Priloha €. 3 usneseni Rady méstské casti Praha 12 ¢. R-089-021-16

Smlouva o poskytovani provozni podpory
Informacniho systému PROXIO

uzavrena niZze uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl. zakona C.
89/2012 Sb., obcansky zakonik (dale jen ,Smlouva“), mezi niZze uvedenymi smluvnimi
stranami:

meéstska cast Praha 12

se sidlem : Piskova 830/25, 143 00 Praha 4 - Modrany
zastoupena  : PhDr. Danielou Razkovou, starostkou

ICO : 00231151

DIC : CZ00231151

Bank. spojeni : Ceska spofitelna, a.s.

¢. uctu : 2000762389/0800

(dale jen ,,Objednatel”)

a

MARBES CONSULTING s.r.o.

se sidlem : Brojova 2113/16, Plzen, PSC 326 00

zastoupena Ing. Miroslavem Dvorakem, jednatelem

ICO : 25212079

DIC : CZ25212079

Bank. spojeni : UniCredit Bank Plzef, ¢. uctu 2102150295/2700

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném u Krajského soudu v Plzni oddil C vlozka 8963
(dale jen ,,Poskytovatel®)

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

MEZI SMLUVNIiMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICi:
1 UVODNi USTANOVENI

1.1  Objednatel ma pravo uzivat informacni systém PROXIO (déle také jako ,software
nebo ,produkt“) na zakladé licencni softwarové smlouvy ¢. LIC/40/00/002763/2012
uzaviené dne 31.5.2012 mezi Hlavnim méstem Prahou a MARBES CONSULTING
s.r.o., ICO: 25212079, se sidlem Brojova 2113/16, Vychodni Predmeésti, 326 00 Plzen
(dale jen ,multilicencni smlouva“), konkrétné na zadkladé ¢l. 1 odst. 2.1 citované
smlouvy.

1.2 Objednatel ma dale narok na sluzby Maintenance informacniho systému PROXIO
(softwarového  produktu), poskytované aktudlné na zdkladé smlouvy
¢. INO/40/05/003183/2014 uzaviené dne 12.12.2014 mezi Hlavnim méstem Prahou a
MARBES CONSULTING s.r.0., konkrétné na zakladé ¢l. 1 odst. 1.2 a Prilohy ¢. 1
citované smlouvy.

1.3 Provozni podpora, ktera je predmétem této smlouvy, se tyka dila, které vzniklo
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2.2

2.3

3.2

4.2

4.3

4.4

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO

implementaci informacniho systému PROXIO u Objednatele a nezahrnuje, ale
dopliuje  sluzby  poskytované  hlavhimu  méstu  Praze dle smluv
LIC/40/00/002763/2012 a INO/40/05/003183/2014 o sluzby dle specifickych potfeb
Objednatele.

PREDMET SMLOUVY

Predmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby
provozni podpory informacniho systému PROXIO, uZivaného Objednatelem, jehoZz
seznam komponent je uveden v Pfiloze €.1 této Smlouvy (dale jen ,,Sluzby“). Tento
zavazek zahrnuje:

2.1.1. Zakladni podporu (sluZzby poskytované pausalné),

2.1.2. Rozsifenou podporu (sluzby poskytované na vyzadani nad ramec zakladni
podpory).

Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych Sluzeb jsou uvedeny v Priloze ¢. 1,
ktera je nedilnou soucasti této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za fadné poskytované Sluzby cenu ve vysi
a zpusobem uvedenym v ¢l. 4 této Smlouvy, a to bezhotovostnim prevodem na
bankovni ucet Poskytovatele, uvedeny v zahlavi této Smlouvy.

TERMINY A MiSTO PLNENI

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby po celou dobu trvani této Smlouvy,
v terminech dle Prilohy ¢.3 (,,Katalog sluzeb*) této Smlouvy, a to ode dne ucinnosti
této Smlouvy.

Mistem poskytovani SluZeb je sidlo Objednatele vcetné jeho detaSovanych pracovist’ a
sidlo Poskytovatele, pripadné jina mista urcena Objednatelem.

CENA A PLATEBNi PODMINKY

Neni-li vyslovné uvedeno jinak, vSechny ceny uvadéné v této Smlouvé a vSech
prilohach jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe pripustné.
Poskytovatel prohlasuje, Ze tyto ceny plné pokryvaji vSechny jeho naklady spojené
s poskytovanim SluZeb podle této Smlouvy.

Cena za poskytovani SluZeb dle ¢lanku ¢l. 2.1.1, 2.1.2 je uvedena v Pfiloze €. 2 (,,Cena
za provozni podporu®) této smlouvy.

Cena za Sluzby podle ¢l. 4.2 této Smlouvy bude Objednatelem hrazena na zakladé
danového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem na kazdy kalendaini rok
vZdy predem, nejpozdéji do posledniho dne prvniho mésice ptisluSného kalendarniho
roku (tj. do konce ledna). K cené bude vzdy fakturovano DPH v zdkonem stanovené
aktualni vysi. Prvni splatka bude vypoctena jako pomérna Cast ro¢niho poplatku
vzhledem k datu podpisu této smlouvy.

Cena za sluzby nad ramec predplaceného objemu bude Objednatelem hrazena mésicné
zpétné, a to na zadkladé danového dokladu (faktury) vystavovaného Poskytovatelem
vZdy po uplynuti prisluSného kalendarniho mésice, v némz byly Sluzby poskytovany,
dle skutecné odpracovanych Clovékodni za pouZiti nabidkovych jednotkovych cen
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4.5

4.6

4.7

5.2

5.3

6.2

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO

Poskytovatele uvedenych v Priloze €. 1 této smlouvy.

Veskeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit veSkeré
naleZitosti dafiového dokladu v souladu se zakonem ¢. 235/2004 Sb., o dani z pridané
hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpist, a v pripadé faktur za sluzby nad ramec
predplaceného objemu budou jejich prilohou vykazy poskytnutych SluZeb. VSechny
faktury budou dale obsahovat zejména nasledujici udaje:

(1) ¢islo Smlouvy Objednatele a oznaceni pripadnych dodatki Smlouvy;
(ii) Cislo a nazev prislusné verejné zakazky;
(iii)  popis plnéni Poskytovatele.

Veskeré dariové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této Smlouvy bude
Poskytovatel ve dvou vyhotovenich doporucené zasilat Objednateli a jejich splatnost
bude cinit tficet (30) kalendarnich dni ode dne jejich doruceni Objednateli. Za den
Uhrady dané faktury bude povaZovan den odepsani fakturované castky z uctu

Objednatele.

Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti dafovy
doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veSkeré tidaje vyZadované zavaznymi
pravnimi ptedpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou uvedeny nespravné
udaje (s uvedenim chybéjicich naleZitosti nebo nespravnych udaji). V takovém
pripadé zacne béZet doba splatnosti danového dokladu (faktury) aZz dorucenim radné
opraveného danového dokladu (faktury) Objednateli.

PRAVA A POVINNOSTI OBJEDNATELE

Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu veSkerou
nutnou soucinnost potfebnou pro radné poskytovani SluZeb podle této Smlouvy.
Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veSkerych skutecnostech, které jsou
nebo mohou byt diilezité pro plnéni této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje umoznit vstup zaméstnancim Poskytovatele zajiStujicim
Sluzby do mist plnéni podle této Smlouvy v odivodnéném rozsahu. Pokud Objednatel
neposkytne v ¢lanku 5.1 této Smlouvy dohodnutou soucinnost, ma Poskytovatel pravo
poZzadovat na Objednateli posunuti stanovenych terminii o Cas, po ktery nemohl
Poskytovatel pracovat na plnéni predmétu Smlouvy.

