Smlouva o implementaci, poskytnuti licence a podpofe prezentacniho portalu
sbirkovych pfedmétt
MUZ/309/2022

Muzeum hlavniho mésta Prahy

prispévkova organizace zfizend hlavnim méstem Prahou
sidlo: KoZnd 1/475, 110 01 Praha 1 — Staré Mésto

IC: 00064432

DIC: CZ00064432

bankovni spojeni:

zastupce: PhDr. Zuzana Strnadova, feditelka

(dale jen ,uzivatel®)

Axiell s.r.o.

sidlo: Na Radosti 106/64, 155 21 Praha 5 — Zli¢in

IC: 24127582

DIC: CZ24127582

bankovni spojeni:

z4pis v OR: vedeném u Méstského soudu v Praze pod spisovou znackou C 181091
zastupce: Mgr. Pavel Ml¢och, jednatel

(dale jen ,,dodavatel”)

(dale spole¢né jako ,smluvni strany”)

podle § 1746 odst. 2 a nasl. zékona ¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zdkoniku, v platném znéni (dale jen
obgansky zakonik) tuto smlouvu o implementaci, poskytnuti licence a podpofe prezentaéniho
portélu shirkovych pfedméti (dale jen ,smlouva“):

1. Uvodni ustanoveni

1.1  Na zakladé dfivéjsich licenénich smluv o dilo uzavfenych s dodavatelem uZiva uZivatel shirkovy
eviden&ni systém MUSEION, ktery slouzi k evidenci, uloZeni a manipulaci se sbirkovymi
pfedméty. Dodavatel rovnéZ poskytuje ICT podporu systému MUSEION. UZivatel ma zajem
na dodani sbirkového webového portdlu pro prezentaci sbirkovych predmétl (dale
jen ,prezentacni portal”), ktery bude pfimo napojen na databazi systému MUSEION, v¢etné
spravy a Udrzby prezentaéniho portalu, a za timto Gcelem uzavira s dodavatelem tuto smlouvu.

1.2 Dodavatel prohlasuje, Ze:

a) je pravnickou osobou Fadné zaloZenou a podnikajici v pfedmétu ¢innosti: Vyroba,
obchod a sluzby neuvedené v pfilohdch 1 az 3 zak. C. 455/1991 Sb., zivhostenského
zékona, ve znéni pozdéjsich predpist;

b) je odbornou osobou s odpovidajicimi zku3enostmi v oboru pfedmétného plnéni,
zpGsobilou k zajiténi pfedmétu pInéni podle této smlouvy a schopnou zvladnout veskeré
odborné a technické naroky jeho provedeni;

c) disponuje potfebnymi znalostmi a zafizenimi, jakoZ i dostatecnou vlastni kapacitou
nutnou ke splnéni zdvazki z této smlouvy vyplyvajicich.




1.3

1.4

1.5

1.1

1.2

1.3

1.4

3.1

3.2

3.3

4.1.

Uzivatel prohladuje, Ze je pravnickou osobou fadné zfizenou jako prispévkova organizace
Hlavniho mésta Prahy, ve smyslu § 27 — 37b zdkona ¢. 250/2000 Sb., o rozpoctovych pravidlech
Gzemnich rozpottl, ve znéni pozdéjiich piedpisi, kterd neni zapsana ve vefejném rejstriku
pravnickych osob, a Ze je opravnén tuto smlouvu uzavfit a Fadné pinit zavazky v ni obsazené.

Usivatel s ohledem na rozsah dodavky a druh prace rozhodl o schvdleni vefejné zakazky
na doddvku zaddvanou pfimym zadanim jednomu dodavateli ve smyslu § 31 zdkona
¢ 134/2016Sb., o zadavani vefejnych zakdzek, ve znéni pozdéjdich  pFedpisi
pod nazvem ,Vyroba, dodavka a servisni podpora prezentatniho systému sbirkovych
pfedméti” evidovanou pod ¢. VZ 41/2022.

Smluvni strany se zavazuji ¢innosti dle této smlouvy vykondvat v souladu se viemi obecné
zdvaznymi pravnimi pfedpisy a prohladuji, Ze uzavienim této smlouvy ani jejim plnénim neporusi
74dny zavazek s tieti stranou nebo z obecné zédvazného pravniho predpisu nebo jakoukoliv jinou
pravni povinnost.

2. Predmét smlouvy

Pfedmétem této smlouvy je zavazek dodavatele:

a) poskytnout a umoZnit uZivateli uZivadni prezentacniho portdlu na webové adrese
sbirky.muzeumprahy.cz,

b) zajistit jeho konfiguraci, implementaci a zaskoleni vybranych osob uZivatele,

c) poskytnuti jediné nevyhradni licence uZivateli k uZivani prezentacniho portélu
bez ¢asového omezeni platnosti,

d) zajistit servisni podporu prezentaéniho portalu
(dale jen , predmét pInéni”), jak je blize specifikovano v pfiloze ¢. 1 ,NABIDKA — Muzeum Prahy
Prezentaéni portal muzejnich sbirek” a v pfiloze €. 2 ,,SLA — Uroven sluZeb podpory*.
Uzivatel se zavazuje poskytnout dodavateli nezbytnou soucinnost a za poskytnuté pInéni zaplatit
cenu dle ¢l. 4. této smlouvy.
Pro odstranéni pochybnosti smluvni strany berou na védomi, Ze servisni podpora podle bodu
2.1. d) obsahuje zabezpeceni provozu prezentaéniho portélu a obvyklé systémové aktualizace
a upravy tak, aby byl prezentaéni portal minimalné stejné funkcni jako pfi uvedeni do provozu.
Smluvni strany se dohodly, 7e pfedmét plnéni zahrnuje i takové pinéni, které neni vyslovné
uvedeno v této smlouvé a jejich prilohach, ale jeho? realizace je nezbytné nutna pro zajisténi
100% bezvadné funkénosti a provozuschopnosti prezentacniho portalu.

3. Doba a misto plnéni

Dodavatel zapo¢ne s plnénim dle této smlouvy ihned ode dne nabyti Ucinnosti smlouvy.
Predani predmétu pinéni v rozsahu ¢l. 2.1 bodu a) — c) této smlouvy vCetné dokonceného
Skoleni probéhne nejpozdéji do 30.11.2022.

Servisni podporu dle ¢l. 2.1 bodu d) této smlouvy bude dodavatel poskytovat uZivateli po dobu
4 (&ty¥) let, a to ode dne predani pfedmétu plnéni dle pfedchoziho odstavce tohoto ¢lanku
smlouvy.

Mistem plnéni je sidlo uZivatele.

4. Cena a platebni podminky

Cena predmétu pInéni dle €. 2.1. bodu a) — c) této smlouvy je 100.000 K& (sto tisic korun
Zeskych) bez DPH. Cena je splatnd na zdkladé faktury vystavené dodavatelem po prevzeti
daného plnéni véetné dokonéeného zadkoleni. PFilohou k faktufe bude oboustranné podepsany
protokol dle ¢l. 5.2. této smlouvy.
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Za plnéni dle ¢l. 2.1. bodu d) sjednaly smluvni strany pausalni ro¢ni odménu ve vysi 20.000 K¢
(dvacet tisic korun Eeskych) bez DPH. UZivatel uhradi odménu za plnéni zpétné za uplynuly pl
rok, ve kterém bylo pInéni poskytovéno na zakladé faktur vystavenych dodavatelem, a to vzdy
k 30.6. a 31.12. daného roku. V pfipadé, Ze trvéni této smlouvy skonci v priibéhu roku, nalezi
dodavateli pouze pomérna ¢ast pausaini odmény.

Veskeré ceny dle této smlouvy jsou stanoveny dohodou smluvnich stran a v souladu s prilohou
¢. 1 této smlouvy. Jakdkoliv zména téchto cen je mozna pouze pisemnou dohodou smluvnich
stran, neni-li vyslovné stanoveno jinak. Veskeré ceny podle smlouvy jsou sjedndny jako nejvyse
pfipustné a pevné, platné po celou dobu poskytovani plnéni a jsou uvedeny v €eskych korunach.

Veskeré ceny dle této smlouvy jsou splatné na zakladé faktur — danovych doklad( fadné
vystavenych dodavatelem, jejichz splatnost ¢ini tficet (30) dn(i ode dne jejich doruceni do sidla
uzivatele, neni-li dohodnuto jinak. Povinnou pfilohou faktury je ocenény soupis realizovanych
praci a dodavek, potvrzeny dodavatelem i uZivatelem.

V piipadé prodleni s placenim kterékoli faktury je dodavatel oprdvnén uctovat uZivateli urok
z prodleni ve vysi jedné setiny procenta (0,01 %) z dluzné Castky za kazdy izapocCaty den
prodleni.

Faktura musi obsahovat vSechny nalezitosti dariového a ucetniho dokladu tak, jak je stanoveno
zékonem o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich zmén. V pripadé, ze danovy doklad
nebude obsahovat naleZitosti dafiového dokladu dle § 29 zdkona ¢. 235/2004 Sb., o dani
z pfidané hodnoty, nebo nebudou pfilozeny fadné doklady (pfilohy) touto smlouvou
vyzadované, je uZivatel opravnén vratit doklad dodavateli a poZadovat vystaveni fadného
danového dokladu. Tim se pferuduje lhita splatnosti a dorucenim opraveného, doplnéného
dariového dokladu zacne béZet nova lhata splatnosti. Vraceni dariového dokladu uplatni uzivatel
do sedmi (7) pracovnich dni ode dne jeho doruéeni od dodavatele.

5. Predani a prevzeti plnéni

Pfeddni prezentacniho portalu bude pfedchazet minimalné desetidenni zkusebni provoz, ktery
umozni uZivateli pIné otestovat prezentani portdl jako celek. UZivatel je povinen prevzit
prezentacni portal pouze dokonceny, bez zjevnych vad, nedodélkd a podstatnych vad branicich
jeho funkcionalité. V opaéném pfipadé si uZivatel vyhrazuje pravo prevzeti odmitnout,
bez naroku na navyseni ceny predmétu plnéni.

Predani a prevzeti prezenta¢niho portalu probéhne v misté pInéni a bude stvrzeno predavacim
protokolem podepsanym obéma smluvnimi stranami. K podpisu jsou zmocnény tyto osoby:

Smluvni strana |Jméno Funkce
Mgr. Pavel Mi¢och jednatel spole¢nosti
dodavatel - — ——
Ing. Jifi Sykora vedouci projektu u dodavatele
.. PhDr. Zuzana Strnadova feditelka
uzivatel — — -
Mgr. Pavla Statnikova vedouci projektu u uZivatele

Pravo uzivani prezentaéniho portalu pfechazi na dodavatele okamzikem jeho predani a pfevzeti.
Vlastnické pravo k prezentacnimu portalu prechazi na uZivatele okamZikem zaplaceni sjednané
ceny dle ¢l. 4. této smlouvy.

Nebezpeli 3kody na prezentaénim portalu prechdzi na uZivatele okamZikem prevzeti
prezentacniho portdlu uzivatelem.

V pfipadé, 7e je dodavatel v prodleni s plnénim pfedmétu plnéni po smluveném terminu,
je dodavatel povinen zaplatit uzivateli na jeho vyzvu smluvni pokutu ve vysi jeden tisic korun
Ceskych (1.000 K¢) za kazdy den prodleni. Je-li dodavatel v prodleni s kone¢nym predanim
pfedmétu plnéni dle ¢l. 2.1. bodu a) — c), ¢ini smluvni pokuta jedno procento z ceny pfedmétu
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plnéni uvedené v ¢l. 4.1. smlouvy za kazdy den prodleni. Smluvni strany souhlasi s tim, Ze uZivatel
ma pravo zapodist takovou smluvni pokutu proti pohleddvce dodavatele z nezaplacené &asti
ceny predmétu plnéni. Soucet vyuctovanych pokut viak nesmi pfesahnout celkovou sjednanou
cenu predmétu plnéni.

V pfipadé, Ze je dodavatel v prodleni s plnénim del$im nez Sedesat (60) dnl, ma uZivatel pravo
po pisemném upozornéni a stanoveni pfimérené Ihity ke sjednani ndpravy odstoupit od této
smlouvy. V takovém pripadé si strany vrati poskytnuta pInéni do okamZiku uc¢inného odstoupeni
od smlouvy, aniz by tim byl dotéen narok uZivatele na nahradu Skody.

Dodavatel neni v prodleni s plnénim v prfipadé, Ze mu uzivatel neposkytl potfebnou soucinnost
k pInéni pfedmétu smlouvy. V takovém pripadé ma dodavatel pravo prodlouzit termin plnéni
o dobu, v niz uzivatel neposkytl nebo prestal poskytovat soucinnost.

6. Licencni ujednani

Smluvni strany berou na védomi, Ze prezentacni portal vykazuje znaky autorského dila ve smyslu

zdkona ¢. 121/2000 Sh., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s prdvem autorskym
a 0 zméné nékterych zakond (autorsky zékon), ve znéni pozdéjsich predpisd.

Dodavatel prohlasuje, Ze je jako autor vylu¢nym vlastnikem autorskych prdv k prezentaénimu
portalu véetné souvisejicich znalosti a védomosti k jejich vyuZiti a je opradvnén s nim samostatné
a bez jakychkoliv omezeni nakladat.

Dodavatel poskytuje uzivateli Gplatné licence k uZiti prezentaéniho portdlu véetné jeho upgrade,
legislativnich update, a to v rozsahu nezbytném pro radné obvyklé uzivani prezentacniho portalu
uzivatelem pro jeho vlastni vnitfni potfebu v souladu s ur¢enim prezentaéniho portdlu.

Dodavatel poskytuje uzivateli k vykonu préva uZivat jim vytvofené autorskeé dilo dle této smlouvy
uzivatelskou licenci:

a) jako nevyhradni licenci k uZivani prezentacniho portélu veskerym zndmym zplsoblm uZziti
takového systému, zejména, nikoliv vsak vylu¢né k tcelu, ke kterému bylo takové plnéni
dodavatelem poskytnuto v souladu se smlouvou, a to v rozsahu minimdalné nezbytném pro
radné uzivani prezentacniho portalu uzivatelem,

b) neomezenou mnozstevnim rozsahem a rovnéz tak neomezenou zplisobem nebo rozsahem
uziti;
c) na dobu neurcitou bez ¢asového omezeni platnosti,

d) jako licenci pfevoditelnou a postupitelnou, tj. ktera je udélena s pravem udéleni bezuplatné
podlicence ¢i postoupeni licence tfeti osobé.

Dodavatel je povinen zajistit, aby vysledkem jeho plnéni nebo jakékoliv jeho &dsti nebyla
poru$ena prava tretich osob. Pro pfipad, Ze uZivanim prezentacniho portalu nebo jeho prostou
existenci budou v dlsledku poruseni povinnosti dodavatele dotena prdva tfetich osob, nese
dodavatel vedle odpovédnosti za takovéto vady pInéni i odpovédnost za veskeré Skody, které
tim uZivateli vzniknou.

Dodavatel udéluje uzivateli opravnéni prezentacni portal, ktery podléha ochrané podle
autorského zakona, upravovat, zpracovédvat, ménit jeho ndzev, a opravnéni jej spojit s dilem
jinym, zafadit jej do dila souborného a déle s nim pracovat za Gfelem jeho dalSiho rozvoje
a pouzivani.

Uzivatel nabyva licenci dnem protokolarniho prevzeti prezentaéniho portalu ¢l. 5. této smlouvy.

UZivatel neni povinen licenci vyuzit. NevyuZije-li uZivatel licenci viibec, dodavatel neni povinen
vratit uZivateli odménu za licenci, kterou od ného pfijal na zakladé této smlouvy. Uziti ustanoveni
§ 2381 odst. 1 obcanského zakoniku se tedy vylucuje.
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V ptipadé zéniku dodavatele se dodavatel zavazuje zajistit prevod povinnosti dodavatele na dalSi
organizaci. Pokud nebude dodavatelem zajistén prevod povinnosti, zavazuje se dodavatel predat
uZivateli pFislu§né zdrojové programy.

7. Zavérecna ustanoveni

PFilohami k této smlouvé jsou:

—  Piiloha & 1, NABIDKA — Muzeum Prahy Prezentaéni portal muzejnich sbirek”,

—  Pfiloha ¢&. 2 ,,SLA — Groven sluzeb podpory”.

Vztahy zaloZené touto smlouvou se fidi Ceskym pravem, zvIasté pak zdkonem ¢. 89/2012 Sb.,
obcansky zakonik, ve znéni pozdéjich predpist (déle jen , ob&ansky zakonik®).

Jakékoliv pravni jednani smluvnich stran v souvislosti s touto smlouvou musi byt ¢inéno
v pisemné formé, jinak je neplatné. Ustanoveni véty prvni § 1740 odst. 3 obc¢anského zakoniku
se pro potieby této smlouvy neuplatni. Smluvni strany prohladuji, Ze tato smlouva neni smlouvou
uzavienou adheznim zptisobem podle § 1798 a nésl. ob¢anského zakoniku. Smluvni strany dale
prohlasuji, ze 74dné z dolozek mimo vlastni text smlouvy neodporuje obchodnim zvyklostem
a zdsadé poctivého obchodniho styku. Smluvni strany prohlasuji, Ze tato smlouva byla uzaviena
poctivé a 7adnd ze smluvnich stran nebyla bez dalsiho zkracena na svych pravech.

Piipadnd zména okolnosti nezakladd pravo dodavatele obnovit jednani o této smlouvé.
Dodavatel tak na sebe piebira nebezpeci zmény okolnosti podle § 1765 odst. 2 obfanského
zédkoniku.

Jakékoliv zmény smlouvy jsou mozné pouze pisemnym dodatkem, podepsanym obéma
smluvnimi stranami. Za pisemnou formu nebude pro tento Ucel povazovdna vymeéna e-
mailovych ani jinych elektronickych zprav.

Smluvni strany se zavazuji v pFipadé, Ze nékteré z ustanoveni této smlouvy je nebo se stane
neplatnym ¢i ned¢innym, nahradit neplatné ¢i ned¢inné ustanoveni této smlouvy ustanovenim
jinym, platnym a G&innym, které svym smyslem nejlépe odpovida ucelu této smlouvy.
Neplatnost nebo nevynutitelnost kteréhokoliv ustanoveni této smlouvy nema vliv na platnost
nebo vynutitelnost ostatnich ustanoveni smlouvy jako celku.

Smluvni strany se zavazuji, Ze v pfipadé rozpor{ vzniklych v ramci plnéni smlouvy prednostné
vyuZiji feseni takovych spord dohodou.

Prava a zdvazky z této smlouvy prechdzi na pravni nastupce smluvnich stran. Smluvni strany
se dohodly na tom, e Zédna ze smluvnich stran neni opravnéna postoupit prava a zavazky z této
smlouvy tieti osobé, bez vyslovného pisemného souhlasu druhé smluvni strany.

Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu. Smluvni strany berou na védomi, Ze na tuto smlouvu
se podle § 3 odst. 2 pism. j) zékona €. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach Géinnosti nékterych
smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru smluv (dale jen ,zakon o registru smluv”) vztahuje
povinnost jejiho uvefejnéni prostfednictvim registru smluv a Ze smlouva a jeji dodatky nabyvaji
Gcinnosti nejdfive dnem jejich uvefejnéni ve smyslu § 5 zakona o registru smluv. Uverejnéni této
smlouvy a jejich dodatki viak nelze v Zadném pfipadé povazovat za poruseni povinnosti
micenlivosti.

Smluvni strany berou na védomi, Ze tato smlouva i nasledné dodatky k ni a informace o fakturaci
méZou podléhat informaéni povinnosti dle zdkona C. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu
k informacim, ve znéni pozdéjsich predpisd a vyslovné souhlasi s tim, aby tato smlouva byla
uvedena v evidenci smluv vedené uZivatelem.

Smlouva je vyhotovena ve dvou (2) stejnopisech s platnosti originalu, kdy kazda ze smluvnich
stran obdrzi po jednom vyhotoveni.

Smluvni strany prohlasuji, Ze se seznamily s textem této smlouvy, odpovida zcela jejich pravé
a svobodné viili, a jako takovou ji stvrzuji svymi vlastnorucnimi podpisy.
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Muzeum hlavniho mésta Prahy Axiell s.r.o.
PhDr. Zuzana Strnadova Mgr. Pavel MlI¢och
reditelka jednatel
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1 Uvod
Nabidka zahrnuje navrh dodéni sbirkového prezentacniho portélu shirek muzejni povahy pro doménu
shirky.muzeumprahy.cz

Dokument pripravili Ji¥i Sykora a Eva Cadkovd, Axiell

2 Prezentacni portal sbirek

2.1 Novy sbirkovy (webovy) portél — pro prezentaci sbirkovych pfedmétd
e Implementovat novy shirkovy portal pro prezentaci shirek MMP na odkazu: http://sbirky.muzeumprahy.cz/

e Specifikace:

@)
O

O O O

o

Webova adresa sbirky.muzeumprahy.cz
Sbirkovy portdl napojeny pfimo na systém MUSEION:
= Management zverejiovani shirkovych predmétt pfimo z prostfedi MUSEIONU
*  Pfimé napojeni na databazi systému MUSEION (bez nutnosti harvestingu)
Moderni responsivni design
Podpora uzivatelsky pFivétivého rychlého filtrovani podle vybranych kategorii
MozZnost prezentace vybranych pfedmétl ve formétu , Kurdtorsky vybér” (= TOP pfedméty)
Moznost organizace pfedmétl do tematickych , kolekci” kfizem pres sbirky a podsbirky

¢ Skoleni administrator a kuratord provadéjicich publikaci shirkovych predméta
e Prdce spojené s konsolidaci publikacnich dat s portadlem eShirky.cz

©)
O

Zpétny import a konsolidace publikacnich dat z eShirky.cz do MUSEIONu

Republikace zdznam{, jejichZ obrazky byly nacitany ze starého publikaéniho portédlu (a nyni se
obrazky na eSbirky.cz nezobrazuji)

Nastaveni harvestingu slovnikd z eShirek

3 CENOVA NABIDKA
Ceny jsou uvedeny bez DPH.

Cena licence:

Cena roc¢ni podpory:

Axiell s.r.o., Na Radosti 106/64, 155 21 Praha 5-Zli¢in Il Kytnerova 21/16, 612 00 Brno—Medlanky

IC: 24127582 11 DIC: CZ24127582
axiell.cz Il info@axiell.cz 11 +420.222.361.145



Priloha ¢. 2

SLA — droven sluZeb podpory prezentacniho portalu

Pfedmétem SLA (dohodnuté Grovné sluZeb) je definovany zplisob komunikace uZivatele a dodavatele
pfi provoznich problémech a stanoveni maximdlnich ¢asovych limitd pro jejich FeSeni.

Urovefi sluzeb uZivatelské podpory se vztahuje po celou dobu poskytovani podpory dle Cl. 3.2 smlouvy.
1. HELP DESK

V ramci sluzby Help Desk zajituje dodavatel vyfizovéni pozadavk{ uZivatele nésledujicim zpUsobem:.

a) Hlaseni pozadavku — Kontaktni osoby uZivatele, uvedené v ¢l. 5.2 smlouvy, se obraci se svymi
pozadavky na Help Desk dodavatele prostfednictvim internetu, v pfipadé jeho nedostupnosti pak
elektronickou postou, telefonicky nebo faxem, a to na adresu uvedenou v zdhlavi smlouvy.

Ma-li pozadavek charakter hla$eni vady, uZzivatel uplatni sv(ij poZzadavek vZdy i pisemnou formou
(elektronickou postou, faxem) prostiednictvim a poskytne jiz pfi jeho oznameni maximum
informaci, které mohou napomoci pfi feSeni.

b) zaregistrovani pozadavku — v pfipadé zadédni poZadavku pres internet je registrace provedena
automaticky a okamZité je uZivateli potvrzeno prevzeti jeho poZadavku. Je-li poZadavek nahlasen
nahradnim zpdsobem telefonicky, mailem ¢i faxem, pracovnici dodavatele v pracovni dobé
zaeviduji poZadavek do systému "Help Desk" a potvrdi uZivateli jeho prevzeti.

Po prijeti pozadavku ma Help Desk povinnost:

e zkontrolovat opravnénost pozadavku,

e poskytnout uZivatelskou podpor po telefonu, pokud o to uZivatel pozada,

e zajistit vypInéni viech povinnych Gdajd a v3ech dal3ich v danou chvili dostupnych ddaja, které
mohou napomoci pfi fedeni,

e predat poZadavek k dal$imu Feseni specialistiim,

e eskalovat poZadavky nefesené v dohodnutych terminech,

e sledovat priibéh fedeni a na pozadani o ném informovat uZivatele,

¢ informovat uzivatele o vyfeSeni poZzadavku.

e po vyfedeni pozadavku na sluzbu Podpora aplikace Help Desk odesild uzivateli vyplnény
formula Redeni pozadavku se specifikaci provedenych zmén, zasahl a pfipadného promitnuti
Gprav do jinych funkci.

2. UZIVATELSKA PODPORA PO TELEFONU (Hot Line)

V ramci sluzby UZivatelska podpora po telefonu dodavatel telefonicky fesi problémy souvisejici
s provozem prezenta¢niho portdlu a poskytuje telefonické konzultace. Sluzba je dodavéna
i vrezimu Call Back, tzn. zpétné volani na Zadost uZivatele.




Uzivatel kontaktuje Help Desk a pozada jej o zprostfedkovani telefonické konzultace. Nemize-li
Help Desk vyfidit poZadavek sam, zajisti, Ze v nize uvedeném limitu od nahlaSeni pozadavku

specialista zpétné kontaktuje uzivatele.

Pokud poZadavek nebude mozné vyfesit po telefonu, bude pracovistém Help Desk uZivateli
nabidnuto jiné fedeni.

3. SYSTEMOVA PODPORA

V ramci sluzby Systémova podpora dodavatel fesi problémy uZivatele s dodanou aplikaci. NaplIni sluzby
jsou také €innosti spojené s dodavkou a implementaci novych verzi dodané aplikace.

Sluzba zahrnuje opravy chyb:

Analyzu pfiiny incidentu
B. Soucinnost pfi opravé chyb standardniho software
—  komunikace s dodavatelem produktu souvisejici se zdokumentovanim a s reklamovanim
SW vady u dodavatele produktu (samotnou opravu chyb realizuje tfeti strana, a to pfimy
dodavatel produktu, v souladu s jeho servisnim programem poskytovanym uZivateli).
C. Opravyvad
— opravy chyb customizaci, které byly fadné predény uZivatelem, pfipadné opravy chyb
novych aplikaci/customizaci dodanych dodavatelem, které uZivatel akceptoval.
— opravy funkénich vad nastaveni systému
D. Integrace oprav do IS:
— instalace dodanych oprav (opravny patch, hotfix) do testovaciho prostfedi uZivatele,
— ptedani opravnych patch véetné instrukci k instalaci uZivateli

a) Opravy chyb —opravou chyb se rozumi:

i.  oprava funkénich vad prezenta¢niho portalu,
ii.  opravy funkénich vad nastaveni prezentacniho portalu,
iii.  opravy chyb customizaci prezenta¢niho portalu,
iv. integrace oprav aplikace do IS uZivatele
o otestovani funkénosti oprav (opravny patch, hotfix) dodanych dodavatelem i oprav
standardniho SW dodanych dodavatelem standardniho SW,
otestovani funkénosti fe$eni v testovacim prostiedi uZivatele,

instalace fe$eni do produkéniho prostfedi uZivatele, pripadné preddni opravnych
patch véetné instrukci k instalaci uzivateli
ovéreni funkénosti fedeni v produkénim prostfedi uzivatele

pfipadné konzultace k instalaci opravnych patch

b) Upgrade — upgradem se rozumi:

i.  doddni novych verzi prezentacniho portalu

ii. implementace nové verze prezenta¢niho portélu do systému uZivatele na zakladé pozadavku
u¥ivatele nebo v disledku prechodu uZivatele na vy33i verzi prezentacniho portalu a jeji
otestovani



d)

poskytnuti instalaéni podpory pro nové verze prezentacniho portélu customizaci, kdy
dodavatel provede implementaci nové verze do systému uzivatele a otestuje FeSeni,

Aktualizace SW, které dodavatel oznaéi jako odstrafiujici riziko, Ze se prezentacni portdl dostane

do stavu, kdy bude vykazovat vadu Priority A nebo B, zavede dodavatel do prezenta¢niho portalu

bezplatné.

Dodavatel bude informovat o ukonleni technické podpory na konkrétni verzi prezentacniho

portdlu uzivanou uZivatelem nejpozdéji 12 mésicl pfed terminem ukonceni podpory.

Vyjimky

Chyby, které nejsou zahrnuty do systémové podpory:

Chyby, které nelze reprodukovat v produkénim nebo testovacim prostiedi systému

Chyby, které Ize prokazatelné& diagnostikovat jako vadu ve funkénosti technologické platformy
Chyby, které vznikly jako disledek ¢innosti pracovnika uZivatele nebo tfeti strany

Chyby, které vznikly neodbornym zdsahem nebo nedodrienim  provoznich
podminek uvedenych v pfedané uzivatelské dokumentaci nebo v dokumentaci software ze
strany uzivatele nebo tfeti strany

Chyby &asti systému vytvoFené uZivatelem ¢i tfeti stranou, jeZ nebyla zaclenéna do systemu
jako zménovy poZadavek a prevzata k podpofe dodavatele

Pozadavek na novou funkénost systému

Kategorizace vad

Povéiené osoby uZivatele se obraci se svymi pozadavky na Help Desk. Pro stanoveni zavaznosti

poZadavku se pouziva klasifikace dle nize uvedenych stupnl zdvaZnosti (priorit):

Kritickd vada kategorie A — Havarie je vada znemozriujici praci vSem uZivatelim systému
a ohrozujici ¢&innost uZivatele. Funkce, na které je uZivatel zavisly, pfestala pracovat. Tento stav
m& okamZity a velmi vazny dopad na &innost uZivatele. Neexistuje Zadny zpdsob jak funkci
docasné provadét ndhradnim zplsobem.

Z&vaZnd vada kategorie B — Vainy problém je vada znemozriujici préci vice neZ jedné skupiné
uZivatel systému a omezujici ¢innost uZivatele. Funkce, na které je uZivatel zdvisly, prestala
pracovat. Tento stav ma vazny dopad na ¢innost uZivatele. Neexistuje Zadny zplsob, jak funkci
docasné provadét nahradnim zplisobem, nicméné lze pokraCovat v Cinnosti uZivatele
v omezené mife. Za odstranéni vady se povaZzuje i nalezeni ndhradniho postupu v ramci
systému.

B&’na vada kategorie C — Problém je vada komplikujici préci uZivatelim systému
a znemo?zfiujici plnohodnotné uZiti systému. Funkce, na které je uZivatel zavisly, prestala
pracovat nebo pracuje v omezené mife. Za odstranéni vady se povaZzuje i nalezeni nahradniho
postupu v ramci systému.

Nevyznamnd vada kategorie D — Vada je chyba systému, ktera do urcité miry komplikuje nebo
omezuje jeho vyuziti. Tento stav ma minimalni dopad na Cinnost uZivatele.



e) Zaregistrovani pozadavku

f)

g)

V piipadé zadani pozadavku pFes internet je registrace provedena automaticky a okamzité je
uZivateli potvrzeno také pFevzeti jeho pozadavku. Je-li pozadavek nahldsen pres Help Desk,
pracovnici sluzby Help Desk zaeviduji pozadavek do systému a potvrdi uZivateli jeho pfevzeti.

Reseni pozadavku

Help Desk piedava pozadavek uzZivatele k FeSeni pracovnikiim dodavatele, ktefi posoudi druh vady
a zahaji reSeni.

Pozadavky jsou Feseny podle priority pfidélené uzivatelem. Kazdé priorité poZadavku odpovida
uritd doba odezvy, tj. doba, ve které dodavatel zahdji feSeni pozadavku uZivatele. Obecné pak
plati, Ze po zahajeni praci se na poZadavku pracuje nepfetrzité az do nalezeni FeSeni. Kazdé priorité
také odpovida predpokladany termin vyfedeni. Dodavatel se zavazuje zahdjit fedeni dle nasledujici
tabulky:

Priorita | Doba odezvy Pfedpokladany termin vyFeSeni.
A 6 hodin 24 hodin | ’

B 8 hodin 5 dni

C 1 den 2 tydny

D 2 dny 4 tydny

Pracovni hodinou se rozumi hodina v rdmci ¢asového pokryti sluzby. Pfedpokladany termin
vyfeseni je orientaéni, skute€ny je zavisly na sloZitosti problému a na technologickych moZnostech
fedeni a bude uZivateli sdélen po analyze problému.

Dodavatel ma pravo odmitnout kategorizaci zavaznosti vady stanovenou uZivatelem v Case
nepfesahujicim polovinu doby, ve které je dodavatel povinen zahdjit feSeni pozadavku. Pro
potfeby stanoveni terminG plnéni zdvazkl vyplyvajicich ze smlouvy se za termin nahlaseni
pozadavku vzdy povaZzuje termin jeho prokazatelného doruceni dodavateli.

V pfipadé nejasné formulace poZadavku ze strany uZivatele, pfedevsim nebude-li z ného zfejma
zévaznost problému nebo stanoveni zavaZnosti bude ze strany dodavatele a uZivatele rozdilné, ma
dodavatel pravo si vyZadat jeho ndsledujici upfesnéni, a to i pisemnou formou (elektronickou
postou nebo faxem).

VyfeSeni pozadavku
Vyfe$eni pozadavku je definovano jako:

e Odstranéni nahlagené vady ¢i vyfeSeni nahlaseného problému, nebo
e Poskytnuti jiného pfijatelného fedeni, nebo
e Poskytnuti ndvodu na nahradni fe3eni, nebo
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h)

e Postoupeni problému kvyfeSeni opravnéné treti osobé v pfipadé problému vyvolaného
nekorektnim chovanim komponenty dodané nebo podporované treti osobou.

V pfipadé, Ze se uZivatel a dodavatel neshodnou na priorité poZadavku nebo uZivateli nevyhovuje
predpokladany termin vyfeSeni, ma uzivatel pravo vyuZit eskalatni mechanismus podle
nasledujiciho odstavce. MozZnost eskalaci je omezena pouze na pozadavky priority A a B.

Eskala¢ni mechanismus

Eskalaéni mechanismus slouZi pro fe$eni spornych situaci mezi dodavatelem a uZivatelem. Jestlize
sluzba, ktera je uzivateli poskytovéna v souvislosti s uréitym pozadavkem, z hlediska uzivatele
neodpovida jeho olekavani nebo dodavatel zjisti, Ze neni z objektivnich divodd schopen zajistit
dodrzeni podminek smlouvy, mGZe opravnénd osoba uZivatele nebo dodavatele vyvolat eskala¢ni
mechanismus.

Eskalaéni mechanismus zamé&fi pozornost na sporny problém a zajisti nalezeni postupu jeho dalsiho
FeSeni prijatelného pro dodavatele i uZivatele. Jména zéstupcli stran pro jednotlivé drovné
eskalace a jejich kontakty jsou uvedeny ve Smlouvé.

Pokud se smluvni strany nedohodnou v ramci eskalace jinak, povaZzuje se za zavaznou priorita
stanovend uZivatelem.

Reklamace

Uzivatel md pravo ovéfit predané fedeni a v pfipadé nesouhlasu s timto FeSenim nejpozdéji do
patndcti (15) pracovnich dnil od jeho pfedani dodavatelem, vidy pisemnou formou na formulafi
Hldeni pozadavku, predloZit reklamaci. Jako Cislo poZadavku uZivatel uvede ID plvodniho
pozadavku pfidélené Sluzbou Help Desk a typ poZadavku oznali reklamace. Tato reklamace
obnovuje feseni pozadavku. Do celkového &asu feSeni se doba od predani feSeni do pfedani

sz

reklamace nezapocitava.

Pokud uZivatel do patnacti (15) pracovnich dnl od predani feSeni dodavatelem nepfedloZi
reklamaci tohoto fedeni, dodavatel bude tento poZadavek povaZovat za vyreSeny. PFipadna
nasledna reklamace ze strany uzivatele pak bude evidovadna jako novy poZadavek na feseni
poZadavku.

SLUZBY NA PRANI ZAKAZNIKA

Dodavatel poskytne uZivateli pracovni kapacity k provadéni rozvoje a tprav prezentacniho portalu
podle pozadavk( a zadani uZivatele. Jedna se zejména o rozsifeni funkénosti aplikaci nebo Upravy
funkci stavajicich, zmény vystupa, formulard nebo reportd.

Pozadavky na rozsiteni funkénosti aplikace, stejné tak jako Zadosti o konzultace, Skoleni nebo
mimotadny technicky zasah do prezenta¢niho portalu posila uZivatel na Help Desk a Help Desk
zajisti, 7e odpovédna osoba dodavatele za pfislusnou oblast kontaktuje pfimo uZivatele.

Jedné-li se o Upravu prezentaéniho portdlu, tzv. customizaci, uZivatel obdrZi pfedbézny odhad
Casové a finan¢ni ndkladnosti provedeni takové Upravy.
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a)

b)

Po odsouhlaseni rozsahu a ceny objedndvané sluzby uZivatelem a dohodé o terminech realizace
je vystavena objedndvka &i pfipravena diléi smlouva a po podpisu za¢ne dodavatel pozadavek
uZivatele Fedit. UZivatel mé pravo pozadat o nasledné zajisténi podpory customizaci.

SPRAVA SYSTEMU

V rdmci sluzby Spréva systémd provddi specialisté dodavatele pravidelnou preventivni Gdrzbu
doddvanych systému a odstrafiuji chyby, které se vyskytnou na urovni databdze nebo operacnich
systémda. (Systém Management)

Sprava databazi

ADMINISTRACE — odstrariovani chyb, které se objevi pfi praci s databdzi, pravidelné sledovani
zapInéni databaze, kontrola velikosti databdze a vyuziti systémovych zdrojl, dlouhodoby odhad
rdstu databdze, apod.

ZALOHOVANI A OBNOVA databdze — vypracovani planu zalohovdéni, realizace zaloh, provadéni
obnovy databaze v pfipadé havarie, revize existujicich zalohovacich postupd.

OPTIMALIZACE DATABAZE — ladé&ni provoznich parametrl databdze, optimalizace vykonu
databdze, defragmentace index( a tabulek.

Periodicka udrzba
Pravidelnda udrzba prezentacniho portalu bude zahrnovat ndsledujici aktivity:

kontrola soubor( systémovych udalosti (log soubor)

monitoring vykonosti systému na aplika¢ni Urovni;

standardni kontrola importnich a konverznich adresara,

specificka kontrola prezenta¢niho portélu, které vyplynou ze zkusenosti s jeho provozovanim.

zpracovani protokolu o provedené kontrole — shrnuti pfipadnych zjisténi a ndvrh opatfeni.

12



