SMLOUVA O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Cislo smlouvy Poskytovatele: MS-019/19
Cislo smlouvy Objednatele: 7/ / Q/ﬂ/‘f‘v’ vy Yl
uzaviend nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl. zdkona &.
89/2012 Sb., oblansky zidkonik, a ve smyslu § 31 zékona & 134/2016 Sb., o zad4vani
vefejnych zakéazek, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,Smlouva®), mezi niZe uvedenymi
smluynimi stranami:

Meéstska ¢ast Praha 10
se sidlem: S

8 Prahaio

zastoupena: A i 5! vedouci odboru hospodaiské spravy
1CO: 00063941
DIC: CZ00063941

Datové schranka: irnb7wg
(dale jen ,Objednatel®)

a
MARBES CONSULTING s.r.o.

Se sidlem: Brojova 2113/16, Vychodni Predmésti, 326 0o Plzen
Zastoupena: Ing. Miroslavem Dvofédkem, jednatelem

ICO: 25212079

DIC: CZ25212079

bankovni spojeni: ~ UniCredit Bank Plzen, &. Giétu g%ﬁiﬁﬁﬁ%ﬁ

Datova schranka: wpijsiv

Zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C, vlozka 8963
(déle jen ,,Poskytovatel®)

(Objednatel a Poskytovatel spole¢né dale jen ,Smluvni strany“ nebo téZ jednotlivé jen
>Smluvni strana")

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJIC:
1 Uvodni ustanoveni

1.1 Objednatel dne 16. 04. 2019 zahdjil vybérové fzeni na vefejnou zakazku malého
rozsahu s nézvem ,Poskytovdni provozni podpory systému PROXIO 2019-2021%
Nabidka Poskytovatele byla vybrana jako nejvhodnéj$i. Smluvni strany tak za niZe
uvedenych podminek uzaviraji tuto Smlouvu.

1.2 Objednatel ma pravo uzivat informaéni systém PROXIO (dile 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. (déle jen ,multilicenéni smlouva®),

1.3 Objednatel ma déale narok na sluZby Maintenance systému PROXIO (softwarového
produktu), poskytované aktudlné na zdkladé smlouvy INO/40/05/003183/2014
uzavrené mezi Hlavnim méstem Prahou a Marbes consulting s.r.o. dne 12. 12. 2014.

1.4  Provozni podpora, kterd je pfedmétem této smlouvy, se tykd dila, které vzniklo
implementaci systému PROXIO u Objednatele a nezahrnuje, ale dopliiuje sluzby
poskytované dle smluv LIC/40/00/002763/2012 a INO/40/05/003183/2014 o
sluzby dle specifickych potfeb Objednatele.
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Predmét Smlouvy

Pfedmétem této Smlouvy je zdvazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby
provozni podpory software PROXIO, uZivaného Objednatelem, jehoZ seznam
komponent je uveden v Priloze €. 1 této Smlouvy (dale jen ,Sluzby“). Sluzby
obsahuji:

2.1.1. Zékladni podpora (sluzby poskytované pausalné) spoiva zejména v zajisténi
efektivniho provozu systému pfi dodrZeni poZadované kvality, doby odezvy a
zajisténi uzivatelského komfortu (garance casového pribéhu reseni reklamaci
a pozadavkl spojenych s provozem systému, nahlaSenych a sledovanych v
systému helpdesku - online néstroje zpfistuprivjiciho evidenci reklamaci a
pozadavki — podle kategorii jejich zavaZnosti), dale feSeni incidentd, provozni
kontrola systému a implementace novych verzi systému (déle jen ,Zakladni
podpora®).

2.1.2. Rozsifenou podpora (sluzby poskytované na vyzadéani prostiednictvim sluzby
helpdesk v ramci predplaceného objemu) spoéiva zejména v feSeni servisnich
pozadavki, poskytovani konzultaci, Skoleni a metodické podpory, v Fizeni

w e

projektu, implementace novych verzi (dile jen ,Roz$ifena podpora®).
(spole¢né dale jen ,Sluzby®)

Podrobni specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v Piiloze é&. 1, ktera je
nedilnou soudésti této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za fadné poskytované Sluzby cenu ve vysi a
zpusobem uvedenym v €l. 4 této Smlouvy, a to bezhotovostnim pfevodem na bankovni
ucet Poskytovatele, uvedeny v zahlavi této Smlouvy.

Terminy a misto plnéni

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

Mistem poskytovani Sluzeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele, pfipadné jina
mista ur¢ena Objednatelem.

Cena a platebni podminky

Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vSechny ceny uvadéné vtéto Smlouvé a vSech
piflohdch jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe pripustné.
Poskytovatel prohlasuje, Ze tyto ceny plné pokryvaji vSechny jeho naklady spojené
s poskytovanim SluZeb podle této Smlouvy. Podrobné specifikace ceny SluZeb je
uvedena v Priloze €. 2, ktera je nedilnou soucasti této Smlouvy.

Cena za poskytovani sluzby Zakladni podpory za jeden kalendaini mésic: 148 000,- K&
(slovy: jedno sto Ctyficet osm tisic korun deskych); cena celkem za 12 mésicli 1776
000,- K¢ (slovy: jeden milion sedm set sedmdesat Sest tisic korun deskijch);

Cena za poskytovani sluzby Rozsifené podpory za jeden ¢lovékoden: 14 250,- K&
(slovy: ¢trnact tisic dvé sté padesit korun deskijch), celkem za 14 ¢lovékodni: 199
500,- K¢ (slovy: jedno sto devadesat devét tisic pét set korun éeskijch);

(spoleéné déle jen ,Cena za Sluzby").

Cena za SluZby bude Objednatelem hrazena mési¢né zpétné, a to na zékladé datiového

ime
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dokladu (faktury) vystaveného Poskytovatelem vidy po uplynuti pfislusného
kalendafniho mésice, v némzZ byly Sluzby poskytovény. K cené bude vidy fakturovano
DPH v zdkonem stanovené aktudlni vysi. V pfipadé, Ze Sluzby dle €l. 2.1.1. a 2.1.2. této
Smlouvy nebudou poskytované po cely kalendaini mésic, bude Cena za Sluzby
hrazena podle poméru dni skute¢ného poskytovani SluZeb k celkovému poctu dntl v
kalendafnim mésici.

Veskeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit veSkeré
naleZitosti daniového dokladu v souladu se zdkonem &. 235/2004 Sb., o dani z pf¥idané
hodnoty, ve znéni pozdéjSich pFedpisii. Pfilohou faktur za sluzby dle ¢&l. 2.1.1. a 2.1.2.
budou Objednatelem potvrzené Vykazy poskytnutych SluZeb, jejichZ vzor je uveden
v Priloze €. 4 této Smlouvy. VSechny faktury budou dile obsahovat zejména
nasledujici idaje:

() ¢islo Smlouvy Objednatele a oznaceni pripadnych dodatkli Smlouvy;

(ii)  ¢islo a nazev pfislusné vefejné zakazky;

(iii)  popis plnéni Poskytovatele.

Veskeré dafiové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této Smlouvy bude
Poskytovatel ve dvou vyhotovenich doporuéené zasilat Objednateli a jejich splatnost
bude ¢init tricet (30) kalendafnich dni ode dne jejich dorudeni Objednateli. Za den
Ghrady dané faktury bude povaZovdn den odepsani fakturované ¢astky z Uétu
Objednatele.

Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti dariovy
doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veSkeré Udaje vyzadované zavaznymi
pravnimi pfedpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou uvedeny nespravné
udaje (s uvedenim chybéjicich naleZitosti nebo nespravnych tdaji). V takovém
pripadé zacne béZet doba splatnosti dafiového dokladu (faktury) aZ dorudenim fadné
opraveného datiového dokladu (faktury) Objednateli.

Prava a povinnosti Objednatele

Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu veskerou
nutnou soudinnost potiebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy.
Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veskerych skute¢nostech, které jsou
nebo mohou byt diileZité pro plnéni této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje umoznit vstup zaméstnancim Poskytovatele zajiStujicim
SluZby do mist plnéni podle této Smlouvy. Pokud Objednatel neposkytne v ¢lanku 5.1
této Smlouvy dohodnutou soudinnost, mé& Poskytovatel pravo poZadovat na
Objednateli posunuti stanovenych terminti o ¢as, po ktery nemohl Poskytovatel
pracovat na plnéni pfedmétu Smlouvy.

Objednatel se zavazuje respektovat a zajistovat podminky a pfedpoklady podpory
provozu dle P¥ilohy ¢&.1 této smlouvy.

Prava a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s Objednatelem a poskytovat mu veskerou
nutnou soud¢innost potfebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy.
Poskytovatel je povinen pisemné informovat Objednatele o veSkerych skute¢nostech,
které jsou nebo mohou byt diilezité pro plnéni této Smlouvy.

