SMLOUVA O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Cislo smlouvy Poskytovatele: MS-002/17
Cislo smlouvy Objednatele:

uzaviend nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl. zdkona €.
89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, ve znéni pozd¢jSich predpist (dale jen , Smlouva®), mezi
niZe uvedenymi smluvnimi stranami:

Méstska ¢ast Praha 6

se sidlem: Cs. Armady 23, 160 52 Praha 6

zastoupena: Mgr. Ondiejem Kolatem, Starostou Méstské ¢asti Praha 6
IC: 00063703

DIC: CZ00063703

Datova schranka: bmzbv7c

(dale jen ,,Objednatel™)

MARBES CONSULTING s.r.o.

Se sidlem: Plzeri, Brojova 2113/16, PSC 326 00

Zastoupend: Ing. Miroslavem Dvorakem, jednatelem

IC: 25212079

DIC: CZ25212079

bankovni spojen
Datova schranka: wpijStv

Zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C, vlozka 8963
(dale jen , Poskytovatel)

(Objednatel a Poskytovatel spolecné dale jen , Smluvni strany™ nebo téZ jednotlivé jen
-Smluvni strana®)

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICI:

1 Uvodni ustanoveni

1.1 Objednatel dne 2.2.2017 zahajil poptavkové fizeni na vefejnou zakazku na sluzby , Poskytovani
provozni podpory systému PROXIO™. Nabidka Poskytovatele byla vybrana jako nejvhodné)si. Smluvni
strany tak za nize uvedenych podminek uzaviraji tuto Smlouvu.
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Objednatel ma pravo uzivat informaéni systém PROXIO (dale jen ,software~, _systém™ nebo
produkt”) na zakladé licenéni softwarové smlouvy ¢. ¢. LIC/40/00/002763/2012 uzaviené dne 31. 5.
2012 mezi Hlavnim méstem Prahou a Marbes consulting s r.o. (dale jen ,multilicen¢ni smlouva™).

Objednatel ma dale narok na sluzby Maintenance systému PROXIO (softwarového produktu).
poskytované aktualné na zakladé smlouvy INO/40/05/003183/2014 uzaviené mezi Hlavnim méstem
Prahou a Marbes consulting s.r.o. dne 12. 12. 2014

Provozni podpora, ktera je ptedmétem této smlouvy, se tyka dila, které vzniklo implementaci systému
PROXIO u Objednatele a nezahrnuje, ale dopliiuje sluzby poskytované dle smluv
LIC/40/00/002763/2012 a INO/40/05/003183/2014 o sluzby dle specifickych potieb Objednatele.

Piedmét Smlouvy

Ptedmétem této Smlouvy je zavazek Poskvtovatele poskytovat Objednateli sluzby provozni podpory
software PROXIO, uzivané¢ho Objednatelem, jehoZ seznam komponent je uveden v Priloze €.1 této
Smlouvy (dale jen ,.Sluzby™). Tento zavazek zahrnuje:

2.1.1. Zakladni podporu (sluzby poskytované pausalng)

2.1.2. Rozsitenou podporu (sluzby poskytované na vyzadani nad ramec zakladni podpory na zakladé
samostatnych objednavek);

Podrobna specitikace a rozsah poskytovanych Sluzeb je uveden v Priloze €. 1. ktera je nedilnou
soucasti této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za tadné poskytované Sluzby cenu ve vysi a zpiisobem
uvedenym v ¢l. 4 této Smlouvy, a to bezhotovostnim pfevodem na bankovni uéet Poskytovatele,
uvedeny v zahlavi této Smlouvy.

Terminy a misto plnéni

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby po celou dobu trvani této Smlouvy, v terminech
dle Prilehy &.3 (., Katalog sluzeb™) této Smlouvy, a to ode dne u¢innosti této Smlouvy.

Mistem poskytovani Sluzeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele, pfipadné jina mista ur¢ena
Objednatelem.

Cena a platebni podminky

Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vSechny ceny uvadéné v této Smlouvé a vsech ptilohach jsou uvedeny
bez DPH a jsou stanoveny jako nejvy3e pfipustné. Poskytovatel prohlauje, Ze tyto ceny plné pokryvaji
viechny jeho naklady spojené s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy.

Cena za poskytovani Sluzeb dle ¢lanku ¢l. 2.1.1. je uvedena v Priloze €. 2 (.Cena za provozni
podporu®), tabulka ¢.1 této smlouvy.

Cena za Sluzby podle ¢l. 4.2 této Smlouvy bude Objednatelem hrazena na zakladé danového dokladu
(faktury) vystavovaného Poskytovatelem na kazdé kalendaini &tvrtleti vzdy piredem, nejpozdéji do
posledniho dne prvniho mésice pfislusného kalendainiho ctvrtleti (tj. do konce ledna, dubna, ¢ervence,
fijna). K cené bude vzdy fakturovano DPH v zakonem stanovené aktualni vysi. V pfipadé, ze Sluzby dle
¢l. 2.1.1 této Smlouvy nebudou poskytované po celé kalendarni ¢tvrtleti, Cena za provozni podporu dle
¢l. 42 této Smlouvy bude hrazena pomérné. a to dle poméru dnid skutecného poskytovani sluzeb k
celkovému poctu dnll v kalendainim ¢tvrtleti.

Cena za sluzby dle ¢lanku 2.1.2. bude Objednatelem hrazena mésicné zpétné, a to na zakladé dariového
dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem vzdy po uplynuti pfislusného kalendainiho mésice,
vnémz byly Sluzby poskytovany, dle skute¢né odpracovanvch ¢lovékohodin za pouziti nabidkové

jednotkové ceny Poskytovatele uvedené v Priloze €. 2 (..Cena za provozni podporu™), tabulka ¢ 2 této
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smlouvy.

Veskeré faktury vystavené Poskvtovatelem dle této Smlouvy musi mit veskeré nalezitosti danoveého
dokladu v souladu se zakonem ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich pfedpist,
a v piipadé faktur za sluzby rozsifené podpory budou jejich pfilohou Objednatelem potvrzené Vykazy
poskvtnutych Sluzeb, jejichz vzor je uveden v PrFiloze & 4 této Smlouvy. Vsechny faktury budou dale
obsahovat zejména nasledujici tdaje:

(1) ¢islo Smlouvy Objednatele a oznaéeni pfipadnych dodatkt Smlouvy;
(i1) ¢islo a nazev prislusné zakazky;
(ii1) popis plnéni Poskytovatele.

Veskeré danoveé doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této Smlouvy bude Poskytovatel ve
dvou vyhotovenich doporucené zasilat Objednateli a jejich splatnost bude &init tficet (30) kalendatnich
dni ode dne jejich doruceni Objednateli. Za den uhrady dané faktury bude povazovan den odepsani
fakturované ¢astky z uétu Objednatele.

Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskvtovateli do data jeho splatnosti daitovy doklad (fakturu), ktery
nebude obsahovat veskeré tidaje vyzadované zavaznymi pravnimi piedpisy CR nebo touto Smlouvou,
nebo v ném budou uvedeny nespravné udaje (s uvedenim chybégjicich naleZitosti nebo nespravnych
udajt). V takovém piipadé za¢ne bézet doba splatnosti dafiového dokladu (faktury) az doruc¢enim radné
opraveného danového dokladu (faktury) Objednateli.

Prava a povinnosti Objednatele

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

Objednatel se zavazuje umoznit vstup zaméstnanciim Poskytovatele zajistujicim Sluzby do mist plnéni
podle této Smlouvy. Pokud Objednatel neposkytne v ¢lanku 5.1 této Smlouvy dohodnutou souc¢innost,
ma Poskytovatel pravo pozadovat na Objednateli posunuti stanovenych termint o ¢as, po ktery nemohl
Poskytovatel pracovat na plnéni pfedmétu Smlouvy.

Objednatel se zavazuje respektovat a zajistovat podminky a prfedpoklady podpory provozu dle Priloehy
€.1 této smlouvy.

Prava a povinnosti Poskytovatele

Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s Objednatelem a poskytovat mu veskerou nutnou souéinnost
potiebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy. Poskytovatel je povinen pisemné
informovat Objednatele o veskerych skuteé¢nostech, které jsou nebo mohou byt dtlezité pro plnéni této
Smlouvy.

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadné a vcas. Poskytovatel je povinen postupovat pfi
poskytovani Sluzeb s naleZitou odbornou péci a podle pokynii Objednatele. Pti plnéni této Smlouvy je
Poskytovatel povinen upozornovat Objednatele na nevhodnost jeho pokynt, které by mohly mit za
nasledek Ujmu na pravech Objednatele nebo vznik skody. Pokud Objednatel i pfes upozornéni na
splnéni svych pokynti trva, neodpovida Poskytovatel za pfipadnou $kodu tim vzniklou.

Poskytovatel se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na strané Poskytovatele
poskytovat Sluzby dle této Smlouvy. budou pfi plnéni této Smlouvy dodrzovat veskeré obecné zavazné
predpisy vztahujici se k vykonavané ¢innosti, zejména piedpisy o bezpecnosti prace a o pozarni
bezpec¢nosti, predpisy o vstupu do objektd Objednatele a budou se fidit organizaénimi pokyny
odpovédnych zaméstnancti Objednatele.

Viechna data, at’ uz v jakékoliv podobé, a jejich hmotné nosi¢e, ktera vznikla & vzniknou pfi
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poskytovani SluZeb podle této Smlouvy, jsou vylu¢nym vlastnictvim Objednatele. Nejpozdéji do 15
pracovnich dnd od doruceni Zadosti Objednatele nebo od ukonéeni této Smlouvy je Poskytovatel
povinen tato data a jejich nosi¢e Objednateli pfedat.

Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosi¢e pfedané mu Objednatelem dle této
Smlouvy pro jiné ucely nez je poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy. Nejpozdéji do 15 pracovnich
dnli od doruceni zadosti Objednatele nebo od ukonéeni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vratit
Objednateli veskeré podklady, data a hmotné nosice poskytnuté Objednatelem Poskytovateli ke splnéni
jeho zavazki podle této Smlouvy.

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

V ptipad¢, Ze se vyskytne jakakoli piekazka, zejména
(1) prodleni Objednatele s poskytnutim soucinnosti, které by podmitiovalo plnéni Poskytovatele;
(i) okolnosti vyluéujici odpovédnost dle § 2913 odst. 2 ob¢anského zakoniku, apod.,

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

Ochrana duvérnych informaci

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

(1) informace, které se tykaji Objednatele;

(i1) informace, pro které je stanoven zavaznymi pravnimi pfedpisy zvlastni rezim utajeni pii
nakladani s nimi.
Za duvérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se podle této Smlouvy
povazuji veskeré informace, které byly Poskytovatelem pisemné oznaceny jako davérné a soucasné se
jedna o informace, které se tykaji Poskytovatele, maji skute¢nou nebo alespon potencialni materialni ¢i
nematerialni hodnotu, nejsou v pfislusnveh obchodnich kruzich bézné dostupné a Poskytovatel
odpovidajicim zpusobem zajistuje jejich utajeni; avsak vyjma informaci, které se tykaji této Smlouvy a
jejiho plnéni (zejména informace o pravech a povinnostech Smluvnich stran, informace o cenach apod.).

Za davérné informace Objednatele a Poskytovatele se nepovazuji informace, které se staly vefejné
ptistupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti jejich ochrany, informace ziskané na zakladé
postupu prokazatelné nezavislého na Poskytovateli a informace poskytnuté tieti osobou, ktera takové
informace neziskala porusenim povinnosti jejich ochrany.

Smluvni strany se zavazuji, Zze budou zachovavat mlcenlivost o viech duvérnych informacich druhé
Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti s pInénim této Smlouvy, a bez pisemného souhlasu
druhé Smluvni strany je nebudou sdélovat zadnym tretim osobam, vyjma osob, které na poskytovani
Sluzeb spolupracuji, za pifedpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané divérnych informaci ve
stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této Smlouvy. Za poruseni zavazku duvérnosti informaci
podle této Smlouvy nebude rovnéZ povazovano zverfejnéni divérnych informaci jakékoliv ze Smluvnich
stran, ke kterému dojde na zakladé zakona, soudniho, spravniho ¢i jiného obdobného rozhodnuti.

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

Nehled¢ na ustanoveni ¢lanku 7.2 této Smlouvy Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim. aby tato
Smlouva byla vedena v Centralni evidenci smluv vedené Objednatelem, ktera je vefejné pfistupna a
ktera obsahuje udaje zejména o smluvnich stranach. predmétu smlouvy, ¢iselné oznaceni této Smlouvy
a datum jejiho podpisu. Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla v plném
rozsahu zvefejnéna na webovych strankach uréenych Objednatelem. Smluvni strany prohlasuji, ze
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skute¢nosti uvedené v této Smlouvé nepovazuji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 2985 ob¢anského
zakoniku a udéluji svoleni k jejich uziti a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich podminek.

Evidence a jina organizacni opatieni

O Sluzbach dle ¢lanku 2.1.2. této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych Sluzeb, jehoz
vzor je uveden v Piiloze ¢. 4 této Smlouvy (dale jen ,,Vykaz poskytnutych Sluzeb*).

7 Vykazu poskytnutych sluzeb musi byt ziejmé, ktery pracovnik Poskytovatele Sluzby provedl, Udaj o
terminu a délce trvani poskytovanych Sluzeb (v ¢lovékodnech ¢i ¢lovékohodinach).

Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel pfedkladat Objednateli vzdy nejpozdéji do deseti (10)
Pracovnich dnli po skon¢eni dan¢ho kalendainiho mésice, za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a
podpisu opravnéné osob¢é Objednatele, pokud se Smluvni strany nedohodnou jinak. Opravnéna osoba
Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich dnli od doruceni pfislusného Vykazu poskytnutych
Sluzeb Poskytovatelem tento Vvkaz poskytnutych Sluzeb potvrdit, ¢i k nému pisemné sdélit své
pripominky. V pfipad¢, Ze tak opravnéna osoba objednatele neucini, bude po uplynuti této Ihity Vykaz
poskytnutych sluzeb povazovan za schvaleny.

Sankce

V piipad¢ prodleni se zaplacenim penézité ¢astky je smluvni strana, ktera je se zaplacenim v prodleni,
povinna zaplatit druhé smluvni strané¢ smluvni pokutu ve vysi 0,1% z dluzné ¢astky za kazdy zapocaty
den prodleni. Zaplacenim smluvni pokuty neni dot¢eno pravo na nahradu skute¢né skody.

V ptipadé, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadn¢ a vcéas Sluzby
v terminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu:

(1) ve vys§i 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou hodinu prodleni se
zahajenim fe$eni problémového stavu (prvotni reakce) ve lhité stanovené pro problémové
stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.1 v terminech dle Prilohy ¢€.3 (,Katalog sluzeb™) této
Smlouvy;

(i1) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou hodinu prodleni
se zprovoznénim systému nahradnim zplsobem ve lhdté stanovené pro problémové stavy
kategorie A podle ¢lanku 2.1.1 v terminech dle Prilohy ¢€.3 (, Katalog sluzeb™) této Smlouvy,

(1i1) ve vvsi 500,- Ké (slovy: pét set korun ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni s uplnym
adstranénim zavady ve 1hiité stanovené pro problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.1
v terminech dle Prilohy &£.3 (. Katalog sluzeb™) této Smlouvy;

(1v) ve vy§i 50,- K¢ (slovy: padesdt korun ceskych) za kazdou zapocatou hodinu prodleni se
zahajenim feseni problémového stavu ve lhaté stanovené pro problémové stavy kategorie B
a/nebo C podle ¢lanku 2.1.1 v terminech dle Pfilohy €.3 (,.Katalog sluzeb™) této Smlouvy:

(v) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni s tuplnym
odstranénim zavady ve lhité stanovené pro problémové stavy kategorie B a/nebo C podle
¢lanku 2.1.1 v terminech dle Prilohy €.3 (, Katalog sluzeb™) této Smlouvy;

(vi) ve vy8i 100,- K¢ (slovy: pét set korun ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni s poskytovanim
Sluzeb dle ¢lanku 2.1.2 v terminech dle Prilohy €.3 (, Katalog sluzeb™) této Smlouvy:

V pripadé, ze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych v ¢l. 7 a odst. 6.5a 6.6 ¢l. 6

této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vy$i 100.000,- K¢ (slovy: jedno sto
tisic korun Ceskych) za kazd¢ takové poruseni.

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

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

Zaplacenim jakékoli smluvni pokuty podle této Smlouvy neni dotéen narok Objednatele na nahradu
vzniklé $kody v plné vysi.

Doba trvani a moZnost ukonceni Smlouvy
Tato Smlouva se uzavira na dobu uréitou 2 roky od data u¢innosti Smlouvy.

Tato Smlouva mlze byt pfedasné¢ ukoncena pouze na zakladé dohody obou Smluvnich stran, vypovédi
ze strany Objednatele dle ¢lanku 10.6, vypovédi ze strany Poskytovatele dle ¢l. 10.7, nebo odstoupenim
jedné ze Smluvnich stran v souladu s touto Smlouvou.

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze je Poskytovatel v prodleni
s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy po dobu delsi nez tficet (30) dni oproti terminiim sjednanym
v této Smlouvé, a nezjedna napravu ani do péti (5) dni od doruceni pisemné vyzvy Objednatele.

Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v ptipad¢, ze Objednatel je v prodleni s jakoukoli
platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu deldi nez tficet (30) dnt po splatnosti piisluSného
dafiového dokladu a nezjedna napravu ani do péti (5) dnlt od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele
k napravé.

Odstoupeni od Smlouvy je G¢inné okamzikem doruceni pisemného oznameni o odstoupeni druhé

Smluvni strané.

Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to 1 bez udani dévodu, pricemz vypovédni
lhiita v trvani tii (3) mésict po¢ina bézet prvnim dnem kalendafniho mésice nasledujiciho po mésici,
v némz byla Poskytovateli dorucena pisemna vypovéd této Smlouvy.

Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to 1 bez udani diavodu, pficemz
vypovédni lhiita v trvani tf'i (3) mésict po¢ina bézet prvnim dnem kalendainiho mésice nasledujiciho po
mésici, v némz byla Objednateli dorucena pisemna vypovéd’ této Smlouvy.

Ukonéenim této Smlouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se:

(1) smluvnich pokut,
(11) ochrany divérnych informaci a
(111) ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichZ povahy vyplyva. ze maji trvat i po

skon¢eni u¢innosti této Smlouvy.

V ptipadé pfedéasného ukonéeni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na uvhradu Sluzeb provedenych
v souladu stouto Smlouvou a akceptovanych Objednatelem do dne pfedcasného ukonéeni této
Smlouvy.

Opravnéné osoby

Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostiednictvim nasledujicich
opravnénych osob, povérenych pracovniki nebo statutarnich zastupct Smluvnich stran:

(1) Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

(11) Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:
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Opravnéné osoby, nejsou-li statutdrnim organem. nejsou opravnény ke zménam této Smlouvy, jejim
doplikim ani zruseni, ledaze se prokazou plnou moci udélenou jim k tomu osobami opravnénymi
jednat navenek za piislusSnou Smluvni stranu v zalezitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou
opravnény jednostranné zménit opravnéné osoby, jsou vsak povinny takovou zménu druhé Smluvni
strané bezodkladné pisemné oznamit.

Veskeré uplatnovani naroku, sdélovani, zadosti, pfedavani informaci apod. mezi Smluvnimi stranami
dle této Smlouvy musi byt pfislusnou Smluvni stranou provedeno v pisemné formé a doruc¢eno druhé
Smluvni strané osobné, doporuc¢enou postou.

Zavéreina ustanoveni

Odpovéd’ Smluvni strany této Smlouvy s dodatkem nebo odchylkou od druhou Smluvni stranou
navrzeného znéni této smlouvy (nabidky) neni pfijetim nabidky na uzavieni této Smlouvy ve smyslu §
1740 odst. 3 obcanského zakoniku, a to ani kdyZ podstatné neméni podminky nabidky (navrzeného
znéni této Smlouvy).

Tato Smlouva pfedstavuje Uplnou dohodu Smluvnich stran o pfedmétu této Smlouvy. Vyjma zmén
opravnénych osob podle ¢lanku 11.2 této Smlouvy mohou veskeré zmény a dopliky této Smlouvy byt
provedeny pouze pisemnou dohodou Smluvnich stran ve formé Cislovanych dodatkii této Smlouvy,
podepsanych opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran. Za pisemnou formu nebude pro tento ucel
povazovana vyména e-mailovych ¢i jinych elektronickych zprav.

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

Spor, ktery vznikne na zakladé této Smlouvy nebo ktery s ni souvisi, se Smluvni strany zavazuji resit
ptednostné¢ smirnou cestou pokud mozno do tficeti (30) dni ode dne, kdy o sporu jedna Smluvni strana
uvédomi druhou Smluvni stranu. Jinak jsou pro fedeni sporil z té¢to Smlouvy pfisluiné obecné soudy
Ceské republiky.

V ptipadé, ze n¢které ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu neplatnym, neucinnym <i
nevymahatelnym nebo bude-li takovym pfislusSnym organem shledano, zistavaji ostatni ustanoveni této
Smlouvy v platnosti a G¢innosti, pokud z povahy takového ustanoveni nebo zjeho obsahu anebo
z akolnosti, za nichZ bylo uzavieno, nevyplyva, Ze je nelze oddélit od ostatniho obsahu této Smlouvy.
Smluvni strany se zavazuji nahradit neplatné, netc¢inné nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy
ustanovenim jinym, které svym obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni piivodnimu a této
Smlouvé jako celku.

Smluvni strany prohlasuji, Ze si vzajemné sdélily viechny skutkové a pravni okolnosti, o nichz k datu
uzavieni této Smlouvy védély nebo védét musely, a které jsou relevantni ve vztahu k uzavieni této
Smlouvy. Kromé ujisténi, které si Smluvni strany poskytly v této Smlouvé, nebude mit Zadna ze stran
zadna dalsi prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv skute¢nostmi, které vyjdou najevo, a o
kterych neposkytla druha strana informace pfi jedndni o této Smlouve.

Smluvni strany sjednavaji, Ze pokud bude plnéni podle této Smlouvy vadné a vada bude odstranitelna,
nemizZe Smluvni strana, které bylo plnéno, pozadovat slevu z ceny, pokud je vada odstranitelna a
Smluvni strana, ktera plnila (a) je pfipravena takovou vadu odstranit; (b) bez zbyte¢ného odkladu zacne
vyvijet ¢innost sméfujici k odstranéni vady; (c) v takové Cinnosti fadné pokracuje; a (d) v rozumném
¢ase s ohledem na povahu vady vadu odstrani €1 pfedmét plnéni nebo jeho ¢ast vymeéni za bezvadny.

Prava vznikl4 z této Smlouvy nesmi byt postoupena bez pfedchoziho pisemného souhlasu druhé strany.



12.9

12.10

12.11

12.12

12.13

12.14

12.15

12.16

12.17

12.18
12.19

12.20

1221

Smluvni strany sjednavaji, Ze nad ramec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy nebudou jakdkoliv
vzajemna prava a povinnosti dovozovana z dosavadni ¢i budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi
stranami Ci zvyklosti zachovavanych obecné, mezi stranami ¢i v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni
této Smlouvy ani k nim nebude pii vykladu této Smlouvy pfihliZzeno, ledaze je ve Smlouvé vyslovné
sjednano jinak. Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze si nejsou védomy zadnych dosud mezi nimi
zavedenych obchodnich zvyklosti ¢i praxe.

Smluvni strany se dohodly, Ze kromé pripadil upravenych v § 2913 odst. 2 ob¢anského zakoniku zprosti
Smluvni stranu povinnosti k nahradé 3kody také mimofadna, nepfedvidatelna a nepiekonatelna
prekazka vznikla nezavisle na jeji vuli v dobé, kdy byla v prodleni s plnénim smluvenych povinnosti,
avsak pouze od okamziku vzniku takové prekazky. Smluvni strana neni v prodleni s plnénim, pokud je
takové prodleni zpiisobeno prodlenim druhé Smluvni strany s plnénim jejich povinnosti.

Smluvni strany prohlasuji, Ze se pfi uzavirani této smlouvy nenachazeji ve stavu tisné nebo rozruseni, ze
tuto Smlouvu uzaviraji svobodné, vazné a s vyuzitim nalezitych zkuSenosti nebo s vyuzitim nalezité
zkusené odborné pomoci, a Ze plnéni, ke kterému se touto Smlouvou zavazuji, neni vzhledem ke viem
okolnostem souvisejicim s uzavienim této Smlouvy vzajemné v hrubém nepoméru, a jako takove se jej
zavazuji druhé Smluvni strané za podminek této Smlouvy poskytnout. Ustanoveni § 1793 odst. 1
obcanského zakoniku se nepouzije.

Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, Ze Zadny zavazek sjednany v této Smlouvé neni fixnim zavazkem
ve smyslu § 1980 obcanského zakoniku.

Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Zze zakladni podminky této Smlouvy jsou vysledkem jednani
Smluvnich stran a kazda ze stran méla pfilezitost ovlivnit v prib&hu jednani obsah podminek této
Smlouvy.

Smluvni strana je opravnéna od této Smlouvy odstoupit pouze z divodd uvedenych v této Smlouve.
Cast ustanoveni § 2001 ob&anského zakoniku o odstoupeni na zakladé zakona se nepouZije.

Tato Smlouva obsahuje Uplné ujednani o pfedmétu Smlouvy a vsech nalezitostech, které Smluvni strany
mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které povazuji za dillezité pro zavaznost této smlouvy. Zadny
projev Smluvnich stran u€inény pfi jednani o této Smlouvé ani projev ucinény po uzavieni této
Smlouvy nesmi byt vykladan v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi této Smlouvy a nezaklada zadny
zavazek Zadné ze stran.

Strany vylucuji aplikaci nasledujicich ustanoveni obCanského zakoniku na tuto smlouvu: § 557 a § 1805
odst. 2 obcanského zakoniku.

Tato Smlouva je vyhotovena ve ¢tyfech (4) vyhotovenich v ¢eském jazyce, pfi¢emz viechna vyhotoveni
maji platnost originalu. Dvé (2) vyhotoveni Smlouvy obdrzi Objednatel a dvé (2) Poskytovatel.

Tato Smlouva nabyva platnosti a G¢innosti okamzikem jejiho podpisu posledni Smluvni stranou.

Poskytovatel bere na védomi, Ze M¢stska ¢ast Praha 6 je povinna na dotaz tieti osoby poskytovat
informace podle ustanoveni zakona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pftistupu k informacim, v platném
znéni a souhlasi s tim, aby vesker¢ informace v této smlouvé obsazené, s vyjimkou osobnich udajl, byly
poskytnuty tfetim osobam, pokud si je vyzadaji a téZ prohlaSuje, Ze nic z obsahu této smlouvy
nepovazuje za davérné ani za obchodni tajemstvi a souhlasi se zafazenim textu této smlouvy do vefejné
volné pfistupné elektronické databaze smluv Méstské casti Praha 6.

Smluvni strany berou na védomi, Ze tato smlouva podléha povinnosti jejiho zvefejnéni prostfednictvim
registru smluv v souladu se zakonem ¢. 340/2015 Sb., zakon o registru smluv (vyjimky z povinnosti
uvefejnéni jsou uvedeny v ustanoveni § 3 zakona o registru smluv). Smluvni strany dale berou na
védomi, Ze od 01.07.2017 tato smlouva nabyva ucCinnosti nejdfive dnem jejiho uvefejnéni v registru
smluv. S G¢innosti od 01.07.2017 dale plati, ze nebude-li smlouva uvefejnéna ani do tfi mésici od jejiho
uzavieni, bude od po&atku zrusena. MC Praha 6 zasle tuto smlouvu spravci registru smluv k uvefejnéni

bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji viak do 30 dnii od jejiho uzavteni.

Nedilnou soué¢asti Smlouvy jsou nasledujici pfilohy:



Ptiloha ¢. 1: Pfehled podporovaného programového vybaveni a rozsah poskytovanvch Sluzeb

Ptiloha ¢. 2: Cena za provozni podporu

Ptiloha ¢. 3: Katalog sluzeb

Ptiloha ¢. 4: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

12.22  Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu pieéetly, Ze s jejim obsahem souhlasi a na dikaz toho k ni
ptipojuji svoje podpisy.

V Praze dne V Plzni dne

Objednatel: Poskytovatel:

Méstska ¢ast Praha 6 MARBES CONSULTING s.r.o.
Podpis: Podpis:

Jméno: Mgr. Ondrej Kolar Jméno: Ing. Miroslav Dvorak

Funkce: Starosta Méstské ¢asti Praha 6 Funkce: Jednatel spolecnosti



Priloha ¢.1

PREHLED PODI?OROVAI}IEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A ROZSAH
POSKYTOVANYCH SLUZEB

SOFTWAI}OV,E KOMPONENTY PROXIO, KTERYCH SE PROVOZNIi PODPORA TYKA
V PROSTREDI OBJEDNATELE (TABULKA C. 1):

1. Registry a Evidence véetné vsech dil¢ich komponent

2. Multiagendovy FrameWork AGENDIO v¢etné vsech dil¢ich komponent

ROZSAH POSKYTOVANE PODPORY PRO UVEDENE SOFTWAROVE KOMPONENTY
PROXIO (TABULKA C. 2):

PREDMETEM TETO SMLOUVY JSOU SLUZBY:

Sluzba

1. Zakladni podpora
1.1. Helpdesk

| 2. Reseni incidentt

2. Rozsifena podpora

2.1. Regeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

2.2. Poskytovani konzultaci

2.3. Provozni kontrola systému

2.4. Implementace novych verzi produktu

2.5. Poskytovani skoleni

2.6. Metodicka podpora

2.7 Rizeni projektu

2 8. Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

ROZSAH POSKYTOVANE ZAKLADNI PODPORY:
Sluzby zakladni podpory jsou poskytovany formou sluzeb:
e  helpdesk
e feseni incidentl
popsanych v Ptiloze €. 3 (, Katalog sluzeb™) této smlouvy.
ROZSAH POSKYTOVANE ROZSIRENE PODPORY:

Sluzby rozsitené podpory jsou poskytovany v rozsahu dle pozadavki Objednatele na zakladé samostatnych
objednavek po dobu trvani této smlouvy pomoci vzdalené spravy ¢i v sidle Objednatele formou sluzeb:

e feseni servisnich pozadavki,

e poskytovani konzultaci,

e provoznich kontrol systému,



e implementace novych verzi produkti,
e poskytovani Skoleni,

o metodické podpory.

e fizeni projektu,

e soucinnost a dal3i sjednané ¢innosti.

popsanych v Ptiloze €. 3 (, Katalog sluzeb™) této smlouvy.

PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

(o)

10.

11.

12.

14.

V souladu s ¢lankem 3.2 smlouvy je mistem plnéni pro sluzby provozni podpory sidlo Poskytovatele, je-li
to mozné vzdalenym pfistupem, pfipadné dle povahy pozadavku sidlo Objednatele.

Objednatel je povinen zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude se prostfednictvim
svych opravnénych osob ucastnit jednani vedeni projektu a bude plnit fadné a vcas ukoly, které pro ngj
vyplynou z jednani vedeni projektu ¢i projektového tymu.

Objednatel umozni a prostiednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt pracovnikl
poskytovatele s pracovniky Objednatele 1 mimo odbor informatiky pro feSeni vad a vsech problémul
provozu systému.

Objednatel je povinen umoznit vstup zameéstnanciim poskytovatele zajist'ujicim sluzby do mist pInéni podle
této smlouvy. Jedna se zejména o zajisténi pfistupu do mist, kde jsou umistény produkéni servery.

Objednatel zajisti vzdaleny pfistup poskytovatel k server(im infrastruktury (testovaci 1 produktivni systém)
vyhradné pro uéely poskytovani sluzeb podle této smlouvy s ohledem na technologické a bezpeénostni
mozZnosti a politiky Objednatele.

Objednatel bude udrZzovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo mozZné testovat funkénost
aplikacniho SW pfed nasazenim do produktivniho provozu (infrastruktura 1 aktualni datovy obsah
testovaciho systému je adekvatni k produktivnimu systému).

Objednatel sdé¢li na vyzadani Poskytovatele terminy, kdy miZe poskytovatel instalovat SW na testovaci a
produktivni systém Objednatele.

Za UCelem pfedani informaci o problémech provozu systému ¢&i pfedani pozadavku na zménu bude
Objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradn¢ s vyuzitim sluzby Helpdesk, popsané v Priloze ¢. 3
(.,Katalog sluzeb™) této smlouvy.

Vsechny servisni poZadavky musi byt vzneseny a evidovany prostfednictvim sluzby Helpdesk. Na servisni
pozadavky vznesené jinou cestou napf. telefonicky neni ze strany poskytovatele garantovana reakce.
V piipadé pozadavku s garantovanou reakci dle SLA parametrii je pouze timto zaevidovanim aktivovan
parametr Prvotni reakce (sluzba Reseni incidentt).

Sluzbu Helpdesk mohou vyuzZivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. Pozadavek musi byt zadan
nebo veritikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho mozné finanéni disledky a povahu
ptipadné "budouci" objednavky. Seznam opravnénych osob pfedava Objednatel Poskytovateli dle potfeby
pfi jeho zméné.

Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani poZadavkil do systému Helpdesk musi byt pfed dnem
nabyti U¢innosti této smlouvy fadné vyskolen a registrovan v systému Poskytovatele. O zplsobilosti a
registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas Objednatele s pfenesenim odpovédnosti za
zadané pozadavky na odpovédného pracovnika.

V ptipad¢ ohlaseni pozadavku jinym zplsobem nez pomoci systému Helpdesk je Objednatel povinen ucinit
zapis do Helpdesk neprodlen¢, jakmile je to mozZng.

Objednatel nese odpovédnost za zadani pozadavki, které nejsou v souladu s podminkami smlouvy
(kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vycislit naklady spojené s feSenim neopravnéné
zadanych pozadavki a pfedlozit Objednateli k Uhradé. Vykaz takto zadanych pozadavkii bude poskytovatel
predavat Objednateli mésicné.

Objednatel zodpovida za jednoznaéné a piesné zadani servisniho pozadavku na zménu, za bezodkladné
posuzovani piredkladanych navrhi feSeni a schvalovani jejich realizace v souladu s poZzadovanymi SLA
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parametry. O vSech provedenych zménach véetné piedani kompletni dokumentace bude poskytovatel
informovat Objednatele prostfednictvim sluzby Helpdesk.

V pfipadé poZadavkid na vyvoj iniciovanych Objednatelem zabezpeci Objednatel bezodkladné posuzovani
realizovanych zmén a schvalovani jejich realizace.

Vyzadani poskytnuti sluZzeb podpory formou konzultaci bude probihat prostfednictvim sluzby Helpdesk.
Pracnost pozadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel pozadavku musi realizaci poZzadavku
potvrdit, pfipadné odmitnout. AZ poté bude poZadavek realizovan.

Objednatel je povinen po poskytnuti sluZzeb pracovnikem Poskytovatele v mist¢ Objednatele podepsat
protokol o pfevzeti plnéni, paklize v protokolu uvedeny rozsah a pfedmét poskytovanych sluzeb odpovida
skute¢nosti.

Pfipadné pfipominky k navrhiim feSeni a jeho vysledkiim musi byt konkrétni a v souladu s odsouhlasenym
zpusobem feseni.

Zménu kategorie pozadavku je opravnén provést odpovédny pracovnik Poskytovatele v pripadé, kdy
charakter poZzadavku neodpovida zadané kategorii.

Objednatel zajisti dostupnost prostiedkd IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury a ovéfeni funk¢nosti
systémovych SW serverd musi pfedchazet zadani kazdého pozadavku.

O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostate¢ném piedstihu. O naplanovanych
odstavkach bude Objednatel pofizovat zaznam do Helpdesku Poskytovatele s uvedenim zacatku a konce
odstavky.

Pozadavek pfedavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:

Oznaceni aplikace a jeji verze
Oblast, které se pozadavek tyka (prostiednictvim Ciselniku), véetné specitikace dotéené agendy
Jméno spravce agendy - klicového uzivatele
Jméno uzivatele, u kterého pozadavek vznikl, popis prav uzivatele k pfislusné oblasti v dobé
vyskytu problému
e Popis pozadavku (vystizné, jednozna¢né) véetné jednotlivych krokl v aplikaci, vedoucich k chybé,
doplnény o tyto tdaje:
o Datum a ¢as vzniku problému, je-li toto relevantni viiéi pozadavku
o Klicové identifikatory pfedmétu problému:
e Jednoznaény identifikator zaznamu
e Popis vstupnich parametri
o Popis vstupnich dat a jejich povahy
O migrovana data
aktualizovana z referen¢nich zdrojt
potizena ru¢né
ztotoznéna &1 neztotoznéna
viceCetny vyskyt
o specificka data (technicky uzivatel, neznamy subjekt, ...)
e Popis ocekavaného vysledku a vystupu
e Popis skute¢ného vysledku a vystupu
e Popis realizovanych kroka, véetné predpokladanych
e Popis kritického kroku s vyskytem problému a zpasob jeho projevu
o Formou pfilohy sejmuta obrazovka s podrobnym chybovym hlasenim ¢&i oznacenym projevem
chyby
e Stanoveni externiho davodu, resp. limitniho terminu (napf. mimofadna inventarizace, interni
statistika, mimofadna zavérka, ...), vedouci k urceni kategorie vady
e Uvedeni ¢asti dokumentace, se kterou je pozadavek v rozporu (Smlouva o dilo, Cilovy koncept,
ptirucka, pravni norma)
e Stanoveni kategorie poZzadavku, resp. vady Dila.

O O O O

Uplnost a srozumitelnost zadani pozadavku dle vyse uvedené struktury potvrdi Poskytovatel jeho piijetim,
oznaCenim pfisluiného stavu v Helpdesku, ¢imZ se zaroven aktivuje parametr Zprovoznéni systému
nahradnim zpiisobem a Odstranéni zavady.

V ptipad€ prodleni zpisobeného okolnostmi na strané Objednatele plati, Ze veSkeré terminy plnéni se
prodluzuji o dobu, po kterou trvaly pfekazky a okolnosti zplsobujici prodleni na strané Objednatele, a o



25.

26.

pfiméfenou nezbytné¢ nutnou dobu k tomu, aby mohla byt poskytovand plnéni znovu vhodné
zkoordinovana.

Servisni poZadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem piedloZen formalné a vécn€ spravné s
pfesnym a konkrétnim uvedenim divodu reklamace, v&etné vsech podkladi potiebnych k posouzeni
opravnénosti REKLAMACE — viz Priloha €. 3 smlouvy.

Provozni doba je ¢asovy usek, po ktery jsou sluzby dané komponenty poskytovany uzivateliim. Pokud neni
v definici konkrétni sluzby uvedeno jinak, jedna se o ¢asovy usek 8:00 — 17:00 hod.



Priloha ¢. 2

CENA ZA PROVOZNI PODPORU
ZAKLADNI PODPORA (TABULKA C. 1):

Sluzba Cena za mésic Cena za 12 mésicu
(K¢ bez DPH) (K¢ bez DPH)

Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalng)

Helpdesk
< — 36 000,- 432 000,-
Reseni incidentl
ROZSIRENA PODPORA (TABULKA C. 2):
Sazba/hod. 1750,- K¢&/hod. bez DPH
Celkem za predpoklidany objem 160 280 000,- K¢ bez DPH
hod./rok

Sluzby RozSifené podpory mohou byt Cerpany pouze na zdkladé objednavky Objednatele a
v rozsahu dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem a odsouhlaseném Objednatelem.
Vycerpani predpokladaného objemu neni garantovano.

CELKOVA CENA (TABULKA C. 3):

Cena celkem* 712 000,- K¢ bez DPH

*cena celkem je tvoFena souctem ceny za zakladni podporu na obdobi 12 mésicu a ceny
za predpokliadany objem rozSirené podpory za 160 hodin.



Priloha ¢. 3

KATALOG SLUZEB



Katalogovy list 1.1 - Helpdesk

Kategorie ) )
. Zakladni podpora
sluzby
Kod sluzby 1.1
Nazev sluzby Helpdesk
Popis sluzby Pitedmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho mista

(SPoC - Single Point of Contact) a komunikaénich kanalG pro uzivatele sluzeb
(obecné Objednatele)
Sluzba garantuje reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni komunikaci se servisnim

tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci servisnich pozadavkd uzivatell

Objednatele, evidenci prabéhu jejich feseni a plnéni SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze standardnich parametr
servisnich sluzeb, specifickych odlidnosti funkénich celkll a pozadavki Objednatele.

Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavkh (Casové kriticke)
modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 1.2 - ResSeni incident?.

Reakéni doba pro sluzbu 1.1. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu feditelem.

) Reakéni doba
Funkéni celek Provozni doba ] Pracovni doba
(v minutach)

7 x 24 =7 dni vtydnu, 24

240 minut 08:00 — 18:00
& minu
komponenty PROXIO hod. denné (5x9)

Veskeré softwarove

Sluzba Helpdesk bude poskytovana neptetrzit¢ 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou ohlasenych
vypadkll) a bude zajistovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovni dny v pracovni dobé&: 8:00 - 18:00
hod. Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni svatky.

V ramci této sluzby Poskytovatel reaguje nize uvedenym zplsobem na viechny pozadavky Objednatele.

Detailni popis

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

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

KONTAKTNI UDAJE HELPDESK
PRIMARN{ KONTAKT
www stranky aplikace helpdesk: : https://mecdesk marbes.cz
DALSI KONTAKTY
Email: mecdesk@marbes.cz
Tel.: +420 378 121 500
Adresa: MARBES CONSULTING s.r.0., Brojova 2113/16, 326 00 Plzen

ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK

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

Ve vyjimeéném ptipadé, kdy nelze pouzit vySe uvedeny zplsob komunikace, mlZe opravnéna osoba




Objednatele ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele.

V pfipadé ohldseni pozadavku jinym zplisobem neZ pomoci aplikace Poskytovatele, je Objednatel povinen
ucinit zapis do aplikace Helpdesku neprodlené, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlasenych pozadavki a stavu jejich feSeni a dale eviduje veskeré servisni
zasahy v produkénim prostfedi systému Objednatele.

SLUZBA HELP-LINE

Souéasti sluzby HelpDesk je sluzba HELP-LINE

V ramci poskytovani sluzby je Objednatel opravnén vyuZzit v naléhavych pfipadech telefonni kontakt na
prvoinstanc¢ni Helpdesk Poskytovatele.

KONTAKTNI UDAJE HELP-LINE
Tel.: +420 725 074 297

ZASADY KOMUNIKACE NA HELP-LINE

Sluzbu HELP-LINE mohou vyuzivat pouze opravnéné osoby Objednatele v ramei ceny za sluzbu Helpdesk
max. 4x za jeden kalendarni mésic. Po vyuziti kazdé jednotlivé sluzby HELP-LINE musi Objednatel vytvorit
zaznam do helpdeskového nastroje Poskytovatele. Pozadavky na vyuzZiti sluzby HELP-LINE nad ramec vyse
uvedeného rozsahu za jeden kalendafni mésic budou feSeny vramci vyuziti sluzby 2.2. Poskytovani
konzultaci, ktera je soucasti rozsifené podpory. Minimalni ¢asova jednotka je 15 min.

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba sluzby Helpdesk
nebo dle parametrti sluzby 1.2 Re$eni incidentd. Reakci se rozumi potvrzeni prijeti pozadavku. Je-li
poZadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou niZe, lhita pro reakci zacina bézet nejblize nasledujicim
pracovnim dnem.

Megfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky méteni
za sluzby spadajici do Zakladni podpory jsou souhrnné reportovany prostfednictvim sluzby Helpdesk.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb, jehoz vzor
je uveden v Priloze ¢. 4 Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluzeb musi obsahovat:

= soupis vSech sluzeb,
= vyyUctovani viech sluzeb.

DEFINICE POJMU

Zadavatel je opravnéna osoba urCend Objednatelem pro zadavani pozadavkli pro feSeni Poskytovatelem.
Piehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle potieby.

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

Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi nepfetrzitou pohotovost a pozadavek ma garantovanou
reakcr Poskytovatele, Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhita pro reakci za¢ina bézet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.

Reakéni doba: reakce na zaloZeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:
Pozadavek je evidovany poZzadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva nékolika stavil:

»  Pozadavek prijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl ptfijat do evidence a pfifazen fesiteli. ktery
ho zac¢ne fesit;
»  Pozadavek v FeSeni — na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
=  Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavi:
- Ceka se na vyjadieni Zadavatele
- ¢eka na dodavku treti,
» Pozadavek vyFeSen — feSeni pozadavku bylo ze strany Poskyvtovatele ukonéeno,
=  Pozadavek uzavien — ukonéeni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.




O zmén¢ stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce systému Helpdesku:

zalozeni pozadavku:
- na zakladé ptfimého zadani pies webové rozhrani HD Poskytovatele;
fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
notitikaci Zadavatele o zménach stavu jeho pozadavku;
notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyfeseni poZadavku;
méfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluZeb Objednatel1.




Katalogovy list 1.2 - ReSeni incidenti

Kategorie ) )
Zakladni podpora
sluzby
Kod sluzby 1.2
Nazev sluzby ReSeni incidenti
Popis sluzby Zajisténi co nejrychlej$iho obnoveni dostupnosti ¢i funk¢nosti systému PROXIO a
soucasné minimalizovat dusledky vypadkl na Objednatele a uzivatele spravovaného
systému.
Rozsah a parametry sluzby
Zprovoznéni
. . systému .
Provozni Prvotni Odstranéni
SLA nahradnim )
doba reakce (hod.) . zavady (dny)
zptsobem
(hod.)

Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00 - 18:00 4 24 8
Kategorie B 8:00 - 18:00 11 - 16
Kategorie C 8:00 - 18:00 22 - 40

Funkéni celek Viechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Pro nahléseni incidentu neni nutné znat pfi¢inu problému.

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni poZzadavky, vzniklé v produkénim provozu systému, piijaté sluzbou
Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,REKLAMACE®.

Poskytovatel v ramei této sluzby garantuje:

=  Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,
= Zprovoznéni systému nahradnim zposobem,
»  Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentu:

= Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemozZnéna prace se systémem nebo jeho &asti a
nelze pouzit alternativni postup, nebo je chovani systému v rozporu s platnou legislativou CR.

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

= Kategorie C - Stav neohrozujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vazn¢ omezena funkénost
systému nebo jeho ¢asti, nebo Ize pouzit alternativni postup.

SLA parametry jsou vztaZeny k produktivnimu prostiedi. Pro jiné instance (testovaci, vyvojove, migracni)
nemaji jakoukoli zavaznost.

V pfipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokazat, ze na odstranéni vady
nepfetrzité pracuje.

DEFINICE POJMU

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym zplsobem
bude Poskytovatel incident fesit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejedna o vadu systému, s pfedpokladanou
dobou potiebnou na vyieseni problému. Neni-li poskytovatel vtomto momenté tyto informace schopen
poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.




Zprovoznéni nahradnim zplsobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoZnéna prace se systémem,
neni vazn¢ omezena funkénost informacniho systému nebo jeho <&asti, systém neni v rozporu s platnou
legislativou CR, ¢i lze pouzit alternativni postup.

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

Incident je jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera neni soucasti standardni operace, a ktera zpisobi
nebo muZe zplsobit vypadek systému, nebo sniZeni kvality sluzby. Za incident se nepovazuje planované
pferuseni provozu.

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

= se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostedi a tento rozpor je vaci
uzivatelské dokumentaci systému,

» s funkcionalitou definovanou v implementaéni smlouvé (jejich piilohach), pfipadné akceptacnim
protokolu implementace systému,

= s platnou legislativou CR k datu hlageni incidentu Objednatelem.

POSTUP PRI RESENI INCIDENTU/VAD

Objednatel prostrednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s navrhem kategorie. Jestlize
Objednatel neoznaéi kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o Stav neohrozujici funkénost. Poskytovatel
neni povinen reflektovat na hlaSeni incidentu, jestlize poZzadavek ohlasi jind neZ opravnéna osoba Objednatele.

Poskytovatel zahaji v terminu uvedeném niZe feSeni pozadavku, a jakmile je to mozné, vyhodnoti ohlaseny
poZadavek a podle vysledku postupuje nasledovng:

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

= Poskytovatel pokracuje v fedeni pozadavku,

= Poskytovatel pribézné¢ informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem pozadavek fesi, o
predpokladané dobé potiebné na vyfeseni problému, piipadné o pozadavcich na souc¢innost,

= pozadavek bude vyfizen bez dal3ich nakladi pro Objednatele (zdarma),

»  po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na helpdesk pievzeti opravy — ukonceni hlaseni,

» jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v probéhu feSeni vyhodnoceno, Ze se nejedna o vadu,
postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

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

»  Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s odGvodnénim a zastavi prace na feSeni
pozadavku,

= Objednatel na =zakladé reakce poskytovatele rozhodne. zda hlaseni ukoné¢i, nebo pozaduje
pokracovani feseni pozadavku, tzn. puvodni reklamacni poZzadavek uzavie a vytvoii novy zménovy
pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

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

= jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni poZzadavku, je tento pokyn smluvnimi
stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud’ v ramci Cerpani sluzeb
.Rozsitené podpory™, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny jako zvlastni pozadavek Objednatele,

= kdyz Objednatel kdykoliv v priibéhu feSeni pozadavku zrudi (zpravou na helpdesk) svij pokyn k
feseni, bude Poskytovatelem u¢tovana cena za dosud vykonané prace pfi feSeni pozadavku,

= jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feseni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu, bude
pozadavek vyfizen bez nakladli pro Objednatele (zdarma).

KVALITA SLUZEB A REPORTING
Megfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky méreni
jsou souhrnng€ za viechny sledované sluzby reportovany Objednateli v ramci sluzby 1.1. Helpdesk.
Reporting obsahuje:

= Pocet incident(l za mésic
= Pocet incidentil za mésic dle funkénich celkt a kategorii incident
= Piehled incidentl a zplisob jejich vyfeseni (plné vyieseni, nahradni fe3eni)




»  Report dodrzeni parametril incidenttl

OMEZENIi SLUZBY

Je-li poZadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhiita pro prvotni reakci zacina béZet prvnim nasledujicim
pracovnim dnem a ¢asem zahajeni provozni doby.

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapocitava ¢as, kdy Objednatel fesil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladii nebo souc¢innosti.

V piipadé, Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potiebna k jeho opétovnému vyfeseni priétena k dobé, po
kterou byl pozadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné vyfeSeny
Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi neuplném zadani pozadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni feSeni poZadavku) za¢ina pocitat znovu po
kazdém upfesnéni Objednatelem.

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

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

» nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

» neodbornym zasahem do instalace ¢i nastaveni parametri software v¢. chybnym konfigurovanim
ptistupovych prav,

= chybnym nakontigurovanim opera¢niho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho funkénosti,

= naplnénim databaze chybnymi udaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Duvody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

= Objednatel uziva software v rozporu se vieobecnymi licenénimi podminkami,

=  pozadavek neni dostate¢né konkrétni a objektivni,

=  pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim poZadavkiim zadanym v systému Helpdesk,
= fesSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele Objednatele,

= pozadavek se netyka produkéniho prostiedi Objednatele.




Katalogovy list 2 — RozSifena podpora

Kategorie o
. Rozsifena podpora

sluzby

Kod sluzby 2

Nazev sluzby Rozsiiena podpora

Popis sluzby Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu ¢i vady, tj. jsou typu
nereklamace a vytvorit tak podminky pro efektivnéjsi vyuzivani systému. Systému Tato
sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy
Funkéni celek Provozni doba ]
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 240
systéemu PROXIO hod. (5 x 10)
Funkéni celek V3echny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Reseni zménovych pozadavkl typu NEREKLAMACE vedoucich k Upravé nebo doplnéni standardni
funkénosti systému PROXIO, popt. sluzby pro jeho efektivng)si vyuziti. Realizace rozsifené podpory probiha
formou nasledujicich sluzeb:

»  Reseni servisnich pozadavk(l (zménovy/rozvojovy pozadavek)
= Poskytovani konzultaci

=  Provozni kontrola systému,

= [mplementace novych verzi produkti,

= Poskytovani skoleni

= Metodicka podpora

= Rizeni projektu

=  Sou¢innost a dalsi sjednané ¢innosti

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

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

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

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v ramei rozsifené podpory
budou evidovany tak, Ze bude zifejmé, kterého pracovnika Poskytovatele se prace tyka a pocet Casovych
jednotek provedené prace.

Protokol o pfevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, pfedlozi vzdy pracovnik Poskytovatele
zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisu). V pfipadé, ze Objednatel bezduvodné
nepodepise protokol o pfevzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné diivod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnil ode
dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze protokol byl podepsan v den nasledujici po marném
uplynuti této Ihaty.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Ptislusné protokoly, dokladajici veskeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za uplynulé obdobi,

ptedlozi vzdy Poskytovatel Objednateli vzdy nejpozdéji do 10 pracovnich dnli po skon¢eni daného
kalendarniho mésice, pokud se Smluvni strany nedohodnou jinak.




Katalogovy list 2.1 — Re¥eni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Kategorie o
. Rozsifena podpora
sluzby
Kod sluzby 2.1
Nazev sluzby ReSeni servisnich pozadavkii (zménovy/rozvojovy poiadavek)
Popis sluzby Poskytovani uprav nebo doplnéni standardni funk&nosti systému. Tato sluzba je
poskytovana na zaklad¢é samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy
Funkéni celek Provozni doba ]
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 240
systéemu PROXIO hod. (5 x 10)
Funkéni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

V ramci této sluzby jsou feseny servisni poZadavky vzniklé v produkénim provozu systému uplatnéné sluzbou
Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,NEREKLAMACE* (tzn. servisni pozadavky, které nejsou
predmétem reklamacniho fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

= zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

= Upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

= Upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzorti (Sablon) dokument,

= qUpravy nebo doplnéni funkénosti produktu (véetné integracnich funkénosti).

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel se zavazuje poskytnout v ramei plnéni této sluzby nasledujici soucinnost:

» nezbytnou spolupraci pii specifikaci navrhu feseni,

» nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavkl a navrzenych feseni;
= zajisténi spoluprace dotéenych dalsich spravet Objednatele;

= zajisteéni spoluprace dotéenych tfetich stran:

= zajisténi pripadnych termind planované odstavky.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Kritériem usp&snosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostfedi Objednatele.

Mefeni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky méfeni jsou
souhrnné¢ za viechny sledované sluzby reportovany Objednateli.

OMEZENIi SLUZBY

Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po ptijeti pozadavku.




Katalogovy list 2.2 — Poskytoviani konzultaci

Kategorie Rozsitena podpora

sluzby

Kod sluzby 22

Nazev sluzby Poskytovani konzultaci

Popis sluzby Konzultace za ucelem odborné pomoci a rady pii feSeni konkrétniho problému
v souvislosti s provozem funkénich celkd definovanych timto dokumentem. Tato
sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Provozni Doba odezvy
Funkéni celek i
doba (v minutach)
V3echny komponenty 8:00 - 18:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 10)

Detailni popis

Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivatelim systému v poZadovaném rozsahu a Urovni znalosti s cilem
zkvalitiiovat vyuzivani systému pracovniky Objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovniki Objednatele formou dialogu, tj. Einnost
spocivajici v diskusi a feSeni konkrétnich sitvaci a pfipadli na dané téma. Konzultace je téZ odpovéd’ na dotaz,
nebo vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a sloZitosti dotazu Objednatele k zadanému pozadavku.

Pfedmét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud v mist¢ Objednatele nebo Poskytovatele
(telefonicky ¢i s vyuzitim vzdaleného pristupu). Vyjimeéné pii feSeni obecnych principd, je mozna realizace
konzultace pro $irsi okruh uZivatel na ucebné.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

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

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Mefeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem uspé$nosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostiednictvim sluzby Helpdesk,
v pfipadé konzultace v misté Objednatele podepsanou prezenéni listinou a hodnocenim konzultace.




Katalogovy list 2.3. — Provozni kontrola systému

Kategorie o
. Rozsitena podpora

sluzby

Kod sluzby 23

Nazev sluzby Provozni kontrola systému

Popis sluzby Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Objednatele, detekce mozZnych
chybovych stavii monitorovanych prvkd systému, za ucelem zmenSeni rizika vzniku
incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy
Funkéni celek Provozni doba )
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 240
systéemu PROXIO hod. (5 x 10)
Detailni popis

Poskytovatel provadi inspekci a udrzbu dodaného systému z diivodi prevence a optimalizace vykonu systému
a z pohledu integraci s ostatnimi software Objednatele.

Poskytovatel piimo v mist¢ Objednatele popi. vzdalenym pfistupem na zakladé dohody s Objednatelem
sleduje stav a chod systému a pfipadné provadi potfebné zasahy u Objednatele.

Naplni sluzby je pfedevsim:

= reakce na aktualni stav systému a pfipadna korekce na zakladé zjisténych skute¢nosti,
=  Lkontrola a upravy integracnich vazeb na ostatni sottware Objednatele,
=  mapovani vytizeni integra¢nich mustku,
= optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci
= kontrola zaplnovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
= kontrola zalohovani a bezpe¢nosti dat.
O proveden¢ inspekci je vzdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny zastupce Objednatele.

Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci (HealthReports). Jeho cilem
je zabezpelit pro pracovniky Poskytovatele pristup k informacim o b&¢hu systému PROXIO, které vedou k
vyznamnému urychleni identifikace nebo i1 pfedchazeni probléma.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

Pro potieby poskytovani sluzby 2.3. Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje Poskytovateli:

= poskytnout urceni kontaktnich osob pro konzultaci zjisténych skute¢nosti a notifikaci nalezenych
incidenttl,
®  umoznit provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci HealthReports.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

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

Megfeni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich piehled za mésic je
soucasti ptehledu pozadavkd.

Prostrednictvim subsystému HealthReports jsou tudaje o béhu aplikaci zandSeny do interniho informacniho
systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni udaje nebo varovani a v Zzadném piipadé
neobsahuje jakékoliv udaje citlivého charakteru (napf. pfistupova hesla).

OMEZENIi SLUZBY

Nezbytnym predpokladem pro poskytovani této sluzby je sluzba 1.1 Helpdesk.




Katalogovy list 2.4 — Implementace novych verzi produktu

Kategorie o
. Rozsitena podpora
sluzby
Kod sluzby 24
Nazev sluzby Implementace novych verzi produktu
Popis sluzby Cilem sluzby je implementace novych verzi, upgrade a update produktu do prostredi
Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy
Funkéni celek Provozni doba ]
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 240
systéemu PROXIO hod. (5 x 10)

Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostfedi Objednatele. Na nové verze software se plné vztahuji
licenéni ujednani licen¢ni smlouvy. Licence pro nové verze systému je poskytnuta ve stejném rozsahu a pro
stejny zpasob uziti jako pro plivodng implementovany systém. Pravo uzit novou verzi software vznika jeho
pfedanim a pfevzetim.

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

=  Predstaveni nové verze

= Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostiedi Objednatele

=  Finalni schvaleni implementace nové verze

» [mplementace nové verze produktu na testovaci prostiedi vcéetné rozdilové akeceptace, rozdilového
Skoleni

= Rozhodnuti o produkénim startu noveé verze

= [mplementace nové verze na produkéni prostedi

*  Produkéni start nové verze

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Pfedmét plnéni je poskytovan na prostredi urcené Objednatelem. Pokud to umoziiuje pfedmét plnéni, mize
byt Implementace novych verzi produktu provadéna vzdalenym pristupem, v opacném pripadé je vyzadovana
instalace pfimo v mist¢ Objednatele.

Kritériem uspé$nosti je dosazeni stavu, kdy je systém protokolarné predan, obsahuje funkéné vse dle licenéni

smlouvy, cilového konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je funkéni z koncovych stanic uZivateld, s
opravnénim se do néj 1ze piihlasit, 1ze jej testovat dle popisu zmén.




Katalogovy list 2.5 — Poskytovani Skoleni

Kategorie o
. Rozsitena podpora
sluzby
Kod sluzby 25
Nazev sluzby Poskytovani Skoleni

Popis sluzby Cilem sluzby je zajistovat Skoleni pracovnikd Objednatele (individualni, hromadna)

v pozadovaném rozsahu a urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy
Funkéni celek Provozni doba o
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 240
systéemu PROXIO hod. (5 x 10)
Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikéi Objednatele formou prezentace problematiky, funkcionalit a
princip(l konkrétni $kolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich Objednatele, nejlépe uéebné pro tuto
¢innost prizptsobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim prostiedi Objednatele.
Typicky se jedna o skoleni uzivatelt, poskytovana:

= v poimplementaéni fazi, zejména pro nové pracovniky,

= pfirozsifeni vyuzivani aplikaci na dal3i organizacni jednotky, nebo zméné pracovnich naplni,

= piireimplementaci produktu jako dopliiujici Skoleni nad rozsah dohodnuty v ramei implementace

nové verze nebo opravného balicku verze produktu PROXIO.

Soucasti této sluzby je 1 priprava tzv. Skolicich mateniall. Podle pozadavku Objednatele je mozno sluzbu
doplnit i 0 zavéreény test, hodnotici ziskané znalosti.

Pozadavek na skoleni je uplatnén prostiednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne $koleni v co
nejkrat$im terminu s ochledem na potieby Objednatele a na své kapacitni moZnosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a Objednatelem.
Mefeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem uspéinosti je provedeni Skoleni dokumentované podepsanou prezenéni listinou a hodnocenim
Skoleni.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit uvolnéni a u€ast konkrétnich uzivateld, administrator( a skolicich a technickych prosttedkd. V pfipadé
potfeby tisténych pfirucek jejich vytisténi a namnoZeni v potfebnych poétech.




Katalogovy list 2.6 — Metodicka podpora

Kategorie Rozsitfena podpora

sluzby

Kod sluzby 2.6

Nazev sluzby Metodicka podpora

Popis sluzby Cilem sluzby je =zajpstovat metodickou podporu pracovnikim Objednatele
(uzivatelim) v poZzadovaném rozsahu.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy
Funkéni celek Provozni doba ]
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 240
systéemu PROXIO hod. (5 x 10)
Detailni popis

Vramci této sluzby poskytovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikiim Objednatele (uzivatellim)
v pozadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani navrhii pracovnich postupli pro spravné a efektivni
vyuzivani systému.

Pfedmét plnéni je poskytovan dle povahy problému bud’ v mist¢ Objednatele nebo Poskytovatele (pisemné,
telefonicky ¢i s vyuzitim vzdaleného pfistupu).

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkratsim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své kapacitni
mozZnosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Meéfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem Uspésnosti je akceptace poskytnuté sluzby. Vysledkem provedeni sluzby Metodicka podpora je
zpravidla dokument, ktery stanovuje/upfesiiuje pracovni postupy pro zabezpeceni konkrétnich Cinnosti
s vyuzitim funkcionality systému.




Katalogovy list 2.7 — Rizeni projektu

Kategorie Rozsitfena podpora

sluzby

Kod sluzby 2.7

Nazev sluzby Rizeni projektu

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat ¢innosti spojené s vedenim projektu udrzby a podpory
v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy
Funkéni celek Provozni doba ]
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 240
systéemu PROXIO hod. (5 x 10)
Detailni popis

Vramci této sluzby jsou poskytovany c¢innosti spojené s vedenim projektu udrzby a podpory v oblasti
planovani, tizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpeCované projektovym vedoucim Poskytovatele pti
poskytovani sluzeb zakladni i roz$ifené podpory a na jednanich u Objednatele.

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

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit funkeni projektovou strukturu na stran¢ Objednatele, zabezpecit dohodnuté podklady, zabezpetit dalsi
soutinnost v dohodnutém rozsahu.

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

Kritériem uspésnosti je poskytovani sluzeb udrzby a podpory v dohodnutych terminech a poZzadované kvalité.




Katalogovy list 2.8 — Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Kategorie Rozsitfena podpora

sluzby

Kod sluzby 2.8

Nazev sluzby Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat Objednateli sou¢innost pi1 feSeni pozadavka
v poZzadovaném rozsahu a dle moznosti Poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy
Funkéni celek Provozni doba ]
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 240
systéemu PROXIO hod. (5 x 10)
Detailni popis

Poskytovatel bude Objednateli poskytovat soucinnost v oblastech:

»  Reseni systémovych problémil,
=  [mplementace systému tfetich stran,
= Spoluprace pii tvorbé koncepce 1S.

Poskytovatel bude poskytovat sou¢innost Objednateh a dal$im dodavatelim Objednatele v oblasti provoznich
systém(l. Jedna se o ¢innosti typu: detekce HW problémil, obnova systému ze zaloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli a dalsim dodavatelim Objednatele v oblasti software.
Jedna se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, pfedavani dat a informaci, konzultace, ucast na
koordina¢nich schiizkach, vypracovani podkladu, ...

Poskytovatel bude poskytovat sou¢innost Objednateli v oblasti tvorby koncepce a rozvoje informac¢niho
systému. Jedna se o prace typu:

®  (cast na schiizkach koncepénich tym,

»  (cast na koordina¢nich schiizkach svolavanych Objednatelem,
»  vyypracovani stanovisek, vyjadieni a posudku,

»  adal3i sjednané ¢innosti.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté podklady, zabezpetit dalsi
soutinnost v dohodnutém rozsahu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Mefeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem UspéSnosti je poskytovani soucinnosti v rozsahu vyzadaném Objednatelem, v dohodnutych
terminech a poZadované kvalité.




Priloha ¢. 4

) 5 MARBES
VYKAZ CINNOSTI CONSULTING
S.I.0.
Objednatel:
Zastupce

poskytovatele:

Obdobi/rok:

Modul:

UCTOVANE SLUZBY ZA ROZSIRENOU PODPORU

DEN CINNOST
Zadavatel

CELKEM uaétované sluzby za
rozSifenou podporu

Dne: XXXX Zastupce
poskytovatele:

Dne: XXXX Zastupce
objednatele:

Doba
éinnosti
v hod

Sazba
za hod Celkem Dodavatel
v KE

Podpis:

Podpis:







