SMLOUVA O POSKYTOVANI POIMPLEMENTACNI PODPORY
SYSTEMU PROXIO

(v;islo smlouvy Poskytovatele: M2SP-015/20
Cislo smlouvy Objednatele: 2020/00992/01
(dale jen ,,Smlouva‘)

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl.
zékona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozdéjSich predpisi (dale jen
»,0Z), a na zdkladé zdkona ¢. 137/2006 Sb., o vefejnych zakdzkach, ve znéni
pozdé¢jsich predpist (dale jen ,,ZVZ), mezi niZze uvedenymi smluvnimi stranami:

Méstska ¢ast Praha 3

se sidlem: Havli¢kovo namésti 9/700, 130 85 Praha 3 - Zizkov
jednajici: Jifi Ptacek, starosta méstské ¢asti

IC: 00063517

DIC: CZ 00063517

bankovni spojeni: Ceska spofitelna, a.s., &.0.: 27-2000781379/0800
(dale jen ,,Objednatel*)

a

MARBES s.r.o.

se sidlem: Brojova 16, 326 00 Plzen

jejimz jménem jednd/zastoupend: Ing. Miroslav Dvordk, jednatel spolecnosti

IC: 29108373

DIC: CZ29108373

bankovni spojeni: CSOB, &.1. 292784491/0300

zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném u Krajského soudu v Plzni, oddil C, vlozka
25285

(dale jen ,,Poskytovatel*)

(Objednatel a Poskytovatel spolecné dale jen ,,Smluvni strany“ nebo téz jednotlivé
jen ,,Smluvni strana*). Mezi smluvnimi stranami bylo dohodnuto nasledujici:

1 Uvodni ustanoveni

1.1 Objednatel je zadavatelem zaddvaciho fizeni na vefejnou zakazku na
poskytovani Poimplementacni podpory systému PROXIO na obdobi 2020 az
2024 (dale jen ,,systém*) zadavanou v otevieném fizeni dle § 27 ZVZ, jehoz
vysledkem je uzavieni této Smlouvy, pficemz zakladnim hodnoticim kritériem
zadavaciho fizeni byla nejnizsi nabidkové cena.

1.2 Poimplementa¢ni podpora nezahrnuje, ale dopliuje sluzby Maintenance
systétmu PROXIO (softwarového produktu), které jsou aktudlné zajiStény na
zékladé smlouvy INO/40/05/003183/2014 mezi Hlavnim méstem Prahou a
Marbes consulting s.r.0.

1.3 Nabidka Poskytovatele byla Objednatelem vybrana jako nejvhodnéjsi. Smluvni
strany tak za niZe uvedenych podminek uzaviraji tuto Smlouvu. Na zékladé
této Smlouvy hodl4a Objednatel zajistit poimplementacni podporu k systému.
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1.4  Objednatel uziva informacni syst¢ém PROXIO na zaklad¢ licencni softwarové
smlouvy ¢. LIC/40/00/002763/2012 uzaviené dne 31. 5. 2012 mezi Hlavnim
meéstem Prahou a Marbes consulting. s.r.o. (dale jen ,,multilicen¢ni smlouva®) a
na zéklad¢ smlouvy o dilo uzaviené dne 4. 8. 2008 mezi Hlavnim méstem
Prahou a Marbes consulting. s.r.o. (dale jen ,,smlouva o dilo*). Poskytovatel
prohlasuje, ze se seznamil s multilicenéni smlouvou a smlouvou o dilo a se
vSemi jejimi podminkami a bude plnit pfedmét smlouvy dle €l. 2 této smlouvy
v souladu s t¢émito smlouvami.

1.5  Dokumentaci se pro ucely této smlouvy rozumi pfislusny instalacni manual
k informa¢nimu systému PROXIO nebo jeho ¢asti, vztahujici se k danému typu
a verzi systému, jakoz i1 veskera dalsi standartni dokumentace poskytovana ve
spojeni s konkrétnim prvkem systému, vcetné veSkerych bezpecnostnich
pokynt vztahujicich se na konkrétni typy a verze systému.

2 Pfedmét Smlouvy

2.1  Predmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli
sluzby poimplementa¢ni podpory informacniho systému PROXIO uzivaného
Objednatelem, jehoZ seznam komponent je uveden v Priloze €.1 této Smlouvy
(déle jen ,,Sluzby*). Tento zadvazek zahrnuje:

2.1.1 Zékladni podporu (sluzby poskytované pausalng);

2.1.2  Rozsifenou podporu (sluzby poskytované na vyzadani prostiednictvim
sluzby helpdesk v ramci pfedplacené¢ho objemu);

2.2 Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v Priloze ¢.1,
ktera je nedilnou soucasti této Smlouvy.

2.3 Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za fadn¢ poskytované Sluzby cenu
ve vySi a zpiisobem uvedenym v ¢l. 4 této Smlouvy, a to bezhotovostnim
pifevodem na bankovni ti¢et Poskytovatele uvedeny v zahlavi této Smlouvy.

3 Terminy a misto plnéni

3.1 Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby po celou dobu trvani této
Smlouvy, v terminech dle Prilohy €.1 této Smlouvy, a to ode dne G¢innosti této
Smlouvy.

3.2  Mistem poskytovani Sluzeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele,
pfipadné jina mista na izemi Méstské ¢asti Praha 3 ur¢end Objednatelem.

Cena a platebni podminky

4.1  Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vSechny ceny uvadéné v této Smlouve a vSech
ptilohach jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe piipustné.
Poskytovatel prohlasuje, Ze tyto ceny plné pokryvaji vSechny jeho ndklady
spojené s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy.

4.2  Celkova cena za poskytovani Sluzeb dle ¢lanku 2 a Prilohy ¢&. 1 této smlouvy
za 48 mesicu ¢ini 7 782 400,- K¢ (slovy: sedm milionii sedm set osmdesat dva
tisice Ctyri sta korun Cceskych) bez DPH. Podrobné clenéni ceny za
poimplementacni podporu je uvedeno v Priloze €. 2 této Smlouvy.

43  Cena za Sluzby podle ¢l. 4.2 této Smlouvy bude Objednatelem hrazena
ctvrtletné, a to nazakladé danového dokladu (faktury) vystavovaného
Poskytovatelem vzdy po potvrzeni Vykazu poskytnutych sluzeb dle Piilohy ¢.
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3 této smlouvy za ptislusné faktura¢ni obdobi. K cen¢ bude vzdy fakturovano
DPH v zdkonem stanovené vysi, platné v dobé uskutecnéni zdanitelného
plnéni. Prvni splatka bude vypoctena jako pomérna cast ¢tvrtletniho poplatku
vzhledem k datu podpisu této smlouvy.

4.4  Cena za sluzby nad ramec ptedplacené¢ho objemu bude Objednatelem hrazena
mési¢né, a to nazdkladé danového dokladu (faktury) vystavovaného
Poskytovatelem vzdy po uplynuti ptfislusného kalendarniho meésice, v némz
byly Sluzby poskytovany, dle skute¢n¢ odpracovanych ¢lovékodni za pouziti
nabidkovych jednotkovych cen Poskytovatele uvedenych v Priloze €. 2 této
smlouvy.

4.5  Pro ucely této smlouvy se odpracovanym clovékodnem rozumi pracovni
¢innost zaméstnancii nebo jinych osob, které poskytuji sluzby na strané
Poskytovatele v délce nejméné 8 hodin denn€. V ptipad¢ Cinnosti kratSi nez 8
hodin denné¢ budou nabidkové jednotkové ceny Poskytovatele uvedené
v Priloze €. 2 této smlouvy pomérné kraceny.

4.6  Veskeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit veskeré
nalezitosti danového dokladu v souladu se zakonem ¢. 235/2004 Sb., o dani
z ptidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpist, a v ptipad¢ faktur za sluzby
nad ramec pfedplaceného objemu budou jejich ptilohou Vykazy poskytnutych
Sluzeb, jejichz vzor je uveden v Priloze €. 3 této Smlouvy. VSechny faktury
budou déle obsahovat zejména nésledujici tdaje:

(1) ¢islo Smlouvy Objednatele a oznaceni ptipadnych dodatkti Smlouvy;
(i1) ¢islo a nazev pfislusné vetejné zakazky;
(iii)  popis plnéni Poskytovatele.

4.7  VeSkeré danové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této
Smlouvy bude Poskytovatel ve dvou vyhotovenich doporufené zasilat
Objednateli a jejich splatnost bude ¢init nejméné tiicet (30) kalendédinich dni
ode dne jejich doruceni Objednateli. Za den thrady dané faktury bude
povazovan den odepsani fakturované ¢astky z tictu Objednatele.

4.8  Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti
datiovy doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré udaje vyzadované
zavaznymi pravnimi predpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou
uvedeny nespravné tudaje (s uvedenim chybéjicich ndlezitosti nebo
nespravnych udaji). V takovém ptipad¢ zacne bézet doba splatnosti danového
dokladu (faktury) az doru¢enim fadné opraveného datiového dokladu (faktury)
Objednateli.

5 Prava a povinnosti Objednatele

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

5.2 Objednatel vyvine nezbytné usili k umoznéni vstupu zaméstnancim
Poskytovatele zajistujicim Sluzby do mist plnéni podle této Smlouvy. Jedna se
zejména o umoznéni ptistupu do mist, kde jsou umistény produkéni servery. Za
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zajisténi pristupu odpovida Objednatel.

5.3  Pokud Objednatel neposkytne v ¢lanku 5.1. této Smlouvy dohodnutou
sou¢innost, ma Poskytovatel pravo pozadovat na Objednateli posunuti
stanovenych termind o ¢as, po ktery nemohl Poskytovatel pracovat na plnéni
predmétu Smlouvy.

5.4  Objednatel vyvine Usili nezbytné k zajiSténi vzdaleného ptistupu Poskytovateli
k servertim infrastruktury vyhradné pro ucely poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy.

6 Prava a povinnosti Poskytovatele

6.1  Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s Objednatelem a poskytovat mu
veSkerou nutnou soucinnost potiebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Poskytovatel je povinen pisemné informovat Objednatele o
veskerych skutec¢nostech, o kterych se dozveédél a které jsou nebo mohou byt
dilezité pro plnéni této Smlouvy.

6.2  Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadn€ a vcas. Poskytovatel je
povinen postupovat pii poskytovani Sluzeb s nalezitou odbornou péc¢i a podle
pokynii Objednatele, které si je povinen piredem vyzadat. Pfi plnéni této
Smlouvy je Poskytovatel povinen upozoriiovat Objednatele na nevhodnost jeho
pokynt, které by mohly mit za nésledek jmu na pravech Objednatele nebo
vznik Skody. Pokud Objednatel i pfes upozornéni na splnéni svych pokynt
trva, neodpovida Poskytovatel za ptipadnou skodu tim vzniklou.

6.3  Poskytovatel se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na
stran¢ Poskytovatele poskytovat Sluzby dle této Smlouvy, budou pfi plnéni této
Smlouvy dodrzovat veSkeré obecné¢ zavazné predpisy vztahujici se
k vykonavané cinnosti, zejména piedpisy o bezpecnosti prace a o pozarni
bezpecnosti, piedpisy o vstupu do objekth Objednatele a budou se fidit
organiza¢nimi pokyny opravnénych osob Objednatele.

6.4  Vsechna data, at’ uz v jakékoliv podobé¢, a jejich hmotné nosice, ktera vznikla
¢i vzniknou pii poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy, jsou ve vyluéném
vlastnictvi Objednatele. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnlt od doruceni zadosti
Objednatele o jejich piedani nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel
povinen tato data a jejich nosice Objednateli predat.

6.5  Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosice predané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné€ Gcely nez je poskytovani Sluzeb podle
této Smlouvy. Nejpozdéji do 15 pracovnich dni od doruceni zadosti
Objednatele o jejich vraceni nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel
povinen vratit Objednateli veskeré podklady, data a hmotné nosice poskytnuté
Objednatelem Poskytovateli ke splnéni jeho zavazkl podle této Smlouvy.

6.6  Poskytovatel neni opravnén bez piedchoziho pisemného souhlasu Objednatele:

(1) provadet jakékoli zdpocty svych pohleddvek vic¢i Objednateli proti
jakymkoli pohledavkam Objednatele za Poskytovatelem, ani

(i)  postupovat jakdkoli svoje prava a pohledavky vii¢ci Objednateli na
jakoukoli tfeti osobu.

6.7  Poskytovatel je povinen uzavtit a po celou dobu trvani této Smlouvy udrzovat
pojistnou smlouvu na Skodu zplisobenou tietim osobam, s limitem pojistného
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plnéni alespoii na ¢astku ve vysi 2.000.000,- K¢.

6.8  Poskytovatel je opravnén pouzit k plnéni této Smlouvy tietich osob jen
s pfedchozim pisemnym souhlasem Objednatele.

6.9  V pripade¢, ze se vyskytne jakéakoli prekazka, zejména

(1) prodleni Objednatele s poskytnutim soucinnosti, které by podmiinovalo
plnéni Poskytovatele;

(i1) mimofadna nepiedvidatelnd a nepfekonatelnd prekazka vznikla
nezavisle na vuli poskytovatele,

ktera by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani Sluzeb, ma
Poskytovatel povinnost o této piekdzce Objednatele pisemné informovat, a to
nejpozdeji do péti (5) kalendarnich dnti od okamziku, kdy se tato prekéazka
vyskytla. Pokud Poskytovatel Objednatele v této pétidenni 1hité o prekazkach
pisemné neinformuje, zanikaji veskera prava Poskytovatele, ktera se ke vzniku
prislusné prekazky vazi, zejména Poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli
posunuti stanovenych terminii poskytovani Sluzeb.

7 Ochrana divérnych informaci

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

(1) informace, které se tykaji Objednatele;

(i1))  informace, pro které je stanoven zavaznymi pravnimi ptredpisy zvlastni
rezim utajeni pfi nakladani s nimi.

7.2 Za davérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které¢ byly Poskytovatelem
pisemné oznaCeny jako divérné a souCasné se jedna o informace, které se
tykaji Poskytovatele, maji skutecnou nebo alespoii potencialni materialni ¢i
nemateridlni hodnotu, nejsou v pfislusnych obchodnich kruzich bézné€ dostupné
a Poskytovatel odpovidajicim zptisobem zajist'uje 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.).

7.3 Za divérné informace Objednatele a Poskytovatele se nepovazuji informace,
které se staly vetejné ptistupnymi, pokud se tak nestalo poruSenim povinnosti
jejich ochrany a informace poskytnuté tfeti osobou, ktera takové informace
neziskala poruSenim povinnosti jejich ochrany.

7.4  Smluvni strany se zavazuji, Ze budou zachovavat mlcenlivost o vSech
divérnych informacich druhé Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti
s plnénim této Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany je
nebudou sdélovat zadnym tietim osobam, vyjma osob, které na poskytovani
Sluzeb spolupracuji, za predpokladu, ze tyto osoby jsou zavdzany k ochrané
divérnych informaci ve stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této
Smlouvy. Za poruSeni zavazku divérnosti informaci podle této Smlouvy
nebude rovnéZz povazovano zvetejnéni divérnych informaci jakékoliv ze
Smluvnich stran, ke kterému dojde na zéklad¢ zakona, soudniho, spravniho ¢i
jiného obdobného rozhodnuti.

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

7.6 Nehled¢ na ustanoveni ¢lanku 7.2. az 7.4. této Smlouvy Poskytovatel dale
vyslovné souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla vedena v Centralni evidenci
smluv vedené Objednatelem, kterd je vefejné piistupna a ktera obsahuje tdaje
zejména o smluvnich stranach, predmétu smlouvy, ¢iselné oznaceni této
Smlouvy a datum jejiho podpisu. Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim,
aby tato Smlouva byla v plném rozsahu zvefejnéna na webovych strankach
urcenych Objednatelem. Smluvni strany prohlasuji, Ze skute¢nosti uvedené v
této Smlouve nepovazuji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 504 OZ a ud€luji
svoleni k jejich uziti a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv dal§ich podminek.

8 Evidence a jina organiza¢ni opatreni

8.1 O Sluzbach dle této Smlouvy poskytnutych v pribéhu kazdého kalendéainiho
ctvrtleti po dobu trvani této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel Vykaz
poskytnutych Sluzeb, jehoZ vzor je uveden v Priloze €. 3 této Smlouvy (déle
jen ,,Vykaz poskytnutych SluZeb*).

8.2  Z Vykazu poskytnutych sluzeb musi byt ziejmé, ktery pracovnik Poskytovatele
Sluzby provedl, udaj o terminu a délce trvani poskytovanych Sluzeb (v
clovékodnech).

8.3  Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel piredkladat Objednateli vzdy
nejpozdéji do péti (5) Pracovnich dni po skonceni daného kalenddiniho
ctvrtleti, za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé
Objednatele. Opravnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich
dnli od doruceni pfislusného Vykazu poskytnutych Sluzeb Poskytovatelem
tento Vykaz poskytnutych Sluzeb potvrdit, ¢i k nému pisemné sdélit své
pfipominky. V ptipad€, Ze tak opravnénd osoba objednatele neucini, bude po
uplynuti této lhity Vykaz poskytnutych sluzeb povaZovan za odsouhlaseny.
Odsouhlaseni Vykazu poskytnutych sluzeb za ptisluSné kalendaini Ctvrtleti je
nezbytnou podminkou pro vystaveni faktury za poskytnuté sluzby
Poskytovatelem.

9 Sankce

9.1  V ptipadé prodleni se zaplacenim penézité ¢astky je smluvni strana, ktera je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni strané¢ smluvni pokutu
ve vysi 0, 1% z dluzné Castky za kazdy zapocaty den prodleni. Zaplacenim
smluvni pokuty neni dotceno pravo na ndhradu skutecné Skody.

9.2  V ptipadé, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadné
a vcas Sluzby v terminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu:

(1) ve vysi 500,- K¢ (slovy: pét set korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahajenim feSeni incidentu (prvotni reakce) ve lhiité
stanovené pro kategorie A podle Katalogového listu 1.2 - ReSeni
incidentd Prilohy ¢€.1 této Smlouvy;

(i)  ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zprovoznénim systému ndhradnim zpiisobem ve

lhiité stanovené pro kategorie A podle Katalogového listu 1.2 - Reseni
incidentl PFilohy &.1 této Smlouvy;
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(111))  ve vysi 1.000,- K¢ (slovy: jeden tisic korun ceskych) za kazdy zapocaty
den prodleni s Uplnym odstranénim zdvady ve lhité stanovené pro
problémové stavy kategorie A podle Katalogového listu 1.2 - Reseni
incidentd Prilohy ¢€.1 této Smlouvy;

(iv)  ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahajenim feSeni incidentu ve 1hité stanovené pro
kategorie B a/nebo C podle Katalogového listu 1.2 - Refeni incidentd
Piilohy ¢€.1 této Smlouvy;

(v) ve vysi 500,- K¢ (slovy: pet set korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s Gplnym odstranénim zavady ve lhité stanovené pro kategorie
B a/nebo C podle Katalogového listu 1.2 - ReSeni incidentii P¥ilohy &.1
této Smlouvy;

(vi)  ve vysi 1.000,- K¢ (slovy: jeden tisic korun ceskych) za kazdy zapocaty
den prodleni s poskytovanim Sluzeb dle Katalogového listu 2 —
Rozsitena podpora Prilohy €.1 této Smlouvy;

9.3  V pripad¢, 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.

9.4  V ptipadég, Ze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych v
¢l. 7 této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi
500.000,- K¢ (slovy: pét set tisic korun ceskych) za kazdé takové poruSeni.

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

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

9.7  Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni dotcen ndrok
Objednatele na ndhradu vzniklé Skody v plné vysi.

10 Doba trvani a moZnost ukonceni Smlouvy
10.1 Tato Smlouva se uzavira na dobu urcitou, a to 48 mésicu.

10.2 Tato Smlouva mize byt pfedcasné ukoncena pouze na zdkladé¢ dohody obou
Smluvnich stran, vypovédi ze strany Objednatele dle c¢lanku 10.6, nebo
odstoupenim jedné ze Smluvnich stran v souladu s touto Smlouvou.

10.3 Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, zZe 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 doruceni pisemné vyzvy Objednatele.

10.4 Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v piipadé, Ze Objednatel
je vprodleni s platbou Pausalu po dobu delsi nez ctyficet pet (45) dnli po
splatnosti pfislusného danového dokladu a nezjedna napravu ani do péti (5)
dnti od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k naprave.

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

10.6 Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypoveédét, a to i bez udani
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davodu, pfi¢emz vypoveédni lhita v trvani tfi (3) mésict konc¢i poslednim dnem
trettho mésice nasledujictho po meésici, vnémz byla pisemna vypovéd
dorucena Poskytovateli.

10.7 Ukoncéenim této Smlouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se:
(1) smluvnich pokut,
(i)  ochrany divérnych informaci a

(ii1))  ustanoveni tykajicich se takovych préav a povinnosti, z jejichz Gpravy
vyplyva, Ze maji trvat i po skonceni Gi€innosti této smlouvy.

10.8 V piipadé predcasného ukonceni této Smlouvy ma poskytovatel narok na
uhradu Sluzeb provedenych v souladu stouto Smlouvou a akceptovanych
Objednatelem do dne predcasného ukonceni této Smlouvy.

11 Opravnéné osoby

11.1 Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostrednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povefenych pracovnikii nebo statutarnich
zastupcit Smluvnich stran:

(1) Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

Tomas Hilmar,
XXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XXX XX XXX XXX XXX XXXXXX
),0.0.0.0.9.9.0.0.0.0.9.9.0.0.0.9.9.9.0.0.0.9.9.9.0.0.0.0.9.0.0.0.0.0.9.0.0.0.¢
Zita Simtinkova,
XXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XXX XX XXX XXX XXX XXXXXX
) 0.0.0.0.9.9.0.0.0.9.9.0.0.0.9.9.0.0.0.0.9.0.9.0.0.0.9.9.0.0.0.0.0.9.0.0.0.0.0.¢
XX

(i1))  Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:

XXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XX XXX XXX XXX XXX XXXXXX
XXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XX XXX XXX XXX XXX XXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XX XXX XXX XXX XXX XXXXXX
XXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XXX XXXXXX
XXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXXXX
XXXXXXXXXX

11.2 Opravnéné osoby, nejsou-li statutdrnim orgadnem, nejsou opravnény ke
zménam této Smlouvy, jejim doplikiim ani zruseni, ledaze se prokaZzou plnou
moci udélenou jim k tomu osobami opravnénymi jednat navenek za ptislusnou
Smluvni stranu v zaleZitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou opravnény
jednostranné zménit opravnéné osoby, jsou vSak povinny takovou zménu druhé
Smluvni strané¢ bezodkladné pisemné oznamit.

11.3  Veskeré uplatnovani naroku, sdélovani, zadosti, pfeddvani informaci apod.
mezi Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt pfisluSnou Smluvni

stranou provedeno v pisemné formé a doruceno druhé Smluvni stran€ osobné,
doporucenou postou, nebo e-mailem s pouzitim elektronického podpisu.
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12 Zavéreéna ustanoveni

12.1 Vyjma zmén opravnénych osob podle ¢lanku 11.2 této Smlouvy mohou
veSkeré zmény a dopliky této Smlouvy byt provedeny pouze na zakladé
pisemného dodatku k této Smlouveé podepsaného obéma Smluvnimi stranami.
Za pisemnou formu nebude pro tento ucel povazovana vyména e-mailovych ¢i
jinych elektronickych zprav.

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

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

12.4  Strany prohlasuji, ze si vzajemné sd¢€lily vSechny skutkové a pravni okolnosti,
o nichZ k datu uzavieni této Smlouvy védély nebo védét musely, a které jsou
relevantni ve vztahu k uzavteni této Smlouvy. Kromée ujisténi, které si Smluvni
strany poskytly v této Smlouvé, nebude mit Zaddnd ze Smluvnich stran zaddna
dalsi prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoli skute¢nostmi, které vyjdou
najevo, a o kterych neposkytla druhd Smluvni strana informace pfi jednani o
této Smlouvé.

12.5 Odpovéd Smluvni strany této Smlouvy s dodatkem nebo odchylkou od
druhého Smluvni stranou navrzeného znéni této Smlouvy (nabidky) neni
pfijetim nabidky na uzavieni této Smlouvy ve smyslu § 1740 odst. 3 OZ a to
ani, kdyz podstatné neméni podminky nabidky (navrZzeného znéni této
Smlouvy).

12.6  Objednatel ptebira ve smyslu § 1765 odst. 2 OZ riziko zmény okolnosti.

12.7  Smluvni strany se dohodly, Ze kromé& piipadii uvedenych v § 2913 odst. 2 OZ
zprosti Smluvni stranu povinnosti k ndhradé¢ Skody také mimofadna,
nepfedvidatelnd a neptfekonatelna prekazka vznikld nezdvisle na jeji vili
v dobé¢, kdy byla v prodleni s plnénim smluvnich povinnosti, av§ak pouze od
okamziku vzniku takové piekazky. Smluvni strana neni v prodleni s plnénim,
pokud je takové prodleni zplisobeno prodlenim druhé Smluvni strany s plnénim
jejich povinnosti.

12.8  Smluvni strany prohlaSuji, Ze se pfi uzavirani této Smlouvy nenachézeji ve
stavu tisné nebo rozruSeni, Ze tuto smlouvu uzaviraji svobodng, vazné a
s vyuzitim nalezitych zkuSenosti nebo s vyuZitim nalezité zkuSené odborné
pomoci, a Ze plnéni, ke kterému se touto Smlouvou zavazuji, neni ve smyslu §
1793 odst. 1 OZ vzhledem ke vS§em okolnostem souvisejicim s uzavienim této
Smlouvy vzajemné¢ v hrubém nepomeéru, a jako takové se jej zavazuji druhé
Smluvni strané za podminek této Smlouvy poskytnout.

12.9  Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, ze zadny zédvazek sjednany v této Smlouve
neni fixnim zdvazkem ve smyslu § 1980 OZ.

12.10 Smluvni strany vyslovné potvrzuji, ze zdkladni podminky této Smlouvy jsou
vysledkem jednani Smluvnich stran a kazda ze stran méla ptilezitost ovlivnit
v pribéhu jednéani obsah podminek této Smlouvy.
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12.11 Tato Smlouva obsahuje uplné ujednéni o predmétu Smlouvy a vSech
nalezitostech, které Smluvni strany mély a chtély je ve smlouvé ujednat, a které
povazuji za dilezité pro zavaznost této Smlouvy. Zadny projev stran uéinény
pfi jednani o této Smlouvé ani projev ucinény po uzavieni této Smlouvy nesmi
byt vykladan v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi této Smlouvy a nezaklada
zadny zévazek zadné ze Smluvnich stran.

12.12 V piipadé, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, neucinnym ¢i nevymahatelnym nebo bude-li takovym piislusSnym
organem shledano, zlstdvaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti a
ucinnosti, pokud z povahy takového ustanoveni nebo zjeho obsahu anebo
z okolnosti, za nichz bylo uzavieno, nevyplyva, Ze je nelze odd¢lit od ostatniho
obsahu této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji nahradit neplatné, netcinné
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které¢ svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni pivodnimu a této Smlouvé
jako celku. Ukéze-li se nckteré ustanoveni této Smlouvy zdanlivym
(nicotnym), posoudi se vliv vady na ostatni ustanoveni smlouvy obdobn¢ podle
§ 576 OZ.

12.13 Tato Smlouva je vyhotovena ve ctyfech (4) vyhotovenich v ¢eském jazyce,
pficemz vSechna vyhotoveni maji platnost origindlu. Dvé (2) vyhotoveni
Smlouvy obdrzi Objednatel a dvé (2) Poskytovatel.

12.14 Tato Smlouva nabyvad platnosti a ucinnosti dnem jejiho podpisu obéma
Smluvnimi stranami.

12.15 Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici ptilohy:

Piiloha €. 1:  Prehled podporovaného programového vybaveni a specifikace
poskytovanych SluZeb

Piiloha €. 2:  Podrobné ¢lenéni ceny za poimplementaéni podporu
Priloha €. 3:  Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

12.16 Smluvni strany prohlaSuji, ze si tuto Smlouvu piecetly, Ze s jejim obsahem
souhlasi a na diikaz toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

V Praze, dne V Plzni dne,

Objednatel: Poskytovatel:

Méstska ¢ast Praha 3 MARBES s.r.o.

Podpis: Podpis:

Jméno: Jiri Ptacek Jméno: Ing. Miroslav Dvorak
Funkce: starosta méstské casti Funkce: jednatel
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PRILOHA C.1 SMLOUVY O POSKYTOVANI POIMPLEMENTACNI
PODPORY SYSTEMU PROXIO

Piehled podporovaného programového vybaveni a specifikace poskytovanych Sluzeb

PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI

Pfedmétem smlouvy je poskytovani nize specifikovanych sluzeb poimplementacni
podpory informacéniho systému PROXIO (déle jen ,, systém*) u Objednatele.

Cilem téchto sluzeb je zabezpecit trvalou kvalitu systému a jeho efektivni vyuziti pro
potieby Objednatele.

Softwarové komponenty PROXIO, kterych se Poimplementacni podpora tyka:

(a) Registry a Evidence vcetné vSech dil¢ich komponent

(b) Multiagendovy FrameWork AGENDIO véetné vSech dil¢ich komponent
(c) Konfigurovatelny evidenéni systém KEVIS

(d) Aplikace HelpDesk

(e) Elogio

SPECIFIKACE POSKYTOVANYCH SLUZEB
Ptedmétem plnéni je poskytovani nize specifikovanych sluzeb:

Sluzba

1. Zakladni podpora
1.1. Helpdesk

1.2. ReSeni incidentu

2. RozSsifena podpora

2.1. Reseni servisnich pozadavkl (zménovy/rozvojovy pozadavek)

2.2. Provozni kontrola systému

2.3. Implementace novych verzi produktu

2.4. Poskytovani konzultaci

2.5. Poskytovani Skoleni

2.6. Metodické podpora

2.7. Rizeni projektu

2.8. Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Sluzby zakladni a rozSifené podpory jsou poskytovany podle parametrii sluzeb,
popsanych dale v katalogovych listech Katalogu sluzeb.

Sluzby rozSifené podpory jsou poskytovany formou jednotlivych dil¢ich sluzeb v
rozsahu vyzadaném Objednatelem v ramci predplaceného celkového ramce

sjednaného pInéni 30 c¢lovékodni za kalendaini ¢tvrtleti s moznosti pfesunu
nevycerpanych hodin do nésledujicich obdobi.
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KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 1.1 - Helpdesk

Kategorie

sluzby Zakladni podpora

Kéd sluzby 1.1

Nazev sluzby Helpdesk

Predmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného
kontaktniho mista a komunikacnich kandlii pro uzivatele sluzeb
(obecné Objednatele).

Popis sluzby Sluzba garantuje reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni
komunikaci se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci
servisnich pozadavki uzivateld Objednatele, evidenci prabéhu
jejich feseni a plnéni SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze
standardnich parametri servisnich sluzeb, specifickych odliSnosti funkénich celkil a
pozadavkl Objednatele.

Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy
pozadavkl (Casové kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména
pak sluzbou 1.2 - ResSeni incidentt.

Reakéni doba pro sluzbu 1.1. Helpdesk zahrnuje ptijeti incidentu fesitelem.

Funkéni celek Provozni doba Reakpnl . doba | Pracovni
(v minutach) doba
Veskeré  softwarové | 7 24 =7 dni v tydnu, , 08:00 — 18:00
komponenty 240 minut
PROXIO 24 hod. denné (5 x10)

Sluzba Helpdesk bude poskytovana nepfetrzité¢ 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s
vyjimkou ohlaSenych vypadkl) a bude zajiStovat garantovanou reakci Poskytovatele
v pracovni dny v pracovni dobé: 8:00 - 18:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboty,
nedéle a statni svatky. Vramci této sluzby Poskytovatel reaguje niZze uvedenym
zpiisobem na vSechny pozadavky Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk je jedinym komunika¢nim kanalem, vSechny servisni pozadavky budou
vzneseny prostfednictvim této sluzby. Na pozadavky vznesené jinou cestou, napf.
telefonicky, nemusi byt ze strany Poskytovatele garantovana reakce.

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

Kontaktni udaje helpdesk
Primarni kontakt

www stranky aplikace Helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz/
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DalSi kontakty

E-mail: mcdesk@marbes.cz

Tel.: +420 378 121 500

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen
Zasady komunikace na helpdesk

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

Ve vyjimeéném piipade, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mize opravnénd osoba
Objednatele ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu
poskytovatele.

V piipadé ohlaseni pozadavku jinym zplisobem nez pomoci aplikace Poskytovatele, je
Objednatel povinen ucinit zapis do aplikace Helpdesku neprodlené, jakmile je to
mozne.

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlaSenych pozadavkl a stavu jejich feSeni a dale
eviduje veskeré servisni zasahy v produkénim prostiedi systému Objednatele.

