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SMLOUVA O PODPORE PROVOZU

Obe¢ Strany svym podpisem potvrzuji, Ze tuto smlouvu Eetly, rozumi ji a souhlasi s tim, Ze budou jejimi
podminkami vézany. Déle souhlasi, Ze tato Smlouva nahrazuji jakékoliv pfedchozi dohody mezi
Stranami a je nadfazena viem pfedchozim navrhiim tstnim ¢&i pisemnym a vedkeré dal$i komunikaci
mezi obéma Stranami vztahujici se k pfedmétu Smlouvy.

Z4dné ze Stran neuvefejni bez predchoziho pisemného souhlasu druhé Strany Z4dné prohlaseni tykajici
se této Smlouvy ¢i Projektu.

Pokud neni uvedeno jinak, neni ani jedna ze Stran opravnéna jednat jménem druhé Strany ¢&i zastupovat
druhou Stranu jakymkoliv zptisobem pfi smluvnich jednanich.

XVIL.  Autorské privo a ochrana duSevniho vlastnictvi

Veskera data zpracovéavané pfi poskytovani Dodavek dle této Smlouvy jsou ve vlastnictvi Objednatele;
tedy Objednatel je dle dohody stran pofizovatelem pfislusnych databazi ve smyslu § 89 Autorského
zakona.

Dojde-li pfi plnéni této Smlouvy k vytvofeni dila, které miiZze byt predmétem prav k duSevnimu
vlastnictvi, naleZeji tato prava duSevniho vlastnictvi vyluéné Zhotoviteli. Objednatel bude mit k takto
vytvofenému dilu ¢asové neomezené, bezplatné a nevyluéné uzZivaci pravo. UzZivani materidld a
jakychkoliv jejich kopii jedné Strany druhou Stranou je moZné pouze pro téely, za jakymi byly tyto
materialy obdrzeny na zékladé této Smlouvy, pokud se Strany nedohodnou jinak.

XVII. Ochrana informaci

Smluvni strany jsou si védomy toho, Ze v ramci plnéni této smlouvy:

(a) si mohou vzijemné umyslné nebo i opominutim poskytnout informace, které budou
povaZovany za diivérné (dale ,,dlivérné informace*),

(b) mohou jejich zaméstnanci ziskat védomou ¢innosti druhé strany nebo i jejim opominutim
pfistup k diivérnym informacim druhé strany.

Strany se zavazuji, Ze Zadna z nich nezpfistupni tfeti osobé Diivérné informace, které pfi plnéni této
Smlouvy nebo v souvislosti s plnénim Smlouvy ziskala od druhé Strany.

Za treti osoby se nepovazuji:

(a) zaméstnanci Stran a osoby v obdobném postaveni,
(b) organy Stran a jejich ¢lenové a

(c) subdodavatelé Zhotovitele,

za pfedpokladu, Ze se podileji na plnéni Smlouvy. Divémé informace jsou jim zpfistupnény vyhradn&
za timto uCelem a zpfistupnéni Diivérnych informaci je v rozsahu nezbytné nutném pro naplnéni jeho
ucelu a za stejnych podminek, jaké jsou stanoveny Strandm ve Smlouvé.

Veskeré diivémé informace ziistdvaji vyhradnim vlastnictvim pfedavajici strany a pfijimajici strana
vyvine pro zachovéni jejich diivérnosti a pro jejich ochranu stejné usili, jako by se jednalo o jeji vlastni
divérné informace. S vyjimkou plnéni této smlouvy se obé strany zavazuji neduplikovat Zadnym
zpusobem diivérné informace druhé strany, nepfedat je tfeti strané ani svym vlastnim zaméstnancim a
zastupciim s vyjimkou téch, ktefi s nimi potfebuji byt sezndmeni, aby mohli splnit tuto smlouvu. Obé&
strany se zarovefi zavazuji nepouzit divémné informace druhé strany jinak neZ za u&elem plnéni této
smlouvy.
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Nedohodnou-li se smluvni strany vyslovné jinak, povaZuji se za diivémé implicitné viechny informace,
které jsou a nebo by mohly byt sou¢asti obchodniho tajemstvi, tj. napf. popisy nebo &asti popisi
technologickych procesii a vzorci, technickych vzorci a technického know-how, informace o
provoznich metodach, procedurach a pracovnich postupech, obchodni nebo marketingové plany,
koncepce a strategie nebo jejich ¢asti, nabidky, kontrakty, smlouvy, dohody nebo jina ujednani s tfetimi
stranami, informace o vysledcich hospodafeni, o vztazich s obchodnimi partnery, o pracovnépravnich
otazkach a viechny dalsi informace, jejichz zvefejnéni pfijimajici stranou by pfedavajici strané mohlo
zpusobit §kodu.

Smluvni strany se vyslovné dohodly, Ze za diivérné informace nejsou povazovény informace poskytnuté
v rAmci vefejné zakazky tzn, zaddvaci dokumentace, nabidka zhotovitele, smluvni dokumentace jakoZ i
informace a dokumentace predané Zhotovitelem v ramci realizace pfedmétu plnéni.

Strany se zavazuji v plném rozsahu zachovavat povinnost mienlivosti a povinnost chréanit Divémé
informace vyplyvajici ze Smlouvy a téz z pfisluinych pravnich predpisi, zejména povinnosti
vyplyvajici ze zakona & 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udajii, v platném znéni. Strany se v této
souvislosti zavazuji poucit veskeré osoby, které se budou podilet na plnéni Smlouvy, o vyse uvedenych
povinnostech mi&enlivosti a ochrany Diivémych informaci a déle se zavazuji vhodnym zpisobem
zajistit dodrZovani téchto povinnosti viemi osobami podilejicimi se na plnéni Smlouvy.

