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SMLOUVA O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY

sYsTÉMU PRoxlo

CísIo smlouvy Poskytovatele: MS-0 41118

cĺslo smlouvy objednatele: 0012/0/olN/í8

uzavřená níŽe uvedeného dne, měsíce a roku podle ustanovení s 1746 odst. 2 a násl. zákona č'
8912012 Sb', občanský zákoník, ve znění pozdějších předpisů (dále jen ,,Smlouva"), mezi níŽe
uvedenými smluvními stranami:

Městská část Praha 5
se sídlem: Nám. 14. října 1381t4, Praha 5, Psc 15022
zastoupená: lng' Pavel Richter, starosta
lC: 00063631
DlČ: cZ 00063631
bankovní spojení: ČS _ Česrá spořitelna, a's., č' účtu 19-20oo857329/o8oo
Datová schránka: yctbyzq
(dále jen,,objednatel")

a

MARBES CONSULTING s.r.o.
Se sídlem: Brojova 16,326 00 Plzeň
Zastoupená: ing. Miroslavem Dvořákem, jednatelem společnosti
lC: 25212079
Dlt: C225212079
bankovní spojení: UniCredit Bank Plzeň, č. účtu 02'150295ĺ2700
Datová schránka: wpij5fv
Zapsaná v obchodním Ęstřĺku vedeném u Krajského soudu v Plzni, oddíl C, vloŽka 8963
(dále jen,,Poskytovatel")

(objednatel a Poskytovatel společně dále jen ,,Smluvní strany" nebo téŽ jednotlivě jen ,,Smluvní
strana")

MEzt SMLUVNíMI STRANAMI BYLo DoHoDNUTo ľĺÁsuoulĺcí:

1 Úvodní ustanovení
objednatel má právo uŽívat informační systém PRoXlo (dále jen ,,software", ,,systém" nebo
,,produkt") na základě licenčnísoftwarové smlouvy č. č. Llc/40100100276312012 uzavřené dne
31. 5' 2012 mezi Hlavním městem Prahou a Marbes consulting s.r.o. (dále jen ,,multilicenční
smlouva").

1.1
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1.2

1.3

Ę

\

objednatel má dále nárok na sluŽby Maintenance systé.mu PRoXlo (softwarového produktu)",

poskytované aktuálnä ň" 
'árl"oc 

;.n""í ň'ö/4ř,:'iýoo3183'2014 uzavřen é mezi Hlavním "' '

ň''ě.i'"' Ěrär,ou . Marnes consulting s'r'o' dne 12' 12' 2014'

Provozní podpora, která je předmětem této smlouvy' se týká dĺla' které vzniklo implementací

systému PRoXlo u'óoiäoi.|"IęĘ.1l+;i;*Ä^ąé'dóplĺĺuje sluŽby poskytované dle smluv

Llc/4oloo/ oo2763t2o12 a lNo/4olos/onsl,*g,lzolł o sluzov óp specifických potřeb

\
Objednatele.

2.1 Předmětem této Smlouvy j

podpory software PROXIO' uŽívaného objednatele

V 1 této Smlouvy (dále jen ,,Služby"). Tento závazekzahrn uJe:

3.1

2 Předmět Smlouvy

e záv azek Poskytovatele poskytovat Objedn ateli sluŽby provoznĺ

m, jehoŽ sezn am komponent ie uveden

2.1.1 Základni pod poru (sl uŽby poskytované paušálně)

2.1'2. Rozšířenou podpo ru (sluŽby poskytované nauyŻádán ĺ nad rámec základnĺ podpory na

základě samostatných objednávek);

2.2 Podrobná specifikace a rozsah poskytovaných Slużeb je uveden v Přĺloze č' í ' která je

nedĺlnou součástĺtétoSmlouvY

2.3 Objednate I se zavazuje Platit PoskYtovate li za řádně poskytované SluŽby cenu ve výši a

způsobem uvedeným v Öl. 4 této Smlouvy' a to bezhotovostn ĺm převodem na bankovnĺ účet

Poskytovatele uvedený v záhlaví této Smlouvy'

3.2

3 Termĺny a mĺsto plněnĺ

Poskytovatel se zavazuje no-sky}9val S-luŽby po celou dobu trvánĺ této Smlouvy' V termínech

dle Přĺlohv č' 3 ĺxrĺrioii.i'*'ń;iteto #l"l'y' á1ó ooe dne účinnostitéto Smlouvy'

Místem poskytování SluŽeb je sídlo objednatele a sídlo Poskytovatele, případně jiná mĺsta

určená objednatelem

4.1

4.2

4.3

4.4

NenĹli výslovně uvedeno jinak, všechny ceny uváděĺé v jéto Smlouvě a všech přílohách jsou

uvedeny bez DPH a jsou stanoveny l"ŕo'n.íuýśä přĺpustné' Posxytovatel prohlašuje, Že tyto

ceny plně pokývajĺ;ś;;ń.yl"no náxĺ"jř đáiäě ś_ńbsxytovánĺm śluŽeb podle této Smlouvy.

Cena za poskytování SluŽeb dle článk u ćl' 2'1'1' a 2'L 2 této smlouvy je uvedena v Přĺloze č'

2 (,,Cenaza provozní podporu") této smlouvy'

Cena za SluŽby podle ćl' 2.L1. této.Smlouvy (tabulka č' 1) bude objednatelem hrazena

na základě daňového dokladu ĺĺaxturvivJśiáuóuäne..,o 
posrvíovatelem nakaŽdé kalendářní

čtvrtletí vŽdy předem, nejpozdějido p*lää".,jiää.äi,ňlľińě'ĺ.. přĺslušného kalendářního

čtvrtletí (tj. do ko;; iěżi.ą-átnnä, eái"än.á,-rĺnäl r c.nc ńuoä vŽdy fakturováno DPH

v zákonem stanovené aktuálnĺ výši. V ňŕĺpäol,'z" slui|y dle čl' 2'1'1léto Smlouvy nebudou

poskytovane po ."r":räl"ńäárnĺ'eturĺłi,"ňno-u 'ä*-1"(**ána 
poměrně'- a to dle poměru

dnů skutečného poskytovánĺ sluŽeb k;ikŇéńů počtu dnŮ v kalendářnĺm čtvrtletĺ'

Cena za sluŽby dle ólánku 2.1.z.bude objednatele.m.hľ Ť:'n^měsíÖně 
zpětně' a to na základě

daňového dokladu (faktury) uy.t"uouäň'e.,o'Éoskytovateień vždy po uplynutĺ přĺslušného

kalendářnĺho měsíce, v němž nvv šuioř pó'xýtouány' dle skutečně odpracovaných a

odsouhlasenycn eioväronóoin oóráun"áiäu'o!óĹot ." óbiednatele dle této smlouvy a za

oouŽitĺ nabĺdkové jednotkové ceny ľošxviouářJé uueo"*áíÉŕiloze č. 2 (,,Cena za provozni

podporu"), tabulka č' 2 této smlouvy'

Veškeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musĺ mĺt veškeré náleŽitosti

4 Gena a platební podmínky

4.5
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4.6

4.7

5.1

5.2

5.3

6.1

6.2

této Smlouvy. Všechny faktury budou dále obsahovat zejména následující údaje

(i) číslo Smlouvy objednatele a označenípřípadných dodatků Smlouvy;

(ii) číslo a název příslušné zakázky;

(iii) popis plnění Poskytovatele.

Veškeré daňové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této Smlouvy bude
Poskytovatel ve dvou vyhotoveních doporučeně zasílat objednateli a jejich splatnost bude
čĺnit třicet (30) kalendářních dní ode dne jejich doručení objednatell. Za den úhrady dané
faktury bude povaŽován den odepsánífakturované částky z účtu objednateĺe.

objednatel si vyhrazuje právo vrátit Poskytovateli do data jeho splatnosti daňový doklad
(fakturu), kteý nebude obsahovat veškeré údaje vyŽadované závaznými právními předpisy
ČR nebo touto Smlouvou, nebo v něm budou uvedeny nesprávné údaje (s uvedeníń
chybějících náleŽitostí nebo nesprávných údajů). V takovém případě zaćne běŽet doba
splatnosti daňového dokladu (faktury) aŽ doručením řádně opraveného daňového dokladu
(faktury) Objednateli.

5 Práva a povinnosti objednatele
objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskýovat mu veškerou nutnou
součinnost, kterou je schopen zajistit v rámci svých moŽnostĺ a svými silami, potřebnou pro
řádné poskytování SluŽeb podle této Smlouvy. objednatel je povinen ĺnformovat
Poskytovatele o veškeých skutečnostech, které jsou nebo mohou být důleŽité pro plněnítéto
Smlouvy.

objednatel se zavazu1e umoŽnit vstup zaměstnancům Poskytovatele zajišt'ujícím SluŽby do
míst plnění podle této Smlouvy. Pokud objednatel neposkytne včlánku 5.1 této Smlouvy
dohodnutou součinnost, má Poskytovatel právo poŽadovat na objednateli posunutí
stanovených termínů o čas, po kteý nemohl Poskytovatel pracovat na plnění předmětu
Smlouvy.

objednatel se zavazuje respektovat a zajišťovat podmínky a předpoklady podpory provozu
dle Přílohy č. 1 této smlouvy.

6 Práva a povinnosti Poskytovatele
Poskytovatel je povinen písemně informovat objednatele o veškených skutečnostech, které
jsou nebo mohou být důleŽité pro plněnítéto Smlouvy.

Poskytovatelje povinen poskytovat SluŽby řádně a včas. Poskytovatelje povinen postupovat
při poskytování SluŽeb s náleŽitou odbornou péčí a podle pokynů objednatele' Při plněnítéto
Smlouvy je Poskytovatel povinen upozorňovat objednatele na nevhodnost jeho pokynů, které
by mohly mítza následek újmu na právech objednatele nebo vznik škody. Pokud objednatel
i přes upozorněnína splněnísvých pokynů trvá, neodpovídá Poskytovatelza přĺpadnou škodu
tím vzniklou.

Poskytovatel se zavazuje, Že jeho zaměstnanci a jiné osoby, které budou na straně
Poskytovatele poskytovat SluŽby dle této Smlouvy, budou při plnění této Smlouvy dodrŽovat
veškeré obecně závazné předpisy vztahující se k vykonávané činnosti, zejména předpisy o
bezpečnosti práce a o poŽární bezpečnosti, předpisy o vstupu do objektů objednatele a budou
se řídit organizačními pokyny odpovědných zaměstnanců objednatele.

Všechna data, at' uŽ v jakékoliv podobě, a jejich hmotné nosiče, která vznikla či vzniknou při
poskytování Služeb podle této Smlouvy, jsou výlučným vlastnictvím objednatele. Nejpozději
do 15 pracovních dnů od doručení Žádosti objednatele nebo od ukončení této Smlouvy je
Poskytovatel povinen tato data a jejich nosiče objednateli předat.

Poskytovatel neníoprávněn pouŽít podklady, data a hmotné nosiče předané mu objednatelem
dle této Smlouvy pro jiné účely neŽ je poskytování SluŽeb podle této Smlouvy. Nejpozději do

6.3

6.4

6.5
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6.6

15 pracovních dnů od doručení Žádosti objednatele nebo od ukoněení této Smlouvy je
Poskytovatel povinen vrátit objednate|i veškeré podklady, data a hmotné nosiče poskytnuté
objednatelem Poskytovateli ke splnění jeho závazků podle této Smlouvy'

Poskytovatel je oprávněn pouŽít k plnění této Smlouvy třetích osob jen s předchozím
písemným souhlasem objednatele.

V případě, Že se vyskytne jakákoli překáŽka, zejména

(i) prodlení objednatele s poskytnutím součinnosti, které by podmiňovalo plnění
Poskytovatele;

(ii) okolnostivylučujícíodpovědnost dle s 2913 odst.2 občanského zákoníku, apod.,

která by mohla mít jakýkoli dopad na termíny poskytování SluŽeb, má Poskytovatel povinnost
o této překáŽce objednatele písemně informovat, a to nejpozději do pěti (5) kalendářních dnů
od okamŽiku, kdy se tato překáŽka vyskytla. Pokud Poskytovatel objednatele v této pětidenní
lhůtě o překáŽkách písemně neinformuje, zanikají veškerá práva Poskytovatele, která se ke
vzniku příslušné překážky váŽi, zejména Poskytovatel nebude mít právo na jakékoli posunutí
stanovených termínů poskytování SluŽeb.

6.7

7 ochrana důvěrných informací
7 '1 Za důvěrné informace objednatele (bez ohledu na formu jejich zachycení) se podle této

Smlouvy povaŽují veškeré informace, které nebyly objednatelem označeny jako veřejné,
zejména:

(i) informace, které se týkají objednatele;

(ii) informace, pro které je stanoven závaznými právními předpisy zvláštní reŽĺm utajení při
nakládání s nimi.

7.2 Za důvěrné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachycení) se podle této
Smlouvy povaŽují veškeré informace, které byly Poskytovatelem písemně označeny jako
důvěrné a současně se jedná o informace, které se týkají Poskytovatele, mají skutečnou nebo
alespoň potenciální materiální či nemateriální hodnotu, nejsou v příslušných obchodních
kruzích běŽně dostupné a Poskytovatelodpovídajícĺm způsobem zajišt'uje jejich utajení; avšak
vyjma informací, které se týkajítéto Smlouvy a jejího plnění (zejména informace o právech a
povinnostech Smluvních stran, informace o cenách apod')'

7.3 Za důvěrné informace objednatele a Poskytovatele se nepovaŽují informace, které se staly
veřejně přístupnýmĺ, pokud se tak nestalo porušením povinnostĺ jejich ochrany, ĺnformace
získané na základě postupu prokazatelně nezávislého na Poskytovateli a informace
poskytnuté třetí osobou, která takové informace nezískala porušením povinnosti jejich
ochrany.

7.4 Smluvnĺ strany se zavazují, Že budou zachovávat mlčenlivost o všech důvěrných informacích
druhé Smluvní strany, o kteých se dozví v souvislosti s plněním této Smlouvy, a bez
písemného souhlasu druhé Smluvní strany je nebudou sdělovat Žádným třetím osobám, vyjma
osob, které na poskýování SluŽeb spolupracují, za předpokladu, Že tyto osoby jsou zavázány
k ochraně důvěrných informací ve stejném rozsahu jako Smluvní strany podle této Smlouvy.
Za porušení závazku důvěrnosti informací podle této Smlouvy nebude rovněŽ povaŽováno
zveřejnění důvěrných informacíjakékoliv ze Smluvních stran, ke kterému dojde na základě
zákona, soudního, správního či jiného obdobného rozhodnutí.

7.5 Poskytovatel se zavazuje nevyuŽít důvěrné informace objednatele získané v souvislosti
s touto Smlouvou jinak neŽ pro účely této Smlouvy, V neprospěch objednatele či k poškození
jeho dobrého jména nebo pověsti.

7.6 Nehledě na ustanovení článku 7'2této Smlouvy Poskytovatel dále výslovně souhlasí s tím,
aby tato Smlouva byla vedena v Centrální evidenci smluv vedené objednatelem, která je
veřejně přístupná a která obsahuje Údaje zejména o smluvních stranách, předmětu smlouvy,
číselné označenítéto Smlouvy a datum jejího podpisu. Poskytovatel dále výslovně souhlasís
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8,1

8.2

tím, aby tato Smlouva byla v plném rozsahu zveřejněna na webových stránkách určených
objednatelem' Smluvní strany prohlašují, Že skutečnosti uvedené v této Smlouvě nepovaŽují
za obchodní tajemství ve smyslu s 2985 občanského zákoníku a udělujĺ svolení k jejich uŽití
a zveřejnění bez stanovenĺjakýchkoliv dalších podmínek.

8 Evidence a jiná organizační opatření
o SluŽbách dle článku 2.1.2. této Smlouvy vyhotoví PoskytovatelVýkaz poskytnutých SluŽeb,
jehoŽ vzor je uveden v Příloze č' 4 této Smlouvy (dále jen ,,Yýkaz poskytnutých SluŽeb").

ZVýkazu poskytnutých sluŽeb musíbýt zřejmé, kteý pracovník Poskytovatele SluŽby provedl,
údaj o termínu a délce trvání poskytovaných SluŽeb (v člověkodnech či člověkohodinách).

Yýkaz poskytnutých sluŽeb bude Poskytovatel předkládat objednateli vŽdy nejpozději
dodeseti (10) Pracovních dnů po skončení daného kalendářního měsíce, za kteý je
vypracován, k odsouhlasení a podpisu oprávněné osobě objednatele, pokud se Smluvní
strany nedohodnou jinak. oprávněná osoba objednatele je povinna do pěti (5) Pracovních
dnů od doručení příslušného Výkazu poskytnutých SluŽeb Poskytovatelem tento Výkaz
poskytnutých SluŽeb potvrdit, či k němu písemně sdělit své připomĺnky' V případě, Že tak
oprávněná osoba objednatele neučiní, bude po uplynutí této lhůty Yýkaz poskytnutých sluŽeb
povaŽován za schválený.

I Sankce
V případě prodlení se zaplacením peněŽité částky je smluvní strana, která je se zaplacením
v prodlení, povinna zaplatit druhé smluvní straně smluvní pokutu ve výši 0,1o/o z dluŽné částky
za kaŽdý zapoć,atý den prodlení. Zaplacením smluvní pokuty není dotčeno právo na náhradu
skutečné škody.

V případě, Že Poskytovatel poruší svou povinnost poskytovat objednateli řádně a včas SluŽby
v termínech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit objednateli smluvní pokutu:

(i) ve výši '100,- Kč (slovy: jedno sto korun českých) zakaŽdou započatou hodinu prodlení
se zahájením řešení problémového stavu (prvotní reakce) ve lhůtě stanovené pro
problémové stavy kategorie A podle článku 2.1.1 v termínech dle Přílohy č. 3 (Katalog
sluŽeb") této Smlouvy;

(iĺ) ve výši 100,- Kč (slovy: jedno sto korun českých) zakaŽdou započatou hodinu prodlení
se zprovozněním systému náhradním způsobem ve lhůtě stanovené pro problémové
stavy kategorie A podle článku 2.1'1 v termínech dle Přílohy č. 3 (,,Katalog sluŽeb") této
Smlouvy;

(iii) ve výšĺ 500'- Kč (slovy: pět set korun českých) zakaŽdý započatý den prodlení s úplným
odstraněním závady ve lhůtě stanovené pro problémové stavy kategorie A podle článku
2'1.1 v termínech dle Přílohy č. 3 (,,Katalog sluŽeb'') této Smlouvy;

(iv) ve výši 50,- Kč (slovy: padesát korun českých) zakaždou započatou hodinu prodlení se
zahájením řešeníproblémového stavu ve lhůtě stanovené pro problémové stavy kategorie
B a/nebo C podle článku 2.1.1 v termínech dle Přílohy č. 3 (,,Katalog sluŽeb") této
Smlouvy;

(v) ve výši 100,- Kč (slovy: jedno sto korun českých) zakaŽdý započ'atý den prodlenís úplným
odstraněním závady ve lhůtě stanovené pro problémové stavy kategorie B a/nebo C podle
článku 2.1.1 v termínech dle Přílohy č. 3 (,,Katalog sluŽeb") této Smlouvy;

(vi) ve výši 100,- Kč (slovy: pět set korun českých) za každý započatý den prodlení s
poskytováním SluŽeb dle článku 2.1.2 v termínech dle Přílohy č. 3 (,,Katalog sluŽeb") této
Smlouvy;

V případě, Že Poskytovatel porušíjakoukoli ze svých povinností uvedených v čl' 7 a odst. 6.5
a 6.6 čl' 6 této Smlouvy, bude povinen zaplatit objednateli smluvní pokutu ve qýši 100.000,-

8.3

9.1

9.2

9.3
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9.4

Kč (slovy:jedno sto tisíc korun českých) zakaždé takové poruŠenĺ.

Smluvní pokuty stanovené dle tohoto čl. 9 jsou splatné do třiceti (30) dnů ode dne doručení
výzvy k zaplacení smluvní pokuty povinné Smluvní straně.

objednatel je oprávněn kdykoli provést zápočet svých pohledávek za Poskytovatelem
vzniklých v souladu s tímto čl. 9 protijakýmkoli v daném okamŽiku nesplatným pohledávkám
Poskytovat ele za Objed natele m.

Zaplacením jakékoli smluvní pokuty podle této Smlouvy není dotčen nárok objednatele na
náhradu vzniklé škody v plné qýši.

10 Doba trvání a moŽnost ukončení Smlouvy
Tato Smlouva se uzavírá na dobu určitou: 4 roky od data účinnostiSmIouvy

Tato Smlouva můŽe být předčasně ukončena pouze na základě dohody obou Smluvních
stran, výpovědĺze strany objednatele dle článku 10.6, výpovědíze strany Poskytovatele dle
ćl. 10.7, nebo odstoupením jedné ze Smluvních stran v souladu s touto Smlouvou'

objednatel je oprávněn odstoupĺt od této Smlouvy v případě, Že je Poskytovatel v prodlení
s poskytováním Služeb dle této Smlouvy po dobu delší neŽ třicet (30) dní oproti termínům
sjednaným v této Smlouvě, a nezjedná nápravu ani do pěti (5) dníod doručení písemné výzvy
Objednatele.

Poskytovatel je oprávněn odstoupit od této Smlouvy v případě, Že objednatel je v prodlení
s jakoukoli platbou ceny za poskytované SluŽby po dobu delší neŽ třicet (30) dnů po splatnosti
příslušného daňového dokladu a nezjedná nápravu ani do pěti (5) dnů od doručení písemné
výzvy Poskytovatele k nápravě.

odstoupení od Smlouvy je účinné okamŽikem doručení písemného oznámení o odstoupení
druhé Smluvnístraně.

objednatel je oprávněn tuto Smlouvu kdykoliv vypovědět, a to i bez udání důvodu, přičemŽ
výpovědní lhůta v trvání tří (3) měsíců počíná běŽet prvním dnem kalendářního měsíce
následujícího po měsíci, v němŽ byla Poskytovateli doručena písemná výpověd'této Smlouvy.

Poskytovatelje oprávněn tuto Smlouvu kdykoliv vypovědět, a to i bez udání důvodu, přičemŽ
výpovědní lhůta v trvání tří (3) měsíců počíná běŽet prvním dnem kalendářního měsíce
následujícího po měsíci, v němŽ byla objednateli doručena písemná výpověd'této Smlouvy.

Ukončením této Smlouvy nejsou dotčena ustanovení týkající se:

(i) smluvnĺch pokut,

(ii) ochrany důvěrných informací a

(iii) ustanovení týkající se takoqých práv a povinností, z jejichž povahy vyplývá, Že mají trvat
i po skončení účinnostitéto Smlouvy.

V případě předčasného ukončení této Smlouvy má Poskytovatel nárok na úhradu SluŽeb
provedených v souladu s touto Smlouvou a akceptovaných objednatelem do dne
předčasného ukončení této Smlouvy.

9.5

9.6

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

10.7

10.8

10.9

Strana - 6 -



11 oprávněné osoby
11.1 Komunikace mezi Smluvními stranami bude probíhat zejména prostřednictvím následujících

oprávněných osob, pověřených pracovníků nebo statutárních zástupců Smluvních stran:

(i) oprávněnými osobami objednatele jsou:

Bc. Petra Tesařová, petra.tesarova@prahaS.cz, telefon:257 000 583

M gr. Roland Korbuth, roland. korbuth@praha5.cz, telefon : 257000585

Jaroslav Slavíček, jaroslav.slavicek@praha5'cz, telefon: 25700058 1

(iĺ) oprávněnými osobami Poskytovatele jsou:

lng. Pavel Hádek, pavel.hadek@marbes.cz, telefon: +420 378121 500

lng. František Boček, frantisek.bocek@marbes.cz, telefon: +420 724 150 506

Miroslav Hodek, mĺroslav.hodek@marbes.cz, teĺefon: 724 070 340

11'2 oprávněné osoby, nejsou-li statutárním orgánem, nejsou oprávněny ke změnám této
Smlouvy, jejĺm doplňkům ani zrušení, ledaŽe se prokáŽou plnou mocí udělenou jim k tomu
osobami oprávněnými jednat navenek za příslušnou Smluvní stranu v záleŽitostech této
Smlouvy. Smluvní strany jsou oprávněny jednostranně změnit oprávněné osoby, jsou však
povinny takovou změnu druhé Smluvnístraně bezodkladně písemně oznámit.

11'3 Veškeré uplatňování nároků, sdělování, Žádosti, předávání informací apod. mezi Smluvními
stranami dle této Smlouvy musí být příslušnou Smluvní stranou provedeno v písemné formě
a doručeno druhé Smluvnístraně osobně, doporučenou poštou.

12.1

12.2

12.3

12.4

12.5

12.6

12 Závěrečná ustanovení
odpověd' Smluvní strany této Smlouvy s dodatkem nebo odchylkou od druhou Smluvní
stranou navrŽeného znění této smlouvy (nabídky) není přijetím nabídky na uzavření této
Smlouvy ve smyslu s 1740 odst. 3 občanského zákoníku, a to ani, kdyŽ podstatně nemění
podmínky nabídky (navrŽeného znění této Smlouvy).

Tato Smlouva představuje úplnou dohodu Smluvních stran o předmětu této Smlouvy. Vyjma
změn oprávněných osob podle článku 11.2této Smlouvy mohou veškeré změny a doplňky
této Smlouvy byt provedeny pouze písemnou dohodou Smluvních stran ve formě číslovaných
dodatků této Smlouvy, podepsaných oprávněnými zástupci obou Smluvních stran. Za
písemnou formu nebude pro tento účel povaŽována výměna e-mailových či jiných
elektronických zpráv.

Tato Smlouva a všechny vztahy z ni vyplývající se řídí právním řádem Ceské republiky'

Spor, ktený vznikne na základě této Smlouvy nebo kteý s ní souvisí, se Smluvní strany
zavazují řešit přednostně smírnou cestou pokud moŽno do třiceti (30) dníode dne, kdy o sporu
jedna Smluvní strana uvědomí druhou Smluvní stranu. Jinak jsou pro řešení sporů z této
Smlouvy příslušné obecné soudy České republiky.

V případě, Že některé ustanovení této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu neplatným,
neÚčinným či nevymahatelným nebo bude-litakovým příslušným orgánem shledáno, zůstávají
ostatní ustanovení této Smlouvy v platnosti a Účinnosti, pokud z povahy takového ustanovení
nebo z jeho obsahu anebo z okolností, za nichž bylo uzavřeno, nevyplývá, Žeje nelze oddělit
od ostatního obsahu této Smlouvy. Smluvní strany se zavazují nahradit neplatné, neúčinné
nebo nevymahatelné ustanovení této Smlouvy ustanovením jiným, které suým obsahem a
smyslem odpovídá nejlépe ustanovení původnímu a této Smlouvě jako celku.

Smluvnístrany prohlašují, Že si vzájemně sdělily všechny skutkové a právníokolnosti, o nichŽ
k datu uzavření této Smlouvy věděly nebo vědět musely, a které jsou relevantní ve vztahu k
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12.7

12.8

12.9

12.10

12.11

12.12

12.13

12.14

12.15

12.16

12.17

12.18

uzavření této Smlouvy. Kromě ujištění, které si Smluvní strany poskytly v této Smlouvě,
nebude mit Žádná ze stran Žádná další práva a povinnosti v souvislosti s jakýmikoliv
skutečnostmi, které vyjdou najevo, a o kteých neposkytla druhá strana informace přijednání
o této Smlouvě.

Smluvnĺ strany sjednávají, Že pokud bude plnění podle této Smlouvy vadné a vada bude
odstranitelná, nemůŽe Smluvní strana, které bylo plněno, poŽadovat slevu z ceny, pokud je
vada odstranitelná a Smluvní strana, která plnila (a) je připravena takovou vadu odstranit; (b)
bez zbytečného odkladu začne vyvíjet čĺnnost směřující k odstranění vady; (c) v takové
činnosti řádně pokračuje; a (d) v rozumném čase s ohledem na povahu vady vadu odstraní či
předmět plnění nebo jeho část vymění zabezvadný'

Práva vzniklá z této Smlouvy nesmí být postoupena bez předchozího písemného souhlasu
druhé strany'

Smluvní strany sjednávají, Že nad rámec výslovných ustanovení této Smlouvy nebudou
jakákoliv vzĄemná práva a povinnosti dovozována z dosavadní či budoucí praxe zavedené
mezi Smluvními stranami či zvyklostí zachovávaných obecně, mezi stranami či v odvětví
týkajícím se předmětu plnění této Smlouvy ani k nim nebude při výkladu této Smlouvy
přihlíŽeno, ledaŽe je ve Smlouvě výslovně sjednáno jinak. Smluvní strany výslovně potvzují,
Že si nejsou vědomy žádných dosud mezi nimizavedených obchodních zvyklostíči praxe.

Smluvnĺ strany se dohodly, Že kromě případů upravených v $ 2913 odst.2 občanského
zákoníku zprostí Smluvní stranu povinnostĺ k náhradě škody také mimořádná, nepředvídatelná
a nepřekonatelná překáŽka vzniklá nezávisle na jejĺvŮli v době, kdy byla v prodlení s plněním
smluvených povinností, avšak pouze od okamŽiku vzniku takové překážky' Smluvní strana
není v prodlení s plněním, pokud je takové prodlení způsobeno prodlenĺm druhé Smluvní
strany s plněním jejích povinností.

Smluvní strany prohlašují, Že se při uzavírání této smlouvy nenacházejí ve stavu tísně nebo
rozrušení, Že tuto Smlouvu uzavírají svobodně, váŽně a s vyuŽitím náleŽitých zkušeností nebo
s vyuŽitím náleŽité zkušené odborné pomoci, a Že plnění, ke kterému se touto Smlouvou
zavazují, není vzhledem ke všem okolnostem souvisejícím s uzavřením této Smlouvy
vzájemně v hrubém nepoměru, a jako takové se jej zavazují druhé Smluvní straně za
podmínek této Smlouvy poskytnout. Ustanovení s 1793 odst. 1 občanského zákoníku se
nepouŽije.

Pro vyloučení pochybností se uvádí, Že Žádný závazek sjednaný v této Smlouvě nenífixním
závazkem ve smyslu s 1980 občanského zákoníku.

Smluvnístrany výslovně potvrzujĺ, Žezákladní podmínky této Smlouvy jsou výsledkem jednání
Smluvních stran a každá ze stran měla příleŽitost ovlivnit v průběhu jednání obsah podmínek
této Smlouvy.

Smluvní strana je oprávněna od této Smlouvy odstoupĺt pouze z důvodů uvedených v této
Smlouvě. Část ustanovenís 2oo1 občanského zákoníku o odstoupení nazákladě zákona se
nepouŽije.