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadné a vcas. Poskytovatel je povinen
postupovat pii poskytovani SluZeb s néleZitou odbornou pé&f a podle pokynil
Objednatele. Pfi plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen upozorfiovat
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Objednatele na nevhodnost jeho pokynti, které by mohly mit za nasledek Gjmu na
pravech Objednatele nebo vznik Skody. Pokud Objednatel i pres upozornéni na
splnéni svych pokynt trva, neodpovida Poskytovatel za pripadnou Skodu tim vzniklou.

Poskytovatel se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na strané
Poskytovatele poskytovat Sluiby dle této Smlouvy, budou pfi plnéni této Smlouvy
dodrzovat veskeré obecné zavazné predpiqy vztahujici se kvykondvané é&innosti,
zejména predpisy o bezpecnosti prace a o pozarni bezpeénostl predpisy o vstupu do
objektl ObJednatele a budou se Fidit organizanimi pokyny odpovédnych
zameéstnanci Objednatele.

Viechna data, at uZ v jakékoliv podobé, a jejich hmotné nosie, kterd vznikla &
vzniknou pii poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy, jsou vyluénym vlastnictvim
Objednatele. Nejpozdé&ji do 15 pracovnich dnti od doruéeni zadosti Objednatele nebo
od ukondeni této Smlouvy je Poskytovatel povinen tato data a jejich nosice Objednateli
predat.

Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosi¢e pfedané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné aéely neZ je poskytovani SluZeb podle této
Smlouvy. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnii od doruceni Zadosti Objednatele nebo od
ukonéeni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vratit Objednateli veSkeré podklady,
data a hmotné nosiée poskytnuté Objednatelem Poskytovateli ke splnéni jeho zdvazkd
podle této Smlouvy.

Poskytovatel je opravnén pouZit k pInéni této Smlouvy tfetich osob jen s pfedchozim
pisemnym souhlasem Objednatele.

V piipadé, Ze se vyskytne jakakoli prekazka, zejména

(1) prodleni Objednatele s poskytnutim soué¢innosti, které by podmitiovalo plnénf
Poskytovatele;

(ii) okolnosti vylucujici odpovédnost dle § 2913 odst. 2 obcanského zakoniku,
apod.,

kterd by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovéni Sluzeb, ma Poskytovatel
povinnost o této prekazce Objednatele pisemné informovat, a to nejpozdéji do péti (5)
kalendé4inich dnti od okamziku, kdy se tato prekdzka vyskytla. Pokud Poskytovatel
Objednatele vtéto pétidenni lhité o prekdzkich pisemné neinformuje, zanikajt
veskerd prava Poskytovatele, kterd se ke vzniku prislusné prekazky vazi, zejména
Poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli posunuti stanovenych terminti poskytovani
Sluzeb.

Ochrana diivérnych informac{

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

(i) informace, které se tykaji Objednatele;

(ii)  informace, pro které je stanoven zavaznymi pravnimi pfedpisy zvlastni reZim
utajeni pfi nakladani s nimi.
Za davérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se podle
této Smlouvy povazuji veSkeré informace, které byly Poskytovatelem pisemné
oznaceny jako diivérné a soucasné se jedna o informace, které se tykaji Poskytovatele,
maji skute¢nou nebo alespon potencialni materidlni ¢i nematerialni hodnotu, nejsou
v pifsludnych obchodnich kruzich béZné dostupné a Poskytovatel odpovidajicim
zplisobem zajistuje jejich utajeni; avSak vyjma informaci, které se tykaji této Smlouvy
a jejtho plnéni (zejména informace o pravech a povinnostech Smluvnich stran,
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informace o cenach apod.).

Za diivérné 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 nezivislého na Poskytovateli a
informace poskytnuté tfeti osobou, kterd takové informace neziskala poruSenim
povinnosti jejich ochrany.

Smluvni strany se zavazuji, Ze budou zachovavat mlcenlivost o vSech divérnych
informacich druhé Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti s plnénim této
Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany je nebudou sdélovat
Zddnym tfetim osobdm, vyjma osob, které na poskytovdni Sluzeb spolupracuji, za
predpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazény k ochrané divérnych informaci ve stejném
rozsahu jako Smluvni strany podle této Smlouvy. Za poruSeni zdvazku divérnosti
informaci podle této Smlouvy nebude rovnéZz povaZovano zvefejnéni divérnych
informaci jakékoliv ze Smluvnich stran, ke kterému dojde na zdkladé zékona,
soudntho, spravniho & jiného obdobného rozhodnuti.

Poskytovatel se zavazuje nevyuZit divérné informace Objednatele ziskané v
souvislosti stouto Smlouvou jinak neZ pro Géely této Smlouvy, v neprospéch
Objednatele ¢i k poSkozeni jeho dobrého jména nebo povésti.

Nehledé na ustanoveni ¢lanku 7.2 této Smlouvy Poskytovatel déle vyslovné souhlasi s
tim, aby tato Smlouva byla vedena v Centrdlni evidenci smluv vedené Objednatelem,
kterd je vefcjné pfistupnd a kterd obsahuje udaje zejména o smluvnich stranéch,
pfedmétu smlouvy, ¢iselné oznadeni této Smlouvy a datum jejtho podpisu.
Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla v plném rozsahu
zvefejnéna na webovych strankdch uréenych Objednatelem. Smluvni strany
prohladuji, Ze skute¢nosti uvedené v této Smlouvé nepovaZuji za obchodni tajemstvi ve
smyslu § 2985 ob¢anského zdkoniku a udéluji svoleni k jejich uZiti a zvefejnéni bez
stanoveni jakychkoliv dal$ich podminek.

Evidence a jina organizaéni opatieni

O Slufbach dle ¢lanku 2.1.2. této Smlouvy poskytnutych v pribéhu kazdého
kalendainiho mésice po dobu trvani této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel Vykaz
poskytnutych Sluzeb, jehoZ vzor je uveden v Priloze €. 4 této Smlouvy (déle jen
»Vvykaz poskytnutych Sluzeb®).

Z Vykazu poskytnutych sluzeb musi byt zfejmé, ktery pracovnik Poskytovatele Sluzby
provedl, tidaj o terminu a délce trvani poskytovanych SluZeb (v ¢lovékodnech ¢
Slovékohodinach). Jeden ¢lovékoden obsahuje 8 pracovnich hodin (¢lovékohodin).

Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel predkladat Objednateli vZdy nejpozdéji
do deseti (10) Pracovnich dni po skonéeni daného kalendafniho mésice, za ktery je
vypracovin, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé Objednatele. Opravnéna
osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich dnti od doruéeni pfislusného
Vykazu poskytnutych SluZeb Poskytovatelem tento Vykaz poskytnutych SluzZeb
potvrdit, ¢ k nému pisemné sdélit své pfipominky. V pFipadé, Ze tak opravnéné osoba
objednatele neucini, bude po uplynuti této lhity Vykaz poskytnutych sluZeb
povazovan za schvéleny.

Sankee

V ptipadé prodleni se zaplacenim penézité ¢astky je smluvni strana, kterd je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni strané smluvni pokutu ve vysi
0,1% z dluZné ¢astky za kazdy zapocaty den prodleni. Zaplacenim smluvni pokuty neni
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dotéeno prévo na ndhradu skuteéné skody.

V piipadé, 7e Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli Fadneé a véas
Sluzby v terminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni
pokutu:

(i) ve vy§i 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskijch) za kazdou zapocatou hodinu
prodleni se zah4jenim feSeni problémového stavu (prvotni reakce) ve lhiité
stanovené pro problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.1 v terminech
dle Prilohy ¢&. 3 (,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(i)  ve vy8i 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun deskych) za kazdou zapocatou hodinu
prodleni se zprovoznénim systému nahradnim zptsobem ve lhiité stanovené
pro problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.1 v terminech dle P¥ilohy
¢. 3 (,Katalog sluZeb®) této Smlouvy;

(i)  ve vy8i 500,- K¢ (slovy: pét set korun ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni
s iplnym odstranénim zavady ve lhiit€ stanovené pro problémové stavy
kategorie A podle ¢ldnku 2.1.1 v terminech dle P¥ilohy €. 3 (,Katalog sluzeb®)
této Smlouvy;

(iv)  ve vysi 50,- K¢ (slovy: padesat korun ceskych) za kaidou zapocatou hodinu
prodleni se zahédjenim feSeni problémového stavu ve lhiité stanovené pro
problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.1 vterminech
dle P¥flohy ¢&. 3 (,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

v) ve vysi 100,- K& (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdy zapolaty den
prodleni s Gplnym odstranénim zavady ve lhiité stanovené pro problémové
stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.1 v terminech dle Piflohy &. 3
(,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(vi)  ve vysi 500,- K¢ (slovy: pét set korun Ceskijch) za kazdy zapocaty den prodleni
s poskytovanim SluZeb dle ¢lanku 2.1.2 v terminech dle Prilohy €. 3 (,Katalog
sluzeb®) této Smlouvy;

V piipadé, Ze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych v ¢l. 7 a
odst. 6.5 a 6.6 ¢l. 6 této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu
ve vy§i 100.000,- K¢ (slovy: jedno sto tisic korun ¢eskych) za kazdé takové porusSeni.

Smluvni pokuty stanovené dle tohoto €l. 9 jsou splatné do tficeti (30) dnii ode dne
dorudeni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni strané.

Objednatel je opravnén kdykoli provést zapocet svych pohledavek za Poskytovatelem
vzniklych vsouladu stimto ¢l. 9 proti jakymkoli vdaném okamziku nesplatnym
pohledavkam Poskytovatele za Objednatelem.

Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni dotéen néarok
Objednatele na ndhradu vzniklé Skody v plné vysi.

Doba trvani a moznost ukonéeni Smlouvy

Tato Smlouva se uzavird na dobu uréitou na dobu 12 mésicii ode dne Gé¢innosti této
Smlouvy.

Tato Smlouva miiZze byt predcasné ukoncena pouze na zédkladé dohody obou
Smluvnich stran, vypovédi ze strany Objednatele dle ¢ldnku 10.6, vypovédi ze strany
Poskytovatele dle ¢l. 10.7, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran v souladu
s touto Smlouvou.

Objednatel je oprivnén odstoupit od této Smlouvy v ptipadé, Ze je Poskytovatel
v prodleni s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy po dobu del$i nez tricet (30) dni
oproti termintim sjednanym v této Smlouvé, a nezjedné népravu ani do péti (5) dnf od
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dorudeni pisemné vyzvy Objednatele.

Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy vpripadé, ze Objednatel je
v prodleni s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu del$i neZ t¥icet
(30) dnii po splatnosti prislusného daiového dokladu a nezjedna napravu ani do péti
(5) dnti od dorudeni pisemné vyzvy Poskytovatele k népravé.

Odstoupeni od Smlouvy je uéinné okamzZikem doruceni pisemného oznameni o
odstoupeni druhé Smluvni strané (ex nunc).

Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani divodu,
pfifemZ vypovédni lhQta vtrvidni tfi (3) mésici polind béZet prvnim dnem
kalenddiniho mésice nésledujiciho po mésici, v némzZ byla Poskytovateli dorucena
pisemna vypoved této Smlouvy.

Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani divodu,
pficemz vypovédni lhGta vtrvani tfi (3) mésic pocind béZet prvnim dnem
kalendainiho mésice néasledujiciho po mésici, vnémz byla Objednateli dorudena
pisemné vypoveéd této Smlouvy.

Ukondenim této Smlouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se:
(1) smluvnich pokut,
(i) ochrany diivérnych informaci a

(iti)  ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichZ povahy vyplyva, Ze
maji trvat i po skonéeni i¢innosti této Smlouvy.
V piipadé predasného ukonéeni této Smlouvy mé Poskytovatel narok na thradu

Sluzeb provedenych vsouladu stouto Smlouvou a akceptovanych Objednatelem do
dne pred¢asného ukonceni této Smlouvy.

Opravnéné osoby

Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostfednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povéfenych pracovnikil nebo statutdrnich zéstupci
Smluvnich stran:

() Opréménjqni osobami Objednatele jsou:

0 e
—FI fdgﬁﬁﬁ“{?f .:-.--.-.;-

(i)

: bt
=i I
-
B -{ e-mail: 1 -r‘"-.. ' ' )
r?ihf‘_ﬁgﬁhiéi telefon B it
o maﬂ ﬂﬂrﬂt&\ﬁ*&m.wgﬁﬁ telefon: Ep‘%_ﬁiﬁﬁ'ﬂ(j

Opravnene osoby, nejsou-li statutdrnim orgénem, nejsou opravnény ke zméndm této
Smlouvy, jejim dopliikim ani zruSeni, ledaZe se prokaZou plnou moci udélenou jim
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ktomu osobami opravnénymi jednat navenek za pfisluSnou Smluvni stranu
v zélezitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou opravnény jednostranné zménit
opravnéné osoby, jsou vSak povinny takovou zménu druhé Smluvni strang
bezodkladné pisemné oznamit.

Veskeré uplatiiovani néroki, sdélovéni, Zadosti, pfedavéni informaci apod. mezi
Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt prislusnou Smluvni stranou
provedeno v pisemné formé a doruceno druhé Smluvni strané osobné, doporuéenou
postou, nebo e-mailem s pouzitim elektronického podpisu.

Zavérecna ustanoveni

Tato Smlouva predstavuje Gplnou dohodu Smluvnich stran o predmétu této Smlouvy.
Vyjma zmén opravnénych osob podle €lanku 11.2 této Smlouvy mohou veskeré zmény
a dopliiky této Smlouvy byt provedeny pouze pisemnou dohodou Smluvnich stran ve
formé &islovanych dodatkl této Smlouvy, podepsanych opravnénymi zastupci obou
Smluvnich stran. Za pisemnou formu nebude pro tento tcel povaZovana vyména e-
mailovych ¢ jinych elektronickych zprav.

Tato Smlouva a vSechny vztahy z nf vyplyvajici se ¥idi pravnim f4dem Ceské republiky.
Spor, ktery vznikne na zdkladé 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 Smluvni strana uvédomi druhou Smluvni stranu. Jinak jsou pro
Feseni sporti z této Smlouvy piislusné obecné soudy Ceské republiky.

V piipadé, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane vbudoucnu
neplatnym, neGéinnym ¢& nevymahatelnym nebo bude-li takovym pfislusnym
organem shledano, zlistavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti a Géinnosti,
pokud z povahy takového ustanoveni nebo z jeho obsahu anebo z okolnosti, za nichz
bylo uzavieno, nevyplyvd, Ze je nelze oddélit od ostatniho obsahu této Smlouvy.
Smluvni strany se zavazuji nahradit neplatné, neGdinné nebo nevymahatelné
ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které svym obsahem a smyslem
odpovidé nejlépe ustanoveni ptivodnimu a této Smlouvé jako celku.

Smluvni strany prohlasuji, Ze si vzajemné sdélily viechny skutkové a pravni okolnosti,
o nichz k datu uzavieni této Smlouvy védély nebo védét musely, a které jsou relevantni
ve vztahu k uzavieni této Smlouvy. Kromé ujisténi, které si Smluvni strany poskytly v
této Smlouvé, nebude mit zadné ze stran zadné dalsi prava a povinnosti v souvislosti s
jakymikoliv skutetnostmi, které vyjdou najevo, a o kterych neposkytla druhé strana
informace pfi jednani o této Smlouvé.

Smluvni strany sjednéavaji, Ze pokud bude plnéni podle této Smlouvy vadné a vada
bude odstranitelnd, nemtize Smluvni strana, které bylo plnéno, pozadovat slevu z
ceny, pokud je vada odstranitelnd a Smluvni strana, kterd plnila (a) je pfipravena
takovou vadu odstranit; (b) bez zbyteéného odkladu zaéne vyvijet ¢innost sméfujici k
odstranéni vady; (c) v takové ¢innosti fadné pokracuje; a (d) v rozumném éase s
ohledem na povahu vady vadu odstrani ¢i pfedmét plnéni nebo jeho ¢ast vyméni za
bezvadny.

Prava vznikld z této Smlouvy nesmi byt postoupena bez pfedchoziho pisemného
souhlasu druhé strany.

Smluvni strany sjednévaji, Ze nad rdmec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy
nebudou jakakoliv vzdjemna prava a povinnosti dovozovdna z dosavadni ¢ budouci
praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami ¢ zvyklosti zachovivanych obecné&, mezi
stranami ¢i v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této Smlouvy ani k nim nebude pfi



12.9

12.10

12.11

12.12

12.14

12.15

12.16

12.17

12.18

vykladu této Smlouvy pfihliZeno, ledaZe je ve Smlouvé vyslovné sjedndno jinak.
Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze si nejsou védomy Zadnych dosud mezi nimi
zavedenych obchodnich zvyklosti ¢i praxe.

Smluvni strany se dohodly, Ze kromé piipadd upravenych v § 2913 odst. 2 obéanského
zdkoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k ndhradé Skody také mimofadn4,
nepredvidatelna a nepfekonatelna piekazka vznikla nezavisle na jeji vali v dobé, kdy
byla v prodleni s plnénim smluvenjch povinnosti, avSak pouze od okamziku vzniku
takové prekazky. Smluvni strana neni v prodleni s plnénim, pokud je takové prodleni
zpasobeno prodlenim druhé Smluvni strany s plnénim jejich povinnosti.

Smluvni strany prohlasuji, Ze se pfi uzavirani této smlouvy nenachizeji ve stavu tisné
nebo rozruseni, Ze tuto Smlouvu uzaviraji svobodné, vainé a s vyuZitim nalezitych
zkuSenosti nebo s vyuZitim nalezité zkusené odborné pomoci, a Ze plnéni, ke kterému
se touto Smlouvou zavazuji, neni vzhledem ke vSem okolnostem souvisejicim s
uzavienim této Smlouvy vzajemné v hrubém nepoméru, a jako takové se jej zavazuji
druhé Smluvni strané za podminek této Smlouvy poskytnout. Ustanoveni § 1793 odst.
1 ob¢anského zidkoniku se nepouZije.

Pro vylouéeni pochybnosti se uvadi, Ze zadny zévazek sjednany v této Smlouvé neni
fixnim zévazkem ve smyslu § 1980 ob¢anského zdkoniku.

Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze zdkladni podminky této Smlouvy jsou
vysledkem jedndni Smluvnich stran a kazdd ze stran méla pfileZitost ovlivnit v
pribéhu jednani obsah podminek této Smlouvy.

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

Tato Smlouva obsahuje tplné ujednani o pfedmétu Smlouvy a vSech naleZitostech,
které Smluvni strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které povaZuji za dilezité
pro zévaznost této smlouvy. Zadny projev Smluvnich stran uéinény pfi jednani o této
Smlouvé ani projev u¢inény po uzavieni této Smlouvy nesmi byt vykladan v rozporu s
vyslovnymi ustanovenimi této Smlouvy a nezaklada zadny zavazek zadné ze stran.

Strany vylucuji aplikaci nésledujicich ustanoveni ob¢anského zakoniku na tuto
smlouvu: § 557 a § 1805 odst. 2 obanského zikoniku.

Tato Smlouva je vyhotovena ve ¢tyfech (4) vyhotovenich v éeském jazyce, pricemz
viechna vyhotoveni maji platnost origindlu. T¥i (3) vyhotoveni Smlouvy obdrzi
Objednatel a jedno (1) Poskytovatel.

Tato Smlouva nabyvé platnosti okamZikem jejiho podpisu posledni Smluvni stranou a
Géinnosti dnem jejtho uvefejnéni vregistru smluv dle zdkona & 340/2015 Sb., o
registru smluv, ve znéni pozdéjsich predpisii. Uvefejnéni této Smlouvy v registru
smluv zajisti Objednatel.

Nedilnou souéasti Smlouvy jsou nasledujici pFilohy:
Priloha ¢&. 1: Pfehled podporovaného programového vybaveni a rozsah
poskytovanych SluZeb

Priloha €. 2: Smluvni cena sluZeb
Priloha ¢&. 3: Katalog sluzeb
P¥iloha ¢&. 4: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb



12.19 Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu pfecetly, Ze s jejim obsahem souhlasi a
na diikaz toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

15 -05- 2019
V Praze dne Vv dne 15 -05- 2018
Objednatel: Poskytovatel:
Méstska ¢ast Praha 10 MARBES CONSULTING s.r,

POdplS Podpis:
J méno Jméno: Ing. Miroslav Dvorik
Funkce: v.redoutae'gL ; ; Funkce: jednatel

?f MARRCS @
{4& e (-‘“ SOdING s ro.

Brmova 2112/16, 326 00 Plzen
I¢: 25242679, o€ €2252: 4079



Priloha ¢€.1

PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A ROZSAH POSKYTOVANYCH SI.UZEB
Softwarové komponenty PROXIO. kterych se provozni podpora tyka v prostiedi Objednatele (TABULKA C. 1):

L. Registry a Evidence vCetné viech dil¢ich komponent

2, Multiagendovy FrameWork AGENDIO v¢etné viech diléich komponent
3. Konfigurovatelny evidenéni systém KEVIS

4. Aplikace HelpDesk

Rozsah poskytované podpory pro uvedené softwarové komponenty PROXIO (TABULKA C. 2):

Predmétem této smlouvy jsou sluzby:

Sluzba

1. Zikladm podpora

1.1. Helpdesk

1.2. Reseni incidentli

1.3. Provozni kontrola systému

I.4. Implementace novych verzi produktu

2. Rozsirena podpora

2.1. Redeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

2.2. Poskytovani konzultaci

2.3. Poskytovani koleni

2.4. Metodicka podpora

[ 2.5 Rizeni projektu

2.6. Soucinnost a daldi sjednané ¢innosti

Rozsah poskytované zdkladni podpory:

Sluzby zakladni podpory jsou poskytovany zejména formou sluzeb:
helpdesk
e fedeni incidentl

e provoznich kontrol systému,
o implementace novych verzi produkti.

popsanych v Priloze ¢ 3 (.Katalog sluZzeb®) této smlouvy.



Rozsah poskytované RozSifené podpory:

Sluzby rozéifené podpory jsou poskytovany v rozsahu 14 ¢lovékodni roén€ na zakladé pozadavki Objednatele

zadanych prostrednictvim sluzby helpdesk pomoci vzdalené spravy &i v sidle Objednatele formou sluzeb:

o fedeni servisnich pozadavko,

o poskytovani konzultaci.

e poskytovani skoleni,

o metodicke podpory.,

e fizeni projektu,

e soudinnost a dalsi sjednané ¢innosti.

popsanych v Piiloze €. 3 (. Katalog sluzeb™) této smlouvy.

PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

14,

V souladu s &ldnkem 3.2 smlouvy je mistem plnéni pro sluzby provozni podpory sidlo Poskytovatele, je-li to
mozné vzdalenym piistupem, piipadné dle povahy poZadavku sidlo Objednatele.

Objednatel je povinen zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude se prostiednictvim
svvch opravnénych osob Ucastnit jednani vedeni projektu a bude plnit fadné a vcas Ukoly, které pro ngj
vyplynou z jednani vedeni prajektu ¢i projektového tymu.

Objednatel umozni a prostiednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt pracovniki
poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro feSeni vad a vdech problémd provozu
systému.

Objednatel je povinen umoznit vstup zaméstnancim poskytovatele zajist'ujicim sluzby do mist plnéni podle 1éto
smlouvy. Jedna se zejména o zajisténi piistupu do mist, kde jsou umistény produkéni servery.

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

Objednatel bude udrZzovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo moZné testovat funkénost
aplikaéniho SW pred nasazenim do produktivniho provozu (infrastruktura i aktualni datovy obsah testovaciho
systému je adekviatni k produktivnimu systému).

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

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

V3echny servisni pozadavky musi byt vzneseny a evidovany prostiednictvim sluzby Helpdesk. Na servisni
pozadavky vznesené jinou cestou napi. telefonicky neni ze strany poskytovatele garantovana reakce. V ptipadé
pozadavku s garantovanou reakei dle SLA parametri je pouze timto zaevidovanim aktivovan parametr Prvotni
reakce (sluzba Reseni incidentu).

Sluzbu Helpdesk mohou vyuzivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. Pozadavek musi byt zadan nebo
verifikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho mozné finanéni disledky a povahu piipadné
"budouci" objednavky. Seznam opravnénych osob preddva Objednatel Poskytovateli dle potfeby pii jeho
zméne,

Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani pozadavkl do systému Helpdesk musi byt pied dnem nabyti
a¢innosti 1éto smlouvy fadne 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.

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

Objednatel nese odpovédnost za zadani poZadavkil. které nejsou v souladu s podminkami smlouvy (kategorie,
zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vycislit naklady spojené s FeSenim neopravnéns zadanych
pozadavku a predlozit Objednateli k (hradé. Vykaz takto zadanych pozadavki bude poskytovatel predavat
Objednateli mési¢ne.

Objednatel zodpovida za jednoznainé a piesné zaddni servisniho pozadavku na zménu, za bezodkladné
posuzovéni predkladanych navrhii feSeni a schvalovani jejich realizace v souladu s pozadovanymi SLA
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parametry. O viech provedenych zméniach véetné predani kompletni dokumentace bude poskytovatel
informovat Objednatele prostfednictvim sluzby Helpdesk.

V pripad¢ pozadavkii na vyvoj iniciovanych Objednatelem zabezpe&i Objednatel bezodkladné posuzovani
realizovanych zmén a schvalovani jejich realizace.

VyZzéadani poskytnuti sluZzeb podpory formou konzultaci bude probihat prostiednictvim sluzby Helpdesk.
Pracnost pozadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel pozadavku 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 pievzeti plnéni, paklize v protokolu uvedeny rozsah a pfedmét poskytovanych sluZeb odpovida skute¢nosti.
Pripadné pripominky K navrhiim feSeni a jeho vysledkim musi byt konkrétni a v souladu s odsouhlasenym
zpusobem Feseni.