Budou-li informace poskytnuté Objednatelem &i tfetimi stranami, které jsou nezbytné pro plnéni
Smlouvy, obsahovat data podléhajici rezimu zvlastni ochrany podle zdkona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané
osobnich tudajii, v platném znéni, zavazuje se Zhotovitel zabezpeCit splnéni viech ohlaSovacich
povinnosti, které citovany zdkon vyZaduje po zpracovateli osobnich udajii, a v pfipad¢, Ze v ramci
plnéni povinnosti dle této Smlouvy je Zhotovitel povinen udaje od subjektii udajii téZ ziskat, pak je
povinen obstarat pfedepsané souhlasy subjektii osobnich tidajii pfedanych ke zpracovani.

Pokud jsou diivémé informace poskytovany v pisemné podobé nebo ve formé textovych soubori na
potitaSovych médiich, je pfedavajici strana povinna upozornit piijimajici stranu na divémost takového
materidlu jejim vyznaenim alespoii na titulni strance.

Bez ohledu na vyse uvedena ustanoveni se za diivérné nepovazuji informace, které:

(a) se staly vefejn& znamymi, aniZ by to zavinila zimémeé ¢i opominutim pfijimajici strana,

(b) méla ptijimajici strana legdlné k dispozici pfed uzavienim této smlouvy, pokud takové
informace nebyly pfedmétem jiné, dfive mezi smluvnimi stranami uzaviené smlouvy o ochrané
informaci,

(c) jsou vysledkem postupu, pfi kterém k nim pfijimajici strana dospéje nezavisle a je to schopna
dolozit svymi zdznamy nebo diivérnymi informacemi tfeti strany,

(d) po podpisu této smlouvy poskytne pfijimajici strané teti osoba, jez takové informace pfitom
neziskéa pfimo ani nepfimo od strany, jeZ je jejich vlastnikem.

Ustanoveni tohoto ¢lanku neni dotéeno ukondenim udinnosti této smlouvy z jakéhokoliv diivodu po
dobu dalsich 5 let.

XVIIL. Zivérefna ustanoveni
Tato smlouva nabyvé platnosti a i¢innosti dnem jejiho oboustranného podpisu.
Tato smlouva se vyhotovuje ve &tyfech vyhotovenich, z nichz tfi obdrzi objednatel a jedno zhotovitel.
Smluvni strany se dohodly, Ze v pfipadé zaniku pravniho vztahu zaloZeného touto smlouvou zistavaji

v platnosti a Gi¢innosti i nadale ustanoveni, z jejichZ povahy vyplyva, Ze maji ziistat nedotéena zanikem
pravniho vztahu zaloZeného touto smlouvou.
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18.4.  Znéni této smlouvy bylo projednano a schvaleno Radou Statutdrniho mésta Karlovy Vary usnesenim &.

15 ze dne 29. 11. 2011.

18.5.  Nedilnou souéast této smlouvy tvofi:

Piiloha €. 1: Popis plnéni

Priloha €. 2: Zadavaci dokumentace
Pfiloha &. 3: Nabidka zhotovitele
Priloha ¢. 4: Seznam kontaktnich osob

V piipadé rozporu mezi riznymi ¢astmi této Smlouvy, neni-li uréeno jinak, maji pfednost dokumenty

této Smlouvy v nasledujicim pofadi:
- Zadéavaci dokumentace
- nabidka uchazece

- o¢islované ¢lanky této Smlouvy
- Piiloha 1
- ostatni piilohy.

Ll

S ——

Statutarni mésto Karlovy Vary
Ing. Petr Kulhanek, primator mésta

Statutarni mesto

KARLOVY VARY
(38)

SMLOUVA O PODPORE PROVOZU

V Plzni, dne 6. srpna 2012

M

MARBES CONSULTING s.r.o.
Ing. Miroslav Dvofak, jednatel spole¢nosti

arbes

2=/ MARBES CONSULTING s.r.0.

Brojova 16, 326 00 Plzen
ICO: 25212079, DIC: CZ25212079
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Priloha ¢&. 1: Popis plnéni

SPECIFIKACE ZABEZPECENI PODPORY PROVOZU SYSTEMU IAM

Poskytovani podpory provozu systému pro autentifikaci a autorizaci uZivatelt IAM (déle jen ,,systém
IAM") je realizovano sluzbami zékladni podpory a roz$ifené podpory zhotovitele.

1. Zikladni podpora
1.1.Maintenace produktu
1.1.1.Poskytovani vyvoje
1.1.2.Poskytovani upgrade
1.1.3.Poskytovani update
1.1.4. Legislativni servis
1.2.Helpdesk
1.3.Re¥eni reklamaci
1.4.Pohotovost a garance termint
2. Roziifena podpora
2.1.Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy poZadavek)
2.2.Profylaxe systému
2.3.Implementace novych verzi
2.4.Poskytovani konzultaci
2.5.Poskytovani $koleni
2.6.Metodicka podpora
2.7.Rizeni projektu

Podpora provozu systému IAM je poskytovana pod dobu 60 mésicti od doby pfed4ni do uplného
provozu.

Popis sluZeb zakladni a rozsifené podpory:

1. Zakladni podpora
1.1. Skupina sluzeb Maintenance

Maintenance se rozumi poplatek za poskytovéani vyvoje, upgrade a update software a za legislativni
podporu téchto software, jeZ byly sou¢asti implementace systému IAM u objednatele:

N B i T GRSt TANLIRAE [ 7 smin s
Software - verze / vyrobce { Softure Dot Rozsah licence

MS Biztalk 2010 Standard Edition /
Microsoft Corporation, One Microsoft

i i .
Way, Redmond, Washington 98052- egracni middleware licence pro 1 procesor

6399, USA
VMware vSphere 5 Enterprise Plus / - ;
VMWARE INC., 3401 Hillview POU;:.;;fi(t;Ciltll.l;)lllogle licence pro 1 procesor

Aveneue, Palo Alto, CA 94304, USA

EOS4 / MARBES CONSULTING s.r.0. | SYStém pro autentifikacia | bez omezeni poctu
autorizaci uzivatelt uzivatel
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Zaplacenim poplatku za maintenance software ziskdva objednatel narok na veSkera zlepSeni a dodatky
k software (upgrade nebo update) vydané béhem obdobi krytého poplatkem. Sluzby, které jsou
soucasti polozky ,,Maintenance®, jsou poskytovany trvale po dobu platnosti smlouvy dle planu
pfedavani novych verzi a dle dohody s objednatelem.

Soucasti poskytnuti té&chto upgrade a update je jejich implementace dle dohody s objednatelem.

Poskytovani vyvoje

Sluzba zahrnuje: )

e  pfirozeny vyvoj produktu iniciovany zhotovitelem resp. vyrobcem

e technologicky vyvoj produktu (typicky nové platformy, databaze, systémy, ...)
e  vyvoj produktu iniciovany zdkaznickou komunitou zhotovitele resp. vyrobce

e vyvoj produktu souvisejici s legislativni podporou CR

Poskytovdni upgrade/update

Poskytnutim upgrade/update se rozumi pfedani zasadné inovované verze software s vétSim mnozstvim
novych &i rozsifenych funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vy$8i vykonnost.
Nové verze mize zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit“:

e nové ¢i rozSifené funkcionality vzniklé pfirozenym vyvojem produktu,
e nové ¢i upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou.

Terminy plnéni

Predmét plnéni - Poskytovini upgrade/update - je poskytovan v terminech uréenych zhotovitelem
(termin uvolnéni nové verze software). Zhotovitel informuje objednatele o uvolnéni kazdé inovované
verze software.

Kritéria uspésnosti (SLA parametry sluzby)

Upgrade protokolarné pfedén, obsahuje funkéné viechny ¢ésti systému dle licenéniho listu, resp. dle
popisu zmén.

Legislativni servis

Legislativni tipravou se rozumi uprava stavajici funkénosti software, kterou je nutné provést, protoze
stavajici funkcionalita by nutila objednatele konat v rozporu s novou legislativni ipravou.
Legislativni ipravou v Zadném piipadé neni doplnéni funkcionality (feSené oblasti), kterou stavajici
systém (software) nepokryval.

Kazdéa konkrétni legislativni zména bude klasifikovana nasledujicim zptisobem:

e Dotcend konkrétni zména legislativy CR je zménou legislativy implementované v produktu u
Objednatele. Zhotovitel tuto zménu zrealizuje v ramci udrzby a podpory bez dalsich financnich
naroku na Objednatele.

e Dotcéend konkrétni zména legislativy CR neni zménou legislativy implementované v produktu u
Objednatele. Typicky se jedna o novy zdkon (Cdst zdkona) nebo legislativu souvisejici s dosud
neimplementovanou casti produktu u Objednatele. Zhotovitel tuto zménu po dohodé se
Objednatelem miiZe zrealizovat v ramci rozvoje systému objednatele s dohodnutymi finanénimi
naroky na Objednatele. Pripadny pozZadavek Objednatele na toto doplnéni musi byt vznesen
prostiednictvim sluzby Helpdesk jako pozadavek na sluzbu Reseni servisnich poZadavkii typu
NEREKLAMACE.

V ramci této sluzby Zhotovitel priibézné provadi zmény v software vyplyvajici ze zmén obecn&

platnych predpisti Ceské republiky a poskytuje upraveny produkt objednateli.

SluZba bude v kone¢ném disledku zabezpe€ena implementaci opravnych bali¢ki nebo novych verzi
produktu vZdy po dohodé s objednatelem.
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Terminy plnéni

Pfedmét plnéni - Legislativni servis - je poskytovan v terminech urenych zhotovitelem (termin
uvolnéni nové verze &i opravného balitku aktudlni verze software) nejpozdéji viak do 30 dnii ode dne,
kdy nabyla nové pravni tiprava uinnosti. Zhotovitel informuje objednatele o uvolnéni kazdého
opravného bali¢ku aktualni, pop¥. inovované verze software.

Kritéria ispésnosti (SLA parametry sluzby)
Dodany software je v souladu s aktuélnim stavem pravniho fidu Ceské republiky.

Pozadavek na souéinnost

Objednatel predklada nejpozdé&ji 60 kalendafnich dnd pfed datem Wucinnosti piisluiné legislativni
zmény CR informaci o dotéené zméné legislativy CR a doporu&eni k tpravé funkcionalit produktu.
Objednatel zodpovidd za jednoznaéné a pfesné zadéni servisniho pozadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani predklddanych navrhi FeSeni a schvalovéni jejich realizace. Pfipadné
pfipominky k ndvrhim feSeni a jeho vysledkiim musi byt konkrétni a v souladu s odsouhlasenym
zplisobem FeSeni.

1.2. Helpdesk

Sluzba Helpdesk predstavuje komunikaéni centrum s garantovanou reakci ze strany zhotovitele. Cilem
je zabezpecCit evidenci zadavani servisnich poZadavki objednatele, evidenci pribghu jejich feSeni,
stavu a schvalovani/uzavirani téchto poZadavki na stran& zhotovitele.

