Praha ll

SMLOUVA O POSKYTOVAM POIMPLEMENTACNI PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Cislo smlouvy Poskytovatele: M2SP-046/24
Cislo smlouvy Objednatele: 2024/01312/0I
(dale jen ,,Smlouva‘“)

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl. zakona ¢. 89/2012
Sb., obéansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisi (dale jen ,,0Z%), a na zaklad¢ zakona ¢. 137/2006
Sb., o vefejnych zakazkach, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,ZVZ*), mezi nize uvedenymi
smluvnimi stranami:

Meéstska cast Praha 3

se sidlem: Havlickovo nameésti 9/700, 130 00 Praha 3

zastoupena: Mgr. Michalem Vronskym, starostou méstské Casti

IC: 00063517

DIC: CZ 00063517

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

a

Marbes s.r.o.

se sidlem: [Brojova 2113/16, Vychodni Pfredmésti, 326 00 Plzen

zastoupena: Ing. Miroslavem Dvotdkem, jednatelem

1C: 29108373

DIC: CZ29108373

bankovni spojeni: _

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

(déle jen ,,Poskytovatel)

(Objednatel a Poskytovatel spole¢né¢ dale jen ,,Smluvni strany* nebo téz jednotlivé jen
»Smluvni strana“). Mezi smluvnimi stranami bylo dohodnuto nasledujici:
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1. Uvodni ustanoveni

1.1.  Objednatel je =zadavatelem zaddvaciho fizeni na vefejnou zakazku
na poskytovani Poimplementacni podpory syst¢ému PROXIO na obdobi 2025
az 2028 (déle jen ,,systém*) zaddavanou v otevieném tizeni dle § 27 ZZVZ, jehoz
vysledkem je uzavieni této Smlouvy.

1.2.  Poimplementacni podpora nezahrnuje, ale dopliuje sluzby Maintenance
systému PROXIO (softwarového produktu), které jsou aktudlné zajistény na
zakladé¢ smlouvy INO/40/05/003183/2014 mezi Hlavnim méstem Prahou
a Marbes consulting s.r.o.

1.3.  Nabidka Poskytovatele byla Objednatelem vybréana jako nejvhodnéjsi. Smluvni
strany tak za nize uvedenych podminek uzaviraji tuto Smlouvu. Na zéklad¢ této
Smlouvy hodla Objednatel zajistit poimplementac¢ni podporu k systému.

1.4.  Objednatel uziva informaéni systém PROXIO na zédklad¢ licen¢ni 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‘®) a
na zéklad¢é smlouvy o dilo uzaviené dne 4. 8. 2008 mezi Hlavnim méstem Prahou
a Marbes consulting. s.r.o. (dale jen ,,smlouva o dilo”). Poskytovatel prohlasuje,
ze se seznamil s multilicen¢ni smlouvou a smlouvou o dilo a se vSemi jejimi
podminkami a bude plnit pfedmét Smlouvy dle ¢l. 2 této Smlouvy v souladu
s témito smlouvami uvedenymi v predchozi véte.

1.5.  Dokumentaci se pro ucely této Smlouvy rozumi pfislusny instalaéni manual
k informa¢nimu systému PROXIO nebo jeho ¢asti, vztahujici se k danému typu
a verzi systému, jakoz i veSkera dalsi standartni dokumentace poskytovana ve
spojeni s konkrétnim prvkem systému, véetné vesSkerych bezpecnostnich pokyni
vztahujicich se na konkrétni typy a verze systému.

2. Predmét Smlouvy

2.1.  Predmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli
sluzby poimplementacni podpory informacniho syst¢ému PROXIO uZivaného
Objednatelem, jehoz seznam komponent je uveden v Pfiloze ¢.1 této Smlouvy
(dale jen ,,Sluzby*). Tento zavazek zahrnuje:

2.1.1 Zakladni podporu, ktery zahrnuje sluzby poskytované pausaln¢;

2.1.2 Rozsitenou podporu, ktera zahrnuje sluzby poskytované na vyzadani
Objednatele prostfednictvim sluzby helpdesk v ramci ptedplaceného
objemu

(dale jen ,,Sluzby v ramci predplaceného objemu*);

2.1.3. Mimoté4dnou podporu, kterd zahrnuje sluzby poskytované na vyzadani
Objednatele prostrednictvim sluzby helpdesk nad ramce piedplaceného
celkového objemu rozsitené podpory

(dale jen ,,Sluzby nad ramec predplaceného objemu)

2.2.  Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych SluZzeb je uveden v Pfiloze €.1,
ktera je nedilnou soucasti této Smlouvy.

2.3.  Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za fadné poskytované SluZzby cenu
ve vysi a zpisobem uvedenym v ¢l. 4 této Smlouvy, a to bezhotovostnim
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pfevodem na bankovni ti¢et Poskytovatele uvedeny v zahlavi této Smlouvy.

3. Terminy a misto plnéni

3.1.  Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby po celou dobu trvani této Smlouvy,
v terminech dle Ptilohy €.1 této Smlouvy, a to ode dne ucinnosti této Smlouvy.

3.2.  Mistem poskytovani Sluzeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele, ptipadné
jina mista na Gzemi Méstské ¢asti Praha 3 urcena Objednatelem.

4. Cena a platebni podminky

4.1.  Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vS§echny ceny uvadéné v této Smlouve a vsech
priloh4ach jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvysSe piipustné.
Poskytovatel prohlasuje, Ze tyto ceny plné pokryvaji vSechny jeho naklady
spojené s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy.

4.2.  Celkova cena za poskytovani Sluzeb dle ¢l. 2. a Ptilohy €. 1 této Smlouvy za 48
meésicu ¢ini 8 633 600,- K¢ (slovy.: osm milionii Sest set tFicet t7i tisice Sest set
korun ceskych) bez DPH. Podrobné ¢lenéni ceny za poimplementacni podporu
je uvedeno v Ptiloze €. 2 této Smlouvy.

4.3.  Cena za Sluzby podle ¢l. 2. odst. 2.1. této Smlouvy bude Objednatelem hrazena
ctvrtletné, a to nazakladé danového dokladu (faktury) vystavovaného
Poskytovatelem vzdy po potvrzeni Vykazu poskytnutych sluzeb dle Ptilohy €. 3
této Smlouvy za prislusné fakturacni obdobi, dle skute¢né¢ odpracovanych
Sluzeb nebo clovékodni za pouziti nabidkovych (jednotkovych) cen
Poskytovatele uvedenych v Piiloze ¢. 2 této Smlouvy. K cené¢ bude vzdy
fakturovano DPH v zdkonem stanovené vysi, platné v dob& uskute¢néni
zdanitelného plnéni. Prvni splatka bude vypoctena jako pomérna Cast

ctvrtletniho poplatku vzhledem k datu podpisu této Smlouvy.

4.4.  Proucely této Smlouvy se odpracovanym ¢lovékodnem rozumi pracovni ¢innost
zaméstnancl nebo jinych osob, které poskytuji sluzby na strané¢ Poskytovatele
v délce nejméné 8 hodin denné. V piipad¢ Cinnosti kratsi nez 8 hodin denné
budou nabidkové jednotkové ceny Poskytovatele uvedené v Priloze €. 2 této
smlouvy pomérné kraceny.

4.5.  Veskeré¢ faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit veskeré
nalezitosti danového dokladu v souladu se zadkonem ¢. 235/2004 Sb., o dani
z piidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich ptedpist, a jejich piilohou budou Vykazy
poskytnutych Sluzeb, jejichz vzor je uvedeny v Pfiloze ¢. 3 této Smlouvy.
Vsechny faktury budou dale obsahovat zejména nasledujici udaje:

(1) ¢islo Smlouvy Objednatele a oznaceni pripadnych dodatkti Smlouvy;
(i)  cislo a nazev piislusné vetfejné zakazky;
(i11))  popis plnéni Poskytovatele.

4.6. Veskeré danové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této
Smlouvy bude Poskytovatel ve dvou vyhotovenich doporucené =zasilat
Objednateli a jejich splatnost bude ¢init nejméné tiicet (30) kalendéainich dni ode
dne jejich doruceni Objednateli. Za den thrady dané faktury bude povazovan
den odepsani fakturované ¢astky z Gctu Objednatele.
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4.7.  Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti danovy
doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré udaje vyzadované zavaznymi
pravnimi predpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou uvedeny
nespravné udaje (s uvedenim chybéjicich nalezitosti nebo nespravnych udajii).
V takovém piipad¢é zacne bézet doba splatnosti dannového dokladu (faktury) az
doruc¢enim fadné opraveného danového dokladu (faktury) Objednateli.

5. Prava a povinnosti Objednatele

5.1.  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
skutecnostech, o kterych se dozveédél a které jsou nebo mohou byt dulezité pro
plnéni této Smlouvy.

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

5.3. Pokud Objednatel neposkytne podle ¢l. 5.1. této Smlouvy dohodnutou
soucinnost, ma Poskytovatel pravo pozadovat na Objednateli posunuti
stanovenych termint o Cas, po ktery nemohl Poskytovatel pracovat na plnéni
pfedmétu Smlouvy.

5.4.  Objednatel vyvine usili nezbytné k zajisténi vzdaleného ptistupu Poskytovateli
k serverim infrastruktury vyhradné pro ucely poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy.

6. Prava a povinnosti Poskytovatele

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

6.2. Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadné¢ a vcas. Poskytovatel je
povinen postupovat pii poskytovani Sluzeb s nalezitou odbornou péci a podle
pokyni Objednatele, které si je povinen piedem vyzéadat. Pfi plnéni této
Smlouvy je Poskytovatel povinen upozornovat Objednatele na nevhodnost jeho
pokynd, které by mohly mit za nésledek Gjmu na pravech Objednatele nebo
vznik Skody. Pokud Objednatel 1 pfes upozornéni na splnéni svych pokynu trva,
neodpovida Poskytovatel za ptipadnou skodu tim vzniklou.

6.3.  Poskytovatel se zavazuje zajistit pro ucely fddného a v€asného plnéni Sluzeb
podle této Smlouvy realizac¢ni (feSitelsky) tym po celou dobu trvani této
Smlouvy. Seznam ¢lenti realizacniho tymu, v€etné uvedeni funkce a kontaktnich
udaji, je uveden v Priloze ¢. 4 této Smlouvy. Veskeré zmény ve slozeni
realizaéni tymu je Poskytovatel povinen pisemné oznédmit Objednateli
maximalné do 3 pracovnich dnti ode dne této skutecnosti a Objednatel je povinen
tato oznameni evidovat. Smluvni strany shodné prohlasuji, Ze jednotliva
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oznameni o zmén¢ ve slozeni realiza¢niho tymu Poskytovatele se automaticky
stavaji soucasti Pfilohy ¢. 4 ve znéni v dobé uzavieni Smlouvy. Pro ptipad
poruSeni povinnosti Poskytovatele podle véty prvni tohoto odstavce, je
Objednatel opravnén uplatnit sankce dle ¢l. 9 odst. 9.2. odrazka (vii) této
Smlouvy.

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

6.5.  VsSechna data, at’ uz v jakékoliv podobg, a jejich hmotné nosice, ktera vznikla ¢i
vzniknou pii poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy, jsou ve vyluéném
vlastnictvi Objednatele. Nejpozdé€ji do 15 pracovnich dnit od doruceni zadosti
Objednatele o jejich pfedani nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel
povinen tato data a jejich nosice Objednateli predat.

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

6.7.  Poskytovatel neni opravnén bez ptedchoziho pisemného souhlasu Objednatele:

(1) provadét jakékoli zdpocty svych pohledavek vaci Objednateli proti
jakymkoli pohledavkam Objednatele za Poskytovatelem, ani

(11) postupovat jakakoli svoje prava a pohledavky viac¢i Objednateli na
jakoukoli tieti osobu.

6.8.  Poskytovatel je povinen mit sjednané pojisténi dle piechozi véty po celou dobu
trvani této Smlouvy a udrzovat pojistnou smlouvu na Skodu zplisobenou tretim
osobam, s limitem pojistného plnéni alespon na ¢astku ve vysi 5.000.000,- K¢.

Poskytovatel prohlasuje, ze mé sjednané pojisténi pro ucely této Smlouvy
M2SP-046/24.

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

6.10. 'V ptipadé¢, Ze se vyskytne jakakoli prekazka, zejména

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

(11) mimotadna neptfedvidatelnd a neptfekonatelnd piekazka vznikla nezavisle
na vuli poskytovatele,

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

7. Ochrana diivérnych informaci

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

(1) informace, které se tykaji Objednatele;

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

7.2.  Za divérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které byly Poskytovatelem
pisemné oznaceny jako diivérné a soucasné se jedna o informace, které se tykaji
Poskytovatele, maji skutecnou nebo alesponn potencidlni materidlni ¢i
nemateridlni hodnotu, nejsou v piislusnych obchodnich kruzich bézné dostupné
a Poskytovatel odpovidajicim zpisobem zajist'uje jejich utajeni; avSak vyjma
informaci, které se tykaji této Smlouvy a jejiho plnéni (zejména informace o
pravech a povinnostech Smluvnich stran, informace o cenach apod.).

7.3. Za davérné informace Objednatele a Poskytovatele se nepovazuji informace,
které se staly vefejné ptistupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti
jejich ochrany a informace poskytnuté tieti osobou, ktera takové informace
neziskala porusenim povinnosti jejich ochrany.

7.4.  Smluvni strany se zavazuji, Ze budou zachovavat ml¢enlivost o vSech divérmnych
informacich druhé Smluvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti s plnénim
této Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany je nebudou
sdélovat zadnym tfetim osobam, vyjma osob, které na poskytovani Sluzeb
spolupracuji, za piredpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané divérnych
informaci ve stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této Smlouvy. Za
poruseni zdvazku davérnosti informaci podle této Smlouvy nebude rovnéz
povazovano zveifejnéni ditvérnych informaci jakékoliv ze Smluvnich stran, ke
kterému dojde na zdklad¢ zakona, soudniho, spravniho ¢i jiného obdobného
rozhodnuti.

7.5. 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.

7.6.  Nehled¢ na ustanoveni ¢lanku 7.2. az 7.4. této Smlouvy Poskytovatel dale
vyslovné souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla vedena v Centralni evidenci
smluv vedené Objednatelem, ktera je vefejné pfistupné a ktera obsahuje udaje
zejména o smluvnich stranach, predmétu smlouvy, ¢iselné oznaleni této
Smlouvy a datum jejiho podpisu. Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim, aby
tato Smlouva byla v plném rozsahu zveiejnéna na webovych strankach urcenych
Objednatelem. Smluvni strany prohlasSuji, ze skute¢nosti uvedené v této
Smlouvé nepovazuji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 504 OZ a udélu;ji svoleni
k jejich uziti a zvetejnéni bez stanoveni jakychkoliv dal§ich podminek.
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8. Evidence SluZeb a jina organizacni opatieni

8.1. O vSech Sluzbach dle této Smlouvy poskytnutych po dobu trvani této Smlouvy
vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych Sluzeb, jehoz vzor je uveden v
Ptiloze €. 3 této Smlouvy (déle jen ,,Vykaz poskytnutych Sluzeb*).

8.2.  Z Vykazu poskytnutych sluzeb musi byt zfejmé, ktery pracovnik Poskytovatele
Sluzby provedl, daj o terminu a délce trvani poskytovanych Sluzeb (v
¢lovékodnech).

8.3.  Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel ptredkladat Objednateli vzdy
nejpozdéji do péti (5) Pracovnich dntli po skonceni daného kalendainiho ctvrtleti
u Sluzeb poskytovanych v ramci predplaceného objemu, a po skonceni
kalendainiho mésice u Sluzeb poskytovanych nad rdmec piedplaceného objemu,
za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé Objednatele.
Opréavnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich dnti od doruceni
piislusného Vykazu poskytnutych Sluzeb Poskytovatelem tento Vykaz
poskytnutych Sluzeb potvrdit, ¢i k nému pisemné sdélit své piipominky.
V piipadé, Ze tak opravnéna osoba objednatele neucini, bude po uplynuti této
lhiity Vykaz poskytnutych sluzeb povazovan za odsouhlaseny. Odsouhlaseni
Vykazu poskytnutych sluzeb za ptislusné kalendaini ctvrtleti ¢i mésic je
nezbytnou podminkou pro vystaveni faktury za poskytnuté sluzby
Poskytovatelem.

9. Sankce

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

9.2.  V ptipadé¢, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadné
a véas Sluzby vterminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu:

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

(i)  ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zprovoznénim systému ndhradnim zptisobem ve lhtité
stanovené pro kategorie A podle Katalogového listu 1.2 - Redeni
incidentl Ptilohy €.1 této Smlouvy;

(i)  ve vysi 1.000,- K¢ (slovy: jeden tisic korun ceskych) za kazdy zapocaty
den prodleni s uplnym odstranénim zavady ve lhaté stanovené pro
problémové stavy kategorie A podle Katalogového listu 1.2 - Reseni
incidentl Pfilohy €.1 této Smlouvy;

(iv)  ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahajenim feSeni incidentu ve lhiité¢ stanovené pro

kategorie B a/nebo C podle Katalogového listu 1.2 - Re$eni incidenti
Ptilohy ¢€.1 této Smlouvy;
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(v)  ve vysi 500,- K¢ (slovy. pet set korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s tplnym odstranénim zévady ve lhlté stanovené pro kategorie
B a/nebo C podle Katalogového listu 1.2 - Re$eni incidentd P¥ilohy &.1
této Smlouvy;

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

(vii)  ve vysi 500,- K¢ (slovy: pét set korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni, kdy vlivem zmény ve sloZeni realiza¢niho tymu Poskytovatele
(Poskytovatel nezajistil ¢lena realizacniho tymu pro plnéni Sluzby)
dochdzi k poruseni povinnosti plnit Sluzby podle této Smlouvy fadné a
véas.

9.3. 'V piipade, ze Poskytovatel porusi své povinnosti uvedené v ¢l. 6.5, 6.6 a 6.8
této Smlouvy, bude Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu
ve vysi 1.000,- K¢ (slovy: jeden tisic korun ceskych) za kazdé takové porusenti.

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

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

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

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

10. Doba trvani a moZnost ukonc¢eni Smlouvy

10.1. Tato Smlouva se uzavira na dobu uréitou, a to 48 mésica.

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

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

10.4. Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v ptipad¢, ze Objednatel je
v prodleni s platbou Pausalu po dobu delsi nez Ctyficet pét (45) dni po splatnosti
ptislusného danového dokladu a nezjedna napravu ani do péti (5) dnti od
doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k naprave.

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

10.6. Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypoveédét, a to i bez udani
divodu, pfi¢emz vypovédni lhita v trvani tfi (3) mésicii konc¢i poslednim dnem
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tietiho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla pisemna vypoveéd dorucena
Poskytovateli.

10.7. Ukoncenim této Smlouvy nejsou dotcena ustanoveni tykajici se:
(1) smluvnich pokut,
(1)  ochrany divérnych informaci a

(iii))  ustanoveni tykajicich se takovych prav a povinnosti, z jejichZz upravy
vyplyva, Ze maji trvat i po skonceni ti¢innosti této smlouvy.
10.8. 'V piipadé pfedcasného ukonceni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na thradu

Sluzeb provedenych v souladu stouto Smlouvou a akceptovanych
Objednatelem do dne predcasného ukonceni této Smlouvy.

11. Opravnéné osoby

11.1. Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostiednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povétenych pracovnikii nebo statutarnich
zastupcl Smluvnich stran:

(1) Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

(i)  Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:

11.2.  Opravnéné osoby, nejsou-li statutdrnim organem, nejsou opravnény ke zménam
této Smlouvy, jejim doplikim ani zruSeni, ledaZe se prokdzou plnou moci
udélenou jim k tomu osobami opravnénymi jednat navenek za ptislusnou
Smluvni stranu v zéleZitostech této Smlouvy. Smluvni strany jsou opravnény
jednostranné zménit opravnéné osoby, jsou vSak povinny takovou zménu druhé
Smluvni strané¢ bezodkladné pisemné¢ oznamit.

11.3. Veskeré uplatnovani narokt, sdélovani, zadosti, predavani informaci apod. mezi
Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt pfisluSnou Smluvni stranou
provedeno v pisemné formé¢ a dorueno druhé Smluvni strané osobné,
doporucenou postou, nebo e-mailem s pouzitim elektronického podpisu.
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12. Zavérec¢na ustanoveni

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

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

12.3.  Spor, ktery vznikne na zékladé této Smlouvy nebo ktery s ni souvisi, se Smluvni
strany zavazuji fesit pfednostné smirnou cestou pokud mozno do 30 (tficeti) dni
ode dne, kdy o sporu jedna Smluvni strana uvédomi druhou Smluvni stranu.
Jinak jsou pro feSeni spori ztéto Smlouvy piislusné obecné soudy Ceské
republiky.

12.4. Strany prohlasSuji, Ze si vzdjemn¢ sd¢€lily vSechny skutkové a pravni okolnosti, o
nichz k datu uzavieni této Smlouvy védély nebo védét musely, a které jsou
relevantni ve vztahu k uzavieni této Smlouvy. Kromé ujisténi, které si Smluvni
strany poskytly v této Smlouve, nebude mit zddna ze Smluvnich stran zaddna
dalsi prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoli skute¢nostmi, které vyjdou
najevo, a o kterych neposkytla druha Smluvni strana informace pfi jednani o této
Smlouvé.

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

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

12.7. Smluvni strany se dohodly, ze kromé¢ piipadii uvedenych v § 2913 odst. 2 OZ
zprosti Smluvni stranu povinnosti k nahradé¢ Skody také mimotadna,
neptfedvidatelna a nepiekonatelna piekazka vznikla nezavisle na jeji vali v dobé,
kdy byla v prodleni s plnénim smluvnich povinnosti, av§ak pouze od okamziku
vzniku takové piekazky. Smluvni strana neni v prodleni s plnénim, pokud je
takové prodleni zpiisobeno prodlenim druhé Smluvni strany s plnénim jejich
povinnosti.

12.8.  Smluvni strany prohlasuji, Ze se pfi uzavirani této Smlouvy nenachazeji ve stavu
tisn¢ nebo rozruseni, Ze tuto smlouvu uzaviraji svobodn¢, vazné a s vyuzitim
nalezitych zkuSenosti nebo s vyuzitim nalezité¢ zkusené odborné pomoci, a ze
plnéni, ke kterému se touto Smlouvou zavazuji, neni ve smyslu § 1793 odst. 1
OZ vzhledem ke vSem okolnostem souvisejicim s uzavienim této Smlouvy
vzijemné v hrubém nepoméru, a jako takové se jej zavazuji druhé Smluvni
stran¢ za podminek této Smlouvy poskytnout.

12.9. Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, Ze Zadny zavazek sjednany v této Smlouve
neni fixnim zdvazkem ve smyslu § 1980 OZ.

12.10. Tato Smlouva obsahuje Uplné ujednani o predmeétu Smlouvy a vSech
nalezitostech, které Smluvni strany mély a chtély je ve smlouvé ujednat, a které
povazuji za dtlleZité pro zavaznost této Smlouvy. Zadny projev stran uéinény pti
jednani o této Smlouvé ani projev u¢inény po uzavieni této Smlouvy nesmi byt
vykladéan v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi této Smlouvy a nezaklada zadny

Smlouva o poskytovani poimplementacni podpory systému PROXIO Strana 10



zavazek zadné ze Smluvnich stran.

12.11. V ptipadé, Ze né€které ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, neucinnym ¢i nevymahatelnym nebo bude-li takovym piisluSnym
organem shledano, zlstavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti a
ucinnosti, pokud z povahy takového ustanoveni nebo zjeho obsahu anebo
z okolnosti, za nichZ bylo uzavieno, nevyplyva, Ze je nelze oddélit od ostatniho
obsahu této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji nahradit neplatné, netcinné
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni piivodnimu a této Smlouvé
jako celku. Ukaze-li se nékteré ustanoveni této Smlouvy zdanlivym (nicotnym),
posoudi se vliv vady na ostatni ustanoveni smlouvy obdobné podle § 576 OZ.

12.12. Jakakoli platba uskute¢néna na zakladé této Smlouvy, vcetné popisu stran
transakce, Castky, data uskute¢néni apod., mize probéhnout z transparentniho
uctu objednatele, tedy muze byt zvefejnéna prostiednictvim internetu.

12.13. Tato Smlouva je platnd dnem pfipojeni platného uznavaného elektronického
podpisu dle zidkona ¢.297/2016 Sb., o sluzbach vytvarejicich duvéru pro
elektronické transakce, ve znéni pozdgjSich piedpisi, vSemi Smluvnimi
stranami.

12.14. Tato Smlouva nabyva ucinnosti dnem jejiho uvefejnéni v Registru smluv v
souladu se zakonem ¢. 340/2015 Sb., zadkon o registru smluv, v platném znéni
(dale jen “registr smluv”). Podepsanim této Smlouvy smluvni strany vyslovné
souhlasi s tim, aby byl cely text této Smlouvy, ptfipadné jeji obsah a veskeré
skutecnosti v ni uvedené ze strany M¢éstské Casti Praha 3 uvetejnény, a to i v
registru smluv Uvefejnéni v Registru smluv zajisti Objednatel.

12.15. Nedilnou souc¢asti Smlouvy jsou nasledujici ptilohy:

Ptiloha ¢. 1:  Piehled podporovaného programového vybaveni a specifikace
poskytovanych Sluzeb

Ptiloha ¢. 2:  Podrobné ¢lenéni ceny za poimplementacni podporu
Ptiloha ¢. 3:  Vzor vykazu poskytnutych sluzeb
Ptiloha ¢. 4:  Realizacni tym

12.16. Smluvni strany prohlasuji, ze si tuto Smlouvu ptecetly, Ze s jejim obsahem
souhlasi a na dtikaz toho k ni ptfipojuji svoje podpisy.

V Praze, dne V Plzni, dne

Objednatel: Poskytovatel:

Podpis: Podpis:

Jméno: Mgr. Filip Malek Jméno: Ing. Miroslav Dvorak
Funkce: mistostarosta méstské ¢asti Funkce: jednatel
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Dolozka dle § 43 odst. 1 zdkona ¢. 131/2000 Sb., o hlavnim mésté Praze, v platném
znéni, potvrzujici splnéni podminek pro platnost pravniho jednani méstské casti Praha
3. Uzavfeni této smlouvy bylo schvéleno rozhodnutim Rady M¢stské ¢asti Praha 3, a to
usnesenim ze dne 04.12.2024 ¢. 978.
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PRILOHA C.1 SMLOUVY O POSKYTOVANI POIMPLEMENTACNI
PODPORY SYSTEMU PROXIO

Piehled podporovaného programového vybaveni
a specifikace poskytovanych Sluzeb

PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI

Pfedmétem smlouvy je poskytovani nize specifikovanych sluZzeb poimplementacni
podpory informacniho systému PROXIO (dale jen ,, systém*) u Objednatele.

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

Softwarové komponenty PROXIO, kterych se Poimplementa¢ni podpora tyka:

(a) Registry a Evidence v¢etné vSech dil¢ich komponent

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

(d) Aplikace HelpDesk

(e) Elogio

(f) Podpisova kniha

(g) Aplikace Usneseni

SPECIFIKACE POSKYTOVANYCH SLUZEB
Pfedmétem plnéni je poskytovani nize specifikovanych sluzeb:
Sluzba

1. Zakladni podpora

1.1. Helpdesk
1.2. ReSeni incidentt

Dd RozsiFena podpora

2.1. Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)
2.2. Provozni kontrola systému

2.3. Implementace novych verzi produktu

2.4. Poskytovani konzultaci

2.5. Poskytovani skoleni
2.6. Metodicka podpora
2.7. Rizeni projektu

2.8. Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

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

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

plnéni 30 ¢lovékodni za kalendarni ¢tvrtleti s moznosti piesunu nevycerpanych hodin
do nasledujicich obdobi.

Sluzby mimoiadné podpory jsou poskytovany formou jednotlivych dil¢ich sluzeb nad
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ramec predplaceného celkového ramce plnéni v rozsahu 30 ¢lovékodnl za kalendarni
ctvrtleti. Sluzby mimofadné podpory jsou poskytovany nejvySe vrozsahu 15
Clovékodnti za kalendaini Ctvrtleti na rdamec smluveného objemu sluzeb rozsifené
podpory.

KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 1.1 - Helpdesk

Kategorie
sluzby

Kéd sluzby 1.1

Zakladni podpora

Nazev sluzby Helpdesk

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

Popis sluzby Sluzba garantuje reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni
komunikaci se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci
servisnich pozadavkl uzivateli Objednatele, evidenci pribéhu jejich
feSeni a plnéni SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze
standardnich parametrti servisnich sluzeb, specifickych odlisnosti funk¢nich celkt a
pozadavkl Objednatele.

Parametry sluzby (Provozni doba, Reak¢ni doba) mohou byt pro specifické typy
pozadavku (Casové kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména
pak sluzbou 1.2 - ReSeni incidentd.

Reak¢ni doba pro sluzbu 1.1. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu feSitelem.

Funk¢ni celek Provozni doba Reak.cm , doba Pracovni doba
(v minutach)

Veskeré  softwarové | 7 X 24 =7 dni v tydnu, 240 minut 08:00 — 18:00
komponenty PROXIO | 24 hod. denng (5 x 10)

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

Detailni popis

Helpdesk je jedinym komunika¢nim kandlem, vSechny servisni pozadavky budou
vzneseny prostfednictvim této sluzby. Na pozadavky vznesené jinou cestou, napf.
telefonicky, nemusi byt ze strany Poskytovatele garantovana reakce.
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Sluzba Helpdesk je realizovana prostfednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a
provoz aplikace je soucasti plnéni Poskytovatele.

Kontaktni udaje helpdesk

Primarni kontakt

www stranky aplikace Helpdesk: _
Dalsi kontakty

E-mail: |

TeL: [

Adresa: |

Zasady komunikace na helpdesk

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

Ve vyjimecném piipadé, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mize opravnénd osoba
Objednatele ohlésit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu
poskytovatele.

V ptipadé€ ohlaSeni pozadavku jinym zplsobem nez pomoci aplikace Poskytovatele, je
Objednatel povinen ucinit zapis do aplikace Helpdesku neprodlené, jakmile je to mozné.

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

Kvalita sluZeb a reporting

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

Mg¢ieni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném
Poskytovatelem. V rdmci sluzby jsou poskytovany prehledy:

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

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

e soupis vSech dal$ich sluzeb poskytnutych v ptislusném kalendainim obdobi,

e vyuctovani vSech sluzeb poskytnutych v ptislusném kalendainim obdobi.
Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel predkladat vzdy nejpozdéji do 5
pracovnich dnti po skonceni dané¢ho kalendéainiho obdobi, za které je vypracovan.
definice pojmi

Zadavatel je opravnéna osoba urcena Objednatelem pro zadavani pozadavka pro feSeni
Poskytovatelem. Pfehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli
dle potieby.
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Provozni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.

Pracovni doba doba, ve které Poskytovatel drzi nepietrzitou pohotovost a pozadavek
ma garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu,
lhiita pro reakci zacCina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni
doby.

Reakéni doba - reakce na zaloZeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:

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

e Pozadavek prijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl piijat do evidence a
ptifazen fesiteli, ktery ho zacne fesit;
e Pozadavek v FeSeni na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
e Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavi:
O ceka se na vyjadieni Zadavatele
O ceké na dodavku treti strany,
e Pozadavek vyFeSen — feSeni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonéeno,
e Pozadavek uzavi'en — ukonceni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zmén¢ stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.
Garantované funkce aplikace Helpdesk:
e zalozeni pozadavku:
0 na zaklad¢ pitimého zadani ptes webové rozhrani HD Poskytovatele;
e fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
e notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho pozadavku;
e notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyteseni pozadavku;

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

Kategorie
sluzby

Zékladni podpora

Kéd sluzby

1.2

Nazev sluzby

ReSeni incidentu

Popis sluzby

Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti systému
PROXIO scilem soucasn¢ minimalizovat dusledky vypadkd na
Objednatele a uzivatele spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
Provozni :
dob Prvotni reakce S}fstemu’ Odstranéni
SLA oba nahradnim . -
(hod.) o zavady (CD)
(5 x 10) zpisobem
(hod.)
Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00 — 18:00 4 11 22
Kategorie B 8:00 — 18:00 22 - -

&:00 18:00 | Do 5 pracovnich | Do 10 | Do 20
dni od doby | pracovnich dnt | pracovnich dni
nahldSeni vady, | od doby | od doby
je-li mozné | nahlaSeni vady, | nahlaseni vady,
odstranit  vadu | je-li mozné | je-li mozné
upravou odstranit  vadu | odstranit ~ vadu
nastaveni upravou upravou
systému. nastaveni nastaveni

. systému. systému.
Kategorie C Do 10 pracovnich
dnii od doby | Do 20 | Do 20
nahlaseni vady, | pracovnich dni | pracovnich dni
je-li nutné | od doby | od doby
provést pro | nahlaSeni vady, | nahlaSeni vady,
odstranéni  vady | je-li nutné | je-li nutné
programovou provést pro | provést pro
upravu. odstranéni vady | odstranéni vady
programovou programovou
upravu. upravu.
Funkéni celek Vsechny komponenty syst¢ému PROXIO
. . | Kategorie incidentu se stanovuje na zaklad¢ naléhavosti a
Podminky stanoveni

kategorie incidentu

dopadu na prostiedi a ¢innosti Objednatele dle tabulky a
popisu uvedeného v ¢asti ,,Stanoveni kategorie incidentu*

Detailni popis
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Pro nahlaseni incidentu neni nutné znat pti¢inu problému.

Vramci této sluzby jsou feSeny servisni poZadavky, vzniklé v produkénim provozu
systému, prijaté sluzbou Helpdesk, kter¢é Objednatel navrhuje s klasifikaci
,REKLAMACE*".

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

Kategorie klasifikace incidentt:

e Kategorie A - Kriticky stav  jedna se o stav, kdy je znemoZnéna prace se
systémem nebo jeho Casti a nelze pouzit alternativni postup, nebo je chovani
systému v rozporu s platnou legislativou CR.

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

e Kategorie C - Stav neohrozujici funk¢nost — jedna se o stav, kdy neni vazné
omezena funkcnost systému nebo jeho ¢asti, nebo 1ze pouzit alternativni postup.

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

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

Definice pojmi

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni piijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednateli,
jakym zpiisobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-li to moZné, zda se jedna ¢i nejedna
o vadu systému, s predpokladanou dobou potiebnou na vyieSeni problému. Neni-li
poskytovatel v tomto moment¢ tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy
tyto informace Objednateli poskytne.

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

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

Incident je jakékoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, kterd neni soucasti standardni
operace, a kterd zplsobi nebo muze zpusobit vypadek systému, nebo snizeni kvality
sluzby. Za incident se nepovazuje planované pieruseni provozu.

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

e se standardni funk¢nosti systému implementovaného na produkcénim prostiedi
a tento rozpor je viuci uzivatelské dokumentaci systému,

e s funkcionalitou definovanou v implementa¢ni smlouvé (jejich piilohach),
pfipadné akceptacnim protokolu implementace systému,
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e s platnou legislativou CR k datu hlaSeni incidentu Objednatelem.

Stanoveni kategorie incidentu

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

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

Velky  Stiedni Maly  Dopad

Koncepc¢ni pravidla pro urceni Naléhavosti

Naléhavost je urcena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidentii se stejnym
dopadem se miize naléhavost v rozdilném case jejich vyskytu vyrazné lisit.

Pro tcely poskytovani sluzeb jsou stanoveny tfi zakladni irovné Naléhavosti:

e Urgentni - zavazny incident, ktery zasadné ovliviiuje klic¢ovou funkci ¢i
obecn¢é méné vyznamnou funkci v klicovy okamzik (napft. finan¢ni uzavérka).
Objednatel vyzaduje okamzitou reakci vSech zicastnénych slozek.

¢ Normalni — naléhavost feseni projevl incidentu a jeho odstranéni je z pohledu
Objednavatele standardni.

e Nizka naléhavost feseni projevi incidentu a jeho odstranéni je z pohledu
Objednavatele nizka.

Koncep¢ni pravidla pro uréeni Dopadu na Objednatele

Uroveii dopadu je stanovena na zakladé incidentem dotené funkcionality. Pro ucely
poskytovani sluzeb jsou stanoveny tfi trovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly
dopad. Vlastni uroven dopadu z dotéené funkcionality je nésledujici:

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

e Stiedni dopad incident zplsobuje, ze systém PROXIO neni pouzitelny ve
svych zédkladnich funkcich nebo se vyskytuje funkcni zavada znemoziujici
¢innost systému. Tento stav mize ohrozit bézny provoz Objednatele, ptipadné
muZze zpusobit vétsi financni nebo jiné Skody. Jako Stfedni Dopad je nutno
kvalifikovat i situaci, kdy je zasazeno vice nez 20% uzivatel v ustfedi
Objednatele nebo je ploSné zasaZena jedna (1) pobocka Objednatele nebo je
zasazeno vice nez 10% vsech uzivateli Objednatele.
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e Maly dopad - systém PROXIO je ve svych funkcich incidentem degradovan
tak, Ze tento stav omezuje bézny provoz Objednatele i je incidentem zasazena
z pohledu Objednatele nepfili§ vyznamna ¢ast funkcionality.

Postup p¥i FeSeni incidenti/vad

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s ndvrhem
kategorie. Jestlize Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, ze se jednd o Stav
neohrozujici funkcnost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hldSeni incidentu,
jestlize pozadavek ohlasi jind nez opravnéna osoba Objednatele.

Poskytovatel zah4aji v terminu uvedeném nize feSeni pozadavku, a jakmile je to mozné,
vyhodnoti ohlaseny pozadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

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

pozadavek fesi, o predpokladané dobé potiebné na vyteSeni problému, pripadné
o pozadavcich na soucinnost,

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

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

e jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priabéhu feSeni vyhodnoceno, ze se
nejedna o vadu, postupuje dale dle nésledujiciho ¢lanku B.

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

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

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

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

e jestlize Objednatel d4 Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku, je
tento pokyn smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude
vyfizen bud’ v ramci Cerpani sluzeb ,,Rozsifené podpory*, nebo nad ramec
pausalni nabidkové ceny jako zvlastni pozadavek Objednatele,

e kdyz Objednatel kdykoliv v pribéhu feseni pozadavku zrusi (zpravou na
Helpdesk) sviij pokyn k feSeni, bude Poskytovatelem uctovéana cena za dosud
vykonané prace pii feSeni pozadavku,

e jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pritbé¢hu feseni vyhodnoceno, ze se
jedna o vadu, bude pozadavek vyftizen bez nakladi pro Objednatele (zdarma).

Kvalita sluZeb a reporting
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Me¢éfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Poskytovatelem.
Vysledky méteni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli
v ramci sluzby 1.1. Helpdesk.

Reporting obsahuje:
e Pocet incidentli za mésic
e Pocet incidentd za mésic dle funkcnich celki a kategorii incidentii
e Piehled incidentl a zpiisob jejich vyfeSeni (plné vyteSeni, ndhradni feseni)
e Report dodrzeni parametrti incidentt

Omezeni sluzby

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhita pro prvotni reakci zacind bézet
prvnim nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahajeni provozni doby.

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapocitava cas, kdy Objednatel fesil opravnéné
pozadavky Poskytovatele na doplnéni podkladii nebo soucinnosti.

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

Pii netplném zadani pozadavku se Cas na prvotni reakci (zahajeni feSeni pozadavku)
zacind pocitat znovu po kazdém uptesnéni Objednatelem.

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

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

e nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

e neodbornym zisahem do instalace ¢i nastaveni parametri software v¢.
chybnym konfigurovanim ptistupovych prav,

e chybnym nakonfigurovdnim operac¢niho systému ¢i databaze ¢i poruSenim jeho
funkcnosti,

e naplnénim databaze chybnymi udaji, které odporuji zabudovanym kontroldm
v software.

Diivody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

e Objednatel uziva software v rozporu se vSeobecnymi licen¢nimi podminkami,

e pozadavek neni dostate¢né konkrétni a objektivni,

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

e fesSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele Objednatele,

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

Kategorie vy

sluzby Rozsifena podpora

Kod sluzby 2

Nazev sluzby Rozsifena podpora
Jedna se o poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu

. y ¢i vady, tj. jsou typu NEREKLAMACE a jejich cilem je vytvofit

Popis sluzby , ey wro . J .
podminky pro efektivn€jsi vyuzivani systému. Tato sluzba je
poskytovana na zaklad¢ pokynti/objednavky ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

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

systému PROXIO hod. (5 x 10)

Funk¢ni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Reseni zménovych pozadavki typu NEREKLAMACE vedoucich k tpravé nebo
doplnéni standardni funkcnosti systému PROXIO, popt. sluzby pro jeho efektivnéjsi
vyuziti. Realizace rozsifené podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

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

e Implementace novych verzi produktu

e Poskytovani konzultaci

e Poskytovani Skoleni

e Metodicka podpora

e Rizeni projektu

e Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

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

Potfebné prace si Objednatel vyZzadd minimaln€ s predstihem dvou tydnii. Bude-li se
jednat o prace v rozsahu vétsim nez 5 pracovnich dnt, s predstihem jednoho mésice.

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkratSsim terminu s ohledem na potieby Objednatele
a na sv¢ kapacitni moznosti.

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele 1 u Poskytovatele v ramci
roz$itené podpory budou evidovany tak, Zze bude ziejmé, kterého pracovnika
Poskytovatele se prace tyka a pocet casovych jednotek provedené prace.

Protokol o ptevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, piedlozi vzdy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisu).
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V ptipadé, ze Objednatel bezdiivodné nepodepise protokol o pievzeti plnéni (tzn., neuvede
pisemné diivod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnii ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel
vyzve, ma se za to, ze protokol byl podepsan v den nésledujici po marném uplynuti této
lhity.

Kbvalita sluzby a reporting

Ptislusné protokoly, dokladajici veskeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele
za uplynulé obdobi, predlozi vzdy Poskytovatel Objednateli vzdy nejpozdéji do 5
pracovnich dnil po skonceni dané¢ho kalendainiho mésice.
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Katalogovy list 2.1 — Re§eni servisnich poZadavkii (zménovy/rozvojovy poZadavek)

Kategorie vy

sluzby Rozsifena podpora

Kéd sluzby 2.1

Nazev sluzby ReXeni servisnich poZadavki (zménovy/rozvojovy poZadavek)
Poskytovani tprav nebo doplnéni standardni funk¢nosti systému. Tato

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

Rozsah a parametry sluzby

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

systtmu 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
systétmu uplatnéné sluzbou Helpdesk, kter¢ Objednatel navrhuje s klasifikaci
»~NEREKLAMACE® (tzn. servisni pozadavky, které nejsou pfedmétem reklamacéniho
fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

e zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

e upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamil,

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

e Upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (veetné integracnich funkénosti).
Specificka soucinnost pro sluzbu

Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nésledujici soucinnost:

e nezbytnou spolupraci pii specifikaci ndvrhu feSent;

e nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavki a navrzenych feseni;

e 7ajiSténi spoluprace dotcenych dalsich spravct Objednatele;

e zajisténi spoluprace dotéenych tfetich stran;

e zajisténi piipadnych termint planované odstavky.

Postup zadavani zménovych/rozvojovych pozadavki

Zmeénové/rozvojové  pozadavky jsou piedavany Objednatelem  Poskytovateli
prostfednictvim sluzby Helpdesk.

Soucasti pozadavku musi byt podrobny popis zmény.

Vyhodnoceni navrhu zmény Poskytovatelem

Poskytovatel na zéklad¢ pozadavku Objednatele vyhodnoti jeho zadani a realizovatelnost.
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Rozhodnuti mohou byt nasledujiciho typu:

e Poskytovatel akceptuje pozadavek jako realizovatelny a pristoupi k provedeni
analyzy pozadavku a k ptipraveé nabidky.

e Vpiipadé, ze Poskytovatel zobjektivnich divodd vyhodnoti pozadavek jako
nerealizovatelny, miize vydat zamitavé stanovisko s upfesnénim divodi zamitnuti
Objednateli.

Vytvoreni nabidky Zhotovitelem

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

e Nabizeny obsah sluzby upravy, zajisStované ¢innosti
e (Cenu nabidky

e Harmonogram provedeni

e Ocekavany vystup

e Platnost nabidky

Akceptace nabidky Objednatelem

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

V ptipadé, Ze Objednatel nesouhlasi s uvedenymi parametry nabidky (zejména cena a
harmonogram) je tato neshoda fesena na jednani odpovédnych zastupci smluvnich stran.

Realizace zmény

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

Akceptace zmény

K akceptaci zménového/rozvojového pozadavku dochazi po otestovani/ovefeni
funk¢nosti Objednatelem a podepsanim akceptacniho protokolu.

Odstoupeni od konkrétniho poZzadavku

Pokud Poskytovatel neobdrzi akceptaci nabidky v dobé platnosti nabidky, nebo pokud
Poskytovatel obdrzi zamitavé stanovisko knabidce, ptedpokladda se odstoupeni
Objednatele od Poskytovatelem nabizeného konkrétniho pozadavku.

ZruSeni konkrétniho poZadavku Objednatelem

Objednatel muze dale zru$it konkrétni pozadavek v terminu po pfedloZzeni nabidky ¢i
akceptaci objednavky. Zruseni pozadavku mohou byt nasledujiciho typu:

e ZruSeni pozadavku nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem zahéjeni
praci na provedeni zmény (dle harmonogramu obsazené¢ho v nabidce). V tomto
ptipadé Poskytovatel nepozaduje uhradu nakladi.

e ZruSeni pozadavku béhem realizace sthradou prokazatelné¢ vynalozenych a
doloZenych naklada vzniklych Poskytovateli ke dni zruSeni konkrétniho pozadavku.

Kbvalita sluzby a reporting
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Kritériem uspésnosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostiedi
Objednatele.

Me¢éieni kvality sluzby je provadéno v Helpdeskovém systému provozovaném
Provozovatelem. Vysledky meéfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby
reportovany Objednateli.

Omezeni sluzby

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

Kategorie vy

sluzby Rozsifena podpora

Kéd sluzby 2.2

Nazev sluzby Provozni kontrola systému

Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Objednatele, detekce
Popis sluzby moznych chybovych stavli monitorovanych prvkl systému, za ucelem
zmensSeni rizika vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkent celek Provozni doba | Doba odezvy (v minutach)
7x24=7dniv

Vsechny komponenty | ,

systému PROXIO Elyef;‘é 24 hod. | 240

Detailni popis

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

Poskytovatel vzdalenym ptistupem na zakladé dohody se Objednatelem, sleduje chod
systému a piipadn¢ provadi potiebné zasahy u Objednatele.

Néplni sluzby je ptedevs§im:
e kontrola a Gpravy integra¢nich vazeb na ostatni software Objednatele,
e mapovani vytizeni integra¢nich mustki,
e optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci
e kontrola zapliiovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
e kontrola zalohovani a bezpec¢nosti dat.

O provedené inspekci je vzdy vyhotoven zépis, ktery potvrdi zodpoveédny zastupce
Objednatele.

Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci
(HealthReports). Jeho cilem je zabezpelit pro pracovniky Poskytovatele pfistup k
informacim o b&hu syst¢ému PROXIO, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace
nebo 1 predchazeni problémd.

Specificka soucinnost pro sluzbu

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

e poskytnout ur¢eni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incidentt,

e umoznit provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci
HealthReports.

Kbvalita sluzby a reporting

Smlouva o poskytovani poimplementacni podpory systému PROXIO Strana 27



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

Me¢éieni kvality sluzby je provadéno v Helpdeskovém — systému provozovaném
Poskytovatelem a jejich ptehled za mésic je soucasti prehledu pozadavk.

Prostiednictvim subsystému HealthReports jsou udaje o béhu aplikaci zanaSeny do
interniho informac¢niho systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni
udaje nebo varovani a v zddném piipadé neobsahuje jakékoliv udaje citlivého charakteru
(napf. ptistupova hesla).

Omezeni sluzby

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

Kategorie vy
sluzby Rozsifena podpora
Kéd sluzby 2.3
Nazev sluzby Implementace novych verzi produktu
. v Cilem sluzby je implementace novych verzi, upgrade a update
Popis sluzby produktu do prostiedi Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

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

Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00

syst¢tmu PROXIO hod. (5 x 10) 240

Detailni popis

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

e Pfedstaveni nové verze

e Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostiedi
Objednatele

¢ Finalni schvaleni implementace nové verze

e Implementace nové verze produktu na testovaci prostiedi véetné rozdilové
akceptace, rozdilového Skoleni

e Rozhodnuti o produk¢énim startu nové verze
e Implementace nové verze na produkéni prostredi
e Produkéni start nové verze

Kbvalita sluzby a reporting

Pfedmét plnéni je poskytovan na zékladé pozadavku Objednatele na prostfedi urcené
Objednatelem. Pokud to umoziuje predmét plnéni, mize byt Implementace novych verzi
produktu provadéna vzdalenym piistupem, v opacném piipad¢ je vyzadovana instalace
pfimo v misté Objednatele.

Kritériem uspésnosti je dosazeni stavu, kdy je systém protokolarn¢ piedan, obsahuje
funkéné vse dle licenéni smlouvy, cilového konceptu a ptipadné i popisu zmén. Systém je
funk¢ni z koncovych stanic uzivateld, s opravnénim se do n¢j lze piihlasit, 1ze jej testovat
dle popisu zmén.
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Katalogovy list 2.4 — Poskytovani konzultaci

Kategorie sluzby | Rozsifena podpora

Kéd sluzby 2.4

Nazev sluzby Poskytovani konzultaci

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

Popis sluzby

Rozsah a parametry sluzby

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

Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00 240

systtmu PROXIO hod. (5 x 10)

Detailni popis

Néplni 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 pracovnikidi Objednatele formou
dialogu, tj. ¢innost spocivajici v diskusi a feSeni konkrétnich situaci a pfipadii na dané
téma. Konzultace je téZ odpovéd’ na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zavislosti na
rozsahu a slozitosti dotazu Objednatele k zadanému pozadavku.

Predmét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud’ v mist¢ Objednatele nebo
Poskytovatele (telefonicky ¢i s vyuzitim vzdaleného pfistupu). Vyjimecné pii feSeni
obecnych principll, je mozna realizace konzultace pro Sirs$i okruh uzivatelti na uc¢ebné.

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.

Kbvalita sluzby a reporting
Meéfeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem uspésnosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostfednictvim
sluzby Helpdesk, v ptipadé¢ konzultace v misté Objednatele podepsanou prezenéni listinou
a hodnocenim konzultace.
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Katalogovy list 2.5 — Poskytovani $koleni

:f:;igyorie Rozsitena podpora

Kéd sluzby 2.5

Nazev sluzby Poskytovani §koleni

Popis sluzby (?ile'm' srluirby je zerljiét’ov?t ékol,eni pracovni’kﬁ ‘Objednayele
(individualni, hromadnd) v pozadovaném rozsahu a Grovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba | Doba odezvy (v minutich)

Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00

systému PROXIO hod. (5 x 10) 240

Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikii Objednatele formou prezentace problematiky,

funkcionalit a principii konkrétni Skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich

Objednatele, nejlépe uéebné pro tuto Ginnost prizptisobené. Skoleni je provadéno

zpravidla na testovacim prostfedi Objednatele.

Typicky se jedna o Skoleni uzivatelli, poskytovana:

e v poimplementacni fazi, zejména pro nové pracovniky,

e piirozsifeni vyuzivani aplikaci na dal$i organizac¢ni jednotky, nebo zmén¢€ pracovnich
naplni,

e pii reimplementaci produktu jako doplitujici Skoleni nad rozsah dohodnuty v ramci
implementace nové verze nebo opravného bali¢ku verze produktu PROXIO.

Soucasti této sluzby je i ptiprava tzv. Skolicich materialt. Podle pozadavku Objednatele
je mozno sluzbu doplnit i o zdvérecny test, hodnotici ziskané znalosti.

Pozadavek na Skoleni je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel
poskytne Skoleni v co nejkratSim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své
kapacitni moznosti.

Kbvalita sluzby a reporting

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

Mg¢teni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem uspésnosti je provedeni Skoleni dokumentované podepsanou prezencni listinou
a hodnocenim $koleni.

poZadavek na soucinnost Objednatele

Zajistit uvolnéni a ucast konkrétnich uzivatell, administratord a Skolicich a technickych
prosttedkli. V ptipadé potieby tiSténych piirucek jejich vytisténi a namnoZeni
v potiebnych poctech.

Smlouva o poskytovani poimplementacni podpory systému PROXIO Strana 31



Katalogovy list 2.6 — Metodicka podpora

Kategorie vy
sluzby Rozsifena podpora
Kéd sluzby 2.6

Nazev sluzby Metodicka podpora

Cilem sluzby je zajisStovat metodickou podporu pracovnikiim

Popis sluzby Objednatele (uzivatelim) v pozadovaném rozsahu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba | Doba odezvy (v minutach)

Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00

systému PROXIO | hod. (5x 10) | 20

Detailni popis

V ramci této sluzby poskytovatel zajist'uje metodickou podporu pracovniktim Objednatele
(uzivatelim) v pozadovaném rozsahu, napi. formou vypracovani ndvrhii pracovnich
postupt pro spravné a efektivni vyuzivani systému.

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

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

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

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

Kategorie vy

sluzby Rozsifena podpora
Kéd sluzby 2.7

Nazev sluzby Rizeni projektu

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

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba | Doba odezvy (v minutach)

Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00

systému PROXIO | hod. (5x10) | 20

Detailni popis

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

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

PoZzadavek na soucinnost Objednatele

Zajistit funk¢ni projektovou strukturu na strané¢ Objednatele, zabezpecit dohodnuté
podklady, zabezpecit dalsi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

Kvalita sluzby a reporting
Mg¢teni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem tspésnosti je poskytovani sluzeb tdrzby a podpory v dohodnutych terminech a
pozadované kvalité.
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Katalogovy list 2.8 — Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

:f:;igyorie Rozsitena podpora

Kéd sluzby 2.8

Nazev sluzby Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Popis sluzby Cilvem Sllo,IZby Vje posk,ytovat Objednateliv souf“:innost pii feSeni
pozadavkll v pozadovaném rozsahu a dle moZznosti Poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzby

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

Vsechny komponenty | 8:00 - 18:00

systému PROXIO | hod. (5x10) | 20

Detailni popis

Poskytovatel bude Objednateli poskytovat sou¢innost v oblastech:
e Reseni systémovych problémd,
e Implementace systémi tietich stran,
e Spoluprace pii tvorbe koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat souc¢innost Objednateli a dalSim dodavateltiim Objednatele
v oblasti provoznich systémi. Jednd se o ¢innosti typu: detekce HW problémtl, obnova
systému ze zaloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat souc¢innost Objednateli a dal§im dodavateliim Objednatele
v oblasti software. Jedna se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, pfedavani dat a
informaci, konzultace, uc¢ast na koordinacnich schiizkach, vypracovani podkladd, ...

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

e Ucast na schliizkdch koncepcnich tymi,

e Ucast na koordinac¢nich schlizkach svolavanych Objednatelem,
e vypracovani stanovisek, vyjadieni a posudk,

e adalsi sjednané ¢innosti.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

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

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

Kritériem uspéSnosti je poskytovani soucinnosti v rozsahu vyzadaném Objednatelem,
v dohodnutych terminech a pozadované kvalité.
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PRILOHA C.2 SMLOUVY O POSKYTOVANI POIMPLEMENTACNI
PODPORY SYSTEMU PROXIO

Podrobné ¢lenéni ceny za poimplementac¢ni podporu

Zakladni a roz§irena podpora:

Sluzba

Cena (K¢ bez Cena (K¢ bez
DPH) za ¢tvrtleti | DPH) za 4 roky

Ziakladni podpora (sluzby poskytované pausalné)

Sluzba helpdesk

Reseni incidenti

113 600 1 817 600

Rozsifena podpora (sluzby poskytované z piredplaceného objemu 30 ¢lovékodnii za Ctvrtleti)

Reseni servisnich pozadavkl (zménovy/rozvojovy
pozadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci 426 000 6 816 000

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti
Celkem bez DPH 539 600 8633 600
DPH 21% (K¢) 113 316 1813 056
Celkem v¢. DPH 652 916 10 446 656

Mimoradna podpora (sluzby poskytované nad ramec predplaceného objemu 30

¢lovékodnii):

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

Vedouci projektu 17 000
Konzultant senior 16 000
Konzultant junior 12 000
Softwarovy analytik 16 000
Programator senior 14 000
Programator junior 9 600
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PRILOHA C.3 SMLOUVY O POSKYTOVANI POIMPLEMENTACNI

PODPORY SYSTEMU PROXIO
Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

Vykaz poskytnutych sluzeb

za obdobi :

Typ sluzby Rozsah ¢innosti

Zakladni podpora (sluzby poskytované pausainé)

Sluzba helpdesk

Reseni incident(

CELKEM K¢é

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

Reseni servisnich pozadavkd

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani Skoleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalSi sjednané Cinnosti

CELKEM CD
Datum:.......coooiiiiiiiin Datum:......ccoooiiiiini
Odpovédna osoba Objednatele Odpovédna osoba Poskytovatele
Podpis Podpis
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Priloha €. 1 vykazu poskytnutych sluzeb
Pracovnik |Datum Mnozstvi |Popis Typ sluzby
Celkem
Odpovédna osoba Objednatele
Podpis
Odpovédna osoba Poskytovatele
Podpis
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PRILOHA C. 4 SMLOUVY O POSKYTOVANI POIMPLEMENTACNI

PODPORY SYSTEMU PROXIO

Seznam realiza¢niho tymu

Nazev funkce ¢lena

Jméno a piijmeni

Email/Telefon

Vedouci projektu

Konzultant senior

Konzultant junior

Softwarovy analytik

Programator senior

Programator junior
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