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SMLOUVA O POSKYTOVANI PROVOZNi PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Cislo smlouvy Poskytovatele: MS-045/13
Cislo smlouvy Objednatele: 2013/0312

uzaviena niZze uveden¢ho dne, mésice a roku podle ustanoveni § 269 odst. 2 a nasl.
zdkona ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, ve znéni pozdé&jsich pfedpist (dale jen
,»Obchodni zdkonik*), a na zaklad¢ zakona &. 137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach,
ve znéni pozdé&jSich ptedpisi (dale jen ,,Smlouva‘), mezi niZe uvedenymi smluvnimi
stranami:

Méstska ¢ast Praha 17

Se sidlem: Zalanského 291/12b, 163 02 Praha 6
zastoupena: Bce. Jitkou Synkovou, starostkou ufadu
1C: 00231223

DIC: CZ00231223

(déale jen ,,Objedn ‘
a Doyp rve 4

MARBES CONSULTING s.r.o.

Se sidlem: Plzeni, Brojova 2113/16, PSC 326 00

Zastoupena: Ing. Miroslavem Dvoféakem, jednatelem

IC: 25212079

DIC: CZ 25212079

bankovni spojeni: [

Zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C, vlioZka
8963 :

(dale jen ,,Poskytovatel)

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

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICf:
1 UvoDNf USTANOVENI

1.1  Objednatel ma pravo uZivat informaéni systém PROXIO (dile jen ,.systém*)
na zédklad¢ licen¢ni softwarové smlouvy ¢&. LIC/40/00/002763/2012 uzaviené
dne 31. 5. 2012 mezi Hlavnim mé&stem Prahou a Marbes consulting. s.r.o. (dale
jen ,multilicen¢ni smlouva®).

1.2 Objednatel ma déle narok na sluzby Maintenance systému PROXIO
(softwarového produktu), poskytované aktudlné na zakladé¢ smlouvy
INO/40/02/002814/2012 uzaviené mezi Hlavnim méstem Prahou a Marbes
consulting s.r.o.
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1.3

1.5

1.6

2.2

4.2

4.3

4.4

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO

Provozni podpora, ktera je pfedmétem této smlouvy, se tyka dila, které vzniklo
implementaci systtmu PROXIO u Objednatele a nezahrnuje, ale dopliluje
sluzby poskytované dle smluv LIC/40/00/002763/2012 a
INO/40/02/002814/2012 o sluzby dle specifickych potfeb Objednatele.

PREDMET SMLOUVY

Pfedmétem této Smlouvy je zdvazek Poskytovatele poskytovat Objednateli
sluzby provozni podpory informa¢ntho systému PROXIO, uZivaného
Objednatelem, jehoZ seznam komponent je uveden v Pkiloze &.1 této Smlouvy
(déle jen ,,Sluzby*). Tento zavazek zahrnuje:

1.4.1 Zékladni podporu (sluzby poskytované pausalng);

1.4.2 Rozdifenou podporu (sluZzby poskytované na vyZadani v ramci
predplaceného objemu);

Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych SluZeb je uveden v PFiloze &. 1,
ktera je nedilnou soudasti této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za fadn€ poskytované Sluzby cenu
ve vy$i a zpisobem uvedenym v ¢l 4 této Smlouvy, a to bezhotovostnim
pfevodem na bankovni u¢et Poskytovatele uvedeny v zéhlavi této Smlouvy.

TERMINY A MiSTO PLNEN{

Poskytovatel se zavazuje poskytovat SluZzby po celou dobu trvémi této
Smlouvy, v terminech dle pfilohy &.1 této Smlouvy, a to ode dne U¢innosti této
Smlouvy.

Mistem poskytovani SluZeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele,
pfipadné€ jind mista na izemi Mé&stské &4sti Praha 17 uréend Objednatelem.

CENA A PLATEBNI PODMINKY

Neni-li vyslovné uvedeno jinak, viechny ceny uvadéné v této Smlouvé a viech
pfilohich jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe pfipustné.
Poskytovatel prohlaluje, Ze tyto ceny pln& pokryvaji viechny jeho naklady
spojené s poskytovanim SluZeb podle této Smlouvy.

Cena za poskytovani SluZeb dle ¢lanku €l. 2.1.1 a 2.1.2 této smlouvy &ini 97
500,- K& (slovy: devadesdt sedm tisic pét set korun Ceskych) bez DPH za
kalendaini ¢tvrtleti.

Cena za Sluzby podle ¢l. 4.2 této Smlouvy bude Objednatelem hrazena
na zdklad¢ danového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem na
kazdé kalenda¥ni ¢tvrtleti vidy pfedem, nejpozdéji do posledniho dne prvniho
mésice pfisluiného kalendainiho &tvrtleti (tj. do konce ledna, dubna, ervence,
fijna). K cené bude vZdy fakturovano DPH v zikonem stanovené aktudlni vysi.
Prvni splatka bude vypottena jako pomémnd <&ast &tvrtletniho poplatku
vzhledem k datu podpisu této smlouvy.

Cena za sluZby nad ramec pfedplaceného objemu bude Objednatelem hrazena
mésiéné zpétné, a to na zékladé datiového dokladu (faktury) vystavovaného
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Poskytovatelem vZdy po uplynuti ptisluiného kalendainiho mésice, v némz
byly Sluzby poskytovany, dle skute¢n¢ odpracovanych ¢lovékodni za pouziti
nabidkovych jednotkovych cen Poskytovatele uvedenych v PFiloze &. 2 této
smlouvy.

4.5  Veskeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit vedkeré
nalezitosti datfilového dokladu v souladu se zdkonem ¢&. 235/2004 Sb., o dani
z pfidané hodnoty, ve znéni pozdé&jsich ptedpisti, a v ptipadé faktur za sluzby
nad ramec pfedplaceného objemu budou jejich ptilohou Vykazy poskytnutych
Sluzeb, jejichZ vzor je uveden v PFiloze & 3 této Smlouvy. VSechny faktury
budou déle obsahovat zejména nasledujici udaje:

@) ¢islo Smlouvy Objednatele a oznadeni piipadnych dodatkd Smlouvy;
(i)  <islo a nazev pfisluiné vefejné zakazky,
(iii)  popis plnéni Poskytovatele.

4.6 Veskeré datiové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této
Smlouvy bude Poskytovatel ve dvou vyhotovenich doporufené zasilat
Objednateli a jejich splatnost bude ¢&init nejméné tficet (30) kalendaimich dni
ode dne jejich dorueni Objednateli. Za den uhrady dané faktury bude
povaZovan den odepsani fakturované ¢astky z u¢tu Objednatele.

4.7  Objednatel si vyhrazuje pravo vritit Poskytovateli do data jeho splatnosti
datiovy doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré udaje vyZadované
zdvaznymi pravnimi piedpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou
uvedeny nespravné udaje (s uvedenim chybé&jicich naleZitosti nebo
nespravnych udaji). V takovém ptipad€ za¢ne b&éZet doba splatnosti dafiového
dokladu (faktury) az doru¢enim ¥adné& opraveného datiového dokladu (faktury)
Objednateli.

5 PRAVA A POVINNOSTI OBJEDNATELE

5.1 Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu
veskerou nutnou sou¢innost potfebnou pro ¥adné poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veskerych
skutenostech, které jsou nebo mohou byt duleZité pro plnéni této Smlouvy.

52 Objednatel se zavazuje umoZnit vstup zaméstnancim Poskytovatele
zajistujicim SluZzby do mist plnéni podle této Smlouvy. Jedna se zejména o
zaji$téni pfistupu do mist, kde jsou umistény produkéni servery. Za zajisténi
pristupu odpovida Objednatel.

53 Pokud Objednatel neposkytne v¢lanku 5.1. této Smlouvy dohodnutou
sou¢innost, ma Poskytovatel privo poZadovat na Objednateli posunuti
stanovenych terminG o ¢as, po ktery nemohl Poskytovatel pracovat na plnéni
pfedmétu Smlouvy.

54  Objednatel zajisti vzdaleny pfistup Poskytovateli k serverium infrastruktury
vyhradné pro u€ely poskytovani SluZzeb podle této Smlouvy.

PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE

6.1  Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s Objednatelem a poskytovat mu
veskerou nutnou soucinnost potfebnou pro fddné poskytovani SluZeb podle této
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6.3
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6.6

6.7

6.8

6.9
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Smlouvy. Poskytovatel je povinen pisemné informovat Objednatele o
veSkerych skutednostech, které jsou nebo mohou byt dulezité pro plnéni této
Smlouvy.

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadn€ a véas. Poskytovatel je
povinen postupovat pfi poskytovani SluZeb s naleZitou odbornou pé¢i a podle
pokynti Objednatele. P¥i plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen
upozoriiovat Objednatele na nevhodnost jeho pokynti, které by mohly mit za
nasledek ujmu na pravech Objednatele nebo vznik §kody. Pokud Objednatel i
pfes upozoméni na splné€ni svych pokyni trvd, neodpovidad Poskytovatel za
ptipadnou §kodu tim vzniklou.

Poskytovatel se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na
stran€ Poskytovatele poskytovat SluZzby dle této Smlouvy, budou pfi plnéni této
Smlouvy dodrzovat veSkeré obecné zivazné piedpisy vztahujici se
k vykonavané ¢&innosti, zejména pfedpisy o bezpeCnosti prace a o poZarni
bezpednosti, pfedpisy o vstupu do objektli Objednatele a budou se Fidit
organiza¢nimi pokyny odpovédnych zaméstnanci Objednatele.

V3echna data, at’ uz v jakékoliv podobé, a jejich hmotné nosice, kterd vznikla
¢i vzniknou pfi poskytovani SluZeb podle této Smlouvy, jsou vyluénym
vlastnictvim Objednatele. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnti od dorudeni Z4adosti
Objednatele nebo od ukonéeni této Smilouvy je Poskytovatel povinen tato data
a jejich nosite Objednateli piedat.

Poskytovatel neni opravnén pouZit podklady, data a hmotné nosi¢e pfedané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné G&ely neZ je poskytovani Sluzeb podle
této Smlouvy. Nejpozd&ji do 15 pracovnich dnd od dorudeni Zadosti
Objednatele nebo od ukondeni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vratit
Objednateli veskeré podklady, data a hmotné nosi¢e poskytnuté Objednatelem
Poskytovateli ke spln€ni jeho zdvazki podle této Smiouvy.

Poskytovatel neni opravnén bez ptedchoziho pisemného souhlasu Objednatele:
(i) provadét jakékoli zapolty svych pohlediavek vii¢i Objednateli proti
jakymkoli pohleddvkam Objednatele za Poskytovatelem, ani

(i) postupovat jakdkoli svoje priva a pohledavky viki Objednateli na
Jjakoukoli tfeti osobu.

Poskytovatel je povinen uzavtit a po celou dobu trvani této Smlouvy udrZovat
pojistnou smlouvu na $kodu zpisobenou tfetim osobam, s limitem pojistného
pln€ni alespoil na &astku ve vysi 2.000.000,- K&.

Poskytovatel je opravnén pouZit k plnéni této Smlouvy tfetich osob jen

s pfedchozim pisemnym souhlasem Objednatele.

V ptipadé, Ze se vyskytne jakakoli pfekdZka, zejména

@) prodleni Objednatele s poskytnutim soudinnosti, které by podmitiovalo
plnéni Poskytovatele;

(i)  okolnosti vylutujici odpové&dnost dle § 374 Obchodniho zikoniku,
apod.,

ktera by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani SluZeb, ma
Poskytovatel povinnost o této pfekdZce Objednatele pisemné informovat, a to
nejpozdéji do péti (5) kalendainich dnti od okamZiku, kdy se tato pfekazka
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7.3

7.4

7.5

7.6

Smiouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO

vyskytla. Pokud Poskytovatel Objednatele v této pétidenni 1huté o pfekazkach
pisemné neinformuje, zanikaji veSkera prava Poskytovatele, ktera se ke vzniku
pfislusné ptekazky vazi, zejména Poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli
posunuti stanovenych termini poskytovani SluZeb.

OCHRANA DUVERNYCH INFORMACT

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

@) informace, které se tykaji Objednatele;

(ii))  informace, pro které je stanoven zdvaznymi pravnimi pfedpisy zv14stni
reZim utajeni pfi nakladani s nimi.

Za divérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veSkeré informace, které byly Poskytovatelem
pisemn€ oznaceny jako duvérné a soufasné se jedna o informace, které se
tykaji Poskytovatele, maji skute€nou nebo alespoii potencidlni materidlni ¢&i
nematerialni hodnotu, nejsou v ptislu$nych obchodnich kruzich b&Zné dostupné
a Poskytovatel odpovidajicim zpuisobem zajiStuje jejich utajeni; avSak vyjma
informaci, které se tykaji této Smlouvy a jejiho plnéni (zejména informace o
pravech a povinnostech Smluvnich stran, informace o cenach apod.).

Za divémé informace Objednatele a Poskytovatele se nepovaZuji informace,
které se staly vefejn¢ ptistupnymi, pokud se tak nestalo poruSenim povinnosti
jejich ochrany, informace ziskané na zakladé€ postupu prokazatelné nezavislého
na Poskytovateli a informace poskytnuté tfeti osobou, ktera takové informace
neziskala poru§enim povinnosti jejich ochrany.

Smluvni strany se zavazuji, Ze budou zachovivat mlcenlivost o vSech
dtvérnych informacich druhé Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti
s plnénim této Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany je
nebudou sd€lovat Zadnym tfetim osobam, vyjma osob, které na poskytovani
SluZeb spolupracuji, za pfedpokladu, Ze tyto osoby jsou zavaziny k ochrané
divérnych informaci ve stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této
Smlouvy. Za poruSeni zévazku divérnosti informaci podle této Smlouvy
nebude rovnéZ povazovano zvefejnéni divémych informaci jakékoliv ze
Smluvnich stran, ke kterému dojde na zédkladé zdkona, soudniho, spravniho ¢&i
jiného obdobného rozhodnuti.

Poskytovatel se zavazuje nevyuZit divérné informace Objednatele ziskané v
souvislosti s touto Smlouvou jinak nez pro u¢ely této Smlouvy, v neprospéch
Objednatele ¢i k poskozeni jeho dobrého jména nebo povésti.

Nehled€ na ustanoveni ¢lanku 12.2 této Smlouvy Poskytovatel dale vyslovné
souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla v plném rozsahu zvefejnéna na
webovych strankich ur¢enych Objednatelem. Smluvni strany prohladuji, Ze
skuteCnosti uvedené v této Smlouvé nepovaZuji za obchodni tajemstvi ve
smyslu § 17 obchodniho zékoniku (zakon &. 513/1991 Sb., ve znéni pozdéjsich
piedpisil) a udéluji svoleni k jejich uZiti a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv
dal8ich podminek.
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Smlouva o poskytovani provozni podpory syst¢ému PROXIO

EVIDENCE A JINA ORGANIZACNI OPATREN(

O Sluzbach dle této Smlouvy poskytnutych v prib&éhu kazdého kalendainiho
Stvrtleti po dobu trvani této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel Vykaz
poskytnutych SluZeb, jehoZ vzor je uveden v PEfloze & 3 této Smlouvy (dale
jen ,,Vykaz poskytnutych SluZeb“).

Z Vykazu poskytnutych sluZzeb musi byt ziejmé, ktery pracovnik Poskytovatele
Shuzby provedl, udaj o terminu a délce trvani poskytovanych Sluzeb (v
¢lovékodnech).

Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel pfedkladat Objednateli vidy
nejpozdéji dopéti (5) Pracovnich dnii po skon€eni daného kalend4iniho
Stvrtleti, za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobe
Objednatele. Opravnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich
dnii od dorudeni pfislusného Vykazu poskytnutych SluZeb Poskytovatelem
tento Vykaz poskytnutych SluZeb potvrdit, ¢i k nému pisemné sdélit své
pfipominky. V pfipad¢, Ze tak opravnénéd osoba objednatele neu€ini, bude po
uplynuti této Ihity Vykaz poskytnutych sluzeb povaZovan za schvaleny.

SANKCE

V ptipadé prodleni se zaplacenim pené¢Zité ¢astky je smluvni strana, ktera je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni stran¢ smluvni pokutu
ve vy$i 0,1% z dluzné Castky za kaZdy zapocaty den prodleni. Zaplacenim
smluvni pokuty neni dotéeno pravo na nahradu skutedné 3kody.

V pfipadg, Ze Poskytovatel porudi svou povinnost poskytovat Objednateli fadné
a véas SluZby vterminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu:

@) ve vys$i 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapo&atou
hodinu prodleni se zahdjenim fedeni problémového stavu (prvotni
reakce) ve 1hit¢ stanovené pro problémové stavy kategorie A podle
¢lanku 1.3.4 Prilohy &.1 této Smlouvy;

(ii)  ve vysi 100,- K& (slovy: jedno sto korun ceskych) za kaZzdou zapodatou
hodinu prodleni se zprovoznénim systému nahradnim zptsobem ve
lhité stanovené pro problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 1.3.4
Piilohy &.1 této Smlouvy;

(ii))  ve vysi 500,- K¢ (slovy: pét set korun cCeskych) za kazdy zapocCaty den
prodleni suplnym odstranénim zavady ve 1hit¢ stanovené pro
problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 1.3.4 Pkilohy &.1 této
Smlouvy;

(iv) ve vysi 50,- K& (slovy: padesat korun Ceskych) za kazdou zapo&atou
hodinu prodleni se zahédjenim feSeni problémového stavu ve lhuté
stanovené pro problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢&lanku
1.3.4 Piflohy ¢.1 této Smlouvy;

(v)  ve vy$i 100,- K& (slovy: jedno sto korun cCeskych) za kazdy zapolaty
den prodleni s uplnym odstranénim zivady ve lhité stanovené pro
problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 1.3.4 Prilohy ¢&.1
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této Smlouvy;

(vi)  ve vysi 500,- K¢ (slovy: pét set korun Ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s poskytovanim SluZeb dle €lanku 2 PFilohy &.1 této Smlouvy;

V piipad€, Ze Poskytovatel porusi své povinnosti uvedené v ¢&l. 6.5 a 6.8 této
Smlouvy, bude Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve
vysi 1.000,- K& (slovy: jeden tisic korun Ceskych) za kaZdé takové poruSeni.

V ptipad€, Ze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych v
¢l. 7 této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi
100.000,- K¢ (slovy: jedno sto tisic korun ceskych) za kazdé takové poruseni.

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

Objednatel je opravnén kdykoli provést zapocet svych pohleddvek za
Poskytovatelem vzniklych v souladu stimto ¢l. 9 proti jakymkoli v daném
okamZiku nesplatnym pohleddvkam Poskytovatele za Objednatelem.

Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni dotfen narok
Objednatele na nahradu vzniklé Skody v plné vysi.

DOBA TRVANI A MOZNOST UKONCENIi SMLOUVY
Tato Smlouva se uzavira na dobu uréitou: do 31.12.2014.

Tato Smlouva miZe byt pfedasn€¢ ukoncena pouze na zidkladé¢ dohody obou
Smluvnich stran, vypovédi ze strany Objednatele dle ¢lanku 10.6 vypovedi ze
strany Poskytovatele dle ¢l. 10.7, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran
v souladu s touto Smlouvou.

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze je
Poskytovatel v prodleni s poskytovanim SluZeb dle této Smlouvy po dobu delsi
neZ tficet (30) dni oproti terminim sjednanym v této Smlouvé, a nezjedna
napravu ani do péti (5) dni od doru¢eni pisemné vyzvy Objednatele.

Poskytovatel je oprivnén odstoupit od této Smlouvy v ptipadé, Ze Objednatel
je v prodleni s platbou Pausilu po dobu del$i nez tficet (30) dnti po splatnosti
pfisludného dafiového dokladu a nezjedna napravu ani do péti (5) dni od
doru¢eni pisemné vyzvy Poskytovatele k ndprave.

Odstoupeni od Smlouvy je u¢inné okamZikem doruceni pisemného oznameni o
odstoupeni druhé Smluvni strané.

Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
dtvodu, pfi¢emZ vypoveédni lhita v trvéani tfi (3) mésich po¢ina béZet prvnim
dnem kalendafniho mésice nésledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli
doru€ena pisemna vypovéd' této Smlouvy.

Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
diivodu, pfi¢emZ vypovédni lhita v trvani tf (3) mésict pocina béZet prvnim
dnem kalendafniho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Objednateli
doru¢ena pisemna vypoveéd' této Smlouvy.

Ukon¢enim této Smlouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se:

1) smluvnich pokut,




(i)  ochrany divérnych informaci a

(ili) ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichz povahy
vyplyva, Ze maji trvat i po skon¢eni Gi¢innosti této Smlouvy.
10.9 V ptipadé¢ piedfasného ukonceni této Smlouvy ma Poskytovatel ndrok na

uhradu SluZeb provedenych v souladu stouto Smlouvou a akceptovanych
Objednatelem do dne pfed€asného ukon&eni této Smlouvy.

11 OPRAVNENE OSOBY

11.1 Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostfednictvim
nasledujicich oprdvnénych osob, povéfenych pracovnikii nebo statutarnich
zastupcti Smluvnich stran:

@) Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

(ii)  Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:
Ing. Miroslav Dvofak, telefon: _e—mail:

11.2 Opréavnéné osoby, nejsou-li statutirnim organem, nejsou opravnény ke
zmé&ndm této Smlouvy, jejim doplitkkim ani zruSeni, ledaZe se prokaZou plnou
moci udélenou jim k tomu osobami oprdvnénymi jednat navenek za ptislu$nou
Smluvni stranu v zaleZitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou opravnény
jednostrann€ zménit opravnéné osoby, jsou viak povinny takovou zménu druhé
Smluvni strané bezodkladné pisemné oznémit.

11.3 Veskeré uplatiiovani narokd, sdélovani, Zadosti, pfedavani informaci apod.
mezi Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt pfisluSnou Smluvni
stranou provedeno v pisemné formé a dorueno druhé Smluvni strané osobné,
doporu¢enou postou, nebo e-mailem s pouZitim elektronického podpisu.

12 ZAVERECNA USTANOVEN(

12.1 Vyjma zmén opravnénych osob podle ¢lanku 11.2 této Smlouvy mohou
vedkeré zmény a dopliky této Smlouvy byt provedeny pouze na zédkladé
pisemného dodatku k této Smlouveé podepsaného ob&éma Smluvnimi stranami.
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12.2

12.3

12.4

12.5

12.6

12.7

12.8

Tato Smlouva a viechny vztahy z ni vyplyvajici se fidi pravnim ¥adem Ceské
republiky.

Spor, ktery vznikne na zéklad¢ této Smlouvy nebo ktery sni souvisi, se
Smluvni strany zavazuji feSit pfednostné smirnou cestou pokud mozZzno do
tficeti (30) dni ode dne, kdy o sporu jedna Smluvni strana uvédomi druhou
Smluvni stranu. Jinak jsou pro feSeni spori z této Smlouvy pfisludné obecné
soudy Ceské republiky.

V pfipadé, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, netdinnym ¢&i nevymahatelnym nebo bude-li takovym pfisluinym
organem shleddno, zilstdvaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti a
u¢innosti, pokud z povahy takového ustanoveni nebo zjeho obsahu anebo
z okolnosti, za nichZ bylo uzavieno, nevyplyva, Ze je nelze oddélit od ostatniho
obsahu této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji nahradit neplatné, neu¢inné
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni ptivodnimu a této Smlouve
jako celku.

Tato Smlouva je vyhotovena ve &tyfech (4) vyhotovenich v &eském jazyce,
pfitemZ vSechna vyhotoveni maji platnost origindlu. Dv€ (2) vyhotoveni
Smlouvy obdrzi Objednatel a dvé (2) Poskytovatel.

Tato Smlouva nabyva platnosti a G¢innosti dnem jejiho podpisu ob&éma
Smluvnimi stranami.

Nedilnou sou¢asti Smlouvy jsou nasledujici pfilohy:

PFiloha ¢. 1: Prehled podporovaného programového vybaveni a specifikace
poskytovanych SluZeb

Piiloha &. 2: Podrobné Elenéni ceny za provozni podporu
Piiloha &. 3: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

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

VPrazedne 113 -1- 2013 V Plani dne 70 ¥ 212

Objednatel: Poskytovatel:

Méstska &dst Praha 17 MARBES CONSULTING s.r.o.




PRILOHA C. 1

Piehled podporovaného programového vybaveni a specifikace poskytovanych
Sluzeb

Pfedmétem plnéni je poskytovani niZe specifikovanych sluZeb k dilu, které vzniklo
implementaci syst¢ému PROXIO u Objednatele.

Cilem t&chto sluZeb je zabezpetit trvalou kvalitu systému a jeho efektivni vyuZiti pro
potieby Objednatele.

Softwarové komponenty PROXIO, kterych se Provozni podpora tyka:

(a) Registry a Evidence véetn¢ viech implementovanych komponent

(b) Multiagendovy FrameWork AGENDIO véetné vSech implementovanych
komponent

(c) Aplikace HelpDesk

1. ZAKLADNI PODPORA (SLUZBY POSKYTOVANE
PAUSALNE)
Realizace Zakladni podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:
o SluZba helpdesk

¢ Reseni reklamaci
¢ SluZba Pohotovost a garance terminti

1.1. SluZzba helpdesk

1.1.1.CiL SLUZBY

SluZba helpdesk piedstavuje komunikaéni centrum s garantovanou reakci ze
strany Poskytovatele. Cilem je zabezpetit evidenci zadavani servisnich
poZadavki uZivateli Objednatele na dodané agendy, evidenci priibéhu jejich
feSeni, stavu a schvalovdni/uzavirani téchto poZadavki na strané
Poskytovatele.

Sluzba helpdesk bude jedinym komunikaénim kandlem. V§echny servisni
poZadavky budou vzneseny prostiednictvim této sluzby (na pozadavky
vznesené jinou cestou napf. telefonicky nemusi byt ze strany Poskytovatele
garantovana reakce).

SluZba helpdesk bude realizovéna prostiednictvim aplikace Poskytovatele.
Poskytnuti a provoz aplikace je souéasti plnéni Poskytovatele.

1.1.2. ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK

Objednatel ohlasi poZadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostfednictvim
opravnéné osoby zapisem do této aplikace.
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Ve vyjime¢ném piipad€, kdy nelze pouZit vySe uvedeny zpliisob komunikace,
miiZe opravnéna osoba Objednatele ohlasit poZadavek na poskytnuti sluzby e-
mailem na e-mailovou adresu poskytovatele.

V ptipad€ ohld3eni poZadavku jinym zptisobem neZ pomoci aplikace
Poskytovatele, je Objednatel povinen u€init zapis do aplikace neprodlené,
jakmile je to moZné.

Kontaktni udaje helpdesk

e www stranky aplikace Helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz/

. enai:

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzeti

Poskytovatel vede evidenci viech ohlaSenych poZadavku a stavu jejich fedeni a
dale eviduje vedkeré servisni zasahy v produk&nim prostiedi systému.

O sluzbéach poskytnutych v prib&hu kazdého kalendaimiho &tvrtleti vyhotovi
Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluZeb, jehoZ vzor je uveden v PFiloze &. 3
této Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluZzeb musi obsahovat:

e soupis veSkerych vad nahlaSenych a feSenych pfi poskytovani sluZeb s
uvedenim ¢asu nahlaseni,

e soupis vSech dalSich sluZzeb poskytnutych v ptislusném kalend4fnim &tvrtleti
e vyuctovani viech sluzeb poskytnutych v pfisluiném kalendainim étvrtleti

Vykaz poskytnutych sluZeb je povinen Poskytovatel pfedkladat vzdy
nejpozdéji do 5 pracovnich dni po skonceni daného kalendafniho ¢tvrtleti, za
ktery je vypracovan.

1.1.3.KRITERIA USPESNOSTI (SLA PARAMETRY SLUZBY)

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech sluZby ,,Pohotovost a garance
terminti“. Reakci se v tomto piipadé rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku. Je-li
poZadavek zapsian mimo pracovni dobu uvedenou niZe, lhtita pro reakci za¢ina

béZet nejbliZze nasledujici pracovni den.

1.1.4. TERMINY PLNENI{

SluZba helpdesk bude poskytovana nepfetrzité¢ 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s
vyjimkou ohlaSenych vypadki) a bude zajidtovat garantovanou reakci
Poskytovatele v pracovni dny v pracovni dob¥: Po, St 8:00 - 18:00 hod., Ut,
Ct, P4 8:00 - 16:00 hod.

Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni svatky.

1.1.5.ROZSAH POSKYTOVANE SLUZBY

Vramci této sluzby Poskytovatel reaguje vySe uvedenym zpisobem na
viechny poZzadavky Objednatele.
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1.2. Re¥eni reklamaci

1.2.1.CiL SLUZBY

Cilem sluZby je co nejdfive obnovit funkénost implementovaného systému,
kterého se tyka reklamovana vada/incident.

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni poZadavky vzniklé v produktivnim
provozu systému pfijaté sluzbou helpdesk, které Objednatel navrhuje s
klasifikaci ,,REKLAMACE*.

Piedmétem servisniho poZadavku je REKLAMACE, tj. nezvykla udalost
(incident, vada) v systému v €ase zaru¢ni doby (specifikované v ramci
smlouvy), ktera je v rozporu:

e se standardni funk&nosti systému implementovaného na produkénim
prostfedi a tento rozpor je vi¢i uZivatelské dokumentaci systému,

¢ s funkcionalitou definovanou v implementa¢ni smlouvé (jejich pfilohach),
pfipadné akceptacnim protokolu implementace systému,

e s platnou legislativou CR k datu podéani poZadavku typu REKLAMACE,

e splatnou mistni legislativou Objednatele (vyhlasky, interni normy) k datu
podani poZzadavku typu REKLAMACE.

Soucasné je podminkou uplatnéni servisniho poZzadavku REKLAMACE
nasledujici:

¢ soulad uZivani systému s vieobecnymi licenénimi podminkami,

¢ soulad uZivani syst¢ému v odborné provozované pocitatové siti Objednatele.

Servisni poZzadavek typu REKLAMACE bude Objednatelem pfedloZen
formaln€ a vécné spravne s pfesnym uvedenim diivodu reklamace ve vazbé na
vyse definované zakladni specifikace moZnosti vzniku reklamace.

Narok na bezplatné odstranéni pfi¢iny reklamace se mj. nevztahuje na pfipady,
kdy vady informaéniho systému byly zplisobeny:

e chybami HW (poditate a sitové prostfedky, napf. vypadky sit¢ bez
zaloZniho zdroje, vady médii apod.),
¢ nevhodnym nebo neautorizovanym pouZivanim software,

¢ neodbornym zisahem do instalace ¢i nastaveni parametrii software v&.
chybnym konfigurovanim pfistupovych prav,

e chybnym nakonfigurovanim opera¢niho systému &i databize €i porusenim
jeho funk&nosti,

o naplnénim databaze chybnymi udaji, které odporuji zabudovanym
kontrolam v software.

Divody k odmitnuti REKLAMACE:

e poZadavek neni dostatedné konkrétni a objektivni,
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e pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim poZadavkim zadanym
/ v systému helpdesku,

e feleni poZadavku je v kompetenci kliC¢ového uZivatele Objednatele,
e pozadavek se netyka produktivniho prostfedi Objednatele.

V ptipadg, Ze Poskytovatel vyhodnoti poZadavek typu , REKLAMACE* za
opravnény, tedy uznava reklamaci dotéené funkénosti (¢asti dila), je povinen
reagovat a fesit tento servisni poZadavek dle smluvné stanovenych termint
plnéni.

V ptipadég, Ze Poskytovatel vyhodnoti poZadavek typu ,,REKLAMACE® za
neopravnény, tedy neuznava reklamaci dotéené funk¢&nosti (¢asti dila), jeho
dalii feSeni bude zabezpeovano jako u sluzby Redeni servisnich pozadavki
(nereklamaci).

1.2.2. KRITERIA USPESNOSTI (SLA PARAMETRY SLUZBY)

Zprovoznéni dotéené funkcionality systému ndhradnim zptisobem, dosaZeni
stavu tplného odstranéni zdvady pii dodrZeni garantovanych termint.

Odsouhlasené, odpovédnym pracovnikem Objednatele akceptované feSeni
pozadavku typu REKLAMACE.

1.2.3. TERMINY PLNENI

Ptedmét plnéni - ReSeni reklamaci - bude poskytovan poskytovatelem
v pracovni dny v pracovni dobé: Po, St 8:00 - 18:00 hod., Ut, Ct, P4 8:00 -
16:00 hod

VyfteSeni servisntho poZadavku typu REKLAMACE systému znamena
odstranéni vady/vyfeseni incidentu, tj. dosaZeni stavu, ktery byl akceptovan v
ramci smlouvy o dilo nebo je popsan v dokumentaci. Terminy plnéni jsou dale
specifikovany v kapitole ,,Pohotovost a garance termini*“.

1.2.4.ROZSAH POSKYTOVANE SLUZBY

V ramci této sluzby Poskytovatel reaguje vyse uvedenym zplisobem na
v§echny poZadavky Objednatele typu REKLAMACE.

1.3. Sluzba Pohotovost a garance termint

1.3.1.CIiL SLUZBY

Pifedmétem sluZby je drZeni pohotovosti (blokace kapacity) a garance termini
pro feSeni problémovych stavli informa¢niho systému Objednatele.

Problémovym stavem se rozumi jakykoli stav informa¢niho systému
Objednatele, ktery omezuje nebo znemoZituje uZivani funkci software,
specifikovanych v dokumentaci k software nebo projektové dokumentaci
(zédvada informaéniho systému). Pro nahlaSeni problémového stavu neni nutné
znat pficinu problému.
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Kategorie problémovych stavii:

e Kategorie A = Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoZnéna price
s IS nebo jeho &asti a nelze pouZit alternativni postup, nebo je chovéni IS
v rozporu s platnou legislativou CR.

o Kategorie B = Méné zdvaZny stav — jednd se o stav, kdy je omezena price
s IS nebo jeho ¢asti, ale 1ze pouZit alternativni postup.

e Kategorie C = Stav neohroZujici funk&nost — jedna se o stav, kdy neni
vazné omezena funkénost IS nebo jeho Easti.

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli
problémovy stav s navrhem kategorie problému. Jestlize Objednatel neoznadi
kategorii problémového stavu, ma se za to, Ze se jedna o Stav neohroZujici
funkénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hléseni problémového
stavu, jestliZe stav ohldsi jina neZ opravnéna osoba.

Poskytovatel v rémci této sluZby garantuje:

e Prvotni reakci - zahdjeni fe$eni problémového stavu (v ramci sluzby

helpdesk).
e Zprovoznéni systému ndhradnim zptisobem.
o Uplné odstranéni zavady.

Prvotni reakci se v tomto pfipadé rozumi potvrzeni pfijeti poZadavku a
poskytnuti informace Objednateli, jakym zpisobem bude Poskytovatel kriticky
stav fesit. Je-li to moZné, zda se jedna ¢&i nejedna o vadu Software, s
pfedpokladanou dobou potfebnou na vyfeSeni problému. Neni-li poskytovatel
v tomto moment€ tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy
tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zpisobem se rozumi zaji$téni zdkladnich funkeci
systému, tedy dosaZeni stavu, kdy neni vaZn€ omezena funkénost informa¢niho
systému nebo jeho &asti.

Uplnym odstran&nim zavady se rozumi dosaZeni stavu, ktery byl akceptovan
v ramci smlouvy o dilo nebo je popsan v dokumentaci produktu.

1.3.2.POSTUP PRI RESENi POZADAVKU (VAD, INCIDENTU): ‘

Poskytovatel zahaji v terminu uvedeném niZe feSeni pozadavku, a jakmile je to
moZné, vyhodnoti ohlaseny poZadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

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

o Poskytovatel pokraduje v feSeni poZadavku

o Poskytovatel pribéZn€¢ informuje Objednatele o tom, jakym zpisobem
poZadavek fe$i, o pfedpokliddané dob¢ potfebné na vyfeSeni problému,
ptipadn& o poZadavcich na soudinnost

e poZadavek bude vyfizen bez dallich nékladi pro Objednatele (zdarma)

e po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na helpdesk pievzeti opravy —
ukonceni hlaSeni
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¢ JestliZze bude Poskytovatelem kdykoliv v priibé¢hu feSeni vyhodnoceno, Ze se
/ nejednd o vadu, postupuje dale dle nasledujiciho €lanku B.

B) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se nejedné o vadu:

e Poskytovatel sdéli Objednateli, Z¢ se nejednd o vadu software s
odiivodnénim a zastavi prace na feSeni poZadavku

¢ Objednate]l na zdklad¢ reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaseni ukonc¢i,
nebo da pokyn k pokracovani feSeni poZzadavku

e Poskytovatel je opravnén a soufasn€ povinen pokracovat v feSeni
pozadavku jen pokud dostane od Objednatele pokyn k realizaci

e jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokratovat v feSeni poZadavku,
je tento pokyn smluvnimi stranami chapan vZdy jako objednavka a problém
bude vyfizen bud’ v ramci Cerpani ,,Zékladni podpory“ nebo v ramci sluzeb
“Rozsifené podpory*.

o kdyZz Objednatel kdykoliv v prib&hu feSeni poZadavku zru$i (zpravou na
helpdesk) sviij pokyn k feSeni, bude Poskytovatelem uftovana cena za
dosud vykonané prace pfi feSeni poZadavku.

o jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu ¥e$eni vyhodnoceno, Ze se
jednd o vadu software, bude poZadavek vytizen bez nakladi pro
Objednatele (zdarma).

1.3.3. KRITERIA USPESNOSTI (SLA PARAMETRY SLUZBY)

Zah4jeni feSeni incidentu v terminu pro reakci, vyfedeni incidentu v terminu
garantovaném pro zprovoznéni systému nihradnim zpisobem, popf. v terminu
pro uplné odstranéni zavady.

1.3.4. TERMINY PLNEN{

Sluzba bude poskytovana v pracovni dny v pracovmni dob&: Po, St 8:00 -
18:00 hod., Ut, Ct, P4 8:00 - 16:00 hod.

Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a stétni svatky. Je-li poZadavek zapsén
mimo pracovni dobu uvedenou vyse, lhiita pro reakci zafind b&Zet prvnim
nésledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.

Poskytovatel je povinen zajistit feSeni vady s odbornou pééi podle svych
nejlepdich schopnosti s vyuZitim a s nasazenim potfebnych specialisti
nepfetrZit€ aZ do jejiho vyfeseni.

Poskytovatel je povinny zabezpelit feSeni problémového stavu v t&chto

terminech:
Kategorie C

Kategorie A Kategorie B Stav

Garance Termin odstran&nf ce Méné .
Kriticky stav ZAvarny stav neohroZujici

Y funknost
; Do X pracovnich hodin
Prvomireakee | 4 oby nahlétent vady. 8 16 40
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Zprovoznéni
systému nahradnim
zplsobem

Do X pracovnich hodin
od doby nahla$eni vady.

24

Uplné odstranéni
zavady

Do X pracovnich dnt od
doby nahlé$enf vady, je-li
moZné odstranit vadu
upravou nastaveni
systému.

16

40

Do X pracovnich dnii od
doby nahlaseni vady, je-li
nutné provést pro
odstranén{ vady

programovou upravu.

20

40

60

V pfipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel
prokazat, Ze na odstranéni vady nepfetrZit€ pracuje.

Do doby fe$eni Poskytovatelem se nezapoditava &as, kdy Objednatel Fesil
opravnéné pozadavky Poskytovatele na doplnéni podkladii nebo sou¢innosti.
Pfi netiplném zadani poZadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni fe3eni

pozadavku) za¢ina pocitat znovu po kazdém upifesnéni Objednatelem.

1.3.5.ROZSAH POSKYTOVANE SLUZBY

V ramci této sluZby Poskytovatel reaguje ve vySe uvedenych terminech a vyse

uvedenym zpusobem na viechny poZadavky Objednatele.

Smlouva o poskytovéni provozni podpory systému PROXIO
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2. ROZSIRENA PODPORA (SLUZBY POSKYTOVANE NA
VYZADANI V RAMCI PREDPLACENEHO OBJEMU)

Roz3itenou podporou se rozumi feSeni zmé&novych poZzadavki typu NEREKLAMACE

vedoucich k uprav€ nebo doplnéni standardni funk&nosti systému PROXIO, popft.

sluZzba vedouci k vytvofeni podminek pro jeho efektivné&jsi vyuZiti. Sluzby, které jsou

soudasti Roz3ifené podpory, jsou poskytovany na zakladé objednavky a dle dohody s

Objednatelem.

Realizace Roz3ifené podpory probih4 formou nasledujicich sluZzeb:

e Reseni servisnich poZadavki (nereklamace, zmé&novy pozadavek)
e Provozni kontrola systému

¢ Implementace novych verzi produktu

e Poskytovani konzultaci

e Metodické podpora

e Rizeni projektu

e Soudinnost a daldi sjednané &innosti

Zapis poZadavku na poskytnuti sluZzby Roz§itené podpory se provadi prostfednictvim
sluZzby helpdesk a je obéma stranami obecné chipan jako objednavka.

Veskeré sluzby poskytované Poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v ramci
Rozsitené podpory budou evidovany tak, Ze bude ziejmé, kterého pracovnika
Poskytovatele se prace tyka a pocet Easovych jednotek provedené price.

Protokol o pfevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, ptedlozi vzdy pfi
navit€v€ pracovnik Poskytovatele zodpov&dnému pracovnikovi Objednatele ke
schvaleni (podpisu). V ptipadé, Ze Objednatel bezdivodné nepodepiSe protokol o
ptevzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné diivod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnii ode
dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze protokol byl podepsan v den
nasledujici po marném uplynuti této lhity.

Ptislu$né protokoly, jejichZ vzor je uveden v Pkiloze & 3 této Smlouvy, dokladajici
veskeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za uplynulé obdobi, ptedlozi
vzdy Poskytovatel Objednateli vZdy nejpozdé&ji do 5 pracovnich dni po skondeni
daného kalendafniho &tvrtleti.

Rozsah poskytované sluzby:

Sluzby rozsifené podpory jsou poskytovany vrozsahu vyZadaném Objednatelem
v ramci celkového ramce sjednaného plnéni.

SluZby rozsitené podpory jsou Eerpany formou jednotlivych dil&ich sluZeb v rozsahu
2,5 ¢&lovékodne za ¢&tvrtleti, s moZnosti pfesunu nevylerpanych hodin do
nasledujicich obdobi.

Terminy plnéni:

Pfedmét pln¢ni je poskytovan Poskytovatelem v pracovni dny v pracovni dobé: Po,
St 8:00 - 18:00 hod., Ut, Ct, P4 8:00 - 16:00 hod
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Potfebné prace si Objednatelem vyZadd s potiebnym pfedstihem. Poskytovatel
poskytne sluzbu v co nejkrat$im terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své
kapacitni moZnosti.

2.1. ReSeni servisnich poZadavki (nereklamace, zménovy pozadavek)
Cilem sluZby je poskytnout Objednateli ipravy nebo doplnéni standardni
funkénosti systému a vytvofit tak podminky pro jeho efektivnéj$i vyuZivani.

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni poZadavky vzniklé v produktivnim
provozu systému uplatnéné sluzbou helpdesk, které Objednatel navrhuje s
klasifikaci ,,NEREKLAMACE* (tzn. servisni poZzadavky, které nejsou
pfedmétem reklama&niho fizeni).

Typicky jsou to servisni poZadavky tykajici se:

Zmény nebo doplnéni konfigurace produktu
Upravy nebo doplnéni zobrazeni seznami

Upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzorti (3ablon) dokumentti
e Upravy nebo dopln&ni funkénosti produktu (vetné integraénich funk&nosti)

Kritériem uspé$nosti (SLA parametr sluZby) je akceptace realizace poZadované
zmény v produkénim prostiedi Objednatele.

2.2. Sluzba Provozni kontrola systému

Poskytovatel provadi na zaklad¢ objednavky inspekci a udrzbu dodaného
systému PROXIO z divodi prevence a optimalizace vykonu systému a
z pohledu integraci s ostatnimi SW Objednatele.

Poskytovatel vzdalenym pfistupem na zaklad€¢ dohody s Objednatelem sleduje
chod systému a ptipadné provadi potfebné zasahy u Objednatele

Naépini sluZby je pfedevsim:

¢ kontrola a upravy integratnich vazeb na ostatni SW Objednatele,
* mapovani vytiZeni integra¢nich mustku,
e optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci.

O provedené inspekci je vZdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny
zastupce Objednatele.

Kritériem usp&$nosti (SLA parametr sluzby) je provedeni provozni kontroly
dokumentované podepsanym zapisem o provedeni sluzby.

2.3. Sluzba Implementace novych verzi produktu

V ramci této sluzby bude Poskytovatel zabezpetovat implementaci upgrade a
update Systému do prostfedi Objednatele. Na nové verze systému se pln&
vztahuji licen¢ni ujednani licenéni smlouvy. Licence pro nové verze systému je
poskytnuta ve stejném rozsahu a pro stejny zptisob uZiti jako pro ptivodné
implementovany systém. Pravo uzit novou verzi systému vznika jeho ptedanim
a pfevzetim.
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Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probihé v té€chto
krocich:

e Predstaveni nové verze

e Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostfedi
Objednatele

¢ Findlni schvéleni implementace nové verze

e Implementace nové verze produktu na testovaci prostfedi vEetné rozdilové
akceptace, rozdilového $koleni

e Rozhodnuti o produktivnim startu nové verze
¢ Implementace nové verze na produktivni prostfedi
e Produktivni start nové verze

Pfedmét plnéni — Implementace novych verzi produktu - je poskytovin na
zakladé poZadavku Objednatele na prostfedi uréené Objednatelem. Pokud to
umoziiuje pfedmét plnéni, miiZze byt Implementace novych verzi produktu
provadéna vzdalenym pfistupem, v opa¢éném pfipadé je vyZadovéna instalace
pfimo v mist& Objednatele.

Kritériem uspé$nosti (SLA parametr sluZzby) je dosaZeni stavu, kdy je systém
protokolarné pfedan, obsahuje funkéné vie dle licen¢ni smlouvy, cilového
konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je funk&ni z koncovych stanic
uZivatell, s opravnénim se do né&j lze ptihlasit, lze jej testovat dle popisu zmé&n.

2.4. Sluzba Poskytovini konzultaci

Néplni sluZby je poskytovani konzultaci uZivateliim systému v poZadovaném
rozsahu a urovni znalosti s cilem zkvalitfiovat vyuZivani systému pracovniky
Objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovnikd Objednatele
formou dialoguy, tj. ¢innost spocivajici v diskusi a feSeni konkrétnich situaci a
ptipadi na dané téma.

Pfedmét plnéni — Poskytovani konzultaci - je poskytovén dle povahy
konzultace bud’ v mist&€ Objednatele nebo Poskytovatele (telefonicky &i

s vyuZitim vzdaleného pfistupu). Vyjime&né pti feleni obecnych principu, je
mozZna realizace konzultace pro $ir$i okruh uZivateli na u¢ebné¢.

Kritériem uspé$nosti (SLA parametr sluzby) je provedeni konzultace
dokumentované podepsanou prezen¢ni listinou a hodnocenim konzultace.

2.5. Sluzba Metodick4 podpora

V ramci této sluzby Poskytovatel zaji§tuje metodickou podporu pracovnikiim
Objednatele (uzZivatelim) v poZadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani
navrhii pracovnich postupti pro spravné a efektivni vyuZivani systému.

Pfedmét plnéni — Metodick4 podpora - je poskytovéan dle povahy problému
bud’ v mist& Objednatele nebo Poskytovatele (pisemné, telefonicky ¢i
s vyuZitim vzdaleného pfistupu).
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Kritériem uspéSnosti (SLA parametr sluzby) je akceptace poskytnuté sluzby.
Vysledkem provedeni sluzby Metodické podpora je zpravidla dokument, ktery
stanovuje/ upfesiiuje pracovni postupy pro zabezpe&eni konkrétnich ¢innosti

s vyuZitim funkcionality systému.

2.6. Stuiba Rizeni projektu

V ramci této sluzby jsou poskytovany ¢innosti spojené s vedenim projektu
udrzby a podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluZeb,
zabezpetované projektovym vedoucim Poskytovatele na jednanich u
Objednatele.

Kritériem uspé&Snosti (SLA parametry sluZby) je poskytovani sluZeb provozni
podpory systému PROXIO v dohodnutych terminech a poZadované kvalité.

2.7. Soulinnost a dalsi sjednané finnosti.

2.7.1.SOUCINNOST PRI RESENI SYSTEMOVYCH PROBLEMU

Poskytovatel bude poskytovat sou¢innost Objednateli a dal§im dodavateltim
Objednatele v oblasti provoznich systémi.

Jedna se o ¢innosti typu: detekce HW problémii, obnova systému ze zaloh, ...

2.7.2.SOUCINNOST PRI IMPLEMENTACI SYSTEMU TRETICH STRAN

Poskytovatel bude poskytovat sou¢innost Objednateli a dal$im dodavatelim
Objednatele v oblasti software.

Jedna se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, pfed4avani dat a informaci,
konzultace, u€ast na koordina¢nich schiizkach, vypracovani podkladd, ...

2.7.3.SPOLUPRACE PRI TVORBE KONCEPCE IS
Poskytovatel bude poskytovat soufinnost Objednateli v oblasti tvorby
koncepce a rozvoje informac¢niho systému. Jedna se o prace typu:

e ulast na schiizkach koncepénich tymi
¢ ulast na koordinaénich schiizkach svoldvanych Objednatelem

e vypracovani stanovisek, vyjadfeni a posudkut
e adal3i sjednané &innosti

Kritériem uspé$nosti (SLA parametr sluZzby) je poskytovani souéinnosti
v rozsahu vyZzddaném Objednatelem.
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PRILOHA C.2

Podrobné ¢lenéni ceny za provozni podporu

Podrobné ¢lenéni ceny:

Sluzba P{acnost Sazba Cena (K¢ bez Cena (K¢ bez
(CD/rok) |[(Ké&/den) | DPH) za &tvrtleti | DPH) za rok

Zikladni podpora (sluzby poskytované pausiaing)
Vedeni systému evidence poZadavki a 60 000 240 000
komunika¢ni rozhrani (MC Desk)
Reseni reklamaci
Pohotovost a garance terminti (SLA)

Roziifena podpora (sluZzby poskytované na zdkladé objedndvky z pFfedplaceného objemu)
Redeni servisnich pozadavki 10 15 000 37 500 150 000
(nereklamace, zménovy pozadavek)
Provozni kontrola systému
Implementace novych verzi produktu
Poskytovani konzultaci
Metodicka podpora
Rizeni projektu
Soucinnost a dali sjednané &innosti

Celkem bez DPH 97 500 390 000

DPH 21% (K¢&) 20 475 81900

Celkem v& DPH 117 975 471 900

Jednotkové ceny Poskytovatele za sluzby nad ramec piedplaceného objemu:

Pozice Cena v K¢ za ,,élovékoden* bez DPH

Vedouci projektu 17 600

Konzultant senior 16 000

Konzultant junior 14 800

Systémovy architekt 16 000

Softwarovy analytik 14 800

Programator senior 12 000

Programator junior 11 200
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PRILOHA C. 3
Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

Vykaz poskytnutych sluzeb

Za obdobi:

Typ sluzby Rozsah ¢innosti

Zakladni podpora (sluzby poskytované pausainé)

Siluzba helpdesk

Reseni reklamaci

Sluzba Pohotovost a garance terminQ

Rozsifena podpora (sluzby poskytované na zakladé objednavky z predplaceného objemu)

Reseni servisnich pozadavki (nereklamace, zménovy pozadavek)

Profylaxe systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soudinnost a daléi sjednané éinnosti

CELKEM
Datum: ___._ .
Odpovedna osoba Objednatele Odpovedna osoba za Poskytovatele
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Pfiloha ¢.1 wkazu poskytnutych sluzeb

Pracovnik Datum Mnozstvi |Popis Cinnosti Typ sluzby
I

Celkem

Odpowedné osoba Objednatele

Odpov&dna osoba za Poskytovatele
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DOLOZKA

Potvrzujeme ve smystu § 43 z. & 131/2000 Sb. v platném zndnf,
e byly spinény podminky pro platnost privniho likonu