SluZba Helpdesk je jedinym komunika&nim kanalem. VSechny servisni poZadavky musi byt vzneseny
vyhradné prostfednictvim této sluZby. Na servisni pozadavky vznesené jinou cestou napf. telefonicky
neni ze strany zhotovitele garantovéana reakce.

Sluzba Helpdesk je realizovana prostfednictvim aplikace MCDesk (https://mcdesk.marbes.cz/).
Objednatel ohlési poZzadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostfednictvim opravnéné osoby zapisem
do této aplikace.

V pfipadé ohlaSeni pozadavku jinym zpiisobem nez pomoci aplikace MCDesk je objednatel povinen
ucinit zépis do MCDesk neprodlené, jakmile je to mozZné.

Zhotovitel vede evidenci viech ohlasenych poZadavki a stavu jejich feSeni a dale eviduje veskeré
servisni zasahy v produkénim prostredi systému.

O sluzbach poskytnutych v prib&hu kazdého kalendiiniho mésice vyhotovi zhotovitel Vykaz
poskytnutych sluZeb, ktery musi obsahovat:

® soupis veSkerych vad nahla§enych a feSenych pfi poskytovani sluZeb s uvedenim &asu
nahléSen,

* soupis viech dalich sluzeb poskytnutych v prisludném kalendafnim mésici
* podpis odpovédného pracovnika objednatele

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen zhotovitel predkladat objednateli vzdy nejpozdéji do 3
pracovnich dnii po skonéeni daného kalendiiniho mésice, za ktery je vypracovan. Soudasné preda
zhotovitel objednateli vyuétovani vech sluZeb poskytnutych v pfislu§ném kalend4inim mésici.

Terminy plnéni

Sluzba Helpdesk je poskytovana nepfetrZit¢ 7 dni v tydnu, 24 hodin denné& (s vyjimkou
pfedem ohlaSenych odstavek) a ma garantovanou reakei zhotovitele a definované parametry
SLA dle bodu 1.4. ,,Pohotovost a garance termini* této piilohy.
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Kritéria uspésnosti (SLA parametry sluzby)

Zhotovitel reaguje na vSechny poZadavky objednatele prostfednictvim sluzby Helpdesk. Reakei se
rozumi potvrzeni pfijeti poZadavku v pfiméfené dobé (bude vynaloZena nejlep$i moZna snaha) a
vyfeSeni poZadavku vterminu do 30 dnG od zaddni poZadavku. V pfipadé poskytnuti sluZby
»Pohotovost a garance termini“ se reakci rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku, piip. vyfeSeni
pozadavku v terminu garantovaném podminkami poskytnuti této sluzby.

PoZadavek na soucinnost

SluZzbu Helpdesk sméji vyuzivat pouze opravnéni pracovnici objednatele, ktefi zodpovidaji za
jednoznaéné a pfesné zadani servisniho poZadavku. Tito pracovnici museji byt fadné vyskoleni a
registrovani v Helpdesk systému zhotovitele. O zpisobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery
obsahuje souhlas objednatele s pfenesenim odpovédnosti za zadané poZadavky na odpovédného
pracovnika.

Prostfednictvim sluzby Helpdesk pfedéva odpovédny pracovnik objednatele pokyny k realizaci praci
v ramci sluZeb podpory tykajici se pouze oblasti odpovidajicich Specifikaci pfedmétu plnéni.

Objednatel nese odpovédnost za zadani pozadavki, které nejsou v souladu s podminkami smlouvy
(kategorie, zadavatel, oblast). Zhotovitel je opravnén vy¢islit naklady spojené s feSenim neopravnéné
zadanych poZadavki a pfedloZit objednateli k whradé. Vykaz takto zadanych poZadavki bude
zhotovitel pfedavat objednateli mési¢né.

Objednatel zajisti dostupnost prostfedki IT a zabezpei bezodkladné posuzovéni navrhii realizovanych
zmén a schvalovéni jejich realizace v souladu s pozadovanymi SLA parametry.

Zménu kategorie pozadavku je opravnén provést odpovédny pracovnik zhotovitele v piipadé, kdy
charakter poZadavku neodpovida zadané kategorii.

O odstavkach systému objednatel informuje zhotovitele v pfedstihu. O naplénovanych odstdvkach
bude objednatel pofizovat zdznam do Helpdesk zhotovitele s uvedenim za&4tku a konce odstavky.

Vyzadani poskytnuti sluzby nereklamacniho charakteru bude probihat prostfednictvim Helpdesk.
Pracnost poZadavku bude poté odhadnuta zhotovitelem, zadavatel pozadavku musi realizaci
pozadavku potvrdit, pfipadné odmitnout. AZ poté bude poZadavek realizovan.

1.3. Reseni reklamaci

Cil sluzby

Cilem sluzby je co nejdfive obnovit funk&nost implementovaného systému, kterého se tyka
reklamované vada/incident. Jedna se o odstranéni opodstatnénych reklamaci dila, které jsou feSeny
bezplatné v reZimu dle bodu 1.4. , Pohotovost a garance termini*.

Rozsah poskytované sluzby

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky vzniklé v produktivnim provozu systému pfijaté
sluzbou Helpdesk, které objednatel navrhuje s klasifikaci ,,REKLAMACE*,
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Predmétem servisniho poZadavku je REKLAMACE, tj. nezvykla udalost v systému v éase zarudni
doby, ktera je v rozporu:

* se standardni funk¢nosti systému implementovaného na produké&nim prostfedi a tento rozpor je
vii¢i uZivatelské dokumentaci systému,

* s funkcionalitou definovanou ve smlouvé (jejich pfilohach), Cilovém konceptu, pfipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,

* s platnou legislativou CR k datu podéni poZadavku typu REKLAMACE,

* splatnou mistni legislativou objednatele (vyhlasky, interni normy) k datu podani pozadavku
typu REKLAMACE.

Soucasn¢ je podminkou uplatnéni servisniho poZadavku REKLAMACE nésledujici:
e soulad uZivani systému s v§eobecnymi licenénimi podminkami,
* soulad uZivani systému v odborné provozované pocitatové siti objednatele.

Servisni poZadavek typu REKLAMACE musi byt objednatelem pfedloZen formélng a vécné spravné s
presnym a konkrétnim uvedenim diivodu reklamace ve vazb& na vyse definované z4kladni specifikace
moZnosti vzniku reklamace.

V pfipadg, Ze pozadavek typu REKLAMACE nebude formalné a v&cné spravné vymezen dle této
definice, nebude tento pozadavek potvrzen zhotovitelem jako REKLAMACE a jeho dalsi feSeni bude
zabezpetovano jako u sluzby ReSeni servisnich pozadavki (NEREKLAMACH).

V pfipadé, Ze zhotovitel vyhodnoti poZadavek typu ,,REKLAMACE" za opravnény, tedy uznava
reklamaci dot¢ené funk¢nosti (€asti dila), je povinen reagovat a fesit tento servisni poZzadavek dle
smluvné stanovenych terminii plnéni.

V pfipadg, Ze zhotovitel vyhodnoti poZadavek typu ,,REKLAMACE" za neopravnény, tedy neuznava
reklamaci dotené funkénosti (€asti dila), jeho dal3i feSeni bude zabezpetovano jako u sluzby Reseni
servisnich pozadavkia (NEREKLAMACH).

Terminy pinéni

Pfedmét pinéni - ReSeni Reklamaci - je poskytovan zhotovitelem v provozni dobé& definované
parametry SLA v bodu 1.4. ,,Pohotovost a garance termini*.

Vyfeseni servisniho poZadavku typu REKLAMACE znamenéa odstranéni vady/vyfeSeni incidentu, tj.
dosaZeni stavu, ktery byl akceptovan v rémci smlouvy o dilo, Cilovém konceptu nebo je popsan
v dokumentaci. Pokud neni zfizena sluzba ,Pohotovost a garance terminii“, je garantovéno vyfedeni
poZadavku typu REKLAMACE do 30 dni od pfijeti poZadavku.

Misto plnéni

Predmét plnéni - Reeni Reklamaci - je poskytovan v misté zhotovitele (je-li to moné vzdalenym
pfistupem), pfipadné v misté objednatele.

Kritéria uspésnosti (SLA parametry sluzby)

Zprovoznéni dot&ené funkcionality systému nahradnim zpisobem, dosaZeni stavu tiplného odstranéni
zavady pfi dodrZeni garantovanych terminti. Pokud neni zfizena sluZba ,,Pohotovost a garance®, jsou
garantované terminy feSeni poZadavku typu REKLAMACE v souladu s platnymi zakony CR.

Odsouhlasené, odpovédnym pracovnikem objednatele akceptované feSeni pozadavku typu
REKLAMACE.

PoZadavek na souéinnost

Objednatel zodpovidd za jednoznainé a presné zadani servisniho poZadavku, za predani vech
podkladii potfebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE, za bezodkladné posuzovani
pfedkladanych névrhi feSeni, a schvalovani jejich realizace. Pfipadné pfipominky k nédvrhiim feSeni a
jeho vysledkiim musi byt konkrétni a realizovatelné.
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1.4. Pohotovost a garance terminu

Piedmétem sluzby je drzeni pohotovosti (blokace kapacity) a garance termini pro feSeni incidenti
(problémovych stavii) software systému objednatele. Poskytovini této sluzby je realizovano
prostfednictvim sluzby Helpdesk.

Kategorie incidentt (problémovych stavii):

o Kategorie A — Prvek IT/sluZzba neni pouZitelnd ve svych zdkladnich funkcich nebo se
vyskytuje funkéni zdvada znemoZilujici pouZivani sluzby. Tento stav mlzZe ohrozit béZny
provoz, pfipadné miiZe zpisobit vétsi finanéni nebo jiné Skody.

o Kategorie B — Prvek IT/sluzba je ve svych funkcich degradovéna tak, Ze tento stav omezuje
béZny provoz.

o Kategorie C — Ostatni drobné incidenty/vady, které nespadaji do kategorii A a/nebo B a které
nejsou zpusobeny software tfetich stran.

o Kategorie D - Incidenty/vady, které jsou zplisobeny software tietich stran.

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami zhotoviteli problémovy stav s navrhem kategorie
problému. Zhotovitel neni povinen reflektovat na hlaSeni problémového stavu, jestliZe stav ohlasi jina
nez opravnéna osoba.

Zhotovitel v ramci této sluzby garantuje :

¢ Dobu odezvy — prvotni reakce, zahdjeni feSeni problémového stavu (v ramci sluzby Helpdesk).
e Zprovoznéni systému nahradnim zptisobem.
e Uplné odstranéni zavady.

Prvotni reakci se vtomto piipadé rozumi potvrzeni pfijeti poZadavku a poskytnuti informace
objednatelovi, jakym zpisobem bude zhotovitel kriticky stav feit. Je-li to moZné, zda se jedna &i
nejedné o vadu Software, s pfedpokladanou dobou potiebnou na vyfe$eni problému. Neni-li zhotovitel
vtomto momenté tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace
objednatelovi poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zplisobem se rozumi zajisténi zakladnich funkei systému, tedy dosaZeni stavu,
kdy nenf vaZn€ omezena funké&nost informaéniho systému nebo jeho &asti.

