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sMLoUVA o oĺlospoČívn-lĺcíV PosKvľovÁľĺpnovozľĺ
PODPORY

SYSTEMU PROXIO

císlo smlouvy Poskytovatele: M2SP -o34t21

cĺslo smlouvy objednatele: 00í 5/0/olN/2ĺ

uzavřená nĺŽe uvedeného dne, měsíce a roku podle ustanovení s 2586 a násl. zákona ć,' 89ĺ2012
Sb.' občanský zákoník, ve znění pozdějších předpisů (dále jen ,,Sm!ouva"), mezi níŽe uvedenými
smluvnĺmi stranami:

Městská část Praha 5
se sídlem: Nám' 14. řÍjna 1381ĺ4, Praha 5, Psc 15022
zastoupená: Mgr. Renáta ZĄícková, starostka
lČ: 00063631
DlČ: cZ 00063631
bankovníspojení: CS - Českaspořitelna, a.s., č.Účt
Datová schránka: yctbyzq
(dále jen,,objednatel")

Marbes s.ľ.o.
Se sídlem: Brojova 2113ĺ16, 326 00 Plzeň
Zastoupená: lng. Miroslavem Dvořákem' jednatelem
lČ: 29108373
DIC: C229108373
bankovnĺspojení:cSoB, č.účt
Datová schránka: xt9urus
Zapsaná v obchodním rejstříku vedeném u Krajského soudu v Plzni, oddíl C 25285
(dá|e jen,,Poskytovatel")

(objednatel a Poskytovatel společně dále jen ,,Smluvní strany" nebo téŽ jednotlivě jen ,,Smluvní
strana")

MEzl SMLUVNIMI STRANAM| BYLo DoHoDNUTo ľÁsueou.licĺ:

í Úvodní ustanovení

a
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1.1

1.2

1.3

2.1

2.2

2.3

3.1

3.2

4.1

4.2

4.3

objednatel má právo uŽí vat informač ní  systé m PRoXlo (dále jen ,,software'', ,,systé m" nebo

,,produkt") na základě licenč ní softwarové  smlouvy č . č . Llc/40ĺ 00100276312012 uzavřené  dne
31.5. 2012mezi Hlavní m městem Prahou a Marbes consulting s.r.o. (dále jen,,multilicenč nĺ
smlouva").

objednatel má dále nárok na sluŽby Maintenance systé mu PRoXlo (softwarové ho produktu),
poskytované  aktuálně na základě smlouvy lNo/40/05/003183/2014 uzavřené  mezi Hlavní m
městem Prahou a Marbes consulting s.r.o. dne 12. 12' 2014.

Provozní  podpora, která je předmětem té to smlouvy, se týká dĺ la, které  vzniklo implementací
systé mu PRoXlo u objednatele a nezahrnuje, ale doplňuje sluŽby poskytované  dle smluv
LlCt otootol2763t2012 a lN0/40/05/003183ĺ 2014 o sluŽby dle specifických potřeb

Objednatele.

2 Předmět Smtouvy

Předmětem té to Smlouvy je závazek Poskytovatele poskytovat objednateli sluŽby provozní
podpory software PRoXlo, uŽí vané ho objednatelem, jehoŽ seznam komponent je uveden
v Pří loze č . í  té to Smlouvy (dále jen ,,SIuŽby"). Tento závazek zahrnuje:

2'1.1' Základni podporu (sluŽby poskytované  pauš álně)

2.1 .2' Rozš ĺ řenou podporu (sluŽby poskytovan é  na vyŽádání  nad rámec základní  podpory);

Podrobná specifikace a rozsah poskytovaných SluŽeb je uveden v Přĺ loze č . 1, která je

nedí lnou souč ástí  té to Smlouvy.

objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za řádně poskytované  SluŽby cenu Ve výš i a
způ sobem uvedeným v č l. 4 té to Smlouvy, a to bezhotovostní m převodem na bankovní  ú č et
Poskytovatele, uvedený v záhlavÍ  té to Smlouvy.

3 Termí ny a mí sto plnění

Poskytovatel se zavazuje poskytovat SluŽby po celou dobu trvání  té to Smlouvy, V termí nech
dle Pří lohv č . 3 (Katalog sluŽeb") té to Smlouvy, a to ode dne Úč innosti té to Smlouvy.

Mí stem poskytování  SluŽeb je sí dlo objednatele a sí dlo Poskytovatele, pří padně jiná mí sta
urč ená objednatelem.

4 Gena a platební  podmĺ nky

NenĹli výslovně uvedeno jinak' vš echny ceny uváděné  v té to Smlouvě a vš ech přĺ lohách jsou
uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvýš e pří pustné . Poskytovatel prohlaš uje, Že tyto

ceny plně poknývají vš echny jeho náklady spojené  s poskytovánĺ m SluŽeb podle té to Smlouvy'

Cena za poskytování  SluŽeb dle č lánku ćl' 2.1'1' a 2.1.2 té to smlouvy je uvedena v Pří loze č .

2 (,,Cenaza provozní  podporu") té to smlouvy.

Cena za SluŽby podle ćl' 2'1.1. té to Smlouvy (tabulka č . 1 Pří lohy č . 2) bude objednatelem
hrazena na základě daňové ho dokladu (faktury) vystavované ho Poskytovatelem na kaŽdé
kalendářní  č tvrtletí  vŽdy v prů běhu druhé ho měsí ce pří sluŠ né ho kalendářní ho č tvrtletí ,
nejpozději do poslední ho dne tohoto měsí ce (tj. do konce ú nora, května, srpna, listopadu).
K ceně bude vŽdy fakturováno DPH v zákonem stanovené  aktuálnĺ výš i. V pří padě, Že SluŽby
dle č l' 2.1.1 té to Smlouvy nebudou poskytované  po celé  kalendářní  č tvrtletí , bude cena
fakturována poměrně, a to dle poměru dnů  skuteč né ho poskytování sluŽeb k celkové mu poč tu

dnů  v kalendářní m č tvrtletĺ .

Cena zasluŽby dle č lánku 2.1.2' bude objednatelem hrazena měsí č ně zpětně, a to na základě
daňové ho dokladu (faktury) vystavované ho Poskytovatelem vŽdy po uplynutí  pří sluš né ho
kalendářní ho měsí ce, v němŽ byly SluŽby poskytovány, dle skuteč ně odpracovaných a

4.4
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4.5

4.6

4.7

5.1

5.2

5.3

odsouhlasených č lověkohodin oprávněnou osobou za objednatele dle té to smlouvy a za
pouŽití  nabĺ dkové  jednotkové  ceny Poskytovatele uvedené  v Pří loze č . 2 v tabulce ć.2 (,,Cena
za provozní  podporu").

Veš keré  faktury vystavené  Poskytovatelem dle té to Smlouvy musí  mĺ t veš keré  náleŽitosti
daňové ho dokladu v souladu se zákonem ć '' 23512004 Sb', o dani z přidané  hodnoty, ve znění
pozdějš í ch předpisů , a v pří padě faktur za sluŽby rozš í řené  podpory budou jejich pří lohou
objednatelem potvzené  Výkazy poskytnutých SluŽeb, jejichŽ vzor je uveden v Pří loze č . 4
té to Smlouvy. Vš echny faktury budou dále obsahovat zejmé na následujĺ cĺ  Údaje:

(i) č í slo Smlouvy objednatele a označ ení  pří padných dodatků  Smlouvy;

(ii) č í slo a název přĺ sluš né  zakázky;

(iIi) popis plnění  Poskytovatele.

Veš keré  daňové  doklady (faktury) vystavené  Poskytovatelem podle té to Smlouvy bude
Poskytovatel ve dvou vyhotovení ch doporuč eně zasí lat objednateli a jejich splatnost bude
č init třicet (30) kalendářnĺ ch dní  ode dne jejich doruč ení  objednateli. Za den Úhrady dané
faktury bude povaŽován den odepsání fakturované  č ástky z ú č tu objednatele.

objednatel si vyhrazuje právo vrátit Poskytovateli do data jeho splatnosti daňový doklad
(fakturu), který nebude obsahovat veš keré  ú daje vyŽadované  závaznými právní mi předpisy
Č R nebo touto Smlouvou, nebo v něm budou uvedeny nesprávné  Údaje (s uvedenĺ m
chybějí cí ch náleŽitostí  nebo nesprávných ú dajů ). V takové m pří padě zaÖne běŽet doba
splatnosti daňové ho dokladu (faktury) aŽ doruč ení m řádně opravené ho daňové ho dokladu
(faktury) Objednateli.

5 Práva a povinnosti objednatele

objednatel se zavazĄe spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu veš kerou nutnou
souč innost, kterou je schopen zajistit v rámci svých moŽností  a svými silami, potřebnou pro
řádné  poskytovánĺ  SluŽeb podle té to Smlouvy. objednatel je povinen informovat
Poskytovatele o veš kerých skuteč nostech, které  jsou nebo mohou být dů leŽité  pro plnění  té to
Smlouvy.

objednatel se zavazuje umoŽnit vstup zaměstnanců m Poskytovatele zajiš t'ují cí m SluŽby do
mí st plnění  podle té to Smlouvy. Pokud objednatel neposkytne v č lánku 5.1 té to Smlouvy
dohodnutou souč innost, má Poskytovatel právo poŽadovat na objednateli posunutí
stanovených termí nů  o č as, po kteý nemohl Poskytovatel pracovat na plnění  předmětu
Smlouvy.

objednatel se zavazĄe respektovat a zajiš t'ovat podmí nky a předpoklady podpory provozu
dle Pří lohy č . 1 té to smlouvy.

6 Práva a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel je povinen pí semně informovat objednatele o veš kerých skuteč nostech, které
jsou nebo mohou být dů leŽité  pro plnění té to Smlouvy.

Poskytovatelje povinen poskytovat SluŽby řádně a vč as. Poskytovatelje povinen postupovat
při poskytování  SluŽeb s náleŽitou odbornou pé č í  a podle pokynů  objednatele. Při plněnĺ té to
Smlouvy je Poskytovatel povinen upozorňovat objednatele na nevhodnost jeho pokynů , které
by mohly mí tza následek ú jmu na právech objednatele nebo vznik š kody. Pokud objednate|
i přes upozornění  na splnění  svých pokynů  trvá, neodpoví dá Poskytovatel za pří padnou š kodu
tĺ m vzniklou.

Poskytovatel se zavazuje, Že jeho zaměstnanci a jiné  osoby, které  budou na straně
Poskytovatele poskytovat SluŽby dle té to Smlouvy, budou při plnění  té to Smlouvy dodrŽovat
veš keré  obecně závazné  předpisy vztahují cí  se k vykonávané  č innosti, zejmé na předpisy o
bezpeč nosti práce a o poŽární  bezpeč nosti, předpisy o vstupu do objektů  objednatele a budou

6.1

6.2

6.3
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se ří dit organizač ní mi pokyny odpovědných zaměstnanců  objednatele.

6.4 Vš echna data, at'uŽ v jaké koliv podobě, a jejich hmotné  nosič e, která vznikla č i vzniknou při
poskytovánĺ  SluŽeb podle té to Smlouvy, jsou výluč ným vlastnictví m objednatele. Nejpozději
do 15 pracovní ch dnů  od doruč ení  Žádostĺ  objednatele nebo od ukonč ení  té to Smlouvy je
Poskytovatel povinen tato data a jejich nosič e objednateli předat.

6.5 Poskytovatel není oprávněn pouŽí t podklady, data a hmotné  nosĺ č e předané  mu objednatelem
dle té to Smlouvy pro jiné  ú č ely neŽ je poskytování  SluŽeb podle té to Smlouvy. Nejpozději do
15 pracovní ch dnů  od doruč ení  Žádosti objednatele nebo od ukonč enĺ  té to Smlouvy je
Poskytovatel povinen vrátit objednateli veš keré  podklady, data a hmotné  nosič e poskytnuté
objednatelem Poskytovateli ke splněnĺ  jeho závazků  podle té to Smlouvy.

6.6 Poskytovatel je oprávněn pouŽí t k plnění  té to Smlouvy třetí ch osob jen s předchozí m
pí semným souhlasem objednatele.

6'7 V přĺ padě, Že se vyskytne jakákoli překáŽka, zejmé na

(i) prodlení  objednatele s poskytnutí m souč innosti, které  by podmiňovalo plnění
Poskytovatele;

(ii) okolnostivyluč ují cí odpovědnost dle s 2913 odst.2 obč anské ho zákoní ku, apod',

která by mohla mí t jakýkoli dopad na termí ny poskytování  SluŽeb, má Poskytovatel povinnost
o té to překáŽce objednatele pí semně informovat, a to nejpozději do pěti (5) kalendářnĺ ch dnů
od okamŽiku, kdy se tato překáŽka vyskytla. Pokud Poskytovatel objednatele v té to pětidenní
lhů tě o překáŽkách pí semně neinformuje, zanikĄí  veš kerá práva Poskytovatele, která se ke
vzniku pří sluš né  překáŽky váŽí , zejmé na Poskytovatel nebude mí t právo na jaké koli posunutí
stanovených termí nů  poskytování  SluŽeb.

6.8 Poskytovatel se zavazuje, Že při realizaci dí la se přiměřeným způ sobem pokusí  zajistit, bude
-li to moŽné  vzhledem k předmětu smlouvy, a to po celou dobu trvání té to smlouvy:

6'8..1. plněnĺ  veš kerých povinností  vyplývají cĺ ch z právní ch předpisů  Č eské  republiky,
zejmé na pak z předpisů  pracovněprávní ch, předpisů  z oblasti zaměstnanosti, a
bezpeč nosti ochrany zdraví  při práci, a to vů č i vš em osobám, které  se na plnění
veřejné  zakázky podí lejí ; plnění  těchto povinností  zajistĺ  dodavatel i u svých
poddodavatelů ;

6.8'.2' sjednání  a dodrŽování  smluvní ch podmí nek se svými poddodavateli srovnatelných
s podmí nkami sjednanými ve smlouvě na plnění  veřejné  zakázky, a to v rozsahu
výš e smluvní ch pokut a dé lky zárućni doby; uvedené  smluvní  podmĺ nky se povaŽujĺ
za srovnatelné , bude-li výš e smluvní ch pokut a dé lka zárućní  doby shodná se
smlouvou na veřejnou zakázku;

6.8..3. řádné  a vč asné  plnění finanč ní ch závazkÜ svým poddodavatelů m, kdy za řádné  a
vč asné  plnění  se povaŽuje plné  uhrazení  poddodavatelem vystavených faktur za
plnění  poskytnutá k plnění  veřejné  zakázky, a to vŽdy do 15 pracovní ch dnů  od
obdrŽení  platby ze strany objednatele za konkré tní  plnění ;

6.8..4. sní Žení  negativní ho dopadu jeho č innosti při plnění  veřejné  zakázky na Životní
prostředí , zejmé na pak:

- vyuŽí vánim ní zkoemisní ch automobilů , má-lije k dispozici;

- tiskem veš kerých listinných výstupů , odevzdávaných objednateli při realizaci
veřejné  zakázky na papí r, který je š etrný k Životnĺ mu prostředĺ , pokud zvláš tnĺ
pouŽití  pro specifické  Úč ely nevyŽaduje jiný druh papí ru; motivování m zaměstnanců
Poskytovatele k efektivní mu/Úsporné mu tisku;

- předcházení m zneč iš t'ování  ovzduš í a sniŽování m Úrovně zneč iŠ ť ování , mů Že-lije
během plněnĺ  veřejné  zakázky způ sobit;

- předcházení m vzniku odpadů , stanovení m hierarchie nakládání  s nimĺ  a
prosazování m základní ch principů  ochrany Životní ho prostředí  a zdraví  lidĺ  při
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6.8..5

nakládánĺ  s odpady;

implementaci nové ho nebo znač ně zlepš ené ho produktu, sluŽby nebo postupu
souvisejí cí ho s předmětem veřejné  zakázky, bude-lito vzhledem ke smyslu zakázky
moŽné .

7 ochrana dů věrných informacĺ

7.1 Za dů věrné  informace objednatele (bez ohledu na formu jejich zachycení ) se podle té to
Smlouvy povaŽují  veš keré  informace, které  nebyly objednatelem označ eny jako veřejné ,
zejmé na:

(i) informace, které  se týkajĺ  objednatele;

(ii) informace, pro které  je stanoven závaznými právní mi předpisy zvláš tnĺ  reŽim utajení  při

nakládánĺ s nimi.

7 '2 Za dů věrné  informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachycení ) se podle té to
Smlouvy povaŽují  veš keré  informace, které  byly Poskytovatelem pí semně označ eny jako
dů věrné  a souč asně se jedná o informace, které  se týkají  Poskytovatele, mají  skuteč nou nebo
alespoň potenciální  materiální  č i nemateriální  hodnotu, nejsou v přĺ sluš ných obchodnĺ ch
kruzí ch běŽně dostupné  a Poskytovatel odpoví dají cí m způ sobem zajiš t'uje jejich utajenĺ ; avš ak
vyjma informací , které  se týkajĺ  té to Smlouvy a jejĺ ho plněnĺ  (zejmé na informace o právech a
povinnostech Smluvní ch stran, informace o cenách apod.).

7 '3 Za dů věrné  informace objednatele a Poskytovatele se nepovaŽují  informace, které  se staly
veřejně pří stupnými, pokud se tak nestalo poruš ení m povinnosti jejich ochrany, informace
zí skané  na základě postupu prokazatelně nezávislé ho na Poskytovateli a informace
poskytnuté  třetĺ  osobou, která takové  informace nezí skala poruš ení m povinnosti jejich
ochrany.

7 '4 Smluvní  strany se zavazují , Že budou zachovávat mlč enlivost o vš ech dů věrných informacĺ ch
druhé  Smluvní  strany, o kteých se dozví  vsouvislosti s plněnĺ m té to Smlouvy, a bez
pí semné ho souhlasu druhé  Smluvní strany je nebudou sdělovat Žádným třetí m osobám, vyjma
osob, které  na poskytování SluŽeb spolupracují , za předpokladu, Že tyto osoby jsouzavázány
k ochraně dů věrných informací  ve stejné m rozsahu jako Smluvní  strany podle té to Smlouvy.
Za poruš eni závazku dů věrnosti informací  podle té to Smlouvy nebude rovněŽ povaŽováno
zveřejnění  dů věrných informací jaké koliv ze Smluvní ch stran, ke které mu dojde na základě
zákona,soudní ho, správní ho č i jiné ho obdobné ho rozhodnutí .

7 '5 Poskytovatel se zavazuje nevyuŽí t dů věrné  informace objednatele zí skané  v souvislosti
s touto Smlouvou jinak neŽ pro ú č ely té to Smlouvy, V neprospěch objednatele č i k poš kozenĺ
jeho dobré ho jmé na nebo pověsti.

8.1

8 Evidence a jiná organizač ní  opatření

o SluŽbách dle č lánku 2'1.2. té to Smlouvy vyhotoví  Poskytovatel Výkaz poskytnutých SluŽeb,
jehoŽ vzor je uveden v Přĺ loze č . 4 té to Smlouvy (dále jen ,,Yýkaz poskytnutých SluŽeb").

ZYýkazu poskytnutých sluŽeb musí být zřĄmé , který pracovní k Poskytovatele SluŽby provedl,
Údaj o termí nu a dé lce trvání  poskytovaných SluŽeb (v č lověkodnech č i č lověkohodinách).

Výkaz poskytnutých sluŽeb bude Poskytovatel předkládat objednateli vž dy nejpozději
dodeseti (10) Pracovní ch dnů  po skonč ení  dané ho kalendářnĺ ho měsĺ ce, za který je
vypracován, k odsouhlasení  a podpisu oprávněné  osobě objednatele, pokud se Smluvní
strany nedohodnou jinak. oprávněná osoba objednatele je povinna do pěti (5) Pracovní ch
dnů  od doruč ení  přĺ sluš né ho Yýkazu poskytnutých SluŽeb Poskytovatelem tento Výkaz
poskytnutých SluŽeb potvrdit, č i k němu pí semně sdělit své  připomí nky. V pří padě, ž e tak
oprávněná osoba objednatele neuč iní , bude po uplynutí té to lhů ty Yýkaz poskytnutých sluŽeb
povaż ován za schválený.

8.2

8.3
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9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

9.6

9 Sankce
V pří padě prodlení  se zaplacenĺ m peněŽité  č ástky je smluvní  strana, která je se zaplacenĺ m
v prodlenĺ , povinna zaplatit druhé  smluvní  straně Úrokz prodlení ve výš ĺ  stanovené  právní mi
předpisy.

V pří padě, Že Poskytovatel poruš í svou povinnost poskytovat objednateli řádně a vč as SluŽby
v termí nech podle té to Smlouvy, bude povinen zaplatit objednateli smluvnĺ  pokutu:

(i) ve výš i 100,- Kč  (slovy: jedno sto korun č eských) zaRaŽdou započ atou hodinu prodlení
se zahájení m řeš ení  problé mové ho stavu (prvotní  reakce) ve lhů tě stanovené  pro
problé mové  stavy kategorie A podle č lánku 2.1'1 v termí nech dle Pří lohy č . 3 (Katalog
sluŽeb") té to Smlouvy;

(ii) ve výš i 100,- Kč  (slovy: jedno sto korun č eských) zakaŽdou započ atou hodinu prodlení
se zprovoznění m systé mu náhradní m způ sobem ve lhů tě stanovené  pro problé mové
stavy kategorie A podle č lánku 2'1.1 v termí nech dle Přĺ lohy č . 3 (,'Katalog sluŽeb") té to
Smlouvy;

(iii) ve výš i 500,- Kč  (slovy: pět set korun č eských) za kaŽdý započ atý den prodlení  s ú plným
odstranění m závady ve lhů tě stanovené  pro problé mové  stavy kategorie A podle č lánku
2'1.1 v termí nech dle Pří lohy č . 3 (,,Katalog sluŽeb") té to Smlouvy;

(iv) ve výš i 50,- Kč  (slovy: padesát korun č eských) zakaŽdou započ atou hodinu prodlení  se
zahĄenim řeš ení problé mové ho stavu ve lhů tě stanovené  pro problé mové  stavy kategorie
B a/nebo C podle č lánku 2'1'1 v termĺ nech dle Přĺ lohy č . 3 (,,Katalog sluŽeb") té to
Smlouvy;

(v) ve výš i 100,- Kč  (slovy: jedno sto korun č eských) zakaŽdý zapoćatý den prodlení  s Úplným
odstranění mzávady ve lhů tě stanovené  pro problé mové  stavy kategorie B a/nebo C podle
č lánku 2.1'1v termí nech dle Pří lohy č . 3 (,,Katalog sluŽeb") té to Smlouvy;

(vi) ve výš i 100,- Kč  (s|ovy: pět set korun č eských) za kaŽdý zapoć,atý den prodlenĺ  s
poskytovánĺ m SluŽeb dle č lánku 2'1'2v termí nech dle Pří lohy č . 3 (,,Katalog sluŽeb") té to
Smlouvy;

V pří padě, Že Poskytovatel poruš í jakoukoli ze svých povinnostĺ  uvedených v ćl.7 a odst. 6.5
a 6.6 č l. 6 té to Smlouvy, bude povinen zaplatit objednateli smluvní  pokutu ve výš i 100.000,-
Kč  (slovy:jedno sto tisĺ c korun č eských) zakaŽdé  takové  poruš ení .

Smluvní  pokuty stanovené  dle tohoto č l. 9 jsou splatné  do třiceti (30) dnů  ode dne doruč enĺ
výzvy k zaplacení  smluvní  pokuty povinné  Smluvní  straně'

objednatel je oprávněn kdykoli prové st zápoč et svých pohledávek za Poskytovatelem
vzniklých v souladu s tí mto č l. 9 protijakýmkoli v dané m okamŽiku nesplatným pohledávkám
Poskytovat ele za Objednatelem.

Zaplacenĺ m jaké koli smluvnĺ  pokuty podle té to Smlouvy není  dotč en nárok objednatele na
náhradu vzniklé  š kody v plné  výš i'

10 Doba trvání  a moŽnost ukonč ení  Smlouvy
Tato Smlouva se uzavirá na dobu urč itou: 3 roky od data ú č innostiSmlouvy

Tato Smlouva mů Že být předč asně ukonč ena pouze na základě dohody obou Smluvní ch
stran' výpovědí ze strany objednatele dle č lánku 10.6, výpovědí ze strany Poskytovatele dle
č l. 10.7, nebo odstoupení m jedné  ze Smluvní ch stran v souladu s touto Smlouvou.

objednatel je oprávněn odstoupit od té to Smlouvy v pří padě, Že je Poskytovatel v prodlenĺ
s poskytování m Sluż eb dle té to Smlouvy po dobu delš í  neŽ třicet (30) dní  oproti termí nů m
sjednaným v té to Smlouvě, a nezjedná nápravu ani do pěti (5) dní  od doruč ení  pĺ semné  výzvy
Objednatele.

10.1

10.2

'ĺ 0.3
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10.4

'10.5

10.6

10.7

10.8

10.9

10.10

Poskytovatel je oprávněn odstoupit od tétoSmlouvy v přĺpadě, Že objednatel je v prodlení
s jakoukoli platbou ceny za poskytované SluŽby po dobu delšíneŽ třicet (30) dnůpo splatnosti
příslušnéhodaňového dokladu a nezjedná nápravu ani do pěti (5) dnůod doručenípísemné
výzvy Poskytovatele k nápravě.

odstoupení od Smlouvy je ÚčinnéokamŽikem doručenípísemnéhooznámenĺ o odstoupenĺ
druhé Smluvnĺstraně.

objednatelje oprávněn tuto Smlouvu kdykoliv vypovědět, a to i bez udánĺ důvodu, přičemŽ
výpovědní lhůta v trvání tří (3) měsícůpočínáběŽet prvním dnem kalendářního měsíce
následujícíhopo měsíci, v němŽ byla Poskytovateli doručenapísemná výpověd'této Smlouvy.

Poskytovatelje oprávněn tuto Smlouvu kdykoliv vypovědět, a to i bez udání důvodu, přičemŽ
výpovědní lhůta v trvání tří (3) měsícůpočínáběŽet prvním dnem kalendářního měsĺce
následujícíhopo měsíci, v němŽ byla objednateli doručena písemná výpověd'této Smlouvy.

Platnost a účinnosttéto Smlouvy zaniká rovněŽ koncem kalendářního měsĺce, ve kterém
součetcelkově uhrazené ceny za Základní podporu dle čl.2.1.1. této Smlouvy a celkově
uhrazené ceny za Rozšířenou podporu dle 2.1.2 této Smlouvy celkový dosáhne celkové ceny
provozní podpory uvedené v tabulce č.3 Přílohy ć,. 2této Smlouvy.

UkončenĺmtétoSmlouvy nejsou dotčenaustanovenítýkajícíse:

(i) smluvních pokut,

(ii) ochrany důvěrných informací a

(iii) ustanovenítýkajícíse takových práv a povinností, z jĄichŽ povahy vyplývá, Že mají trvat
i po skončeníÚčinnostitétoSmlouvy.

V případě předčasnéhoukončenítéto Smlouvy má Poskytovatel nárok na úhradu SluŽeb
provedených v souladu s touto Smlouvou a akceptovaných objednatelem do dne
předčasnéhoukončenítéto Smlouvy.

11 oprávněné osoby

11'1 Komunikace mezi Smluvními stranami bude probíhat zejména prostřednictvím následujícĺch
oprávněných osob, pověřených pracovníkůnebo statutárnĺch zástupců Smluvních stran:

(i) oprávněnými osobami objednatele jsou:

lng. Luděk chaloupka, ludek.chaloupka@praha5.cz, telefon:

M g r. Roland Korbuth, roland. korbuth@prah a5.cz, telefon

Jaroslav Slavíček,jaroslav. slavicek@praha5.cz, telefon

(ii) oprávněnými osobami Poskytovatele jsou:

lng. Pavel Hádek, e-mail: pavel.hadek@marbes.cz, telefon:

lng. František Boček, e-mail: frantisek.bocek@marbes.cz, telefon:

Mlroslav Hodek, e-mail: miroslav.hodek@marbes.cz, telefon:

11.2 oprávněné osoby, nejsou-li statutárním orgánem, nejsou oprávněny změnám této
Smlouvy, jejím doplňkům ani zrušení,ledaŽe se prokáŽou plnou mocí udělenou jim k tomu
osobami oprávněnými jednat navenek za příslušnouSmluvní stranu v záleŽitostech této
Smlouvy. Smluvní strany jsou oprávněny jednostranně změnit oprávněné osoby, jsou však
povinny takovou změnu druhé Smluvnĺ straně bezodkladně písemně oznámit.

11.3 Veškeréuplatňování nároků, sdělování, Žádosti, předávání informací apod. mezi Smluvnĺmi
stranami dle této Smlouvy musí být příslušnouSmluvní stranou provedeno v písemnéformě
a doručenodruhé Smluvnístraně osobně, doporučenou poštou.
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12.1

12.2

12.3

12.4

12.5

12.6

12.7

12.8

12.9

12.10

12.11

12 Závěrećná ustanovení
Přijetĺ  té to Smlouvy Poskytovatelem s dodatkem nebo odchylkou od objednatelem
navrŽené ho zněnÍ  té to smlouvy není  přĺ jetĺ m nabí dky na uzavřenĺ  té to Smlouvy Ve smyslu $
1740 odst.3 obč anské ho zákoní ku, a to ani, kdyŽ podstatně nemění  podmĺ nky nabĺ dky
(navrŽené ho zněn í  té to Smlouvy).

Tato Smlouva představuje ú plnou dohodu Smluvní ch stran o předmětu té to Smlouvy. Vyjma
změn oprávněných osob podle č lánku 11'2té to Smlouvy mohou veš keré  změny a doplňky
té to Smlouvy být provedeny pouze pĺ semnou dohodou Smluvní ch stran ve formě č í slovaných
dodatků  té to Smlouvy, podepsaných oprávněnými zástupci obou Smluvní ch stran. Za
pí semnou formu nebude pro tento ú č el povaŽována výměna e-mailových č ĺ  jiných
elektronických zpráv.

Tato Smlouva a vš echny vztahy z ní vyplývajĺ cĺ  se ří dĺ  právní m řádem Ceské  republiky.

Spor, který vznikne na základě té to Smlouvy nebo který s ní  souvisĺ , se Smluvní  strany
zavazuji řeš it přednostně smí rnou cestou pokud moŽno do třiceti (30) dní ode dne, kdy o sporu
jedna Smluvní  strana uvědomĺ  druhou Smluvní  stranu. Jinak jsou pro řeš ení  sporů  z té to
ś mlouvy pří sluš né  obecné  soudy Č eské  republiky.

V přĺ padě, Že některé  ustanovení  té to Smlouvy je nebo se stane v budoucnu neplatným,
neú č inným č i nevymahatelným nebo bude-litakovým přĺ sluš ným orgánem shledáno, zů stávají
ostatní  ustanovení té to Smlouvy v platnosti a Úč innosti, pokud z povahy takové ho ustanovení
nebo z jeho obsahu anebo z okolností  , za nichŽ bylo uzavřeno, nevyplývá, Že je nelze oddělit
od ostatnĺ ho obsahu té to Smlouvy. Smluvní  strany se zavazu1ĺ  nahradit neplatné , neú č inné
nebo nevymahatelné  ustanovení  té to Smlouvy ustanovení m jiným, které  svým obsahem a
smyslem odpoví dá nejlé pe ustanovení  pů vodní mu a té to Smlouvě jako celku.

Smluvní strany prohlaš ují , Že sivzájemně sdělily vš echny skutkové  a právní okolnosti, o nichŽ
k datu uzavření  té to Smlouvy věděly nebo vědět musely, a které  jsou relevantní  ve vztahu k
uzavření  té to Smlouvy. Kromě ujiš tění ' které  si Smluvní  strany poskytly v té to Smlouvě,
nebude mí t Žádná ze stran ž ádná dalš í  práva a povinnosti v souvislostĺ  s jakýmikoliv
skuteč nostmi, které  vyjdou najevo, a o kteých neposkytla druhá strana informace přijednání
o té to Smlouvě.

Smluvnĺ  strany sjednávají , Že pokud bude plněnĺ  podle té to Smlouvy vadné  a vada bude
odstranitelná, nemů Že Smluvní  strana, které  bylo plněno, poŽadovat slevu z ceny, pokud je
vada odstranitelná a Smluvní  strana, která plnila (a) je připravena takovou vadu odstranit; (b)

bez zbytećné ho odkladu zač ne vyv'ljet č innost směřují cí  k odstranění  vady; (c) v takové
č innosti řádně pokrač uje; a (d) v rozumné m č ase s ohledem na povahu vady vadu odstraní  č i
předmět plnění  nebo jeho č ást vymění  zabezvadný'

Práva vzniklá z té to Smlouvy nesmí  být postoupena bez předchozí ho pí semné ho souhlasu
druhé  strany.

Smluvní  strany sjednávají , Že nad rámec výslovných ustanovení  té to Sm|ouvy nebudou
jakákoliv vzájemná práva a povinnosti dovozována z dosavadní  č i budoucí  praxe zavedené
mezi Smluvní mi stranami č i zvyklostí  zachovávaných obecně, mezi stranami č i v odvětví
týkají cí m se předmětu plnění  té to Smlouvy ani k nim nebude při výkladu té to Smlouvy
přihlí Ženo, ledaŽe je ve Smlouvě výslovně sjednáno jinak. Smluvní  strany výslovně potvrzují ,
Že si nejsou vědomy Žádných dosud mezi nimizavedených obchodní ch zvyklostí  č i praxe.

Smluvní  strany se dohodly, Že kromě pří padů  upravených v $ 2913 odst.2 obč anské ho
zákoní ku zprostí  Smluvní  stranu povinnosti k náhradě š kody také  mimořádná, nepředví datelná
a nepřekonatelná pŕ ekáŽka vzniklá nezávisle na její  vů li v době, kdy byla v prodlení s plnění m
smluvených povinností , avš ak pouze od okamŽiku vzniku takové  překáŽky' Smluvní  strana
není  v prodlení  s plnění m, pokud je takové  prodlení  způ sobeno prodlení m druhé  Smluvní
strany s plnění m její ch povinností .

Smluvní  strany prohlaš ují , Že se při uzavirání  té to smlouvy nenacházĄí  ve stavu tí sně nebo
rozruš ení , Že tuto Smlouvu uzavirď1i svobodně, váŽně a s vyuŽití m náleŽitých zkuš enostĺ  nebo
s vyuŽití m náleŽité  zkuš ené  odborné  pomoci, a Že plněnĺ , ke které mu se touto Smlouvou
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12.12

12.13

12.14

12.15

12.16

12.17

12.18

12.19

12.20

zavazuji, není  Vzhledem ke vš em okolnostem souvisejí cĺ m s uzavření m té to Smlouvy
vzájemně v hrubé m nepoměru, a jako takové  se jej zavazují  druhé  Smluvní  straně za
podmí nek té to Smlouvy poskytnout. Ustanovení  s 1793 odst. 1 obč anské ho zákoní ku se
nepouŽije.

Pro vylouč ení  pochybnostĺ  se uvádí , ž e ž ádný závazek sjednaný v té to Smlouvě není  fixní m
závazkem ve smyslu s 1980 obč anské ho zákonĺ ku'

Smluvní  strany výslovně potvrzují , Žezákladní  podmí nky té to Smlouvy jsou výsledkem jednání
Smluvní ch stran a kaž dá ze stran měla pří leŽitost ovlivnit v prů běhu jednání  obsah podmí nek
té to Smlouvy.

Tato Smlouva obsahuje ú plné  ujednání  o předmětu Smlouvy a vŠ ech náleŽitostech, které
Smluvní  strany měly a chtěly ve smlouvě ujednat, a které  povaŽují  za dů leŽité  pro závaznost
té to smlouvy.Żádný projev Smluvnĺ ch stran uč iněný při jednání  o té to Smlouvě ani projev
uč ĺ něný po uzavření  té to Smlouvy nesmĺ  být vykládán V rozporu s výslovnými ustanovení mi
té to Smlouvy a nezakládáž ádný závazekž ádné  ze stran.

Strany vyluč ují  aplikaci následují cí ch ustanovení  obč anské ho zákonĺ ku na tuto smlouvu: $ 557
a $ 1805 odst. 2 obč anské ho zákonĺ ku.

Tato Smlouva je vyhotovena v pěti (5) vyhotovení ch v č eské m jazyce, přič emŽ vš echna
vyhotovení  mají  platnost originálu. Tři (3) vyhotovenĺ  Smlouvy obdrŽí  objednatel a dvě (2)

Poskytovatel.

Tato Smlouva nabývá platnosti okamŽikem její ho podpisu poslední  Smluvní  stranou a
ú č innosti okamŽikem její ho zveřejnění  v registru smluv podle zákona ć. 34012015 Sb', o
zvláš tní ch podmí nkách ú č innost| některých smluv, uveřejňování  těchto smluv a o registru
smluv, ve znění  pozdějš í ch předpisů .

Poskytovatel bere na vědomí , Že Městská č ást Praha 5 je povinna na dotaz třetí  osoby
poskytovat informace podle ustanovení  zákona č ,. 10611999 Sb., o svobodné m pří stupu
k informací m, v platné m znění  a souhlasí  s tí m, aby veš keré  informace v té to smlouvě
obsaŽené , s výjimkou osobní ch ú dajů , byly poskytnuty třetí m osobám, pokud sije vyŽádají  a
té Ž prohlaš uje, Že nic z obsahu té to smlouvy nepovaŽuje za dů věrné  ani za obchodnĺ
tajemství .

Smluvní  strany berou na vědomí , Že k nabytí  Úěinnosti té to smlouvy je nezbytné  její  uveřejnění
v Registru smluv podle $ 5 odst. 2) zákona ć,.34012015 sb., o zvláš tnĺ ch podmí nkách Úč innosti
některých smluv, uveřejňování těchto smluv a o registru smluv, ve znění  pozdějš í ch předpisů ,
a to bezodkladně nejpozději vš ak ve lhů tě do třiceti (30) dnů  ode dne podpisu smlouvy
poslední  smluvnĺ  stranou, které  provede Městská č ást Praha 5. Smluvní  strany berou na
vědomí , Že uveřejnění  osobnĺ ch ú dajů  ve smlouvě uveřejněné  v Registru smluv podle věty
první  se děje v souladu s tí mto zákonem a s č l. 6 odst. 1 pí sm. c) naří zení  Evropské ho
parlamentu a Rady (EU) 2016/679. Smluvní  strany prohlaš ují , Že skuteč nosti obsaŽené  ve
smlouvě nepovaŽují  za obchodní  tajemství  ve smyslu s 504 obč anské ho zákonĺ ku a udělují
svolení  k jejich už iti a uveřejnění  bez stanovení jakýchkoliv dalš í ch podmĺ nek.

Tí mto se Ve smyslu ustanovení  $ 43 odst. 1 zákona ć,. 131ĺ 2000 Sb., o hlavní m městě Pfaze,
ve znění  pozdějš í ch předpisů , potvrzuje, Že byly splněny podmí nky pro platnost právní ho
jednání  městské  č ásti Praha 5, a to usnesení m Rady městské  č ásti Praha 5 ć,.49ĺ 136812021
ze dne 10.11.2021.
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12'21 Nedílnou součástíSmlouvy jsou následujícípřílohy:

Přĺloha č.1: Přehled podporovaného programového vybavení a rozsah poskytovaných

SluŽeb

Příloha č.2: Cena za provozní podporu

Příloha č.3: Katalog sluŽeb

Příloha ć.4:Yzor výkazu poskytnutých sluŽeb

12.22 Smluvnĺstrany prohlašujĺ,Že situto Smlouvu přečetly, Že s jejím obsahem souhlasĺa na důkaz

toho k nĺpřipojujísvoje podpisy.

łó ť,{ 'Uz ł
V Praze dne

Objednatel:

25. ĺx, 202ĺ

Městská část Praha

J

Funkce: starostka Městské části Praha 5

V Plzni dne

Poskytovatel:

Marbes s.r.o.

Pod

Jméno: lng' Miroslav Dvořák

Funkce:jed

Strana - 10



Pří loha č . 1

PŘEHLED PoDPoRoVANÉ Ho PRoGRAMoVÉ Ho VYBAVENĺ  ł  nozsł ľ l
PosKYToVANÝcH SLUŽEB
Softwarové  komponenty PRoXlo, kteých se týká provozní  podpora v prostředí  objednatele

. Registry a Evidence vč etně vš ech dí lč í ch komponent

. Multiagendový FrameWork AGENDlo vč etně vš ech dí lč ĺ ch komponent

. Aplikace HelpDesk

Systé m PRoXlo je na MC Praha 5 implementován v následují cí m rozsahu agend:

. RoB Evidence obyvatel (ohlaš ovna)

. VLB Volby
o XZR Centrální  přĺ stupový bod k ISZR, správa agend a č innostní ch rolĺ
. XRN Lokální  RU|AN
. EoS Centrální správa identit,správaorganizač ní struktury
. SD Správní  přestupky/delikty
. SA Sociální agendy
. ESS Evidence soudní ch sporů
. USN Usnesení
. SPP| Stí Žnosti, petice, poskytování  informacĺ dle 106
. MAT Matrika
o VPV Přestupky z parkování

lmplementované  moduly aplikace HelpDesk:

. WorkFlow
o Evidence HW
o Evidence SW
. Evidence spotřební ho materiálu
. Znalostni báze
. Rezervač nĺ systé m
. Zápisy
. Š kolenĺ

Rozsah poskytované  podpory pro výš e uvedené  softwarové  komponenty PRoXlo

Služ ba
1. Základní  podpoľ a

1 .1 . Helpdesk (Katalogový list 1 .1)

'ĺ .2. Řeš ení  incidentů  (Katalogový list 1.2)

2. Rozš í řená podpora (Katalogový list 2)

2'1. Řeš enĺ  servisní ch poŽadavků  (změnový/rozvojový poŽadavek), (Katalogový list 2. 1 )

2'2' Provozní  kontrola systé mu a administrace systé mu (Katalogový list 2.2)

2.3. lmplementace nových verzí  produktu (Katalogový list 2.3)

2.4. Poskytování  konzultací  (Katalogový list 2.a)

2.5. Poskytování  š kolení  (Katalogový list 2.5)

2.6. Metodická podpora (Katalogový list 2.6)

2'7. Ŕí zeni projektu (Katalogový list2.7)

2.8. Souč innost a dalš í  sjednané  č innosti (Katalogový list 2.8)
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Parametry sluŽeb základní  a rozš ĺ ření  podpory jsou detaĺ lně popsány v Přĺ loze č . 3 KATALOG
SLUZEB.

SluŽby Rozš í řené  podpory mohou být č erpány pouze na základě poŽadavku objednatele v rozsahu
dohodnuté m mezi objednatelem a Poskytovatelem a odsouhlasené m objednatelem v celkové m
rozsahu do22 č lověkodnů  roč ně. Vyč erpání  předpokládané ho objemu není garantováno.

PoDMĺ NKY A PŘEDPoKLADY PoDPoRY PRoVozU
1. Vsouladu sč lánkem 3.2 smlouvy je mí stem plnění  pro sluŽby provozní  podpory sí dlo

Poskytovatele, je-li to moŽné  vzdáleným pří stupem, pří padně dle povahy poŽadavku sí dlo
Objednatele.

2. objednatel je povinen zajistit funkěnĺ  projektovou strukturu na straně objednatele, bude se
prostřednictví m svých oprávněných osob ú č astnit jednání  vedenĺ  projektu a bude plnit řádně a
vč as Úkoly, které  pro něj vyplynou z jednání  vedení  projektu č i projektové ho týmu.

3. objednatel umoŽní  a prostřednictví m svých oprávněných osob bude koordinovat kontakt
pracovní ků  poskytovatele s pracovní ky objednatele i mimo odbor informatiky pro řeš ení  vad a
vš ech problé mů  provozu systé mu.

4' objednatel je povinen umoŽnit vstup zaměstnanců m poskytovatele zajiš t'ují cí m sluŽby do mí st
plnění  podle té to smlouvy. Jedná se zejmé na o zajiš tění  přĺ stupu do mí st, kde jsou umí stěny
produkč ní  servery.

5. objednatelzajistí vzdálený pří stup poskytovateli k serverů m infrastruktury (testovací i produktivní

systé m) výhradně pro ú č ely poskytování  sluŽeb podle té to smlouvy s ohledem na technologické
a bezpeč nostní  moŽnosti a politiky objednatele.

6. objednatel bude udrŽovat testovací  systé m v takové m stavu, aby na něm bylo moŽné  testovat
funkč nost aplikač ní ho SW před nasazení m do produktivní ho provozu (infrastruktura i aktuálnĺ
datový obsah testovací ho systé mu je adekvátní  k produktivnĺ mu systé mu).

7 ' objednatel sdělí  na vyŽádáni Poskytovatele termí ny, kdy mů Že poskytovatel instalovat SW na

testovací  a produktivnĺ  systé m objednatele.

8. Za ú č elem předání  informací  o problé mech provozu systé mu č i předání  poŽadavku na změnu
bude objednatel komunikovat s poskytovatelem výhradně s vyuŽitĺ m sluŽby Helpdesk, popsané
v Pří loze č ' 3 (,,Katalog sluŽeb") té to smlouvy'

9. Vš echny servisní  poŽadavky musí  být Vzneseny a evidovány prostřednictví m sluŽby Helpdesk.
Na servisní  poŽadavky vznesené  jinou cestou např. telefonicky není  ze strany poskytovatele
garantována reakce. V pří padě poŽadavku s garantovanou reakcí  dle SLA parametrů  je pouze
tí mto zaevidování m aktivován parametr Prvotní  reakce (sluŽba Řeš ení  incidentů ).

10' SluŽbu Helpdesk mohou vyuŽí vat pouze oprávnění  pracovnĺ ci objednatele. PoŽadavek musĺ  být

zadán nebo verifikován odpovědnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho moŽné  finanč nĺ
dů sledky a povahu pří padné  "budoucí '' objednávky. Seznam oprávněných osob předává

objednatel Poskytovateli dle potřeby přijeho změně.

1 1. Pracovní k objednatele odpovědný za zadávání  poŽadavků  do systé mu Helpdesk musí  být před

dnem nabytí  Úč innosti té to smlouvy řádně vyš kolen a registrován v systé mu Poskytovatele. o
způ sobilosti a registraci bude zhotoven protokol, kteý obsahuje souhlas objednatele
s přenesení m odpovědnosti za zadané  poŽadavky na odpovědné ho pracovní ka.

12. v pří padě ohláš ení  poŽadavku jiným způ sobem neŽ pomocĺ  systé mu Helpdesk je objednatel
povinen uč init zápis do Helpdesk neprodleně, jakmile je to moŽné .

13. objednatel nese odpovědnost za zadání  poŽadavků , které  nejsou vsouladu s podmí nkami

smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je oprávněn vyč í slit náklady spojené
s řeš ení m neoprávněně zadaných poŽadavků  a předloŽit objednateli k Úhradě. Výkaz takto
zadaných poŽadavků  bude poskytovatel předávat objednateli měsĺ č ně'

14. objednatel zodpoví dá za jednoznač né  a přesné  zadání  servisní ho poŽadavku na změnu, za
bezodkladné  posuzování  předkládaných návrhů  řeš ení  a schvalování jejich realizace v souladu
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s poŽadovanými SLA parametry. o vš ech provedených změnách vč etně předání  kompletnĺ
dokumentace bude poskytovatel informovat objednatele prostřednictví m sluŽby Helpdesk.

15' V pří padě poŽadavků  na vývoj iniciovaných objednatelem zabezpeći objednatel bezodkladné
posuzování  realizovaných změn a schvalování  jejĺ ch realizace.

16. YyŽádání  poskytnutí  sluŽeb podpory formou konzultací  bude probí hat prostřednictví m sluŽby
Helpdesk. Pracnost poŽadavku bude poté  odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel poŽadavku
musí  realizaci poŽadavku potvrdit, pří padně odmí tnout. AŽ poté  bude poŽadavek realizován'

17. objednatel je povinen po poskytnutĺ  sluŽeb pracovní kem Poskytovatele vmí stě objednatele
podepsat protokol o převzetĺ  plnění , pakliŽe v protokolu uvedený rozsah a předmět
poskytovaných sluŽeb odpoví dá skuteč nosti.

18. Pří padné  připomí nky knávrhů m řeš enĺ  a jeho výsledků m musí  být konkré tní  a vsouladu s
odsouhlaseným způ sobem řeš ení .

19. Změnu kategorĺ e poŽadavku je oprávněn prové st odpovědný pracovní k Poskytovatele v pří padě,
kdy cha rakter poŽad avku neod pov Í dá zadané  kateg ori i.

20. objednatel zajĺ stí  dostupnost prostředků  lT. ověření  dostupnosti HW infrastruktury a ověření
funkč nosti systé mových SW serverů  musĺ  předcházetzadání  kaŽdé ho poŽadavku.

21. o odstávkách systé mu objednatel informuje poskytovatele vdostateč né m předstihu. o
naplánovaných odstávkách bude objednatel pořizovat záznam do Helpdesku Poskytovatele s
uvedení m zać,átku a konce odstávky.

22. PoŽadavek předávaný sluŽbou Helpdesk musí obsahovat:
. označ ení  aplikace a její  verze
. oblast, které  se poŽadavek týká (prostřednictví m č í selní ku), vč etně specifikace dotč ené

agendy
. Jmé no správce agendy - klí č ové ho uŽivatele
. Jmé no uŽivatele, u které ho poŽadavek vznikl, popis práv uŽivatele k pří sluš né  oblasti v

době výskytu problé mu
. Popis poŽadavku (výstiŽně, jednoznač ně) vč etně jednotlivých kroků  v aplikaci, vedoucí ch

k chybě, doplněný o tyto ú daje:
o Datum a č as vzniku problé mu, je-li toto relevantnĺ  vů č i poŽadavku
o Klí č ové  identifikátory předmětu problé mu:

. Jednoznač ný identifikátor záznamu

. Popis vstupní ch parametrů

. Popis vstupní ch dat a jejich povahy
o migrovaná data
o aktualizovaná z referenč ní ch zdrojů
o pořĺ zená ruč ně
o ztotoŽněná č i neztotoŽněná
o ví ceč etný výskyt
o specifická data (technický uŽivatel, neznámý subjekt, '.. ). Popis oč ekávané ho výsledku a výstupu

. Popis skuteč né ho výsledku a výstupu

. Popis realizovaných kroků , vč etně předpokládaných

. Popis kritické ho kroku s výskytem problé mu a způ sob jeho projevu
o Formou pří lohy sejmutá obrazovka s podrobným chybovým hláš ení m ěi označ eným

projevem chyby
. Stanovenĺ  externí ho dů vodu, resp. limitní ho termí nu (např. mimořádná inventarizace,

interní  statistika, mimořádná závěrka,.'. ), vedoucí  k urč ení  kategorie vady
. Uvedení  č ásti dokumentace, se kterou je poŽadavek v rozporu (Smlouva o dí lo, Cí lový

koncept, pří ruč ka, právní  norma)
. Stanovení  kategorie poŽadavku, resp. vady Dĺ la.

23. Úplnost a srozumitelnost zadáni poŽadavku dle výš e uvedené  struktury potvrdí  Poskytovatel
jeho přljetí m, označ ení m pří sluš né ho stavu v Helpdesku, ćimŽ se zároveň aktivuje parametr
Zprovoznění  systé mu náhradní m způ sobem a odstranění  závady.
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24' v přĺ padě prodlení  způ sobené ho okolnostmi na straně objednatele platí , Že veš keré  termí ny
plnění  se prodluŽujĺ  o dobu, po kterou trvaly překáŽky a okolnosti způ sobují cí  prodlenĺ  na straně
objednatele, a o přiměřenou nezbytně nutnou dobu k tomu, aby mohla být poskytovaná plnění
znovu vhodně zkoordinována.

25. Servisní  poŽadavek typu REKLAMACE musí  být objednatelem předloŽen formálně a věcně
správně s přesným a konkré tnĺ m uvedení m dů vodu reklamace, vč etně vš ech podkladů
potřebných k posouzení  oprávněnosti REKLAMACE - viz Přĺ loha č . 3 smlouvy.

26. Provozní  doba je č asový Úsek, po kteý jsou sluŽby dané  komponenty poskytovány uŽivatelů m.
Pokud není  v definici konkré tní  sluŽby uvedeno jinak, jedná se o č asový Úsek 8:00 - 17:00 hod.
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Pří loha č .2
GENA zA PRoVozNĺ  PoDPoRU
Tabulka č . í :

ZákladnÍ  pod pora (sl uŽby pos kytova né  pa uš á I ně) Gena za 1 měsí c Cena za 3 roky
(36 měsí cti)

Gelkem Základni podpora bez DPH 29.500,- 1.062.000,-

SluŽba helpdesk

Řeš ení  incidentů

DPH 21% (Kč ) 6.195,- 223.020,-

Gelkem vč . DPH 35.695,- 1.285.020,-

Výš e ceny mů Že být překroč ena pouze na základě vzájemně odsouhlasené  pí semné  dohody

zadavatele a ú č astní ka, ato z dů vodu změny sazeb DPH, č i daňových předpisů  mají cí ch vliv na výš i

nabí dkové  ceny, a to ve výš i odpovĺ dají cí změně těchto sazeb.

Tabulka č . 2:

Jednotková cena V Kč  bez DPH/hod. (dále jen ,,Sazba) musĺ  odpoví dat nabí dkové  ceně pouŽité  pro

stanovení  nabí dkové  ceny Rozš í řené  podpory (tj. sazba x 8 hodin za den x 22 dnü x 3 roky).

SluŽby Rozš í řené  podpory mohou být č erpány pouze na základě vyŽádání  objednatele v rozsahu

dohodnuté m mezi objednatelem a Poskytovatelem a odsouhlasené m objednatelem v celkové m

rozsahu do 22 č lověkodnů  roč ně. Vyč erpání  předpokládané ho objemu není  garantováno.

Clověkodny nevyč erpané  v prů běhu roku se automaticky převádějí  do roku následují cí ho. Bude-li

v prů běhu roku rozsah Rozš í řené  podpory jiŽ vyč ,erpź ln a na straně objednatele vyvstane nalé havá

potřeba její ho dalš í ho č erpánĺ , je objednatel se souhlasem Poskytovatele oprávněn č erpat

Rozš í řenou podporu z rozsahu pro rok následují cí . Celkový poč et 66 č lověkodnů  po dobu trvání té to

Smlouvy nelze překroč it.

Tabulka č . 3:

Celková cena provozní  podpory je rovna souč tu ceny Základní  podpory a ceny Rozš í řené  podpory

Bez DPH DPH 21 % Vč etně DPH

Cel ke m Základni pod po ra 1.062.000,- 223.020,- 1.285.020,-

Celkem Rozš í řená podpora 924.000,- 194.040,- 1 .1 18.040,-

Celkem provozní  podpora í .986.000'- 417.060,- 2.403.060,-

Rozš í řená podpora (sIuž by poskytované
navyŽádání  nad ľ ámec základnĺ  podpory)

Jednotková sazba v Kč
bez DPH/hod.

Cena za 3 roky
(sazbaxBhodinx
22dnŮx3roky)

Celkem Rozš í řená podpora bez DPH 1.750,- 924.000,-

DPH 21%o (Kč ;) 368 194.040,-

Celkem vč . DPH 2.118,- 1 .'t 18.040,-
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Pří loha č . 3

KATALOG SLUZEB

Katalogový list í .í  - Helpdesk
Kategoľ ie
služ by Zä kladni podpora

Kód sluŽby 11

Název služ by Helpdesk
Popis s!už by Komunikač ní  centrum s garantovanou reakcí ze strany Poskytovatele pro

efektivní  komunikaci se servisní m týmem Poskytovatele, jednotnou

evidenci servisní ch poŽadavků  uŽivatelů  objednatele, evidenci prů běhu
jejich řeš ení .

Rozsah a parametry služ by
Konkré tnĺ  parametry sluŽby jsou definovány tabulkou Parametry sluŽby avychází  ze
standardní ch parametrů  servisní ch sluŽeb, specifických odliš ností funkč ní ch celků  a
poŽadavků  objednatele.
Parametry sluŽby (Provozní  doba, Reakč ní  doba) mohou být pro specifické  typy
poŽadavků  (č asově kritické ) modifikovány navazují cí mi servisnĺ mi sluŽbami, zejmé na pak
sluŽbou 2.2 - Reš ení  incidentů .
Reakč ní  doba pro sluŽbu 2.1. Helpdesk zahrnuje přijetí  incidentu řeš itelem

Funkč ní celek Provozní  doba Pracovnĺ  doba

Veš keré  softwarové
komponenty PROXIO

7x24=7dní vtýdnu,
24 hod.
denně

08:00 - 17:00

SluŽba helpdesk bude poskytována nepřetrŽitě 7 dní  v týdnu, 24 hodin denně (s výjimkou
ohláš ených výpadků ) a bude zajiš t'ovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovní
dny v pracovní  době: 8:00 _ 17:00 hod. Pracovní m dnem nejsou soboty, neděle a státní
svátky.
V rámci té to sluŽby Poskytovatel reaguje ní Že uvedeným způ sobem na vš echny
poŽadavkv obiednatele.
Detallnĺ  popis
Helpdesk bude jediným komunikač ní m kanálem, vš echny servisní  poŽadavky budou
Vzneseny prostřednictvĺ m té to sluŽby. Na poŽadavky vznesené  jinou cestou, např.
telefonicky, nemusí  býtze strany Poskytovatele garantována reakce.
SluŽba helpdesk bude realizována prostřednictví m aplikace Poskytovatele. Poskytnutí  a
provoz aplikace je souč ástí  plnění  Poskytovatele.

Kontaktní  ú daje he!pdesk
www stránky aplikace helpdesk: https://mcdesk.marbes.czl
Email: mcdesk@marbes.cz
TeL: +420 378121 500
Adresa: Brojova 16,326 00 Plzeň

Zásady komunikace na helpdesk
objednatel ohlásí  poŽadavek na poskytnutí  sluŽby výhradně prostřednictví m oprávněné
osoby zápisem do té to aplikace.
Ve výjimeč né m pří padě, kdy nelze pouŽí t výš e uvedený způ sob komunikace, mů Že
oprávněná osoba objednatele ohlásit poŽadavek na poskytnutí  sluŽby e-mailem na e-
mailovou adresu poskytovatele.
V pří padě ohláš ení  poŽadavku jiným způ sobem neŽ pomocĺ  aplikace Poskytovatele, je
objednatel povinen uč init zápis do aplikace helpdesku neprodleně, jakmile je to moŽné .
Poskytovatel vede evidenci vš ech ohláš ených poŽadavků  a stavu jejich řeš ení  a dále
eviduie veš keré  servisní zásahy v produkč ní m prostředí systé mu objednatele
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o služ bách nespadaj ch do Základni podpory poskytnutých v prů běhu kaŽdé ho
kalendářní ho období  vyhotoví  Poskytovatel Yýkaz poskytnutých sluŽeb, jehoŽ vzor je
uveden v Pří loze č . 4 Smlouvy. KaŽdýVýkaz poskytnutých sluŽeb musĺ  obsahovat:

. soupis vš ech dalš ĺ ch sluŽeb poskytnutých v přĺ sluš né m kalendářní m období ,

. vyú č tování vš ech sluŽeb poskytnutých v pří sluš né m kalendářní m období .
Výkaz poskytnutých sluŽeb je povinen Poskytovatel předkládat vŽdy nejpozději do 5
pracovní ch dnů  po skonč ení dané ho kalendářní ho obdobĺ , zakterý je vypracován.

Deflnice pojmů
Zadavatelje oprávněná osoba urč ená objednatelem pro zadáváni poŽadavků  pro řeš ení
Poskytovatelem. Přehled oprávněných osob je poskytován objednatelem Poskytovateli
dle potřeby.
Provoznĺ  doba - č asové  vymezení  období , kdy je sluŽba Helpdesk je poskytována.
Pracovní  doba - doba, ve které  Poskytovatel drŽi nepřetrŽitou pohotovost a poŽadavek
má garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li poŽadavek zapsán mimo pracovní  dobu,
lhů ta pro reakci zaćí ná běŽet první m následují cí m pracovnĺ m dnem, č asem pracovní doby
Reakč ní doba: reakce nazaloŽení  poŽadavku, V pracovní ch minutách.

Evidence poŽadavku:
PoŽadavek je evidovaný poŽadavek Zadavatele, kteý od zaloŽenĺ  do uzavření  nabývá
několika stavů :. PoŽadavek přijat do evidence - poŽadavek Zadavatele byl přijat do evidence a

přiřazen řeŠ iteli, který ho zač ne řeš it;. PoŽadavek v řeš ení - na poŽadavku Zadavatele se právě pracuje;
. PoŽadavek pozastaven - nabývá dvou podstavů :

- č eká se na vyjádření Zadavatele
- č eká na dodávku třetí ,. PoŽadavek vyřeš en - řeš ení  poŽadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonč eno,

. PoŽadavek uzavřen - ukonč ení  poŽadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
o změně stavu poŽadavku je Zadavatel notifikován e-mailem.
Garantované  funkce systé m u Helpdesku:. zaloŽení  poŽadavku:

- na základě pří mé ho zadání  přes webové  rozhrani HD Poskytovatele;
. ří zení  stavu poŽadavku a kontrola dodrŽování SLA (eskalace);
. notifikaci Zadavatele o změnách stavu jeho poŽadavku;
. notifikaci Zadavatele o garantovaných termí nech na vyřeš ení  poŽadavku;
. měření , vyhodnocování a reportování  kvality poskytovaných servisní ch sluŽeb

o
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Katalogový llst ĺ .2 _ Reš ení  incidentů
Kategoľ ie
s!uŽby

Základní  podpora

Kód služ by 1.2
Název služ by Reš ení  incidentů
Popls sIuŽby Zajiš tění  co nejrychlejš í ho obnovenĺ  dostupnosti č i funkč nosti systé m u

PRoXlo a souč asně minimalizovat dů sledky výpadků  na objednatele a
uŽivatele spravované ho systé mu'

Rozsah a parametry služ by

SLA Provozní
doba

Prvotnĺ
reakce

Zprovozněni
systé mu

náhradní m
způ sobem

odstranění
závady

Kategorie / ReŽim Normálnĺ Normální Normální
Kategorie A 8.00 - 17.00 4 hod 24 hod 10 dnů
Kategorie B 8:00 - 17.00 8 hod 5 dnů 30 dnů
Kategorie C 8:00 - 17:00 16 hod 20 dnů 30 dnů

Funkč ní  celek Vš echny komponenty systé mu PRoXlo

Detailnĺ  popis
Pro nahláš ení  incidentu není  nutné  znát pří č inu problé mu.
V rámci té to sluŽby jsou řeš eny servisní  poŽadavky, vzniklé  v produkč ní m provozu
systé mu, přijaté  sluŽbou Helpdesk, které  objednatel navrhuje s klasifikací  ,'REKLAMACE'

Poskytovatel v rámci té to sluŽby garantuje:
. Prvotnĺ  reakci - zahĄení  řeš ení  incidentu,. Zprovoznění  systé mu náhradní m způ sobem,. Úplné  odstranění  závady.

Kategorie klasifikace incidentů :. Kategorie A - Kritický stav - jedná se o stav, kdy je znemoŽněna práce se
systé mem nebo jeho č ástĺ  a nelze pouŽí t alternativnĺ  postup, nebo je chovánĺ
systé mu V rozporu s platnou legislativou CR.. Kategorie B - Mé ně závaž ný stav - jedná se o stav, kdy je omezena práce se
systé mem nebo jeho č ástĺ , ale lze použ í t alternativní  postup.

. Kategorie C - Stav neohroŽĄicĺ  funkč nost _ jedná se o stav, kdy není  váŽné
omezena funkč nost systé mu nebo jeho č ásti, nebo lze pouŽí t alternativní  postup.

SLA parametry jsou vztaŽeny k produktivní mu prostředí . Pro jiné  instance (testovací ,
vývojové , m ig rač n í ) nemaj í  jakoukoli záv aznost'
V pří padě neodstraněni závady v uvedené m termí nu musí  Poskytovatel prokázat, Že na
odstranění  vady nepřetrŽitě pracuje.

Deflnlce pojmů
Prvotní  reakcí se rozumí  potvrzení  přijetí  poŽadavku a poskytnutí  informace objednateli,
jakým způ sobem bude Poskytovatel incident řeš it. Je-li to moŽné , zda se jedná č i nejedná
o vadu systé mu, s předpokládanou dobou potřebnou na vyřeš enĺ  problé mu. Není -li
poskytovatel v tomto momentě tyto informace schopen poskytnout, odhadne termí n, kdy
tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovozněnĺ  náhradní m způ sobem se rozumí  zajiš tění  stavu, kdy není  zcela znemoŽněna
práce se systé mem, není  váŽně omezena funkč nost informač ní ho systé mu nebo jeho
č ástí , systé m není V rozporu s platnou legislativou cR, č i lze pouŽit alternativnĺ  postup.
Uplným odstranění m závady se rozumí  dosaŽení  stavu, který byl akceptován v rámci
smlouvy o dí lo nebo ie popsán v dokumentaci produktu.
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lncident je jakákoliv událost zaviněná Poskytovatelem, která nenĺ  souč ástí  standardnĺ
operace, a která způ sobí  nebo mů Že způ sobit výpadek systé mu, nebo snĺ Žení  kvality
sluŽby. Za incident se nepovaŽuje plánované  přeruš ení provozu.
Pracovní  doba - č asové  vymezení  obdobĺ , kdy je sluŽba Reš enĺ  incidentů  poskytována.
Vadou se rozumí  stav, ktený je v rozporu:! se standardní funkč ností  systé mu implementované ho na produkč ní m prostředí  a

tento rozpor je vů č i uŽivatelské  dokumentaci systé mu,. s funkcionalitou definovanou v implementač ní  smlouvě (iejí ch přĺ lohách), přĺ padně
akceptač ní m protokolu implementace systé mu,

' s platnou legislativou Č R r datu hláš ení  incidentu objednatelem'

Postup při řeš enĺ  incidentů /vad
objednatel prostřednictví m oprávněné  osoby oznámí  Poskytovateli incident s návrhem
kategorie. JestliŽe objednatel neoznač í  kategorĺ i incidentu, má se zato, Že se jedná o Stav
neohroŽujĺ cĺ  funkč nost. Poskytovatel není  povinen reflektovat na hláš ení  incidentu, jestliŽe
poŽadavek ohlásĺ  )iná neŽ oprávněná osoba objednatele.
Poskytovatel zahĄi v termí nu uvedené m ní Že řeš enĺ  poŽadavku, a jakmile je to moŽné ,
vyhodnotí  ohláš ený poŽadavek a podle výsledku postupuje následovně:

A) Poskytovatel vyhodnoti! situaci tak,ž e se jedná se o vadu:. Poskytovatel pokrač uje v řeš ení  poŽadavku,
. Poskytovatel prů běŽně informuje objednatele o tom, jakým způ sobem poŽadavek

řeš í , o předpokládané  době potřebné  na vyřeŠ enĺ  problé mu, pří padně o
poŽadavcí ch na souč innost,l poŽadavek bude vyří zen bez dalš í ch nákladů  pro objednatele (zdarma),

. po vyřeš ení  vady potvrdí  objednatel na helpdesk převzetí  opravy - ukonč enĺ
hláš ení ,. jestliŽe bude Poskytovatelem kdykoliv v prů běhu řeš ení vyhodnoceno, Že se
nejedná o Vadu, postupuje dále dle následují cí ho č lánku B.

B) Poskytovatel vyhodnotil sltuaci tak, Že se nejedná o vadu:. Poskytovatel sdělí objednateli, Že se nejedná o vadu s odů vodnění m a zastavĺ
práce na řeš ení  poŽadavku,

. objednatel na základě reakce poskytovatele rozhodne,zda hláš ení  ukonč í ,
nebo poŽaduje pokrač ování  řeš ení  poŽadavku, tzn' pů vodní  reklamač ní  poŽadavek
uzavŕ e a vytvoří  nový změnový poŽadavek (s vyuŽití m funkce kopĺ rování ),. Poskytovatel je oprávněn a souč asně povinen pokrač ovat v řeš ení  poŽadavku jen
pokud dostane od Objednatele pokyn krealizaci,. jestliŽe objednatel dá Poskytovateli pokyn pokrač ovat v řeš ení  poŽadavku, je tento
pokyn smluvnĺ mi stranami chápán vŽdy jako objednávka a problé m bude vyří zen
bud'v rámci č erpání  sluŽeb ,,Rozš í řené  podpory", nebo nad rámec pauš ální
nabí dkové  ceny jako zvláš tnĺ  poŽadavek objednatele,. kdyŽ objednatel kdykoliv v prů běhu řeš enĺ  poŽadavku zruš í  (zpráVou na helpdesk)
svů j pokyn k řeš ení , bude Poskytovatelem Úč tována cenaza dosud vykonané  práce
při řeš ení  poŽadavku,

. jestliŽe bude Poskytovatelem kdykoliv v prů běhu řeš ení  vyhodnoceno, Že se jedná o
Vadu, bude poŽadavek vyří zen bez nákladů  pro objednatele (zdarma).

Kva!ita sIuŽeb a ľ eporting
Měření  kvality sluŽby je prováděno v systé mu Helpdesku provozované m Poskytovatelem
Výsledky měření jsou souhrnně za vš echny sledované  sluŽby reportovány objednateli
v rámci sluŽby 2.1 . Helpdesk'
Reporting obsahuje:. Poč et incidentů  za měsĺ c. Poč et incidentů  za měsí c dle funkč ní ch celků  a kategorií  incidentů. Přehled incidentů  a způ sob jejich vyřeš ení  (plné  vyřeš ení , náhradní  řeš ení ).Re dodrŽení rametrů  incidentů
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omezení  sluŽby
Je-li poŽadavek zapsán mimo provoznĺ  sluŽby, lhů ta pro prvotní  reakci zaćĺ ná běŽet
první m následujĺ cí m pracovní m dnem a č asem zahĄení  provoznĺ  doby.
Do doby řeš ení  Poskytovatelem se nezapoč í tává č as, kdy objednatel řeš il oprávněné
poŽadavky Poskytovatele na doplnění  podkladů  nebo souč innostĺ .
V přĺ padě' ż e je poŽadavek znovu otevřen, je doba potřebná k jeho opětovné mu vyřeš ení
přič tena k době, po kterou byl poŽadavek jiŽ řeš en. Platí  výhradně pro poŽadavky, které
nebyly korektně vyřeš eny Poskytovatelem (tj. neplatí  pro nový výskyt obdobné ho
incidentu).
Při neÚplné mzadáni poŽadavku se č as na prvotní  reakci (zahĄení  řeš ení  poŽadavku)
zaćiná poč í tat znovu po kaŽdé m upřesnění  objednatelem.
Nárok na bezplatné  odstranění vady/vyřeš ení  incidentu se mj. nevztahuje na pří pady, kdy
incident/vada byl způ soben:

' chybami HW (poč í tač e a sĺ t'ové  prostředky, např. výpadky sí tě bezzáloŽní ho zdroje,
vady mé dií apod.),. nevhodným nebo neautorizovaným pouŽí vání m software,. neodborným zásahem do instalace č i nastavenĺ  parametrů  software vč . chybným
konfigurování m pří stupových práv,

. chybným nakonfigurování m operač ní ho systé mu č i databáze č i poruš enĺ m jeho
funkč nosti,. naplněnĺ m databáze chybnými Údaji, které  odporují zabudovaným kontrolám
v software.

Dů vody k odmí tnutí  uznáni vady/incidentu:. objednatel uŽí vá software V rozporu se vš eobecnými licenč nĺ mi podmí nkami,
. poŽadavek nenĺ  dostateč ně konkré tní  a objektivnĺ ,l poŽadavek je duplicitní  ve vztahu k ostatní m poŽadavků m zadaným v systé mu

Helpdesk,. řeš ení  poŽadavku je v kompetenci klí č ové ho uŽivatele objednatele,
l poŽadavek se netýká produkč nĺ ho prostředí  objednatele.
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Katalogový list 2 - Rozš í řená podpora
Kategorie
sluŽby

Rozš í řená podpora

Kód služ by 2
Název sluŽby Rozš ĺ řená podpora
Popis sluŽby Poskytovánĺ  sluŽeb, které  nemají  charakter řeš enĺ  incidentu č i vady, tj.

jsou typu nereklamace a vytvořit tak podmí nky pro efektivnějš ĺ vyuŽí vání
systé mu. Systé mu Tato sluŽba je poskytována na základě samostatných
objednávek ze strany objednatele.

Rozsah a paľ ametry sluŽby

Funkč ní  celek Provozní  doba
Doba odezvy
(v minutách)

Vš echny komponenty
systé mu PRoXlo

8:00 - 17:00
hod. (5 x 9)

240

Funkč ní celek Vš echny komponenty systé mu PRoXlo
Detailní is

ní změnových poŽadavků  typu NEREKLAMAGE vedoucí ch k Úpravě nebo doplněnĺ
standardní funkč nosti systé mu PRoXlo, popř. sluŽby pro jeho efektivnějš i vyuŽiti'
Realizace rozš í řené  podpory probĺ há formou následují cí ch sluŽeb:

. Řeš ení  servisnĺ ch poŽadavků  (změnový/rozvojový poŽadavek)

. Provozní  kontrola systé mu. lmplementace nových verzí  produktu

. Poskytovánĺ konzultacĺ. Poskytování š kolení. Metodická podpora

. Ří zení  projektu

. Souč innost a dalš í  sjednané  č innosti
Zápis poŽadavku na poskytnutí sluŽby rozš í řené  podpory se provádĺ  prostřednictvĺ m
sluŽby Helpdesk a je oběma stranami obecně chápán jako objednávka.
Potřebné  práce si objednatel vyŽádä  minimálně s předstihem dvou týdnů . Bude-li se
jednat o práce v rozsahu větš í m než  5 pracovní ch dnů , s předstihem jednoho měsí ce.
Poskytovatel poskytne sluŽbu v co nejkratš í m termí nu s ohledem na potřeby objednatele a
na své  kapacitní  moŽnosti.
Veš keré  sluŽby poskytované  poskytovatelem u objednatele i u Poskytovatele v rámci
rozš í řené  podpory budou evidovány tak, ž e bude zřejmé , které ho pracovní ka
Poskytovatele se práce týká a poč et č asových jednotek provedené  práce.
Protokol o převzetí  plnění , dokladují cí  práci pro objednatele, předloŽí vŽdy pracovní k
Poskytovatele zodpovědné mu pracovnĺ kovi objednatele ke schválení  (podpisu).
V pří padě, Že objednatel bezdů vodně nepodepĺ š e protokol o převzetí  plnění  (tzn.,

neuvede pí semně dů vod nepotvrzení  protokolu) anĺ  do 7 dnů  ode dne, kdy ho k tomu
Poskytovatel vyzve, má se zato, Že protokol byl podepsán v den následujĺ cí  po marné m
uplynutí té to lhů ty.

Kvalita sluŽby a ľ eporting
Přĺ sluš né  protokoly, dokládají cí veš keré  práce vykonané  Poskytovatelem pro objednatele
za uplynulé  období , předloŽí vŽdy Poskytovatel objednateli vŽdy nejpozději do 5
pracovní ch dnů  po skonč ení dané ho kalendářní ho měsí ce.
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Kategorle
sluŽby Rozš í řená podpora

Kód služ by 2.1
Název sluŽby Reš ení  seľ visnĺ ch poŽadavků  (změnový/ľ ozvojový poŽadavek)
Popis sluŽby Poskytování  ú prav nebo doplnění  standardní funkč nosti systé mu. Tato

sluŽba je poskytována na základě samostatných objednávek ze strany
Objednatele.

Rozsah a parametry služ by

Funkč nĺ  celek Provoznĺ  doba
Doba odezvy
(v minutách)

Vš echny komponenty
systé mu PRoXlo

8:00 - 17:00
hod. (5 x 9)

240

Funkč ní  celek Vš echny komponenty systé mu PRoXlo
Detallní  popis
V rámci té to sluŽby jsou řeš eny servisní  poŽadavky vzniklé  v produkč ní m provozu systé mu
uplatněné  sluŽbou Helpdesk, které  objednatel navrhuje s klasifikací ,,NEREKLAMACE"
(tzn. servisní  poŽadavky, které  nejsou předmětem reklamač ní ho ří zení ).
Typicky jsou to servisnĺ  poŽadavky týkají cí  se:r změny nebo doplnění  konfĺ gurace produktu,

. ú pravy nebo doplněni zobrazení  seznamů ,. ú pravy nebo doplnění výstupní ch sestav nebo vzorů  (š ablon) dokumentů ,. ú pravy nebo doplnění funkč nosti produktu (vč etně integrač ní ch funkč ností )'

Specifická souělnnost pro sluŽbu
objednatel se zavazĄe poskytnout v rámci plnění té to sluŽby následují cĺ  souč innost. nezbytnou spolupráci přispecifikaci návrhu řeš enĺ ;. nezbytnou spolupráci pro schvalování  poŽadavků  a navrŽených řeš ení ;. zajiš tění  spolupráce dotč ených dalš í ch správců  objednatele;. zajiš tění  spolupráce dotč ených třetí ch stran;. zajiš tění  pří padných termí nů  plánované  odstávky.

Kvalita služ by a reporting
Krité riem Úspěš nostije akceptace realizace poŽadované  změny v produkč ní m prostředí
Objednatele.
Měřenĺ  kvality sluŽby je prováděno v HD systé mu provozované m Provozovatelem.
Výsledky měření jsou souhrnně za vš echny sledované  sluŽby reportovány objednateli.

omezení  sluŽby
ohodnocení  rozsahu poŽadavku na změnu definuje Poskytovatel po přijetí  poŽadavku
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Katalogový list2.2 _ Provozní  kontľ ola systé mu
Kategorie
služ by Rozš í řená podpora

Kód služ by 2.2
Název sluŽby Provozní  kontrola systé mu
Popls sIuž by Cí lem sluŽby je proaktivní  monitorování  systé mu objednatele, detekce

moŽných chybových stavů  monitorovaných prvků  systé mu, za Úč elem
zmenš ení  rizika vzniku incidentu.

Rozsah a parametry služ by

Funkč ní  celek Provozní  doba
Doba odezvy
(v minutách)

Vš echny komponenty
systé mu PRoXlo

7x24=7dní
v týdnu,24
hod. denně

240

Detailní  popis
Poskytovatel provádí  na základě objednávky inspekci a ÚdrŽbu dodané ho systé mu
z dů vodů  prevence a optimalizace výkonu systé mu a z pohledu integrací s ostatní mi
software Objednatele.
Poskytovatel vzdáleným pří stupem na základě dohody se objednatelem sleduje chod
systé mu a pří padně provádí  potřebné  zásahy u objednatele.
Náplní  sluŽby je předevš í m:

. kontrola a Úpravy integrač ní ch vazeb na ostatní software objednatele,. mapování vytí Žení integrač nĺ ch mů stků ,. optimalizace výkonu vazeb integrovaných aplikací. kontrola zaplňování  databázové ho prostoru a návrhy jeho rozŠ iřování ,

. kontrola zálohování a bezpeč nosti dat.
o provedené  inspekci je vŽdy vyhotoven zápis, kteý potvrdí  zodpovědný zástupce
Objednatele.
Souč ástí  sluŽby je provoz subsysté mu automatické ho monitorování  běhu aplikací
(HealthReports). Jeho cí lem je zabezpećit pro pracovní ky Poskytovatele pří stup k
informací m o běhu systé mu PRoXlo, které  vedou k významné mu urychlení  identifikace
nebo i předcházení  problé mů .

Specifická souč innost pro sluŽbu
Pro potřeby poskytování sluŽby 3.2Provozní  kontrola systé mu se objednatelzavazuje
Poskytovateli:. poskytnout urč ení  kontaktní ch osob pro notifikaci nalezených incidentů ,

. umoŽnit provoz subsysté mu automatické ho monitorovánĺ  běhu aplikací
HealthReports.

Kvalita služ by a reporting
Krité riem je provedení  provozní  kontroly dokumentované  podepsaným zápisem o
provedení  sluŽby'
Měření  kvality sluŽby je prováděno v HD systé mu provozované m Poskytovatelem a jejich
přehled za měsĺ c je souč ástí  přehledu poŽadavků .
Prostřednictví m subsysté mu HealthReports jsou Údaje o běhu aplikací zanáš eny do
interní ho informač nĺ ho systé mu Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné  provozní
Údaje nebo varováni a v Žádné m pří padě neobsahuje jaké koliv Údaje citlivé ho charakteru
(např. pří stupová hesla).

omezení  služ by
Nezbytným předpokladem pro poskytování  té to sluŽby je sluŽba 2.1 Helpdesk.
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Katalogový list 2'3 _ lmplementace nových verzĺ  produktu

Kategorie
sluŽby

Rozš í řená podpora

Kód sluŽby 2.3
Název sluŽby lmplementace nových verzí  produktu
Popis sIuŽby Cí lem sluŽby je implementace nových verzí , upgrade a update produktu

do prostředí  objednatele.
Rozsah a paľ ametry služ by

Funkč ní  celek Provozní  doba
Doba odezvy
(v minutách)

Vš echny komponenty
systé mu PRoXlo

8:00 - 17:00
hod. (5 x 9)

240

Detailní  popis
lmplementace upgrade a update software do prostředí objednatele. Na nové  verze
software se plně vztahují  licenč nĺ  ujednání  licenč nĺ  smlouvy. Licence pro nové  Verze
systé mu je poskytnuta ve stejné m rozsahu a pro stejný způ sob uŽití jako pro pů vodně
implementovaný systé m' Právo uŽí t novou verzi software vzniká jeho předání m a
převzetí m.
Poskytnutí  sluŽby lmplementace nových verzí  produktu probí há v těchto krocí ch:. Představení  nové  verze. Návrh postupu realizace implementace nové  Verze produktu do prostředí

Objednatele. Finální  schválení  implementace nové  Verze. lmplementace nové  verze produktu na testovací  prostředí vč etně rozdĺ lové
akceptace, rozdí lové ho Š kolení. Rozhodnutí o produkč ní m startu nové  verze. lmplementace nové  verze na produkč ní  prostředí

. Produkč nĺ  start nové  verze

KvaIita služ by a reporting
Předmět plnění je poskytován na základě poŽadavku objednatele na prostředí  urč ené
objednatelem. Pokud to umoŽňuje předmět plnění , mů Že být lmplementace nových verzí
produktu prováděna vzdáleným přĺ stupem, v opač né m pří padě je vyŽadována instalace
pří mo v mí stě objednatele.
Krité riem Úspěš nostije dosaŽení  stavu, kdy je systé m protokolárně předán, obsahuje
funkč ně vš e dle licenč ní  smlouvy, cí lové ho konceptu a pří padně i popisu změn. Systé m je
funkč nĺ  z koncových stanic uŽivatelů , s oprávněnĺ m se do něj lze přihlásit,lze jej testovat
dle popisu změn.
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Katalogový list 2.4 _ Poskytovánĺ  konzultacĺ
Kategorie
služ by

Rozš í řená podpora

Kód služ by 2.4
Název sluŽby Poskytování  konzu ltací
Popis s!už by Konzultace za Úč elem odborné  pomoci a rady při řeŠ ení  konkré tní ho

problé mu v souvislosti s provozem funkč ní ch celků  definovaných tí mto
dokumentem. Tato sluŽba je poskytována na základě samostatných
objednávek ze strany objednatele'

Rozsah a parametry služ by

Funkč ní  celek
Provozní

doba
Doba odezvy
(v minutách)

VŠ echny komponenty
systé mu PRoXlo

8:00 - 17.00
hod. (5 x 9)

240

Detailnĺ  popis
Náplní  sluŽby je poskytování  konzultací  uŽivatelů m systé mu v poŽadované m rozsahu a
Úrovnĺ znalostí  s cí lem zkvalitňovat vyuŽí vání  systé mu pracovní ky objednatele.
Konzultacĺ  se rozum í  aktivita zdokonal uj í cí  znalosti pracovn í ků  objednatele formou
dialogu, tj. č innost spoč Í vajĺ cĺ v diskusi a řeš ení  konkré tní ch situacĺ  a pří padů  na dané
té ma. Konzultace je té Ž odpověd' na dotaz, nebo vypracování  zprávy v závislosti na
rozsahu a sloŽitosti dotazu objednatele k zadané mu poŽadavku.
Předmět plnění je poskytován dle povahy konzultace bud'v mí stě objednatele nebo
Poskytovatele (telefonicky č i s vyuŽití m vzdálené ho pří stupu). Výjimeč ně při řeš ení
obecných princĺ pů , je moŽná realizace konzultace pro š irš í  okruh uŽivatelů  na uč ebně.

Specifická souč innost pľ o s!už bu
objednatel definuje seznam osob, které  mohou schválit poŽadavky na vypracování
pĺ semné  odpovědi' objednatel definuje okruh osob, které  jsou oprávněny vzné st dotaz

Kvalita sluŽby a reporting
Měření  kvality sluŽby je prováděno prostřednictví m sluŽby 2.1 Helpdesk.
Krité riem ú spěš nostije provedení  konzultace dokumentované  zápisem prostřednictví m
sluŽby Helpdesk, v pří padě konzultace v mí stě objednatele podepsanou prezenč ní  listinou
a hodnocení m konzultace.
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Katalogový !ist 2.5 _ Poskytování š kolení
Kategoľ ie
služ by Rozš ĺ řená podpora

Kód sluŽby 2.5
Název sluŽby Poskytování  š kolení
Popis sluŽby Cí lem sluŽby je zajiš t'ovat š kolení  pracovnĺ ků  objednatele (individuální ,

hromadná) v poŽadované m rozsahu a Úrovniznalostí .

Rozsah a paľ ametry služ by

Funkč ní  celek Provozní  doba
Doba odezvy
(v minutách)

Vš echny komponenty
systé mu PRoXlo

8:00 - 17:00
hod. (5 x 9)

240

Detailní  popis
Cinnost zdokonalují cí  znalosti pracovní ků  objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principů  konkré tní š kolené  oblasti. Probí há zpravidla na pracoviš tí ch
objednatele, nejlé pe uč ebně pro tuto č innost přizpů sobené . Š kolení je prováděno
zpravidla na testovací m prostředĺ  objednatele.
Typicky se jedná o Š kolení  uŽivatelů , poskytovaná:

. V poimplementač ní  fázi, zejmé na pro nové  pracovní ky,

. při rozš í řenĺ  vyuŽivánÍ  aplikací  na dalš í  organizač nĺ jednotky, nebo změně
pracovnĺ ch náplnĺ ,. při reimplementaci produktu jako doplňují cí  š kolení  nad rozsah dohodnutý v rámci
implementace nové  velze nebo opravné ho balí č ku Verze produktu PRoXlo.

Souč ástí  té to sluŽby je i pří prava tzv. š kolí cí ch materiálů . Podle poŽadavku objednatele je
moŽno sluŽbu doplnit i o závěreč ný test, hodnotí cí zí skané  znalosti.
PoŽadavek na Š kolení je uplatněn prostřednictví m sluŽby Helpdesk. Poskytovatel poskytne
š kolení v co nejkratš í m termí nu s ohledem na potřeby objednatele a na své  kapacitní
moŽnosti.

Kvallta služ by a reporting
SluŽba je prováděna v celkové m rozsahu odsouhlasené m mezi poskytovatelem a
Objednatelem.
Měření  kvality sluŽby je prováděno prostřednictvĺ m sluŽby 2.1 Helpdesk.
Krité riem ú spěš nostije provedení  š kolení  dokumentované  podepsanou prezenč nĺ  listinou
a hodnocení m š kolení .

PoŽadavek na souč innost objednatele
Zajistĺ t uvolnění a Úč ast konkré tní ch uŽivatelů , administrátorů  a š kolí cí ch a technických
prostředků . V pří padě potřeby tiš těných pří ruč ek jejich vytiš tění a namnoŽení  v potřebných
poč tech.
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Katalogový list 2.6 _ Metodlcká podpoľ a
Kategorie
služ by

Rozš í řená podpora

Kód sluŽby 2.6
Název s!uŽby Metodická podpora
Popis sluŽby Cí lem sluŽby je zajiš t'ovat metodickou podporu pracovnĺ ků m objednatele

(uŽĺ vatelů m) v poŽadované m rozsahu.
Rozsah a paľ ametry sluŽby

Funkč ní  celek Provozní  doba
Doba odezvy
(v minutách)

Vš echny komponenty
systé mu PRoXlo

8:00 - 18:00
hod. (5 x 10)

240

Detailní  popis
V rámci té to sluŽby poskytovatel zajiš t'uje metodickou podporu pracovní ků m objednatele
(uŽivatelů m) v poŽadované m rozsahu, např. formou Vypracovánĺ návrhů  pracovní ch postupů
pro správné  a efektivní  vyuŽĺ vání  systé mu.
Předmět plnění  je poskytován dle povahy problé mu bud' v mí stě objednatele nebo
Poskytovatele (pí semně, telefonicky č i s vyuŽití m vzdálené ho pří stupu).
Poskytovatel poskytne sluŽbu v co nejkratš í m termĺ nu s ohledem na potřeby objednatele a
na své  kapacitní  moŽnosti.

Kvalita sluŽby a reporting
Měření  kvality sluŽby je prováděno prostřednictvĺ m sluŽby 1'1 Helpdesk.
Krité riem ú spěš nostije akceptace poskytnuté  sluŽby. Výsledkem provedení  sluŽby
Metodická podpora je zpravidla dokument, který stanovuje/upřesňuje pracovní  postupy pro
zabezpećen í  konkré tn í ch č i n ností  s vyuŽitĺ m funkcionality systé m u.
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Katalogový list2.7 _ Rí zení  projektu

Kategoľ ie
sluŽby

Rozš í řená podpora

Kód služ by 2.7
Název sluŽby Rĺ zení  projektu
Popis sluŽby Cí lem sluŽby je poskytovat č innosti spojené  s vedení m projektu ÚdrŽby a

podpory v oblasti plánování , řizení  a kontroly poskytovaných sluŽeb.
Rozsah a parametry sIuž by

Funkč ní  celek Provozní  doba
Doba odezvy
(v minutách)

Vš echny komponenty
systé mu PRoXlo

8:00 - 18:00
hod. (5 x 10)

240

Detailní  popis
V rámci té to sluŽby jsou poskytovány č innosti spojené  s vedení m projektu udrŽby a
podpory v oblasti plánování , ŕ í zeni a kontroly poskytovaných sluŽeb , zabezpeč ované
projektovým vedoucí m Poskytovatele při poskytování  sluŽeb základni i rozš í řené  podpory a
na jednání ch u objednatele.
Poskytovatel poskytuje sluŽbu s ohledem na potřeby projektu, objednatele a na své
kapacitní  moŽnostĺ . SluŽba je prováděna v celkové m rozsahu odsouhlasené m mezi
Poskytovatelem a Objednatelem.

PoŽadavek na souč innost objednatele
Zajistit funkč ní  projektovou strukturu na straně objednatele, zabezpeč it dohodnuté
podklady, zabezpeč it dalš ĺ  souč innost v dohodnuté m rozsahu.

Kva!ita služ by a reporting
Měřenĺ  kvality sluŽby je prováděno prostřednictví m sluŽby 1 .'1 Helpdesk.
Krité riem Úspěš nostije poskytování  sluŽeb ú drŽby a podpory v dohodnutých termí nech a
poŽadované  kvalitě.
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Katalogový Iist 2.8 - Souč innost a dalš í  sjednané  č innosti
Kategorie
sluŽby

Rozš í řená podpora

Kód služ by 2.8
Název služ by Souč innost a dalš í  sjednané  č innosti
Popls služ by Cí lem sluŽby je poskytovat objednateli souč innost při řeš ení  poŽadavků

v poŽadované m rozsahu a dle moŽnostĺ  Poskytovatele.
Rozsah a parametry sluŽby

Funkč ní  celek Provozní  doba
Doba odezvy
(v mĺ nutách)

Vš echny komponenty
systé mu PRoXlo

8:00 - 18:00
hod. (5 x 10)

240

Detailní  popis
Poskytovatel bude objednateli poskytovat souč innost v oblastech:. Reš ení systé mových problé mů ,

. lmplementace systé mů  třetí ch stran,. Spolupráce přitvorbě koncepce lS.
Poskytovatel bude poskytovat souč innost objednateli a dalš í m dodavatelů m objednatele
v oblasti provozní ch systé mů . Jedná se o č innosti typu: detekce HW problé mů , obnova
systé mu zezáloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat souč innost objednateli a dalš í m dodavatelů m objednatele
v oblasti software. Jedná se o práce typu: analýza a tvorba rozhrani, předávání  dat a
informací , konzultace, ú č ast na koordinač ní ch schů zkách, vypracovánĺ  podkladů , '..
Poskytovatel bude poskytovat souč innost objednateli v oblasti tvorby koncepce a rozvoje
informač ní ho systé mu. Jedná se o práce typu:. ú č ast na schů zkách koncepč nĺ ch týmů ,. Úč ast na koordĺ nač ní ch schů zkách svolávaných objednatelem,r Vypracování  stanovisek, vyjádření  a posudků ,

. a dalš í sjednané  č innosti.

Pož adavek na souč innost objednatele
Zajistit funkč ní  projektovou strukturu na straně objednatele, zabezpeč it dohodnuté
podklady, zabezpećit dalš í  souč innost v dohodnuté m rozsahu.

Kvalita sluŽby a reporting
Měření  kvality sluŽby je prováděno prostřednictví m sluŽby 1 .1 Helpdesk.
Krité riem ú spěŠ nostije poskytování  souč innosti v rozsahu vyŽádané m objednatelem,
v dohodnutých termí nech a poŽadované  kvalitě.
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Objednatel:

Služby (pľojekt):

Na základě sm louvy/objed návky:

období (měsíc/ľok):

DEN Člľľĺosĺ

CELKEM

opľávněný zástu pce objednatele:

Jméno:

Funkce:

Datum:

Podpis:

Příloha č.4

vÝK^z cll,llĺosľl

Doba
činnosti
(hod.)

ÚcľovłľÉsLuŽBY PODPIS
::-;Zastupce Zástuoce
posKytova

zal<aznĺka
tele

Hodinová
sazba

oprávněný zástu pce Poskytovatele:

Jméno:

Funkce:

Datum:

Podpis:
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