asti, popf. sluzby pro jeho efektivni vyuziti. Realizace rozsifené podpory
probiha formou nasledujicich sluZeb:

a) Reseni servisnich poZadavki (zmé&novy/rozvojovy poZadavek)

b) Provozni kontrola systému

¢) Implementace novych verzi produktu

d) Poskytovani konzultaci

e) Poskytovani skoleni

f) Vzdalena podpora

Objednavka sluzby se provadi prostfednictvim systému Helpdesk.

Potiebné prace si objednatel vyzada minimalné s predstihem dvou tydnli. Bude-li se jednat o prace v
rozsahu vét$im neZ 5 pracovnich dni, s pfedstihem jednoho mésice.

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u objednatele i u poskytovatele v ramei rozsifené
podpory eviduje poskytovatel tak, Ze bude ziejmé, kterého pracovnika poskytovatele se prace tyka a
pocet ¢asovych jednotek provedené prace.

Rozsah, parametry sluzby a termin plnéni:
Provozni doba: 7 x 24 = 7 dni v tydnu, 24 hod. denné
Pracovni doba: 08:00 aZ 17:00 v pracovnich dnech vyjma dnt, na které pfipad4 statni svatek

Reak¢ni doba: 240 minut

3.1 Reseni servisnich pozadavk

ReSeni servisnich pozadavki

Popis sluzby:
Poskytovani tiprav nebo doplnéni standardni funké&nosti Software &i jeho Casti. Tato sluzba je
poskytovéna na zakladé samostatnych objednavek objednatele.

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky vzniklé v produkénim provozu systému uplatnéné
sluzbou Helpdesk, které objednatel navrhuje s klasifikaci ,NEREKLAMACE® (tzn. servisni
pozadavky, které nejsou pfedmétem reklamaéniho fizeni).




Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

a) zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

b) tpravy nebo doplnéni zobrazeni seznamil,

¢) upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzori (Sablon) dokumentd,

d) upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (vEetné integracnich funkénosti).

Rozsah a parametry sluzby:

Provozni doba: 7 x 24 = 7 dni v tydnu, 24 hod. denné

Pracovni doba: 08:00 az 17:00 v pracovnich dnech vyjma dnii, na které pfipadé statni svatek
Reakéni doba: 240 minut

Objednatel se zavazuje poskytnout v rameci plnéni této sluzby nasledujici soufinnost:

a) nezbytnou spolupraci pfi specifikaci navrhu feseni;

b) nezbytnou spolupréci pro schvalovani pozadavkl a navrzenych feSent;
¢) zajisténi spoluprace dotenych dalsich spravcil objednatele;

d) zajisténi spoluprace dotéenych tfetich stran;

e) zajisténi pfipadnych termint planované odstavky.

Kritériem Uspé&$nosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostiedi objednatele.
Meéfeni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném provozovatelem. Vysledky méfeni
jsou souhrnné za viechny sledované sluzby reportovany objednateli.

Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje poskytovatel po piijeti poZzadavku.

Terminy plnéni sluzby:

Zpracovani  navrhu  feSeni  rozvojového | do 5 pracovnich dnli ode dne zadani poZadavku
pozadavku: prostiednictvim systému Helpdesk

Zpracovani odhadovaného rozsahu pracnosti | do 5 pracovnich dnli ode dne akceptace navrhu
rozvojového poZadavku: feSeni objednatelem

Realizace upravy SW pfi pracnosti 1 aZz 40 | do 30 pracovnich dnd ode dne akceptace
¢lovékohodin: odhadovaného rozsahu pracnosti

Realizace Gpravy SW pii pracnosti 41 aZ 120 | do 90 pracovnich dnd ode dne akceptace
¢lovékohodin: odhadovaného rozsahu pracnosti

Realizace Upravy SW pfi pracnosti nad 121 | bude upfesnéno dle specifikace poZadavku
¢lovékohodin:

3.2 Provozni kontrola systému

Provozni kontrola systému

Popis sluzby:

Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému objednatele, detekce moZnych chybovych stavil
monitorovanych prvki systému za u€elem zmenseni rizika vzniku incidentu.

Poskytovatel provadi na zdkladé objednavky inspekci a udrZzbu dodaného systému z divodl prevence
a optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi software objednatele.

Poskytovatel vzdalenym pfistupem na zdkladé dohody s objednatelem sleduje chod systému a
piipadné provadi potiebné zasahy u objednatele.

Naplni sluzby je predevs§im:

a) kontrola a tpravy integra¢nich vazeb na ostatni software objednatele,
b) mapovani vytiZeni integracnich mustka,




¢) optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci,
d) kontrola zapliiovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
e) kontrola zalohovani a bezpe&nosti dat.

Rozsah, parametry sluzby a termin plnéni:

Provozni doba: 7 x 24 =7 dni v tydnu, 24 hod. denné

Pracovni doba: 08:00 aZ 17:00 v pracovnich dnech vyjma dntl, na které p¥ipada statni svatek
Reakéni doba: 240 minut

Pro potfeby poskytovani sluzby Provozni kontrola systému se objednatel zavazuje poskytovateli
sdélit kontaktni informace na osobu, ktera se maji notifikovat zjiiténé incidenty.

O provedené inspekci ¢i udrzbé je vzdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi odpovédny zastupce
objednatele.

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

Meéfeni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném poskytovatelem a jejich piehled za
mesic je soucasti prehledu poZadavki.

3.3 Implementace novych verzi produktu

Implementace novych verzi jednotlivych komponenti Software

Popis sluzby:

Cilem sluzby je implementace aktudlnich verzi, upgrade a update Software ¢i jeho €asti do prostiedi
objednatele.

Implementace aktudlnich verzi, upgrade a update Software ¢&i jeho ¢asti do prostiedi objednatele. Na
nové verze Software €i jeho Casti se plné vztahuji licen¢ni ujednani licen¢ni smlouvy. Licence pro
nové verze je poskytnuta ve stejném rozsahu a pro stejny zplsob uZiti jako pro pivodné
implementovany software. Pravo uzit novou verzi software vznik4 jeho predanim a pfevzetim.

Kritériem Gspésnosti je dosazZeni stavu, kdy je systém protokoldrné predan, obsahuje funkéné vie dle
licenéni smlouvy, cilového konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je funkéni z koncovych stanic
uZivateld, s opravnénim se do néj lze piihlasit, 1ze jej testovat dle popisu zmén.

Rozsah, parametry sluzby a termin plnéni:

Provozni doba: 7 x 24 =7 dni v tydnu, 24 hod. denné

Pracovni doba: 08:00 aZ 17:00 v pracovnich dnech vyjma dni, na které pripada statni svatek
Reakéni doba: 240 minut

Poskytnuti sluZby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

a) Pfedstaveni nové verze, upgrade a update Software €i jeho €4sti

b) Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostredi objednatele

¢) Findlni schvéleni implementace nové verze

d) Implementace nové verze na testovaci prostfedi véetné rozdilové akceptace, rozdilového
Skoleni

e) Rozhodnuti o produkénim startu nové verze

f) Implementace nové verze na produkéni prostredi

g) Produkéni start nové verze

Piedmét plnéni je poskytovan na zakladé objednavky objednatele na prostfedi urcené objednatelem.
Soucasti objednavky musi byt smluvnimi stranami pfedem odsouhlaseny harmonogram poskytnuti
sluzby, obsahujici terminy poskytnuti sluzby. Pokud to umoZiiuje pfedmét plnéni, mtze byt sluzba
poskytnuta vzddlenym pfistupem, v opacném piipadé je vyzadovéna instalace pfimo v misté




objednatele.

3.4 Poskytovani konzultaci

Poskytovani konzultaci

Popis sluzby:

Konzultace za ulelem odborné pomoci a rady pii feSeni konkrétnitho problému v souvislosti s
provozem funk&nich celkll definovanych timto dokumentem. Tato sluzba je poskytovana na zakladé
samostatnych objednévek objednatele.

Naplni sluZby je poskytovani konzultaci uZivatelim Software ¢i jeho Casti v pozadovaném rozsahu a
Grovni znalosti s cilem zkvalittiovat vyuZivani Software ¢i jeho ¢asti.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti uZivateldm Software ¢i jeho ¢asti na strané
objednatele formou dialogu, tj. &innost spo&ivajici v diskusi a feSeni konkrétnich situaci a ptipadii na
dané téma. Konzultace je téZ odpovéd na dotaz, nebo poskytnuti pisemné odpovédi v zavislosti na
rozsahu a sloZitosti dotazu objednatele k zadanému pozadavku.

Pfedmét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud’ v mist¢ objednatele a to v minimalnim
rozsahu 4 hodiny nebo poskytovatele (telefonicky ¢i s vyuzitim vzdaleného pfistupu). Vyjimeéné pfi
fefeni obecnych principd je moZna konzultace pro $ir$i okruh uzivateld v ucebné.