Kbvalita sluZeb a reporting

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni
doba sluzby Helpdesk nebo dle parametrii sluzby 1.2 Reseni incidentll. Reakéni dobou
se rozumi potvrzeni piijeti pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu
uvedenou nize, lhiita pro reakci zac¢ina bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Me¢teni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném
Poskytovatelem. V ramci sluzby jsou poskytovany prehledy:

e Piehled pozadavki za sledované obdobi (mésic);
e detailni informace o feSeni konkrétniho pozadavku Objednatele.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v pribéhu kazdého
kalendainiho obdobi vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb, jehoz vzor je
uveden v PFiloze €. 3 Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluZzeb musi obsahovat:

e soupis vSech dalSich sluzeb poskytnutych v ptislusném kalendainim obdobi,
e vyuctovani vSech sluzeb poskytnutych v ptislusném kalendainim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel piedkladat vzdy nejpozdéji do 5
pracovnich dnil po skonceni daného kalendainiho obdobi, za které je vypracovan.

definice pojmi

Zadavatel je opravnéna osoba urcena Objednatelem pro zadavéani pozadavkll pro
feSeni Poskytovatelem. Piehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem
Poskytovateli dle potieby.

Provozni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.

Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi neptetrzitou pohotovost a pozadavek
ma garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu,
lhiita pro reakci zacina bézet prvnim nésledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni
doby.
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Reakéni doba - reakce na zalozeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:

Pozadavek je evidovany pozadavek Zadavatele, ktery od zalozeni do uzavieni nabyva
nékolika stavi:

e Pozadavek prijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a
piifazen fesiteli, ktery ho zacne fesit;
e Pozadavek v FeSeni — na pozadavku Zadavatele se pravé pracuje;
e Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavi:
o cCeka se na vyjadieni Zadavatele
o ¢eké na dodavku treti strany,
e Pozadavek vyfFeSen — feseni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
e Pozadavek uzavien — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.
Garantované funkce aplikace Helpdesk:
e zalozeni pozadavku:
o na zéklad¢€ ptfimého zadéani pres webové rozhrani HD Poskytovatele;
e fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
e notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho pozadavku;
e notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyieSeni pozadavku,

e meéfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb
Objednateli.
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Katalogovy list 1.2 - ReSeni incidenti

Kategorie
sluzby

Zakladni podpora

Kdd sluzby

1.2

Nazev sluzby

ResSeni incidentu

Popis sluzby

Zajisténi co nejrychlejstho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti
systému PROXIO s cilem soucasné minimalizovat dasledky vypadku
na Objednatele a uzivatele spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

) Zprovoznéni
SLA gf)(é\;ozm Prvotni reakce S}filtergu’ Odstranéni
(hod.) paratmim zévady (CD)
(5 x 10) zplusobem
(hod.)

Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00 — 18:00 4 11 22
Kategorie B 8:00 — 18:00 22 - -

8:00 — 18:00 | Do 5 pracovnich | Do 10 | Do 20
dni od doby | pracovnich dn | pracovnich dni
nahladSeni wvady, | od doby | od doby
je-li mozné | nahlaseni vady, | nahlaSeni vady,
odstranit  vadu | je-li mozné | je-li mozné
upravou odstranit  vadu | odstranit  vadu
nastaveni upravou upravou
systému. nastaveni nastaveni

Kategorie C Do 10 systemu. systemu.
pracovnich dnt | Do 20 | Do 20
od doby | pracovnich dni | pracovnich dnt
nahlaseni vady, | od doby | od doby
je-li nutné | nahlaSeni vady, | nahlaSeni vady,
provést pro | je-li nutné | je-li nutné
odstranéni vady | provést pro | provést pro
programovou odstranéni vady | odstranéni vady
upravu. programovou programovou

upravu. upravu.

Funk¢ni celek

Vsechny komponenty systému PROXIO

Podminky

kategorie incidentu

stanoveni

Kategorie incidentu se stanovuje na zaklad¢ naléhavosti a
dopadu na prostiedi a ¢innosti Objednatele dle tabulky a
popisu uvedeného v ¢asti ,,Stanoveni kategorie incidentu*

Ptiloha ¢. 3 smlouvy o poskytovani poimplementacni podpory systému PROXIO

Strana 5




Detailni popis

Pro nahlaseni incidentu neni nutné znat pticinu problému.

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu
systétmu, piijaté sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci
»~REKLAMACE®.

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:
e Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,
e Zprovoznéni systému nahradnim zptsobem,
o Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentt:

e Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemozZznéna préce se
systémem nebo jeho ¢asti a nelze pouZit alternativni postup, nebo je chovani
systému v rozporu s platnou legislativou CR.

e Kategorie B - Méné zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se
systémem nebo jeho ¢asti, ale 1ze pouzit alternativni postup.

e Kategorie C - Stav neohrozujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vazné
omezena funkcnost systému nebo jeho Casti, nebo lze pouzit alternativni
postup.

SLA parametry jsou vztazeny k produktivnimu prostiedi. Pro jiné instance (testovaci,
vyvojové, migracni) nemaji jakoukoli zdvaznost.

V ptipad¢ neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokdzat, Ze na
odstranéni vady nepfetrZité pracuje.

Definice pojmu

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni piijeti pozadavku a poskytnuti informace
Objednateli, jakym zpisobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-1i to mozné, zda se
jednd ¢i nejednd o vadu systému, s ptredpokladanou dobou potfebnou na vyfesSeni
problému. Neni-li poskytovatel v tomto momenté¢ tyto informace schopen poskytnout,
odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zpisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela
znemoznéna prace se systémem, neni vazné¢ omezena funkcénost informacniho systému
nebo jeho &asti, systém neni v rozporu s platnou legislativou CR, & lze pouzit
alternativni postup.

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

Incident je jakdkoliv udélost zavinénd Poskytovatelem, ktera neni soucasti standardni
operace, a kterd zplisobi nebo muze zplsobit vypadek systému, nebo snizeni kvality
sluzby. Za incident se nepovazuje planované pteruSeni provozu.

Pracovni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Reseni incidentd poskytovana.
Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:

e se standardni funk¢nosti systému implementovaného na produkénim prostiedi
a tento rozpor je vici uZivatelské dokumentaci systému,
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e s funkcionalitou definovanou v implementa¢ni smlouvé (jejich ptilohach),
piipadné akceptacnim protokolu implementace systému,

e s platnou legislativou CR k datu hlageni incidentu Objednatelem.

Stanoveni kategorie incidentu

Kategorie konkrétniho incidentu se stanovuje na zdkladé naléhavosti a dopadu na
prostiedi a ¢innosti Objednatele dle nasledujici tabulky:

Maléhavost
Mizka C D E
Mormalni B C D
Urgentni A B C

Velky  Stiedni Maly Dopad

Koncepcni pravidla pro uréeni Naléhavosti

Naléhavost je urena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidentl se stejnym
dopadem se muze nalé¢havost v rozdilném case jejich vyskytu vyrazné lisit.

Pro ucely poskytovani sluzeb jsou stanoveny tii zakladni urovné Naléhavosti:

e Urgentni - zavazny incident, ktery zasadné ovliviiuje klicovou funkci ¢i
obecné méné vyznamnou funkci v kliCovy okamzik (napf. financni
uzavérka).  Objednatel vyZaduje okamzitou reakci vSech zucastnénych
slozek.

e Normalni — naléhavost feSeni projevi incidentu a jeho odstranéni je z
pohledu Objednavatele standardni.

e Nizka — naléhavost feSeni projeva incidentu a jeho odstranéni je z pohledu
Objednavatele nizka.

Koncepcni pravidla pro uréeni Dopadu na Objednatele

Uroveii dopadu je stanovena na zakladé incidentem dotené funkcionality. Pro ucely
poskytovani sluzeb jsou stanoveny tii Urovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a
Maly dopad. Vlastni Groven dopadu z dotéené funkcionality je nasledujici:

e Velky dopad — incidentem je ohrozen provoz a zaroven klicové funkce
systému PROXIO. Incident tedy zptisobuje ve svych disledcich Objednateli
velké finan¢ni nebo jiné Skody a piimo ohrozuje klicové aktivity Objednatele.

e Stredni dopad — incident zptsobuje, ze systém PROXIO neni pouzitelny ve
svych zakladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni zdvada znemoziujici
¢innost systému. Tento stav muze ohrozit bézny provoz Objednatele,
pfipadné miiZze zplsobit vétsi financni nebo jiné skody. Jako Stfedni Dopad
je nutno kvalifikovat 1 situaci, kdy je zasaZeno vice nez 20% uzivateld v
ustfedi Objednatele nebo je plosné zasazena jedna (1) pobocka Objednatele
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nebo je zasaZeno vice nez 10% vSech uZivatelli Objednatele.

e Maly dopad - systétm PROXIO je ve svych funkcich incidentem degradovan
tak, ze tento stav omezuje bézny provoz Objednatele ¢i je incidentem
zasazena z pohledu Objednatele nepiili§ vyznamna cast funkcionality.

Postup pri FeSeni incidenti/vad

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s navrhem
kategorie. Jestlize Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, ze se jednd o
Stav neohrozujici funk¢nost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu,
jestlize pozadavek ohlasi jina nez opravnéna osoba Objednatele.

Poskytovatel zahdji v terminu uvedeném nize feSeni pozadavku, a jakmile je to mozné,
vyhodnoti ohldSeny pozadavek a podle vysledku postupuje nasledovne:

A) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se jedna se o vadu:
e Poskytovatel pokracuje v feSeni pozadavku,
e Poskytovatel prubézné¢ informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem

pozadavek ftesi, o predpokladané dobé potfebné na vyfeSeni problému,
piipadné o pozadavcich na soucinnost,

e pozadavek bude vyfizen bez dalsich nakladti pro Objednatele (zdarma),

e po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk pievzeti opravy — ukonceni
hlaseni,

e jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pritb¢hu feseni vyhodnoceno, ze se
nejedna o vadu, postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

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

e Poskytovatel sdéli Objednateli, ze se nejednd o vadu s odiivodnénim a zastavi
prace na feSeni pozadavku,

e Objednatel na zakladé¢ reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukonci,
nebo pozaduje pokracovani feSeni pozadavku, tzn, plvodni reklamacni
pozadavek uzavie a vytvoii novy zménovy pozadavek (s vyuzitim funkce
kopirovani),

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

e jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku, je
tento pokyn smluvnimi stranami chdpan vZzdy jako objednavka a problém
bude vyfizen bud’ v ramci Cerpani sluzeb ,,RozSitené podpory“, nebo nad
ramec pausalni nabidkové ceny jako zvlaStni pozadavek Objednatele,

e kdyz Objednatel kdykoliv v pribéhu feSeni pozadavku zruSi (zpravou na
Helpdesk) svlij pokyn k feSeni, bude Poskytovatelem Ui¢tovana cena za dosud
vykonané prace pii feSeni pozadavku,

e jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pritb¢hu feseni vyhodnoceno, Ze se
jedné o vadu, bude pozadavek vyfizen bez nakladl pro Objednatele (zdarma).

Kvalita sluZeb a reporting

Me¢teni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Poskytovatelem.
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Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli
v ramci sluzby 1.1. Helpdesk.

Reporting obsahuje:
e Pocet incidentll za mésic
e Pocet incidentli za mésic dle funk¢nich celkt a kategorii incidentt
e Ptehled incidentd a zplsob jejich vyfesSeni (plné vyieSeni, ndhradni feseni)
e Report dodrzeni parametrti incident

Omezeni sluzby

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhiita pro prvotni reakci zac¢ind bézet
prvnim nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahgjeni provozni doby.

Do doby feseni Poskytovatelem se nezapocitava cas, kdy Objednatel tfeSil opravnéné
pozadavky Poskytovatele na doplnéni podkladl nebo soucinnosti.

V ptipad¢, ze je pozadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyteseni
pfic¢tena k dobé, po kterou byl pozadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které
nebyly korektné vyieSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného
incidentu).

Pfi neuplném zadani pozadavku se ¢as na prvotni reakci (zahdjeni feSeni pozadavku)
zacina pocitat znovu po kazdém upfesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeseni incidentu se mj. nevztahuje na piipady,
kdy incident/vada byl zptisoben:

e chybami HW (pocitace a sitové prostredky, napt. vypadky sité bez zalozniho
zdroje, vady médii apod.),

e nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

e neodbornym zdsahem do instalace ¢i nastaveni parametrli software v¢.
chybnym konfigurovanim pfistupovych prav,

e chybnym nakonfigurovanim operacniho systému ¢i databdze ¢i poruSenim
jeho funk¢nosti,

e naplnénim databidze chybnymi udaji, které odporuji zabudovanym kontrolam
v software.

Dutivody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

e Objednatel uziva software v rozporu se vSeobecnymi licenénimi podminkami,

e pozadavek neni dostate¢né konkrétni a objektivni,

e pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkim zadanym v systému
Helpdesk,

e feSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele Objednatele,

e pozadavek se netykd produkéniho prostiedi Objednatele.
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Katalogovy list 2 — RozSifena podpora

Kategorie wre
sluzby Rozsitena podpora
Kéd sluzby 2
Nazev sluzby Rozsifena podpora
Jednd se o poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni
Pobis sluzb incidentu ¢i vady, tj. jsou typu NEREKLAMACE a jejich cilem je
P y vytvofit podminky pro efektivnéjsi vyuzivani systému. Tato sluzba je
poskytovana na zéklad¢ pokynt/objednavky ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba | Doba odezvy (v minutach)
Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00 240

systému PROXIO hod. (5 x 10)

Funk¢ni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Reseni zménovych pozadavkii typu NEREKLAMACE vedoucich k upravé nebo
doplnéni standardni funk¢nosti systému PROXIO, popi. sluzby pro jeho efektivnéjsi
vyuziti. Realizace rozsifené podpory probihd formou nésledujicich sluzeb:

e Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)
e Provozni kontrola systému

e Implementace novych verzi produktu

e Poskytovani konzultaci

e Poskytovani Skoleni

e Metodicka podpora

e Rizeni projektu

e Soucinnost a dal$i sjednané ¢innosti

Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby rozsifené podpory se provadi prostiednictvim
sluzby Helpdesk a je obéma stranami obecné chapan jako objednavka.

Potfebné prace si Objednatel vyzada minimalné€ s predstihem dvou tydnti. Bude-li se
jednat o prace v rozsahu vétSim nez 5 pracovnich dnd, s pfedstihem jednoho mésice.

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkratSim terminu s ohledem na potieby Objednatele
a na své kapacitni moznosti.

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v ramci
rozsifené podpory budou evidovany tak, Ze bude zfejmé, kter¢ho pracovnika
Poskytovatele se prace tyka a pocet ¢asovych jednotek provedené prace.

Protokol o pfevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, ptedlozi vzdy pracovnik

Ptiloha ¢. 3 smlouvy o poskytovani poimplementacni podpory systému PROXIO Strana 10



Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisu).
V ptipadé, ze Objednatel bezdivodné nepodepiSe protokol o pievzeti plnéni (tzn.,
neuvede pisemn¢ divod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dni ode dne, kdy ho k tomu
Poskytovatel vyzve, ma se za to, ze protokol byl podepsan v den nésledujici po marném
uplynuti této lhity.

Kbvalita sluzby a reporting

Ptislusné¢ protokoly, dokladajici veSkeré prace vykonané Poskytovatelem pro
Objednatele za uplynulé obdobi, predlozi vzdy Poskytovatel Objednateli vzdy nejpozdéji
do 5 pracovnich dnti po skonc¢eni daného kalendainiho meésice.
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Katalogovy list 2.1 — ReSeni servisnich poZadavkii (zménovy/rozvojovy poZadavek)

Kategorie wre

sluzby Rozsitena podpora

Kdd sluzby 2.1

Nazev sluzby ReSeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy poZadavek)
Poskytovani uprav nebo doplnéni standardni funkcnosti systému.

Popis sluzby Tato sluzba je poskytovana na zaklad¢ samostatnych objednévek ze
strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba | Doba odezvy (v minutich)
Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00 240

systému PROXIO hod. (5 x 10)

Funk¢ni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky vzniklé v produkénim provozu
systétmu uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci
»NEREKLAMACE® (tzn. servisni pozadavky, které¢ nejsou pfedmétem reklamacniho
fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

e zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

e Upravy nebo doplnéni zobrazeni seznam1l,

e upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzori (Sablon) dokument,

e upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (v€etné integracnich funkcnosti).
Specificka soucdinnost pro sluzbu

Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nésledujici sou¢innost:

e nezbytnou spolupraci pfi specifikaci navrhu feSeni;

e nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavki a navrzenych feSeni;

e zajiSténi spoluprace dotcenych dalSich spravci Objednatele;

e zajiSténi spoluprace dotcenych tietich stran;

e zajiSténi pfipadnych terminii planované odstavky.

Postup zadavani zménovych/rozvojovych pozadavki

Zménové/rozvojové pozadavky jsou preddvany Objednatelem  Poskytovateli
prostiednictvim sluzby Helpdesk.

Soucasti pozadavku musi byt podrobny popis zmény.

Vyhodnoceni nadvrhu zmény Poskytovatelem
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Poskytovatel na zdkladé pozadavku Objednatele vyhodnoti jeho =zadani a
realizovatelnost.

Rozhodnuti mohou byt nasledujiciho typu:

e Poskytovatel akceptuje pozadavek jako realizovatelny a pfistoupi k provedeni
analyzy pozadavku a k pfipravé nabidky.

e Vpiipad¢, ze Poskytovatel z objektivnich divodi vyhodnoti pozadavek jako
nerealizovatelny, mize vydat zamitavé stanovisko s upfesnénim divodli zamitnuti
Objednateli.

Vytvoreni nabidky Zhotovitelem

Po vyhodnoceni a akceptaci pozadavku Objednatele provede Poskytovatel analyzu
pozadavku a ptipravi nabidku na realizaci zmény. Tato nabidka bude obsahovat:

e Nabizeny obsah sluzby — tpravy, zajistované ¢innosti
e Cenu nabidky

e Harmonogram provedeni

e (Ocekavany vystup

¢ Platnost nabidky

Akceptace nabidky Objednatelem

V ptipadé, ze Objednatel s nabidkou souhlasi a pozaduje jeji realizaci, akceptuje nabidku
bud’ prostfednictvim pisemné objednavky nebo v Helpdeskovém systému Poskytovatele.

V ptipadé, ze Objednatel nesouhlasi s uvedenymi parametry nabidky (zejména cena a
harmonogram) je tato neshoda feSena na jednani odpoveédnych zastupcti smluvnich stran.

Realizace zmény

Pokud Objednatel odsouhlasil nabidku Poskytovatele, dochazi k realizaci pozadavku na
zéklad¢ konkrétnich a vzijemné odsouhlasenych podminek (druh, parametry, rozsah
sluzby a dalsi nélezitosti) uvedenych v nabidce.

Akceptace zmény

K akceptaci zménového/rozvojového poZadavku dochdzi po otestovani/ovéreni
funk¢nosti Objednatelem a podepsanim akceptacniho protokolu.

Odstoupeni od konkrétniho poZadavku

Pokud Poskytovatel neobdrzi akceptaci nabidky v dobé platnosti nabidky, nebo pokud
Poskytovatel obdrzi zamitavé stanovisko k nabidce, pifedpokladda se odstoupeni
Objednatele od Poskytovatelem nabizené¢ho konkrétniho pozadavku.

ZruSeni konkrétniho poZzadavku Objednatelem

Objednatel mize dale zrusSit konkrétni poZadavek v terminu po ptedlozeni nabidky ¢i
akceptaci objednavky. Zruseni pozadavku mohou byt nasledujiciho typu:

e ZruSeni pozadavku nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem
zahajeni praci na provedeni zmény (dle harmonogramu obsaZeného v nabidce).
V tomto ptipadé Poskytovatel nepoZaduje thradu nékladu.

e ZruSeni poZzadavku bcéhem realizace s uhradou prokazateln€ vynaloZenych a
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dolozenych nakladt vzniklych Poskytovateli ke dni zruseni konkrétniho pozadavku.
Kbvalita sluzby a reporting

Kritériem uspésnosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkcénim prostiedi
Objednatele.

Méireni kvality sluzby je provadéno v Helpdeskovém systému provozovaném
Provozovatelem. Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby
reportovany Objednateli.

Omezeni sluzby

Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po piijeti pozadavku.
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Katalogovy list 2.2 — Provozni kontrola systému

Kategorie wre

sluzby Roz8ifena podpora

Kdd sluzby 2.2

Nazev sluzby Provozni kontrola systému

Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Objednatele,
Popis sluzby detekce moznych chybovych stavii monitorovanych prvki systému,
za Ucelem zmenSeni rizika vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba | Doba odezvy (v minutach)
. 7 x 24 =7 dni

Vsecfhny komponenty v tydnu, 24 | 240

syst¢ému PROXIO hod. denné

Detailni popis

Poskytovatel provadi na zakladé¢ objednavky inspekci a udrzbu dodaného systému
z divodl prevence a optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi
software Objednatele.

Poskytovatel vzdalenym pfistupem na zakladé dohody se Objednatelem, sleduje chod
systému a piipadné provadi potiebné zasahy u Objednatele.

Néplni sluzby je ptedevsim:
e kontrola a Gpravy integracnich vazeb na ostatni software Objednatele,
e mapovani vytizeni integracnich mustkd,
e optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci
e kontrola zapliovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
e kontrola zalohovani a bezpecnosti dat.

O provedené inspekci je vzdy vyhotoven zépis, ktery potvrdi zodpov€dny zastupce
Objednatele.

Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani behu aplikaci
(HealthReports). Jeho cilem je zabezpecCit pro pracovniky Poskytovatele piistup k

informacim o béhu syst¢ému PROXIO, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace
nebo 1 pfedchazeni problém?.

Specificka soucdinnost pro sluzbu

Pro potieby poskytovani sluzby 2.2 Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje
Poskytovateli:

e poskytnout urceni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incidentt,

e umoznit provoz subsysttmu automatického monitorovdni bé&hu aplikaci
HealthReports.
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Kvalita sluzby a reporting

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

Meéteni kvality sluzby je provadéno v Helpdeskovém — systému provozovaném
Poskytovatelem a jejich ptehled za mésic je soucasti piehledu pozadavk.

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

Omezeni sluzby

Nezbytnym pifedpokladem pro poskytovani této sluzby je sluzba 1.1 Helpdesk.
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Katalogovy list 2.3 — Implementace novych verzi produktu

Kategorie wre
sluzby Rozsitena podpora
Kdd sluzby 23
Nazev sluzby Implementace novych verzi produktu
. v Cilem sluzby je implementace novych verzi, upgrade a update
Popis sluzby produktu do prostiedi Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba | Doba odezvy (v minutach)

Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00

systému PROXIO hod. (5 x 10) 240

Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostiedi Objednatele. Na nové verze
software se plné vztahuji licen¢ni ujednéni licencni smlouvy. Licence pro nové verze
systému je poskytnuta ve stejném rozsahu a pro stejny zpusob uziti jako pro pivodné
implementovany systém. Pravo uzit novou verzi software vznika jeho pfedanim a
prevzetim.
Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

e Predstaveni nové verze

e Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostredi
Objednatele

¢ Findlni schvaleni implementace nové verze

e Implementace nové verze produktu na testovaci prostfedi v€etné rozdilové
akceptace, rozdilového Skoleni

e Rozhodnuti o produk¢énim startu nové verze
e Implementace nove verze na produkéni prostiedi
e Produk¢ni start nové verze

Kvalita sluzby a reporting

Predmét plnéni je poskytovan na zakladé pozadavku Objednatele na prostiedi urcené
Objednatelem. Pokud to umoziiuje pfedmét plnéni, mize byt Implementace novych
verzi produktu provadéna vzdalenym ptistupem, v opaéném piipad¢ je vyzadovana
instalace pfimo v misté Objednatele.

Kritériem uspésnosti je dosaZeni stavu, kdy je systém protokoldrné piedan, obsahuje
funk¢né vse dle licencni smlouvy, cilového konceptu a piipadné€ i popisu zmén. Systém
je funkéni z koncovych stanic uzivateldi, s opravnénim se do néj lze ptihlésit, 1ze jej
testovat dle popisu zmén.
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Katalogovy list 2.4 — Poskytovani konzultaci

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kéd sluzby 2.4

Nazev sluzby Poskytovani konzultaci

Konzultace za uc¢elem odborné pomoci a rady pfi feSeni konkrétniho
problému v souvislosti s provozem funk¢nich celki definovanych
timto dokumentem. Tato sluzba je poskytovana na zékladé
samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni Doba odezvy (v minutach)
doba

Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00 240

systému PROXIO hod. (5 x 10)

Detailni popis

Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivatelim systému v pozadovaném rozsahu a
urovni znalosti s cilem zkvalithiovat vyuzivani systému pracovniky Objednatele.

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

Predmét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud’ v misté¢ Objednatele nebo
Poskytovatele (telefonicky ¢i s vyuZitim vzdéaleného ptistupu). Vyjimecné pii feSeni
obecnych principd, je mozna realizace konzultace pro Sirsi okruh uzivateli na ucebné.

Specificka soucdinnost pro sluzbu

Objednatel definuje seznam osob, kter¢ mohou schvalit pozadavky na vypracovani
pisemné odpovéedi. Objednatel definuje okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.

Kbvalita sluzby a reporting
Meéteni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem uspésnosti je provedeni konzultace dokumentované zépisem prostrednictvim
sluzby Helpdesk, v pfipadé¢ konzultace v mist¢ Objednatele podepsanou prezencni
listinou a hodnocenim konzultace.
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Katalogovy list 2.5 — Poskytovani Skoleni

glzll;:)gyorie Rozsitena podpora

Kdd sluzby 2.5

Nazev sluzby Poskytovani Skoleni

Popis sluZby Cﬁile.m. srluZ’by je Za}jiét’ov?t ékol?ni pracovni’kﬁ ij edna"[ele
(individudlni, hromadnd) v poZadovaném rozsahu a urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba | Doba odezvy (v minutach)

Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00

systému PROXIO hod. (5 x 10) 240

Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikii Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principi konkrétni Skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich
Objednatele, nejlépe ucebné pro tuto &innost piizptisobené. Skoleni je provadéno
zpravidla na testovacim prostiedi Objednatele.

Typicky se jedna o Skoleni uzivatell, poskytovana:

e v poimplementacni fazi, zejména pro nové pracovniky,

e pii rozSifeni vyuZzivani aplikaci na dal§i organizacni jednotky, nebo zméné
pracovnich naplni,

e pii reimplementaci produktu jako dopliyjici Skoleni nad rozsah dohodnuty v ramci
implementace nové verze nebo opravného balicku verze produktu PROXIO.

Soucasti této sluzby je i pfiprava tzv. Skolicich materiali. Podle pozadavku Objednatele
je mozno sluzbu doplnit i o zaverecny test, hodnotici ziskané znalosti.

Pozadavek na Skoleni je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel
poskytne Skoleni v co nejkrat§im terminu s ohledem na potieby Objednatele a na své
kapacitni moZnosti.

Kbvalita sluzby a reporting

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

Meéfteni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem Uspé&snosti je provedeni Skoleni dokumentované podepsanou prezenéni listinou
a hodnocenim skoleni.

poZadavek na soucinnost Objednatele

Zajistit uvolnéni a ucast konkrétnich uzivateli, administratorti a Skolicich a technickych
prostiedkil. V pfipadé potieby tiSténych pfirucek jejich wvytisténi a namnoZeni
v pottebnych poctech.
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Katalogovy list 2.6 — Metodicka podpora

Kategorie
sluzby

Kéd sluzby 2.6

Rozsitena podpora

Nazev sluzby Metodicka podpora

Cilem sluzby je =zajistovat metodickou podporu pracovnikim

Popis sluzby Objednatele (uzivatelim) v pozadovaném rozsahu.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba | Doba odezvy (v minutach)

Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00

systému PROXIO hod. (5 x 10) 240

Detailni popis

Vramci této sluzby poskytovatel zajiStuje metodickou podporu pracovnikim
Objednatele (uzivatelim) v pozadovaném rozsahu, napi. formou vypracovani navrhi
pracovnich postupll pro spravné a efektivni vyuzivani systému.

Predmét plnéni je poskytovan dle povahy problému bud’ v mist¢ Objednatele nebo
Poskytovatele (pisemné, telefonicky ¢i s vyuZzitim vzdaleného ptistupu).

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

Kbvalita sluzby a reporting
Me¢fteni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem uspéSnosti je akceptace poskytnuté sluzby. Vysledkem provedeni sluzby
Metodicka podpora je zpravidla dokument, ktery stanovuje/upiesiiuje pracovni postupy
pro zabezpeceni konkrétnich ¢innosti s vyuzitim funkcionality systému.
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Katalogovy list 2.7 — Rizeni projektu

Kategorie wre
sluzby Rozsitena podpora
Kdd sluzby 2.7
Nazev sluzby Rizeni projektu
Cilem sluzby je poskytovat Cinnosti spojené s vedenim projektu
Popis sluzby udrzby a podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly
poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba | Doba odezvy (v minutach)

Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00

systému PROXIO hod. (5 x 10) 240

Detailni popis

V ramci této sluzby jsou poskytovany Cinnosti spojené s vedenim projektu udrzby a
podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpecované
projektovym vedoucim Poskytovatele pii poskytovani sluzeb zékladni i rozsifené
podpory a na jednanich u Objednatele.

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

Pozadavek na soucinnost Objednatele

Zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté
podklady, zabezpecit dalsi souc¢innost v dohodnutém rozsahu.

Kbvalita sluzby a reporting
Meéfteni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem Uspés$nosti je poskytovani sluzeb udrzby a podpory v dohodnutych terminech a
poZadované kvalité.
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Katalogovy list 2.8 — Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

KaSegorle Rozsitena podpora

sluzby

Kdd sluzby 2.8

Nazev sluzby Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Ponis sluzb Cilem sluzby je poskytovat Objednateli soucinnost pii feSeni
P y pozadavkl v pozadovaném rozsahu a dle moznosti Poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba | Doba odezvy (v minutach)

Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00

systému PROXIO | hod. (5x 10) | 20

Detailni popis

Poskytovatel bude Objednateli poskytovat soucinnost v oblastech:
e Reseni systémovych problémd,
e Implementace systémd tfetich stran,
e Spoluprace pti tvorb¢ koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat souc¢innost Objednateli a dalsim dodavatelim Objednatele
v oblasti provoznich systémil. Jedna se o Cinnosti typu: detekce HW problémil, obnova
systému ze zaloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat souc¢innost Objednateli a dal§im dodavatelim Objednatele
v oblasti software. Jedna se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, predavani dat a
informaci, konzultace, u€ast na koordina¢nich schiizkéch, vypracovani podkladd, ...

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli v oblasti tvorby koncepce a
rozvoje informacniho systému. Jedna se o prace typu:

e Ucast na schlizkach koncepcnich tymd,

e Ucast na koordinacnich schiizkach svolavanych Objednatelem,
e vypracovani stanovisek, vyjadieni a posudki,

e a dalsi sjednané ¢innosti.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté
podklady, zabezpecit dalsi souc¢innost v dohodnutém rozsahu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Meéfteni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem uspéSnosti je poskytovani sou€innosti v rozsahu vyzadaném Objednatelem,
v dohodnutych terminech a pozadované kvalité.

Ptiloha ¢. 3 smlouvy o poskytovani poimplementacni podpory systému PROXIO Strana 22



PRILOHA C. 2 SMLOUVY O POSKYTOVANI POIMPLEMENTACNI
PODPORY SYSTEMU PROXIO

Podrobné ¢lenéni ceny za poimplementacni podporu

Podrobné ¢lenéni ceny:

Cena (K¢ bez Cena (K¢ bez

Sluzba DPH) za &tvrtleti | DPH) za 4 roky

Ziakladni podpora (sluzby poskytované pausaln¢)
Sluzba helpdesk

ReSeni incidentu

102 400 1638 400

Rozsiiena podpora (sluzby poskytované z pi‘edplaceného objemu 30 ¢lovékodni za ctvrtleti)
Reseni servisnich pozadavkii (zménovy/rozvojovy
pozadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci 384 000 6144 000

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti
Celkem bez DPH 486 400 7 782 400
DPH 21% (K¢) 102 144 1 634 304
Celkem v¢. DPH 588 544 9 416 704

Jednotkové ceny Poskytovatele za sluzby pro objedndni nad rdmec piedplaceného

objemu:

Pozice Cena v K¢ za ,,Clovékoden“ bez DPH

Vedouci projektu 15 000
Konzultant senior 14 000
Konzultant junior 12 000
Softwarovy analytik 14 400
Programator senior 11 200
Programator junior 9 000
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PRILOHA C.3 SMLOUVY O POSKYTOVANI POIMPLEMENTACNI

PODPORY SYSTEMU PROXIO
Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

Vykaz poskytnutych sluzeb

za obdobi :

Typ sluzby Rozsah €innosti

Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalné)

Sluzba helpdesk

Reseni incidentt

CELKEM K¢é

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

Reseni servisnich pozadavki

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani Skoleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalSi sjednané €innosti

CELKEM CD
Datum:..........ooiii Datum:.........coooiiiiii
Odpovédna osoba Objednatele Odpovédna osoba Poskytovatele
Podpis Podpis

Ptiloha ¢. 3 smlouvy o poskytovani poimplementacni podpory systému PROXIO

Strana 24




Ptiloha ¢. 3 smlouvy o poskytovani poimplementacni podpory systému PROXIO

Priloha €. 1 vykazu poskytnutych sluzeb
Pracovnik  |Datum Mnozstvi |Popis Typ sluzby
Celkem
Odpovédna osoba Objednatele
Podpis
Odpovédna osoba Poskytovatele
Podpis
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