
SMLOUVA O POSKYTOVÁNÍ PROVOZNÍ PODPORY SYSTÉMU PROXIO

Číslo
Číslo smlouvy Poskytovatele:, MS-O19/19

smlouvy Objednatele· ,Zd jq /o//j /0 74'
uzavřená níže uvedeného dne, měsíce a roku podle ustanovení § 1746 odst. 2 a násl. zákona Č.
89/2012 Sb., občanský zákoník, a ve smyslu § 31 zákona Č. 134/2016 Sb., o zadávání
veřejných zakázek, ve znění pozdějších předpisů (dále jen ,,Smlouva"), mezi níže uvedenými
smluvními stranami:

Městská část Praha 10
se sídlem: VrŠovická 1429/68, 101 38 Praha 10
zastoupená: vedoucí odboru hospodářské správy
IČO: ooo6394'
DIČ: CZooo6394'
Datová schránka: irnbµvg
(dále jen ,,Objednatel")

a

MARBES CONSULTING s.r.o.
Se sídlem: Brojova 2113/16, východní Předměstí, 326 oo Plzeň
Zastoupená: Ing. Miroslavem Dvořákem, jednatelem
IČO: 25212079
DIČ: CZ25212079
bankovní spojení: UniCredit Bank Plzeň, Č. účtu
Datová schrárika: wpij5fv
Zapsaná v obchodním rejstříku vedeném Krajským soudem v Plzni, oddíl C, vložka 8963
(dále jen ,,Poskytovatel")

(Objednatel a Poskytovatel společně dále jen ,,Smluvní strany" nebo též jednotlivě jen
,,Smluvní strana")

MEZI SMLUVNÍMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NÁSLEDUjÍCÍ:

1 Úvodní ustanovení

1.1 Objednatel dne i6. O4. 2019 zahájil výběrové řízení na veřejnou zakázku malého
rozsahu s názvem ,,Poskytování provozní podpory systému PROXIO 2019-2021".
Nabídka Poskytovatele byla vybrána jako nejvhodnější. Smluvní strany tak za níže
uvedených podmínek uzavírají tuto Smlouvu.

1.2 Objednatel má právo užívat informační systém PROXIO (dále jen ,,software",
,,systém" nebo ,,produkt") na základě licenční softwarové smlouvy Č. Č.
LIC/4O/OO/OO2763/2012 uzavřené dne 31. 5. 2012 mezi Hlavním městem Prahou a
Marbes consulting. s.r.o. (dále jen ,,multilicenČní smlouva").

1.3 Objednatel má dále nárok na služby Maintenance systému PROXIO (softwarového
produktu), poskytované aktuálně na základě smlouvy INO/4O/O5/OO3183/2014
uzavřené mezi Hlavním městem Prahou a Marbes consulting s.r.o. dne 12. 12. 2014.

1.4 Provozní podpora, která je předmětem této smlouvy, se týká díla, které vzniklo
implementací systému PROXIO u Objednatele a nezahrnuje, ale doplňuje služby
poskytované dle smluv LIC/4O/OO/OO2763/2012 a INO/4O/O5/Oo3183/2014 o
služby dle specifických potřeb Objednatele.
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2 Předmět Smlouvy
2.1 Předmětem této Smlouvy je závazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluŽby

provozní podpory software PROXIO, užívaného Objednatelem, jehož seznam
komponent je uveden v Příloze Č. 1 této Smlouvy (dále jen ,,Služby"). Služby
obsahují:
2.1.1. Základní podpora (sluŽby poskytované paušálně) spočívá zejména v zajištění ·

efektivního provozu systému při dodržení požadované kvality, doby odezvy a
zajištění uživatelského komfortu (garance Časového průběhu řeŠení reklamací
a požadavků spojených s provozem ®stému, nahlášených a sledovaných v
systému helpdesku - online nástroje zpřístupňujícího evidenci reklamací a
poŽadavků - podle kategorií jejich závažnosti), dále řešení incidentů, provozní
kontrola systému a implementace nových verzí systému (dále jen ,,Základní
podpora").

2.1.2. Rozšířenou podpora (služby poskytované na vyŽádání prostřednictvím služby
helpdesk v rámci předplaceného objemu) spoČívá zejména v řešení servisních
požadavků, poskytování konzultací, Školení a metodické podpory, v řízení
projektu, implementace nových verzí (dále jen ,,RozŠířená podpora").

(společně dále jen ,,Služby")

2.2 Podrobná specifikace a rozsah poskytovaných Služeb je uveden v Příloze č. 1, která je
nedílnou součástí této Smlouvy.

2.3 Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za řádně poskytované Služby cenu ve výši a
způsobem uvedeným v ČI. 4 této Smlouvy, a to bezhotovostním převodem na bankovní
účet Poskytovatele, uvedený v záhlaví této Smlouvy.
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3.1

3.2

Termíny a místo plnění
Poskytovatel se zavazuje poskytovat Služby po celou dobu trvání této Smlouvy,
v termínech dle Příkhv č. ,'Ĺ (,,Katalog služeb") této Smlouvy, a to ode dne účinnosti
této Smlouvy.
Místem poskytování SluŽeb je sídlo Objednatele a sídlo Poskytovatele, případně jiná
místa určená Objednatelem.

4 Cena a platební podmínky
4.1 Není-li výslovně uvedeno jinak, všechny ceny uváděné v této Smlouvě a všech

přílohách jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvýše přípustné.
Poskytovatel prohlašuje, že tyto ceny plně pokývají všechny jeho náklady spojené
s poskytováním Služeb podle této Smlouvy. Podrobná specifikace ceny Služeb je
uvedena v Příloze Č. 2, která je nedílnou součástí této Smlouvy.

4.2 Cena za poskytování sluŽby Základní podpory za jeden kalendářní měsíc: 148 ooo,- KČ
(slovy: jedno sto Čtyřicet osm tisíc korun českých); cena celkem za 12 měsíců 1 776
ooo,- Kč (slovy' jeden milion sedm set sedmdesát šest tisíc korun českých);

4.3 Cena za poskytování služby Rozšířené podpory za jeden člověkoden: 14 25O,- KČ
(slovy: čtrnáct tisíc dvě stě padesát korun českých), celkem za 14 Člověkodní: 199
5oo,- Kč (slovy: jedno sto devadesát devět tisíc pět set korun českých);
(společně dále jen ,,Cena za SluŽby").

4.4 Cena za Služby bude Objednatelem hrazena měsíčně zpětně, a to na základě daňového



dokladu (faktu'y) vystaveného Poskytovatelem vždy po
kalendářního měsíce, v němž byly Služby poskytovány. K ceně
DPH v zákonem stanovené aktuální výši. V případě, že Služby
Smlouvy nebudou poskytované po celý kalendářní měsíc,
hrazena podle poměru dnů skutečného poskytování Služeb k
kalendářním měsíci.

uplynutí příslušného
bude vždy fakturováno

dle a. 2.1.1. a 2.1.2. této
bude Cena za Služby

celkovému počtu dnů v

4.5 Veškeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musí mít veškeré
náleŽitosti daňového dokladu v souladu se zákonem č. 235/2OO4 Sb., o dani z přidané
hodnoty, ve znění pozdějších předpisů. Přílohou faktur za služby dle ČI. 2.1.1. a 2.1.2.
budou Objednatelem potvrzené Výkazy poskytnutých Služeb, jejichž vzor je uveden
v Příloze č. 4 této Smlouvy. Všechny faktury budou dále obsahovat zejména
následující údaje:
(i) číslo Smlouvy Objednatele a označení případných dodatků Smlouvy;
(ii) číslo a název příslušné veřejné zakázky;
(iii) popis plnění Poskytovatele.

4.6 VeŠkeré daňové doklady (faktu'y) vystavené Poskytovatelem podle této Smlouvy bude
Poskytovatel ve dvou vyhotoveních doporučeně zasílat Objednateli a jejich splatnost
bude Činit třicet (3o) kalendářních dní ode dne jejich doručení Objednateli. Za den
úhrady dané faktury bude povaŽován den odepsání fakturované Částky z účtu
Objednatele.

4.7 Objednatel si vyhrazuje právo vrátit Poskytovateli do data jeho splatnosti daňový
doklad (fakturu), který nebude obsahovat veŠkeré údaje vyžadované závaznými
právními předpisy ČR nebo touto Smlouvou, nebo v něm budou uvedeny nesprávné
údaje (s uvedením chybějících náležitostí nebo nesprávných údajů). V takovém
případě zaČne běžet doba splatnosti daňového dokladu (faktury) až doručením řádně
opraveného daňového dokladu (faktury) Objednateli.

5
5.1

5.2

5.3

Práva a povinnosti Objednatele
Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu veškerou
nutnou součinnost potřebnou pro řádné poskytování Služeb podle této Smlouvy.
Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veškerých skutečnostech, které jsou
nebo mohou být důležité pro plnění této Smlouvy.
Objednatel se zavazuje umožnit vstup zaměstnancům Poskytovatele zajišťujícím
Služby do míst plnění podle této Smlouvy. Pokud Objednatel neposkytne v článku 5.1
této Smlouvy dohodnutou součinnost, má Poskytovatel právo požadovat na
Objednateli posunutí stanovených termínů o čas, po který nemohl Poskytovatel
pracovat na plnění předmětu Smlouvy.
Objednatel se zavazuje respektovat a zajišťovat podmínky a předpoklady podpory
provozu dle Přílohy Č.itéto smlouvy.

6 Práva a povinnosti Poskytovatele
6.1 Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s Objednatelem a poskytovat mu veŠkerou

nutnou součinnost potřebnou pro řádné poskytování Služeb podle této Smlouvy.
Poskytovatel je povinen písemně informovat Objednatele o veškerých skutečnostech,
které jsou nebo mohou být důležité pro plnění této Smlouvy.

6.2 Poskytovatel je povinen poskytovat Služby řádně a včas. Poskytovatel je povinen
postupovat při poskytování Služeb s náleŽitou odbornou péČí a podle pokynů
Objednatele. Při plnění této Smlouvy je Poskytovatel povinen upozorňovat



Objednatele na nevhodnost jeho pokynů, které by mohly mít za následek újmu na
právech Objednatele nebo vznik Škody. Pokud Objednatel i přes upozornění na
splnění svých pokynů trvá, neodpovídá Poskytovatel za případnou škodu tím vzniklou.

6.3 Poskytovatel se zavazuje, Že jeho zaměstnanci a jiné osoby, které budou na straně
Poskytovatele poskytovat Služby dle této Smlouvy, budou při plnění této Smlouvy
dodrŽovat veŠkeré obecně závazné předpisy vztahující se k vykonávané Činnosti,
zejména předpisy o bezpečnosti práce a o poŽární bezpečnosti, předpisy o vstupu do
objektů Objednatele a budou se řídit organizaČními pokyny odpovědných
zaměstnanců Objednatele.

6.4 VŠechna data, ať už v jakékoliv podobě, a jejich hmotné nosiče, která vznikla či
vzniknou při poskytování Služeb podle této Smlouvy, jsou výlučným vlastnictvím
Objednatele. Nejpozději do 15 pracovních dnů od doručení žádosti Objednatele nebo
od ukončení této Smlouvy je Poskytovatel povinen tato data a jejich nosiče Objednateli
předat.

6.5 Poskytovatel není oprávněn pouŽít podklady, data a hmotné nosiČe předané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné účely než je poskytování Služeb podle této
Smlouvy. Nejpozději do 15 pracovních dnů od doručení žádosti Objednatele nebo od
ukončení této Smlouvy je Poskytovatel povinen vrátit Objednateli veškeré podklady,
data a hmotné nosiČe poskytnuté Objednatelem Poskytovateli ke splnění jeho závazků
podle této Smlouvy.

6.6 Poskytovatel je oprávněn použít k plnění této Smlouvy třetích osob jen s předchozím
písemným souhlasem Objednatele.

6.7 V případě, Že se vyskytne jakákoli překážka, zejména
(i) prodlení Objednatele s poskytnutím součinnosti, které by podmiňovalo plnění

Poskytovatele;
(ii) okolnosti vylučující odpovědnost dle § 2913 odst. 2 občanského zákoníku,

apod.,
která by mohla mít jakýkoli dopad na termíny poskytování SluŽeb, má Poskytovatel
povinnost o této překážce Objednatele písemně informovat, a to nejpozději do pěti (5)
kalendářních dnů od okamžiku, kdy se tato překážka vyskytla. Pokud Poskytovatel
Objednatele v této pětidenní lhůtě o překážkách písemně neinformuje, zanikají
veŠkerá práva Poskytovatele, která se ke vzniku příslušné překážky váží, zejména
Poskytovatel nebude mít právo na jakékoli posunutí stanovených termínů poskytování
Služeb.

7 Ochrana důvěrných informací
7.1 Za důvěrné informace Objednatele (bez ohledu na formu jejich zachycení) se podle

této Smlouvy považují veŠkeré informace, které nebyly Objednatelem oznaČeny jako
verejne, zejména:
(i) informace, které se týkají Objednatele;
(ii) informace, pro které je stanoven závaznými právními předpisy zvláštní režim

utajení při nakládání s nimi.
7.2 Za důvěrné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachycení) se podle

této Smlouvy považují veškeré informace, které byly Poskytovatelem písemně
označeny jako důvěrné a současně se jedná o informace, které se týkají Poskytovatele,
mají skutečnou nebo alespoň potenciální materiální či nemateriální hodnotu, nejsou
v příslušných obchodních kruzích běžně dostupné a Poskytovatel odpovídajícím
způsobem zajišťuje jejich utajení; avšak vyjma informací, které se týkají této Smlouvy
a jejího plnění (zejména informace o právech a povinnostech Smluvních stran,



7.3

7.4

7.5

7.6
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8.1

8.2

8.3
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informace o cenách apod.).
Za důvěrné informace Objednatele a Poskytovatele se nepovažují informace, které se
staly veřejně přístupnými, pokud se tak nestalo porušením povinnosti jejich ochrany,
informace získané na základě postupu prokazatelně nezávislého na Poskytovateli a
informace poskytnuté třetí osobou, která takové informace nezískala porušením
povinnosti jejich ochrany.
Smluvní strany se zavazují, Že budou zachovávat mlčenlivost o vŠech důvěrných
informacích druhé Smluvní strany, o kterých se dozví v souvislosti s plněním této
Smlouvy, a bez písemného souhlasu druhé Smluvní strany je nebudou sdělovat
žádným třetím osobám, vyjma osob, které na poskytování Služeb spolupracují, za
předpokladu, Že tyto osoby jsou zavázány k ochraně důvěrných informací ve stejném
rozsahu jako Smluvní strany podle této Smlouvy. Za porušení závazku důvěrnosti
informací podle této Smlouvy nebude rovněž považováno zveřejnění důvěrných
informací jakékoliv ze Smluvních stran, ke kterému dojde na základě zákona,
soudního, správního či jiného obdobného rozhodnutí.
Poskytovatel se zavazuje nevyužít důvěrné informace Objednatele získané v
souvislosti s touto Smlouvou jinak než pro úČely této Smlouvy, v neprospěch
Objednatele či k poškození jeho dobrého jména nebo pověsti.
Nehledě na ustanovení Článku 7.2 této Smlouvy Poskytovatel dále výslovně souhlasí s
tím, aby tato Smlouva byla vedena v Centrální evidenci smluv vedené Objednatelem,
která je veřejně přístupná a která obsahuje údaje zejména o smluvních stranách,
předmětu smlouvy, číselné označení této Smlouvy a datum jejího podpisu.
Poskytovatel dále výslovně souhlasí s tím, aby tato Smlouva byla v plném rozsahu
zveřejněna na webových stránkách určených Objednatelem. Smluvní strany
prohlašují, že skutečnosti uvedené v této Smlouvě nepovažují za obchodní tajemství ve
smyslu § 2985 občanského zákoníku a udělují svolení k jejich užití a zveřejnění bez
stanovení jakýchkoliv dalších podmínek.

Evidence a jiná organizační opatření
O Službách dle článku 2.1.2. této Smlouvy poskytnutých v průběhu každého
kalendářního měsíce po dobu trvání této Smlouvy vyhotoví Poskytovatel výkaz
poskytnutých Služeb, jehož vzor je uveden v Příloze Č. 4 této Smlouvy (dále jen
,,výkaz poskytnutých Služeb").
Z Výkazu poskytnutých sluŽeb musí být zřejmé, který pracovník Poskytovatele Služby
provedl, údaj o termínu a délce trvání poskytovaných Služeb (v Člověkodnech či
Člověkohodinách). Jeden Člověkoden obsahuje 8 pracovních hodin (člověkohodin).
výkaz poskytnutých služeb bude Poskytovatel předkládat Objednateli vždy nejpozději
do deseti (10) Pracovních dnů po skončení daného kalendářního měsíce, za který je
vypracován, k odsouhlasení a podpisu oprávněné osobě Objednatele. Oprávněná
osoba Objednatele je povinna do pěti (5) Pracovních dnů od doručení příslušného
Výkazu poskytnutých Služeb Poskytovatelem tento výkaz poskytnutých Služeb
potvrdit, či k němu písemně sdělit své připomínky. V případě, že tak oprávněná osoba
objednatele neučiní, bude po uplynutí této lhůty výkaz poskytnutých sluŽeb
považován za schválený.

Sankce
V případě prodlení se zaplacením peněžité Částky je smluvní strana, která je se
zaplacením v prodlení, povinna zaplatit druhé smluvní straně smluvní pokutu ve výši
O,i% z dlužné Částky za každý započatý den prodlení. Zaplacením smluvní pokuty není



9.2

9.3

9.4

9.5

9.6

dotčeno právo na náhradu skutečné Škody.
V případě, Že Poskytovatel poruŠí svou povinnost poskytovat Objednateli řádně a včas
Služby vtermínech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvní
pokutu:
(i) ve výši 100,- Kč (slovy: jedno sto korun českých) za každou započatou hodinu

prodlení se zahájením řešení problémového stavu (prvotní reakce) ve lhůtě
stanovené pro problémové stavy kategorie A podle Článku 2.1.1 v termínech
dle Příbhv č. 3 (,,Katalog služeb") této Smlouvy;

(ii) ve výši 1oo,- Kč (slovy: jedno sto korun českých) za každou započatou hodinu
prodlení se zprovozněním systému náhradním způsobem ve lhůtě stanovené
pro problémové stavy kategorie A podle Článku 2.1.1 v termínech dle Přílohy
BA (,,Katalog služeb") této Smlouvy;

(iii) ve výši 5oo,- KČ (slovy: pět set korun českých) za každý započatý den prodlení
s úplným odstraněním závady ve lhůtě stanovené pro problémové stavy
kategorie A podle Článku 2.1.1 v termínech dle Přílohy Č. 3 (,,Katalog sluŽeb")
této Smlouvy;

(iv) ve výši 5o,- KČ (slovy: padesát korun českých) za každou započatou hodinu
prodlení se zahájením řešení problémového stavu ve lhůtě stanovené pro
problémové stavy kategorie B a/nebo C podle Článku 2.1.1 vtermínech
dle PřílohY č. 3 (,,Katalog služeb") této Smlouvy;

(v) ve výši 1oo,- Kč (slovy: jedno sto korun českých) za každý započatý den
prodlení s úplným odstraněním závady ve lhůtě stanovené pro problémové
stavy kategorie B a/nebo C podle článku 2.1.1 v termínech dle Přílohy Č. 3
(,,Katalog služeb") této Smlouvy;

(vi) ve výši 5oo,- Kč (slovy: pět set korun českých) za každý započatý den prodlení
s poskytováním Služeb dle článku 2.1.2 v termínech dle Příbhv č. 3 (,,Katalog
sluŽeb") této Smlouvy;

V případě, Že Poskytovatel poruŠí jakoukoli ze svých povinností uvedených v ČI. 7 a
odst. 6.5 a 6.6 ČI. 6 této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvní pokutu
ve výši 1oo.ooo,- Kč (slovy: jedno sto tisíc korun českých) za kaŽdé takové porušení.
Smluvní pokuty stanovené dle tohoto ČI. 9 jsou splatné do třiceti (3o) dnů ode dne
doručení výzvy k zaplacení smluvní pokuty povinné Smluvní straně.
Objednatel je oprávněn kdykoli provést zápočet svých pohledávek za Poskytovatelem
vzniklých v souladu s tímto ČI. 9 proti jakýmkoli v daném okamžiku nesplatným
pohledávkám Poskytovatele za Objednatelem.
Zaplacením jakékoli smluvní pokuty podle této Smlouvy není dotčen nárok
Objednatele na náhradu vzniklé Škody v plné výši.

10 Doba trvání a moŽnost ukončení Smlouvy
10.1 Tato Smlouva se uzavírá na dobu určitou na dobu 12 měsíců ode dne účinnosti této

Smlouvy.

10.2 Tato Smlouva můŽe být předčasně ukončena pouze na základě dohody obou
Smluvních stran, výpovědí ze strany Objednatele dle článku iO.6, výpovědí ze strany
Poskytovatele dle ČI. 10.7, nebo odstoupením jedné ze Smluvních stran v souladu
s touto Smlouvou,

10.3 Objednatel je oprávněn odstoupit od této Smlouvy v případě, že je Poskytovatel
v prodlení s poskytováním SluŽeb dle této Smlouvy po dobu delší než třicet (3o) dní
oproti termínům sjednaným v této Smlouvě, a nezjedná nápravu ani do pěti (5) dní od



doručení písemné výzvy Objednatele.
10.4 Poskytovatel je oprávněn odstoupit od této Smlouvy v případě, Že Objednatel je

v prodlení s jakoukoli platbou ceny za poskytované Služby po dobu delší než třicet
(3o) dnů po splatnosti příslušného daňového dokladu a nezjedná nápravu ani do pěti
(5) dnů od doručení písemné výzvy Poskytovatele k nápravě.

10.5 Odstoupení od Smlouvy je účinné okamžikem doručení písemného oznámení o
odstoupení druhé Smluvní straně (ex nunc).

10.6 Objednatel je oprávněn tuto Smlouvu kdykoliv vypovědět, a to i bez udání důvodu,
přičemž výpovědní lhůta vtrvání tří (3) měsíců počíná běžet prvním dnem
kalendářního měsíce následujícího po měsíci, v němž byla Poskytovateli doručena
písemná výpověď' této Smlouvy.

10,7 Poskytovatel je oprávněn tuto Smlouvu kdykoliv vypovědět, a to i bez udání důvodu,
přičemŽ výpovědní lhůta vtrvání tří (3) měsíců počíná běžet prvním dnem
kalendářního měsíce následujícího po měsíci, v němž byla Objednateli doručena
písemná výpověď' této Smlouvy.

10.8 Ukončením této Smlouvy nejsou dotčena ustanovení týkající se:
(i) smluvních pokut,
(ii) ochrany důvěrných informací a
(iii) ustanovení týkající se takových práv a povinností, z jejichž povahy vyplývá, že

mají trvat i po skončení účinnosti této Smlouvy.
10.9 V případě předčasného ukončení této Smlouvy má Poskytovatel nárok na úhradu

SluŽeb provedených v souladu s touto Smlouvou a akceptovaných Objednatelem do
dne předčasného ukončení této Smlouvy.

11 Oprávněné osoby
11.1 Komunikace mezi Smluvními stranami bude probíhat zejména prostřednictvím

následujících oprávněných osob, pověřených pracovníků nebo statutárních zástupců
Smluvních stran:
(i) Oprávněnými osobami Objednatele jsou:

tel.: e-mail:

tel: , e-mail:
(ii) Oprávněnými osobami Poskytovatele jsou:

, telefon:

, e-mail: , telefon:

, e-mail: , telefon:

e-mail: , telefon:

e-mail: , telefon:

e-mail: , telefon:

11.2 Oprávněné osoby, nejsou-li statutárním orgánem, nejsou oprávněny ke změnám této
Smlouvy, jejím doplňkům ani zrušení, ledaže se prokážou plnou mocí udělenou jim



k tomu osobami oprávněnými jednat navenek za příslušnou Smluvní stranu
v záležitostech této Smlouvy. Smluvní strany jsou oprávněny jednostranně změnit
oprávněné osoby, jsou vŠak povinny takovou změnu druhé Smluvní straně
bezodkladně písemně oznámit.

11.3 Veškeré uplatňování nároků, sdělování, žádosti, předávání informací apod. mezi
Smluvními stranami dle této Smlouvy musí být přísluŠnou Smluvní stranou
provedeno v písemné formě a doruČeno druhé Smluvní straně osobně, doporučenou
poštou, nebo e-mailem s pouŽitím elektronického podpisu.

12 Závěrečná ustanovení

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

12.2 Tato Smlouva a všechny vztahy z ní vyplývající se řídí právním řádem České republiky.
12.3 Spor, který vznikne na základě této Smlouvy nebo který s ní souvisí, se Smluvní strany

zavazují řešit přednostně smírnou cestou pokud možno do třiceti (3o) dní ode dne,
kdy o sporu jedna Smluvní strana uvědomí druhou Smluvní stranu. Jinak jsou pro
řešení sporů z této Smlouvy příslušné obecné soudy České republiky.

12.4 Vpřípadě, Že některé ustanovení této Smlouvy je nebo se stane vbudoucnu
neplatným, neúčinným či nevymahatelným nebo bude-li takovým příslušným
orgánem shledáno, zůstávají ostatní ustanovení této Smlouvy v platnosti a účinnosti,
pokud z povahy takového ustanovení nebo z jeho obsahu anebo z okolností, za nichž
bylo uzavřeno, nevyplývá, Že je nelze oddělit od ostatního obsahu této Smlouvy.
Smluvní strany se zavazují nahradit neplatné, neúčinné nebo nevymahatelné
ustanovení této Smlouvy ustanovením jiným, které svým obsahem a smyslem
odpovídá nejlépe ustanovení původnímu a této Smlouvě jako celku.

12.5 Smluvní strany prohlašují, Že si vzájemně sdělily všechny skutkové a právní okolnosti,
o nichž k datu uzavření této Smlouvy věděly nebo vědět musely, a které jsou relevantní
ve vztahu k uzavření této Smlouvy. Kromě ujištění, které si Smluvní strany poskytly v
této Smlouvě, nebude mít žádná ze stran Žádná další práva a povinnosti v souvislosti s
jakýmikoliv skuteČnostmi, které vyjdou najevo, a o kterých neposkytla druhá strana
informace při jednání o této Smlouvě.

12.6 Smluvní strany sjednávají, že pokud bude plnění podle této Smlouvy vadné a vada
bude odstranitelná, nemůže Smluvní strana, které bylo plněno, požadovat slevu z
ceny, pokud je vada odstranitelná a Smluvní strana, která plnila (a) je připravena
takovou vadu odstranit; (b) bez zbytečného odkladu začne vyvíjet Činnost směřující k
odstranění vady; (C) v takové Činnosti řádně pokračuje; a (d) v rozumném čase s
ohledem na povahu vady vadu odstraní či předmět plnění nebo jeho část vymění za
bezvadný.

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

12.8 Smluvní strany sjednávají, Že nad rámec výslovných ustanovení této Smlouvy
nebudou jakákoliv vzájemná práva a povinnosti dovozována z dosavadní či budoucí
praxe zavedené mezi Smluvními stranami či zvyklosú zachovávaných obecně, mezi
stranami či v odvětví týkajícím se předmětu plnění této Smlouvy ani k nim nebude při



výkladu této Smlouvy přihlíženo, ledaže je ve Smlouvě výslovně sjednáno jinak.
Smluvní strany výslovně potvrzují, Že si nejsou vědomy žádných dosud mezi nimi
zavedených obchodních zvyklostí či praxe.

12.9 Smluvní strany se dohodly, že kromě případů upravených v § 2913 odst. 2 občanského
zákoníku zprostí Smluvní stranu povinnosti k náhradě Škody také mimořádná,
nepředvídatelná a nepřekonatelná překážka vzniklá nezávisle na její vůli v době, kdy
byla v prodlení s plněním smluvených povinností, avšak pouze od okamžiku vzniku
takové překáŽky. Smluvní strana není v prodlení s plněním, pokud je takové prodlení
způsobeno prodlením druhé Smluvní strany s plněním jejích povinností.

12.10 Smluvní strany prohlašují, Že se při uzavírání této smlouvy nenacházejí ve stavu tísně
nebo rozrušení, že tuto Smlouvu uzavírají svobodně, vážně a s využitím náležitých
zkušeností nebo s využitím náležité zkušené odborné pomoci, a že plnění, ke kterému
se touto Smlouvou zavazují, není vzhledem ke vŠem okolnostem souvisejícím s
uzavřením této Smlouvy vzájemně v hrubém nepoměru, a jako takové se jej zavazují
druhé Smluvní straně za podmínek této Smlouvy poskytnout. Ustanovení § 1793 odst.
1 občanského zákoníku se nepoužije.

12.1 l Pro vyloučení pochybností se uvádí, Že žádný závazek sjednaný v této Smlouvě není
fixním závazkem ve smyslu § ig8o občanského zákoníku.

12.12 Smluvní strany výslovně potvrzují, že základní podmínky této Smlouvy jsou
výsledkem jednání Smluvních stran a každá ze stran měla příležitost ovlivnit v
průběhu jednání obsah podmínek této Smlouvy.

12.13 Smluvní strana je oprávněna od této Smlouvy odstoupit pouze z důvodů uvedených v
této Smlouvě. Část ustanovení § 2001 obČanského zákoníku o odstoupení na základě
zákona se nepoužije.

12.14 Tato Smlouva obsahuje úplné ujednání o předmětu Smlouvy a všech náleŽitostech,
které Smluvní strany měly a chtěly ve smlouvě ujednat, a které považují za důležité
pro závaznost této smlouvy. žádný projev Smluvních stran učiněný při jednání o této
Smlouvě ani projev učiněný po uzavření této Smlouvy nesmí být vykládán v rozporu s
výslovnými ustanoveními této Smlouvy a nezakládá žádný závazek Žádné ze stran.

12.15 Strany vylučují aplikaci následujících ustanovení obČanského zákoníku na tuto
smlouvu: § 557 a § 1805 odst. 2 občanského zákoníku.

12.16 Tato Smlouva je vyhotovena ve čtyřech (4) vyhotoveních v Českém jazyce, přičemž
všechna vyhotovení mají platnost originálu. Tři (3) vyhotovení Smlouvy obdrŽí
Objednatel a jedno (l) Poskytovatel.

12.17 Tato Smlouva nabývá platnosti okamžikem jejího podpisu poslední Smluvní stranou a
účinnosti dnem jejího uveřejnění v registru smluv dle zákona Č. 340/2015 S'b., o
registru smluv, ve znění pozdějších předpisů. Uveřejnění této Smlouvy v registru
smluv zajistí Objednatel,

12.18 Nedílnou součástí Smlouvy jsou následující přílohy:
Příloha Č. i: Přehled podporovaného programového vybavení a rozsah
poskytovaných Služeb

Příloha Č. 2: Smluvní cena služeb

Příloha č. 3: Katalog služeb

Wíloha č. 4: Vzor výkazu poskytnutých služeb



12.19 Smluvní strany prohlašují, že si tuto Smlouvu přeČetly, Že s jejím obsahem souhlasí a
na důkaz toho k ní připojují svoje podpisy.

15 -Ó5- 2019
V Praze dne V dne 15 -05- 2019

Objednatel: Poskytovatel:

Městská část Praha 10 MARBES CONSULTING s.r.o.

Pod,,.,
Jméno: 23 Jméno: Ing. Miroslav Dvořák

Funkce: vedouc dboru hosi=rs ce správy Funkce: jednatel

,AC"š '"·"RF·ES tá)
"' f"i..·' CC':Sujíl!áG etr.o.

Brojova 2113/16, 326 (JO Plzeň
lČ: 25212£'79, DIČ: CZ25ZU'J79



Příloha Č.1

PŘEHLED PODPOROVANÉHO PROGRAMOVÉHO VYBAVENÍ A ROZSAH POSKYTOVANÝCH SLUŽEB

Softwarové komponenty PROXIO, kterých se provozní podpora týká V prostředí Objednatele (TABULKA Č. I):

l. Registry a Evidence včetně všech dílčích komponent

2. Multiagendový FrameWork AGENDJO včetně všech dílčích komponent

3. Konfigurovatelný evidenční systém KEVIS

4. Aplikace HelpDesk

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

Předmětem této smlouvj' jsou služby:

Služba

l. Základni podpora

].1. Helpdesk

1.2. Řešení incidentů

!.3. Provozní kontrola systému

l .4. Jmplemenlace nových verzí produktu

2. RozŠířená pod pora

2. l. Řešeni servisních požadavků (zniěnový/rozvQjový požadavek)

2.2. Poskytování konzultací

2.3. Poskytování školeni

2.4. Metodická podpora

2.5 Řízení projektu

2.6. SQůčinnost a další sjednané Činnosti

Rozsah poskytované základní podpoiy:

Služby základní podpory jsou poskytovány zejména forn]ou služeb:

· helpdesk
· řešení incidentů
· provozních kontrol systému,
· iinplementace nových verzí produktů,

popsaných v Příloze č. 3 (,,Katalog služeb'") této smlouvy.

i

ŕ



Rozsah poskytované Rozšířené podpory:

SluZby rozšířené podpory .jsou poskytovány' v rozsahu 14 člověkodní ročně na základě požadavků Objedna(eje
zadaných prostřednictvím služby hejpdesk pomocí vzdálenC správy či v sídle Objednatele fomiou služeb:

· řešení servisních požadavků.
· poskytování konzultací.
· poskytováni školení,
· metodické podpory,
· řízení projektu,
· součinnost a další sjednané činnosti.

popsaných v Příloze č. 3 (,.Katalog služeb"') této smlouvy.

Podmínky A PŘEDPOKLADY PODPORY PROVOZU

l. V souladu s článkem 3.2 smlouvy je místem plnění pro služby provozní podpory sídlo Poskytovatele, .je-li to
možné vzdálenýin přístupem, případně dle povahy požadavku sídlo Objednatele.

2. Objednatel je povinen zajistit funkční projektovou strukturu na straně Objednatele, bude se prostřednictvínľ
svých oprávněných osob účastnit jedl1ání vedení projektu a bude plnit řádně a včas úkoly, které pro něj
vyplynou z jednání vedení p'Qiektu či projek.tového týmu.

3. Objednatel umožní a prostřednictvím svých oprávněných osob bude koordinovat kontakt pracovníků
poskytovatele s pracovníky Objednatele i mimo odbor il1formatiky pro řešení vad a všech problémů provozu
systému.

4. Objednatel je povinen umožnit vstup zaměstnancům poskytovatele zajišt"ujícim služby do mist plnění podle léto
smlouvy. Jedná se zejména o zajištění přístupu do míst, kde .jsou umístěny produkční servery.

5. Objednatel zajistí vzdálený přístup poskytovateli k serverům infrastruktury (tesiovací i produktivní systém)
výilradně pro účely poskytování služeb podle této smlouvy s ohledem na technologické a bezpečnostní
možnosti a politiky Objednatele.

6. Objednatel bude udržovat testovací systém v takovém stavu, aby na nän bylo možné testovat funkčnost
aplikačního SW před nasazenín7 do produktivního provozu (infrastruktura i aktuální datový obsah testovacího
systému je adekvátní k produktivníjnu systému).

7. Objednatel sdělí na vyžádání Poskytovatele teriníny, kdy může poskytovatel instalovat SW na teslovaci a
produkiivní systéni Objednatele.

8. Za účelem předání inforinací o problémech provozu systému či předání požadavku na změnu bude Objednatel
koinunikovat s poskytovatelein výhradně s využitíin služby Helpdesk, popsané v Příloze č. 3 (,,Katalog služeb")
této smlouvy.

9. Všechny servisní požadavky musí být vzneseny a evidovány prostřednictvím služby Helpdesk. Na servisní
požadavky vznesené .jinou cestou např. telefonicky není ze strany poskytovatele ¥aral1továl)a reakce. V případě
požadavku s gal'antovanoll reakcí dle ŠLA parainetrů .je pouze tímto zaevidováním aktivován parametr Prvotní
reakce (slllžba Řešení incidentů).

1 O. Službu Helpdesk mohou využívat pouze oprávnění pracovníci Objednatele. Požadavek musí být zadán nebo
verifikován odpovědnou osobou dle smlouvy' s ohledem na jeho inožné fil1ančl1í důsledky a povahu případné
"budoucí" objednávky. Seznam oprávněných osob předává Objednatel Poskytovateli dle potřeby při .jeho
změně.

l l. Pracovník Ot!iednate]e odpovědný za zadáváni požadavků do systému Helpdesk musí být před dnem nabytí
účinnosti této smlouvy řádně vyškolen a registrován v systému Poskytovatele. O způsobilosti a registraci bude
zhotoven protokol, který obsahuje souhlas Objednatele s přenesením odpovědnosti za zadané požadavky na
odpovědného pracovníka.

12. V případě ohlášeni požadavku jiným způsobem než pomocí systéniu Helpdesk .je Objednatel povinen učinit
zápis do Helpdesk neprodleně, jakmile je to možné.

13. Objednatel nese odpovědnost za zadání požadavků, které nejsou v souladu s pod]ninkan]i smlouvy (kategorie,
zadavatel, oblast). Poskytovatel .je oprávněn vyčíslit náklady spojené s řešeníin neoprávněně zadaných
požadavků a předložit OKjednateli k úhradě. výkaz takto zadaných požadavků bude poskytovatel předávat
Objednateli měsíčně.

14. Objednatel zodpovídá za jednoznačné a přesné zadáni servisního požadavku na ziněnu, za bezodkladné
posuzování předkládaných návrhů řešení a schvalování jejich realizace v souladu s požadovanými ŠLA



pa]"a]netry. O všech provedených ziněnách včetně pŕcdání kompletní dokuinentace bude poskytovatel
informovat Objednatele prostřednictvíni služby Helpdesk.

15. V případě požadavků na vývoj iniciovaných Objednatelem zabezpečí Objednatel bezodkladné posuzování
realizovaný'ch zrněn a schvalování jejich realizace.

16. Vyžádání poskytnutí služeb podpoiy for]noll konzultací bude probíhat prostřednictvím služby Helpdesk.
Pracnost požadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel požadavku musí realizaci požadavku
potvrdit, případně odmítnout. AŽ poté bude požadavek realizován.

l 7. Objednatel je povinen po poskytnutí služeb pracovníkein Poskytovatele v místě Objednatele podepsat protokol
o převzetí plnění, pakliže v protokolu uvedený rozsah a předmět poskytovaných služeb odpovídá skutečnosti.

l 8. Případné připomínky k návrhům řešení a jeho výsledkům musí být konkrétni a v souladu s odsouhlaseným
způsobein řešení.

19. Změnu kategorie požadavku .je oprávněn provést odpovědný pracovník Poskytovatele v případě. kdy charakter
požadavku neodpovídá zadané kategorii.

20. Objednatel zajistí dostupnost prostředků IT. Ověření dostupnosti HW infi'astruktury a ověření funkčnosti
systémových SW serverů musí předcházet zadání každého požadavku.

2 l. O odstávkách systé])]u Objednatel infonnu.je poskytovatele v dostatečném předstihu. O naplánovaných
odstávkách bude Objednatel pořizovat záznam do Helpdesku Poskytovatele s uvedením zaCátku a konce
odstávky.

22. Požadavek předávaný službou Helpdesk inusí obsahovat:
· Označení aplikace a její verze
· Oblast. které se požadavek týká (prostřednictvím číselníku), včetně specifikace dotčené agendy
· Jméno správce agen.dy - kKčovélio uživatele
· Jméno uživatele, u kterého požadavek vznikl, popis práv uživatele k příslušné oblasti v době výskytu

problému
· Popis požadavku (výstižně, jednoznačně) včetně .jednotlivých kroků v aplikaci, vedoucích k chybě,

doplněný o tyto údaje:
o Datum a čas vzniku problému, je-li toto relevantní vůči požadavku
o Klíčové identifikátory předmětu problému:

· Jednoznačný identifikátor záznamu
· Popis vstupních parametrů
· Popis vstupních dat a jejich povahy

o migrovaná data
o aktualizovaná z referenčních zdrojů
o pořízená ručně
o ztotožněná či neztotožněná
o vícečetný výskyt
o specifická data (technický uživatel, neznámý subjekt, ...)

· Popis očekávaného výsledku a výstupu
· Popis skutečného výsledku a. výstupu
· Popis realizovaných kroků. včetně předpokládaných
· Popis kritického kroku s výskytem problému a způsob jeho projevu

o Formou přílohy sejmutá obrazovka s podrobným chybovým h]ášenínl či označeným projevení chyby
· Stanovení externího důvodu, resp. limitního termínu (např. mimořádná inventarizace, interní statistika,

rnin]ořád|lá závěrka, ...), vedoucí k L|rčeni kategorie vady
· Uvedení části dokumentace, se kterou .je požadavek v rozporu (Smlouva o dílo, cílový koncept, příručka,

právní norma)
· Stanovení kategorie požadavku, resp. vady Díla.23. Úplnost a sl"ozulnite|nost zadáni požadavku dle výše uvedené struktury potvrdí Poskytovatel jeho přijetím,

označeníní příslušného stavu v Helpdesku, čÍmž se zároveň aktivuje parametr Zprovozněni systému náhradním
způsobem a Odstraněni závady.

24. V případě prodlení způsobeného okolnostmi na straně Objednatele platí. že veškeré termíny plnění se prod|llžlljí
o dobu, po kterou trvaly překážky a okolnosti způsobující prodlení na straně Objednatele, a o přiměřenou
nezbytně nutnou dobu k tomu, aby inohla být poskytovaná plně-ní znovu vhodně zkoordinována.

25, Servisní požadavek typu REKLAMACE musí být Objednatelem předložen formálně a věcně správně s přesným
a konkrétním uvedením důvodu rek1ainace, včetni všech podkladů potřebných k posouzeni oprávněnosti
REKLAMACE - viz Příloha č. 3 smlouvy.

26. Provozní doba je časový úsek, po který jsou služby dané komponenty poskytovány uživatelMn. Pokud není
v definici konkrétní služby uvedeno jinak, jedná se o časový úsek 8:00 - 17:00 hod.



Příloha č. 2

CENA ZA SLUŽEB DLE CL. 2.1.1 A 2.1.2. SMLOUVY

(Tabulka č. l):
Služba Cena za měsíc Cena za 12 měsíců

(KČ bez DPH) (KČ bez DPH)

Základní podpora (služby poskytované paušálně)

Helpdesk
Řešení incidentů

148 000,- l 776 000,-
Provozní kontrola systému

Implementace nových verzí produktu

Rozšířená podpora (služby poskytované nad rámec základní podpory) v rozsahu 14
člověkodní ročně
Řešení servisních požadavků

(změnový/rozvojový požadavek)

Poskytování konzultací

Poskytování školení 16 625,- 199 500,-

Metodická podpora
Řízení projektu

Součinnost a další sjednané činnosti

Celkem bez DPH 164 625,- ] 975 500,-



Příloha Č. 3

KATALOG SLUŽEB



Katalogový list j.] - Helpdesk
Kategorie služby Základni podpora
Kód služby I.]
Název služby Helpdesk
Popis služby Konlunikačnj centrum s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele pro efektivní konľLlnikaci se

servisním týmem Poskytovatele. jednotnou evidenci servisních požadavků uživatelů Objednatele,
evidenci průběhu jejich řešení a plněni ŠLA.

Rozsah a parametry služby
Konkrétní paranietry služby jsou definovány tabulkou Parametiy služby a vychází ze standardních parainetrů servisních
služeb, specifických odlišností funkčních celků a požadavků Objednatele.
Parametry služby (Provozní doba, Reakční doba) niohou být pro specifické typy požadavků ('časově kritické) modifikovány
navazu.jicími servisnhni službami, ze.jniéna pak službou l .2 - Řešeni incidentů.

Reakční doba pro službu ).1. Helpdesk zahrnuje přijetí incidentu řešiteleni.

Reakční doba
Funkční celek Provozní doba Pracovní doba

(v niinutách)

, 7 x 74 = 7 dní v týdnu. 24 hod.Veškeré sofhvarové " .
denně 240 mnut 08:00- 18:00komponenty PROXlO

Služba hejpdesk bude poskytována nepřetržitě 7 dni v týdnu. 24 hodin demiě (s výjimkou ohlášených výpadků) a bude
zaijšťovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovní dny v pracovní době: 8:00 - 18:00 hod. Pl"acovnín) dnem nejsou
soboty, neděle a státní svátky.

V rámci této služby Poskytovatel reaguje níže uvedenýin způsobem na všechny požadavky Objednatele.

Detaijní popis

Hejpdesk bude jediným ko]nunikačnin) kanáleni. všechny servisní požadavky budou vzneseny prostřcdnictvhn této služby.
Na požadavky vznesené jinou cestou, např. telefonicky, nemusí být ze strany Poskytovatele garantována reakce.

Služba helpdesk bude realizována prostřednictvím aplikace Poskytovatele. Poskytnutí a provoz aplikace je součástí plněni
Poskytovatele.

Kontaktní údaje helpdesk

www stránky aplikace helpdesk: https: '/n:icdesk.marbes.cz

Email:

Tel.:

Adresa: Brojova 2113/16, 326 00 Plzeň

Zásady komunikace na helpdesk

Objednatel ohlásí požadavek na poskytnuti služby výhradně prostřednictvím oprávněné osoby zápisein do této aplikace.

Ve výjimečném případě, kdy nelze použít výše uvedený způsob komunikace, může oprávněná osoba Objednatele ohlásit
požadavek na poskytnutí služby e-niaikm na e-lnai]ovou adresu poskytovatele.

V případě ohlášení požadavku jinýni způsobein než pon)ocí aplikace Poskytovatele, je Objednatel povinen učinit zápis do
aplikace hejpdesku neprodleně, jakmile je to možné.

Poskytovatel vede evidenci všech ohlášených požadavků a stavu jejich řešení a dále eviduje veškeré servisní zásahy v
produkčnhn prostředí systánu Objednatele.



Kvalita služeb a reporting

Poskytovatel reaguje na požadavky v termínech definovaných paran]etj"e]n Reakční doba služby Helpdesk nebo dle parametrů
služby 1.2 Řešeni incidentů. Reakcí se rozutní potvrzení přijeti požadavku. Je-li požadavek zapsán inimo pracovni dobu

uvedenou niže. lhůta pro reakci začíná běžet nejblíže následujícím pracovním dne]n.

Měření kvality služby .je prováděno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovateleín. Výsledky měření za služby
spadající do Základní podpory jsou souhrnně reportovány prostřednictvím služby Helpdesk.

O službách nespadajících do Základní podpory poskytnutých v průběhu každého kalendářního období vyhotoví Poskytovatel
výkaz poskytnutých služeb, jehož vzor je uveden v Příloze č. 4 Smlouvy. Každý výkaz poskytnutých služeb musí obsahovat:

· soupis všech dalších služeb poskytnutých v příslušném kalendářním období,
" vyúčtování všech služeb poskytnutých v přislušnén] kalendářníni období.

Výkaz poskytnutých služeb je povinen Poskytovatel předkládat vždy nejpozději do ID pracovních dnů po skončeni daného
kalendářního měsíce, za které je vypracován.

Definice pojmů

Zadavatel je oprávněná osoba určená Objednatelem pro zadáváni požadavků pro řešení Poskytovatelen). Přehled
oprávněných osob je poskytován Objednatelem Poskytovateli dle potřeby.
Provozní doba -- časové vyinezení období, kdy je služba Helpdesk je poskytována.
Pracovni doba - doba, ve které Poskytovatel drží nepřetržitou pohotovost a požadavek má garantovanou reakci
Poskytovatele, Je-li požadavek zapsán n]ilno pracovní dobu, lhůta pro reakci začíná běžet prvníni následujícím pracovním
dnen:i, časem pracovní doby.
Reakční doba: reakce na založení požadavku, pracovních niinutách.
Evidence požadavku:
Požadavek je evidovaný požadavek Zadavatele, kíerý od založení do uzavření nabývá několika stavů:

· Požadavek při.jat do evidence ·- požadavek Zadavatele byl přijat do evidence a přiřazen řešiteli, který ho začne řešit:
" Požadavek v řešeni - na požadavku Zadavatele se právě pracuje;
' Požadavek pozastaven - nabývá dvou podstavů:

o čeká se na vyjádření Zadavatele
o čeká na dodávku třetí,

' Požadavek vyřešen - řešení požadavku bylo ze strany Poskytovatele ukončeno,
" Požadavek uzavřen -- ukončení požadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.

O znňné stavu požadavku je Zadavatel notifikován e-níailem.

Garantované fůnkce systému Helpdesku:

" založení požadavku:
o na základě přímého zadání přes webové rozhraní HD Poskytovatele;

" řízení stavu požadavku a kontrola dodržováni ŠLA (eskalace);
" notifikaci Zadavatele o změnách stavu jeho požadavku;
" notifikaci Zadavatele o garantovaných termínech na vyřešení požadavku;
" měřenj, vyhodnocování a reportování kvaliiy poskytovaných servisních sIuzeb Ohjednateli.



Katalogový list 1.2 - Řešení incidentů

Kategorie služby Základní podpora
Kód služby 12
Název služby Řešení incidentů
Popis služby zajištění co neirychlejšího obnovení dostupnosti či fůnkčnosti systému PROXlO a současně

nlinilnalizovat důsiedky "ýpadků na Ot!jednate]e a uživatele spravovaného systému.
Rozsah a parametry služby

Zprovoznění
systému

Prvotní reakce Odstranění
ŠLA Provozní doba náhradním

(hod.) , závady (hod.)
zpusobem

(hod.)
Kategorie l Režim Normální Normální Normálni

Kategorie A 8:00 - 18:00 2 5 48
Kategorie B 8:00 - 18:00 4 18 72
Kategorie C 8:00 - 18:00 8 40 120

Funkční celek Všechny komponenty systéinu PROXlO

Detailní popis
Pro nahlášeni incidentu není nutné znát příčinu probléinu.
V ráinci této služby jsou řešeny servisní požadavky, vzniklé v produkčním provozu systému, přijaté sIuZbou Helpdesk. které
Objednatel navrhuje s klasifikací ,,REKLAMACE".
Poskytovatel v rámci této služby garantuje:

· Prvotní reakci - zahájení řešení incidentu.
" Zprovoznění systéniu náhradn ľni způsobein,
· Úplné odstranění závady.

Kategorie klasifikace incidentů:

" Kategorie A - Kritický stav - .jedná se o stav, kdy je znemožněna práce se systémem nebo jeho částí a nelze použít
alternativní postup. nebo je chování systéniu v rozporu s platnou legislativou ČR.

" Kategorie B - Méně závažný stav - jedná se o stav. kdy je oinezena práce se systémem nebo .jeho částí, ale lze použít
alternativní postup.

" Kategorie C - Stav neohrožující funkčnost - jedná se o stav, kdy není vážně oniezena ťůnkčnost systéniu nebo jeho části,
nebo lze použít alternativní postup.

ŠLA paranieuy jsou vztaženy k produktivníniu prostředí. Pro jiné instance (testovací, vývojové, migrační) nemají jakoukoli
závaznost.
V případě neodstranění závady v uvedeném termínu jnusí Poskytovatel prokázat, že na odstranční vady nepřetržitě pracuje.

Definice pojmů

Prvotní reakcí se rozumí potvrzení přijetí požadavku a poskytnutí informace Objednate-li, .jakýin způsobeni bude Poskytovatel
incident řešit. Je-li to možné., zda se jedná či nejedl)á o vadu systé]nu, s předpokládanou dobou potřebnou na vyřešení
problému. Není-li poskytovatel v tointo momentě tyto inforinace schopen poskytnout, odhadne termín. kdy tyto infonnace
Objednateli poskytne.

Zprovoznění náhradnín) způsoben] se rozuini zajištění stavu. kdy není zcela zneinožněna práce se systénlen), není vážně
omezena ňinkčnost inforinačního systérnu nebo ,jeho částí, systém není v rozporu s platnou legislativou ČR, či lze použit
alternatívni poslup.

Úplnýin odstraněniín závady se rozuíni dosažení stavu, který byl akceptován v ránici smlouvy o dílo nebo je popsán



v dokuínentaci produktu.

Incident je jakákoliv událost zaviněná Poskytovateleni, která není součásti standardní operace. a která způsobí nebo niůže
způsobit výpadek systéniu. nebo sníženi kvality služby. Za incident se nepovažuje plánované přerušeni provozu.

Pracovní doba - časové vy]nezení období, kdy je služba Řešeni incidentů poskytována.

Vadou se rozuiní stav. který je v rozporu:

" se standardní funkčnosti systéinu irnplementovaného na produkčníni prostředí a tento rozpor .je vůči uživatelské
dokumentaci systéinu,

· s funkcionalitou definovanou v irnpknientaCní smlouvě (jejich přílohách). případně akceptačním protokolu
i]n'p]enle'ntace systému,

" s platnou legislativou ČR k datu blášení incidentu Objednateleni.
Postup při řešení incidentů/vad

Objednatel prostřednictvím oprávněné osoby oznánú Poskytovateli incident s návrhem kategorie. Jestliže Objednatel
neoznačí kategorii incidentu, iná se za to, že se jedná o Stav neohrožující funkčnost. Poskytovatel není povinen reflektovat na
hlášení incidentu, jestliže požadavek ohlási jiná než oprávněná osoba Objednatele.

· Poskytovatel zabájí v temljl1ll uvedeném níže řešení požadavku, a jaklni]e je to možné, vyhodnotí ohlášený požadavek a
podle výsledku postupuje následovně:

A) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, že se jedná se o vadu:

" Poskytovatel pokraču.je v řešení požadavku,
· Poskytovatel průběZně il1for]nuje Objednatele o tojn, jakými způsobem požadavek řeší, o předpokládané době potřebné

na vyřešeni problému, případné o požadavcích na součinnost,
" požadavek bude vyřízen bez dalších nákladů pro Objednatele (zdarma),
" po vyřešeni vady potvrdí Objednatel na helpdesk převzetí opravy - ukončení hlášeni,
" jestliže bude Poskytovatelen) kdykoliv v průběhu řešení vyhodnoceno, Ze se nejedná o vadu. postupuje dále dle

následujiciho článku B.

B) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, že se nejedná o vadu:

" Poskytovatel sdělí Objednateli, že se nejedná o vadu s odůvodněním a zastaví práce na řešení požadavku,
" Ob,jednate1 na základě reakce poskytovatele rozhodne, zda hlášení ukončí, nebo požaduje pokračování řešení

požadavku, tzn. původní reklamační požadavek uzavře a vytvoří nový zn:těnový požadavek (s využitím funkce
kopírováni).

" Poskytovatel .je oprávněn a současně povinen pokračovat v řešení požadavku jen pokud dostane od Objednatele pokyn
k real izaci,

" .jestliže Objednatel dá Poskytovateli pokyn pokračovat v řešení požadavkd, je tento pokyn sm]uvnínli stranaini chápán
vždy .jako objednávka a problán bude vyřízen v rámci čerpání služeb ,,Rozšířaié podpoiy".

" když Objednatel kdykoliv v průběhu řešení požadavku zruší (zprávou na helpdesk) svůj pokyn k řešeni, bude
Poskytovatelem účtována cena za dosud vykonané práce při řešení požadavku,

" jestliže bude Poskytovatelem kdykoliv v průběhu řešení vyhodnoceno, že se jedná o vadu, bude požadavek vyřízen bez
nákladů pro Objednatele (zdarina).

Kvalita služeb a reporting

Měřeni kvality služby je prováděno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovate]eľn. výsledky iněření jsou souhrnně za
všechny sledované sluZby reportovány Objednateli v ráinci služby l .l. Helpdesk.
Reporting obsahuje:

" Počet incidentů za měsíc
" Počet incidentů za měsíc dle funkčních celků a kategorií incidentů
" Přehled incidentů a způsob jejich vyřešení (plné vyřešení, náhradní řešení)
" Report dodržení parainetrů incidentů

Omezení služby
Je-li požadavek zapsán mimo provozní služby. lhůta pro prvotní reakci začíná běžet prvním následlljící]n pracovním dneni a
časeni zahájeni provozní doby.
Do doby řešení Poskytovatelem se nezapočítává čas, kdy Objednatel řešil oprávněné požadavky Poskytovatele na doplnění
podkladů nebo sollčinl)osti.



V případě, že je požadavek znovu otevřen. je doba potřebná k jeho opětovnému vyřešení přičtena k době, po kterou byl
požadavek již řešen. Platí výhradně pro požadavky, které nebyly korektně vyřešeny Poskytovateleni (tj. neplatí pro nový
výskyt obdobného incidentu).
Při neúplném zadání požadavku se čas na prvotní reakci (zahájení řešení požadavku) začíná počítat znovu po každém
upřesnění Objednateleni.

Nárok na bezplatné odstranění vady/vyřešeni incidentu se inj. nevztahuje na případy. kdy i]lcident!vada byl způsoben:

· chybaini HW (počítače a sít'ové prostředky, např. výpadky sitě bez záložního zdroje, vady médií apod.).
" nevhodnýni nebo neautorjzovanýln pollžíváníln software.
· neodbomýin zásaheni do instalace či nastavení paranietrů software VC. chybnýni konf'igurováníní přístupových práv,
' chybnýni nakonňgurováMni operačního systému či databáze či porušením jeho fiínkčnosti,
" naplněním databáze chybnýn]i údaji, které odporují zabudovaným kontrolá]n v soRware.

Důvody k odtnítnuti uznání vady/incidentu:

" Ot!iednatel užívá sofťware v rozporu se všeobecnými licenčními podmínkami,
" požadavek není dostatečně konkrétní a objektivní,
" požadavek je duplicitní ve vztahu k ostatním požadavkům zadaným v systému Helpdesk,
" řešeni požadavku je v kompetenci klíčového uživatele Ob.jednatele,
· požadavek se netýká produkčního prostředí Objednatele.

Katalogový ľist 1.3. - Provozní kontrola systém u

Kategorie služby Základní podpora
Kód služby 1.3.
Název služby Provozní kontrola systému
Popis služby Cílem služby je proaktivní monitorováni systému Objednatele, detekce niožných chybových stavů

nionitorovaných prvků systému. za účelem zmenšení rizika vzniku incidentu.

Rozsah a paraníetry služby
Doba odezvy

Funkční celek Provozní doba
(v minutách)

Všechny komponenty 8:00 - l 8:00 hod.
240

syst&nu PROXlO (5 x 10)

Detailní popis

Poskylovate] provádí inspekci a údržbu dodaného systému z důvodů prevence a optiľna]izace výkonu systéniu a z pohledu
integrací s ostatními sofťware Objednatele.

Poskytovatel přínio v místě Objednatele popř. vzdáleným přístupem na základě dohody s Ot!jednate]eln sleduje stav a chod
systétnu a případně provádí potřebné zásahy u Objednatele.

Náplní služby je předevšhn:

" reakce na aktuální stav systému a případná koí'ekce na základě zjištěných skutečnosti.
" kontrola a úpravy integračních vazeb na ostatní software Objednatele,
' mapováni vytížení integračních můstků.
' optimalizace výkonu vazeb integrovaných aplikaci
" kontrola zaplňování databázového prostoru a návrhy jeho rozšiřování,
" kontrola zálohování a bezpečnosti dat.

O provedené inspekci je vZdy vyhotoven zápis, který potvrdí zodpovědný zástupce Objednatele.

Součástí služby je provoz subsystéinu automatického n]onitorování běhu aplikací (HealthReports). Jeho cileni je zabezpečit
pro pracovníky Poskytovatele přístup k informacín] o běhu systému PROXJO, které vedou k význan)]1én)ll urychleni



identifikace nebo i předcházení problé]nů.

Specifická součinnost pro službu

Pro poiNby poskytování služby 1.3. Provozní kontrola systému se Objednatel zavazuje Poskytovateli:

" poskytnout určeni kontaktních osob pro konzultaci %iištěnýcb skutečností a notifikaci nalezených incidentů,
" uinožnit provoz subsystému autoinatického nionitorování běhu aplikací HealthReports.

Kvalita služby a reporting

Kritérieni je provede-ní provomí kontroly dokumentované podepsanýin zápisem o provedení služby.

Měřeni kvality služby .je prováděno v HD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich přehled za měsíc je součástí
přehledu požadavků.

Prostřednjctvín1 subsysténui HealthReports jsou údaje o běhu aplikací zanášeny do interního inforniačního systému
Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezl)ylné provozní údaje nebo varování a v žádném případě neobsahuje jakékoliv
údaje citlivého charakteru (např. přístupová hesla).

Omezení služby
Nezbytným předpok]adeln pro poskytováni této služby je služba j.] Helpdesk.

Katalogový list 1.4 - hnp]cn]cntace nových verzí produkiu

Kategorie služby Základní podpora
Kód služby 1.4
Název služby Implementace nových verzí produktu
Popis sluŽby Cílem služby je jrnplen]e])tace nových verzí. upgrade a update produktu do prostředí Objednatele.
Rozsah a parametry služby

Doba odezvy
Funkční celek Provozní doba

(v ininutách)

Všechnv komponenty 8:00 - 18:00 hod.
" 240

systému PROXlO (5 x 10)

Detailní popis

In)plenlentace upgrade a update software do prostředí Ob.jednatele. Na nové verze SOfh4rare se pInč vztahu.jí licenční ujedl1ání
licenční smlouvy. Licence pro nové verze systéinu .je poskytnuta ve stqjnán rozsahu a pro stejný způsob užití jako pro
původně imp1einentovaný systém. Právo užit 11OVOLl verzi software vzn lká jeho předáníni a převzethn.

Poskytnutí služby' Implementace nových verzí produktu probíhá v těchto krocích:

" Představení nové verze
" Návrh postupu realizace inipkmentace nové verze produktu do prostředí Objednatele
" Finální schválení implenientace nové verze
" hnplcmentace nové verze produktu na testovací prostředí včetně rozdílové akceptace, rozdílového školení
" Rozhodnutí o produkčnhn startu nové verze
" Imp]en)entace nové verze na produkční prostředí
" Produkční start nové verze

Kvalita služby a reporting

Předníět plnění .je poskytován na prostředí určené Objednate]en]. Pokud to un:iožňuje předmět plněni, může
být In1p]ementace nových verzi produktu prováděna vzdáleným přistupen1. v opačnán případě je vyžadována instalace
přímo v niístě Objednatele.



Kiitériem úspěšnosti je dosažení stavu, kdy je systém protokolárně předán. obsahu.je funkčně vše dle licenční s]n]ouvy,
cílového konceptu a případně i popisu zníěn. Systéin je funkční z koncových stanic uživatelů, s oprávněním se do něj lze
přihlásit, lze jej testovat dle popisu zmčn.



Katalogový list 2 - Rozšířená podpora
Kategorie služby Rozšířená podpora
Kód služby 2
Název služby Rozšířená podpora
Popis služby Poskytování služeb, které nemají charakter řešení incidentu či vady, tj. jsou typu nereklamace

a vytvořit tak podmínky pro efektivnější využívání systému. Systému. Služby, které jsou
součástí Rozšířené podpo'y, jsou poskytovány vždy pouze na základě zápisu požadavku
Objednatele prostřednictvím služb'y helpdesk.

Rozsah a parametry služby
Doba odezvy

Funkční celek Provozní doba
(v minutách)

VŠechny komponenty 8:00 - 18:00 hoci.
240

systému PROXJO (5 x IQ)

Funkční celek Všecl111y koniponenty systému PROXIO
Detailní popis

Řešení zíněnových požadavků lypu NEREKLAMACE vedoucích k úpravě nebo doplněni standardní funkčnosti systénw

PROXJO. popř. služby pro jeho efektivnější využití. Realizace rozšířené podpory probíhá formou následujícIch služeb:

" Řešení servisních požadavků (zn1ě]ľový/rozvojový požadavek)
" Poskytování konzultaci
· Poskytování školení
· Metodická podpora
· Řízení prQjektu
" Součinnost a další s.jednané činnosti

Zápis požadavku na poskytnuti služby rozšířené podpory se provádí prostřednictvíni služby Helpdesk a je oběn?a strananzi
obecně chápán jako objednávka.

Potřebné práce si OKiednate[ vyžádá ininimá1ně s předstihem dvoLl týdnů. Bude-li se jednat o práce v rozsahu většini než 5
pracovních dnů. s předstihein jednoho měsíce.

Poskytovatel poskytne službu v co nejkratšíní termínu s ohledem na potřeby Objednatele a na své kapacitní možnosti.

Věškcré služby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovaiele v rámci rozšířené podpory budou evidovány
tak, že bude zřejmé, kterého pracovníka Poskytovatele se práce týká a počet časových jednotek provedené práce.

Protokol o převzetí plněni, dokladu.jicí práci pro Ob,jednatele, předloží vždy pracovník Poskytovatele zodpovědnému
pracovníkovi Objednatele kc schváleni (podpisu). V případě, že Objednatel bezdůvodně nepodepíše protokol o převzetí
plnění (tzn.. neuvede píseinné důvod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnů ode dne, kdy ho k toníu Poskytovatel vyzve, iná se
za to, že protokol byl podepsán v den následující po ]namCn1 uplynuti této lhůty.

Kvalita služby a reporting

Příslušné protokoly. dok]ádaiici veškeré práce vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za uplynulé období, předloží vždy
Poskytovatel Objednateli vždy nejpozději do 10 pracovních dnů po skončení daného kakndářního nŇsĹce.



Katalogový list 2.1 - Řešení servisních požadavků (změllový/rozvojový požadavek)

Kategorie služby Rozšířená podpora

Kód služby 2.1
Název služby Řešení servisních požadavků (změnový/rozvojový požadavek) '

Popis sjužby Poskytování úprav nebo doplnění standardní funkčnosti systému.

Rozsah a parametry služby
Doba odezvy

Funkční celek Provozní doba
(v minutách)

Všechny kon]ponenty 8:00 - 18:00 hod.
240

systému PROXIO (5 x 10)

Funkční celek Všechny koinponenty systánu PROXlO

Detailní popis

V rámci této služby .jsou řešeny servisní požadavky vzniklé v produkčni]n provozu systéinu uplatněné službou Helpdesk,
které Obiednatel navrhuje s klasifikací ,,NEREKLAMACE"" (tzn. servisní požadavky, které nejsou předinčtun reklamačního

řízení).

Typicky jsou to servisní požadavky týkající se:

" ziněny nebo doplnění konfigurace produktu,
" úpravy nebo doplnění zobrazení seznamů,
· úpravy nebo doplněni výstupních sestav nebo vzorů (šablon) dokumentů,
· úpravy nebo doplnění funkčnosti produktu (včetně integračních funkčností).

Specifická součinnost pro službu
Ohiednate] se zavazu.je poskytnout v ránici plnění této služby následující součinnost:
" nezbytnou spolupráci při specifikaci návrhu řešení;
" nezbytnou spolupráci pro schvalování požadavků a navržených řešejli;
" zajištění spolupráce dotčených dalších správců Objednatele;
" zajištění spolupráce dotčených třetích stran;
" zaijštěni případných terinínů plánované odstávky.

Kvalita služby a reporting

Kritériein úspěšnosti je akceptace realizace požadované změny v produkčním prostředí Objednatele.
Měřeni kvality služby je prováděno v HD systéniu provozovanéni Provozovatelem. Výsledky měření jsou souhrnně za
všechny sledované služby reportovány Objednateli.

Omezeni služby
Ohodnoceni rozsahu požadavku na zniěnu definuje Poskytovatel po přijetí požadavku.



Katalogový list 2.2 - Poskytování konzultací
Kategorie služby Rozšířená podpora
Kód služby 2.2
Název služby Poskytování konzultací
Popis služby Konzultace za účelem odborné pomoci a rady při řešení konkrétního probléniu v souvislosti

s provozeni funkčních celků definovaných tímto dokumenteni.

Rozsah a parametry služby
Doba odezvy

Funkční celek Provozní doba
(v minutách)

Všechny koinponenty systému 8:00 - 18:00
240

PROXIO hod. (5 x 10)

Detailní popis

Náplni služby je poskytováni konzultací uživatelům systému v požadovaném rozsahu a úrovni znalostí s cňein Zkvalitňovat
využívání systéníu pracovníky Objednatele.

Konzultaci se rozuini aktivita zdokonalující znalosti pracovníků Objednatele formou dialogu. tj. činnost spočívající v diskusi
a řešeni konkrétních situací a případů na dané téi'na. Konzultace je též odpověď' na dotaz, nebo vypracování zprávy v
závislosti na rozsahu a složitosti dotazu Objednatele k zadanému požadavku.

Předmět plněni je poskytován dle povahy konzultace bud' v inístě Objednatele nebo Poskytovatele (telefonicky či s využitím
vzdálmiého přístupu). výjimečně při řešeni obecných principů, .je [nožná realizace konzultace pro širší okruh uživatelů na
učebně.

Specifická součinnost pro službu

Objednatel definuje seznam osob, které mohou schválit požadavky na vypracováni písemné odpovědi. Objednatel definuje
okruh osob, které jsou oprávněny vznést dotaz.

Kvalita služby a reporting

Měření kvality služby je prováděno l)l"ostřednic-tvín] služby 1.1 Helpdesk.
KritCricni úspěšnosti je provedení konzultace dokl[]nentovaj1é zál)isen] pro$třednictvín] služby Helpdesk, v případě
konzultace v n:iístě Objednatele podepsanou prezenční listinou a hodnoceníni konzultace.



Katalogový list 23 - Poskytování školení
Kategorie služby Rozšířená podpora
Kód služby 2.3
Název služby Poskytování školení
Popis služby Cílem služby je zc\jišťovat školení pracovníků Objednatele (individuální hroníadná) v požadovaném

rozsahu a úrovni znalostí.

Rozsah a parametry služby
Doba odezvy

Funkční celek Provozní doba
(v minutách)

Všechny komponenty 8:00 - 18:00 hod.
240

systému PROXJO (5 x ID)

Detailní popis

Činnost zdokonalující znalosti pracovníků Objednatele fomiou prezentace problematiky. funkcionalit a principů konkrétni
školené oblasti. Probíhá zpravidla na pracovištích Objednatele, nejlépe učebně pro tuto činnost přizpůsobené. Školení je
prováděno zpravidla na testovacím prostředí Objednatele.

Typicky' se jedná o školení uživatelů, poskytovaná:

" v pojnlple]]1e]]tační fázi, zejniéna pro nové pracovníky,
" při rozšíření využíváni aplikací na další organizační jednotky, nebo změně pracovních náplní,
" při rein]plemenlaci pi'odukt'u jako doplňující školení nad rozsah dohodnutý v rámci inlplen1entace nové verze nebo

opravného balíčku verze produktu PROXIO.

Součásti této služby je i příprava tzv, školících nľaterjá]ů. Podle požadavku Objednatele .je Eňožno službu doplnit i o
závěrečný test, hodnoticí získané znalosti.

Požadavek na školení je L|platněn prostřednictvím služby Helpdesk. Poskytovatel poskytne školeni v co ne.jkratšiin terminu
s ohledem na potřeby Objednatele a na své kapacitní nzožnosti.

Kvalita služby a reporting

Služba je prováděna v celkovéni rozsahu odsouhlasenéni mezi poskytovatelem a Objednateleni.

Měření kvality služby je prováděno prostředlljctvín1 služby j.] Helpdesk.

Kritériem úspěšnosti .je provedení školení dokulnentované podepsanou prezenční listinou a ]1()dnoceníjn školení.

Požadavek na součinnost Objednatele

zajistit uvolnčni a účast konkrétních uživatelů, administrátorů a školících a technických prostředků. V případč potřeby
tištěných příruček .jejich vytištění a nainnožení v potřebných počtech.



Katalogový list 2.4 - Metodická podpora
Kategorie služby Rozšířená podpora
Kód služby 2.4
Název služby Metodická podpora
Popis služby Cílem služby je zajišt'ovat metodickou podporu pracovníkům Objednatele (uživatelům)

v požadovanéni rozsahu.
Rozsah a parametry služby

Doba odezvy
Funkční celek Provozní doba

(v nljnlltách)

Všechny ko]nponer|ly 8:00 - 18:00 hod.
240

systému PROXIO (5XIO)

Detailní popis

V rámci této služby poskytovatel za.jišt'uje metodickou podporu pracovníkům Objednatele (uživatelůni) v požadovanéni
rozsahu, např. fonnou vypracování návrhů pracovních postupů pro správné a efektivní využívání systému.

Předinět plnění je poskytován dle povahy probléniu bud' v inístě Objednatele nebo Poskytovatele (písenmě. telefonicky či
s využitjln vzdáknélio přístupu).

Poskytovatel poskytne službu v co ne.ikralším termínu s ohledem na potřeby Objednatele a na své kapacitní ]nožnosti.

Kvalita služby a reporting

Měření kvality s1Llžby je prováděno prostřednictvím služby 1.1 Helpdesk.
Kritériení úspěšnosti je akceptace poskytnuté služby. Výsledke]n provedeni služby Metodická podpora je zpravidla
dokument, který stanovuje/Llpřesňuje pracovní postLlpy pro zabezpečeni konkrétních činností s využitím funkcionality
systému.



Katalogový list 2.5 - Řízení projektu

Kategorie služby Rozšířená podpora
Kód služby 2.5
Název služby Řízení projektu
Popis služby Cílem služby je poskytovat činnosti spqjené s vedením projektu údržby a podpory v oblasti

plánování. řízení a kontroly poskytovaných služeb.

Rozsah a parametry službv
Doba odezvy

Funkční celek Provozní doba ,
(v n1]]1lltách)

Všechny komponeniy 8:00 - 18:00 hod.
240

systému PROXlO (5 x IQ)

Detailní popis
V rámci této s]Llžby jsou poskytovány činnosti spo.jenC s vedenhn projektu údržby a podpory v oblasti plánování, řízení a
kontroly poskytovaných služeb, zabezpečované pro.jektovýin vedoucíni Poskytovatele při poskytování služeb základní j
rozšířené podpory a na jednáních u Objednatele.

Poskytovatel poskytuje službu s ohledem na potřeby projektu, Objednatele a na své kapacitní možnosti. Služba .je provádčna
v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi Poskytovatelem a Objednatelem.

Požadavek na součinnost Objednatele

zaj istit funkční projektovou s(Tuktllru na straně Objednatele. zabezpečit dohodnuté podklady, zabezpečit další součinnost
v dohodnutém rozsahu.

Kvalita služby a reporting

Měřeni kvality služby je prováděno prostřednictvím služby 1.1 Helpdesk.

Kritérieni úspěšnosti je poskytování služeb údrZby a podpory v dohodnutých ternMnech a požadovanC kvalitě,



Katalogový list 2.6 - Součinnost a další s.jednané činnosti
Kategorie služby Rozšířená podpora
Kód služby 2.6
Název služby Součinnost a další sjednané činnosti
Popis služby Cíleni služby je poskytovat Objednateli součinnost při řešení požadavků v požadovaném rozsahu a

dle možností Poskytovatele.
Rozsah a parametry služby

Doba odezvy
Funkční celek Provozní doba

(v niinutách)
Všechny komponenty 8:00 - 18:00 hod.

240
systéniu PROXIO (5 x ID)

Detailní popis

Poskytovatel bude Ob.jednateli poskytovat součinnost v oblastech:

· Řešení systén]ových prolMéniů,
" Jmpleinentace systémů třetích stran,
" Spolupráce při tvorbě koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat součinnost Objednateli a dalším dodavatelům Ob!iednate]e v oblasti provozních systémů. Jedná se
o činnosti typu: detekce HW problémů, obnova systánu ze záloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat součinnost Objednateli a dalšíin dodavate]ůn] Objednatele v oblasti software. Jedná se o práce
typu: analýza a tvorba rozhra!lí, předávání dat a inforlnací, konzultace, účast na koordinačních schůzkách. vypracování
podkladů. ...

Poskytovatel bude poskytovat součinnost Objednateli v oblasti tvorby koncepce a rozvoje infonnaCního systéniu. Jedná se o
práce typu:

" účast na schůzkách koncepčních týinů,
" účast na koordinačních schůzkách svolávaných Objednatelein.
" vypracování stanovisek. vyjádřeni a posudků,
" a další sjednané činnosti.

Požadavek na součinnost Objednatele

zajistit funkční projektovou strukturu na straně Objednatele, zabezpečit dohodnuté podklady, zabezpečit další součinnost
v dohodnutém rozsahu.

Kvalita služby a reporting

Měření kvality služby je prováděno prostřednictvím služby ] .l Helpdesk.
Kritérieni úspěšnosti .je poskytování součinnosti v rozsahu vyžádaném Objednatelem, v dohodnutých termínech a požadované
kvalitě.



Příloha Č. 4

Poskytovatel
VÝKAZ ČINNOSTI

Zákazník/Ohjednatel:
Zástupce
Poskytovatele:

Období/rok: ' Modul:

ÚČTOVANÉ SLUŽBYZA ROZŠÍŘENOU PODPORU

DEN ČINNOST
Zadavatel

Doba ' Sazba
činnosti za hod
vhod v Kč

Celkem Dodavatel

CELKEM účtované služby za rozšířenou '
i: podporu

Dne: xxxx Zástupce Podpis:
poskytovatele:

Dne: xxxx Zástupce Podpis:
zákazníka:


