Smlouva na zajisténi komplexni podpory informacniho systému MUSEION

MUZ/246/2020

dle ustanoveni § 1746 odst. 2 zak. €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, ve znéni pozdéjdich
predpisti (dale i jako ,,0Z“) s prihlédnutim k ustanoveni § 2586 a nésl. OZ

uzaviena mezi stranami:

Objednatel: Muzeum hlavniho mésta Prahy, pfispévkova organizace
ICO: 00064432

DIC: €Z00064432

se sidlem KoZnd 1/475, 110 01 Praha

zastoupena PhDr. Zuzana Strnadova, feditelka

bankovni spojeni:

(déle i jako ,Objednatel”)

a

Poskytovatel: MUSOFT.CZ, s.r.0.

se sidlem: Praha 5 - Zli¢in, Na Radosti 106/64, PSC 15521

zapsany v OR: vedena u Méstského soudu v Praze, oddil C, vlioZzka 181091
ICo: 24127582

DIC: CZ24127582

zastoupeny: Mgr. Pavlem MI¢ochem, jednatelem

(dale i jako , Poskytovatel”)

(déle té7 spole¢né i jako ,,smluvni strany”)
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PREAMBULE

Tato smlouva na zajisténi komplexni podpory informaéniho systému MUSEION se uzavird na
zakladé vysledku zadavaciho fizeni Objednatele na nadlimitni verejnou zakazku na sluzby evid.
Cislo 18/2020 s ndzvem ,Zajisténi komplexni podpory informaéniho systému MUSEION* (dale i
jako ,vefejna zakdzka"), zadavanou v jednacim Fizeni bez uvefejnéni dle ustanoveni § 63 a nasl.
zakona €. 134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakazek, ve znéni pozdéjiich predpist (déle i jako

»ZZVZ") a za Ufelem naplnéni pfedmétu vefejné zakazky.

Pfi vykladu obsahu této smlouvy na zaji§téni komplexni podpory informacniho systému
MUSEION jsou smluvni strany povinny pfihlizet k zaddvacim podminkam vztahujicim se k
zaddvacimu fizeni na vefejnou zakazku, k G¢elu daného zadavaciho fizeni a k vystuplm vzeslym
z jednani dle ustanoveni § 67 odst. 2 ZZVZ. Ustanoveni pravnich pfedpisti o vykladu pravniho

jednani tim nejsou nijak dotéena.

l.
PROHLASENI SMLUVNICH STRAN

Poskytovatel prohlasuje, Ze se v plném rozsahu seznémil s obsahem a povahou viech plnéni dle

této smlouvy a Ze je zplsobily k fadnému a véasnému provedeni viech pinéni dle této smlouvy.

Poskytovatel prohladuje, Ze jsou mu zndmy veskeré technické, kvalitativni a jiné nezbytné
podminky potfebné k bezchybnému plnéni smlouvy a 7e disponuje takovymi kapacitami,

znalostmi a prostredky, které jsou tieba k fadnému pinéni této smlouvy.

Pravo Poskytovatele povéfit provedenim jakéhokoliv pInéni nebo ¢asti plnéni dle této smlouvy
jinou osobou je omezeno podminkami uvedenymi v zaddvaci dokumentaci na vefejnou zakazku,
a prohldsenim Poskytovatele ucinénym ohledné poddodavateld. Pokud Poskytovatel, byt
Castecné provede jakékoliv plnéni dle této smlouvy prostiednictvim tietich osob
(poddodavatell), ma za provedeni takového plnéni (pfipadné takovych &asti pInéni) stejnou

odpovédnost, jako by takové pInéni (pfipadné ¢asti pinéni) provadél sém.

Poskytovatel prohlasuje, Ze neni v ipadku, neni predluzen, ze proti nému neni vedeno, ani
nehrozi Zadné soudni (véetné insolvenéniho fizeni) nebo spravni fizeni, které by bylo jakymkoliv

zplisobem zplisobilé ohrozit jakékoliv pInéni dle této smlouvy.

Poskytovatel prohlasuje, Ze vii¢i nému neni vydano #4dné, byt nepravomocné rozhodnuti soudu
Ci spravniho organu nebo rozhodnuti rozhodce na pInéni, které by mohlo byt divodem soudniho
vykonu rozhodnuti & vedeni exekuéniho Fizeni ohledné majetku Poskytovatele, nebo by mohlo
jakkoliv negativné ovlivnit schopnost Poskytovatele dostat svym zdvazkiim z této smlouvy.
Zaroveri Poskytovatel prohladuje, Ze vii¢i nému nebylo zahajeno jakékoliv Fizeni, které by mohlo

negativné ovlivnit zavazek Poskytovatele dostat svym zavazkiim ze smlouvy.
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6. Smluvni strany prohladuji, e vekeré identifikatni udaje uvedené v této smlouvé odpovidaji
aktudlnimu stavu a ze jakékoliv zmény Gdaji uvedenych v této smlouvé, jez nastanou v dobé
aginnosti této smlouvy, jsou smluvni strany povinny bez zbyte¢ného odkladu pisemné sdélit

druhé smluvni strané zplisobem stanovenym pro komunikaci smluvnich stran touto smlouvou.

11
PREDMET SMLOUVY

1. Pfedmétem této smlouvy je zavazek Poskytovatele zajistit pro Objednatele komplexni podporu
véech modult a soucasti informaéniho systému MUSEION (dale i jako ,IS MUSEION" (i
,systém”), pfedevsim uZivatelskou podporu, provadéni rutinnich kontrol IS MUSEION,
monitorovani klicovych ¢asti a procest a vyhodnocovaéni servisnich hlaseni, dale spravu serverd
poskytujicich produkéni a testovaci prostiedky pro béh IS MUSEION. V rémci zajisténi komplexni
podpory provozu viech modulli a sougasti IS MUSEION bude pfedmétem pInéni vefejné zakazky
zajisténi téchto sluzeb:

- uZivatelskd podpora a poskytovani hotline pro IS MUSEION dle podminek definovanych

v této smlouvé,

- aplikaéni, systémova, analyticka, programatorska a serverovd podpora IS MUSEION

(souhrnné i jako , Systémova podpora“),
= fizeni provozu IS MUSEION.
Predmét této smlouvy je pak blize specifikovdn v této smlouvé a v pfiloze . 1 této smlouvy.
(déle spole¢né i jako , pfedmét pInéni”, , plnéni“ ¢i ,sluzby”)

2. Poskytovatel se rovnéi zavazuje provadét veskeré nezbytné vykony &i Cinnosti souvisejici

s fadnym poskytovanim plnéni.

1.
MISTO A DOBA PLNENI
Mistem plnéni je sidlo Objednatele na adrese Kozna 475/1, 110 00 Praha 1 a pracovi$té Objednatele
na uzemi Ceské republiky, konkrétné Pod Viaduktem 2595, 15500 Praha 5.

V.
CENA, ROZSAH PLNEN{ A PLATEBNi PODMINKY
1. Smluvni strany se dohodly, 7ze Poskytovateli naleZi za jeden mésic poskytovani kompletnich
sluzeb dle €&l. Il této smlouvy odména ve vys$i 122.500,- K& bez DPH, k tomu DPH 21% 25.725,- K¢,

celkem 148.225,- K¢ véetné DPH (dale i jako ,mési¢ni odména“).
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Smluvni strany se dohodly, Ze Poskytovateli ndleZi celkova cena za pfedmét pInéni za celou

sjednanou dobu dle ¢I. X. této smlouvy ve vy3i 5.880.000,- K& bez DPH (dale i jako ,celkova
cena”). Celkova cena je vypoctena jako soucin mésiéni odmény bez DPH a hodnoty 48. Timto
ustanovenim neni vyloufeno pravo Objednatele postupovat v souladu s ustanovenim § 222
ZZVL.

Smluvni strany se vyslovné dohodly na tom, e mésiéni odména za poskytovani kompletnich
sluzeb dle ¢l. Il této smlouvy uvedena v ¢l. IV odst. 1. této smlouvy zahrnuje veikeré sluzby,
dodavky, naklady, poplatky, vykony a dalsi ¢innosti nutné pro fadné plnéni predmétu této
smlouvy vCetné takovych, které nejsou vtéto smlouvé uvedeny, aviak Poskytovatel jako
odbornik jednajici s ndleZitou péci o nich vi nebo by védét mél a mohl, Je jsou nezbytné pro

fadné plnéni pfedmétu této smlouvy.

Pro vylouceni pochybnosti smluvni strany uvadéji, e mésiéni odména za poskytovani
kompletnich sluzeb dle €. Il této smlouvy uvedend v &l. IV odst. 1. této smlouvy zahrnuje i

vykony/€innosti/sluzby/dodavky uvedené v pfiloze ¢&. 1 této smlouvy.

Smluvni strany se dohodly na tom, ze mési¢ni odména dle &l. IV odst. 1. této smlouvy i celkova
cena dle Cl. IV odst. 2. této smlouvy jsou ceny koneéné, nejvyie pfipustné a nemohou byt
v pribéhu poskytovani pinéni dle této smlouvy ménény. Timto ustanovenim neni vylouceno

pravo Objednatele postupovat v souladu s ustanovenim § 222 ZZVZ.

Objednatel bude Poskytovateli cenu za fadné poskytované sluZby dle této smlouvy hradit vidy
mesicné zpétné, a to na zdkladé faktur (dafovych dokladd) vystavenych Poskytovatelem.
Podkladem pro vydani faktury Poskytovatelem bude mési¢ni evidence dle &l. V., odst. 7 této
smlouvy, kterou je povinen Poskytovatel Objednateli pravidelné odevzdavat prvni den
nasledujiciho kalendéfniho mésice pfislusného kalendafniho tydne, a ktera musi byt potvrzena
(resp. Udaje v nich obsaZené) osobou oprévnénou ze strany Objednatele. Kopie vzdjemné

odsouhlasené mésicni evidence je povinnou pfilohou mési¢ni faktury odmény Poskytovatele.

Splatnost Poskytovatelem vystavené faktury nesmi byt kratsi nez 30 dnl ode dne doruceni (v
souladu s touto smlouvou) vystavené faktury do sidla Objednatele. Doruéovaci adresa faktury:
faktury@muzeumprahy.cz. Uhrada faktury bude provedena pfevodem fakturované ¢astky

z UCtu Objednatele na uéet Poskytovatele.

Faktura musi splfiovat veskeré naleZitosti podle pfisluinych Gcetnich a danovych predpist.
V pfipadé, Ze faktura dorutend Objednateli bude mit vady, je Objednatel oprdavnén vratit
takovou fakturu Poskytovateli a takovito faktura neni povaiovdna za dorucenou. Lhita
splatnostiv takovém pfipadné nebéZi, pficemz nova Ih{ita splatnosti pocina béet a# od doruéeni

opravené ¢i doplnéné faktury.

Pokud budou Objednatelem pfi & po poskytnuti jednotlivé sluzby zjistény jakékoliv nedostatky
poskytnuté sluzby, bude fakturace provedena aZ po odstranéni takovych nedostatkd.
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10.

11.

12.

Pokud pfed uhrazenim faktury vyjdou najevo vady poskytnuté sluzby, je Objednatel opravnén
takovou fakturu Poskytovateli vratit. Po odstranéni pfislusné vady nebo po jiném zaniku
odpovédnosti Poskytovatele za takovou vadu predloZi Poskytovatel Objednateli novou fakturu

se splatnosti uvedenou dle ¢l. IV., odst. 7 této smlouvy.

Smluvni strany se dohodly na tom, Ze Objednatel nebude poskytovat Poskytovateli jakékoliv
zalohy.

Poskytovatel bere na védomi, Ze Objednatel financuje poskytované sluzby ze zdroju
poskytnutych zfizovatelem, kterym je hl. m. Praha, a souhlasi stim, Ze pokud Objednatel
neobdrii véas od zfizovatele finanéni prostfedky na svoji ¢innost v roce 2021, nepovaiuje se
pfipadné prodleni Objednatele pfisludné faktury kratsi nez 60 dnl po uplynuti jeji splatnosti za
poruseni této smlouvy a Poskytovateli za takové obdobi Uroky z prodleni nenaleZi. Objednatel je
viak povinen bez zbyteéného prodleni pisemné Poskytovatele informovat o skutecnosti, Ze
finan¢ni prostfedky od zfizovatele neobdrzel v¢as a Ze z takového dlvodu uplatriuje prodlouzeni

doby splatnosti pfislusné faktury.

V.
DALS{ UJEDNANI TYKAJICI SE POSKYTOVANI SLUZEB A PODPORY
V ramci podpory provozu IS MUSEION budou uZivatelé IS MUSEION a zastupci Objednatele
zasilat Poskytovateli pisemné poZadavky na zasahy a Cinnosti k zajisténi bezproblémove
funkénosti IS MUSEION, jak jsou definovény v pfiloze €. 1 této smlouvy, prostfednictvim Help
Desk aplikace provozované Poskytovatelem na adrese helpdesk.musoft.cz pfipadné budou
pozadavky zadavat telefonicky na tel.: 222.361.145 ¢i emailem na adrese helpdesk@musoft.cz

(dale i jako , pozadavky Objednatele”).

Pozadavky Objednatele na podporu dle této smlouvy bude Poskytovatel akceptovat od vsech
souasnych ¢ budoucich uZivatell IS MUSEION a zastupch Objednatele bez omezeni jejich

poctu.

Smluvni strany prohladuji, Ze rozsah podpory IS MUSEION neni jakkoliv omezen definovanym
poctem sbirkovych pfedmétd, jejichZ poget a narist jejich poctu nemad vliv na poskytovani sluzeb

dle této smlouvy.