Tato Smlouva obsahuje úplné ujednání o předmětu Smlouvy a všech náleŽitostech, které
Smluvní strany měly a chtěly ve smlouvě ujednat, a které povaŽují za dŮleŽité pro závaznost
této smlouvy. Zádný projev Smluvních stran učiněný při jednání o této Smlouvě ani projev
učiněný po uzavření této Smlouvy nesmí být vykládán V rozporu s výslovnými ustanoveními
této Smlouvy a nezakládážádný závazekžádné ze stran.

Strany vylučujíaplikaci následujících ustanoveníobčanského zákonĺku na tuto smlouvu: $ 557
a $ 1805 odst. 2 občanského zákoníku'

Tato Smlouva je vyhotovena v pěti (5) vyhotoveních v českém jazyce, přičemŽ všechna
vyhotovení mají platnost orĺginálu. Tři (3) vyhotovení Smlouvy obdrŽí objednatel a dvě (2)
Poskytovatel.

Tato Smlouva nabývá platnosti a účinnosti okamŽikem jejího podpisu poslední Smluvní
stranou.
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12.19

12.20

12.21

12.22

Poskytovatel bere na vědomí, že Městská část Praha 5 je povinna na dotaz třetí osoby
poskytovat informace podle ustanovení zákona č. 106ĺ1999 sb., o svobodném přístupu
k informacím, V platném znění a souhlasí s tím, aby veškeré informace v této smlouvě
obsaŽené, s výjimkou osobních údajů, byly poskytnuty třetím osobám, pokud sije vyŽádají a
téŽ prohlašuje, Že nic z obsahu této smlouvy nepovaŽuje za důvěrné anizaobchodnítajemství
a souhlasí se zařazením textu této smlouvy do veřejně volně přístupné elektronické databáze
smluv Městské části Praha 5.

Smluvní strany berou na vědomí, że k nabytí účinnosti této smlouvy je nezbytné její uveřejnění
v registru smluv podle zákona č' 34012015 Sb., o zvláštních podmínkách účinnostĺ něktených
smluv, uveřejňovánítěchto smluv a o registru smluv, ve znění pozdějších předpisů, do 30 dnŮ
ode dne podpĺsu smlouvy poslednísmluvnístľanou, nejpozději do 3 měsíců ode dne podpisu
smlouvy, které provede Městská část Praha 5. Smluvnístrany berou na vědomí, Že zveřejnění
osobních údajů ve smlouvě uveřejněné v registru smluv podle věty první se děje v souladu s
tímto zákonem a s čl. 6 odst' 1 písm. c) nařízení Evropského parlamentu a Rady (EU)
20161679' Smluvní strany prohlašují, Že skutečnosti obsaŽené ve smlouvě nepovaŽují za
obchodní tajemství ve smyslu s 504 občanského zákoníku a udělují svolení k jejich užití a
uveřejnění bez stanovení jakýchkoliv dalších podmínek.".

Tímto se Ve smyslu ustanovení $ 43 odst. 1 zákona č,. 13112000 Sb.' o hlavním městě Praze,
ve znění pozdějších předpisů, potvzuje, Že byly splněny podmínky pro platnost právního
jednání městské části Praha 5, a to usnesením Rady městské části Praha 5 ć' 41ĺ1327l2o18
ze dne 26.09. 2018.

Nedílnou součástí Smlouvy jsou následující přílohy:

Příloha č. í: Přehled podporovaného programového vybavení a rozsah poskytovaných
SluŽeb

Přĺloha č. 2: Cena za prcvozní podporu

Příloha č. 3: Katalog sluŽeb

PříIoha č. 4: Vzor výkazu poskytnutých sluŽeb

12'23 Smluvní strany prohlašují, Že si tuto Smlouvu přečetly, Že s jejím obsahem souhlasí a na důkaz
toho k ní připojujísvoje podpisy.

ĺ 0 -il'20lB
V Plzni dne 3. /a. 2a/ťV dne

Objednatel:

Městská část Praha 5

Podpis

Jméno: lng' Pavel Richter

Funkce: Starosta Městské části Praha 5

Poskytovatel:

MARBES CONSULTING s.r.o.

Podpis:

Jméno: lng. Miroslav Dvořák

Funkce:jednatel

Ň.fl
t\,lARn[s 

@
C()NSiJ*Tiĺ!G s.r.o.
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Příloha č. í
PŘEHLED PoDPoRoVANÉHo PRoGRAMovÉHo VYBAVENí ł Rozsłľl
PosKYToVANÝcH SLUŽEB
Softwarové komponenty PRoXlo, kteých se týká provozní podpora v prostředí objednatele:

. Registry a Evidence včetně všech dílčích komponent
o Multiagendový FrameWork AGENDIo včetně všech dílčích komponent
. Aplikace HelpDesk

Systém PRoXlo je na MČ Praha 5 implementován v následujícím rozsahu agend:

o RoB Evidence obyvatel(ohlašovna)
o VLB Volby
o XZR Centrální přístupový bod k lszR, správa agend a činnostních rolí
o XRN Lokální RU|AN
o EoS Centrální správa identit, správa organizační struktury
. SD Správnípřestupky/delikty
o SA Sociální agendy
o ESS Evidence soudních sporů
o USN Usnesení
o SPPI StíŽnosti, petice, poskytování informací dle 106
o MAT Matrika
o VPV Přestupky z parkování

lmplementované moduly aplikace HelpDesk:

o WorkFlow
o Evidence HW
o Evidence SW
o Evidence spotřebního materiálu
o Znalostní báze
o Rezervační systém
o Zélpisy
. Školení

Rozsah poskýované.podpory pro r4ýše uvedené softwarové komponenty PRoXlo:

1. Základní podpora

1.1' Helpdesk (Katalogový list 1.1)

1.2. Řešení incidentů (Katalogový list 1.2)

2. Rozšířená podpora (Katalogový list 2)

2.1. Řešení servĺsních poŽadavků (změnový/rozvojový poŽadavek), (Katalogový list 2.1)

2.2' Provozní kontrola systému a administrace systému (Katalogovy llst2.2)
2.3. lmplementace nouých verzí produktu (Katalogouý list 2.3)

2.4. Poskýování konzultací (Katalogový list 2.4)

2.5. Poskytování školení (Katalogoqý list 2'5)

2.6. Metodická podpora (Katalogouý list 2.6)

2.7. Ŕizení projektu (Katalogový lĺst 2.7)

2.8. Součinnost a další sjednané činnosti (Katalogový list 2.8)
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Parametry sluŽeb základní a rozšíření podpory jsou detailně popsány v Příloze č. 3 KATALOG
SLUZEB.

SluŽby Rozšířené podpory mohou být čerpány pouze nazákladě objednávky objednatele v rozsahu
dohodnutém mezi objednatelem a Poskytovatelem a odsouhlaseném objednatelem v celkovém
rozsahu do í0 člověkodnů ročně. Vyčerpání předpokládaného objemu nenígarantováno.

PoDMĺNKY A PŘEDPoKLADY PoDPoRY PRoVozU
1' V souladu s článkem 3.2 smlouvy je místem plnění pro sluŽby provozní podpory sídlo

Poskýovatele, je-li to możné vzdáleným přístupem, případně dle povahy poŽadavku sídlo
Objednatele.

2' objednatel je povinen zajistit funkční projektovou strukturu na straně objednatele, bude se
prostřednictvím svých oprávněných osob Účastnit jednání vedení projektu a bude plnit řádně a
včas úkoly, které pro něj vyplynou z jednánívedení projektu či projektového týmu.

3. objednatel umoŽní a prostřednictvím svých oprávněných osob bude koordinovat kontakt
pracovníků poskytovatele s pracovníky objednatele i mimo odbor informatiky pro řešení vad a
všech problémů provozu systému.

4' objednatel je povinen umožnit vstup zaměstnancům poskytovatele zajišťujícím sluŽby do míst
plnění podle této smlouvy. Jedná se zejména o zajištění přístupu do míst, kde jsou umístěny
produkční servery.

5. objednatelzajistívzdálený přístup poskytovateli k serverům infrastruktury (testovacíi produktivní
systém) výhradně pro účely poskytování sluŽeb podle této smlouvy s ohledem na technologické
a bezpečnostní moŽnosti a politiky objednatele.

6. objednatel bude udrŽovat testovací systém v takovém stavu, aby na něm bylo moŽné testovat
funkčnost aplikačního SW před nasazením do produktivního provozu (infrastruktura i aktuální
datový obsah testovacího systému je adekvátní k produktivnímu systému).

7' objednatel sdělí na vyžádání Poskytovatele termíny, kdy můŽe poskytovatel instalovat SW na
testovací a produktivní systém objednatele.

8' Za účelem předání informací o problémech provozu systému či předání poŽadavku na změnu
bude objednatel komunikovat s poskytovatelem výhradně s využitím sluŽby Helpdesk, popsané
v Příloze č. 3 (,,Katalog sluŽeb") této smlouvy.

9' Všechny servĺsnĺ poŽadavky musí být Vzneseny a evidovány prostřednĺctvím sluŽby Helpdesk.
Na servisní poŽadavky vznesené jinou cestou např. telefonicky není ze strany poskytovatele
garantována reakce. V případě poŽadavku s garantovanou reakcí dle SLA parametrů je pouze
tímto zaevidováním aktivován parametr Prvotní reakce (sluŽba Řešení incidentů).

10. SluŽbu Helpdesk mohou vyuŽívat pouze oprávněnípracovnĺciobjednatele. PoŽadavek musíbýt
zadán nebo verifikován odpovědnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho moŽné finanční
důsledky a povahu případné "budoucí'' objednávky. Seznam oprávněných osob předává
objednatel Poskytovateli dle potřeby přijeho změně.

1'l. Pracovník objednatele odpovědný za zadávání poŽadavků do systému Helpdesk musí být před
dnem nabytí účĺnnosti této smlouvy řádně vyškolen a registrován v systému Poskytovatele. o
způsobilosti a regĺstraci bude zhotoven protokol, kteý obsahuje souhlas objednatele
s přenesenĺm odpovědnosti za zadané poŽadavky na odpovědného pracovníka.

12. v případě ohlášení poŽadavku jiným způsobem neŽ pomocí systému Helpdesk je objednatel
povinen učinit zápis do Helpdesk neprodleně, jakmile je to moŽné.

13. objednatel nese odpovědnost za zadání poŽadavků, které nejsou vsouladu spodmínkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je oprávněn vyčíslit náklady spojené
s řešením neoprávněně zadaných poŽadavků a předloŽit objednateli k úhradě. Výkaz takto
zadaných poŽadavků bude poskytovatel předávat objednateli měsíčně.

14. objednatel zodpovídá za jednoznačné a přesné zadání servisního poŽadavku na změnu, za
bezodkladné posuzování předkládaných návrhů řešení a schvalováníjejich realizace v souladu
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s poŽadovanými SLA parametry. o všech provedených změnách včetně předání kompletní
dokumentace bude poskytovatel informovat objednatele prostřednictvím sluŽby Helpdesk.

15. V případě poŽadavků na vývoj inĺciovaných objednatelem zabezpečí objednatel bezodkladné
posuzování realizovaných změn a schvalování jejich realizace.

16' Vyžádání poskytnutí sluŽeb podpory formou konzultací bude probíhat prostřednictvím sluŽby
Helpdesk. Pracnost poŽadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel poŽadavku
musírealizaci poŽadavku potvrdit, přĺpadně odmítnout. AŽ poté bude poŽadavek realizován.

17. objednatel je povĺnen po poskytnutí sluŽeb pracovníkem Poskytovatele vmístě objednatele
podepsat protokol o převzetí plnění, paklĺŽe v protokolu uvedený rozsah a předmět
poskytovaných sluŽeb odpovídá skutečnosti.

18' Případné připomínky knávrhům řešení a jeho výsledkům musí být konkrétní a vsouladu s
odsouhlaseným způsobem řešení.

19. Změnu kategorie poŽadavku je oprávněn provést odpovědný pracovník Poskytovateĺe v případě,
kdy charakter poŽadavku neodpovídá zadané kategorii.

20. objednatel zajistí dostupnost prostředků lT. ověření dostupnosti HW infrastruktury a ověření
funkčnosti systémových SW serverů musí předcházet zadáni kaŽdého pożadavku.

21' o odstávkách systému objednatel informuje poskytovatele v dostatečném předstihu' o
naplánovaných odstávkách bude objednatel pořizovat záznam do Helpdesku Poskytovatele s
uvedením začátku a konce odstávky.

22. PoŽadavek předávaný sluŽbou Helpdesk musíobsahovat:
. označení aplikace a její verze
. oblast, které se poŽadavek týká (prostřednictvím číselníku), včetně specifikace dotčené

agendy
. Jméno správce agendy - klíčového uŽivatele
. Jméno uŽĺvatele, u kterého poŽadavek vznikl, popis práv uŽivatele k příslušné oblastĺ v

době výskytu problému
. Popis poŽadavku (výstiŽně, jednoznačně) včetně jednotlivých kroků v aplikaci, vedoucích

k chybě, doplněný o tyto údaje:
o Datum a čas vzniku problému, je-litoto relevantnívůči poŽadavku
o Klíčové identifikátory předmětu problému:

. Jednoznačný identifikátor záznamu

. Popis vstupních parametrťl

. Popis vstupních dat a jejich povahy
o migrovaná data
o aktualizovaná z referenčních zdrojů
o pořízená ručně
o ztotoŽněná či neztotoŽněná
o vícečetný výskyt
o specifická data (technický uŽivatel, neznámý subjekt,...)

. Popis očekávaného výsledku a výstupu

. Popis skutečného výsledku a výstupu

. Popis realizovaných kroků, včetně předpokládaných

. Popis kritického kroku s výskytem problému a způsob jeho projevu
o Formou přílohy sejmutá obrazovka s podrobným chybovým hlášením či označeným

projevem chyby
. Stanovení externího důvodu, resp' limitního termínu (např. mimořádná inventarizace,

internístatistika, mimořádná závěrka,.'.), vedoucí k určení kategorie vady
. Uvedení části dokumentace, se kterou je poŽadavek v rozporu (Smlouva o dílo, Cílový

koncept, příručka, právní norma)
. Stanovení kategorie poŽadavku, resp. vady Díla.

23. Úplnost a srozumitelnost zadáni poŽadavku dle výše uvedené struktury potvrdí Poskýovatel
jeho přijetím, označením příslušného stavu v Helpdesku, ćímž se zároveň aktivuje parametr
Zprov ozněn í systém u náhradn ím způsobem a odstraně ni záv ady .

Strana - 12 -



24. v případě prodlení způsobeného okolnostmi na straně objednatele platí, Že veškeré termíny
plněníse prodluŽujío dobu, po kterou trvaly překáŽky a okolnostizpůsobující prodlenĺ na straně
objednatele, a o přiměřenou nezbytně nutnou dobu k tomu, aby mohla být poskytovaná plnění
znovu vhodně zkoordinována.

25. Servisní poŽadavek typu REKLAMACE musí být objednatelem předloŽen formálně a věcně
správně s přesným a konkrétním uvedením důvodu reklamace, včetně všech podkladů
potřebných k posouzení oprávněnosti REKLAMACE - viz Příloha č. 3 smlouvy.

26' Provoznĺ doba je časový úsek, po ktený jsou sluŽby dané komponenty poskytovány uŽivatelům.
Pokud není v definici konkrétnĺ sluŽby uvedeno jinak, jedná se o časový úsek 8:00 - 17:00 hod.
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Příloha č. 2

CENA ZA PROVOZNI PODPORU
Tabulka č. í:

Základní pod pora (s l užby pos kytované pa ušá l ně) Cenaza 1

měsíc

Cenaza 4
roky (48
měsĺců)

Celkem základni podpora bez DPH
27 900,00 1 339 200,00SluŽba helpdesk

Řešení incidentů

DPH21%o (Kć) 5 859,00 281 232,00

celkem vč. DPH 33 759,00 1620 432,00

Výše ceny můŽe být překročena pouze na základě vzájemně odsouhlasené písemné dohody

zadavatele a účastníka a to z důvodu změny sazeb DPH, či daňových předpisů majících vliv na výši

nabídkové ceny, a to ve výši odpovídajícízměně těchto sazeb.

Tabulka č. 2:

JEDNoTKoVÁ SAZBA:
Tato Sazba (Kč bez DPH/hod.) musí odpovídat nabídkové ceně pouŽité pro stanovení nabídkové

ceny Rozšířené podpory (tj. Sazba x 8 pracovních hodin za den x 40 dnů za 2 roky).

Sazba (Kč bez DPH/hod.) práce I 750,00

SluŽby Rozšířené podpory mohou být čerpány pouze na základě objednávky objednatele v rozsahu

dohodnutém mezi objednatelem a Poskýovatelem a odsouhlaseném objednatelem v celkovém

rozsahu do í0 člověkodnů ročně. Vyčerpání předpokládaného objemu nenígarantováno.
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Příloha č. 3

KATALoG SLUŽEB

Katalogotĺý list í.í - Helpdesk
Kategorie
služby Základní podpora

Kód služby 1.1

Název služby Helpdesk
Popis sIuŽby Komunikační centrum s garantovanou reakcíze strany Poskytovatele pro

efektivní komunikaci se servĺsním týmem Poskytovatele, jednotnou
evidenci servisních poŽadavků uŽivatelů objednatele, evidenci průběhu
jejĺch řešení'

Rozsah a parametry služby
Konkrétní parametry sluŽby jsou definovány tabulkou Parametry sluŽby avychází ze
standardních parametrů servĺsních sluŽeb, specifických odlišnostífunkčních celků a
poŽadavků objednatele.
Parametry sluŽby (Provoznídoba, Reakční doba) mohou být pro specifické typy
poŽadavků (časově kritické) modifikovány navazujícími servisnímĺ sluŽbami, zejména pak
sluŽbou 2.2 - Řešení incidentů.
Reakční doba pro sluŽbu 2.1 . Helpdesk zahrnuie přiietí incidentu řešitelem.

Funkčnícelek Provozní doba Pracovní doba

Veškeré softwarové
komponenty PROXIO

7 x24=7 dní vtýdnu,
24 hod.
denně

08:00 - 17:00

SluŽba helpdesk bude poskytována nepřetrŽitě 7 dnív týdnu, 24 hodin denně (s výjimkou
ohlášených výpadků) a bude zajišt'ovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovní
dny v pracovní době: 8:00 - 17:00 hod. Pracovnĺm dnem nejsou soboty, neděle a státní
svátky.
V rámci této sluŽby Poskytovatel reaguje níŽe uvedeným způsobem na všechny
poŽadavkv obiednatele'
Detailní popis
Helpdesk bude jediným komunikačním kanálem, všechny servisní poŽadavky budou
Vzneseny prostřednictvím této sluŽby. Na poŽadavky vznesené jinou cestou, např'
telefonicky, nemusí být ze strany Poskytovatele garantována reakce.
SluŽba helpdesk bude realizována prostřednictvím aplikace Poskytovatele' PoskytnutÍa
provoz aplikace je součástí plnění Poskytovatele.

Kontaktní údaje helpdesk
www stránky aplikace helpdesk: https://mcdesk.marbes.czl
Email: mcdesk@marbes.cz
Tel.: +420 378121 500
Adresa: Brojova 16,326 00 Plzeň

Zásady komunikace na helpdesk
objednatel ohlásí poŽadavek na poskytnutí sluŽby výhradně prostřednictvím oprávněné
osoby zápisem do této aplĺkace.
Ve výjimečném případě, kdy nelze pouŽít výše uvedený způsob komunikace, můŽe
oprávněná osoba objednatele ohlásit poŽadavek na poskytnutí sluŽby e-mailem na e-
mailovou adresu poskytovatele.
V případě ohlášení poŽadavku jĺným způsobem neŽ pomocí aplĺkace Poskytovatele, je
objednatel povinen učinit zápis do aplikace helpdesku neprodleně, jakmile je to moŽné.
Poskytovatel vede evidenci všech ohlášených poŽadavků a stavu jejich řešení a dále
eviduĺe veškeré servisnízásahv v produkčním prostředí svstému obiednatele.
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o sluŽbách nespadajících do Základni podpory poskytnutých v průběhu kaŽdého
kalendářního období vyhotoví Poskytovatel Výkaz poskytnutých sluŽeb, jehoŽ vzor je
uveden v Příloze č. 4 Smlouvy. KaŽdý Výkaz poskytnutých sluŽeb musí obsahovat:. soupis všech dalších sluŽeb poskytnutých v příslušném kalendářním období,. vyúčtovánívšech sluŽeb poskytnutých v příslušném kalendářnĺm období.
Výkaz poskytnutých sluŽeb je povinen Poskytovatel předkládat vŽdy nejpozději do 5
pracovních dnů po skončenídaného kalendářního období, zakteý je vypracován.

Deflnice pojmů
Zadavatel je oprávněná osoba určená objednatelem pro zadáváni poŽadavků pro řešení
Poskytovatelem. Přehled oprávněných osob je poskytován objednatelem Poskytovateli
dle potřeby.
Provozní doba - časové vymezení období, kdy je sluŽba Helpdesk je poskytována.
Pracovnídoba _ doba, ve které Poskytovatel drŽí nepřetżitou pohotovost a poŽadavek
má garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li poŽadavek zapsán mimo pracovnídobu,
lhůta pro reakci zaćíná běŽet prvním následujícím pracovním dnem, časem pracovnídoby
Reakčnídoba: reakce nazaloŽení poŽadavku, V pracovních minutách.

Evidence poŽadavku:
PoŽadavek je evidovaný poŽadavekZadavatele, kteý od zaloŽenĺ do uzavření nabývá
několika stavů:. Požadavek přijat do evidence - poŽadavekZadavatele byl přijat do evidence a

přiřazen řešiteli, ktený ho začne řešit;, Pożadavek v řešení - na požadavku Zadavatele se právě pracuje;
. Požadavek pozastaven - nabývá dvou podstavů:

- čeká se na vyjádřeníZadavatele
- čeká na dodávku třetí,. PoŽadavek vyřešen - řešení poŽadavku bylo ze strany Poskytovatele ukončeno,. PoŽadavek uzavřen - ukončenĺ poŽadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.

o změně stavu poŽadavku je Zadavatel notifikován e-mailem.
Garantované funkce systému Helpdesku:. založení poŽadavku:

- na základě přímého zadáni přes webové rozhraní HD Poskytovatele;. řízení stavu poŽadavku a kontrola dodrŽování SLA (eskalace);. notĺfikaci Zadavatele o změnách stavu jeho poŽadavku;. notifikaci Zadavatele o garantovaných termínech na vyřešení poŽadavku;
. měření, vyhodnocovánĺa reportovánĺ kvality poskytovaných servisních sluŽeb

Obiednateli.
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Katalogov'ý list í.2 - Rešenĺ incidentů
Kategorie
služby Základní podpora

Kód služby 1.2
Název sluŽby Rešení incidentů
Popis služby Zajĺštění co nejrychlejšího obnoven í dostupnosti či funkčnosti systému

PRoXlo a současně minimalĺzovat důsledky výpadků na objednatele a
uŽĺvatele spravovaného svstému.

Rozsah a parametry sluŽby

SLA Provozní
doba

Prvotní
reakce

Zprovoznění
systému

náhradním
způsobem

odstranění
závady

Kategorie / ReŽim Normální Normální Normální
Kategorie A 8:00 - 17:00 4 hod 24 hod 10 dnů
Kategorie B 8:00 - 17:00 I hod 5 dnů 30 dnů
Kategorie C 8:00 - 17:00 16 hod 20 dnů 30 dnů

Funkčnícelek Všechny komponenty systému PRoXlo

Detailní popis
Pro nahlášení incidentu není nutné znát příčinu problému.
V rámci této sluŽby jsou řešeny servisní poŽadavky, vzniklé v produkčním provozu
systému, přijaté sluŽbou Helpdesk, které objednatel navrhuje s klasifikací,,REKLAMACE"

Poskytovatel v rámcitéto sluŽby garantuje:. Prvotní reakci - zahĄeni řešení incĺdentu,. Zprovoznění systému náhradním způsobem,. Úplné odstranění závady.
Kategorie klasifikace incidentů:. Kategorie A - Kritický stav - jedná se o stav, kdy je znemožněna práce se

systémem nebo jeho částí a nelze pouŽít alternativní postup, nebo je chování
systému V rozporu s platnou legislativou CR.. Kategorie B - Méně závaŽný stav - jedná se o stav, kdy je omezena práce se
systémem nebo jeho částí, ale lze použít alternativní postup.

. Kategorie C - Stav neohrożující funkčnost - jedná se o stav, kdy není vážně
omezena funkčnost systému nebo jeho části, nebo lze pouŽÍt alternativní postup.

SLA parametry jsou vztaŽeny k produktivnímu prostředí. Pro jiné instance (testovací,
vývojové, migrační) nemají jakoukoli závaznost'
V případě neodstranění závady v uvedeném termínu musí Poskytovatel prokázat, že na
odstranění vady nepřetrŽitě pracuje.

Deflnice pojmů
Prvotní reakcíse rozumí potvrzení přijetí poŽadavku a poskytnutí informace objednateli,
jakým způsobem bude Poskytovatel incident řešit. Je-li to moŽné, zda se jedná či nejedná
o vadu systému, s předpokládanou dobou potřebnou na vyřešení problému. NenĹli
poskytovatel v tomto momentě tyto informace schopen poskytnout, odhadne termín, kdy
tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznění náhradním způsobem se rozumízajištění stavu, kdy nenízcela znemoŽněna
práce se systémem, není vážně omezena funkčnost informačního systému nebo jeho
částí, systém neníV rozporu s platnou legislativou ČR, či lze pouŽít alternativnĺ postup.
Uplným odstraněním závady se rozumí dosaŽení stavu, ktený byl akceptován v rámci
smlouvy o dílo nebo ie popsán v dokumentaci produktu.
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lncident je jakákoliv událost zaviněná Poskytovatelem, která není součástí standardní
operace, a která způsobí nebo můŽe způsobit výpadek systému, nebo sníŽení kvality
sluŽby. Za incident se nepovaŽuje plánované přerušení provozu.
Pracovnídoba - časové vymezení období, kdy je sluŽba Řešení incidentů poskytována.
Vadou se rozumí stav, kteý je v rozporu:r se standardnífunkčností systému implementovaného na produkčním prostředí a

tento rozpor je vůči uŽivatelské dokumentaci systému,. s funkcionalitou definovanou v implementačnÍsmlouvě (.;ejích přílohách), případně
akceptačním protokolu implementace systému,. s platnou legislativou cR t datu hlášení incidentu objednatelem'

Postup při řešení incidentů/vad
objednatel prostřednictvím oprávněné osoby oznámí Poskytovateli incident s návrhem
kategorie. JestlĺŽe objednatel neoznačí kategorii incidentu, má se zato, Že se jedná o Stav
neohroŽujícífunkčnost. Poskytovatel nenĺ povinen reflektovat na hlášení incidentu, jestliŽe
poŽadavek ohlásí jiná než oprávněná osoba objednatele.
Poskýovatel zahájí v termínu uvedeném níŽe řešení poŽadavku, a jakmile je to moŽné,
vyhodnotí ohlášený poŽadavek a podle výsledku postupuje následovně:

A) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Že se jedná se o vadu:. Poskytovatel pokračuje v řešení poŽadavku,. Poskytovatel prŮběŽně informuje objednatele o tom, jakým způsobem poŽadavek
řeší, o předpokládané době potřebné na vyřešení problému, případně o
poŽadavcích na součinnost,r poŽadavek bude vyřízen bez dalších nákladů pro objednatele (zdarma),. po vyřešenívady potvrdí objednatel na helpdesk převzetíopravy - ukončení
hlášení,. jestliŽe bude Poskytovatelem kdykoliv v průběhu řešenívyhodnoceno, Že se
nejedná o vadu, postupuje dále dle následujícího článku B.

B) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, že se nejedná o vadu:. Poskytovatel sdělí objednateli, Že se nejedná o vadu s odůvodněním a zastaví
práce na řešení poŽadavku,. objednatel na základě reakce poskytovatele rozhodne, zda hlášení ukončí,
nebo poŽaduje pokračování řešení poŽadavku, tzn. původní reklamační poŽadavek
uzavře a vytvoří nový změnový poŽadavek (s vyuŽitím funkce kopírování),. Poskytovatel je oprávněn a současně povinen pokračovat v řešení poŽadavku jen
pokud dostane od Objednatele pokyn krealizaci,. jestliŽe objednatel dá Poskytovateli pokyn pokračovat v řešení poŽadavku, je tento
pokyn smluvními stranami chápán vŽdy jako objednávka a problém bude vyřízen
bud'v rámci čerpání sluŽeb,,Rozšířené podpory", nebo nad rámec paušální
nabídkové ceny jako zvláštní poŽadavek objednatele,. kdyŽ objednatel kdykoliv v průběhu řešení poŽadavku zruší (zpráVou na helpdesk)
svůj pokyn k řešení, bude Poskytovatelem účtována cenaza dosud vykonané práce
při řešení poŽadavku,. jestlĺŽe bude Poskytovatelem kdykoliv v průběhu řešení vyhodnoceno, že se jedná o
vadu, bude poŽadavek vyřízen bez nákladů pro objednatele (zdarma).

Kvalita služeb a reporting
Měření kvality sluŽby je prováděno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem
Výsledky měřeníjsou souhrnně za všechny sledované sluŽby reportovány objednateli
v rámci sluŽby 2.1 . Helpdesk.
Reporting obsahuje:. Počet incidentů za měsíc. Počet incidentů za měsíc dle funkčních celků a kategorií incidentů. Přehled incidentů a způsob jejich vyřešení (plné vyřešení, náhradní řešení). Repoń dodrŽení parametrů incidentů
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omezení sIužby
Je-li poŽadavek zapsán mimo provozní sluŽby, lhůta pro prvotní reakci zaćiná běŽet
prvním následujícím pracovním dnem a časem zahĄení provozní doby.
Do doby řešení Poskytovatelem se nezapočítává čas, kdy objednatel řešil oprávněné
poŽadavky Poskytovatele na doplnění podkladů nebo součinnosti.
V případě, že je požadavek znovu otevřen, je doba potřebná k jeho opětovnému vyřešení
přičtena k době, po kterou byl poŽadavek jiŽ řešen' Platí výhradně pro poŽadavky, které
nebyly korektně vyřešeny Poskytovatelem (tj. neplatí pro nový výskyt obdobného
incidentu).
Při neúplnémzadání poŽadavku se čas na prvotní reakci (zahĄenÍ řešení poŽadavku)
zaćíná počítat znovu po kaŽdém upřesnění objednatelem.
Nárok na bezplatné odstraněnívady/vyřešení incidentu se mj. nevztahuje na případy' kdy
incident/vada byl způsoben:. chybami HW (počítače a síťové prostředky, např. výpadky sítě bez záložního zdroje,

vady médiíapod.),. nevhodným nebo neautorizovaným pouŽíváním software,. neodborným zásahem do instalace či nastavení parametrů software vč. chybným
konfigurováním přístupových práv,. chybným nakonfigurováním operačního systému či databáze či porušením jeho
funkčnosti,. naplněním databáze chybnými údaji, které odporujízabudovaným kontrolám
v software.

Důvody k odmítnutí uznání vady/incidentu.. objednatel uŽívá software V rozporu se všeobecnými licenčními podmínkami,.l poŽadavek nenídostatečně konkrétní a objektivní,. požadavek je duplicitnĺ ve vztahu k ostatním poŽadavkům zadaným v systému
Helpdesk,. řešení poŽadavku je v kompetenci klíčového uŽivatele objednatele,. požadavek se netýká produkčního prostředí objednatele.
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Katalogov'ý list 2 - Rozšířená podpora
Kategorie
služby Rozšířená podpora

Kód služby 2
Název služby Rozšířená podpora
Popis služby Poskytování sluŽeb, které nemají charakter řešení incidentu či vady, tj.

jsou typu nereklamace a vytvořit tak podmínky pro efektivnější vyuŽívání
systému. Systému Tato sluŽba je poskytována na základě samostatných
objednávek ze strany objednatele.

Rozsah a parametry služby

Funkčnícelek Provozní doba
Doba odezvy
(v minutách)

Všechny komponenty
systému PRoXlo

8:00 - 17:00
hod. (5 x 9)

240

Funkčnícelek Všechny komponenty systému PRoXlo
Detai!ní popis
Řešenízměnových poŽadavků typu NEREKLAMAGE vedoucích k úpravě nebo doplnění
standardnífunkčnosti systému PRoXlo, popř. sluŽby pro jeho efektivnější vyuŽĺtí.
Rea lizace rozšířené podpory probíhá formou následujících sluŽeb:

Řešení servisních poŽadavků (změnový/rozvojový poŽadavek)
Provozn í kontrola systému
lmplementace noých verzí produktu
Poskytován í konzultací
Poskýování školení
Metodická podpora
Řízeníprojektu
Součinnost a další sjednané činnosti

Zápis poŽadavku na poskytnutísluŽby rozšířené podpory se provádĺ prostřednictvím
sluŽby Helpdesk a je oběma stranami obecně chápán jako objednávka.
Potřebné práce si objednatelvyŽádá minimálně s předstĺhem dvou týdnů. Bude-li se
jednat o práce v rozsahu většĺm neŽ 5 pracovních dnů, s předstihem jednoho měsíce.
Poskytovatel poskytne sluŽbu v co nejkratším termínu s ohledem na potřeby objednatele a
na své kapacitní moŽnosti'
Veškeré sluŽby poskytované poskytovatelem u objednatele i u Poskytovatele v rámci
rozšířené podpory budou evidovány tak, Že bude zřejmé, kterého pracovníka
Poskytovatele se práce týká a počet časových jednotek provedené práce.
Protokol o převzetí plnění, dokladující práci pro objednatele, předloŽĺvŽdy pracovník
Poskytovatele zodpovědnému pracovníkovi objednatele ke schválení (podpisu).
V případě, Že objednatel bezdůvodně nepodepíše protokol o převzetĺ plnění (tzn.,
neuvede písemně důvod nepotvrzení protokolu) ani do 7 dnů ode dne, kdy ho k tomu
Poskytovatel vyzve, má se za to, Že protokol byl podepsán v den následující po marném
uplynutítéto lhůty.

Kvalita služby a reporting
Příslušné protokoly, dokládajícíveškeré práce vykonané Poskytovatelem pro objednatele
za uplynulé období, předloŽí vŽdy Poskytovatel objednateli vŽdy nejpozději do 5
pracovních dnů po skončenídaného kalendářního měsíce.
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list 2.í - ní seruisních
Kategorie
služby Rozšířená podpora

Kód služby 2.1

Název služby Rešen í servis n ích poŽadavků (změn ový/rozvoj ový poŽadavek)
Popls služby Poskytování úprav nebo doplnění standardní funkčnosti systému. Tato

sluŽba je poskytována na základě samostatných objednávek ze strany
Objednatele.

Rozsah a paľametry služby

Funkčnícelek Provozní doba
Doba odezvy
(v minutách)

Všechny komponenty
systému PRoXlo

8:00 - 17:00
hod. (5 x 9)

240

Funkčnícelek Všechny komponenty systému PRoXlo
Detailní popis
V rámci této sluŽby jsou řešeny servisní poŽadavky vzniklé v produkčním provozu systému
uplatněné sluŽbou Helpdesk, které objednatel navrhuje s klasifikací,,NEREKLAMAOE'
(tzn' servisní poŽadavky, které nejsou předmětem reklamačního řízení).
Typicky jsou to servisní poŽadavky týkající se:

' změny nebo doplněníkonfigurace produktu,
. úpravy nebo doplnění zobrazení seznamů,. úpravy nebo doplněnĺvýstupních sestav nebo vzorů (šablon) dokumentů,. úpravy nebo doplněnífunkčnosti produktu (včetně integračních funkčností).

Specifická součlnnost pro sluŽbu
objednatel se zavazuje poskytnout v rámci plnění této sluŽby následující součinnost:. nezbytnou spolupráci při specifikaci návrhu řešení;. nezbýnou spolupráci pro schvalovánÍ poŽadavků a navrŽených řešení;. zajištění spolupráce dotčených dalších správců objednatele;. zajištění spolupráce dotčených třetích stran;. zajištění případných termínů plánované odstávky'

Kvalita služby a reporting
Kritériem úspěšnostije akceptace realizace poŽadované změny v produkčním prostředí
Objednatele.
Měření kvalĺty sluŽby je prováděno v HD systému provozovaném Provozovatelem.
Výsledky měřeníjsou souhrnně za všechny sledované služby reportovány objednateli.

omezenĺ služby
ohodnocení rozsahu poŽadavku na změnu definuje Poskytovatel po přijetí poŽadavku
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Katalogoqý l|st2.2 _ Provozní kontrola systému
Kategorie
sIužby Rozšířená podpora

Kód služby 2.2
Název sluŽby Provozní kontrola systému
Popis sIužby Cílem sluŽby je proaktivnĺ monitorování systému objednatele, detekce

moŽných chybových stavů monitorovaných prvků systému, za účelem
zmenšení rizika vzniku incidentu.

Rozsah a parametry služby

Funkčnícelek Provozní doba
Doba odezvy
(v minutách)

Všechny komponenty
systému PRoXlo

7 x24=7 dní
v týdnu,24
hod. denně

240

Detailnípopis
Poskytovatel provádí na základě objednávky inspekci a údrŽbu dodaného systému
z důvodů prevence a optimalizace výkonu systému a z pohledu integracís ostatními
software Objednatele.
Poskýovatel vzdáleným přístupem nazákladě dohody se objednatelem sleduje chod
systému a případně provádí potřebné zásahy u objednatele.
Náplní sluŽby je především:. kontrola a úpravy integračních vazeb na ostatní software objednatele,. mapovánívytíŽení integračních můstků,. optimalizace výkonu vazeb integrovaných aplikací. kontrola zaplňování databázového prostoru a návrhy jeho rozšiřování,. kontrola zálohování a bezpečnosti dat.
o provedené inspekci je vždy vyhotoven zápis, ktený potvrdĺ zodpovědný zástupce
Objednatele.
Součástí sluŽby je provoz subsystému automatického monitorování běhu aplikací
(HealthReports). Jeho cílem je zabezpečit pro pracovníky Poskytovatele přĺstup k
informacím o běhu systému PRoXlo, které vedou k významnému urychlení identifikace
nebo i předcházení problémů.

Specifická součinnost pro sluŽbu
Pro potřeby poskytování sluŽby 3.2 Provozní kontrola systému se objednatel zavazuje
Poskytovateli:. poskytnout určení kontaktních osob pro notifikaci nalezených incidentů,. umoŽnit provoz subsystému automatického monitorování běhu aplikací

HealthReports.

Kvalita sluŽby a reporting
Kritériem je provedení provozní kontroly dokumentované podepsaným zápisem o
provedení sluŽby.
Měření kvality sluŽby je prováděno v HD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich
přehled za měsíc je součástí přehledu poŽadavků.
Prostřednictvím subsystému HealthReports jsou údaje o běhu aplikacízanášeny do
internĺho informačnĺho systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozní
údaje nebo varování a v žádném případě neobsahuje jakékoliv Údaje citlivého charakteru
(např. přístupová hesla).

omezení sluŽby
Nezbytným předpokladem pro poskytovánítéto sluŽby je sluŽba 2.1 Helpdesk.
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Katalogoqý list 2.3 - lmplementace nových verzí produktu
Kategorie
služby Rozšířená podpora

Kód služby 2.3
Název sluŽby lmplementace nových verzí produktu
Popis sluŽby Cílem sluŽby je implementace nových verzÍ, upgrade a update produktu

do prostředí objednatele.
Rozsah a parametry služby

Funkčnícelek Provozní doba
Doba odezvy
(v minutách)

Všechny komponenty
systému PRoXlo

8:00 - 17:00
hod. (5 x 9)

240

Detailní popis
lmplementace upgrade a update software do prostředíobjednatele' Na nové veze
software se plně vztahují licenčníujednánílicenčnísmlouvy. Licence pro nové verze
systému je poskytnuta ve stejném rozsahu a pro stejný způsob uŽitÍjako pro původně
implementovaný systém. Právo uŽít novou vezi software vzniká jeho předáním a
převzetím.
Poskytnutí služby lmplementace nových verzí produktu probíhá v těchto krocĺch:. Představení nové verze. Návrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostředí

Objednatele. Finálníschválení ĺmplementace nové verze. lmplementace nové verze produktu na testovací prostředĺvčetně rozdílové
akceptace, rozdílového školení. Rozhodnutío produkčním startu nové veze. lmplementace nové verze na produkční prostředí

. Produkčnístart nové verze

Kvallta služby a reporting
Předmět plněníje poskytován na základě poŽadavku objednatele na prostředí určené
objednatelem. Pokud to umoŽňuje předmět plnění, můŽe být lmplementace nouých verzí
produktu prováděna vzdáleným přístupem, v opačném případě je vyŽadována instalace
přímo v místě objednatele.
Kritériem úspěšnostije dosaŽení stavu, kdy je systém protokolárně předán, obsahuje
funkčně vše dle licenční smlouvy, cílového konceptu a případně i popisu změn. Systém je
funkčníz koncových stanic uŽivatelů, s oprávněním se do něj lze přihlásit, lze jej testovat
dle popisu změn.
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Katalogov'ý list 2.4 _ Poskýování konzultací
Kategorie
s!uŽby

Rozšířená podpora

Kód služby 2.4
Název služby Poskýování konzultací
Popis služby Konzultace za účelem odborné pomoci a rady při řešení konkrétního

problému v souvislosti s provozem funkčních celků definovaných tímto
dokumentem. Tato sluŽba je poskytována na základě samostatných
objednávek ze strany objednatele.

Rozsah a parametry sluŽby

Funkčnícelek Provozní
doba

Doba odezvy
(v minutách)

Všechny komponenty
systému PRoXlo

8:00 - 17:00
hod. (5 x 9)

240

Detailní popis
Náplní sluŽby je poskytování konzultací uŽivatelům systému v poŽadovaném rozsahu a
úrovni znalostís cílem zkvalitňovat vyuŽívání systému pracovníky objednatele.
Konzultací se rozum í aktivita zdokonalující znalosti pracovn íků objednatele formou
dialogu, tj. činnost spočívajícív diskusi a řešení konkrétních situací a případů na dané
téma. Konzultace je téŽ odpověd' na dotaz, nebo vypracování zprávy v závislosti na
rozsahu a sloŽitosti dotazu objednatele k zadanému poŽadavku.
Předmět plněníje poskytován dle povahy konzultace bud'v místě objednatele nebo
Poskytovatele (telefonicky či s vyuŽitím vzdáleného přístupu). Výjimečně při řešení
obecných principů, je moŽná realizace konzultace pro širšíokruh uŽivatelů na učebně.

Specifická součinnost pro službu
objednateldefinuje seznam osob, které mohou schválit poŽadavky na vypracování
písemné odpovědi. objednatel definuje okruh osob, které jsou oprávněny vznést dotaz.

KvaIita služby a reporting
Měření kvality sluŽby je prováděno prostřednictvĺm sluŽby 2.1 Helpdesk.
Kritériem úspěšnostĺje provedení konzultace dokumentované zápisem prostřednictvím
sluŽby Helpdesk, v případě konzultace v místě objednatele podepsanou prezenční listinou
a hodnocením konzultace.
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Katalogový list 2.5 - Poskytování školení
Kategorie
služby RozŠířená podpora

Kód sluŽby 2.5
Název služby Poskytování školení
Popis s!uŽby Cílem sluŽby je zajišt'ovat školení pracovníků objednatele (individuální,

hromadná) v poŽadovaném rozsahu a Úrovni znalostí.

Rozsah a parametry služby

Funkčnícelek Provozní doba
Doba odezvy
(v minutách)

Všechny komponenty
systému PRoXlo

8:00 - 17:00
hod. (5 x 9)

240

Detailní popis
Cinnost zdokonalujícíznalosti pracovníků objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principŮ konkrétnĺ školené oblasti. Probíhá zpravidla na pracovištích
objednatele, nejlépe učebně pro tuto činnost přizpůsobené. Školeníje prováděno
zpravidla na testovacím prostředí objednatele.
Typicky se jedná o školení uŽĺvatelů, poskytovaná:. v poimplementační fázi, zejména pro nové pracovníky,. při rozšíření vyuŽívání aplikací na další organizační jednotky, nebo změně

pracovních náplní,. při reimplementaci produktu jako doplňující školení nad rozsah dohodnutý v rámci
implementace nové verze nebo opravného balíčku Verze produktu PRoXlo.

Součástítéto sluŽby je i příprava tzv. školících materiálů. Podle poŽadavku objednatele je
moŽno sluŽbu doplnit i o závěrečný test, hodnotícízískané znalosti.
PoŽadavek na školeníje uplatněn prostřednictvím sluŽby Helpdesk. Poskytovatel poskytne
školení v co nejkratším termínu s ohledem na potřeby objednatele a na své kapacitní
moŽnosti.

Kvallta služby a reporting
SluŽba je prováděna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a
Objednatelem.
Měření kvality sluŽby je prováděno prostřednictvím sluŽby 2.1 Helpdesk.
Kritériem úspěšnostije provedení školení dokumentované podepsanou prezenční listĺnou
a hodnocením školení.

Požadavek na součinnost objednatele
Zajistit uvolnění a účast konkrétních uŽivatelů, administrátorů a školících a technických
prostředků. V případě potřeby tištěných příruček jejich vytištění a namn oŽení v potřebných
počtech.
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Katalogový list 2.6 - Metodická podpora
Kategorie
služby

Rozšířená podpora

Kód sluŽby 2.6
Název služby Metodická podpora
Popis služby Cílem sluŽby je zajišt'ovat metodickou podporu pracovníkům objednatele

(uŽivatelům) v poŽadovaném rozsahu.
Rozsah a parametry sluŽby

Funkčnícelek Provozní doba
Doba odezvy
(v minutách)

Všechny komponenty
systému PRoXlo

8:00 - 18:00
hod. (5 x 10)

240

Detailnípopis
V rámci této sluŽby poskytovatel zajišťuje metodickou podporu pracovníkům objednatele
(uŽivatelům) v poŽadovaném rozsahu, např. formou Vypracování návrhů pracovních postupů
pro správné a efektivní vyuŽívání systému.
Předmět plnění je poskytován dle povahy problému bud' v místě objednatele nebo
Poskytovatele (písemně, telefonicky či s vyuŽitím vzdáleného přístupu).
Poskytovatel poskytne sluŽbu v co nejkratším termínu s ohledem na potřeby objednatele a
na své kapacitní moŽnosti'

Kvalita služby a reporting
Měření kvality sluŽby je prováděno prostřednictvím sluŽby 1.1 Helpdesk.
Kritériem úspěšnostije akceptace poskytnuté sluŽby. Výsledkem provedení sluŽby
Metodická podpora je zpravidla dokument, ktený stanovuje/upřesňuje pracovní postupy pro
zabezpečení konkrétních činností s vyuŽĺtím funkcionality systému.
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list 2.7 -
Kategorie
služby

Rozšířená podpora

Kód služby 2.7
Název služby Řízení projektu
Popis služby Cílem sluŽby je poskytovat činnosti spojené s vedením projektu ÚdrŽby a

podpory v oblasti plánování, ŕízení a kontroly poskytovaných sluŽeb.
Rozsah a parametry služby

Funkčnícelek Provozní doba
Doba odezvy
(v minutách)

Všechny komponenty
systému PRoXlo

8:00 - 18:00
hod. (5 x 10)

240

Detailní popis
V rámci této sluŽby jsou poskytovány činnosti spojené s vedením projektu (ldrżby a
podpory v oblastĺ plánování, řÍzení a kontroly poskytovaných sluŽeb , zabezpećované
projektovým vedoucím Poskytovatele při poskytování sluŽeb základní i rozšířené podpory a
na jednáních u objednatele.
Poskytovatel poskytuje sluŽbu s ohledem na potřeby projektu, objednatele a na své
kapacitnĺ moŽnosti. SluŽba je prováděna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi
Poskytovatelem a Objednatelem.

PoŽadavek na součlnnost objednatele
Zajistit funkční projektovou strukturu na straně objednatele, zabezpečit dohodnuté
podklady, zabezpećit další součinnost v dohodnutém rozsahu.

Kvalita služby a reporting
Měření kvality sluŽby je prováděno prostřednictvím sluŽby 1 .1 Helpdesk'
Kritériem úspěšnostije poskytování sluŽeb ÚdrŽby a podpory v dohodnutých termínech a
poŽadované kvalitě.
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2.8 - a další na nnostĺ
Kategorle
služby

Rozšířená podpora

Kód sluŽby 2.8
Název služby Součinnost a další sjednané činnosti
Popis služby Cílem sluŽby je poskytovat objednateli součinnost při řešenĺ poŽadavků

v poŽadovaném rozsahu a dle moŽností Poskytovatele.
Rozsah a parametry služby

Funkčnícelek Provozní doba
Doba odezvy
(v minutách)

Všechny komponenty
systému PRoXlo

8:00 - '18:00

hod. (5 x 10)
240

Detailnípopis
Poskyt-ovatel bude objednateli poskytovat součinnost v oblastech:. Rešenísystémovýchproblémů,. lmplementace systémů třetích stran,. Spolupráce přitvorbě koncepce lS.
Poskytovatel bude poskytovat součinnost objednateli a dalším dodavatelům objednatele
v oblastĺ provozních systémŮ' Jedná se o činnosti typu: detekce HW problémů, obnova
systému zezáloh, '.'
Poskytovatel bude poskytovat součinnost objednateli a dalším dodavatelům objednatele
v oblasti software. Jedná se o práce typu: analýza a tvorba rozhraní, předávání dat a
informací, konzultace, účast na koordinačních schůzkách, vypracování podkladů, ...
Poskytovatel bude poskytovat součinnost objednateli v oblasti tvorby koncepce a rozvoje
informačního systému. Jedná se o práce typu:. účast na schůzkách koncepčních týmů,. účast na koordinačních schůzkách svolávaných objednatelem,r Vypracování stanovisek, vyjádření a posudků,. a dalšísjednané činnosti.

Požadavek na součinnost objednatele
Zajistit funkční projektovou strukturu na straně objednatele, zabezpečit dohodnuté
podklady, zabezpećit další součinnost v dohodnutém rozsahu.

Kvalita sluŽby a reporting
Měření kvaĺĺty sluŽby je prováděno prostřednictvím sluŽby 1.1 Helpdesk.
Kritériem Úspěšnostije poskytovánísoučinnosti v rozsahu vyŽádaném objednatelem,
v dohodnutých termínech a poŽadované kvalitě.
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PříIoha č. 4

yŕxłz clľľosĺl

Objednatel

Na základě smlouvy/objednávky:

období (měsíc/rok):

Služby (projekt):

Datum

oprávněný zástupce objed natele: oprávněný zástu pce Poskytovatele:

Jméno: Jméno

Funkce: Funkce

Datum

Podpis: Podpis
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