MCR5XBPOQ16X

SMLOUVA O POSKYTOVANi PROVOZNi PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Cislo smlouvy Poskytovatele: MS-041/18
Cislo smlouvy Objednatele: 0012/0/0IN/18

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl. zakona &.
89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, ve znéni pozdéjSich predpisi (dale jen ,Smlouva“), mezi nize
uvedenymi smluvnimi stranami:

Méstska cast Praha 5

se sidlem; Nam. 14. fijna 1381/4, Praha 5, PSC 150 22
zastoupena: Ing. Pavel Richter, starosta

IC: 00063631

DIC: CZ 00063631

bankovni spojeni: CS - Ceska spofitelna, a.s., &. Gétu 19-2000857329/0800
Datova schranka: yctbyzq

(dale jen ,Objednatel”)

a
MARBES CONSULTING s.r.o.

Se sidlem: Brojova 16, 326 00 Plzen

Zastoupena: ing. Miroslavem Dvofakem, jednatelem spoleénosti
IC: 25212079

DIC: CZ25212079

bankovni spojeni: UniCredit Bank Plzen, €. uétu 02150295/2700
Datova schranka: wpij5fv

Zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném u Krajského soudu v Plzni, oddil C, viozka 8963
(dale jen ,Poskytovatel”)

(Objednatel a Poskytovatel spole¢né dale jen ,Smluvni strany* nebo téz jednotlivé jen ,Smiluvni
strana®)

MEZI SMLUVNiMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDULJICI:

1 Uvodni ustanoveni

1.1 Objednatel ma pravo uzivat informacéni systém PROXIO (dale jen ,software, ,systém*“ nebo
,produkt®) na zakladé licenéni softwarové smlouvy &. €. LIC/40/00/002763/2012 uzaviené dne
31. 5. 2012 mezi Hlavnim méstem Prahou a Marbes consulting s.r.o. (dale jen ,multilicenéni
smlouva®).
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Objednatel ma dale narok na sluzby Maintenance systému PROXIO (softwarového produktu)\};\
poskytované aktualné na zakladé smlouvy INO/40/05/003183/2014 uzaviené mezi Hlavnim
méstem Prahou a Marbes consulting s.r.0. dne 12. 12. 2014.

Provozni podpora, ktera je pfedmétem této smlouvy, se tyka dila, které vzniklo implementaci
systému PROXIO u Objednatele a nezahrnuje, ale dopliiuje sluzby poskytované dle smiuv
L1C/40/00/002763/2012 a INO/40/05/003183/2014 o sluzby dle specifickych potieb
Objednatele.

2 Piedmét Smiouvy

Pfedmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby provozni
podpory software PROXIO, uzivaného Objednatelem, jehoz seznam komponent je uveden
v Priloze &. 1 této Smiouvy (dale jen _Sluzby*). Tento zavazek zahrnuje:

2 1.1. Zakladni podporu (sluzby poskytované pausalné)
2 1.2. Rozsifenou podporu (sluzby poskytované na vyzadani nad ramec zakladni podpory na

z4kladé samostatnych objednavek);

Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v Pfiloze ¢. 1, ktera je
nedilnou souéasti této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za fadné poskytované Sluzby cenu ve vysSi a
zplisobem uvedenym v &l. 4 této Smiouvy, a to bezhotovostnim pfevodem na bankovni Gcet
Poskytovatele, uvedeny v zahlavi této Smlouvy.

3 Terminy a misto plnéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby po celou dobu trvani této Smiouvy, v terminech
dle Prilohy &. 3 (Katalog sluzeb®) této Smiouvy, a to ode dne uéinnosti této Smiouvy.

Mistem poskytovani Sluzeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele, pfipadné jind mista
uréena Objednatelem.

4 Cena a platebni podminky

Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vSechny ceny uvadéné v této Smlouvé a vsech prilohach jsou
uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvyse pfipustne. Poskytovatel prohlasuje, ze tyto

ceny piné pokryvaji vsechny jeho naklady spojené s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy.

Cena za poskytovani Sluzeb dle &lanku &l. 2.1.1.a 2.1.2 této smlouvy je uvedena v Priloze ¢.
2 (,Cena za provozni podporu) této smlouvy.

Cena za Sluzby podle &l. 2.1.1. této Smiouvy (tabulka &. 1) bude Objednatelem hrazena
na zakladé dafového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem na kazdé kalendaini
&trtleti vzdy predem, nejpozde;ji do posledniho dne prvniho mésice pfislusného kalendarniho
¢turtleti (4. do konce ledna, dubna, &ervence, fijna). K cené bude vzdy fakturovano DPH
v zakonem stanovené aktualni vysi. V pfipadé, ze Sluzby dle &l. 2.1.1 této Smlouvy nebudou
poskytované po celé kalendaini &tvrtleti, bude cena fakturovana pomé&rné, a to dle pomeéru
dnt skuteéného poskytovani sluzeb k celkovému po&tu dnli v kalendafnim tvrtleti.

Cena za sluzby dle lanku 2.1.2. bude Objednatelem hrazena mésicné zpétné, atona zakladé
dafového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem vzdy po uplynuti pfislusného
kalendainiho mésice, v némz byly Sluzby poskytovany, dle skuteéné odpracovanych a
odsouhlasenych &lovékohodin opravnénou osobou za Objednatele dle této smiouvy a za
pouziti nabidkove jednotkove ceny Poskytovatele uvedené v Priloze ¢&. 2 (,Cena za provozni
podporu"), tabulka ¢. 2 této smlouvy.

Veskeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smiouvy musi mit veskeré nalezitosti
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této Smlouvy. VSechny faktury budou dale obsahovat zejména nasledujici idaje:
(i) Cislo Smlouvy Objednatele a oznaceni pfipadnych dodatk( Smlouvy;

(ii) Cislo a nazev prislusné zakazky;

(iii) popis plnéni Poskytovatele.

Veskeré darfiové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této Smlouvy bude
Poskytovatel ve dvou vyhotovenich doporuéené zasilat Objednateli a jejich splatnost bude
Cinit tficet (30) kalendarnich dni ode dne jejich doruc¢eni Objednateli. Za den Ghrady dané
faktury bude povazovan den odepsani fakturované ¢astky z Gétu Objednatele.

Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti darovy doklad
(fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré Gdaje vyZadované zavaznymi pravnimi predpisy
CR nebo touto Smiouvou, nebo v ném budou uvedeny nespravné Gdaje (s uvedenim
chybéjicich naleZitosti nebo nespravnych (dajl). V takovém pfipadé zatne bézet doba
splatnosti danového dokladu (faktury) az dorué¢enim radné opraveného dafiového dokladu
(faktury) Objednateli.

5 Prava a povinnosti Objednatele

Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu veskerou nutnou
soucinnost, kterou je schopen zajistit v ramci svych moznosti a svymi silami, potfebnou pro
fadné poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy. Objednatel je povinen informovat
Poskytovatele o veSkerych skuteénostech, které jsou nebo mohou byt dilezité pro plnéni této
Smiouvy.

Objednatel se zavazuje umoznit vstup zaméstnancum Poskytovatele zajistujicim Sluzby do
mist pinéni podle této Smilouvy. Pokud Objednatel neposkytne v ¢lanku 5.1 této Smlouvy
dohodnutou souéinnost, ma Poskytovatel pravo pozadovat na Objednateli posunuti
stanovenych termind o €as, po ktery nemohi Poskytovatel pracovat na pinéni pfedmétu
Smiouvy.

Objednatel se zavazuje respektovat a zajiStovat podminky a predpoklady podpory provozu
dle Prilohy €. 1 této smlouvy.

6 Prava a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel je povinen pisemné informovat Objednatele o veskerych skute¢nostech, které
jsou nebo mohou byt dulezité pro pinéni této Smlouvy.

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadné a véas. Poskytovatel je povinen postupovat
pfi poskytovani Sluzeb s naleZitou odbornou pééi a podle pokyni Objednatele. Pfi plnéni této
Smiouvy je Poskytovatel povinen upozorfiovat Objednatele na nevhodnost jeho pokynu, které
by mohly mit za nasledek Ujmu na pravech Objednatele nebo vznik $kody. Pokud Objednatel
i pfes upozornéni na spinéni svych pokynu trva, neodpovida Poskytovatel za pfipadnou $kodu
tim vzniklou.

Poskytovatel se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na strané
Poskytovatele poskytovat Sluzby dle této Smlouvy, budou pfi pinéni této Smlouvy dodrZovat
veSkeré obecné zavazné predpisy vztahujici se k vykonavané cinnosti, zejména piedpisy o
bezpecnosti prace a o pozarni bezpecnosti, predpisy o vstupu do objektll Objednatele a budou
se fidit organiza¢nimi pokyny odpovédnych zaméstnanct Objednatele.

V8echna data, at’ uz v jakékoliv podobé, a jejich hmotné nosice, ktera vznikla ¢i vzniknou pfi
poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy, jsou vyluénym viastnictvim Objednatele. Nejpozdéji
do 15 pracovnich dnl od doruéeni Zadosti Objednatele nebo od ukonéeni této Smlouvy je
Poskytovatel povinen tato data a jejich nosic¢e Objednateli predat.

Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosice pfedané mu Objednatelem
dle této Smlouvy pro jiné Uéely nez je poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy. Nejpozdéji do
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15 pracovnich dnd od doruéeni zadosti Objednatele nebo od ukonéeni této Smlouvy je
Poskytovatel povinen vratit Objednateli veSkeré podklady, data a hmotné nosiée poskytnuté
Objednatelem Poskytovateli ke spinéni jeho zavazkl podle této Smlouvy.

Poskytovatel je opravnén pouzit k pinéni této Smilouvy tfetich osob jen s pfedchozim
pisemnym souhlasem Objednatele.

V pfipadé, Ze se vyskytne jakakoli pfekdzka, zejména

(i) prodileni Objednatele s poskytnutim soucinnosti, které by podmifiovalo pInéni
Poskytovatele;

(i) okolnosti vylu€ujici odpovédnost die § 2913 odst. 2 ob&anského zakoniku, apod.,

ktera by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani Sluzeb, ma Poskytovatel povinnost
o této prfekazce Objednatele pisemné informovat, a to nejpozdéji do péti (5) kalendarnich dnu
od okamziku, kdy se tato pfekazka vyskytla. Pokud Poskytovatel Objednatele v této pétidenni
lhaté o prekazkach pisemné neinformuje, zanikaji veskera prava Poskytovatele, ktera se ke
vzniku pfislusné pfekazky vazi, zejména Poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli posunuti
stanovenych terminu poskytovani Sluzeb.

7 Ochrana davérnych informaci

Za divérné informace Objednatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se podle této
Smlouvy povazuji veSkeré informace, které nebyly Objednatelem oznacéeny jako vefejné,
zejména:

(i) informace, které se tykaji Objednatele;

(i) informace, pro které je stanoven zavaznymi pravnimi predpisy zvlastni rezim utajeni pfi
nakladani s nimi.

Za duvérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se podle této
Smlouvy povazuji veSkeré informace, které byly Poskytovatelem pisemné oznaéeny jako
davérné a soucasneé se jedna o informace, které se tykaji Poskytovatele, maji skute¢nou nebo
alespont potencialni materialni &i nematerialni hodnotu, nejsou v pfislusnych obchodnich
kruzich bézné dostupné a Poskytovatel odpovidajicim zplsobem zajistuje jejich utajeni; avSak
vyjma informaci, které se tykaji této Smlouvy a jejiho plnéni (zejména informace o pravech a
povinnostech Smiuvnich stran, informace o cenach apod.).

Za duvérné informace Objednatele a Poskytovatele se nepovaZuji informace, které se staly
vefejné pfistupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti jejich ochrany, informace
ziskané na zakladé postupu prokazatelné nezavislého na Poskytovateli a informace
poskytnuté treti osobou, ktera takové informace neziskala poruSenim povinnosti jejich
ochrany.

Smluvni strany se zavazuji, Zze budou zachovavat mi¢enlivost o vSech duvérnych informacich
druhé Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti s plnénim této Smlouvy, a bez
pisemného souhlasu druhé Smiuvni strany je nebudou sdélovat Zadnym tfetim osobam, vyjma
osob, které na poskytovani Sluzeb spolupracuji, za pfedpokladu, ze tyto osoby jsou zavazany
k ochrané divérnych informaci ve stejném rozsahu jako Smluvni strany podie této Smlouvy.
Za poruseni zavazku duvérnosti informaci podle této Smlouvy nebude rovnéz povazovano
zvefejnéni divérnych informaci jakékoliv ze Smluvnich stran, ke kterému dojde na zakladé
zakona, soudniho, spravniho &i jiného obdobného rozhodnuti.

Poskytovatel se zavazuje nevyuzit davérné informace Objednatele ziskané v souvislosti
s touto Smlouvou jinak nez pro ucely této Smiouvy, v neprospéch Objednatele €i k poskozeni
jeho dobrého jména nebo povésti.

Nehledé na ustanoveni élanku 7.2 teto Smlouvy Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim,
aby tato Smlouva byla vedena v Centralni evidenci smluv vedené Objednatelem, ktera je
vefejné pfistupna a ktera obsahuje udaje zejména o smluvnich stranach, pfedmétu smlouvy,
¢iselné oznaceni této Smiouvy a datum jejiho podpisu. Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s
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tim, aby tato Smlouva byla v plném rozsahu zverejnéna na webovych strankach uréenych
Objednatelem. Smluvni strany prohlasuji, Ze skute¢nosti uvedené v této Smlouvé nepovazuiji
za obchodni tajemstvi ve smyslu § 2985 ob&anského zakoniku a udéluji svoleni k jejich uziti
a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich podminek.

8 Evidence a jina organizaéni opatreni

O SluZbach dle élanku 2.1.2. této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych Sluzeb,
jehoz vzor je uveden v Pfiloze €. 4 této Smiouvy (dale jen ,Vykaz poskytnutych Sluzeb®).

Z \/ykazu poskytnutych sluzeb musi byt ziejmé, ktery pracovnik Poskytovatele Sluzby proved!,
udaj o terminu a délce trvani poskytovanych Sluzeb (v ¢lovékodnech &i Elovékohodinach).

Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel predkladat Objednateli vzdy nejpozdéii
do deseti (10) Pracovnich dnG po skonéeni daného kalendarniho mésice, za ktery je
vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé Objednatele, pokud se Smiuvni
strany nedohodnou jinak. Opravnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich
dni od doruéeni pfislusného Vykazu poskytnutych Sluzeb Poskytovatelem tento Vykaz
poskytnutych Sluzeb potvrdit, & k nému pisemné sdélit své pfipominky. V pfipadé, ze tak
opravnéna osoba objednatele neucini, bude po uplynuti této lhuty Vykaz poskytnutych sluzeb
povazovan za schvaleny.

9 Sankce

V pfipadé prodleni se zaplacenim penézité ¢astky je smluvni strana, ktera je se zaplacenim
v prodleni, povinna zaplatit druhé smiuvni strané smluvni pokutu ve vysi 0,1% z dluzné ¢astky
za kazdy zapodaty den prodleni. Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo na nahradu
skuteéné Skody.

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

(iy ve vy8i 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ¢eskych) za kazdou zapocéatou hodinu prodieni
se zahajenim feSeni problémového stavu (prvotni reakce) ve Ihaté stanovené pro
problémoveé stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.1 v terminech dle Pfilohy &. 3 (Katalog
sluzeb®) této Smlouvy;

(i) ve vySi 100,- K& (slovy: jedno sto korun ¢eskych) za kazdou zapoéatou hodinu prodleni
se zprovoznénim systému nahradnim zplUsobem ve |huté stanovené pro problémové
stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.1 v terminech dle Prilohy €. 3 (,Katalog sluzeb®) této
Smiouvy;

(iii) ve vy8i 500,- K& (slovy: pét set korun éeskych) za kazdy zapocaty den prodleni s Upinym
odstranénim zavady ve Ihté stanovené pro problémové stavy kategorie A podle ¢lanku
2.1.1 v terminech dle Prilohy &. 3 (,Katalog sluZzeb") této Smlouvy;

(iv) ve vysi 50,- K& (slovy: padesat korun éeskych) za kazdou zapocatou hodinu prodleni se
zahajenim feseni problémového stavu ve |hité stanovené pro problémové stavy kategorie
B a/nebo C podle &lanku 2.1.1 v terminech dle Prilohy &. 3 (,Katalog sluzeb®) této
Smiouvy;

(v) ve vySi100,- K& (slovy: jedno sto korun ¢eskych) za kazdy zapocaty den prodleni s Uplnym
odstranénim zavady ve Ih(ité stanovené pro problémové stavy kategorie B a/nebo C podle
¢lanku 2.1.1 v terminech dle Prilohy €. 3 (,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(vi) ve vySi 100,- K& (slovy: pét set korun Eeskych) za kazdy zapocaty den prodleni s
poskytovanim Sluzeb dle élanku 2.1.2 v terminech dle Prilohy &. 3 (,Katalog sluzeb”) této
Smilouvy;

V pfipadé, Zze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych v ¢l. 7 a odst. 6.5
a 6.6 &l. 6 této Smiouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 100.000,-
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KE (slovy: jedno sto tisic korun ¢eskych) za kazdé takové poruseni.

Smluvni pokuty stanovené dle tohoto ¢l. 9 jsou splatné do tficeti (30) dni ode dne doruéeni
vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smiluvni strané.

Objednatel je opravnén kdykoli provést zapocet svych pohledavek za Poskytovatelem
vzniklych v souladu s timto &l. 9 proti jakymkoli v daném okamziku nesplatnym pohledavkam
Poskytovatele za Objednatelem.

Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni dotéen narok Objednatele na
nahradu vznikié $kody v pIné vysi.

10 Doba trvani a moznost ukonéeni Smlouvy
Tato Smiouva se uzavira na dobu urcitou: 4 roky od data u€innosti Smlouvy.

Tato Smiouva muze byt pfedéasné ukonéena pouze na zakladé dohody obou Smluvnich
stran, vypovédi ze strany Objednatele dle ¢lanku 10.6, vypovédi ze strany Poskytovatele dle
¢l. 10.7, nebo odstoupenim jedné ze Smiuvnich stran v souladu s touto Smlouvou.

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smiouvy v pfipadé, Ze je Poskytovatel v prodleni
s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy po dobu del$i nez tficet (30) dni oproti terminim
sjednanym v této Smlouveé, a nezjedna napravu ani do péti (5) dni od doruéeni pisemné vyzvy
Objednatele.

Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze Objednatel je v prodleni
s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu del$i nez tficet (30) dnu po splatnosti
pfislusného darfiového dokladu a nezjedna napravu ani do péti (5) dnl od doruéeni pisemné
vyzvy Poskytovatele k napravé.

Odstoupeni od Smlouvy je u¢inné okamzikem doruéeni pisemného oznameni o odstoupeni
druhé Smluvni strané.

Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani divodu, pfic¢emz
vypovédni |hita v trvani tfi (3) mésiclu pocina béZet prvnim dnem kalendafniho mésice
nasledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli doruéena pisemna vypovéd této Smiouvy.
Poskytovatel je opravnén tuto Smiouvu kdykoliv vypoveédét, a to i bez udani divodu, pficemz
vypovédni lhata v trvani tfi (3) mésicl pocina bézet prvnim dnem kalendafniho mésice
nasledujiciho po mésici, v némz byla Objednateli doruéena pisemna vypovéd této Smiouvy.

Ukonéenim této Smiouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se:
(i) smluvnich pokut,
(ii) ochrany davérnych informaci a

(iii) ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichz povahy vyplyva, ze maji trvat
i po skonéeni ucinnosti této Smlouvy.
V pfipadé predéasného ukonceni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na thradu Sluzeb

provedenych vsouladu stouto Smlouvou a akceptovanych Objednatelem do dne
pfed¢asného ukondéeni této Smiouvy.
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11.1

11.3

12.1

12.2

12.3
12.4

12.5

12.6

11 Opravnéné osoby

Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostrednictvim nasledujicich
opravnénych osob, povéfenych pracovnikl nebo statutarnich zastupcl Smluvnich stran:

(iy Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

Bc. Petra Tesarova, petra.tesarova@praha5.cz, telefon: 257 000 583

Mgr. Roland Korbuth, roland.korbuth@praha5.cz, telefon: 257000585
Jaroslav Slaviéek, jaroslav.slavicek@praha5.cz, telefon: 257000581

(i) Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:

Ing. Pavel Hadek, pavel.hadek@marbes.cz, telefon: +420 378 121 500

Ing. FrantiSek Bocek, frantisek.bocek@marbes.cz, telefon: +420 724 150 506
Miroslav Hodek, miroslav.hodek@marbes.cz, telefon: 724 070 340

Opravnéné osoby, nejsou-li statutarnim organem, nejsou opravnény ke zménam této
Smlouvy, jejim dopliikim ani zruseni, ledaze se prokazou plnou moci udélenou jim k tomu
osobami opravnénymi jednat navenek za pfislusnou Smluvni stranu v zaleZitostech této
Smlouvy. Smluvni strany jsou opravnény jednostranné zménit opravnéné osoby, jsou v§ak
povinny takovou zménu druhé Smluvni strané bezodkladné pisemné oznamit.

Veskeré uplatfiovani naroku, sdélovani, zadosti, pfedavani informaci apod. mezi Smluvnimi
stranami dle této Smlouvy musi byt pfislusnou Smluvni stranou provedeno v pisemné formé
a doruc¢eno druhé Smluvni strané osobné, doporuéenou postou.

12 Zavérecéna ustanoveni

Odpovéd Smiuvni strany této Smlouvy s dodatkem nebo odchylkou od druhou Smluvni
stranou navrzeného znéni této smlouvy (nabidky) neni pfijetim nabidky na uzavieni této
Smlouvy ve smyslu § 1740 odst. 3 ob&anského zakoniku, a to ani, kdyZz podstatné neméni
podminky nabidky (navrzeného znéni této Smiouvy).

Tato Smlouva pfedstavuje tplnou dohodu Smiuvnich stran o pfedmétu této Smlouvy. Vyjma
zmén opravnénych osob podle ¢lanku 11.2 této Smlouvy mohou veskeré zmény a doplnky
této Smlouvy byt provedeny pouze pisemnou dohodou Smiuvnich stran ve formé ¢islovanych
dodatkl této Smiouvy, podepsanych opravnénymi zastupci obou Smiuvnich stran. Za
pisemnou formu nebude pro tento Ucéel povazovana vyména e-mailovych ¢&i jinych
elektronickych zprav.

Tato Smlouva a vechny vztahy z ni vyplyvajici se fidi pravnim fadem Ceské republiky.

Spor, ktery vznikne na zakladé této Smlouvy nebo ktery s ni souvisi, se Smluvni strany
zavazuji feSit pfednostné smirnou cestou pokud mozno do tficeti (30) dni ode dne, kdy o sporu
jedna Smiuvni strana uvédomi druhou Smiuvni stranu. Jinak jsou pro feseni sporll z této
Smlouvy pfislu§né obecné soudy Ceské republiky.

V pfipadé, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu neplatnym,
neucinnym &i nevymahatelnym nebo bude-li takovym pfislusnym organem shledano, zlistavaji
ostatni ustanoveni této Smiouvy v platnosti a uc¢innosti, pokud z povahy takového ustanoveni
nebo z jeho obsahu anebo z okolnosti, za nichz bylo uzavieno, nevyplyva, Ze je nelze oddélit
od ostatniho obsahu této Smlouvy. Smiuvni strany se zavazuji nahradit neplatné, netg¢inné
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které svym obsahem a
smyslem odpovida nejlépe ustanoveni puvodnimu a této Smlouvé jako celku.

Smluvni strany prohlasuji, Ze si vzajemné sdélily vSéechny skutkové a pravni okolnosti, o nichz
k datu uzavreni této Smlouvy védély nebo védét musely, a které jsou relevantni 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

uzavieni této Smilouvy. Kromé ujisténi, které si Smluvni strany poskytly v této Smiouvé,
nebude mit Zadna ze stran zadna dalSi prdva a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv
skute€nostmi, které vyjdou najevo, a o kterych neposkytla druha strana informace pfi jednani
o této Smlouvé.

Smluvni strany sjednavaji, Ze pokud bude pinéni podle této Smlouvy vadné a vada bude
odstranitelna, nemize Smiuvni strana, které bylo plnéno, poZadovat slevu z ceny, pokud je
vada odstranitelna a Smluvni strana, ktera pinila (a) je pfipravena takovou vadu odstranit; (b)
bez zbyte€ného odkladu zaéne vyvijet ¢innost sméfujici k odstranéni vady; (c) v takové
¢innosti fadné pokracéuje; a (d) v rozumném ¢ase s ohledem na povahu vady vadu odstrani &i
pfedmét pinéni nebo jeho ¢ast vymeéni za bezvadny.

Prava vznikla z této Smlouvy nesmi byt postoupena bez prfedchoziho pisemného souhlasu
druhé strany.

Smluvni strany sjednavaji, Zze nad ramec vyslovnych ustanoveni této Smiouvy nebudou
jakakoliv vzajemna prava a povinnosti dovozovana z dosavadni i budouci praxe zavedené
mezi Smluvnimi stranami &i zvyklosti zachovavanych obecné, mezi stranami &i v odvétvi
tykajicim se pfedmétu pinéni této Smlouvy ani k nim nebude pfi vykladu této Smlouvy
pfihlizeno, ledaze je ve Smlouvé vyslovné sjednano jinak. Smiuvni strany vyslovné potvrzuji,
Ze si nejsou védomy zadnych dosud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti ¢i praxe.

Smluvni strany se dohodly, Ze kromé pfipadl upravenych v § 2913 odst. 2 ob¢anského
zakoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k nahradé skody také mimoradna, nepredvidatelna
a nepiekonatelna pfekazka vznikla nezavisle na jeji vuli v dobé, kdy byla v prodleni s plnénim
smluvenych povinnosti, avéak pouze od okamziku vzniku takové prfekazky. Smluvni strana
neni v prodleni s plnénim, pokud je takové prodleni zplsobeno prodlenim druhé Smiuvni
strany s plnénim jejich povinnosti.

Smiluvni strany prohlasuji, Ze se pfi uzavirani této smlouvy nenachazeji ve stavu tisné nebo
rozruseni, ze tuto Smlouvu uzaviraji svobodné, vazné a s vyuzitim nalezitych zkusenosti nebo
s vyuzitim nalezité zkuSené odborné pomoci, a ze pinéni, ke kterému se touto Smlouvou
zavazuji, neni vzhledem ke v8em okolnostem souvisejicim s uzavienim této Smlouvy
vzajemné v hrubém nepoméru, a jako takové se jej zavazuji druhé Smiuvni strané za
podminek této Smlouvy poskytnout. Ustanoveni § 1793 odst. 1 ob&anského zakoniku se
nepouzije.

Pro vylou€eni pochybnosti se uvadi, Ze zadny zavazek sjednany v této Smlouvé neni fixnim
zavazkem ve smyslu § 1980 ob&anského zakoniku.

Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze zakladni podminky této Smlouvy jsou vysledkem jednani
Smluvnich stran a kazda ze stran méla prilezitost ovlivnit v pribéhu jednani obsah podminek
této Smiouvy.

Smluvni strana je opravnéna od této Smlouvy odstoupit pouze z divodl uvedenych v této
Smlouvé. Cast ustanoveni § 2001 ob&anského zakoniku o odstoupeni na zakladé zakona se
nepouzije.

Tato Smlouva obsahuje uplné ujednani o pfedmétu Smiouvy a vSech nalezitostech, které
Smluvni strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které povazuji za dalezité pro zavaznost
této smlouvy. Zadny projev Smluvnich stran uginény pfi jednani o této Smilouvé ani projev
u€inény po uzavfeni této Smlouvy nesmi byt vykladdan v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi
této Smlouvy a nezaklada zadny zavazek zadné ze stran.

Strany vyluéu;ji aplikaci nasledujicich ustanoveni obéanského zakoniku na tuto smlouvu: § 557
a § 1805 odst. 2 ob&anského zakoniku.

Tato Smlouva je vyhotovena v péti (5) vyhotovenich v Eeském jazyce, pfiCemZ v§echna
vyhotoveni maji platnost originalu. Tfi (3) vyhotoveni Smlouvy obdrzi Objednatel a dvé (2)
Poskytovatel.

Tato Smlouva nabyva platnosti a u€innosti okamzikem jejiho podpisu posledni Smluvni
stranou.
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12.19

12.20

12.21

12.22

12.23

\Y

Poskytovatel bere na védomi, Ze Méstska ¢ast Praha 5 je povinna na dotaz tfeti osoby
poskytovat informace podle ustanoveni zakona & 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu
k informacim, v platném znéni a souhlasi s tim, aby veskeré informace vtéto smlouvé
obsaZené, s vyjimkou osobnich Udajl, byly poskytnuty tfetim osobam, pokud si je vyZadaiji a
téZ prohlasuje, Ze nic z obsahu této smlouvy nepovazuje za divérné ani za obchodni tajemstvi
a souhlasi se zafazenim textu této smlouvy do verejné volné pfistupné elektronické databaze
smluv Méstské &asti Praha 5.

Smiuvni strany berou na védomi, Ze k nabyti G¢innosti této smlouvy je nezbytné jeji uvefejnéni
v registru smiuv podle zakona ¢&. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach uginnosti nékterych
smluv, uverejhovani téchto smluv a o registru smluv, ve znéni pozdéjsich predpist, do 30 dnd
ode dne podpisu smlouvy posledni smluvni stranou, nejpozdéji do 3 mésicti ode dne podpisu
smlouvy, které provede Méstska ¢ast Praha 5. Smluvni strany berou na védomi, Ze zvefejnéni
osobnich udaju ve smlouvé uverejnéné v registru smluv podle véty prvni se déje v souladu s
timto zakonem a s €l 6 odst. 1 pism. c) nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU)
2016/679. Smluvni strany prohlasuji, Zze skute¢nosti obsazené ve smlouvé nepovaZuji za
obchodni tajemstvi ve smyslu § 504 ob&anského zakoniku a udéluji svoleni k jejich uziti a
uverejnéni bez stanoveni jakychkoliv dal$ich podminek.*.

Timto se ve smyslu ustanoveni § 43 odst. 1 zakona €. 131/2000 Sb., o hlavnim mésté Praze,
ve znéni pozdéjSich pfedpist, potvrzuje, Ze byly spinény podminky pro platnost pravniho
jednani méstské &asti Praha 5, a to usnesenim Rady méstské ¢asti Praha 5 6. 41/1327/2018
ze dne 26. 09. 2018.

Nedilnou souéasti Smlouvy jsou nasleduijici prilohy:
Pfiloha &. 1: Pfehled podporovaného programového vybaveni a rozsah poskytovanych
Sluzeb

Priloha €. 2: Cena za provozni podporu

Priloha €. 3: Katalog sluzeb

Priloha €. 4: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

Smluvni strany prohlasuiji, Ze si tuto Smlouvu preéetly, Ze s jejim obsahem souhlasi a na diikaz

toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

-18- 2018
dne bos V Plzni dne 3. 72. 26/¥

Objednatel: Poskytovatel:
Méstska ¢ast Praha 5 MARBES CONSULTING s.r.o.

Podpis:

-

2

Podpis:

Jméno: Ing. Pavel Richter Jméno: Ing. Miroslav Dvorak

Funkce: Starosta Méstské ¢asti Praha 5 Funkce: jednatel

fﬁgﬁ] MARRES ®
¥ |, CONSULTING s.r.0.

Brojova 2113/16, 326 00 Plzety
IC: 25212079, BIC: CZ25212079
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Piiloha €. 1
PREHLED PODPOROVA!\IEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A ROZSAH
POSKYTOVANYCH SLUZEB
Softwarové komponenty PROXIO, kterych se tyka provozni podpora v prostfedi Objednatele:
o Registry a Evidence v&éetné vech dil¢ich komponent

e Multiagendovy FrameWork AGENDIO vcetné vsech diléich komponent
e Aplikace HelpDesk

Systém PROXIO je na MC Praha 5 implementovan v nasledujicim rozsahu agend:

o ROB Evidence obyvatel (Ohlasovna)
e VLB Volby
e XZR Centralni pristupovy bod k ISZR, sprava agend a &innostnich roli
e XRN Lokalni RUIAN
e EOS Centralni sprava identit, sprava organizaéni struktury
e SD Spravni prestupky/delikty
o SA Socialni agendy
e ESS Evidence soudnich sporu
o USN Usneseni
e SPPI Stiznosti, petice, poskytovani informaci dle 106
e MAT Matrika
e VPV Prestupky z parkovani
Implementované moduly aplikace HelpDesk:
o WorkFlow
e Evidence HW
e Evidence SW
e Evidence spotiebniho materialu
e Znalostni baze
e Rezervaéni systém
e Zapisy
o Skoleni

Rozsah poskytované podpory pro vySe uvedené softwarové komponenty PROXIO:

Sluzba

1. Zakladni podpora

1.1. Helpdesk (Katalogovy list 1.1)

1.2. Re$eni incidentu (Katalogovy list 1.2)

2. Rozsirena podpora (Katalogovy list 2)

2.1. Reseni servisnich pozadavk( (zménovy/rozvojovy pozadavek), (Katalogovy list 2.1)

2.2. Provozni kontrola systému a administrace systému (Katalogovy list 2.2)

2.3. Implementace novych verzi produktu (Katalogovy list 2.3)

2.4. Poskytovani konzultaci (Katalogovy list 2.4)

2.5. Poskytovani Skoleni (Katalogovy list 2.5)

2.6. Metodicka podpora (Katalogovy list 2.6)

2.7. Rizeni projektu (Katalogovy list 2.7)

2.8. Souéinnost a dalsi sjednané ¢innosti (Katalogovy list 2.8)
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Parametry sluzeb zakladni a roz$ifeni podpory jsou detailné popsany v Priloze ¢. 3 KATALOG
SLUZEB.

Sluzby Rozsifené podpory mohou byt ¢erpany pouze na zakladé objednavky Objednatele v rozsahu
dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem a odsouhlaseném Objednatelem v celkovém
rozsahu do 10 élovékodnt roéné. Vycerpani predpokladaného objemu neni garantovano.

PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

1. Vsouladu s ¢lankem 3.2 smiouvy je mistem pinéni pro sluzby provozni podpory sidlo
Poskytovatele, je-li to mozné vzdalenym pfistupem, pfipadné dle povahy poZadavku sidlo
Objednatele.

2. Objednatel je povinen zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude se
prostfednictvim svych opravnénych osob Géastnit jednani vedeni projektu a bude pinit fadné a
véas ukoly, které pro néj vyplynou z jednani vedeni projektu &i projektového tymu.

3. Objednatel umozni a prostfednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnik(l poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro feSeni vad a
vSech problém( provozu systému.

4. Objednatel je povinen umoznit vstup zaméstnancim poskytovatele zajistujicim sluzby do mist
plnéni podle této smlouvy. Jedna se zejména o zajisténi pfistupu do mist, kde jsou umistény
produkéni servery.

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

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

7. Objednatel sdéli na vyzadani Poskytovatele terminy, kdy muze poskytovatel instalovat SW na
testovaci a produktivni systém Objednatele.

8. Za ucelem pfedani informaci o problémech provozu systému ¢&i pfedani pozadavku na zménu
bude Objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradné s vyuzitim sluzby Helpdesk, popsané
v Priloze ¢. 3 (,Katalog sluzeb®) této smlouvy.

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

10. Sluzbu Helpdesk mohou vyuzivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. PoZzadavek musi byt
zadan nebo verifikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho mozné finanéni
disledky a povahu pfipadné "budouci" objednavky. Seznam opravnénych osob predava
Objednatel Poskytovateli dle potieby pfi jeho zméné.

11. Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani pozadavk( do systému Helpdesk musi byt pfed
dnem nabyti Uéinnosti této smlouvy fadné vyskolen a registrovan v systému Poskytovatele. O
zpusobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas Objednatele
s pfenesenim odpovédnosti za zadané pozadavky na odpovédného pracovnika.

12. V pripadé ohlaseni pozadavku jinym zplsobem nez pomoci systému Helpdesk je Objednatel
povinen ucinit zapis do Helpdesk neprodlené, jakmile je to mozné.

13. Objednatel nese odpovédnost za zadani pozadavki, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vycislit naklady spojené
s feSenim neopravnéné zadanych pozadavku a predlozit Objednateli k Uhradé. Vykaz takto
zadanych pozadavkl bude poskytovatel pfedavat Objednateli mésiéné.

14. Objednatel zodpovida za jednoznaéné a pfesné zadani servisniho pozadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani predkladanych navrha rfeseni a schvalovani jejich realizace v souladu
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15.

16

17

18

19

20.

21

22

23.

s pozadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménach véetné predani kompletni
dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele prostrednictvim sluzby Helpdesk.

V pfipadé pozadavkl na vyvoj iniciovanych Objednatelem zabezpedi Objednatel bezodkladné
posuzovani realizovanych zmén a schvalovani jejich realizace.

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

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

Pripadné pfipominky k navrhim feseni a jeho vysledkim musi byt konkrétni a v souladu s
odsouhlasenym zplsobem feSeni.

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

Objednatel zaijisti dostupnost prostfedku IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury a ovéfeni
funkénosti systémovych SW serverl musi pifedchazet zadani kazdého pozadavku.

O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostateéném predstihu. O
naplanovanych odstavkach bude Objednatel pofizovat zaznam do Helpdesku Poskytovatele s
uvedenim zacatku a konce odstavky.
Pozadavek predavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:
e Oznaéeni aplikace a jeji verze
Oblast, které se pozadavek tyka (prostrednictvim &iselniku), v€etné specifikace dotéené
agendy
o Jméno spravce agendy - klicového uzivatele
o Jméno uzivatele, u kterého pozadavek vznikl, popis prav uzZivatele k pfisiusné oblasti v
dobé vyskytu problému
o Popis pozadavku (vystizné, jednoznacéné) véetné jednotlivych krokl v aplikaci, vedoucich
k chybé&, doplnény o tyto udaje:
o Datum a ¢as vzniku problému, je-li toto relevantni viéi pozadavku
o Kli¢ové identifikatory predmétu problému:
» Jednoznaény identifikator zaznamu
o Popis vstupnich parametru
Popis vstupnich dat a jejich povahy
o migrovana data
aktualizovana z referenénich zdroju
pofizena ruéné
ztotoznéna ¢i neztotoznéna
viceCetny vyskyt
o specificka data (technicky uzivatel, neznamy subjekt,...)
Popis oéekavaného vysledku a vystupu
Popis skuteéného vysledku a vystupu
Popis realizovanych kroku, véetné pfedpokladanych
o Popis kritického kroku s vyskytem problému a zpUsob jeho projevu
o Formou pfilohy sejmutad obrazovka s podrobnym chybovym hiasdenim ¢&i oznaenym
projevem chyby
o Stanoveni externiho dlavodu, resp. limitniho terminu (napf. mimofadna inventarizace,
interni statistika, mimoradna zavérka,...), vedouci k uréeni kategorie vady
e Uvedeni ¢asti dokumentace, se kterou je pozadavek v rozporu (Smilouva o dilo, Cilovy
koncept, pfiru¢ka, pravni norma)
o Stanoveni kategorie pozadavku, resp. vady Dila.
Uplnost a srozumitelnost zadani pozadavku dle vy$e uvedené struktury potvrdi Poskytovatel
jeho pfijetim, oznaenim pfislusného stavu v Helpdesku, &imz se zaroveh aktivuje parametr
Zprovoznéni systému nahradnim zplsobem a Odstranéni zavady.

[ ]
o 0 O O
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24. V pripadé prodieni zpusobeného okolnostmi na strané Objednatele plati, ze veSkeré terminy

25.

26.

pInéni se prodluzuji o dobu, po kterou trvaly pfekazky a okolnosti zpUsobujici prodleni na strané
Objednatele, a o pfiméfenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla byt poskytovana pinéni
znovu vhodné zkoordinovana.

Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem predloZzen formalné a vécné
spravné s piesnym a konkrétnim uvedenim dlvodu reklamace, véetné vSech podkiadu
potiebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE - viz Priloha €. 3 smlouvy.

Provozni doba je ¢asovy Usek, po ktery jsou sluzby dané komponenty poskytovany uzivatelum.
Pokud neni v definici konkrétni sluzby uvedeno jinak, jedna se o ¢asovy usek 8:00 — 17:00 hod.
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Pfiloha &. 2
CENA ZA PROVOZNi PODPORU

Tabulka ¢. 1:
. . . . - Cenaza1 Eenalzar
Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalné) mésic rolv(y'(4°8
mésicu)
Celkem zakladni podpora bez DPH
Sluzba helpdesk 27 900,00| 1 339 200,00
Reseni incidentu
DPH 21% (K¢) 5 859,00 281 232,00
Celkem vé. DPH 33 759,00, 1620 432,00

Vyse ceny muze byt pfekroCena pouze na zakladé vzajemné odsouhlasené pisemné dohody
zadavatele a uc¢astnika a to z divodu zmény sazeb DPH, &i dafovych predpisu majicich vliv na vysi
nabidkové ceny, a to ve vySi odpovidajici zméné téchto sazeb.

Tabulka €. 2:

JEDNOTKOVA SAZBA:

Tato Sazba (K¢ bez DPH/hod.) musi odpovidat nabidkové cené pouzité pro stanoveni nabidkové
ceny Rozsifené podpory (tj. Sazba x 8 pracovnich hodin za den x 40 dnu za 2 roky).

| Sazba (K& bez DPH/hod.) prace | 1750,00

Sluzby Rozsifené podpory mohou byt éerpany pouze na zakladé objednavky Objednatele v rozsahu
dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem a odsouhlaseném Objednatelem v celkovém
rozsahu do 10 ¢lovékodnt ro¢né. VVyCerpani pfedpokladaného objemu neni garantovano.
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Pfiloha ¢. 3
KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 1.1 - Helpdesk

Kategorie

sluzby Zakladni podpora

Kéd sluzby 1.1

Nazev sluzby | Helpdesk

Popis sluzby | Komunikaéni centrum s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele pro
efektivni komunikaci se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou
evidenci servisnich pozadavk( uzivatell Objednatele, evidenci prubéhu
jejich feseni.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze
standardnich parametru servisnich sluzeb, specifickych odliSnosti funkénich celkd a
pozadavk( Objednatele.

Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy
pozadavku (Casové kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak
sluzbou 2.2 - Reseni incidentd.

Reakéni doba pro sluzbu 2.1. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu fesitelem.

Funkéni celek Provozni doba Pracovni doba
7 x24 =7 dni v tydnu,
Veskeré softwarove 24 hod. o F o
komponenty PROXIO denné GS:U =700

Sluzba helpdesk bude poskytovana nepfretrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasgenych vypadk() a bude zajistovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovni
dny v pracovni dobé: 8:00 - 17:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni
svatky.

V ramci této sluzby Poskytovatel reaguje nize uvedenym zpUsobem na vSechny
pozadavky Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk bude jedinym komunikaénim kanalem, véechny servisni pozadavky budou
vzneseny prostfednictvim této sluzby. Na pozadavky vznesené jinou cestou, napf.
telefonicky, nemusi byt ze strany Poskytovatele garantovana reakce.

Sluzba helpdesk bude realizovana prostfednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a
provoz aplikace je soucasti plnéni Poskytovatele.

Kontaktni udaje helpdesk

www stranky aplikace helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz/
Email: mcdesk@marbes.cz

Tel.: +420 378 121 500

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen

Zasady komunikace na helpdesk

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

Ve vyjimeéném pfipadé, kdy nelze pouzit vy$e uvedeny zpusob komunikace, muze
opravnéna osoba Objednatele ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-
mailovou adresu poskytovatele.

V pfipadé ohlaseni pozadavku jinym zplsobem neZ pomoci aplikace Poskytovatele, je
Objednatel povinen ucinit zapis do aplikace helpdesku neprodiené, jakmile je to mozné.
Poskytovatel vede evidenci vSech ohlasenych poZzadavku a stavu jejich feSeni a dale
eviduje veskeré servisni zasahy v produkénim prostredi systému Objednatele.
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O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v prub&hu kazdého
kalendarniho obdobi vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb, jehoz vzor je
uveden v Pfiloze €. 4 Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluzeb musi obsahovat:

= soupis vSech dalSich sluzeb poskytnutych v pfislusném kalendainim obdobi,

= vyuétovani v8ech sluzeb poskytnutych v pfislusném kalendainim obdobi.
Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel pfedkiadat vzdy nejpozdéji do 5
pracovnich dnl po skonéeni daného kalendarniho obdobi, za ktery je vypracovan.

Definice pojmu

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

Provozni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.
Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi nepfetrzitou pohotovost a poZzadavek
ma garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu,
lhata pro reakci za¢ina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.
Reakéni doba: reakce na zalozeni pozadavku, v pracovnich minutach.

Evidence pozadavku:
PoZzadavek je evidovany poZzadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva
nékolika stavi:

=  Pozadavek prijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a

pfifazen fesiteli, ktery ho zaéne resit;
= Pozadavek v fe$eni — na pozadavku Zadavatele se pravé pracuje;
= Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavu:
- C€eka se na vyjadreni Zadavatele
- ¢eka na dodavku tfeti,

= Pozadavek vyresen — feSeni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukon&eno,

* Pozadavek uzavren — ukonéeni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.
Garantované funkce systému Helpdesku:

= zalozeni pozadavku:

- na zakladé pfimého zadani pies webové rozhrani HD Poskytovatele;
fizeni stavu poZzadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho poZadavku;
notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyfeSeni pozadavku,
méreni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb
Objednateli.
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Katalogovy list 1.2 - ReSeni incidentt

Kategorie

sluzby Zakladni podpora

Kod sluzby 1.2

Nazev sluzby | Reseni incidentt

Popis sluzby | Zajisténi co nejrychlej$iho obnoveni dostupnosti &i funkénosti systému
PROXIO a souc¢asné minimalizovat disledky vypadkd na Objednatele a
uzivatele spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
SLA Provozni Prvotni systému Odstranéni
doba reakce nahradnim zavady
zpusobem
Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00 - 17:00 4 hod 24 hod 10 dnu
Kategorie B 8:00 —17:00 8 hod 5 dnu 30 dna
Kategorie C 8:00-17:00 16 hod 20 dnt 30 dnu
Funkéni celek ] Véechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

Pro nahlaseni incidentu neni nutné znat pfiéinu problému.
V ramci této sluzby jsou feseny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu
systému, pfijaté sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,REKLAMACE®.

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:
=  Prvotni reakci - zahajeni feseni incidentu,
«  Zprovoznéni systému nahradnim zplsobem,
= Uplné odstranéni zavady.
Kategorie klasifikace incident(:
= Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoznéna prace se
systémem nebo jeho ¢asti a nelze pouzit alternativni postup, nebo je chovani
systému v rozporu s platnou legislativou CR.
» Kategorie B - Méné zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se
systémem nebo jeho ¢asti, ale Ize pouzit alternativni postup.
= Kategorie C - Stav neohroZujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vazné
omezena funkénost systému nebo jeho ¢asti, nebo Ize pouzit alternativni postup.
SLA parametry jsou vztazeny k produktivnimu prostfedi. Pro jiné instance (testovaci,
vyvojové, migraéni) nemaji jakoukoli zavaznost.
V pfipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokazat, Ze na
odstranéni vady nepfetrzité pracuje.

Definice pojmi

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

Zprovoznéni nahradnim zplUsobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna
prace se systémem, neni vazné omezena funkénost informaéniho systému nebo jeho
&asti, systém neni v rozporu s platnou legislativou CR, &i Ize pouZit alternativni postup.
Uplnym odstranénim zavady se rozumi dosazeni stavu, ktery byl akceptovan v ramci
smlouvy o dilo nebo je popsan v dokumentaci produktu.
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Incident je jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera neni soudasti standardni
operace, a ktera zplUsobi nebo mlze zplsobit vypadek systému, nebo sniZzeni kvality
sluzby. Za incident se nepovazuje planované preruseni provozu.
Pracovni doba — &asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Reseni incidentl poskytovana.
Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
= se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostredi a
tento rozpor je viéi uZivatelské dokumentaci systému,
= s funkcionalitou definovanou v implementaéni smlouveé (jejich pfilohach), pfipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,
= s platnou legislativou CR k datu hlageni incidentu Objednatelem.

Postup pfi feseni incidenti/vad
Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s navrhem
kategorie. Jestlize Objednatel neoznaci kategorii incidentu, méa se za to, ze se jedna o Stav
neohrozujici funkénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize
pozadavek ohlasi jina nez opravnéna osoba Objednatele.
Poskytovatel zahaji v terminu uvedeném nize feSeni pozadavku, a jakmile je to mozné,
vyhodnoti ohlaseny pozadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

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

= Poskytovatel pokracuje v feSeni pozadavku,

* Poskytovatel pribézné informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem pozadavek
fesi, o pfedpokladané dobé potfebné na vyreseni problému, pfipadné o
poZadavcich na soucdinnost,

= pozadavek bude vyfizen bez dal$ich nakladl pro Objednatele (zdarma),

= po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na helpdesk pfevzeti opravy — ukonéeni
hlaseni,

= jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v prubéhu Fe$eni vyhodnoceno, Ze se
nejedna o vadu, postupuje dale dle nasledujiciho élanku B.

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

= Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s odivodnénim a zastavi
prace na feseni pozadavku,

* Objednatel na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaseni ukonéi,
nebo pozaduje pokracovani feSeni pozadavku, tzn. ptvodni reklamaéni pozadavek
uzavie a vytvofi novy zménovy pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

= Poskytovatel je opravnén a souéasné povinen pokrac¢ovat v fe$eni poZadavku jen
pokud dostane od Objednatele pokyn k realizaci,

= jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokraovat v feSeni poZzadavku, je tento
pokyn smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen
bud’ v ramci ¢erpani sluzeb ,Rozsifené podpory“, nebo nad ramec pausaini
nabidkové ceny jako zvlastni pozadavek Objednatele,

= kdyz Objednatel kdykoliv v prubéhu feSeni poZzadavku zrusi (zpravou na helpdesk)
svUj pokyn k feSeni, bude Poskytovatelem uétovana cena za dosud vykonané prace
pfi feSeni pozadavku,

= jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feseni vyhodnoceno, ze se jedna o
vadu, bude pozadavek vyfizen bez nakladl pro Objednatele (zdarma).

Kvalita sluzeb a reporting
Méreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem.
Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli
v ramci sluzby 2.1. Helpdesk.
Reporting obsahuje:
» Pocet incidentl za mésic
= Pocet incidentl za mésic dle funkénich celkl a kategorii incidentt
* Prehled incidentl a zpUsob jejich vyfeseni (plné vyieSeni, ndhradni feSeni)
= Report dodrzeni parametrl incidentu
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Omezeni sluzby
Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, Ihita pro prvotni reakci zagina bézet
prvnim nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahajeni provozni doby.
Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapoditava ¢as, kdy Objednatel fesil opravnéné
pozadavky Poskytovatele na dopinéni podklad(l nebo soucinnosti.
V pfipadé, Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potiebna k jeho opétovnému vyreseni
pfi€tena k dobé, po kterou byl pozadavek jiz fe$en. Plati vyhradné pro pozadavky, které
nebyly korektné vyfeseny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného
incidentu).
Pfi nedplném zadani pozadavku se éas na prvotni reakci (zahajeni feSeni pozadavku)
zadina pocitat znovu po kazdém upfesnéni Objednatelem.
Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeseni incidentu se mj. nevztahuje na pfipady, kdy
incident/vada byl zpGsoben:
= chybami HW (poditace a sitové prostiedky, napr. vypadky sité bez zaloZzniho zdroje,
vady médii apod.),
= nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,
= neodbornym zasahem do instalace &i nastaveni parametru software v€. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,
= chybnym nakonfigurovanim operaéniho systému ¢i databaze &i poruSenim jeho
funkénosti,
= naplnénim databaze chybnymi Udaiji, které odporuji zabudovanym kontrolam
v software.
Davody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
= Objednatel uziva software v rozporu se véeobecnymi licenénimi podminkami,
= pozadavek neni dostateéné konkrétni a objektivni,
* pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkim zadanym v systému
Helpdesk,
= feSeni pozadavku je v kompetenci kliCového uzivatele Objednatele,
= pozadavek se netyka produkéniho prostiedi Objednatele.
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Katalogovy list 2 — RozSirena podpora

Kategorie

sluzby Rozsifena podpora

Kod sluzby 2

Nazev sluzby | Rozsirena podpora

Popis sluzby | Poskytovani sluzeb, které nemaiji charakter feSeni incidentu &i vady, tj.
jsou typu nereklamace a vytvofit tak podminky pro efektivnéjsi vyuzivani
systému. Systému Tato sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych
objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba .
(v minutach)

VSechny komponenty | 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)

Funkéni celek | Vs§echny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Reseni zménovych pozadavk( typu NEREKLAMACE vedoucich k Upravé nebo dopInéni
standardni funkénosti systému PROXIO, popf. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuziti.
Realizace roz§ifené podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

» Reseni servisnich pozadavk( (zmé&novy/rozvojovy pozadavek)
Provozni kontrola systému
Implementace novych verzi produktu
Poskytovani konzultaci
Poskytovani Skoleni
Metodicka podpora
Rizeni projektu

= Soucinnost a dal$i sjednané ¢innosti
Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby rozsifené podpory se provadi prostfednictvim
sluZzby Helpdesk a je obéma stranami obecné chapan jako objednavka.
Potfebné prace si Objednatel vyzada minimainé s pfedstihem dvou tydnd. Bude-li se
jednat o prace v rozsahu vét§sim nez 5 pracovnich dnd, s pfedstihem jednoho mésice.
Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkrat§im terminu s ohledem na potfeby Objednatele a
na své kapacitni moznosti.
Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v ramci
roz$ifené podpory budou evidovany tak, Ze bude zfejmé, kterého pracovnika
Poskytovatele se prace tyka a pocet ¢asovych jednotek provedené prace.
Protokol o pievzeti pinéni, dokladujici praci pro Objednatele, pfedlozi vZdy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisuy).
V piipadé, Ze Objednatel bezd(ivodné nepodepise protokol o pfevzeti plnéni (tzn.,
neuvede pisemné duvod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnli ode dne, kdy ho k tomu
Poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze protokol byl podepsan v den nasledujici po marném
uplynuti této IhGty.

Kvalita sluzby a reporting

Prislusné protokoly, dokladajici veskeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele
za uplynulé obdobi, predlozi vzdy Poskytovatel Objednateli vzdy nejpozdéji do 5
pracovnich dna po skonéeni daného kalendarniho mésice.
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Katalogovy list 2.1 - ReSeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Kategorie

N Rozsirena podpora
sluzby podp

Koéd sluzby 2.1

Nazev sluzby | Reseni servisnich pozadavkl (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Popis sluzby | Poskytovani Uprav nebo dopinéni standardni funkénosti systému. Tato
sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany
Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba .
(v minutach)

V38echny komponenty | 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)

Funkéni celek [ V&echny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky vzniklé v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,NEREKLAMACE"
(tzn. servisni poZadavky, které nejsou pfedmétem reklamaéniho fizeni).
Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

= zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

* Upravy nebo doplnéni zobrazeni seznam,

= upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzoru (Sablon) dokumenta,

= Upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (véetné integraénich funkénosti).

Specificka soucinnost pro sluzbu

Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci pinéni této sluzby nasledujici souéinnost:
* nezbytnou spolupraci pfi specifikaci navrhu feSeni;

nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavkil a navrzenych feseni;

zajisténi spoluprace dotéenych dalSich spravcl Objednatele;

zajisténi spoluprace dotéenych tietich stran;

zajisténi pfipadnych termin( planované odstavky.

Kvalita sluzby a reporting

Kritériem uspésnosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostredi
Objednatele.

Mé&reni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Provozovatelem.
Vysledky mérfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli.

Omezeni sluzby
Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti poZzadavku.
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Katalogovy list 2.2 — Provozni kontrola systému

Kategorie

. Rozsifena podpora
sluzby podp

Kéd sluzby 22

Nazev sluzby | Provozni kontrola systému

Popis sluzby | Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Objednatele, detekce
moznych chybovych stavll monitorovanych prvka systému, za uéelem
zmen3eni rizika vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba N
(v minutach)

7x24=7dni
v tydnu, 24 240
hod. denné

VSechny komponenty
systému PROXIO

Detailni popis

Poskytovatel provadi na zakladé objednavky inspekci a udrzbu dodaného systému
z davodu prevence a optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi
software Objednatele.
Poskytovatel vzdalenym pfistupem na zakladé dohody se Objednatelem sleduje chod
systému a pfipadné provadi potfebné zasahy u Objednatele.
Naplni sluzby je pfedevsim:

= kontrola a upravy integraénich vazeb na ostatni software Objednatele,

= mapovani vytizeni integraénich mustka,

= optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

= kontrola zaplfiovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,

= Kkontrola zalohovani a bezpeénosti dat.
O provedené inspekci je vzdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny zastupce
Objednatele.
Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani bé&hu aplikaci
(HealthReports). Jeho cilem je zabezpedit pro pracovniky Poskytovatele pfistup k
informacim o béhu systemu PROXIQO, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace
nebo i pfedchazeni problému.

Specificka soucinnost pro sluzbu
Pro potieby poskytovani sluzby 3.2 Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje
Poskytovateli:
= poskytnout uréeni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incidentu,
= umoznit provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci
HealthReports.

Kvalita sluzby a reporting

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

Méreni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich
pfehled za mésic je souéasti pfehledu poZzadavku.

Prostiednictvim subsystému HealthReports jsou udaje o béhu aplikaci zanaseny do
interniho informacniho systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni
udaje nebo varovani a v zadném pfipadé neobsahuje jakékoliv udaje citlivého charakteru
(napf. pfistupova hesla).

Omezeni sluzby
Nezbytnym pfedpokladem pro poskytovani této sluzby je sluzba 2.1 Helpdesk.
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Katalogovy list 2.3 — Implementace novych verzi produktu

Kategorie

. Rozsifena podpora
sluzby podp

Koéd sluzby 2.3

Nazev sluzby | Implementace novych verzi produktu

Popis sluzby | Cilem sluzby je implementace novych verzi, upgrade a update produktu
do prostfedi Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba D°b? od§zvy
(v minutach)
VSechny komponenty | 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (56 x 9)
Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostredi Objednatele. Na nove verze
software se pIné vztahuiji licenéni ujednani licenéni smlouvy. Licence pro nové verze
systému je poskytnuta ve stejném rozsahu a pro stejny zpUsob uZiti jako pro ptvodné
implementovany systém. Pravo uzit novou verzi software vznika jeho pifedanim a
pfevzetim.
Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:
* Predstaveni nové verze '
» Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostfedi
Objednatele
= Finalni schvaleni implementace nové verze
= |mplementace nové verze produktu na testovaci prostiedi véetné rozdilove
akceptace, rozdilového Skoleni
= Rozhodnuti o produkénim startu nové verze
= Implementace nové verze na produkéni prostredi
* Produkéni start nové verze

Kvalita sluzby a reporting

Predmét plnéni je poskytovan na zakladé pozadavku Objednatele na prostfedi uréené
Objednatelem. Pokud to umozriuje pfedmét pinéni, mize byt Implementace novych verzi
produktu provadéna vzdalenym pfistupem, v opaéném pfipadé je vyZzadovana instalace
pfimo v misté Objednatele.

Kritériem uspésnosti je dosazeni stavu, kdy je systém protokolarné pfedan, obsahuje
funkéné vse dle licenéni smlouvy, cilového konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je
funkéni z koncovych stanic uzivatelQ, s opravnénim se do néj Ize pfihlasit, Ize jej testovat
dle popisu zmén.
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Katalogovy list 2.4 — Poskytovani konzultaci

Kategorie Roz$ifena podpora
sluzby

Koéd sluzby 24

Nazev sluzby | Poskytovani konzultaci

Popis sluzby | Konzultace za ticelem odborné pomoci a rady pfi feSeni konkrétniho
problému v souvislosti s provozem funkénich celkd definovanych timto
dokumentem. Tato sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych
objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni Doba odezvy
doba (v minutach)
V8echny komponenty 8:00-17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)

Detailni popis

Naplini sluzby je poskytovani konzultaci uzivatelim systému v poZzadovaném rozsahu a
urovni znalosti s cilem zkvalithovat vyuzivani systému pracovniky Objednatele.
Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovniki Objednatele formou
dialogu, tj. ¢innost spocivajici v diskusi a feseni konkrétnich situaci a pfipadu na dané
téma. Konzultace je téZ odpovéd na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zavislosti na
rozsahu a slozitosti dotazu Objednatele k zadanému pozadavku.

Predmét pinéni je poskytovan dle povahy konzultace bud v misté Objednatele nebo
Poskytovatele (telefonicky &i s vyuzitim vzdaleného pfistupu). Vyjimeéné pfi feSeni
obecnych principl, je mozna realizace konzultace pro $ir§i okruh uzivateli na ué¢ebné.

Specificka soucinnost pro sluzbu
Objednatel definuje seznam osob, které mohou schvalit pozadavky na vypracovani
pisemné odpovédi. Objednatel definuje okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.

Kvalita sluzby a reporting

Mérfeni kvality sluzby je provadéno prostrednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Uspésnosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostifednictvim
sluzby Helpdesk, v pfipadé konzuitace v misté Objednatele podepsanou prezenéni listinou
a hodnocenim konzultace.
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Katalogovy list 2.5 — Poskytovani $koleni

Kategorie

Y Rozs$ifena podpora
sluzby podp

Kéd sluzby 2.5

Nazev sluzby | Poskytovani skoleni

Popis sluzby | Cilem sluzby je zajiStovat Skoleni pracovniki Objednatele (individualni,
hromadna) v poZzadovaném rozsahu a Urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Dobq odc’azvy
(v minutach)
VSechny komponenty | 8:00-17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnik( Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principu konkrétni Skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich
Objednatele, nejlépe uéebné pro tuto &innost pFizplisobené. Skoleni je provadéno
zpravidla na testovacim prostredi Objednatele.
Typicky se jedna o Skoleni uzivatelll, poskytovana:
= v poimplementacéni fazi, zejména pro nové pracovniky,
* pfi rozsSifeni vyuzivani aplikaci na dal$i organizaéni jednotky, nebo zméné
pracovnich naplni,
= pfi reimplementaci produktu jako dopliujici $koleni nad rozsah dohodnuty v ramci
implementace nové verze nebo opravného bali¢ku verze produktu PROXIO.
Soucasti této sluzby je i pfiprava tzv. Skolicich materiall. Podle poZadavku Objednatele je
mozno sluzbu doplnit i o zavéreény test, hodnotici ziskané znalosti.
Pozadavek na skoleni je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne
8koleni v co nejkratS§im terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své kapacitni
moznosti.

Kvalita sluzby a reporting

SluZba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a
Objednatelem.

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem uspésnosti je provedeni Skoleni dokumentované podepsanou prezenéni listinou
a hodnocenim Skoleni.

Pozadavek na soucinnost Objednatele

Zaijistit uvolnéni a ucast konkrétnich uzivatelu, administratord a skolicich a technickych
prostiedkll. V pripadé potreby tisténych prirucek jejich vytisténi a namnozeni v potrebnych
podtech.
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Katalogovy list 2.6 — Metodicka podpora

Kategorie Rozsifena podpora
sluzby

Koéd sluzby 2.6

Nazev sluzby | Metodicka podpora

Popis sluzby | Cilem sluzby je zaji$tovat metodickou podporu pracovnikim Objednatele
(uzivatellim) v pozadovaném rozsahu.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba .
(v minutach)

VSechny komponenty | 8:00 - 18:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 10)

Detailni popis

V ramci této sluzby poskytovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikim Objednatele
(uzivatelim) v poZadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani navrhi pracovnich postupt
pro spravné a efektivni vyuzivani systému.

Predmét pInéni je poskytovan dle povahy problému bud v misté Objednatele nebo
Poskytovatele (pisemné, telefonicky &i s vyuzitim vzdaleného pfistupu).

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkrat§im terminu s ohledem na potfeby Objednatele a
na své kapacitni moznosti.

Kvalita sluzby a reporting

Mé&reni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem uspésnosti je akceptace poskytnuté sluzby. Vysledkem provedeni sluzby
Metodicka podpora je zpravidla dokument, ktery stanovuje/upiesruje pracovni postupy pro
zabezpeéeni konkrétnich &innosti s vyuzitim funkcionality systému.
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Katalogovy list 2.7 — Rizeni projektu

Kategorie Rozsifena podpora
sluzby

Kod sluzby 2.7

Nazev sluzby | Rizeni projektu

Popis sluzby | Cilem sluzby je poskytovat ¢innosti spojené s vedenim projektu udrzby a
podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba .
(v minutach)

VSechny komponenty | 8:00 - 18:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 10)

Detailni popis

V ramci této sluzby jsou poskytovany ¢innosti spojené s vedenim projektu udréby a
podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpe€ované
projektovym vedoucim Poskytovatele pfi poskytovani sluzeb zakladni i rozSifené podpory a
na jednanich u Objednatele.

Poskytovatel poskytuje sluzbu s ohledem na potfeby projektu, Objednatele a na své
kapacitni moznosti. Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi
Poskytovatelem a Objednatelem.

Pozadavek na soucinnost Objednatele
Zaijistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté
podklady, zabezpedit dalsi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

Kvalita sluzby a reporting

Méreni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem Uspésnosti je poskytovani sluzeb Udrzby a podpory v dohodnutych terminech a
pozadované kvalité.
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Katalogovy list 2.8 — Soucinnost a dalsi sjednané &innosti

Kategorie Roz$ifena podpora
sluzby

Kéd sluzby 2.8

Nazev sluzby | Soudinnost a dals$i sjednané &innosti

Popis sluzby | Cilem sluzby je poskytovat Objednateli soucinnost pfi feSeni pozadavku
v pozadovaném rozsahu a dle moznosti Poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba ..
(v minutach)

VSechny komponenty | 8:00 - 18:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 10)

Detailni popis

Poskytovatel bude Objednateli poskytovat soucinnost v oblastech:

= Reseni systémovych problémd,

* Implementace systému tretich stran,

* Spoluprace pfi tvorbé koncepce IS.
Poskytovatel bude poskytovat souéinnost Objednateli a dalSim dodavatelim Objednatele
v oblasti provoznich systéml. Jedna se o ¢&innosti typu: detekce HW problému, obnova
systému ze zaloh, ...
Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli a dal§im dodavatelim Objednatele
v oblasti software. Jedna se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, pfedavani dat a
informaci, konzultace, G€ast na koordinacnich schuzkach, vypracovani podkladu, ...
Poskytovatel bude poskytovat souéinnost Objednateli v oblasti tvorby koncepce a rozvoje
informaéniho systému. Jedna se o prace typu:

* (céast na schlizkach koncepcénich tymd,

= (c€ast na koordinacnich schiizkach svolavanych Objednatelem,

= vypracovani stanovisek, vyjadieni a posudka,

= a daldi sjednané &innosti.

Pozadavek na soucinnost Objednatele
Zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpedit dohodnuté
podklady, zabezpedit dals$i sou€innost v dohodnutém rozsahu.

Kvalita sluzby a reporting

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem uspésnosti je poskytovani soucinnosti v rozsahu vyzadaném Objednatelem,
v dohodnutych terminech a pozadované kvalité.

Strana - 28 -




Pfiloha ¢. 4
VYKAZ CINNOSTI

Objednatel:

Sluzby (projekt):

Na zakladé smlouvy/objednavky:
Obdobi (mésic/rok):

DEN | CINNOST  UCTOVANE SLUZBY  PODPIS
| Boha i Hodinova | Zastupce | Zastupce
f ¢innosti poskytova | 7
ey SR e e

'CELKEM

Opravnény zastupce Objednatele:
Jméno:
Funkce:
Datum:
Podpis:

Opravnény zastupce Poskytovatele:

Jméno:
Funkce:
Datum:

Podpis:
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