Casové pokryti sluzby podpory provozu IS MUSEION bude Poskytovatel zajiStovat v pracovni dny
od 07:00 hod. do 17:00 hod.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluZby dle této smlouvy ve IhGtach uvedenych v pfiloze €. 1
této smlouvy podle kategorizace pozadavku ¢&i vady, pfipadné sdélit, v éem je zadani pozadavku
Objednatele neurcité, nespravné nebo vadné. Neodstrani-li Objednatel na zakladé jasného a
srozumitelného sdéleni Poskytovatele vady v poZadavku bez zbytecného odkladu, neni
Poskytovatel povinen takovy poZadavek realizovat, ledaze Objednatel na poZadavku i nadale

trva. Poskytovatel je viak povinen Objednatele upozornit na nevhodnost jeho pokynd.
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Poskytovatel je povinen v zavislosti na provadénych poZadavcich Objednatele, ale i bez takového

poZadavku, zajistit aktualizaci pfislusné provozni dokumentace IS MUSEION.

Poskytovatel je povinen vést mésicni evidenci o zadanych poZadavcich Objednatele pfi
poskytovani sluzeb, suvedenim data, druhu a popisu poskytované sluiby, redlného ¢asu
straveného poskytnutim sluzby a osoby Objednatele, kterd poZadavek na poskytnuti sluzby

zadala, je-li takovy pozadavek vyzadovan dle této smlouvy.

Objednatel se zavazuje v nezbytném rozsahu spolupracovat na feseni incident nahlasenych

Poskytovatelem, zejména vhodnym nastavenim internich procest IS MUSEION.

VL.
OCHRANA DAT OBJEDNATELE A LICENCE

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli vSechna plnéni dle této smlouvy bez

jakychkoliv pravnich vad.

Poskytovatel bere na védomi, Ze data, kterd bude Objednatel ukladat prostfednictvim systému
IS MUSEION, jsou chranéna pravy Objednatele, pficemz i jednotlivé prvky mohou podléhat
ochrané prava dudevniho vlastnictvi. Poskytovatel se proto zavazuje vyvinout maximalni usili a

odbornou péci sméfujici k tomu, aby tato data nebyla jakkoliv zpfistupnéna tfetim osobam.

Poskytovatel odpovida za to, 7e data a informace z IS MUSEION pfi spravé IS MUSEION a uzivani
vzdaleného pfistupu nebudou Poskytovatelem ohrozeny zni¢enim, poskozenim, pozménénim,
zneuZitim, odcizenim ¢i ztratou. Pokud pfi spravé IS MUSEION nebo uzitim vzdaleného pfistupu
ze strany Poskytovatele dojde ke zniteni, poskozeni, pozménéni, zneu?iti, ztraté ¢i odcizeni dat,
zavazuje se Poskytovatel neprodlené, nejpozdéji do tfi (3) dnli, na své naklady zjednat napravu.
Jestlize nebude v uvedené Ihité naprava Poskytovatelem zjednana, zjedna ji Objednatel na
naklady Poskytovatele. Tim neni dotéena povinnost k ndhradé $kody ¢i smluvni pokuté dle této

smlouvy.

Poskytovatel je povinen vyvinout maximalni Usili a odbornou pééi k Fadnému technologickému
zabezpeceni IS MUSEION.

Poskytovatel prohladuje, Ze Objednatel bude oprdvnén jakékoliv plnéni poskytnuté
Poskytovatelem dle této smlouvy (pokud bude naplfiovat znaky autorského dila) uZit pro své
potreby, dale ke viem formdm zvefejnéni dila, véetné propagace, pofizovani jeho rozmnozenin
a k dalSim formdm uziti, a to jakymkoli zplisobem a v rozsahu bez jakychkoli omezeni, a 7e viici
Objednateli nebudou uplatnény opravnéné naroky majiteld autorskych prav & jakékoli
opravnéné ndroky jinych tfetich osob v souvislosti s uZitim dila (prava autorskd, prava pfibuzna
pravu autorskému, prava patentova, prava k ochranné zndmce, préva z nekalé souté?e, prava

osobnostni ¢i prava vlastnickad aj.). Poskytovatel timto poskytuje Objednateli opravnéni k vykonu
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prava dilo uZit ke viem zplsobdm uZiti znamym v dobé uzavieni této smlouvy v rozsahu
neomezeném, co se tyka ¢asu, tzemi (i mimo Gzemi CR), mnoZstvi uZiti dila a opravnéni upravit
¢i jinak ménit dilo nebo dilo spojit s jinym dilem a dle svého uvaZeni do néj zasahovat,
zapracovavat do dalsich dél a zafazovat do databazi, a to pfimo nebo prostfednictvim tfetich
osob. Objednatel miize sva opravnéni k dilu nebo jeho ¢ast postoupit tfeti osobé a Poskytovatel
davad k takovému poskytnuti timto sviij vyslovny souhlas. Licence ke viem opravnénim
Objednatele podle této smlouvy je sjednana jako bezlplatna. Licence je poskytovana jako

nevyhradni a Objednatel neni povinen licenci vyuzit.

Udéleni licence dle této smlouvy nelze ze strany Poskytovatele vypovédét a jeji Gcinnost trva i

po skonéeni Géinnosti této smlouvy, nedohodnou-li se smluvni strany vyslovné jinak.

Poskytovatel nesmi pouzit vystupy pfi poskytovani jakéhokoliv pinéni dle této smlouvy pro
potieby zadné tfeti osoby a ani pro vlastni podnikani (s vyjimkou vlastni propagace, pfi niz bude
nicméné chranit zajmy Objednatele). Poskytovatel je povinen uspofadat si své pravni vztahy
s autory autorskych dél tak, aby poskytnuti nebo prevodu prav nebranily Zddné pravni prekazky.
Poskytovatel neni opravnén k provedeni jakychkoliv pravnich jednani omezujicich uZiti dila
Objednatelem nebo zakladajicich jakékoliv jiné naroky Poskytovatele nebo tfetich osob, nez jakeé

jsou stanoveny touto smlouvou.

Poskytovatel se zavazuje na své naklady zajistit viechna prava a uhradit veskeré honorare,
odmény a nahrady nositeld autorskych prdv a prav s nimi souvisicich v rozsahu nutném pro

realizaci sluZzeb dle této smlouvy.

VII.
DALSI UJEDNANI

Smluvni strany jsou povinny pfi poskytovani viech plnéni dle této smlouvy vzajemné
spolupracovat, poskytovat si vzajemné soucinnost nutnou pfi vech plnéni dle této smlouvy a
vzajemné se informovat o skute&nostech, které jsou nebo mohou byt vyznamné pro viechna

plnéni dle této smlouvy.

Poskytovatel je povinen pfi poskytovani viech plnéni dle této smlouvy jednat vzajmu
Objednatele a Fidit se jeho pokyny, nejsou-li v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy.
Timto ustanovenim neni dotéena povinnost Poskytovatele upozornit Objednatele na

nevhodnost jeho pokyn(.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat viechna plnéni dle této smlouvy svym jménem a na svij

naklad, vlastni odpovédnost a na své nebezpedi ve stanovenych terminech.
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10.

11.

12.

13.

14.

Poskytovatel se zavazuje pfi poskytovani viech plnéni dle této smlouvy respektovat obecné

zavazné pravni predpisy, zejména se zavazuje, Ze se svym jednanim nedopusti nekalé soutéie a

Ze pfi poskytovdni viech plnéni dle této smlouvy nebude zasahovat do prav tfetich osob.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat viechna plnéni dle této smlouvy ve vysokém standardu
fadné a vias, bez faktickych a pravnich vad a nedodélkd, zplisobem odpovidajicim pozadavkim

Objednatele stanovenym touto smlouvou.

Poskytovatel odpovida za veskeré Skody vzniklé Objednateli nebo tfetim osobdam v souvislosti
s realizaci vSech pInéni dle této smlouvy, nedodrZzenim nebo porusenim povinnosti vyplyvajicich

z této smlouvy. Takto vzniklé Skody budou feSeny dle platnych pravnich predpisd.

Poskytovatel je povinen po celou dobu platnosti této smlouvy udriovat v platnosti pojisténi
Poskytovatele.

Poskytovatel prohladuje, 7e mé s pojistovnou: Generali Ceskd pojisfovna a.s. uzavienu smlouvu
o pojisténi odpovédnosti za Ujmu zplGsobenou pfi podnikani. Pojisténi v zakladnim rozsahu je
sjednano s limitem plnéni v K¢ nejméné ve vysi 2.000.000,- KE. Poskytovatel je povinen udriovat

toto pojisténi po celou dobu trvani této smlouvy.

Poskytovatel je povinen Objednateli oznamit jakoukoli skutec¢nost, kterda by mohla mit, byt i
¢astecné, vliv na schopnost Poskytovatele plnit své povinnosti vyplyvajici z této smlouvy.

Takovym oznamenim v3ak Poskytovatel neni zbaven povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy.

V pribéhu realizace viech plnéni dle této smlouvy je Poskytovatel povinen ucastnit se
spoleénych schlzek ¢i konzultaci iniciovanych Objednatelem ¢i Poskytovatelem za Gcelem

konzultaci realizace vSech plnéni dle této smlouvy, a to v sidle Objednatele.

Zjisti-li Objednatel, Ze Poskytovatel provadi jakékoliv pInéni dle této smlouvy v rozporu se svymi
povinnostmi, je Objednatel opravnén doZadovat se toho, aby Poskytovatel odstranil vady vzniklé
vadnym plInénim a aby pInéni provadél fadnym zplsobem. Jestlize Poskytovatel tak neucini ani
v pfiméfené |hité mu k tomu poskytnuté a takovy postup Poskytovatele by ved! k podstatnému

porudeni této smlouvy, je Objednatel opravnén od této smlouvy odstoupit.

Poskytovatel je povinen pfi plnéni povinnosti vyplyvajicich ztéto smlouvy postupovat
samostatné a dle svych odbornych zkusenosti, a to s vynaloZzenim veskeré péce nezbytné ke

splnéni pfedmétu této smlouvy.

Poskytovatel nesmi pfi jakémkoliv pInéni dle této smlouvy nepfiméfené naruSovat provoz i
vykon cinnosti Objednatele. Pfi plnéni povinnosti Poskytovatele dle této smlouvy bude
Poskytovatel provddéni jednotlivych pInéni dle této smlouvy koordinovat s provozem a plnénim

tkol Objednatele.

Poskytovatel je povinen pfi naklddani s osobnimi (daji postupovat vsouladu s Nafizenim
Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob
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15.

16.

v souvislosti se zpracovanim osobnich Gidajd a volném pohybu téchto Udajl a o zruSeni smérnice

95/46/ES - obecné nafizeni o ochrané osobnich udaju a v souladu se zékonem ¢. 110/2019 Sb.,

o0 zpracovani osobnich udaju.

Poskytovatel se zavazuje, 7e neuZije 2adny z vysledkd jeho Cinnosti vznikly pfi jakémkoliv pInéni
dle této smlouvy ani jakakoli data shromaidé&na v souvislosti s jakymkoliv plnénim dle této
smlouvy k jinym G¢elim neZ ke splnéni této smlouvy, a Zadny z téchto vysledki neposkytne

k uZiti 24dné tieti osobé bez pfedchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

Poskytovatel zajisti, aby jeho pracovnici pfi provadéni jakéhokoliv plnéni dle této smlouvy

vystupovali slu§né viigi zaméstnanciim Objednatele i vGci tfetim osobam.

VIIL.
SANKCE
V pfipadé prodleni Poskytovatele s Dobou odezvy u Priority A dle ¢l. 8.3. Pfilohy C. 1 této
smlouvy, se Poskytovatel Objednateli zavazuje uhradit smluvni pokutu ve vysi

za kazdou zapocatou hodinu prodleni.

V pfipadé prodleni Poskytovatele s Dobou odezvy u Priority B dle ¢l. 8.3. Prilohy ¢. 1 této
smlouvy, se Poskytovatel Objednateli zavazuje uhradit smluvni pokutu ve vysi

za kaZdou zapocatou hodinu prodleni.

V pfipadé prodleni Poskytovatele s Dobou odezvy u Priority C dle ¢l. 8.3. Pfilohy ¢. 1 této
smlouvy, se Poskytovatel Objednateli zavazuje uhradit smluvni pokutu ve vysi

za kaZdé dvé zapocaté 2 hodiny prodleni.

V ptipadé prodleni Poskytovatele s Dobou odezvy u Priority D dle cl. 8.3. Pfilohy €. 1 této
smlouvy, se Poskytovatel Objednateli zavazuje uhradit smluvni pokutu ve vysi

za kazdé dvé zapocaté 2 hodiny prodleni.

V piipadé prodleni Poskytovatele s Nejzazs§im vyieSenim poZadavku u Priority A dle cl. 8.3.
PFilohy &. 1 této smlouvy se Poskytovatel Objednateli zavazuje uhradit smluvni pokutu ve vySi

za kaZdou zapocatou hodinu prodleni.

V piipadé prodleni Poskytovatele s Nejzaz$im vyfeSenim poZadavku u Priority B dle ¢l. 8.3.
Pfilohy €. 1 této smlouvy se Poskytovatel Objednateli zavazuje uhradit smluvni pokutu ve vySi

za kaZzdou zapocatou hodinu prodleni.

V pfipadé prodleni Poskytovatele s Nejzazsim vyfeSenim pozadavku u Priority C dle ¢l. 8.3.
PFilohy ¢. 1 této smlouvy se Poskytovatel Objednateli zavazuje uhradit smluvni pokutu ve vysi

za kaidé zapocaté 2 hodiny prodleni.

V piipadé prodleni Poskytovatele s Nejzazsim vyfeSenim poZzadavku u Priority D dle cl. 8.3.
Pfilohy ¢. 1 této smlouvy se Poskytovatel Objednateli zavazuje uhradit smluvni pokutu ve vysi

za kaidé zapocaté 2 hodiny prodleni.
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10.

11.

12

13.

14.

Neni-li v této smlouvé stanoveno jinak, zavazuje se Poskytovatel v pfipadé poruseni jakékoliv
povinnosti vyplyvajici z této smlouvy zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi
za kazdy jednotlivy pfipad poruseni své povinnosti dle této

smlouvy.

V pfipadé prodleni Objednatele suhradou jakékoliv ¢astky splatné dle této smlouvy, je
Objednatel povinen uhradit Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi z dluzné ¢dastky za kazdy

den prodleni.