Uplnym odstran&nim zévady se rozumi dosaZeni stavu, ktery byl akceptovan v ramei smlouvy o dilo
nebo je popsén v dokumentaci produktu.

Terminy plnéni

Zhotovitel je povinen zajistit feSeni vady/incidentu s odbornou pééi podle svych nejlepsich schopnosti
s vyuZitim a s nasazenim potfebnych specialistii nepfetrzZité aZ do jejiho vyfeSeni.

Zhotovitel je povinny zabezpecit feseni problémového stavu v téchto terminech:

Katkoorie Garantovana dobapﬁjeti T Gamntovanédobazahéjeni Garantované doba ukonéeni
incidentu | 2Kceptace hlaSencho praci na feSeni incidentu po | incidentu po fadném
incidentu : fadném nahléSeni nahlaseni
A 15 min 1 hod 12 hod
B 15 min 4 hod nasledujici pracovni den
S 15 min nasledujici pracovni den 5 pracovnich dni
D 15 min nasledujici pracovni den v nejkrat8i mozné dobé

V piipadé neodstranéni zdvady v uvedeném terminu musi zhotovitel prokazat, e na odstranéni vady
nepfetrzité pracuje.
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Do doby feSeni zhotovitelem se nezapoitiva &as, kdy objednatel fesil opravnéné pozadavky
zhotovitele na doplnéni podkladi nebo soudinnosti. Pfi netiplném zadani poZadavku se ¢as na prvotni
reakci (zahéjeni feSeni poZadavku) zagina pocitat znovu po kazdém upiesnéni objednatelem.

Misto pinéni

Pfedmét plnéni - Pohotovost a garance terminii - je poskytovan v mist& zhotovitele (je-li to mozné
vzdélenym pfistupem), pfipadné v misté& objednatele.

Kritéria uspéSnosti (SLA parametry sluzby)

Zahajeni feSeni incidentu v terminu pro reakci, vyfeSeni incidentu v terminu garantovaném pro
zprovoznéni systému nahradnim zpisobem, popf. v terminu pro tiplné odstranéni zavady.

PozZadavek na soucéinnost

Objednatel zodpovid4d za jednoznatné a piesné zadani poZadavku, za bezodkladné posuzovani
predklédanych névrhii feSeni, a schvalovéni jejich realizace. Pfipadné pfipominky k navrhiim feSeni a
Jjeho vysledkiim musi byt konkrétni a realizovatelné.

V piipad€ prodleni zpiisobeného okolnostmi na strané objednatele plati, Ze veskeré terminy plnéni se
prodluzuji o dobu, po kterou trvaly pfekaZky a okolnosti zpiisobujici prodleni na strané objednatele, a
o pfiméfenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla byt poskytovana plnéni znovu vhodné
zkoordinovana.

2. Rozsifena podpora

SluZbou Rozsifend podpora se rozumi feSeni zménovych poZadavki - nereklamaci - vedoucich
k ipravé nebo doplnéni standardni funkénosti systému, popf. sluzba vedouci k vytvofeni podminek
pro jeho efektivngjsi vyuziti. Sluzby, které jsou soucasti polozky Rozsifena podpora, jsou poskytovany
na zaklad¢ objednévky a dle dohody se objednatelem.

Realizace sluzby Rozsifené podpory probiha nepfmou formou a vysledky jsou nasledné realizovany
sluZzbami:

* ReSen servisnich pozadavkii (zménovy/rozvojovy pozadavek)
¢ Profylaxe systému

* Poskytovani konzultaci

e Poskytovani 3koleni

* Implementace novych verzi produktu

* Metodickéd podpora

* Rizeni projektu

Podminkou pro poskytnuti sluzeb Rozsifen4 podpory je zfizeni sluzby Helpdesk.

Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby Rozsifené podpory prostfednictvim sluzby Helpdesk je viemi
stranami obecné chapén jako objednéavka. Odpovédny pracovnik objednatele potvrdi prostfednictvim
sluzby Helpdesk piijem objednévky a vyda pokyn k realizaci.

Veskeré sluzby poskytované zhotovitelem u objednatele i u zhotovitele v rAmci sluzby Rozsifen4

podpory budou evidovény tak, Ze bude ziejmé, kterého pracovnika zhotovitele se préace tyka a pocet
Casovych jednotek provedené prace.
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Protokol o pfevzeti plnéni, dokladujici praci pro objednatele, predloz vZdy pfi navstévé pracovnik
zhotovitele zodpov&dnému pracovnikovi objednatele ke schvéleni (podpisu). V pfipadg, Ze objednatel
bezdivodné nepodepiSe protokol o pfevzeti plnéni (tzn. neuvede pisemné divod nepotvrzeni
protokolu) ani do sedmi (7) dnii ode dne, kdy ho k tomu zhotovitel vyzve, ma se za to, Ze protokol byl
podepsan v den nésledujici po marném uplynuti této lhity.

Pislusné protokoly dokladajici veskeré prace vykonané zhotovitelem pro objednatele za uplynulé
obdobi pfedloZi vzdy zhotovitel objednateli vzdy nejpozdéji do 3 pracovnich dnti po skonéeni daného
kalendainiho mésice, za ktery je vypracovan. Soudasn& pred4 zhotovitel objednateli vya&tovani viech
sluZeb poskytnutych v pfislusném kalendafnim mésici.

Rozsah poskytované sluzby
Rozsah sluzeb Profylaxe systému, Poskytovani konzultaci a Implementace novych verzi je vymezen
v ramci definice jednotlivych sluZeb.

Ostatni sluzby Rozsifené podpory systému IAM mohou byt Cerpany pouze na zékladé objednavky
objednatele a vrozsahu dohodnutém mezi objednatelem a zhotovitelem a odsouhlaseném
objednatelem.

Terminy plnéni

Pfedmét pinéni je poskytovan zhotovitelem v pracovni dny v dobé& od 8.00 do 17.00 hodin.

Potfebné prace si objednatel vyZ4da minimalné s predstihem jednoho tydne. Bude-li se jednat o prace
v rozsahu vét8§im nez 5 pracovnich dni, s pfedstihem jednoho mésice.

Zhotovitel poskytne sluzbu vco nejkrat$im terminu s ohledem na potfeby objednatele a na své
kapacitni mozZnosti.

Misto pinéni

Pfedmét pInéni je poskytovan dle povahy v misté zhotovitele (je-li to moné vzdéalenym pfistupem),
Jjinak v misté& objednatele.

2.1. Reseni servisnich pozadavk (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Vramei této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky vzniklé v produktivnim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které objednatel navrhuje s klasifikaci ,NEREKLAMACE* (tzn. servisni
poZadavky, které nejsou pfedmétem reklamacniho ¥zenf).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:
* Zmény nebo doplnéni konfigurace produktu
* Upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamii pripadi
e Upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzori (3ablon) dokumentti
e Upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (véetné integraénich funké&nosti)

Kritéria uspésnosti (SLA parametry sluzby)
Akceptace realizace poZadované zmény v produk&nim prostiedi.

Pozadavek na souéinnost
Objednatel zodpovidé za jednozna&né a presné zadani servisniho poZadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovéni predkladanych névrhd feseni, a schvalovéni jejich realizace. Piipadné

pfipominky k navrhiim feSenf a jeho vysledkiim musi byt konkrétni a v souladu s odsouhlasenym
zplsobem feSeni.
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2.2. Sluzba Profylaxe systému

Zhotovitel provadi pravidelnou inspekci a Wdrzbu dodaného systému zdivodi prevence a
optimalizace vykonu systému.

Zhotovitel vzdalenym pfistupem na zékladé dohody se Objednatelem sleduje chod systému a piipadné
provadi potfebné zasahy u Objednatele

Naplni sluZby je pfedevsim:
¢ kontrola vazeb (konzistence dat),
* kontrola zapliiovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
¢ kontrola zalohovani a bezpeénosti dat,
* mapovani vytiZzeni systému.
O provedené inspekci je vZdy vyhotoven zépis, ktery potvrdi zodpovédny zastupce Objednatele.

SluZba profylaxe zahrnuje aktualizace firmware zafizeni, aktualizace administratorskych nastroji,
kontrolu logd, kontrolu vytiZeni a vyuziti, kontrolu kapacit a je poskytovana v rozsahu 2 hodin pfi

Cetnosti jedenkrat za 6 mésicil.

Terminy plnéni

Pfedmét plnéni — Profylaxe systému - je poskytovan 2 x roéné& v terminech navrZenych zhotovitelem
a odsouhlasenych objednavatelem.

Kritéria uspésnosti (SLA parametry sluzby)
Provedeni profylaxe, podepsany zapis o provedeni sluzby

PozZadavek na souc¢innost Objednatele
Zajistit dostupnost prostfedki IT k provedeni sluzby.

2.3. Implementace novych verzi

Vramei této sluzby bude zhotovitel zabezpetovat implementaci upgrade a update produktu do
prostiedi objednatele. Na nové verze systému se plné vztahuji licenéni ujednani Smlouvy. Licence pro
nové verze systému je poskytnuta ve stejném rozsahu a pro stejny zplisob uZiti jako pro software
dodany jako soutést dila ve smyslu. Pravo uZit novou verzi systému vzniké jeho pfedénim a
pfevzetim.

PoZadavek na sluZbu implementace novych verzi produktu je uplatnén prostfednictvim sluzby
Helpdesk.

Zpusob poskytnuti sluzby

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probih4 v téchto krocich:
e Predstaveni nové verze
*  Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostfedi objednatele
¢ Finélni schvaleni implementace nové verze

* Implementace nové verze produktu na testovaci prostfedi véetn& rozdilové akceptace,
rozdilového $koleni

® Rozhodnuti o produktivnim startu nové verze
¢ Implementace nové verze na produktivni prostredi
e Produktivni start nové verze
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Misto plnéni

Pfedmét plnéni — Instalace novych verzi - je poskytovan zhotovitelem na zékladé poZadavku
objednatele na prostiedi uréené objednatelem. Pokud to umoZiuje pfedmét plnéni, miZe byt
Instalace novych verzi provadéna vzdélenym pfistupem, v opaéném pfipadé€ je vyZzadovéna instalace
pfimo v misté objednatele.

Terminy plnéni
Pfedmét plnéni — Instalace novych verzi — je poskytovan v terminech uréenych zhotovitelem.

Kritéria uspésnosti (SLA parametry sluZby)
Systém protokoldrné pfedan, obsahuje funkéné vie dle licenéni smlouvy, cilového konceptu a

piipadné i popisu zmén, systém je funk&ni z koncovych stanic uZivatelt, s opravnénim se do néj 1ze
pfihlasit, 1ze testovat dle popisu zmén.

PozZadavek na soucinnost

Zajistit dostupnost prostfedki ICT: Zabezpetit bezodkladné posuzovani realizovanych zmén a
schvalovani jejich realizace. Pfipadné pfipominky k navrhiim feSeni a jeho vysledkiim musi byt
konkrétni a v souladu s odsouhlasenym zpiisobem feSeni.