Rozsah, parametry sluzby a terminy plnéni:

Provozni doba: 7 x 24 = 7 dni v tydnu, 24 hod. denné

Pracovni doba: 08:00 az 17:00 v pracovnich dnech vyjma dnil, na které pfipada statni svatek
Reakéni doba: 240 minut

Odpovéd na dotaz: do 3 pracovnich dnid od potvrzeni pfijeti objednavky

Poskytnuti pisemné odpovédi: do 10 pracovnich dnd od potvrzeni piijeti objednavky

V ostatnich pfipadech: v terminu dohodnutém smluvnimi stranami

3.5 Poskytovani Skoleni

Poskytovini Skoleni

Popis sluzby:

Cilem sluzby je zajidt'ovat Skoleni pracovnikli objednatele (individuélni, hromadnd) v pozadovaném
rozsahu a Grovni znalosti.

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikii objednatele formou prezentace problematiky, funkcionalit
a principl konkrétni $kolené oblasti. Probihd zpravidla na pracovistich objednatele, nejlépe ucebné
pro tuto &innost prizpiisobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim prostfedi objednatele a
to v minimalnim rozsahu 4 hodiny.

Typicky se jedna o Skoleni uZivateld, poskytovana:

a) v poimplementani fazi, zejména pro nové pracovniky,

b) pfirozsifeni vyuZivani aplikaci na dal3i organiza¢ni jednotky, nebo zméné pracovnich naplni,

c) pfi reimplementaci produktu jako dopliujici 3koleni nad rozsah dohodnuty v ramci
implementace nové verze nebo opravného balitku Software ¢i jeho €asti.

Soucasti této sluzby je i pfiprava tzv. §kolicich materialli. Podle poZadavku objednatele je moZno
sluzbu doplnit i o zavéreény test, hodnotici ziskané znalosti, pfi¢emZ nédklady na tyto prace jsou
soudasti ceny SluZeb.




Rozsah, parametry sluzby a terminy pinini:

Provozni doba: 7 x 24 = 7 dni v tydnu, 24 hod. denné

Pracovni doba: 08:00 az 17:00 v pracovnich dnech vyjma dnil, na které pFipada statni svatek
Reakéni doba: 240 minut

Poskytovatel poskytuje sluzby v terminu dohodnutém s objednatelem.

PoZadavek na $kolenf se uplatiluje prostfednictvim systému Helpdesk.

3.6 Vzdalena podpora

Vzdalena podpora

Popis sluzby:

Vzdalend podpora za ucelem odbomné pomeoci a rady pfi FeSeni konkrétniho problému v souvislosti s
provozem funkénich celkll definovanych touto smlouvou.

Naplni sluzby je poskytovéni vzdalené podpory uZivatelim Software Ci jeho Casti v poZadovaném
rozsahu a drovni znalosti s cilem zkvalithovat vyuZivani Software &i jeho &asti jeho uZivateli na
strané objednatele.

Vzdalenou podporou uZivatele je

a} aktivita zdokonalujici znalosti pracovnikd objednatele formou dialogu nad konkrétnim
Gkonem, tj. €¢innost spodivajici v on-line feseni konkrétnich situaci a pf{padii na dané téma,

b) pfedvedeni feSeni odpovédi na pisemny dotaz, formou predvedeni jeho feSen{ s vyuZitim
vzdaleného pfistupu. Tote by mélo byt vyuZivdno pro feSeni komplexnéjdich dotaz(
spotivajicich zejména v procesnich postupech (napf. piiklady dobré praxe).

Rozsah, parametry sluzby a terminy pinéni:

Provozni doba: 7 x 24 = 7 dni v tydnu, 24 hod. denné

Pracovni doba: 08:00 az 17:00 v pracovnich dnech vyjma dnt, na které pripada statni svatek
Reakéni doba: 240 minut

Tato sluzba je poskytovéna na zakladé samostatnych objednavek objednatele.

Termin pro poskytnuti vzdilené podpory podle pism. a): do 3 pracevnich dnti od potvrzeni piijeti
objednavky

Termin pro poskytnuti vzdilené podpory podle pism. b): do 15 pracovnich dnil od potvrzeni pfijeti
objednavky




Piiloha &. 2 ke smlouvé o poskytovani udrzby a podpory systému PROXIO - Vykaz poskytnutych sluzeb

VYKAZ POSKYTNUTYCH SLUZEB

Objednatel: Mésto SOKOLOV, Rokycanova 1929, 356 01 SOKOQLOV
Poskytovatel: Marbes s.r.o., Brojova 2113/16, 326 00 Plzeit
Mésic/rok: Modul:
DEN CINNOST UCTOVANE SLUZBY ~ PODPIS
. . 5
Doba C'Il'lnﬂstl v Hodinova sazba Zastupce Z .stupce
haodinéch poskytovatele objednatel
e

CELKEM