Smluvni pokuty sjednané touto smlouvu jsou splatné do 30 dn(i ode dne doruceni vyzvy k jejich

zaplaceni povinné smluvni strané.

Smluvni strany vyslovné vyluuji aplikaci § 2050 OZ. Uhrazenim jakékoliv smluvni pokuty dle této
smlouvy neni dotéeno pravo Objednatele vici Poskytovateli na nahradu Skody popf. uslého

zisku.

Pravo Objednatele poZadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty neplati v pfipadech,
kdy pInéni pfedmétu smlouvy bylo znemoZnéno zdsahem vy$si moci. Takovy znemoznujici zdsah
je povinen Poskytovatel Objednateli bez odkladu sdélit a zdroven je téZ povinen existenci
okolnosti odpovidajicich zasahu vy$si moci prokazat, jinak nelze ustanoveni véty prvé tohoto

odstavce aplikovat.

Objednatel a Poskytovatel se vyslovné dohodli na tom, Ze Objednatel je opravnén zapodist

smluvni pokutu, na kterou Objednateli vznikne dle této smlouvy narok, proti fakturované éastce.
IX.
OPRAVNENE OSOBY NA STRANE OBJEDNATELE A OSOBY POSKYTUJICi PLNEN]

Pro ucely této smlouvy jsou opravnénymi osobami na strané Objednatele nasledujici osoby:

Jméno Funkce : Kontakt

Nameéstkyné feditelky

Vedouci archeologického
oddéleni

Vedouci oddéleni historickych
shirek

Vedouci oddéleni konzervace
shirek

Vedouci OIT
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4,

Opravnéné osoby dle ¢l. IX. odst. 1 této smlouvy nejsou zmocnény k jednanim, jez by méla za

nasledek zménu této smlouvy ¢i podminek v ni uvedenych.

Pro pfipad, Ze Objednatel ma vazné divody pochybovat o spravnosti postupu fedeni provozniho

problému ze strany Poskytovatele nebo pro pfipad feseni spord, uréuji smluvni strany tyto osoby

pro 1.a 2. stuperi eskalacniho mechanismu, ktery je popsén v pfiloze €. 1 této smlouvy:

Objednatel Poskytovatel
1. stupen , ndméstkyné reditelky . technicky
reditel
2. stupen PhDr. Zuzana Strnadova, feditelka Mgr. Pavel MICoch, feditel |

Poskytovatel bude poskytovani sluzeb zajistovat nize uvedenymi osobami. V nife uvedené

tabulce Poskytovatel rovnéZz uvadi, pro které osoby 7ada zfizeni vzdédleného pfistup a jeho

povahu.
; Vzdaleny pfistup a
Jméno Funkce ‘Kontakt Lk P
: povaha
Konzultant Ano, plny pfistup
Konzultant Ano, plny pfistup
Konzultant Ano, plny pfistup

Technicky Feditel

Ano, plny pfistup

Vedouci vyvoje

Ano, plny pfistup

V pfipadé, Ze by v priibéhu pInéni této smlouvy doslo ke zméné jakékoliv osoby uvedené v &l. IX.

odst. 1, 3 a 4 této smlouvy ¢i jakéhokoliv idaje uvedeného u pfislu§né osoby, zavazuje se smluvni

strana, na jejiz strané doslo ke zméné, pisemné informovat druhou smluvni stranu ve Ihité 5

pracovnich dnli ode dne, kdy ke zméné doslo.

X.

DOBA TRVANI SMLOUVY

Tato smlouva se uzavird na dobu urcitou, pfi¢em? tato smlouva bude ukonéena uplynutim Ihity

48 mésich pocinajici zapocetim poskytovani sluzeb ze strany Poskytovatele dle této smlouvy.
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2. Tato smlouva je uzaviena podepsanim obéma smluvnimi stranami.

3. Smluvni strany mohou od této smlouvy odstoupit v zékonem stanovenych pfipadech, zejménav

pfipadé podstatného poruseni této smlouvy.

4. Objednatel je opravnén od této smlouvy odstoupit v pfipadé, Ze jakékoliv pInéni provadéné
Poskytovatelem dle této smlouvy nebude odpovidat pozadavkiim uvedenym v této smlouvé,
zadavaci dokumentaci &i nabidce Poskytovatele, a to za predpokladu, Ze Poskytovatel nezjedna
napravu ani ve IhGté 5 pracovnich dnii ode dne, kdy byl Objednatelem na rozpor provadéni

pInéni se stanovenymi pozadavky pisemné upozornén.

5. Odstoupeni od této smlouvy musi byt odstupujici smluvni stranou uinéno pisemné, doruéeno
druhé smluvnistrang, pfi¢em? i¢inky odstoupeni nastavaji dnem doruceni pisemného oznameni

o odstoupeni druhé smluvni strané.

XI.
OCHRANA DUVERNYCH INFORMACI

KaZzda smluvni strana je povinna zachovévat miéenlivost o veskerych informacich, které (a) se tykaji
jakéhokoliv pInéni dle této smlouvy (b) pfimo nebo nepfimo ziskala od druhé smluvni strany v
souvislosti s uzavienim a jakymkoliv pInénim dle této smlouvy a /nebo (c) jsou obsazeny v této smlouvé
a/nebo (d) ji v souvislosti se smlouvou sdéli druha smluvni strana a/nebo (e) se tykaji smluvni strany,
jejich obchodnich partner( nebo informace, které tvofi obchodni tajemstvi nebo mohou mit povahu
obchodniho tajemstvi smluvni strany nebo jakékoliv jiné davérné informace, které jsou ji znamy
(,Davérné informace”) a DGvérné informace nezneuZije. DGvérné informace jsou poklddany za
divérné ve smyslu § 1730 OZ a soucasné za obchodni tajemstvi ve smyslu § 504 OZ. Zvefejnéni
informaci, které (a) jsou nebo se stanou verejné zndmymi nebo verfejné pfistupnymi z jiného divodu,
nez je porudeni této smlouvy nebo které (b) je smluvni strana povinna zvefejnit nebo zpfistupnit
opravnéné osob& podle platnych pravnich pfedpisd, neni povaZovano za porudeni zdvazku
stanoveného v tomto ¢lanku (pficem? takto zvefejnéné nebo zpfistupnéné informace jsou i nadale
Davérné informace a zavazek smluvni strany ohledné zachazeni s nimi jako s Davérnymi informacemi
podle této smlouvy tim nebudou dotéeny). Poskytovatel se déle zavazuje, 7e bez predchoziho
pisemného souhlasu Objednatele nezvefejni ani nepouZije ve svlj prospéch &i prospéch treti osoby

jakoukoliv Davérnou informaci. Ustanoveni tohoto odstavce plati i po ukonceni nebo zaniku této

smlouvy.
XIL.
VYHRAZENE ZMENY ZAVAZKU
1. Opakované porusovani povinnosti Poskytovatele, resp. jeho pracovnikli se povaZuje za

podstatné porudeni této smlouvy.
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10.

Objednatel je opravnén sdélit Poskytovateli, Ze nepoZaduje provedeni Casti jakéhokoliv pInéni.
Poskytovatel v takovém pfipadé neni opravnén zahajit provadéni takove casti plnéni, a pokud
na predchozi pokyn Objednatele sprovadénim predmétné Césti plnéni jiz zapocal, neni
opravnén v provadéni takové &asti plnéni pokraCovat. Poskytovateli v takovém pfipadé
nevznikne narok na odménu za pfedmétnou &ast pInéni. Tim neni dotfeno pravo Poskytovatele
na alikvotni ¢ast odmény vztahujici se k provedenému plnéni, se kterym Poskytovatel zapocal na

pokyn Objednatele.

X1l
ZAVERECNA USTANOVENI

Tato smlouva se fidi pravnim fadem Ceské republiky, zejména OZ.

Pro spory z této smlouvy nebo spory vzniklé v souvislosti s ni sjednavaji smluvni strany vyslovné

pravomoc soud® Ceské republiky.

Smluvni strany se dohodly, 7e se na vztahy zaloZené touto smlouvou, neni-li véc vyslovné
upravena v této smlouvé, pouziji pfiméfené ustanoveni ipravy smlouvy o dilo dle § 2586 a nasl.
OZ.

Smluvni strany timto vyslovné uvadé&ji, Ze tato smlouva je zdvazna az okamiikem jejiho

podepsdni obéma smluvnimi stranami.

Smluvni strany se dohodly na tom, e nastane-li zcela mimofddna nepfedvidatelna okolnost,
ktera plnéni z této smlouvy podstatné ztéZuje, neni kterakoliv smluvni strana opravnéna poZadat
soud, aby podle svého uvazeni rozhodl o spravedlivé Upravé smluvni ceny za jakékoliv plnénidle
této smlouvy, anebo o zrudeni smlouvy a o tom, jak se strany vypofadavaji. Timto smluvni strany

prebiraji ve smyslu ustanoveni § 1765 a nasl. OZ nebezpeci zmény okolnosti.

Poskytovatel neni opravnén jakoukoli svou pohledavku ¢i jiné pravo z této smlouvy postoupit na

tfeti stranu nebo dat do zastavy tieti strané bez predchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

Pfipadna neplatnost nékterych ustanoveni této smlouvy nezplsobuje neplatnost celé smlouvy.
Pokud bude soudem shledéna neplatnost nékterého ustanoveni této smlouvy, smluvnistrany jej
nahradi novym platnym ustanovenim, které svym obsahem bude nejvice odpovidat ucelu

ustanoveni neplatného.

Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech s platnosti originalu, z nichZ Objednatel obdrZi

jeden stejnopis a Poskytovatel jeden stejnopis.
Nedilnou soucdsti této smlouvy je pfiloha & 1 (SLA — Uroveri sluzeb podpory).

Smluvni strany berou na védomi, e tato smlouva a jeji dodatky budou uvefejnény
prostiednictvim registru smluv podle zékona €. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti

nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru smluv, v platném znéni (dale jen ,zakon
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o registru smluv”). Tato smlouva a jeji dodatky se stanou Uc¢innymi nejdfive dnem jejich

uverejnéni ve smyslu & 5 zakona o registru smluv. Uverejnéni obstara Objednatel.

11.  Smluvni strany si smlouvu precetly, jejimu obsahu porozumély, souhlasi s nim a na dlkaz toho

pfipojuji své podpisy.

V Praze dne /6 9. RoZo V Praze dne ‘{’_74 9 2% o

Muzeum hlavniho mésta Prahy MUSOFT.CZ, s.r.o.
PhDr. Zuzana Strnadovd, Mgr. Pavel Mlcoch, jednatel
feditelka
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PRILOHA €. 1 — SLA - droven sluzeb podpory

(bude pFipojena ke smlouvé a pfi podpisu smlouvy)

Predmétem SLA (dohodnuté urovné sluzeb) je definovany zplsob komunikace Objednatele a
Poskytovatele pFi provoznich problémech a stanoveni maximalnich ¢asovych limitd pro jejich

feseni v ramci poskytovani sluzeb dle smlouvy.

Il
HELP DESK

V ramci Help Desk podpory zajistuje Poskytovatel vyfizovani poZadavk( Objednatele dle
specifikace v €l. IV. této pfilohy.

Hlddeni poZadavku: UZivatelé IS MUSEION, zastupci Objednatele, odpovédné osoby
specifikované ve smlouvé nebo zaméstnanci ICT oddéleni Objednatele (ddle spolecné i jako
,UZivatelé”) se obraci na Poskytovatele se svymi poZadavky prostfednictvim Help Desk aplikace
Poskytovatele &i prostfednictvim elektronické posty nebo telefonicky na kontaktech uvedenych
ve smlouvé. Ma-li pozadavek charakter hlaseni vady, Objednatel uplatni sv(j poZadavek vzdy i
pisemnou formou prostfednictvim Help Desk aplikace ¢i prostfednictvim elektronické posty a
poskytne jiz pfi jeho oznameni maximum informaci, které mohou napomoci pfi feseni dané

vady.

Zaregistrovani pozadavku — v pfipadé zadani pozadavku pres Help Desk aplikaci je registrace
provedena automaticky a okamZité je Objednateli potvrzeno pfevzeti jeho poZadavku. Je-li
pozadavek nahld$en ndhradnim zplsobem telefonicky ¢i mailem na kontaktech uvedenych ve
smlouvé, pracovnici Poskytovatele v pracovni dobé zaeviduji poZadavek do systému Help Desk

a potvrdi Objednateli jeho prevzeti.

Po pfijeti pozadavku ma Help Desk povinnost:

a. zkontrolovat opravnénost poZadavkuy,

b. poskytnout uZivatelskou podporu po telefonu, pokud o to Objednatel poZada,

c.  zajistit vyplnéni vech povinnych Gdaji a viech dal3ich v danou chvili dostupnych udajd,

které mohou napomoci pfi feSeni poZadavku,
d. pfedat pozadavek k dalSimu feSeni specialistim,
e. eskalovat pozadavky nefesené v dohodnutych terminech,
f. sledovat pribéh feseni a na pozadani o ném informovat Objednatele,

g. informovat Objednatele o vyfeSeni poZadavku,
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h. po vyfe$eni pozadavku aplikace Help Desk odesild Objednateli bez zbytecného odkladu
vypinény formuldf Redeni poZadavku se specifikaci provedenych zmén, zdsahi a

pfipadného promitnuti Gprav do jinych funkci.
118
UZIVATELSKA PODPORA PO TELEFONU (HOT LINE)

V ramci sluzby UZivatelskd podpora po telefonu Poskytovatel telefonicky fesi problémy
souvisejici s provozem 1S MUSEION a poskytuje telefonické konzultace. Sluzba je poskytovana i

v rezimu Call Back, tzn. zpétné voldni na Zadost Objednatele.

Objednatel kontaktuje Poskytovatele prostfednictvim Help Desk a poZada jej o zprostifedkovani
telefonické konzultace. Nem(Ze-li Help Desk podpora Poskytovatele vyridit poZadavek sama,
zajisti, Ze vterminu podle ¢l. IV. odst. 8.3. této pfilohy od nahldSeni poZadavku specialista

Poskytovatele zpétné kontaktuje Objednatele.

Pokud poZadavek nebude mozné vyfesit po telefonu, bude pracovistém Help Desk Objednateli

nabidnuto jiné pro Objednatele vhodné feseni.

V.
SYSTEMOVA PODPORA a jeji specifikace

V radmci sluzby Systémova podpora Poskytovatel fesi problémy Objednatele s dodanou aplikaci
a dotéenymi servery a databdzi. Naplni sluzby jsou také cinnosti spojené s dodavkou a
implementaci novych verzi dodané aplikace. NiZe v jednotlivych bodech jsou blize popsany

poskytované podpory:
UZivatelska podpora:
a. komunikace s koncovym uzivatelem skrze Help Desk, telefon ¢i email,
b. evidence viech hlddeni od UZivatell véetné evidence zpQsobu vyfeSeni,
c. FeSeni uzivatelskych problémi a pozadavkd, zejména, nikoliv viak vylucné:
o fedeni problémdi s pfihlaSovdnim do IS MUSEION,
o feseni uZivatelskych problém s ovladanim aplikace v raémci IS MUSEION,
d. metodickd pomoc pfi uzivani IS MUSEION a procesnich odbornych postupech,

e. Skoleni, metodické a podplrné prace a konzultace.
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3. Systémova podpora:

a. monitorovani b&hu aplikace a vykonosti IS MUSEION,

b. monitorovani aplikagnich logd, Fedeni chybovych hladeni. Ukladani logd také na logserver

Objednatele,

c. standardni kontrola importnich a konverznich adresara,

d. specifické kontroly 1S MUSEION, které vyplynou ze zkuSenosti Poskytovatele s jeho

provozovanim,
e. upgrady systému, tedy
o instalace a parametrizace novych verzi IS MUSEION, testovani na testovacim prostiedi,
o legislativni a systémové aktualizace,
o  dodéni dalsich funkcionalit realizovanych pro jiné zakazniky,
o instalace, upgrade a tdrzba systémovych sluzeb pro béh IS MUSEION,
o instalace aktualizaci a patch IS Museionu vedouci k odstranéni chyb a bezpecnostnich rizik

o Poskytovatel bude informovat o ukonéeni technické podpory na konkrétniverzi IS MUSEION

uzivanou Objednatelem nejpozdéji 12 mésich pfed terminem ukonéeni podpory.
f.  oprava chyb systému zahrnuje:
o oprava funkcnich vad IS MUSEION,
o opravy funkénich vad nastaveni IS MUSEION,
o opravy chyb customizaci IS MUSEION,
o integrace oprav aplikace do informacniho systému Objednatele (Museion), tedy:

= otestovani funk&nosti oprav (opravny patch, hotfix) dodanych Poskytovatelem i oprav

standardniho SW tFeti strany dodanych vyrobcem/dodavatelem standardniho SW,
= instalace dodaného fe$eni do testovaciho prostfedi Objednatele,
= otestovani funkénosti Fedeni v testovacim prostiedi Objednatele,

» instalace feéeni do produkéniho prostfedi Objednatele, pfipadné pfedani opravnych

patch véetné instrukci k instalaci Objednateli,
= ovéfeni funkénosti Feseni v produkénim prostfedi Objednatele,

= pripadné konzultace k instalaci opravnych patch,
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* instalace dodanych oprav (opravny patch, hotfix) do testovaciho prostfedi Objednatele,
= pfedani opravnych patch véetné instrukci k instalaci Objednateli.

g. pravidelné aktivity v nastavovani IS MUSEION dle provozniho a technického manualu (periodické

prace, udriba kmenovych dat a Ciselniki),
h. fizeni nutnych odstavek,
i. testovani, ovéfovani stavu IS MUSEION po odstavkach,
j. mazani do¢asnych souborti (pokud je to nezbytné),
k. pravidelna kontrola a inventura stavu licenci,
I.  kontrola a obnovovani platnosti certifikatu,
m. Fedeni uzivatelskych problémi a pozadavkl s aplikaci,
n. dokumentace popsaného problému,
o. identifikace opakujicich se problému a jejich zafazeni do FAQ,
p. feSeni metodickych problému a dotaz(,
g. sprava uzivatell spolu s ICT oddélenim Objednatele,
r. tvorba jednoduchych reportt,
s. monitoring a sprava workflow,

t.  simulace problému pfedaného hlaseni,

u. soucinnost pfi opravé chyb standardniho software

o komunikace svyrobcem/dodavatelem produktu tfeti strany vedouci ke
zdokumentovanim  situace a pfipadnému reklamovdnim SW vady u
vyrobce/dodavatele tohoto produktu (samotnou opravu chyb realizuje tfeti strana, a
to pfimy vyrobce/dodavatel produktu, souladu s jeho servisnim programem

poskytovanym Objednateli).
Systémova — analyticka:
a. analyza a fedeni uZivatelskych a aplikacnich problém0 a pozadavk(,
b. popis feseni problém{ a poZadavk( a aktualizace FAQ,
c. komunikace (napf. s metodiky) vedouci k definovani feSeni a Gpravam aplikace,

d. metodicka podpora, Ucast na Skolenich a seminafich.
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5. Systémova — programatorska:

a. analyza a feSeni problém a poZadavki,
b. uprava aplikace na zakladé analyzy,

c. testovani lprav.

6. Systémova — serverova:

V ramci sluzby Sprava systém0 provadi specialisté Poskytovatele pravidelnou preventivni Udrzbu
dodavanych systému a odstrafiuji chyby, které se vyskytnou na Urovni operacnich systém( serveru,

databaze, IS MUSEION ¢i nutné aplikaéni nadstavby. Provadi zejména tyto ikony/Einnosti:
a. analyza a feSeni problému a pozadavk,
b. Udriba serveri:

o nepretrzity dohled vSech pouZivanych server( pro béh IS a testovéni IS [od urovné

operacniho systému véetné (dale i jako , 05“)],
o instalace a konfigurace OS, instalace a konfigurace aplikacnich nastaveb,
o instalace patch, service packd,
o preinstalace na nové verze OS a aplikacnich nastaveb pfi ukonéeni podpory vyrobce,
o udriba a patchovani OS a aplikacnich nastaveb.
c. sprava, udriba a pribéina optimalizace databdze:

o administrace — odstranovani chyb, které se objevi pfi préci s databdzi, pravidelné
sledovdni zaplnéni databaze, kontrola velikosti databaze a vyuZiti systémovych zdroj,

dlouhodoby odhad ristu databaze, sledovani dllezitych trend(, apod.,

o zédlohovani a obnova databdze — vypracovéni planu zdlohovéni, realizace zdloh,
provadéni obnovy databdze v pfipadé havdrie, revize existujicich zdlohovacich

postupt,

o optimalizace databdze — ladéni provoznich parametr( databaze, optimalizace vykonu

databdze, defragmentace indext a tabulek.
d. feSenitechnickych probléma, mj.:
o feseniveskerych problémd aplikace v terminti/IhGt dle této pfilohy
o feseni veskerych technickych problému serveru (operacni systém, aplika¢ni sou&dsti,

databaze) v terminu dle této pfilohy

str. 19/22



Vyjimky - Chyby, které nejsou zahrnuty do systémové podpory:

a. Chyby ¢asti systému vytvofené Objednatelem (i tfeti stranou, jez nebyla zaclenéna do

systému jako zménovy pozadavek a prevzata k podpore Poskytovatele,
b. Pozadavek na novou funkénost systému.
8. Kategorizace pozadavkl a zplsob FeSeni

8.1. Povéfené osoby Objednatele se obraci se svymi pozadavky na Poskytovatele prostfednictvim
Help Desk aplikace Poskytovatele, ¢i prostiednictvim elektronické posty nebo telefonicky na
kontaktech uvedenych ve smlouvé. Pro stanoveni zdvaZnosti pozadavku se pouZiva klasifikace

dle nize uvedenych stupni zavaznosti (priorit):

A. Kritickd vada kategorie A - Havérie - je vada znemozZnuijici praci véem uZivatelim systému a
ohrozujici ¢innost Objednatele. Funkce, na které je Objednatel zavisly, pfestala pracovat.
Tento stav ma okamiity a velmi vazny dopad na ¢innost Objednatele. Neexistuje Zadny

zpUsob, jak funkci do¢asné provadét nahradnim zplsobem.

B. Zavaina vada kategorie B - Vainy problém - je vada znemoifujici prdci vice neZ jedné
skupiné uZivatell systému a omezujici ¢innost Objednatele. Funkce, na které je Objednatel
zavisly, pfestala pracovat. Tento stav ma vainy dopad na ¢innost Objednatele. Neexistuje
7adny zplsob, jak funkci do¢asné provadét ndhradnim zptisobem, nicméné Ize pokracovat
v ¢innosti Objednatele v omezené mife. Za odstranéni vady se povazuje i nalezeni

nahradniho postupu v rdmci systému.

C. Béina vada kategorie C - Problém - je vada komplikujici préci uZivatelim systému a
znemoinujici plnohodnotné uZiti systému. Funkce, na které je Objednatel zavisly, pfestala
pracovat nebo pracuje v omezené mife. Za odstranéni vady se povaiuje i nalezeni

nahradniho postupu v ramci systému.

D. Nevyznamna vada kategorie D - Vada — Chyba systému, kterd do urcité miry komplikuje

nebo omezuje jeho vyuZiti. Tento stav md minimélni dopad na ¢innost Objednatele.
8.2. Zaregistrovani pozadavku

V pfipadé zadéni poZadavku pfes Help Desk aplikaci je registrace provedena automaticky a okamzité
je Objednateli potvrzeno také pfevzeti jeho pozadavku. Je-li poZadavek nahlasen Help Desk jinak
(telefonicky, emailem), pracovnici sluzby Help Desk zaeviduji poZadavek do systému a potvrdi

Objednateli jeho prevzeti.

8.3. Reseni pozadavku:

a. Help Desk predava pozadavek Objednatele k feseni pracovnikim Poskytovatele, ktefi

posoudi druh vady a zahaji FeSeni.
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b.  PoZadavky jsou feSeny podle priority pfidélené Objednatelem. KaZdé priorité pozadavku

odpovidd urcita doba odezvy, tj. doba, ve které Poskytovatel zahdji fedeni pozadavku

Objednatele. Obecné pak plati, Ze po zahdjeni praci se na poZadavku pracuje nepfetrité az
do nalezeni fedeni. Kaidé priorité také odpovidd predpoklddany termin vyfesen.

Poskytovatel se zavazuje zahdjit feSeni dle nésledujici tabulky:

Priorita | Doba odezvy Nejzazsi termin vyreseni
A 6 hodin 24 hodin

B 8 hodin 5dni

C 1 den 2 tydny

D 2 dny 4 tydny

. Pracovni hodinou se rozumi hodina v ramci ¢asového pokryti sluzby.

d. Pro potfeby stanoveni termini pInéni zdvazkli vyplyvajicich ze smlouvy se za termin

nahldSeni poZadavku vidy povazuje termin jeho prokazatelného doruceni Poskytovateli.

e. Vpfipadé nejasné formulace poZadavku ze strany Objednatele, pfedevsim nebude-li z ného
zfejmd zavainost problému nebo stanoveni zdvaZnosti bude ze strany Poskytovatele a
Objednatele rozdilné, méa Poskytovatel pravo si vyZadat jeho nasledujici upfesnéni, a to i

pisemnou formou (elektronickou postou).
8.4. VyfeSeni pozadavku
a. Vyfedeni poZadavku je definovéno jako:
- Odstranéni nahlasené vady ¢i vyfe3eni nahladeného problému, nebo

- Poskytnuti jiného pfijatelného FeSeni, pokud takové fe3eni opravnény zastupce

Objednatele odsouhlasi.

a. 'V prfipadé, Ze se Objednatel a Poskytovatel neshodnou na priorité pozadavku nebo
Objednateli nevyhovuje predpokladany termin vyfeSeni, mad Objednatel pravo vyuiit

eskalacni mechanismus podle ndsledujiciho odstavce.

8.5. Eskalaéni mechanismus
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a. Eskalacni mechanismus slouZzi pro feSeni spornych situaci mezi Poskytovatelem, 3.
Objednatelem. Jestlize sluzba, ktera je Objednateli poskytovdna v souvislosti s urCityms
poZadavkem, z hlediska Objednatele neodpovida jeho ocekavani nebo Poskytovatel zjisti,
Ze neni z objektivnich divodd schopen zajistit dodrieni podminek smlouvy, muie

opravnénd osoba Objednatele nebo Poskytovatele vyvolat eskala¢ni mechanismus.

b. Eskalacni mechanismus zaméfi pozornost na sporny problém a zajisti nalezeni postupu jeho
dalsiho feSeni pfijatelného pro Poskytovatele i Objednatele. Jména zastupcl stran pro

jednotlivé urovné eskalace a jejich kontakty jsou uvedeny ve Smlouvé.

c. Pokud se smluvni strany nedohodnou v ramci eskalace jinak, povaZuje se za zdvaznou

priorita stanovend Objednatelem.
8.6. Reklamace

a. Objednatel ma prdvo ovéfit predané feseni a v pfipadé nesouhlasu s timto FeSenim
nejpozdéji do patnacti (15) pracovnich dni od jeho predani Poskytovatelem, vidy pisemnou
formou na formuldfi HlaSeni pozadavku, ktery Poskytovatel poskytne Objednateli k
dispozici, predloZit reklamaci. Jako C¢islo poZadavku Objednatel uvede ID plvodniho
pozadavku pridélené Sluzbou Help Desk a typ pozadavku oznaci reklamace. Tato reklamace
obnovuje feSeni pozadavku. Do celkového ¢asu FeSeni se doba od predani FeSeni do pfedani

reklamace nezapoditava.

b. Pokud Objednatel do patnacti (15) pracovnich dnl od pFedani FeSeni Poskytovatelem
nepfedloZi reklamaci tohoto feSeni, Poskytovatel bude tento poZadavek povaZovat za
vyreSeny. Pfipadnd néslednd reklamace ze strany Objednatele pak bude evidovéna jako

novy poZadavek na feseni pozadavku.
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