2.4. Poskytovani konzultaci

Néplni sluzby je poskytovani konzultaci pracovnikiim objednatele v poZadovaném rozsahu a irovni
znalosti s cilem zkvalitiiovat vyuzZivani systému pracovniky objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovnikii objednatele formou dialogu, tj.
¢innost spocivajici v diskusi a feSeni konkrétnich situaci a pfipadi na dané téma. Probihé zpravidla na
pracovistich objednatele, vyjime&né pfi feSeni obecnych principi, je moZna realizace konzultace pro
$ir$i okruh uZivateld na uéebné.

Pozadavek na konzultaci je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk.

Pfedmét plnéni — Poskytovani konzultaci - je poskytovén v rozsahu 4 hodin mési¢né. Sluzba miiZze
byt Cerpana pouze na zakladé pozadavku objednatele a v rozsahu dohodnutém mezi objednatelem a
zhotovitelem a odsouhlaseném objednatelem prostfednictvim sluzby Helpdesk.

Terminy plnéni

Piedmét plnéni je poskytovan zhotovitelem v pracovni dny v dobé od 8.00 do 17.00 hodin.

Zhotovitel poskytne sluZzbu v co nejkrat§im terminu s ohledem na potfeby objednatele a na své
kapacitni moZnosti.

Misto plnéni

Pifedmét plnéni je poskytovan dle povahy v misté zhotovitele (je-li to moZné vzdalenym pfistupem),
jinak v misté objednatele.

Kritéria uspésnosti (SLA parametry sluzby)
Provedeni konzultace, podepsané prezenéni listiny a hodnoceni konzultace
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2.5. Poskytovani skoleni

Zhotovitel zajistuje Skoleni pracovnikii objednatele (individudlni, hromadnd) formou prezentace
problematiky, funkcionalit a principi konkrétni $kolené oblasti, v&etné diskuse a feSeni konkrétnich
situaci a pfipadi na dané téma. Probihd zpravidla na pracovistich a na testovacim prostfedi
objednatele. Typicky se jedna o Skoleni uZivateli, poskytovana:

e v poimplementaéni fazi, zejména pro nové pracovniky

e pii rozsifeni vyuZivéani aplikaci na dalsi organiza¢ni jednotky, nebo zméné& pracovnich néplni

e pfi reimplementaci systému IAM.

Podle poZadavku objednatele je mozno sluZbu doplnit i o zavéreény test, hodnotici ziskané znalosti

Pozadavek na Skoleni je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk.

Kritéria uspésnosti (SLA parametry sluzby)
Provedeni §koleni, podepsané prezen¢ni listiny a hodnoceni $koleni.

PoZadavek na souéinnost

Zajistit Gi¢ast konkrétnich uZivatell, administratori a Skolicich a technickych prostfedki.
V pfipadé potieby tisténych piirucek jejich vytisténi a namnoZeni v potfebnych poctech.

Ptiloha &. 2: Zadavaci dokumentace

Obsahem této prilohy je zadavaci dokumentace vefejné zakazky Statutarniho meésta Karlovy
Vary s nazvem ,,Implementace systému pro autentifikaci a autentizaci uZivateld (IAM)“ a
uveiejnéné na ISVZUS dne 13/01/2012 pod ev. ¢islem 7202021002751, ¢&islo oznameni
v ufednim véstniku 2012/S 8-012100, (déle jen ,,Vefejna zakazka*).

Pro svoji obsédhlost je plné znéni Zadavaci dokumentace vefejné zakéazky piiloZeno k této
smlouvé o podpofe provozu v digitalni podobé (CD).

~ Priloha ¢&. 3: Nabidka zhotovitele

Obsahem této piilohy je nabidka Zhotovitele ze dne 27. unora 2012 podana k vefejné zakazce
Statutarniho mésta Karlovy Vary snazvem ,Implementace systému pro autentifikaci a
autentizaci uZzivateli (IAM)“ a uvefejnéné na ISVZUS dne 13/01/2012 pod ev. &islem
7202021002751, ¢islo ozndmeni v Gfednim véstniku 2012/S 8-012100 (dale jen ,,Vefejna
zakazka®).

Pro svoji obsahlost je plné znéni nabidky Zhotovitele k vefejné zakazce pfiloZzeno k této
smlouveé o podpofe provozu v digitalni podobé (CD).
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~ Priloha ¢&. 4: Seznam kontaktnich osob
Opravnénymi a odpovédnymi osobami za Objednatele jsou

- ve vécech smluvnich:  Ing. Petr Kulhanek, primator mésta
Tel.: 353 118 319

- ve vécech technickych :
firma Pfijmeni a jméno funkce email Telefon
MMKV Vaiikat Petr vedouci projektu | p.vankat@mmkv.cz | 725533 332
MMKYV | Hasal Martin, Ing. koordinator m.hasal@mmkv.cz | 774 700 255
projektu
MMKYV | Rumlena Marian Technik IT m.rumlena@mmkv.cz | 602 461 552
MMKYV | Saxova Marcela, interni m.saxova@mmkv.cz | 775 878 599
Be. administratorka

Opravnénymi a odpovédnymi osobami za Zhotovitele jsou

ve vécech smluvnich : Ing. Miroslav DvofFik, jednatel spolenosti
Tel.: 724 042 065

ve vécech obchodnich : Ing. Jifi Berkovec, konzultant spole¢nosti
Tel.: 724 042 067

ve vécech technickych : Ing. Vladimir Vaiia, servisni manazer
Tel. 606 640 412

Jan Bock, zastupce vedouciho feSitelského tymu
Tel.: 603 532 914
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