Objednatel se zavazuje respektovat a zajiStovat podminky a predpoklady podpory
provozu dle Prilohy €.1 této smlouvy.

PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE

Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s Objednatelem a poskytovat mu veSkerou
nutnou soucinnost potfebnou pro Ffadné poskytovani SluZzeb podle této Smlouvy.
Poskytovatel je povinen pisemné informovat Objednatele o veSkerych skutecnostech,
které jsou nebo mohou byt dileZité pro plnéni této Smlouvy.

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadné a vcas. Poskytovatel je povinen
postupovat pri poskytovani SluZeb s naleZitou odbornou péci a podle pokynit
Objednatele. Pri plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen upozoriovat
Objednatele na nevhodnost jeho pokynt, které by mohly mit za nasledek Gjmu na
pravech Objednatele nebo vznik Skody. Pokud Objednatel i pres upozornéni na splnéni
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6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

7.2

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO

svych pokynti trv4, neodpovida Poskytovatel za pfipadnou Skodu 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 cinnosti,
zejména predpisy o bezpecCnosti prace a o poZarni bezpecnosti, predpisy o vstupu do
objektti Objednatele a budou se Fidit organizacnimi pokyny odpovédnych zaméstnancti
Objednatele.

Vsechna data, at’ uz v jakékoliv podobé, a jejich hmotné nosice, ktera vznikla ¢i
vzniknou pfi poskytovani SluZeb podle této Smlouvy, jsou vyluénym vlastnictvim
Objednatele. Nejpozdéji do patnacti (15) pracovnich dnti od doruceni zadosti
Objednatele nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen tato data a jejich
nosice Objednateli predat.

Poskytovatel neni opravnén pouZit podklady, data a hmotné nosice predané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné tucCely neZ je poskytovani SluZeb podle této
Smlouvy. Nejpozdéji do patnéacti (15) pracovnich dnt od doruceni Zadosti Objednatele
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.

Poskytovatel je opravnén pouZit k plnéni této Smlouvy tfetich osob jen s predchozim
pisemnym souhlasem Objednatele.

V pripadé, Ze se vyskytne jakakoli prekazka, zejména

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

(ii) okolnosti vylucujici odpovédnost dle § 2913 odst. 2 obcanského zakoniku,
apod.,

ktera by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani SluZeb, ma Poskytovatel
povinnost o této prekazce Objednatele pisemné informovat, a to nejpozd€ji do péti (5)
kalendarnich dnti od okamziku, kdy se tato prekazka vyskytla. Pokud Poskytovatel
Objednatele v této pétidenni lhiité o prekazkach pisemné neinformuje, zanikaji veskera
prava Poskytovatele, ktera se ke vzniku prislusné prekazky vazi, zejména Poskytovatel
nebude mit pravo na jakékoli posunuti stanovenych terminti poskytovani Sluzeb.

OCHRANA DUVERNYCH INFORMACI

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

)] informace, které se tykaji Objednatele;

(ii)  informace, pro které je stanoven zavaznymi pravnimi predpisy zvlastni reZim
utajeni pti nakladani s nimi.

Za davérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se podle

této Smlouvy povaZuji veSkeré informace, které byly Poskytovatelem pisemné

oznacCeny jako divérné a soucasné se jedna o informace, které se tykaji Poskytovatele,

maji skutecnou nebo alesponl potencidlni materialni ¢i nematerialni hodnotu, nejsou

v prisluSnych obchodnich kruzich béZné dostupné a Poskytovatel odpovidajicim
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8.3

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO

zplisobem 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 divérné informace Objednatele a Poskytovatele se nepovazuji informace, které se
staly vefejné pristupnymi, pokud se tak nestalo poruSenim povinnosti jejich ochrany,
informace ziskané na zakladé postupu prokazatelné nezavislého na Poskytovateli a
informace poskytnuté treti osobou, ktera takové informace neziskala poruSenim
povinnosti jejich ochrany.

Smluvni strany se zavazuji, Ze budou zachovavat mlcenlivost o vSech divérnych
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 tretim osobam, vyjma osob, které na poskytovani SluZeb spolupracuji, za
predpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané davérnych informaci ve stejném
rozsahu jako Smluvni strany podle této Smlouvy. Za porusSeni zavazku diavérnosti
informaci podle této Smlouvy nebude rovnéz povazZovano zvefejnéni divérnych
informaci jakékoliv ze Smluvnich stran, ke kterému dojde na zakladé zakona,
soudniho, spravniho ¢i jiného obdobného rozhodnuti.

Poskytovatel se zavazuje nevyuZzit 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.

Nehledé 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 pristupna a ktera obsahuje udaje zejména o smluvnich stranach,
predmétu smlouvy, Ciselné oznaCeni této Smlouvy a datum jejiho podpisu.
Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla v plném rozsahu
zverejnéna na webovych strankach urcenych Objednatelem. Smluvni strany prohlasuji,
Ze skuteCnosti uvedené v této Smlouvé (vcetné jejich priloh) nepovazuji za obchodni
tajemstvi ve smyslu § 504 obcCanského zakoniku a udéluji svoleni k jejich uZiti a
zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv dalSich podminek.

Timto clankem nejsou nijak dotCeny povinnosti smluvnich stran stanovené zakonem
¢. 340/2015 Sb., o registru smluv.

EVIDENCE A JINA ORGANIZACNi OPATRENI{

O Sluzbéch dle této Smlouvy poskytnutych v pribéhu kazdého kalendarniho mésice
po dobu trvani této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel vykaz poskytnutych SluZeb.

Z vykazu poskytnutych sluZeb musi byt zfejmé, ktery pracovnik Poskytovatele Sluzby
provedl, idaj o terminu a délce trvani poskytovanych Sluzeb (v Clovékodnech ci
Clovékohodinach).

Vykaz poskytnutych sluZeb bude Poskytovatel predkladat Objednateli vZidy nejpozd€ji
do péti (5) pracovnich dni po skonceni daného kalendainiho meésice, za ktery je
vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé Objednatele. Opravnéna osoba
Objednatele je povinna do péti (5) pracovnich dnd od doruceni piislusného vykazu
poskytnutych SluZeb Poskytovatelem tento vykaz poskytnutych SluZeb potvrdit, ¢i
k nému pisemné sdélit své pripominky. V pripadé, Ze tak opravnéna osoba objednatele
neucini, bude po uplynuti této lhiity vykaz poskytnutych sluZzeb povazovan za
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schvaleny. Vykaz zaslany e-mailem se povaZzuje za doruceny dnem potvrzeni o
doruceni ze strany Objednatele.

9 SANKCE

9.1  V pripadé prodleni se zaplacenim penéZité Castky je smluvni strana, ktera je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni strané trok z prodleni ve vysi
0,05% z dluzné Castky za kaZzdy zapocaty den prodleni. Zaplacenim smluvni pokuty
neni dotceno pravo druhé smluvni strany na nahradu skutecné Skody.

9.2  V pripadé, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadné a vcas
SluZzby v terminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni
pokutu:

@) ve vysi 200,- K¢ (slovy: dvé sté korun ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni
se zahajenim FeSeni problémového stavu (prvotni reakce dle katalogového listu
2.1) ve lhité dle Prilohy €.3 (,,Katalog sluzeb) této Smlouvy;

(i)  ve vysi 200,- K¢ (slovy: dvé sté korun Ceskych) za kazdy zapocaty den prodleni
s poskytovanim Sluzeb dle ¢lanku 2.1.2 (doba odezvy dle katalogovych listi
3.1 az 3.7) v terminech dle Ptilohy ¢.3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy.

9.3  V pripadé, Ze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych v ¢l. 7 a
odst. 6.5 a 6.6 ¢l. 6 této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu
ve vySi 100.000,- K¢ (slovy: jedno sto tisic korun Ceskych) za kazdé takové poruSeni.

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

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

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

10 DOBA TRVANI A MOZNOST UKONCENI SMLOUVY

10.1 Tato Smlouva se uzavira na dobu neurcitou.

10.2 Tato Smlouva muzZe byt predCasné ukoncCena pouze na zakladé dohody obou
Smluvnich stran, vypovédi ze strany Objednatele dle ¢l. 10.6, vypovédi ze strany
Poskytovatele dle ¢l. 10.7, nebo odstoupenim jedné ze Smluvnich stran v souladu
s touto Smlouvou.

10.3 Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pripadé, Ze je Poskytovatel
v prodleni s poskytovanim SluZeb dle této Smlouvy po dobu delSi neZ tricet (30) dni
oproti termintim 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 pripad€, Ze Objednatel je
v prodleni s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delSi neZ tficet
(30) dni po splatnosti prisluSného dafiového dokladu a nezjedna napravu ani do péti (5)
dni od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k napraveé.
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10.5 Odstoupeni od Smlouvy je ucinné okamZikem doruceni pisemného oznameni o
odstoupeni druhé Smluvni strané.

10.6  Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani divodu,
pfiCemz vypovédni lhiita vtrvani tfi (3) mésici pocCind béZet prvnim dnem
kalendainiho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli dorucena
pisemna vypovéd této Smlouvy.

10.7 Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani divodu,
pfiCemz vypovédni lhiita vtrvani tfi (3) mésici pocCind béZet prvnim dnem
kalendainiho mésice nasledujictho po mésici, v némZz byla Objednateli dorucena
pisemna vypovéd této Smlouvy.

10.8 Ukoncenim této Smlouvy nejsou dotcena ustanoveni tykajici se:

@) smluvnich pokut,
(ii)  ochrany dvérnych informaci a

(iii)  ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichZ povahy vyplyva, Ze
maji trvat i po skonceni ti¢innosti této Smlouvy.
10.9 V pripadé predcasného ukonceni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na uthradu

SluZeb provedenych v souladu s touto Smlouvou a akceptovanych Objednatelem do
dne predCasného ukonceni této Smlouvy.

11 OPRAVNENE OSOBY

11.1 Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostfednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povérenych zaméstnancti nebo statutarnich organt
Smluvnich stran:

@) Oprévnénymi osobami Objednatele jsou:

e

e
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11.2 Oprévnéné osoby nejsou opravnény ke zménam této Smlouvy, jejim doplﬁkﬁm ani
zruSeni. Smluvni strany jsou opravnény jednostranné zménit opravnéné osoby, jsou
vSak povinny takovou zménu druhé Smluvni strané bezodkladné pisemné oznamit.

T i ." I'._.\_ T .-'l:l-'-”':l,._.g
S A ?- 'x‘.:* ?M*ﬁﬁ‘a‘r"' 2 ti*h-"

11.3  Veskeré uplatiovani naroki, sdélovani, Zadosti, pfedavani informaci apod. mezi
Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt pfisluSnou Smluvni stranou provedeno
v pisemné formé a doruceno druhé Smluvni strané osobné, doporuc¢enou posStou, nebo
e-mailem s pouZitim elektronického podpisu.

12 ZAVERECNA USTANOVENI]

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

12.2 Tato Smlouva predstavuje uplnou dohodu Smluvnich stran o predmétu této Smlouvy.
Veskeré zmény a dopliky této Smlouvy mohou byt provedeny pouze pisemnou
dohodou Smluvnich stran ve formé Cislovanych dodatkt této Smlouvy, podepsanych
opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran. Za pisemnou formu nebude pro tento
ucel povaZovana vymeéna e-mailovych ¢i jinych elektronickych zprav.

12.3

12.4  Spor, ktery vznikne na zakladé této Smlouvy nebo ktery s ni souvisi, se Smluvni strany
zavazuji feSit prednostné smirnou cestou pokud mozno do tficeti (30) dni ode dne, kdy
o sporu jedna Smluvni strana uvédomi druhou Smluvni stranu. Jinak jsou pro feSeni
sporti z této Smlouvy piislusné obecné soudy Ceské republiky.

12.5 'V pripadé, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, neucinnym ¢i nevymahatelnym nebo bude-li takovym pfisluSnym organem
shledano, ziistavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti a Gcinnosti, pokud
z povahy takového ustanoveni nebo z jeho obsahu anebo z okolnosti, za nichZ bylo
uzavreno, nevyplyva, Ze je nelze oddélit od ostatniho obsahu této Smlouvy. Smluvni
strany se zavazuji nahradit neplatné, neucinné nebo nevymahatelné ustanoveni této
Smlouvy ustanovenim jinym, které svym obsahem a smyslem odpovida nejlépe
ustanoveni pivodnimu a této Smlouvé jako celku.

12.6  Smluvni strany prohlasuji, Ze si vzajemné sdélily vSechny skutkové a pravni okolnosti,
o nichZ k datu uzavreni 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 skutecnostmi, které vyjdou najevo, a o kterych neposkytla
druha strana informace pfi jednani o této Smlouvé.

12.7 Smluvni strany sjednavaji, Ze pokud bude plnéni podle této Smlouvy vadné a vada
bude odstranitelna, nemtize Smluvni strana, které bylo plnéno, poZadovat slevu z ceny,
pokud je vada odstranitelna a Smluvni strana, ktera plnila (a) je pripravena takovou
vadu odstranit; (b) bez zbytecného odkladu zacne vyvijet Cinnost smérujici k
odstranéni vady; (c) v takové Cinnosti radné pokracuje; a (d) v rozumném case s
ohledem na povahu vady vadu odstrani ¢i pfedmét plnéni nebo jeho ¢ast vymeéni za
bezvadny.

12.8 Prava vznikla z této Smlouvy nesmi byt postoupena bez predchoziho pisemného
souhlasu druhé strany.

12.9 Smluvni strany sjednavaji, Ze nad ramec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy
nebudou jakakoliv vzajemna prava a povinnosti dovozovana z dosavadni ¢i budouci
praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami ¢i zvyklosti zachovavanych obecn€é, mezi
stranami Ci v odvétvi tykajicim se predmétu plnéni této Smlouvy ani k nim nebude pri
vykladu této Smlouvy prihliZzeno, ledaze je ve Smlouvé vyslovné sjednano jinak.
Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze si nejsou védomy Zadnych dosud mezi nimi
zavedenych obchodnich zvyklosti ¢i praxe.

12.10 Smluvni strany se dohodly, Ze kromé pripadii upravenych v § 2913 odst. 2 ob¢anského
zakoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k nahradé Skody také mimoradna,
nepredvidatelna a neprekonatelna prekazka vznikla nezavisle na jeji vili v dobé, kdy

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO Strana 8



byla v prodleni s plnénim smluvenych povinnosti, avSak pouze od okamzZiku vzniku
takové prekazky. Smluvni strana neni v prodleni s plnénim, pokud je takové prodleni
zpusobeno prodlenim druhé Smluvni strany s plnénim jejich povinnosti.

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

12.12 Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze zakladni podminky této Smlouvy jsou
vysledkem jednani Smluvnich stran a kaZda ze stran méla prileZitost ovlivnit
v pribéhu jednani obsah podminek této Smlouvy.

12.13 Smluvni strana je opravnéna od této Smlouvy odstoupit pouze z diivodi uvedenych v
této Smlouvé. Cast ustanoveni § 2001 obcanského zakoniku o odstoupeni na zakladé
zakona se nepouZije.

12.14 Tato Smlouva obsahuje tplné ujednani o predmétu Smlouvy a vSech naleZitostech,
které Smluvni strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které povazuji za dilezité
pro zavaznost této smlouvy. Zadny projev Smluvnich stran u¢inény pfi jednéni o této
Smlouvé ani projev ucinény po uzavreni této Smlouvy nesmi byt vykladan v rozporu s
vyslovnymi ustanovenimi této Smlouvy a nezaklada Zadny zavazek Zadné ze stran.

12.15 Tato Smlouva je vyhotovena ve ctyfech (4) vyhotovenich v ¢eském jazyce, pricemz
vSechna vyhotoveni maji platnost originalu. Dvé (2) vyhotoveni Smlouvy obdrzi
Objednatel a dvé (2) Poskytovatel.

12.16 Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu opravnénymi zastupci obou
smluvnich stran a Uc¢innosti nejdfive dnem jejiho uvefejnéni dle zakona ¢. 340/2015
Sb., o registru smluv. Zverejnéni dle zakona ¢. 340/2015 Sb., o registru smluv, zajisti
objednatel.

12.17 Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici prilohy:

Priloha €. 1: Pfehled podporovaného programového vybaveni a rozsah poskytovanych
Sluzeb

Priloha €. 2: Cena za provozni podporu

Priloha ¢. 3: Katalog sluzeb

12.18 Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu precetly, Ze s jejim obsahem souhlasi a
na diikaz toho k ni pripojuji svoje podpisy.

Vv dne VvV dne

Objednatel: Poskytovatel:

méstska cast Praha 12 MARBES CONSULTING s.r.o.
Podpis: Podpis:

Jméno: PhDr. Daniela Razkova Jméno: Ing. Miroslav Dvorak
Funkce: starostka méstské casti Praha 12 Funkce: jednatel
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Priloha ¢.1

PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A ROZSAH

POSKYTOVANYCH SLUZEB

Softwarové komponenty PROXIO, kterych se provozni podpora tyka v prostfedi Objednatele

(TABULKA C. 1):

1. Socialni agendy

Rozsah poskytované podpory pro uvedené softwarové komponenty PROXIO (TABULKA C. 2):

Predmétem této smlouvy jsou sluzby oznacené jako ,,ANO“. Sluzby oznacené ,,NE“ jsou zajiStény

smlouvou na trovni hl. m. Prahy, viz odst. 1.2 této smlouvy.

Sluzba

Je soucasti plnéni

1. Udriba (Maintenance)

3.8. Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

1.1. Poskytovani aktudlnich verzi NE
1.2. Poskytovani upgrade NE
1.3. Poskytovani update NE
1.4. Legislativni servis NE
2. Zakladni podpora
2.1. Helpdesk ANO
2.2. ReSeni incidentt ANO
3. Rozsifena podpora
3.1. ReSeni servisnich poZadavkii (zménovy/rozvojovy ANO
poZadavek)
3.2. Provozni kontrola systému ANO
3.3. Implementace novych verzi produktu ANO
3.4. Poskytovani konzultaci ANO
3.5. Poskytovani Skoleni ANO
3.6. Metodicka podpora ANO
3.7. Rizeni projektu ANO
ANO

Rozsah poskytované zakladni podpory:

Sluzby zakladni podpory jsou poskytovany formou sluZeb:
¢ helpdesk

e feSeni incidenti
popsanych v Pfiloze €. 3 (,,Katalog sluZzeb®) této smlouvy.

Rozsah poskytované Rozsifené podpory:

Sluzby rozSifené podpory jsou poskytovany v celkovém rozsahu 12 hedin rocné pomoci vzdalené

spravy Ci v sidle Objednatele formou sluzeb:
e TeSeni servisnich poZadavkd,

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO
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e provoznich kontrol systému,

e implementace novych verzi produktg,
e poskytovani konzultaci,

e poskytovani Skoleni,

e metodické podpory,

® Tizeni projektu,

e soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

popsanych v Pfiloze €. 3 (,,Katalog sluzeb®) této smlouvy.

PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

1. Vsouladu sclankem 3.2 smlouvy je mistem plnéni pro sluzby provozni podpory sidlo
Poskytovatele, je-li to moZzné vzdalenym pfistupem, pfipadné dle povahy poZadavku sidlo
Objednatele.

2. Objednatel je povinen zajistit funkcni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude se
prostfednictvim svych opravnénych osob tcastnit jednani vedeni projektu a bude plnit Fadné a
vcas ukoly, které pro n€j vyplynou z jednani vedeni projektu ¢i projektového tymu.

3. Objednatel umozni a prostfednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnikil poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro feSeni vad a
vSech problémti provozu systému.

4. Objednatel je povinen umoZnit vstup zaméstnanctim poskytovatele zajistujicim sluZzby do mist
plnéni podle této smlouvy v odidvodnéném rozsahu. Objednatel zajisti vzdéleny pristup
poskytovateli k serverim infrastruktury (testovaci i produktivni systém) vyhradné pro ucely
poskytovani sluZeb podle této smlouvy s ohledem na technologické a bezpecnostni mozZnosti a
politiky Objednatele.

5. Objednatel bude udrZovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo moZné testovat
funkcnost aplikacniho SW pred nasazenim do produktivniho provozu (infrastruktura i aktualni
datovy obsah testovaciho systému je adekvatni k produktivnimu systému).

6. Objednatel sdéli na vyzadani Poskytovatele terminy, kdy miZe poskytovatel instalovat SW na
testovaci a produktivni systém Objednatele.

7. Za ucelem predani informaci o problémech provozu systému ¢i predani poZadavku na zménu
bude Objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradné s vyuZitim sluzby Helpdesk, popsané
v Priloze €. 3 (,,Katalog sluZzeb“) této smlouvy.

8. 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 pfipadé poZadavku s garantovanou reakci dle SLA parametrd je timto
zaevidovanim pouze aktivovéan parametr Prvotni reakce (sluzba ReSeni incidenti).

9. Sluzbu Helpdesk mohou vyuZivat pouze opravnéni uZivatelé. PoZadavek musi byt zadan nebo
verifikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho mozné financni disledky a
povahu pfipadné ,budouci“ objednavky. Seznam opravnénych uZivateli predava Objednatel
Poskytovateli dle potfeby pfi jeho zméné.

10. UZivatelé odpovédni za zadavani poZadavkt do systému Helpdesk musi byt pred dnem nabyti
ucinnosti této smlouvy fadné vyskoleni a registrovani v systému Poskytovatele. O zpisobilosti a
registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas Objednatele s prenesenim
odpovédnosti za zadané pozadavky na zadavajici uzivatele.

11. V pripadé ohlaSeni pozadavku jinym zptisobem neZ pomoci systému Helpdesk je Objednatel
povinen ucinit zapis do systému Helpdesk neprodlené, jakmile je to moZné.

12. Objednatel zodpovida za jednoznacné a presné zadani servisniho poZadavku na zménu/vyvoj, za
bezodkladné posuzovani predkladanych navrhii feSeni a schvalovani jejich realizace v souladu
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO

s pozadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménach vcetné predani kompletni
dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele prostfednictvim sluzby Helpdesk.
Vyzadani poskytnuti sluZeb podpory formou konzultaci bude probihat prostfednictvim sluzby
Helpdesk. Pracnost poZadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel poZadavku musi
realizaci poZadavku potvrdit, pfipadné odmitnout. AZ poté bude poZadavek realizovan.
Objednatel je povinen po poskytnuti sluZeb pracovnikem Poskytovatele v misté Objednatele
podepsat protokol o prevzeti plnéni, pakliZze v protokolu uvedeny rozsah a predmét
poskytovanych sluZeb odpovida skuteCnosti.

Pripadné pripominky k ndvrhiim feSeni a jeho vysledkim musi byt konkrétni a v souladu
s odsouhlasenym zptisobem feSeni.

Zménu kategorie poZadavku je opravnén provést odpovédny pracovnik Poskytovatele v pripadé,
kdy charakter pozadavku neodpovida zadané kategorii. O provedené zméné je zadavatel
poZadavku automaticky vyrozumén.

Objednatel zajisti dostupnost prostiedki IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury a ovéfeni
funkcnosti systémovych SW servertt musi predchazet zadani kazdého pozadavku.

O odstavkach systému Objednatel informuje Poskytovatele v dostatecném predstihu. O
naplanovanych odstavkach bude Objednatel pofizovat zaznam do Helpdesku Poskytovatele
s uvedenim zacatku a konce odstavky.

O planovanych zéasazich v systému Poskytovatel informuje Objednatele v dostate¢ném predstihu.
O naplanovanych odstavkach bude Poskytovatel informovat Objednatele prostfednictvim e-
mailové zpravy s uvedenim zacatku a konce zasahu.
Pozadavek predavany sluzbou Helpdesk bude obsahovat:
® Oznaceni aplikace a jeji verze
® Oblast, které se problém tyka (prostfednictvim c¢iselniku), vCetné specifikace dotcené
agendy
® Jméno spravce agendy - klicového uZivatele
* Jméno uZivatele, u kterého problém vznikl, popis prav uZivatele k prislusné oblasti v dobé
vyskytu problému
® Popis poZadavku (vystizné, jednoznacné) vCetné jednotlivych krokt v aplikaci, vedoucich
k chybé, doplnény o tyto idaje, pokud jsou relevantni vici poZadavku::
0 Datum a €as vzniku problému
0 Klicové identifikatory predmétu problému:
® Jednoznac¢ny identifikator zaznamu
® Popis vstupnich parametrti
® Popis vstupnich dat a jejich povahy
O migrovana data
aktualizovana z referenCnich zdroji
porizena ru¢né
ztotoZnéna Ci neztotoZnéna
vicecCetny vyskyt
0 specificka data (technicky uZivatel, neznamy subjekt, ...)
® Popis ocekavaného vysledku a vystupu
® Popis skute¢ného vysledku a vystupu
® Popis realizovanych krokt, vcetné predpokladanych
® Popis kritického kroku s vyskytem problému a zptisob jeho projevu
O Formou prilohy sejmutd obrazovka s podrobnym chybovym hlaSenim ¢i oznaCenym
projevem chyby
® Stanoveni externiho dtivodu, resp. limitniho terminu (napf. mimofadna inventarizace,
intern{ statistika, mimotradna zavérka, ...), vedouci k urceni kategorie vady

O O O O
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21.

22.

23.

24,

® Uvedeni casti dokumentace, se kterou je chovani programu v rozporu (Smlouva o dilo,
dokumenty uvodni analyzy a nastaveni systému, prirucka, pravni norma)
* Stanoveni kategorie poZadavku, resp. vady Dila.

Uplnost a srozumitelnost zadani pozadavku dle vyse uvedené struktury potvrdi Poskytovatel jeho
prijetim, oznacenim prisluSného stavu v Helpdesku, ¢imZ se zaroven aktivuje parametr
Zprovoznéni systému nahradnim zpisobem a Odstranéni zavady.

V pripadé prodleni zptsobeného okolnostmi na strané Objednatele plati, Ze veSkeré terminy
plnéni se prodluzuji o dobu, po kterou trvaly piekazky a okolnosti zpiisobujici prodleni na strané
Objednatele, a o pfiméfenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla byt poskytovana plnéni
znovu vhodné zkoordinovana.

Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem predlozen formalné a vécné
spravné s pfesnym a konkrétnim uvedenim dtivodu reklamace, vcetné vSech podkladii potiebnych
k posouzeni opravnénosti REKLAMACE - viz Pfiloha ¢. 3 smlouvy.

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

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO Strana 13



Priloha ¢. 2

CENA ZA PROVOZN{ PODPORU
PODROBNE CLENENI CENY ZAKLADNI A ROZSIRENE PODPORY (TABULKA C. 1):

Sluzba Cena za rok
(K¢ bez
DPH)
Zakladni podpora (sluzby poskytované pausalné)
Helpdesk
ReSeni incidenti 18 000,-

Rozsifena podpora (sluzby poskytované nad ramec zakladni podpory)

ReSeni servisnich poZadavki
(zménovy/rozvojovy poZadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi
produktu

Poskytovani konzultaci 21100,-
Poskytovani Skoleni
Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané

¢innosti
Celkem bez DPH 39 100,-
DPH 21% (K¢) 8 211,-
Celkem vc. DPH 47 311,-

Dalsi sluzby RozSifené podpory mohou byt cerpany pouze na zakladé objednavky
Objednatele a v rozsahu dohodnutém mezi Objednatelem a Poskytovatelem a odsouhlaseném
Objednatelem za téchto podminek:

Sazba/hod. 1850,-K¢
bez DPH
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Priloha ¢. 3
KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 2.1 - Helpdesk

Kategorie

sluzby Zakladni podpora

Kdd sluzby 2.1

Nazev sluzby | Helpdesk

Popis sluzby | Komunikacni centrum s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele pro
efektivni komunikaci se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou
evidenci servisnich poZadavkd uzivateli Objednatele, evidenci pribéhu
jejich feSeni a plnéni SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluZzby jsou definovany tabulkou Parametry sluZby a vychazi ze
standardnich parametri servisnich sluzeb, specifickych odliSnosti funk¢nich celki a
pozadavkl Objednatele.

Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavki
(Casoveé kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluZbami, zejména pak sluzbou 2.2
- Re3eni incidentt.

Reakcni doba pro sluZzbu 2.1. Helpdesk zahrnuje prijeti incidentu FeSitelem.

Funkcni celek Provozni doba Reaanl QOba Pracovni doba
(v minutach)

Veskeré softwarové | 7 x 24 = 7 dni v tydnu,
komponenty 24 hod. denné 240 minut 08:00 —17:00
PROXIO

Sluzba helpdesk bude poskytovana nepretrZité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadki) a bude zajist'ovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovni dny
v pracovni dobé: 8:00 — 17:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni svatky.

V ramci této sluzby Poskytovatel reaguje nize uvedenym zptisobem na vSechny poZadavky
Objednatele.

Detailni popis

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

Sluzba helpdesk bude realizovana prostfednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a
provoz aplikace je soucasti plnéni Poskytovatele.

Kontaktni idaje helpdesk

www stranky aplikace helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz
Email: mcdesk@marbes.cz

Tel.: +420 378 121 500

Adresa: Brojova 2113/16, 326 00 Plzen

Zasady komunikace na helpdesk

Objednatel ohlasi poZadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostfednictvim opravnéné osoby
zapisem do této aplikace.
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Ve vyjimecném pripadé, kdy nelze pouZzit vySe uvedeny zpisob komunikace, miize opravnéna osoba
Objednatele ohlasit poZadavek na poskytnuti sluZzby e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele.

V pripadé ohlaSeni poZadavku jinym zpisobem neZ pomoci aplikace Poskytovatele, je Objednatel
povinen ucinit zapis do aplikace helpdesku neprodlené, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlaSenych pozadavkt a stavu jejich feSeni a dale eviduje veskeré
servisni zasahy v produkcnim prostfedi systému Objednatele.

Kvalita sluzeb a reporting

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakcni doba sluzby
Helpdesk nebo dle parametri sluzby 2.2 Re$eni incidentdi. Reakci se rozumi potvrzeni prijeti
pozadavku. Je-li poZzadavek zapsdn mimo pracovni dobu uvedenou niZe, lhtita pro reakci zacina
béZet nejbliZe nasledujicim pracovnim dnem.

Meéreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méfeni za sluzby spadajici do Zakladni podpory jsou souhrnné reportovany prostiednictvim
sluzby Helpdesk.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v pribéhu kazdého kalendarniho
obdobi vyhotovi Poskytovatel vykaz poskytnutych sluzeb. Kazdy vykaz poskytnutych sluzeb musi
obsahovat:

= soupis vSech dalSich sluZeb poskytnutych v pfisluSném kalendainim obdobi,

= vyudctovani viech sluZeb poskytnutych v pfisluSném kalendainim obdobi.
Vykaz poskytnutych sluZeb je povinen Poskytovatel predkladat vZdy nejpozdéji do 5 pracovnich

I~

dnt po skonceni daného kalendainiho obdobi, za ktery je vypracovan.
Definice pojmu

Zadavatel je opravnénd osoba urCend Objednatelem pro zadavani poZadavkd pro feSeni
Poskytovatelem. Pfehled 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 reakci Poskytovatele. Je-li poZzadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhita pro reakci
zacina béZet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.
Reak¢ni doba: reakce na zaloZeni pozadavku, v pracovnich minutéch.
Evidence pozadavku:
Pozadavek je evidovany poZadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva nékolika
stavili:
= Pozadavek prijat do evidence — poZadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a prifazen
feSiteli, ktery ho zacne Fesit;
= Pozadavek v FeSeni — na poZadavku Zadavatele se praveé pracuje;
= Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavii:
- Ceka se na vyjadreni Zadavatele
- Cekd na dodavku tieti strany,
= PoZadavek vyFeSen — feSeni poZadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
= Pozadavek uzavien — ukonceni poZadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu poZadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce systému Helpdesku:
= zaloZeni poZadavku:
- na zakladé pfimého zadéani pres webové rozhrani HD Poskytovatele;
=  Tizeni stavu poZadavku a kontrola dodrZzovani SLA (eskalace);
= notifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho poZadavku;
= notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyteSeni poZadavku;
= méfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluZzeb Objednateli.
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Katalogovy list 2.2 - ReSeni incidentii

Kategorie

sluzby Zakladni podpora

Kad sluzby 2.2

Nazev sluzby | ReSeni incidenta

Popis sluzby | ZajiSténi co nejrychlejSiho obnoveni dostupnosti ¢i funk¢nosti systému
PROXIO a soucasné minimalizovat dtsledky vypadkt na Objednatele a
uZivatele spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
SLA Provozni Prvotni systému Odstranéni
doba reakce (hod.) | nahradnim zavady
zpliisobem
Kategorie / ReZim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00 -17:00 NBD * *
Kategorie B 8:00 —17:00 NBD * *
Kategorie C 8:00 —17:00 NBD * *
Funkcni celek \ VSechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

* Dle dohody mezi Objednatelem a Poskytovatelem

Pro nahlaseni incidentu neni nutné znat pricinu problému.

Vramci této sluzby jsou reSeny servisni poZadavky, vzniklé v produkcnim provozu
systému, prijaté sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci
LREKLAMACE*.

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:
= Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,
=  Zprovoznéni systému nahradnim zptisobem,
=  Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incident:

= 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.

= Kategorie B - Méné zdvazny stav — jednd se o stav, kdy je omezena prace se systémem nebo
jeho casti, ale lze pouZit alternativni postup.

= Kategorie C - Stav neohroZujici funkcnost — jednd se o stav, kdy neni vdZné omezena
funkcnost systému nebo jeho ¢asti, nebo lze pouZit alternativni postup.

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

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

Definice pojmu

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti poZzadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
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zptisobem bude Poskytovatel incident FeSit. Je-li to mozné, zda se jedna Ci nejedna o vadu systému,
s predpokladanou dobou potfebnou na vytreSeni problému. Neni-li poskytovatel v tomto momenté
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 funkcnost informacniho systému nebo jeho Casti, systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR, ¢i lze pouZit alternativni postup.

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

Incident je jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, kterd neni soucasti standardni operace, a
kterd zpiisobi nebo miiZe zpisobit vypadek systému, nebo sniZeni kvality sluzby. Za incident se
nepovazuje planované preruSeni provozu.

Pracovni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Re$eni incidentl poskytovana.
NBD — Naésledujici pracovni den (Next Business Day).

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
= se standardni funk¢nosti systému implementovaného na produk¢énim prostredi a tento rozpor
je vuci uzivatelské dokumentaci systému,
= s funkcionalitou definovanou v implementacni smlouvé (jejich pfilohach), pripadné
akceptacnim protokolu implementace systému,
= s platnou legislativou CR k datu hlaeni incidentu Objednatelem.

Postup pri Feseni incidentii/vad

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s navrhem kategorie.
JestliZe Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o Stav neohroZujici
funkcnost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaSeni incidentu, jestliZze poZadavek ohlasi jina
neZ opravnénda osoba Objednatele.

Poskytovatel zahaji v terminu uvedeném niZe feSeni poZadavku, a jakmile je to moZné, vyhodnoti
ohlaseny pozadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

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

= Poskytovatel pokracuje v FeSeni poZadavku,

= Poskytovatel priibézné informuje Objednatele o tom, jakym zpiisobem poZadavek Fesi, o
predpokladané dobé potfebné na vyreSeni problému, pfipadné o poZadavcich na soucinnost,

= poZadavek bude vyfizen bez dalSich nakladt pro Objednatele (zdarma),

= po vyreSeni vady potvrdi Objednatel na helpdesk prevzeti opravy — ukonceni hlaSeni,

= jestliZe bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu 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 nejednd o vadu s odtivodnénim a zastavi prace na
feSeni poZadavku,

= Objednatel na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukonci, nebo poZaduje
pokracovani feSeni pozadavku, tzn. pivodni reklamacni pozadavek uzavie a vytvori 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 d4 Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku, je tento pokyn
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smluvnimi stranami chapan vZdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud’ v rdmci
Cerpani sluzeb ,,Rozsitené podpory*“, nebo nad rdmec pausalni nabidkové ceny jako zvlastni
poZadavek Objednatele,

= kdyZ Objednatel kdykoliv v priibéhu feSeni poZadavku zrusi (zpravou na helpdesk) sviij
pokyn k feSeni, bude Poskytovatelem ti¢tovana cena za dosud vykonané prace pii FeSeni
poZadavku,

= jestliZze bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu feSeni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu,
bude poZadavek vytizen bez nakladt pro Objednatele (zdarma).

Kvalita sluzeb a reporting

Méfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluZby reportovany Objednateli v rdmci sluzby 2.1.
Helpdesk.

Omezeni sluzby

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhtita pro prvotni reakci zacind béZet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahéajeni provozni doby.

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

V pripadg, Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyreSeni prictena k
dobé, po kterou byl poZadavek jizZ FeSen. Plati vyhradné pro poZadavky, které nebyly korektné
vyreSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi netiplném zadani pozadavku se Cas na prvotni reakci (zahajeni feSeni poZadavku) zacina pocitat
znovu po kaZzdém upfesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyreSeni incidentu se mj. nevztahuje na pripady, kdy
incident/vada byl zptisoben:
= chybami HW (pocitace a sitové prostredky, napt. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),
= nevhodnym nebo neautorizovanym pouZzivanim software,
= neodbornym zdsahem do instalace ¢i nastaveni parametrti software v¢. chybnym
konfigurovanim pristupovych prav,
= chybnym nakonfigurovanim operacniho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho funkcnosti,
= naplnénim databaze chybnymi ddaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Dtvody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
= Objednatel uziva software v rozporu se vSeobecnymi licenc¢nimi podminkami,
= poZzadavek neni dostatecné konkrétni a objektivni,
= poZadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim poZadavkim zadanym v systému Helpdesk,
= feSeni poZadavku je v kompetenci klicového uZivatele Objednatele,
= poZadavek se netyka produkcéniho prostfedi Objednatele.
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Katalogovy list 3 — RozSirena podpora

Kategorie

sluzby Roz§ifena podpora

Kad sluzby 3

Nazev sluzby | Rozsirena 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
Funkéni celek Provozni doba DObé} ode,zvy
(v minutach)
Vsechny komponenty | 8:00 —17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x9)
Funk¢ni celek | VSechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Reseni zménovych pozadavkid typu NEREKLAMACE vedoucich k tipravé nebo doplnéni
standardni funkcnosti systému PROXIO, popr. sluzby pro jeho efektivnéjSi vyuZiti.
Realizace rozsifené podpory probiha formou nasledujicich sluZeb:

= ReSeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

= Provozni kontrola systému

= Implementace novych verzi produktu

= Poskytovani konzultaci

= Poskytovani skoleni

= Metodickéa podpora

= Rizeni projektu

= 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.

Potiebné prace si Objednatel vyZadad minimalné s predstihem dvou tydnd. Bude-li se jednat o prace
v rozsahu vétSim neZ 5 pracovnich dnt, s predstihem jednoho mésice.

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkratSim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své
kapacitni moZnosti.

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

Protokol o prevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, predlozi vidy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvéleni (podpisu). V pripadé, Ze
Objednatel bezdiivodné nepodepiSe protokol o pfevzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné ddvod
nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dni ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze
protokol byl podepséan v den nésledujici po marném uplynuti této lhity.

Kvalita sluzby a reporting

Prislusné protokoly, dokladajici veSkeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za
uplynulé obdobi, predloZi vidy Poskytovatel Objednateli vZdy nejpozdéji do 5 pracovnich dni po
skonceni daného kalendarniho mésice.
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Katalogovy list 3.1 — ReSeni servisnich pozadavkii (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Kategorie

sluzby Roz§ifena podpora

Kad sluzby 3.1

Nazev sluzby | ReSeni servisnich pozadavku (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Popis sluzby Poskytovani tiprav nebo doplnéni standardni funkcnosti systému. Tato sluzba je
poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba DOb? ode,zvy
(v minutach)
VSechny komponenty | 8:00 —17:00 240
systému PROXIO hod. (5x9)
Funkcni celek | VSechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

V ramci této sluZzby 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,

= {pravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

= {pravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzori (Sablon) dokumentt,

= {pravy nebo doplnéni funk¢nosti produktu (v€etné integracnich funkcnosti).

Specificka soucinnost pro sluzbu

Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici soucinnost:
= nezbytnou spolupraci pri specifikaci navrhu fesSeni;
= nezbytnou spolupraci pro schvalovani poZadavki a navrzenych feSeni;
= zajiSténi spoluprace dotCenych dalSich spravct Objednatele;
= zajiSténi spoluprace dotCenych tfetich stran;
= zajisténi pripadnych termint planované odstavky.

Kvalita sluzby a reporting

Kritériem tspésnosti je akceptace realizace poZadované zmény v produkcnim prostiedi Objednatele.
Meéfteni kvality sluZzby je provadéno v HD systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky
méfeni 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 3.2 — Provozni kontrola systému

Kategorie

sluzby Roz§ifena podpora

Kad sluzby 3.2

Nazev sluzby | Provozni kontrola systému

Popis sluzby | Cilem sluZzby je proaktivni monitorovani systému Objednatele, detekce
moznych chybovych stavii monitorovanych prvki systému, za Gcelem
zmenSeni rizika vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkc¢ni celek Provozni doba DObE} ode,zvy
(v minutach)
« 7 x24 =7 dni
Vsech'ny komponenty v tydnu, 24 240
systému PROXIO hod. dennd
Detailni popis

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

Poskytovatel vzdalenym pfistupem na zakladé dohody se Objednatelem sleduje chod systému a
piipadné provadi potfebné zasahy u Objednatele.

Néplni sluzby je predevsim:
= kontrola a tpravy integracnich vazeb na ostatni software Objednatele,
* mapovani vytiZzeni integracnich mistku,
= optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

= kontrola zapliiovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
= kontrola zdlohovani a bezpecnosti dat.

O provedené inspekci je vidy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny zastupce Objednatele.

Soucasti sluZzby je provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci (HealthReports).
Jeho cilem je zabezpecit pro pracovniky Poskytovatele pristup k informacim o béhu systému
PROXIO, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace nebo i predchazeni problém.

Specificka soucinnost pro sluzbu

Pro potieby poskytovani sluzby 3.2 Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje
Poskytovateli:

= poskytnout urceni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incidentd,

= umoZnit provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci HealthReports.

Kvalita sluzby a reporting

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

Meéfeni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich prehled
za mésic je soucasti prehledu pozadavka.

Prostfednictvim subsystému HealthReports jsou udaje o béhu aplikaci zanaSeny do interniho
informacniho systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni tidaje nebo
varovani a v Zadném pripadé neobsahuje jakékoliv tidaje citlivého charakteru (napf. pristupova
hesla).

Omezeni sluzby

Nezbytnym predpokladem pro poskytovani této sluzby je sluzba 2.1 Helpdesk.
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Katalogovy list 3.3 — Implementace novych verzi produktu

g:;gorle RozSifena podpora

Kad sluzby 3.3

Nazev sluzby | Implementace novych verzi produktu

Popis sluzby | Cilem sluZzby je implementace novych verzi, upgrade a update produktu

do prostredi Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkcni celek Provozni doba DOb? ode,zvy
(v minutach)
VSechny komponenty | 8:00 —17:00 240

systému PROXIO hod. (5 x 9)

Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostfedi Objednatele. Na nové verze software se plné
vztahuji licen¢ni ujednani licenéni smlouvy. Licence pro nové verze systému je poskytnuta ve
stejném rozsahu a pro stejny zptisob uziti jako pro piivodné implementovany systém. Pravo uZzit
novou verzi software vznikd jeho predanim a prevzetim.

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probihd v téchto krocich:

=  Predstaveni nové verze

= Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostfedi Objednatele
= Finalni schvéaleni implementace nové verze
=  Implementace nové verze produktu na testovaci prostiedi vCetné rozdilové akceptace,

rozdilového skoleni

= Rozhodnuti o produkénim startu nové verze
= Implementace nové verze na produkéni prostredi

= Produkcni start nové verze

Kvalita sluzby a reporting

Pfedmét plnéni je poskytovan na zdkladé poZadavku Objednatele na prostfedi urcené Objednatelem.
Pokud to umoziiuje predmét plnéni, mize byt Implementace novych verzi produktu provadéna
vzdalenym pristupem, v opacném pripadé je vyZadovana instalace pfimo v misté Objednatele.

Kritériem tspésnosti je dosaZeni stavu, kdy je systém protokolarné predan, obsahuje funkcné vse

dle licen¢ni smlouvy, dokumentt ivodni analyzy a nastaveni systému a ptipadné i popisu zmén.
Systém je funkcni z koncovych stanic uZivateld, s opravnénim se do néj lze prihlasit, Ize jej testovat

dle popisu zmén.
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Katalogovy list 3.4 — Poskytovani konzultaci

Kategorie RozSifena podpora
sluzby

Kad sluzby 3.4

Nazev sluzby | Poskytovani konzultaci

Popis sluzby | Konzultace za tucCelem odborné pomoci a rady pfi feSeni konkrétniho
problému v souvislosti s provozem funkcnich celkti definovanych timto
dokumentem. Tato sluZzba je poskytovana na zakladé samostatnych
objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzb

. Provozni Doba odezvy
Funkeni celek doba (v minutach)
VSechny komponenty 8:00 — 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)

Detailni popis

Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uZivatelim systému v poZadovaném rozsahu a tGrovni
znalosti s cilem zkvalitiiovat vyuZivani systému pracovniky Objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovnikti Objednatele formou dialogu, tj.
¢innost spocivajici v diskusi a feSeni konkrétnich situaci a pripadti na dané téma. Konzultace je téz
odpovéd’ na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a sloZitosti dotazu Objednatele
k zadanému poZadavku.

Predmeét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud’ v misté Objednatele nebo Poskytovatele
(telefonicky ¢i s vyuzitim vzdaleného pristupu). Vyjimecné pfi feSeni obecnych principt, je mozna
realizace konzultace pro $irSi okruh uZivatelii na ucebné.

Specificka soucinnost pro sluzbu

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

Kvalita sluzby a reporting

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem uspéSnosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostfednictvim sluzby
Helpdesk, v pfipadé konzultace v misté Objednatele podepsanou prezencni listinou a hodnocenim
konzultace.

Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO Strana 24



Katalogovy list 3.5 — Poskytovani Skoleni

Kategorie

sluzby Roz§ifena podpora

Kad sluzby 3.5

Nazev sluzby | Poskytovani Skoleni

Popis sluzby | Cilem sluzby je zajiSt'ovat Skoleni pracovniki Objednatele (individudlni,
hromadna) v poZadovaném rozsahu a urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funkcni celek Provozni doba DOb? ode;zvy
(v minutach)
VSechny komponenty | 8:00 —17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)

Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikii Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principti konkrétni Skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich
Objednatele, nejlépe ucebné pro tuto ¢innost pfizptisobené. Skoleni je provadéno zpravidla
na testovacim prostfedi Objednatele.
Typicky se jedna o Skoleni uZivatel(, poskytovana:
= v poimplementacni fazi, zejména pro nové pracovniky,
= pri rozsiteni vyuZivani aplikaci na dalSi organizacni jednotky, nebo zméné pracovnich
naplni,
= pri reimplementaci produktu jako dopliiujici Skoleni nad rozsah dohodnuty v rdmci
implementace nové verze nebo opravného balicku verze produktu PROXIO.

Soucasti této sluzby je i priprava tzv. Skolicich materilti. Podle poZadavku Objednatele je moZno
sluzbu doplnit i o zavérecny test, hodnotici ziskané znalosti.

PozZadavek na skoleni je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne Skoleni
v co nejkrat§im terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své kapacitni moznosti.

Kvalita sluzby a reporting

Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a Objednatelem.
Méfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

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

Pozadavek na soucinnost Objednatele

Zajistit uvolnéni a tGcast konkrétnich uzivatelti, administratord a Skolicich a technickych prostredkd.
V pfipadé potteby tiSténych prirucek jejich vytiSténi a namnoZeni v potfebnych poctech.
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Katalogovy list 3.6 — Metodicka podpora

Kategorie Rozsifena podpora
sluzby

Kad sluzby 3.6

Nazev sluzby | Metodicka podpora

Popis sluzby | Cilem sluzby je zajistovat metodickou podporu pracovnikiim Objednatele
(uzivateltim) v poZadovaném rozsahu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkcni celek Provozni doba D"b? OdEiZVy
(v minutach)
VsSechny komponenty | 8:00—17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)

Detailni popis

V ramci této sluzby poskytovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikiim Objednatele
(uzivateltim) v poZadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani navrhti pracovnich
postupli pro spravné a efektivni vyuzivani systému.

Predmeét plnéni je poskytovan dle povahy problému bud’ v misté Objednatele nebo
Poskytovatele (pisemné, telefonicky ¢i s vyuZitim vzdaleného pristupu).

Poskytovatel poskytne sluZzbu v co nejkratSim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a
na své kapacitni moZznosti.

Kvalita sluzby a reporting

Meéreni kvality sluZby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem uspésSnosti 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 3.7 — Rizeni projektu

Kategorie Rozsifena podpora
sluzby

Kad sluzby 3.7

Nazev sluzby | Rizeni projektu

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

Rozsah a parametry sluzby

Funkcni celek Provozni doba D"b? OdEiZVy
(v minutach)
VsSechny komponenty | 8:00—17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)

Detailni popis

Vramci této sluzby jsou poskytovany cinnosti spojené s vedenim projektu udrzby a
podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluZeb, zabezpeCované
projektovym vedoucim Poskytovatele pti poskytovani sluZeb zakladni i rozsifené podpory a
na jednanich u Objednatele.

Poskytovatel poskytuje sluzbu s ohledem na potfeby projektu, Objednatele a na své
kapacitni moZnosti. SluZzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi
Poskytovatelem a Objednatelem.

Pozadavek na soucinnost Objednatele

Zajistit funkcni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté podklady,
zabezpecit dalSi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

Kvalita sluzby a reporting

Meéfeni kvality sluzby je provadéno prostrednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem tspésSnosti je poskytovani sluZzeb udrzby a podpory v dohodnutych terminech a
poZadované kvalité.
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Katalogovy list 3.8 — Soucinnost a dalSi sjednané ¢innosti

Kategorie Rozsifena podpora
sluzby

Kad sluzby 3.8

Nazev sluzby | Soucinnost a dal$i sjednané ¢innosti

Popis sluzby | Cilem sluzby je poskytovat Objednateli soucCinnost pti FeSeni poZadavki
v poZadovaném rozsahu a dle moZnosti Poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkcni celek Provozni doba DObéT OdEiZVy
(v minutach)
VsSechny komponenty | 8:00—17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)

Detailni popis

Poskytovatel bude Objednateli poskytovat souCinnost v oblastech:

= Reseni systémovych problémii,
= Implementace systémd tfetich stran,
=  Spolupréace pfi tvorbé koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli a dalSim dodavateliim Objednatele
v oblasti provoznich systémti. Jedna se o ¢innosti typu: detekce HW problémfi, 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, predavani dat a
informaci, konzultace, t¢ast na koordina¢nich schiizkéach, vypracovéani podkladd, ...

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

= {Cast na schtizkach koncepcnich tymi,

* (cast na koordinacnich schtizkach svolavanych Objednatelem,
» vypracovani stanovisek, vyjadfeni a posudkad,

= adalsi sjednané ¢innosti.

Pozadavek na soucinnost Objednatele

Zajistit funkcni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté podklady,
zabezpecit dalsi souc¢innost v dohodnutém rozsahu.

Kvalita sluzby a reporting

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.
Kritériem uspéSnosti je poskytovani soucinnosti vrozsahu vyZzadaném Objednatelem,
v dohodnutych terminech a poZadované kvalité.

PhDr. Daniela Razkova Robert Kralicek
starostka zastupce starostky
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