islo smlouvy Poskytovatele: M2SP-037/22 Cislo smlouvy Objednatele: 2022/1216

SMLOUVA

»Provozni podpora ASW*“

Méstska cast Praha 1

se sidlem: Voditkova 681/18, Praha 1, PSC 115 68

IC: 00063410

DIC: €200063410

Bankovni spojeni:  Ceska spofiteina, poboéka Praha 1

Cislo Gétu: 27-2000727399/0800

Zastupce: Megr. Terezie Radomérska, starostka méstské Casti Praha 1

dale oznadovany téi jako "Objednatel”

a
Marbes s.r.0.

se sidlem: Brojova 2113/16, Vychodni Pfedmésti, 326 00 Pizefi
I 29108373

DIC: €Z29108373

Bankovni spojeni: CsoB

Cislo Gétu: 292784491/0300

Zastupce: Ing. Miroslav Dvofdk, jednatelem spoleénosti

dale oznacovany téf jako "Poskytovatel”

(Objednatel a Poskytovatel oznatovani spoleéné déle téZ jako "Smluvni strany")

Preambuie

=

Smluvn{ strany uzaviraji tuto smlouvu za téelem zajidténi a2 poskytovani sluieb specificovanych v této
smlouvd.

2. Gbjednatel mé pravo uzivai informaéni sysiém FROXIT (dale jen ,software” nebo ,,pradukt”) na zakladé
iicenéni softwarové smlouvy € €. LIC/40/00/002764/2012 uzavienad dne 31. 5. 2012 mezi Hlavnim
méstem Prahou 2 Marbes consulting. s.r.o. (d&ls jen ,multilicenini smlouva“).

Objednatel ma dale narok na sluiby Maintenance systému PROXIO (softwarového produktu),
poskytované aktualné na zdkladé smlouvy ING/40/05/003183/2014 uzavfené mezi Hlavnim méstem
Prahou a Marbes consulting s.r.o. dne 12. 12. 2014. A to vfetné garance Poskytovatele, e dany systém
ie v souladu < platnou legislativou.

Provozni podpora systému ASW, kterd je pfedmétem této smlouvy, se tyka dila, které vzniklo
implementaci systému PROXIC u Objednatele a doplfiuje slufby poskytované dle smluv
LiC/40/00/002763/2(112 a INO/40/05/003183/2014 o siuiby die specifickych potfeb Objednatele.



I.Pfedmét smiouvy:

Predmétem této smiouvy je zajisténi a poskytovani sluzeb specifikovanych v Pfiloze €. 1 — Technicka
specifikace (dale jen ,Pfiloha ¢. 1) za podminek stancvenych v této smlouvé. Pfiloha €. 1 je nedilnou
soudasti této smlouvy.

PFfedmét smlouvy se sklada ze zakladni a roziifené podpory blize specifikovany v Priloze €. 1.

Mistem prfedmétu plnéni je sidlo Objednatele.

ll.Cena a fakturace

Cena za predmét smlouvy dle ¢l. | smlouvy je stanovena dohodou smluvnich stran a podrobné uvedena
v Pfiloze €. 2, této smlouvy. VySe ceny je stanovena ke dni uzavieni smlouvy a jakakoliv zména je moina
pouze pisemnou dohaedou smluvnich stran, neni-li vyslovné stanoveno jinak. Veskeré ceny podle této
smlouvy jsou uvedeny v €eskych korunéch.

Celkova cena v K¢ bez DPH 5 582 500,00
{zakonné DPH) 1172 325,00
Celkova cena v KE vEetné DPH 6 754 825,00

Cena uvedena v tabulce se sklada ze zakladni a rozéifené podpory blize specifikované v Pfiloze €. 2.

Fakturace za sluzby dle této smlouvy bude provadéna mésiéné, vidy k poslednimu dni v mésici za dany
kalendafni mésic na zakladé objednatelem odsouhlaseného a podepsaného vykazu o poskytnutych
sluibach {izv. akceptatni protokol), kiery obsahuje zhodnoceni kvalitativnich parametri poskytnuté
sluiby za uplynuly mésic. Akceptacni protokol bude podepsan opravnénymi osobami dle él. V. této
smlouvy, vidy nejpozdéji do 10. dne nasledujiciho kalendainiho mésice. Akceptaéni protokol bude
rovné? pfilohou danfiového dokladu. Faktury bude poskytovatel zasilat objednatelovi elektronicky na
jeho e-mailovou adresu.

Splatnost faktur je do 30 dnii od ode dne jejich vystaveni, neni-li dohodnuto jinak. Povinnost zaplatit je
splnéna dnem odepsani fakturované ¢astky z (¢tu objednatele.

V pfipadé prodleni objednatele s placenim dafovych dokladd, ma poskytovatel narok Uétovat arok
z prodleni ve vy5i 0,05% z dluzné ¢astky za kaidy den prodleni.

Viechny ceny jsou uvedeny bez dané z pfidané hodnoty. K uvedenym cenam bude pfipoétena dafi
z pfidané hodnoty dle platnych sazeb DPH na zékladé pravnich predpisi aktualné platnych v ziétovacim
obdobi.

Viechny faktury musi mit ve$keré naleZitosti dariového dokladu a na faktufe bude jako Eislo objednavky
uvedeno £. smlouvy objednatele. Objednatel je opravnén do data splatnosti faktury vratit poskytovateli
fakturu, ktera neobsahuje poZadované nalefitosti 5 uvedenim divodu vraceni. Doba splatnosti noveé
{opravené) faktury zaina znovu béiet ode dne jejiho doruéeni objednateli.

Smluvni strany se dale dohodly, Ze cenu uvedenou v této Smlouvé je Poskytovatel kaidoroéné opravnén
vidy k potatku kazdého dalsiho kalendafniho roku navyiit o hodnotu meziroéni inflace spotfebitelskych
cen (mira inflace vyjadfena primé&rnym ro€nim vyvojem spotiebitelskych cen posledniho kalendafniho
roku proti priméru roku predchoziho), kterou pro pfedchozi kalendaini rok stanovi Cesky statisticky
ufad. Cena navySena o tuto meziro€ni inflaci je cenou pro dany kalendéaini rok nejvyse pFipustnou
a v prabéhu daného roku ve vztahu k inflaénimu navy$ovani neménnou. O provedeném navyieni ceny
je Poskytovatel povinen Objednatele pisemné informovat. Pisemna informace musi obsahovat dotéeny
kalendaini rok, plvodni vyii ceny, pouiitou miru inflace a nové stanovenou cenu. Inflaéni navyieni
bude fedeno dodatkem ke smlouvé.
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1tt.Platnost a ucinnost smiouvy

Zahajeni poskytovani sluZzeb dle této Smlouvy je staveno dnem 1. 1. 2023.
Doba poskytovani pinéni dle smlouvy je do 30. 4. 2025

Tato smlouva nabyva platnosti v den podpisu posledni stranou smlouvy a 0¢innosti dnem uvefejnéniv
registru smluv Ministerstva vnitra CR, v souladu se zakonem &. 340/2015 Sb. o zvlaétnich podminkach
aginnosti nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru smluv (zdkon o registru smluv),
vEetné disledkd porugeni této povinnosti. Povinnost uvefejnit smlouvu v registru smluv MV CR nalezi
mestské casti Praha 1.

IV.Zanik a odstoupeni od smlouvy
Tato smlouva primarné zanika uplynutim doby, na kterou je uzaviena. Pfed uvedenym datem smluvni
strany déle mohou ukonéit smluvni vztah:
- pisemnou dohodou obou smluvnich stran.
- jednostrannou vypovédi
- odstoupenim od smiouvy.
Objednatel je opréavnén odstoupit od této smlouvy s okamzitou platnosti pokud:

s probiha insolventni fizeni proti majetku poskytovatele, v némz byto vyddno rozhodnuti o upadku
nebo insolvenéni ndvrh byl zamitnut proto, e majetek poskytovatele nepostacuje k Ghradé nakladi
insolvenéniho Ffizeni, nebo byl konkurs zruSen proto, Ze majetek poskytovatele byl zcela
nepostalujici;

e parametry sluzby neodpovida]ji poZadavkim stanovenym smlouvou & odporuji platng legislativé

» poskytovatel opakované porusi povinnosti vyplyvajici z této smlouvy, pfiem? za opakované
yva) Y, P
poruleni se povaiuje takoveé poruseni, na které objednatel zhotovitele jiZ v minulosti vyslovné
upozornil.

Poskytovatel je opravnén odstoupit od této smlouvy s okamzitou platnostf pokud:
s je objednatel v prodlenis dhradou ceny déle neZ 60 dni,
» objednatel porudi autorské prévo ve vztahu k pfedmétu této smlouvy.

Objednatel i poskytovatel miize vypovédét tuto smlouvu kdykoliv po jejim podpisu bez udani diivodu,
a to pisemnou vypovédi s & (3esti) mésiéni vypovédni dobou.

Vypovédni doba zalina bézet 1. kalendafni den mésice nasledujicthe po doruceni vypovédi druhé
smluvni strané, Odstoupeni od smlouvy musi byt uéinéno pisemnym cznadmenim o odstoupeni od této
smlouvy druhé strang, acinky odstoupeni nastavaji dnem doruéeni oznameni druhé strané.

Smluvni strany jsou opravnény od této smlouvy dale odstoupit za podminek stanovenych obanskym
zakonikem nebo jinymi pravnimi predpisy.

Strany se dohodly, e pfi odstoupeni od smlouvy nejsou dotéena ujednani stran tykajici se odpovédnosti
za vady, zaruk za jakost a zarué€ni Ihiity, nahrady skody. Neplati, dojde-li k poruieni autorskych prav {viz.
bod IV. odst. 3).

V.Opravnéné osoby a zpusob komunikace

Komunikace smluvnich stran probiha na Grovni opravnénych osob uvaedenych nize.



Objednatel Iméno a pfijmeni Telefon Kontaktni e-mail

ve vécech smluvnich

ve vécech technickych

Poskytovatel

ve vécech smluvnich

ve vécech technickych

V8echna oznameni mezi Smluvnimi stranamt, kterd se vztahuji k této Smlouvé nebo ktera maji byt
u€inéna na zakladé této Smlouvy, musi byt uéinéna v pisemné podobé a druhé strané doruéena bud’
osobné s potvrzenim prevzeti, nebo datovou schrankou.

Komunikace mezi opravnénymi osobami bude primarné probihat -elektronickou formou
prostfednictvim pfislusné e-mailové adresy uvedené v tomto élanku.

VI.Ochrana informaci, mléenlivost

Poskytovatel a Objednatel se zavazuji, Ze informace, které ziska o objednatelovi pfi provadéni éinnosti
podle této smlouvy, a které nejsou vefejné dostupné, bude povaZovat za divérné (déle jen ,divérné
informace”).

Smluvni strany se zavazuji, Ze bez pfedchoziho pisemného souhlasu druhé strany nezvefejni divérné
informace, ani je neposkytne &i jinak nezpfistupni osobam jinym, neZ jsou osoby zaméstnané nebo
najaté poskytovatelem pro realizaci smlouvy. Poskytovani divérnych informaci témto osobam musi byt
provedeno pouze v mife potfebné pro realizaci téte smlouvy a tyto osoby musi byt poudeny o
povinnosti ochrany dlvérnych informaci.

Objednatel se zavazuje zabezpecit pfedané programové vybaveni pfed neopravnénym pfistupem nebo
manipulaci, které mohou mit za nasledek jeho uiiti v jiné organizaci bez souhlasu poskytovatele,
popfipadé jiny zasah do autorskych prav poskytovatele. Bez souhlasu poskytovatele neni objednatel
opravnén jakymkoliv zpdsobem zasahovat do programového vybaveni, provadét jeha zmény nebo
tpravy ani jej uZivat jinak neZ v souladu s touto smlouvou.

Povinnost micenlivosti a ochrany duvérnych informaci podle smlouvy trva po dobu Géinnosti smlouvy
a dale 3 (slovy: tfi} roky po jejim ukonieni. Vzhledem k vefejnopravnimu charakteru chjednatele
poskytovatel vyslovné prohlasuje, ze je stouto skute€nosti obeznamen, ie 3adné ustanoveni této
smlouvy nepodléha z jeho strany obchodnimu tajemstvi a souhlasi se zvefejnénim smluvnich podminek
obsaienych ve smlouvé, véetné jejich pfiloh a pfipadnych dodatkG smlouvy za podminek vyplyvajicich
z pfislusnych pravnich predpisl, zejména zak. é. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim,
v platném znéni; to se viak netykd ndaji povaZzovanych za obchodni tajemstvi.

Smiuvni strany jsou v ramci zpracovani osobnich udaju vazany Natizenim Evropského parlamentu a
Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim
osobnich udaji a o volném pohybu téchto Gdaji a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o
ochrané osobnich adaji).




VII. Sankce

Nebude-li poskytovatel udriovat v aktudinim stavu potfebnou dokumentaci spojenou s plnénim podle
této smlouvy je povinen objednatelovi zaplatit smluvni pokutu ve vy3i 2000,-KE bez DPH za kaidé
poruieni a den prodleni.

V pfipadé nedodrieni termind dle Pfilohy €. 3 je poskytovatel povinen uhradit objednatelovi smiuvni
pokutu ve vyii 500,- K& bez DPH za kazdou zapocatou pracovni hodinu objednatele, maximainé viak do
vyse Ctvrtletni pausalni ceny.

Poruii-li poskytovatel, nebo objednatel kteroukoli povinnost ochrany informaci a mléenlivost uvedenou
¢k VI smlouvy, zavazuje se druhé strané uhradit smluvni pokutu ve vysi 100.000,-K¢ bez DPH za kaidy
jednotlivy pfipad poruseni povinnosti.

Pfistup poskytovatele do prostfedi MCP1 je povolen pouze za podminek stanovenych Odborem
informatiky UMC Praha 1 a je monitorovan. Pfipadné vyjimky musi byt projednany a schvaleny
manazerem bezpeénosti informaci MC Praha 1, pfipadné bezpeénostnim spravcem systému. V pfipadé
porueni téchto stanovenych podminek je paskytovatel povinen objednatelovi zaplatit smluvni pokutu
ve vysi 2.000,- K& bez DPH za kaZdé porudeni.

Uplatnéné smluvni pokuty se nezapoditavaji do nadhrady Zkody, kterd dané smluvni strané vznikla
nedodrienim ustanoveni této smlouvy ¢i platnych zakonl ze strany poskytovatele.

Smluvni pokuty jsou splatné do 30 dnli ode dne obdrieni pfisluiného vyuctovani.

Sankci (smluvni pokutu, urok z predleni) vyaétuje opravnéna strana strané povinné pisemnou formou.
Ve vyuétovani musi byt uvedeno to ustanaveni smlouvy, které k vyiétovani sankce opraviiuje a zplsob
vypottu celkové vyse sankce.

Strana povinna se musi k vyd&tovani sankce vyjadiit nejpozdéji do deseti dnli ode dne jeho obdrieni,
jinak se md za to, 3e s vyuftovdanim souhlasi. Vyjadfenim se v tomto pfipadé rozumi pisemné stanovisko
strany povinné. Nesouhlasi-li strana povinna s vyictovanim sankce, je povinna pisemné ve sjednané
Ihaté sdélit opravnéné divody, pro které vyuctovani sankce neuzndva.

Vill.Pojisténi

Poskytovatel se zavazuje, 7e po celou dobu poskytovani svych sluZeb podle této smlouvy bude

pajistén pro pripady Skody vyplyvajici z vykonu svoji podnikatelské €innosti na castku predmétného pojisténi
alespon 10 miliond K¢ s maximalni spolutéasti 10 % a udrzovat pojisténi v platnosti po celou dobu platnosti
této smlouvy.

IX.Zdvéreéna ujednani

Veskeré programové vybaveni poskytované dle této smlouvy podléha autorskopravni ochrané.
Objednatel ma pravo na bezplatné odstranéni vady zplsobené chybnym zasahem poskytovatele.

Pokud neni v této smlouvé stanovena jinak, fidi se prava a povinnosti smluvnich stran, jakoZ i pravni
poméry 2 ni vyplyvajici, nebo vznikajici pravnimi pfedpisy, 2ejména zakonem ¢. 89/2012 Sh., ob&ansky
zakonik v platném znéni a zdkonem &. 121/2000 Sb., autorsky zékon v platném znéni.

Poskytovatel je povinen pfi provadéni zavazki dle této smlouvy zajistit, aby k datim objednatele
nemély pfistup neopravnéné treti osoby a aby nedochdzelo k neopravnénym zasahim do dat
objednatele &i k jejich zneuZiti &i zméné. Poskytovatel se zavazuje zachovdvat v tajnosti a nevyuZivat ve
svillj prospéch &i ve prospéch tretich osob informace a data, které maji divérny charakter (divérna
data).



5.  Vveskeré informace a data obou smluvnich stran, s nimiZ pfifly smluvni strany do styku pfi pInéni této
smlouvy, jsou povaZovdny za divérné. Veskeré skute¢nosti osobni, ufedni, obchodni, ekonomické &i
technické povahy souvisejici se smluvnimi stranami, které nejsou béiné dostupné a se kterymi pfi
plnéni smlouvy pFijdou smluvni strany do styku, jsou podle své povahy ohchodnim tajemstvim podle §
504 obfanského zakoniku pfipadné udaji, které jsou pfedmétem povinnosti mlilenlivosti podle
zvlastnich zakond.

6. Obchodni tajemstvi v této smlouvé a jejich pfilohach budou jasné oznatena prostiednictvim symbolu
** u takovych 0dajh. Takto oznatené (daje, v pFipadé, Ze spliuji podminky dle § & zdkona & 340/2015
Sb., o zvldstnich podminkéch Ginnosti nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru smluv,
ve znéni pozdéjiich predpisti nepodliéhaji tomuto zakonu a zikonu & 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu
k infermacim, ve znéni pozd&jsich pfedpisi.

7. Poskytovatel je povinen v pribéhu poskytovani sluiby zajistit bezpecnost informaci objednatele, s
kterymi pfichazi do styku a/nebo se seznami pti poskytovéni sluzby. Minimalni pofadavky Objednatele
na Uroven bezpetnosti informaci ze strany Poskytovatele jsou stanoveny v pfiloze €. 5 této smlouvy —
«Etalon minimalni bezpe&nosti pro smluvni partnery®.

8.  Smluvni strany se zavazuji, Ze jinym subjektim tyto skutecnosti nesdéli, nezpiistupni a nepoutiji je ke
svym vlastnim ucellim nebo Géellim ostatnich stran. Veskeré ziskané informace této povahy podrii
smluvni strany v tajnosti a omezi jejich sdéleni pouze na ty zaméstnance, ktefi jsau opravnéni v
souvislosti s obsahem a pfedmétem smlouvy tyto informace mit.

9. V pfipadé porudeni obchodniho tajemstvi ve smyslu ust. § 2985 obc¢anského zakoniku, smluvni strany
pouiiji prostfedky pravni ochrany proti nekalé soutéfi. Smluvni strany se zavazuji dodriet pravo na
ochranu obchodniho tajemstvi po dobu platnosti této smlouvy a dalSich 3 (tFi) let po jejim ukonéeni.

10. Podminky smlouvy ize ménit pouze dohodou, formou pisemnych, vzestupné Cislovanych dodatkd
podepsanych opravnénymi zastupci obou smluvnich stran, vyjma pfiloh této smlouvy.

11. Timto se osvédéuje v souladu s ustanovenim § 43 zakona & 131/2000 Sb., o hlavnim mésté Praze,
v platném znéni, Ze ndvrh na uzavfeni této smlouvy byl projednén a schvalen Radou méstské tasti Praha
1dne 6. 12. 2022 usnesenim €. UR22_1449.

12. Smlouva se vyhotovuje ve dvou stejnopisech, z nichZ kaZzdy ma platnost origindlu, a ka?da ze smluvnich
stran obdrii po jednom paré.

Nedilnou souéasti této smlouvy jsou nasledujici pfilohy:

Pfilohal-  Technickd specifikace
Priloha 2 Cenova kalkulace

Péitoha3 -  StanoveniSLA
Pfilchad -  Technicky popis systému

Pfiloha 5 - Etalon minimalni bezpeénosti pro smluvni partnery




Priloha ¢islo 1 — Technicka specifikace

Sluzby provozni podpory nezahrnuji, ale doplfiuji sluiby Maintenance systému PROXIO (softwarovému
produktu), které jsou aktualné zajistény na zakladé smlouvy INO/40/05/003183/2014 uzaviené mezi Hlavnim
meéstem Prahou a spolecnosti Marbes consulting s.r.o.

Cilem pozadovanych sluZeb v ramci teto zakazky je zabezpecit trvalou kvalitu systému a jeho efektivai vyuziif
pro potfeby Objednatele.

Obecné poZadavky na sluiby:

¢ Méfeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Reakénf doba je maximalné 60 minut.

Pracovni doba 8:00 — 17:00 v pracovni dny

Provozni doba — €asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.
Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drii nepfetriitou pohotovost a poiadavek ma
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garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li poZadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhiita pro reakci
zacind béZet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, éasem pracovni doby.
Reaktni doba: reakce na zaloZeni poZadavku, v pracovnich minutach.
Specificka soucinnost pro sluzbu
¥ Pro potfeby poskytovdni sluzby provozni kontroly systému se Objednatel zavazuje
Poskytovateli poskytnout urceni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incidenti.
Kvalita sluZby a reporting
v Kritériem je pravedeni provozni kontroly dokumentované podepsanym zapisem o
provedeni sluZby.
¥ Méreni kvality sluzby je provddéno v HD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich
pfehled za mésic je soudasti pfehledu poZadavki.
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Pfiloha €islo 2 — Cenova kalkulace

Popis sluzby Cena v Ké bez DPH Cena v K¢ véetné DPH
Zakladni podpora {pauiiini) za 1 mésic 152 500,00 184 525,00
Roziifena podpora (nepovinnd) za 1 hod. 1 750,00 211750
Zakladni podpora za 28 mésic v K& bez DPH 4 270 000,00
Roziifena podpora v rozsahu 750 hodin v K& bez DPH 1312 500,00
Celkova cena v K¢ bez DPH 5 582 500,00
(zdkonné DPH) 1172 325,00
Celkova cena v K{ vietné DPH I 6 754 825,00
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Pfiloha ¢islo 3 — Stanoveni SLA




B ]
Definice pojmu

Prvotni reakcl se rozumi poskytnuti informace Objednateli, jakym zpisobem bude Poskytovatel
incident redit. Je-li to moiné, zda se jedna ¢&i nejedna o vadu systému, s pfedpokladanou dobou
potfebnou na vyfeseni problému. Neni-li poskytovatel v tomto momenté tyto informace schopen
poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni ndhradnim zplsobem se rozumi zajisténi stavu, kdy nenf zcela znemoZnéna prace se
systémem, nenivainé omezena funkénost informaéniho systému nebo jeho &asti, systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR, &i lze poufit alternativni postup.

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

incident je jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera nenij souéasti standardni operace, a
ktera zplGsobi nebo muize zpiisobit vypadek systému, nebo sniieni kvality sluZby. Za incident se
nepovazuje planované pferuieni provozu.

Pracovni doba — Easové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Reeni incidentll poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
s se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostfedi a tento
rozpor je vildi uZivatelské dokumentaci systému,
v s funkcionalitou definovanou v implementaéni smlouvé ({jejich pfilohédch), pfipadné
akceptalnim protokclu implementace systému,
» s platnou legislativou CR k datu hlageni incidentu Objednatelem.

Postup pfi fedeni incidenti/vad

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s ndvrhem kategorie.
lestlie Objednatel neoznati kategorii incidentu, ma se za to, fe se jedna o Stav neohrofujici
funkénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hldieni incidentu, jestlie poZadavek ohlési jina
nez opravnéna osoba Objednatele.

Poskytovatel zahdji v terminu uvedeném niZe feSeni poiadavku, a jakmile je to moZné, vyhodnoti
ohlaseny poZadavek a podle vysledku postupuje nasledovna:

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

s Poskytovatel pokraduje v fedeni pozadavku,

= Poskytovatel priibéiné informuje Objednatele o tom, jakym zplisohem poZadavek fegi, o
pfedpokiadané dobé potrebné na vyfeseni problému, pfipadné o pozadavcich na souéinnost,

=  poiadavek bude vyfizen bez daliich nékladl pro Cbjednatele (zdarma),

= povyiedeni vady potvrdi Objednatel na helpdesk pievzeti opravy — ukonéeni hladeni,

= jestlie bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu reseni vyhodnoceno, Ze se nejedna o vadu,
postupuje dale dle nasledujiciho élanku B.

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

= Poskytovatel sdéli Objednateli, ze se nejedna ¢ vadu s odivodnénim a zastavi prace na fe§eni
poiadavku,

= Objednatel na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hldgeni ukonéi, nebo poZaduje
pokracovani feleni poZadavku, tzn. pavodni reklamaéni pofadavek uzavie a vytvoii novy
zménovy pozadavek {s vyuZitim funkce kopirovani),

= Poskytovatel je opravnén a soutasné povinen pokrafovat v Fedeni poifadavku jen pokud
dostane od Objednatele pokyn k realizaci,
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r- jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokrafovat v feSeni poZadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chdpan vidy jako objednavka a problém bude vyfizen bud v rdmci
¢erpani sluzeb ,Roziifené podpory®, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny jako zvlastni
poiadavek Objednatele,

s kdyZ Objednatel kdykoliv v priibéhu Feseni poZadavku zrudi {(zpravou na helpdesk) svij pokyn
k fedeni, bude Poskytovatelem détovana cena za dosud vykonane prace pri feseni poZadavky,

= jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu Feseni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu,
bude poZadavek vyfizen bez nakladl pro Objednatele (zdarma).

Kvalita sluZeb a reporting
Méieni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méfeni jsou souhrnné za viechny sledované sluzby reportovany Cbjednateli v ramci stluzby 1.1.
Helpdesk.
Reporting chsahuje:

= Poéet incidentl za mésic

= Pofet incidentd za mésic dle funkénich celkd a kategorii incidentd

= Pfehled incident( a zplsob jejich vyfeSeni (piné vyfeieni, ndhradni feseni)

= Repoit dodrieni parametrd incidentd

Omezeni sluzby
le-li pozadavek zapsan mimo provozni sluiby, Ihita pro prvotni reakci zacind béZet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a €asem zahdjeni provozni doby.

Do doby fedeni Poskytovatelem se nezapocitdva Cas, kdy Objednatel Fesil opravnéné poZadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladil nebo soucinnosti.

V pfipadé, Ze je poiadavek znovu otevien, je doba potiebnd k jeho opé&tovnému vyfeseni prictena
k dobé, pa kterou byl poZadavek jiz fesen. Plati vyhradné pro poZadavky, které nebyly korektné
vyfeseny Poskytovatelem {tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi nedplném zaddani poZadavku se &as na prvotni reakci {zahajeni feeni poZadavku) zaéina poéitat
znovu po kazdém upfesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfedeni incidentu se mj. nevztahuje na pfipady, kdy
incident/vada byl zplisoben:
= chybami HW (potitade a sitové prostfedky, napf. vypadky sité bez zaloZniho zdroje, vady
medii apod.),
= nevhodnym nebo neautorizovanym pouZivanim software,
= neodbornym zasahem do instalace ¢ nastaveni parametrl software vé. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,
= chybnym nakonfigurovanim operaéniho systému &i databaze ¢i porusenim jeho funkénosti,
= naplnénim databaze chybnymi Udaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Divody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
= Objednatel uZiva software v rozporu se vieobecnymi licenénimi podminkami,
= poZadavek neni dostateéné konkrétni a objektivni,
= poZadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkim zadanym v systému Helpdesk,
= feSeni pozadavku je v kompetenci kli€ového uZivatele Objednatele,
= poZadavek se netyka produkéniho prostfedi Objednatele.
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Pfiloha t. 4 - Technicky popis prostiedi







PFiloha &. 5 - Etalon bezpeénosti pro smluvni partnery {dokument Prahy 1)

2 Bezpecnost infarmaci




3 Obecné povinnosti

4 Bezpetnost HW, SW a komunikaci

4.1 Koncové pracovni stanice




4.2 Vyuzivani prostiedki a internetu

5 Bezpecnost IS / IT systémi




5.2 Monitorovani pouZivani systému a pFistupu k systému

6 Bezpeénost informaci a dat




7 Pravidia pro vzdaleny pfistup do informacniho systému

7.1 P¥istun emiuvniho nartnera ingskytovatele) do informacnich systémq — podminky:




8 Bezpeinost doddvek a sluZeb




10 Personalni bezpec¢naost