. Zménu kategorie poZzadavku je opravnén provést odpovédny pracovnik Poskytovatele v piipadé. kdy charakter

pozadavku neodpovida zadané kategorii.
Objednatel zajisti dostupnost prostiedk IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury a ovéfeni funkénosti
systémovych SW servertt musi predchazet zadani kazdého pozadavku.
O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostateéném predstihu. O naplanovanych
odstavkach bude Objednatel pofizovat zdznam do Helpdesku Poskytovatele s uvedenim zadatku a konce
odstavky.
Pozadavek predavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:
e Oznaceni aplikace a jeji verze
e Oblast, které se pozadavek tyka (prostiednictvim &iselniku), véetné specifikace dotéené agendy
e Jméno spravee agendy - kliCového uzivatele
e Jmeéno uzivatele, u kter¢ho pozadavek vznikl, popis prav uzivatele Kk piislusné oblasti v dob& vyskytu
problému
e Popis poZzadavku (vystizné, jednoznadné¢) véetné jednotlivych krokt v aplikaci, vedoucich k chybé,
doplnény o tyvto udaje:
o Datum a ¢as vzniku problému, je-li toto relevantni vii¢i poZzadavku
o Klicové identifikatory predmétu problému:
« Jednoznacny identifikator zaznamu
= Popis vstupnich parametri
Popis vstupnich dat a jejich povahy
© migrovana data
aktualizovana z referencnich zdroji
pofizena ruéné
ztotoznénd ¢i neztotoznéna
viceCetny vyskyt
o specifickd data (technicky uzivatel. neznamy subjekt. ...)
» Popis oekavaného vysledku a vystupu
o Popis skuteéného vysledku a vystupu
« Popis realizovanych kroku. véetné predpokladanych
« Popis kritického kroku s vyskytem problému a zpusaob jeho projevu
o Formou prilohy sejmuta obrazovka s podrobnym chybovym hlaSenim ¢i oznacenym projevem chyby
e Stanoveni externiho divodu, resp. limitniho terminu (napf. mimoradna inventarizace, interni statistika,
mimoiadné zavérka, ...). vedouci k uréeni kategorie vady
e Uvedeni ¢asti dokumentace, se kterou je poZadavek v rozporu (Smlouva o dilo, Cilovy koncept, piirucka.
pravni norma)
e Stanoveni kategorie pozadavku, resp. vady Dila.
Uplnost a srozumitelnost zadani pozadavku dle vySe uvedené struktury potvrdi Poskytovatel jeho piijetim,
oznacenim prislusného stavu v Helpdesku, ¢imz se zaroven aktivuje parametr Zprovoznéni systému nahradnim
zptisobem a Odstranéni zavady.
V pFipade prodleni zptisobené¢ho okolnostmi na strané Objednatele plati. Ze veskeré terminy plnéni se prodluzuji
o dobu, po kterou trvaly pfekdZky a okolnosti zpusobujici prodleni na strané Objednatele. a o pFimérenou
nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla byt poskytovana plnéni znovu vhodné zkoordinovéna.
Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem predlozen formalné a véené spravné s piesnym
a konkrétnim uvedenim divodu reklamace, véetné viech podkladi potiebnych K posouzeni opravnénosti
REKLAMACE — viz Priloha ¢. 3 smlouvy.
Provozni doba je ¢asovy fisek, po ktery jsou sluzby dané komponenty poskytovany uzivatelim. Pokud neni
v definici konkrétni sluzby uvedeno jinak, jedna se o Casovy tisek 8:00 — 17:00 hod.

00O



Priloha ¢.2

CENA ZA SLUZEB DLE CL. 2.1.1 A 2.1.2. SMLOUVY

(TABULKA C. 1):

SluZba Cena za mésic Cena za 12 mésicu
(K& bez DPH) (K& bez DPH)
Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalng)
Helpdesk
ReZeni incidentti
148 000,- 1776 000,-

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Roziifend podpora (sluzby poskytované nad ramec zakladni podpory) v rozsahu 14

¢lovékodni roéné

Reseni servisnich pozadavka
(zménovy/rozvojovy pozadavek)

Poskytovéani konzuitaci

Poskytovani Skoleni 16 625.- 199 500.-
Metodické podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané Cinnosti

Celkem bez DPH 164 625,- 1975 500,-




Priloha & 3

KATALOG SLUZEB



Katalogovy list 1.1 - Helpdesk

Kategorie sluzby Zakladni podpora

Kéd sluzby |
Nézey sluzby Helpdesk
Popis sluzby Komunikacni centrum s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni komunikaci se

servisnim tymem Poskytovatele. jednotnou evidenci servisnich pozadavki uZzivatel Objednatele,

evidenci prib&hu jejich fefeni a plnéni SLA.

Rozsah a parametry sluZzby

Konkrémni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychdzi ze standardnich parametri servisnich
sluzeb. specifickych odlidnosti funkénich celki a poZadavki Objednatele.

Parametry sluzby (Provoznf doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavki (éasove kritické) modifikovény
navazujicimi servisnimi sluzbami, zcjména pak sluzbou 1.2 - ReSeni incidenti.

Reakeni doba pro sluzbu 1.1. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu feSitelem.

Reakeni doba

Funkéni celek Provozni doba L Pracovni doba
(v minutach)

7 x 24 = 7 dni viydnu, 24 hod.

Vetkeré softwarové -
denné 240 minut 08:00- 18:00

komponenty PROXIO

Sluzba helpdesk bude poskytovana nepfetrzité 7 dni v tydnu. 24 hodin denné (s vyjimkou ohlasenych vypadki) a bude
zajistovat garantovanou reakei Poskytovatele v pracovni dny v pracovni dobé: 8:00 - 18:00 hod. Pracovnim dnem nejsou

soboty, nedéle a stati svatky.

V rdmei této sluzby Poskytovatel reaguje niZze uvedenym zplisobem na vdechny poZadavky Objednatcle.

Detailni popis

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

Sluzba helpdesk bude realizovina prostiednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a provoz aplikace je soudasti plnéni
Poskytovatele.

Kontaktni tidaje helpdesk

www stranky aplikace helpdesk: https: /medesk. marbes.cz

Adresa: Brojova 2113/16, 326 00 Plzen
Zasady komunikace na helpdesk
Objednatel ohlast pozadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostiednictvim opravnéné osoby zépisem do této aplikace.

Ve vyjimeéném pripadé, kdy nelze pouzit vySe uvedeny zpiisob komunikace, miZe opravnénd osoba Objednatele ohlasit
poZadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na ¢-mailovou adresu poskytovatele.

V pripadé ohlaseni pozadavku jinym zplsobem nez pomoci aplikace Poskytovatele, je Objednate] povinen uginit zépis do
aplikace helpdesku neprodleng, jakmile je to moZné.

Poskytovatel vede evidenci viech ohlasenych pozadavkii a stavu jejich feSeni a dile eviduje veskeré servisni zasahy v
produkénim prostfedi systému Objednatele,




Kvalita sluzeb a reporting

Poskytovatel reaguje na pozadavky v teriminech definovanych parametrem Reakéni doba sluzby Helpdesk nebo dle parametrii
sluzby 1.2 Redeni incidentd. Reakel se rozumi potvrzeni pFijeti pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu
uvedenou nize, lhita pro reakci zatina béZet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Meteni kvality sluzby je provadeno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky méfeni za sluzby
spadajici do Zékladni podpory jsou souhrnné reportovény prostfednictvim sluzby Helpdesk.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytmutych v pribéhu kazdého kalendarniho obdobi vyhotovi Poskylovatel
Vykaz poskytnutych sluzeb, jehoZ vzor je uveden v Priloze €. 4 Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluZzeb musi obsahovat:

= soupis viech dalsich sluzeb poskytnutych v piisludném kalendainim obdobi,
= vylctovani viech sluzeb poskytnutych v piisludném kalendainim obdobi.
Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel predkladat vzdy nejpozdgji do 10 pracovnich dni po skonéeni daného

kalendarniho mésice. za které je vypracovan.

Definice pojmu
Zadavatel je opravnéna osoba urfenda Objednatelem pro zadavani pozadavki pro feieni Poskytovatelem. Prehled
opravnénych osob je poskytovdn Objednatelem Poskytovateli dle potfeby.
Provozni doba -- ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovéna.
Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi nepfetrzitou pohotovost a pozadavek ma garantovanou reakci
Poskytovatele, le-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, Thita pro reakci zac¢ina b&Zet prvnim nasledujicim pracovnim
dnem, Casem pracovni doby.
Reakeni doba; reakee na zaloZeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:
PoZadavek je evidovany pozadavek Zadavalele, ktery od zalozeni do uzavieni nabyva nékolika stavi:

®=  Pozadavek pfijat do evidence - poZadavek Zadavatele byl prijat do evidence a pfifazen fediteli, ktery ho zaéne fesit;
= Pozadavek v feseni — na pozadavku Zadavatele se pravé pracuje;
»  Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavil:

o Cekd se na vyjadreni Zadavatele
o  tekd na doddvku (feti,

*  Pozadavek vyfesen — Feleni poZadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,

= Pozadavek uzavien - ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem,

O zmeéne stavu poZadavku je Zadavatel notifikovédn e-mailem.

Garantované funkce systému Helpdesku:

e zaloZeni pozadavku:
o na zakladé primeho zadani pfes webové rozhrani HD Poskytovatele;
= fizeni stavu poZadavku a kontrola dodrZzovani SLA (eskalace);
= notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho pozadavku;
= notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyfe$eni pozadavku;
" néteni, vvhodnocovéni a reportovéni kvality poskytovanyvch servisnich sluzeb Objednateli.




Katalogovy list 1.2 - Refeni incidentt

Kategorie sluzhy Zakladni podpora

Kod sluzby 1.2

Nazev sluzby Reseni incidentn

Papis sluzby

Zajidténi co nejrychlejstho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti systému PROXIO a soulasné
minimalizovat diisledky vypadkd na Objednatele a uZivatele spravovaného systému,

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
systému
SLA Provozni doba Hrvotal reglkon na:lradnim Oustranénl
(hod.) zplisobem zavady (hod.)
(hod.)

Kategorie / Rezim Normalni Normélin{ Normalni
Kategorie A 8:00 - 18:00 2 5 48
Kategorie B §:00 - 18:00 ks 18 72
Kategorie C 8:00 - 18:00 8 40 120

Funkéni celek Viechny komponenty systému PROXI0

Detailni popis

Pro nahladeni incidentu neni nutné znat pfi¢inu problému.

V ramei této sluzby jsou fedeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systemu, piijaté sluzbou Helpdesk. které
Objednatel navrhuje s klasifikaci ,REKLAMACE",

Poskytovatel v ramci této sluzby parantuje:

= Prvotni reakci - zahidjeni FeSeni incidentu,
s Zprovoznéni svstému nahradnim zplisobem,
= Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incident(:

= Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoZnéna prace se systéiem 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 eésti, ale lze pouzit

alternativni postup.
= Kategorie C - Stav neohrozujic( funktnost — jednd se o stav, kdy neni vazné omezena funk¢énost systému nebo jeho ¢asti,

nebo lze pouzit alternativni postup.
SLA parametry jsou vztazeny K produktivnimu prostiedl. Pro jin¢ instance (lestovaci. vyvojové, migraini) nemaji jakoukoli

zavaznost,
V piipadé ncodstranéni zivady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokdzat, Ze na odstranéni vady nepfetrzité pracuje.

Definice pojmi

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni prijeti poZadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym zplisobem bude Poskytavate!
incident fesit. Je-li to moZné, zda se jedna ¢i nejedni o vadu systému, s predpoklidanou dobou potfebnou na vyfeseni
probiému. Neni-li poskytovatel v tomto moment¢ tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin. kdy tyto informace

Objednateli poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zpiisobem se rozumi zajisténi stavu. kdy neni zcela znemoznéna préce se systémem, neni vazné
omezena funkénost informaéniho systému nebo jeho ¢asti, systém neni v rozporu s platnou legislativou CR, ¢i lze pouzit

alternativni postup.

Uplnym odstranénim zévady se rozumi dosazeni stavu. ktery byl akceptovan v ramci smlouvy o dilo nebo je popsén




v dokumentaci produktu.

[ncident je jakdkoliv uddlost zavinéna Poskytovatelem, kterd neni soucdsti standardni operace. a kiera zpiisobi nebo mize

zpusobit vypadek systému. nebo sniZzeni kvality sluZby. Za incident se nepovazuje planované pferuseni provozu,

Pracovni doba - ¢asové vymezeni obdobi. kdy je sluzba Reseni incident(i poskytovéna.
Vadou sc rozumi slav, ktery je v rozporu:

» s¢ standardni funk&nosti systému implementovaného na produkénim prostfedi a tento rozpor je vidi uzivatelské
dokumentaci systému,

= s funkcionalitou definovanou v implementaéni smlouvé (jejich prilohach), pfipadné akceptaénim protokolu
implementace systému,

= splatnou legislativou CR Kk datu hlaseni incidentu Objednatelem.

Postup pfi reseni incidenta/vad

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby ozndmi Poskytovateli incident s névrhem kategorie. Jestlize Objednatel
neoznadi kategorii incidentu, ié se za to, Ze se jednd o Stav nechroZujici funkénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na

hlaseni incidentu, jestlize pozadavek ohldsi jind nez opravnéna osoba Objednatele.

Poskytovatel zahdji v terminu uvedeném niZze feseni poZadavku. a jakmile je to mozné, vyhodnoti ohlddeny pozadavek a

podle vysledku postupuje nasledovné:

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

s Poskytovatel pokracuje v feleni poZadavku,

= Poskytovate] prisbézné informuje Objednatele o tom, jakym zpiisobem pozadavek tedi, o predpokladané dobé potiebné
na vyfeseni problému, pfipadne o pozadavcich na soutinnost,

= pozadavek bude vyrizen bez daldich nakladli pro Objednatele (zdarma),

= po vyfeseni vady potvrdi Objednatel na helpdesk pievzeti opravy — ukonceni hlaSeni,

= jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feleni vyhodnoceno, ze se nejednia o vadu. postupuje déle dle
nasledujiciho ¢lanku B.

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

= Poskytovatel sdéli Objednateli, ze se nejedné o vadu s odivodnénim a zastavi prace na fedeni poZadavku,
= Objednatel na zékladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukon&i, nebo pozaduje pokracovani fedeni
pozadavku, tzn. pavodni reklamadni pozadavek uzavie a vylvofl novy zménovy pozadavek (s vyuZzitim funkee

Kopirovéni),
= Poskytovatel je opravnén a soucasné povinen pokracovat v fedeni poZadavku jen pokud dostane od Objednatele pokyn

k realizaci,

= jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v fedeni pozadavku, je tento pokyn smluvnimi stranami chapan
vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen v ramei Cerpani sluzeb ,,Roz3ifené podpory*.

= kdyz Objednatel kdvkoliv v priib¢hu Feseni poZadavku zrudi (zpravou na helpdesk) svij pokyn k FeSeni, bude
Poskytovatelem uctovéna cena za dosud vykonané prace pfi fefeni poZadavku.

= jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu feseni vyhodnoceno, 7e se jedna o vadu. bude pozadavek vyfizen bez

nakladl pro Objednatele (zdanna).
Kvalita sluzeb a reporting
Méfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky méfeni jsou souhrnné za
viechny sledované sluzby reportoviny Objednateli v ramei sluzby 1.1, Helpdesk.
Reporting obsahuje:
= Podel incidentd za mésic
*  Polet incidentd za mésfc dle funkénich celki a kategorii incidentil
= Pichled incidentii a zplisob jejich vyfedeni (pIné vyFeseni, nahradni fedeni)
= Report dodrZeni parametr( incidentd
Omezeni sluzby
Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby. lhiita pro prvotnf reakci zatina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem a
¢asem zahajeni provozni doby.
Do doby feleni Poskytovatelem se nezapoéitava ¢as, kdy Objednatel Tesil opravngné pozadavky Poskytovatele na doplnéni

podkladii nebo soutinnosti.




V pripadé, ze je pozadavek znovu otevien. je doba potiebnd k jeho opétovnému vyfeleni pFictena k dobé. po kterou byl |
pozadavek jiZ feSen. Plati vyhradng pro pozadavky, které nebyly korekin¢ vyfeSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy
vyskyt obdobného incidentu).

PFi nelipiném zadani pozadavku se Cas na prvomi reakei (zahdjeni FeSeni poZzadavku) zagind pocitat znovu po kazdém

upresnéni Objednatelem,
Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeseni incidentu se mj. nevztahuje na pfipady. kdy incident/vada byl zplisoben:

chybami HW (potitage a sifové prostiedky, napf. vypadky sité bez zélozniho zdraje, vady médil apod.).
nevhodnym nebo neautorizovanym pouZivanim software,

neodbornym zdasahem do instalace ¢i nastaveni parametr software v&. chybnym konfigurovanim pristupovych prav,
chybnym nakonfigurovanim operaéniho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho funkénosti,

naplnénim databéze chybnymi adaji. které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Divody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

= Objednatel uziva software v rozporu se vieobecnymi licenénimi podminkami,

= pozadavek neni dostatecné konkréwni a objektivni,

= pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkim zadanym v systému Helpdesk.
= feieni pozadavku je v kompetenci kliCového uZivatele Objednatele,

= pozadavek se netykd produkénihio prostiedi Objednatele.

Katalogovy list 1.3. — Provezni kontrola systému

Kategoric sluzby Zakladni podpora

Kod sluzby 3.

Ndzev sluzby Provozni kontrola systému

Popis sluzby Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Objednatele, detekce moZnych chybovych stavi

monitorovanych prvki systému. za G¢elem zmen3eni rizika vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluZby

' Doba odezvy
Funkeéni celek Provozni doba .
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 hod. 240
systému PROXIO (5x10)
Detailni popis

Poskytovatel provadi inspekei a Gdrzbu dodaného systému z diivod prevence a optimalizace vykonu systému a z pohledu

integraci s ostatnimi software Objednatele.

Poskytovatel piimo v mist¢ Objednatele popf. vzdalenym piistupem na zikladé dohody s Objednatelem sleduje stav a chod

systému a pFipadné provadi potiebné zasahy u Objednatele.
NaplIni sluzby je predevdim;

reakce na aktudlni stav systému a pripadnd korekee na zikladé zjisténych skutecnosti.
kontrola a (ipravy integraénich vazeb na ostatni software Objednatele,

mapovani vytizeni integracnich mistki.

optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

kontrola zapliovéni databazového prostoru a ndvrhy jeho rozSifovéni.

kontrola zialohovéni a bezpecnosti dat.

O provedené inspekei je vzdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny zastupce Objednatele.

Soutdsti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani b&hu aplikaci (HealthReports), Jeho cilem je zabezpetit
pro pracovniky Poskytovatele pfistup k informacim o bthu systému PROXIO, které vedou k vyznamnému urychleni




identifikace nebo i predchazeni probléma.

Specificka soucinnost pro sluzbu
Pro potfeby poskytovéni sluzby 1.3. Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje Poskytovateli:

= poskytnout uréeni kontaktnich osob pro konzultaci zjist€nych skuteénosti a notifikaci nalezenych incidenti,
®  wmoznit provoz subsystému automatického monitorovéni b&hu aplikaci HealthReports.

Kvalita sluzby a reporting
Kritériem je provedeni provozni kontroly dokumentované podepsanym zapisem o provedeni sluzby.
Mereni kvality sluzby je provddéno v HD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich piehled za mésic je soutasti
prehledu pozadavkii.

Prostiednictvim subsystému HealthReports jsou ddaje o behu aplikaci zanadeny do interniho informacnihe systému
Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni Gidaje nebo varovani a v zadném piipadé neobsahuje jakékoliv

udaje citlivého charakteru (napt. pristupova hesla).

Omezeni sluzby
Nezbytnym predpokladein pro poskytovani této sluzby je sluzba 1.1 Helpdesk.

Katalogovy list 1.4 — Implementace novych verzi produktu

Kategorie sluzby |  Zakladni podpora

K6d sluzby .4

Nizev sluzby Implementace novych verzi produktu

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

Rozsah a parametry sluzby
Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba .
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 hod. 54
systému PROXI10 (5x10)

Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostiedi Objednatele. Na nové verze software se pind¢ vztahuji licenéni wjednani
licen¢ni smlouvy. Licence pro nové verze systému je poskytnuta ve stejném rozsahu a pro stejny zphsob vZiti jako pro

pivodné implementovany systém. Prévo uzit novou verzi software vznika jeho pfeddnim a prevzetim.
Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

= Predstaveni nove verze
®  Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostiedi Objednatele

=  Findlni schvédleni implementace nové verze
= Implementace nové verze produktu na testovaci prostiedi véeme rozdilové akceptace, rozdilového Skoleni

= Rozhodnuti o produkénim startu nove verze
= Implementace nové verze na produkénf prostiedi
e Produkeénf start nové verze

Kvalita sluzby a reporting

Predmér plnéni je poskytovan na prostfedi uréené Objednatelem. Pokud to umozfuje pFedmét plnéni, mize
byt Implementace novych verzi produktu provédéna vzdilenym pFistupem. v opaéném piipadé je vyzadovana instalace

pfimo v mist¢ Objednatele,




Kritériem tspésnosti je dosazeni stavu, kdy je systém protokoldmé piedan. obsahuje funkéné vie dle licenéni smlouvy,
cilového konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je funkéni z Koncovych stanic uZivatelu, s opravnenim se do ngj lze
piihldsit, lze jej testovat dle popisu zmén.




Katalogovy list 2 — RozSifend podpora

Kategorie sluzby Roz8ifena podpora

Kéd sluzby 2

Nazev sluzby RoziFend podpora

Popis sluzby Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu &i vady, tj. jsou typu nercklamace

a vytvorit tak podminky pro efektivnéj§i vyuzivani systému. Systému. Sluzby, které jsou
soucasti Roz3ifené podpory, jsou poskytovany vzdy pouze na zakladé zapisu pozadavku
Objednatele prostrednictvim sluzby helpdesk.

Rozsah a parametry sluzby

) ) Doba odezvy
Funké&ni celek Provozni doba )
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 hod. 346
svstému PROXIO (5x 10) -
Funkéni celek L Viechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Reseni zmenovych pozadavkil typu NEREKLAMACE vedoucich k Gpravé nebo doplnéni standardni funkénosti systému
PROXIOQ. popt. sluzby pro jeho efektivngjsi vyuziti. Realizace rozsifené podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

Redeni servisnich poZadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)
Poskytovani konzultaci

Poskytovéani §koleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soutinnost a dal¥i sjednané ¢innosti

Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby rozsifené podpory se provadi prostiednictvim sluzby Helpdesk a je obéma stranami
obecné chépan jako objedndvka,

Potfebné prace si Objednatel vyzada minimalng s predstihem dvou tydn(i. Bude-li se jednat o prace v rozsahu vét§im nez 5
pracovnich dnii, s pfedstihem jednoho mésice.

Poskytovatel poskyine sluzbu v co nejkratsim terminu s ohledem na potieby Objednatele a na své kapacitni moZnosti,

Veskeré sluzby poskytované poshytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v ramci rozsifené podpory budou evidoviny
tak, ze bude ziejmé, kterého pracovnika Poskytovalele se prace tyka a pocet asovych jednotek provedené prace.

Protokol o pfevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, predlozi vzdy pracovnik Peskytovatele zodpoveédnému
pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisu). V pripadé, Ze Objednatel bezdivodné nepodepise protokol o pfevzeti
plnéni (tzn.. neuvede pisemné divod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnil ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se

za 10, ze protokol byl podepsin v den nasledujici po mamém uplynuti této [hity,

Kvalita sluzby a reporting

Prisluiné protokoly. dokladajici veskeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za uplynulé obdobi, pFedlozi vzdy
Poskytovalel Objednateli vzdy nejpozdéji do 10 pracovnich dnii po skonéeni daného kalendaimiho mésice.




Katalogovy list 2.1 — Refeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Kategorie stuzby Rozgitena podpora

Kdd sluzby 2.1

Néazev sluzby Redeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)
Popis sluzby Poskytovani tiprav nebo dopinéni standardni funkénosti systému.

Rozsah a parametry sluZby

) Doba odezvy
Funkéni celek Provozni doba X
(v minutach)
B Viechny komponenty 8:00 - 18:00 hod. 240
systému PROXIO (Gx10)
Funkéni celek Viechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

V ramei éto sluzby jsou Feleny 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 kenfigurace produktu,

= upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamu,

= (pravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzort (3ablon) dokumentt,

= (ipravy nebo dopInéni funkénosti produktu (véetné integraénich funkcnosti).

Specificka soucinnost pro sluzbu

Objednatel se zavazuje poskytnout v ramcei pInéni této sluzby nasledujici soucinnost:
nezbytnou spolupréci pii specifikaci navrhu fedeni;
nczbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavki a navrzenych feent;
zajisténi spoluprace dotéenych daldich spravel Objednatele;

zajisténi spoluprace dotcenych (fetich stran;
zajisténi pripadnych termint planované odstavky.

Kvalita sluzby a reporting
Kritériem tspésnosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostfedi Objednatele.
Meéteni kvality sluzby je provadeno v 1D systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky méfeni jsou soulrnné za
viechny sledované sluzby reportovany Objednateli.

Omezeni sluzby
Ohodnoceni rozsahu poZzadavku na zménu definuje Poskytovatel po pFijeti pozadavku.




Katalogovy list 2.2 — Poskytovani konzultaci

Kategorie sluzby Rozsifend podpora

Kod sluzby 22
Niazev sluZby Poskytovini konzultaci
Popis sluzby Konzultace za ucelem odborné pomoci a rady pfi feSeni konkrémiho problému v souvislosti

s provozem funkénich celkd definovanych timto dokumentem,

Rozsah a parametry sluzby

Doba od
Funkéni celek Provozni doba NBIINEEY
(v minutach)
Vsechny komponenty systému 8:00 - 18:00 i
PROXIO hod. (3 x 10)

Detailni popis

Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivatelim systému v pozadovaném rozsahu a drovni znalosti s cilem zkvalitiovat
vyuzivani systému pracovniky Objednatele,

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovniki Objednatele formou dialogu, tj. ¢innost spocivajici v diskusi
a feSeni Konkrétnfch situaci a pfipadil na dané téma. Konzultace je téz odpovéd na dotaz, nebo vypracovani zpravy v
zavislosti na rozsahu a sloZzitosti dotazu Objednatele k zadanému pozadavku.

Predmeét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud” v misté Objednatele nebo Poskytovatele (teletonicky &i s vyuZzitim
vzdalencho pristupu). Vyjimetné pii Fedeni obecnych principii, je mozni realizace Konzultace pro §irsi okrub uZivatell na

ucebné.

Specificka soudinnost pro sluzbu

Objednatel definuje seznam osob, Které mohou schvélit pozadavky na vypracovani pisemné odpovédi. Objednatel definuje
okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.

Kvalita sluzby a reporting

Mé&Feni kvality sluZby je provadéno prostrednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.
Kritéricm (spéinosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostfednictvim sluzby Helpdesk, v pfipade

konzultace v misté Objednatele podepsanou prezenéni listinou a hodnocenim konzultace.




Katalogovy list 2,3 — Poskytovani skoleni

Kategorie sluZby Rozsitena podpora

Kad sluzby 23

Nézev sluzby Poskytovini Skolenf

Popts shuthy Cilem sluzby je zajistovat $koleni pracovniki Objednatele (individuélni. hromadnd) v pozadovaném
rozsahu a trovni znalosti.

Rozsah a parametry shuZby

Doba odezvy
Funkeni celek Provozni doba @ e!u o
(v minutdch)
Viechny komponenty 8:00 - 18:00 hod. -
systému PROXIO (3x10) -

Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovniki Objednatele formou prezentace problematiky. funkcionalit a principl konkrétni
skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovidtich Objednatele, nejlépe ucebné pro tuto innost prizplisobené. Skoleni je
provadéno zpravidla na testovacim prostiedi Objednatele.
Typicky se jedna o $koleni uzZivatelil, poskytovana:

v poimplementaéni fazi, zejména pro nové pracovniky,

= piirozSiteni vyuzivéni aplikaci na dalsi organizacni jednotky. nebo zméné pracovnich naplni.
= pii reimplementaci produktu jako dopliujici skoleni nad rozsah dohodnuty v ramci implementace nové verze nebo

opravného bali¢ku verze produktu PROXIO.
Soutdsti této sluzby je | piiprava tzv. Skolicich materialii. Podle pozadavku Objednatele je mozno sluzbu doplnit i o

zavéreeny test, hodnotici ziskané znalosti.

Pozadavek na Skoleni je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne $koleni v co nejkratSim terminu
s ohledem na potreby Objednatele a na své kapacitni moznosti.

Kvalita sluzby a reporting

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

Meieni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem tspésnosti je provedeni Skolenf dokumentované podepsanou prezenéni listinou a hodnocenim skolen.
Pozadavek na soucinnost Objednatele

Zajistit uvoln&ni a GCast konkrétnich uzivateld, administratordi a Skolicich a technickych prostiedk(i. V pripade potreby
tidténych prirucek jejich vytidténi a namnozeni v potfebnych poctech.




Katalogovy list 2.4 — Metodicka podpora

Kategorie sluzhy Rozsirena podpora

K6d sluzby 24
Nazev sluzby Metodicka podpora
Popis sluzby Cilem sluzby je zajistovat metodickou podporu pracovnikim Objednatele (uZivatelim)

—l

v pozadovaném rozszhu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek

Provozni doba

Doba odezvy

(v minutach)

V&echny komponenty
systemu PROXIO

8:00 - 18:00 hod.
(3x 10)

240

Detailni popis

V ramci této sluzby poskytovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikiim Objednatele (uzivatelim) v poZadovaném

rozsahu, napf. formou vypracovani navrhi pracovnich postupil pro spravné a efektivni vyuZzivani systému.

Piedmeét plnéni je poskytovan dle povahy problému bud' v misté Objednatele nebo Poskytovatele (pisemné, telefonicky ¢i

s vvuzitim vzdaleného pfistupu).

Poskytovate! poskytne sluzbu v co nejkratdim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své kapacitni moznosti.

Kvalita sluzby a reporting

Meieni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.
Kritériem utspesnosti je akceptace poskytnuté sluzby. Vysledkem provedeni sluzby Metodickd podpora je zpravidla
dokument, ktery stanovujefupfeshuje pracovni postupy pro zabezpeceni konkrétnich Cinnosti s vyuzitim funkcionality

systému.




Katalogovy list 2.5 — Rizeni projektu

Kategorie sluZby Rozsitena podpora

Kad sluzby 25
Nézev sluzby Rizeni projektu
Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat &innosti spojené s vedenim projektu 0drzby a podpory v oblasti

planovéni. fizeni a kontroly poskvtovanych sluzeb.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy
Funkéni celek Provozni doba . ’
(v minutach)
Vicchny komponenty 8:00 - 18:00 hod. i
systému PROXI10 (5x10) -

Detailni popis

V ramei této sluzby jsou poskytovany Cinnosti spojen¢ s vedenim projektu tdrzby a podpory v oblasti planovani, fizeni a
kontroly poskytovanych sluZzeb, zabezpetované projektovym vedoucim Poskytovatele pii poskytovani sluzeb zakladni i
rozsitené podpory a na jednénich u Objednatele.

Poskytovatel poskytuje sluzbu s ohledem na potieby projektu, Objednatele a na své kapacitni moZnosti. Sluzba je provadéna

v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi Poskytovatelem a Objednatelem.

Pozadavek na soucinnost Objednatele

Zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele. zabezpeCit dohodnuté podklady. zabezpecit dalsi sou¢innost

v dohodnutém rozsahu.
Kvalita sluzby a reporting
Méreni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem uspésnosti je poskytoviani sluzeb tdrzby a podpory v dohodnutych terminech a pozadovand kvalite,




Katalogovy list 2.6 — Soudinnost a daldi sjednané &innosti

Kategorie sluzby Roziirena podpora

Kod sluzby 2.6

Nazev sluzby Soutinnost a dalii sjednané ¢innosti

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat Objednateli souCinnost pii FeSeni pozadavki v poZadovaném rozsahu a
dle moznosti Poskytovatele,

Rozsah a parametry sluzby

) . Doba odezvy
Funkéni celek Pravozni doba
(v minutach)
V3echny komponenty 8:00 - 18:00 hod. 240
systému PROXIO (5% 10) -

Detailni popis

Poskytovate] bude Objednateli poskytovat sou€innost v oblastech:

*  Reseni systémovych problémii,
= |mplementace systémil tretich stran,
=  Spoluprace pfi tvorbé koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat soutinnost Objednateli a dal§im dodavatelim Objednatele v oblasti provoznich systéma. Jednd se
o ¢innosti typu: detekce HW problémii, obnova systému ze zéloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat sou¢innost Objednateli a daldim dedavatelim Objednatele v oblasti software. Jedna se o prace
typu: analyza a tvorba rozhrani, piedavani dat a informaci. konzultace. (iast na koordinaénich schiizkdch. vypracovini
podkladi. ...

Poskytovatel bude poskytovat soutinnost Objednateli v ablasti tvorby koncepce a rozvoje informacniho systému. Jednd se o
prace lypu:

= Ogast na schiizkich koncepénich tyma,

= ¢ast na koordina¢nich schiizkach svoldvanych Objednatelem.
= vypracovani stanovisek. vyjadreni a posudk,

= adalsi sjednané Cinnosti.

Pozadavek na soucinnost Objednatele
Zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpedit dohodnuté podklady, zabezpeéit daldi soucinnost
v dohodnutém rozsahu.

Kvalita sluzby a reporting

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.
Kritériem usp&inosti je poskytovani sou¢innosti v rozsahu vyZzadaném Objednatelem, v dohodnutych terminech a pozadované

kvalita.




Priloha ¢. 4

Poskytovatel

VYKAZ CINNOSTI

Zakaznik/Objednatel:

Zastupce
Poskytovatele:

Obdobi/rok: Modul:

UCTOVANE SLUZBY ZA ROZSIRENOU PODPORU

Doba Sazba

DEN CINNOST
Zadavatel ¢innosti za hod Celkem Dodavatel

v hod v Ké
CELKEM Gé&tované sluzby za roz$ifenou
podporu !
Dne: XXXX Zastupee Podpis:
poskytovatele:
Dne: XXXX Zastupce Podpis:

zakaznika:



