RAMCOVA SMLOUVA O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Cislo smlouvy Poskytovatele: MS-0G2/16
Cislo smlouvy Objednatele: 2016/0032/0OPS.DVZ (2/3224/2016)

uzaviena nize uvedeného dne. mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odsi. 2 a nasl.
zékona 6. 89/2012 Sh,, obCansky zakonik, a na zékladé zakona ¢. 137/2006 Sb., o
vefejnych zakazkach, ve znéni pozdgjsich predpisti (dale jen ,,Smlouva#), mezi nize
uvedenymi smluvnimi stranami:

Méstska ¢ast Praha 8

se sidlem: Zenklova 1/35,180 48 Praha 8 Liben
zastoupena: Romanem Petrusem, starostou

IC: 00063797

DIC: CZ00063797

Datova schranka: g5ybpd2
(dale jen ,,Objednatel#)

MARBES CONSULTING s.r.o.

Se sidlem: Brojova 2113/16, 326 00 Plzen

Zastoupena: Ing. Miroslavem Dvofakem, jednatelem

IC: 25212079

DIC: CZz25212079

Datova schranka: wpij5fv

Zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném u Krajského soudu v Plzni, oddil C, vloZka
8963

(dale jen ,,Poskytovateld)

(Objednatel a Poskytovatel spole¢né dale jen ,,Smluvni strany# nebo téz jednotlivé
jen ,,Smluvni strana)

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICI:
I UVODNI USTANOVENI

11 Objednatel mé pravo uzivat informacni systém PROXIO (déle jen ,,softwarel
nebo ,,produktd) na zaékladé licencni  softwarové smlouvy €.
L1C/40/00/002763/2012 uzaviené dne 31. 5. 2012 mezi hlavnim méstem
Prahou a Poskytovatelem (dale jen ,,muliiMeen¢ni smlouvad).

1.2 Objednatel méa dale narok na sluzby Maintenance systému PROXIO
(softwarového produktu), poskytované aktualné€ na zdkladé smlouvy
INO0/40/05/003183/2014 uzaviené mezi hlavnim méstem Prahou a
Poskytovatelem dne 12. 12. 2014.

1.3  Provozni podpora, ktera je pfredmétem této Smlouvy, se tykéa dila, které vzniklo
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implementaci systému PROXIO u Objednatele a nezahrnuje, ale doplfuje
sluzby poskytované dle smluv L1C/40/00/002763/2012 a

INO/40/05/003183/2014 o sluzby dle specifickych potfeb Objednatele.

2 PFedmeét Smlouvy

2.1 Pfedmétem této Smlouvy je z&vazek Poskytovatele poskytovat na zakladé
dil¢ich rocnich objednavek Objednateli sluzby provozni podpory software
PROXIO, uZivaného Objednatelem, jehoZz seznam komponent je uveden
v Pfiloze €. 1 této Smlouvy (déle jen ,,Sluzbyll). Tento zavazek zahrnuje:

2.1.1. Z&kladni podporu (sluzby poskytované pauSalng)

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

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

2.3 Dil¢i objednavku na provozni podporu systému PROXIO vystavi Objednatel
vzdy na kalendarni rok predem. Bez dil¢i objednavky neni Poskytovatel
povinen ani opravnén na zakladé této Smlouvy sluzby provozni podpory
poskytovat.

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

3 Terminy a misto pInéni

3.1 Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednané Sluzby v terminech
dle PFilohy €. 3 (,,Katalog sluzebll) této Smlouvy, a to ode dne specifikovaného
v dil¢i ro€ni objednéavce dle ¢lanku 2.3 této Smlouvy (standardné od 1. ledna
daného roku).

3.2 Mistem poskytovani Sluzeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele,
pripadné jind mista ur€ena Objednatelem.

4 Cenaaplatebni podminky

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

4.2 Cena za poskytovani Sluzeb dle ¢lanku ¢l. 2.1.1., 2.1.2. ¢ini 380.000,- K¢& bez
DPH za kalendafni rok. Detailni rozklad ceny je uveden v P¥iloze €. 2 (,,Cena
za provozni podporu"l) této smlouvy.

4.3 Cena za Sluzby podle ¢l. 4.2 této Smlouvy bude Objednatelem hrazena
na zékladé danového dokladu (faktury), vystaveného Poskytovatelem k 31. 3.
daného roku, na ktery byla provozni podpora systému PROXIO objednéna dle
¢lanku 2.3 této Smlouvy. K cené bude vzdy fakturovano DPH v zakonem
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stanovené aktualni vysi.

4.4 Cena za sluzby pfipadné vyzadané nad ramec predplaceného objemu bude
Objednatelem hrazena mésicné zpétné, a to na zadkladé darnového dokladu
(faktury) vystavovaného Poskytovatelem vzdy po uplynuti pfislusného
kalendafniho mésice, vnémz byly Sluzby poskytovany, dle skutecné
odpracovanych ¢lovékodnl za pouziti nabidkovych jednotkovych cen
Poskytovatele uvedenych v Priloze €. | této Smlouvy.

45 Veskeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit veskeré
nalezitosti dafového dokladu v souladu se zdkonem €. 235/2004 Sb.. o dani
z pridané hodnoty, ve znéni pozdgéjsich predpisl, a v pfipadé faktur za sluzby
nad ramec predplaceného objemu budou jejich pFilohou Vykazy poskytnutych
Sluzeb, jejichz vzor je uveden v Pfiloze €. 4 této Smlouvy. V3echny faktury
budou dale obsahovat zejména nasledujici Udaje:

0] ¢islo Smlouvy Objednatele a oznaceni pFipadnych dodatkd Smlouvy;
(i) ¢islo a nazev prisludné verejné zakazky;
(iii)  popis pInéni Poskytovatele.

4.6 Veskeré danové 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 povaZzovan den
odepsani fakturované €astky z uc¢tu Objednatele.

4.7 Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti
danovy doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat vesSkeré (daje vyzadované
zévaznymi pravnimi predpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou
uvedeny nespravné (daje (s uvedenim chybéjicich nélezitosti nebo
nespravnych Gdajl). V takovém pripadé zacne béZet doba splatnosti danového
dokladu (faktury) az doru¢enim radné opraveného danového dokladu (faktury)
Objednateli.

5 Prava a povinnosti Objednatele

51 Objednatel se zavazuje spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu
veSkerou nutnou soucinnost potfebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veSkerych
skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt dllezZité pro pInéni této Smlouvy.

5.2 Objednatel se zavazuje umoznit vstup zaméstnanclm Poskytovatele
zajiStujicim Sluzbyr do mist plnéni podle této Smlouvy. Pokud Objednatel
neposkytne v ¢lanku 5.1 této Smlouvy dohodnutou soucinnost, ma
Poskytovatel pravo poZadovat na Objednateli posunuti stanovenych termind o
¢as, po ktery nemohl Poskytovatel pracovat na plnéni predmétu Smlouvy.

5.3 Objednatel se zavazuje respektovat a zajiStovat podminky a predpoklady
podpory' provozu dle PFilohy &. 1 této Smlouvy.

6 Prava a povinnosti Poskytovatele

6.1 Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s Objednatelem a poskytovat mu
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veSkerou nutnou soucinnost potfebnou pro fadné poskytovani Sluzeb podle této
Smlouvy. Poskytovatel je povinen pisemné informovat Objednatele o
veskerych skutecnostech, které jsou nebo mohou byt dilezité pro pInéni této
Smiouvy.

6.2 Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby Fadné a vCas. Poskytovatel je
povinen postupovat pfi poskytovani Sluzeb s nalezitou odbornou péci a podle
pokynll Objednatele. PFi pInéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen
upozoriiovat Objednatele na nevhodnost jeho pokynd, které by mohly mit za
nasledek Ujmu na pravech Objednatele nebo vznik Skody. Pokud Objednatel i
pfes upozornéni na splnéni svych pokynl trva, neodpovida Poskytovatel za
pfipadnou Skodu tim vzniklou.

6.3 Poskytovatel se zavazuje, Ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na
strané Poskytovatele poskytovat Sluzby dle této Smlouvy', budou pfi pInéni této
Smlouvy dodrZzovat veSkeré obecné zavazné predpisy vztahujici se
k vykondvané Cinnosti, zejména predpisy o bezpeCnosti prace a o pozarni
bezpecnosti, predpisy o vstupu do objektll Objednatele a budou se Fidit
organiza¢nimi pokyny' odpovédnych zaméstnancli Objednatele.

6.4 VSechna data, at’ uz v jakékoliv podobé, a jejich hmotné nosiCe, ktera vznikla
¢i vzniknou pFi poskytovani Sluzeb podle této Smilouvy, jsou vyluénym
vlastnictvim Objednatele. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnl od doruceni zadosti
Objednatele nebo od ukonCeni této Smlouvy je Poskytovatel povinen tato data
ajejich nosice Objednateli pFedat.

6.5 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 dnl od doruéeni Zadosti
Objednatele nebo od ukonéeni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vratit
Objednateli veSkeré podklady, data a hmotné nosiCe poskytnuté Objednatelem
Poskytovateli ke spInéni jeho zavazk( podle této Smlouvy.

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

6.7 V pripadg, Ze se vyskytne jakakoli prekazka, zejména

0] prodleni Objednatele s poskytnutim soucinnosti, které by podmifovalo
plnéni Poskytovatele;

(i) okolnosti vyluCujici odpovédnost dle § 2913 odst. 2 obcanského
zakoniku, apod.,

kterd by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani Sluzeb, ma
Poskytovatel povinnost o této pfekdzce Objednatele pisemné informovat, a to
nejpozdéji do péti (5) kalendarnich dnd od okamziku, kdy se tato prekazka
vyskytla. Pokud Poskytovatel Objednatele v této pétidenni Ih(té o prekazkach
pisemné neinformuje, zanikaji veSkera prava Poskytovatele, ktera se ke vzniku
prislusné prekazky' vazi, zejména Poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli
posunuti stanovenych termind poskytovani Sluzeb.

6.8 Poskytovatel je povinen minimalné 3 mésice pfed ukonéenim platnosti dilCi
roni objednavky provozni podpory systétmu PROXIO vyzvat Objednatele
k vystaveni nové dilCi objednavky na nasledujici kalendarni rok.
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7  Ochrana dGvérnych informaci

7.1 Za diveérné 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;

(i) informace, pro které je stanoven zavaznymi pravnimi predpisy zvIastni
rezim utajeni pfi nakladani s nimi.

7.2 Za ddvérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veSkeré informace, které byly Poskytovatelem
pisemné oznaceny jako dlvérné a soucasné se jednd o informace, které se
tykaji Poskytovatele, maji skuteCnhou nebo alespon potencialni materialni Ci
nematerialni hodnotu, nejsou v pfislusnych obchodnich kruzich bézné dostupné
a Poskytovatel odpovidajicim zplisobem zajistuje jejich utajeni; av$ak vyjma
informaci, které se tykaji této Smlouvy a jejiho pInéni (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 pristupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti
jejich ochrany, informace ziskané na zakladé postupu prokazatelné nezavislého
na Poskytovateli a informace poskytnuté tfeti osobou, kterd takové informace
neziskala poruSenim povinnosti jejich ochrany.

7.4 Smluvni strany se zavazuji, Ze budou zachovavat micenlivost o vSech
ddvérnych 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 predpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané
ddvérnych informaci ve stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této
Smlouvy. Za poru$eni zavazku ddvérnosti informaci podle této Smlouvy
nebude rovnéZ povazovano zvefejnéni dlvérnych informaci jakékoliv ze
Smluvnich stran, ke kterému dojde na z&kladé 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 Gcely této Smlouvy, v neprospéch
Objednatele ¢i k poSkozeni jeho dobrého jména nebo povésti.

7.6 Nehledé na ustanoveni Clanku 7.2 této Smlouvy Poskytovatel dale vyslovné
souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla vedena v Centralni evidenci smluv
vedené Objednatelem, ktera je vefejné pfistupnd a kterd obsahuje Udaje
zejména o smluvnich strandch, 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
uréenych Objednatelem. Smluvni strany prohlaSuji, Ze skuteCnosti uvedené v
této Smlouvé nepovaZzuji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 2985 ob&anského
zakoniku a udéluji svoleni k jejich uziti a zvefejnéni bez stanoveni jakychkoliv
dalSich podminek.

8 Evidence a jina organiza&ni opatireni
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8.1 O Sluzbéch dle této Smlouvy poskytnutych v pribéhu kazdého kalendarniho
Ctvrtleti po dobu trvani této Smlouvy vyhotovi Poskytovatel Vykaz
poskytnutych Sluzeb, jehoZ vzor je uveden v Pfiloze €. 4 této Smlouvy (dale
jen ,,Vykaz poskytnutych Sluzeb*).

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

8.3 Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel predkladat Objednateli vzdy
nejpozdéji do péti (5) Pracovnich dnli po skonéeni daného kalendarniho
Ctvrtleti, za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé
Objednatele. Opravnéna osoba Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich
dnd od dorugeni pfislusného Vykazu poskytnutych Sluzeb Poskytovatelem
tento Vykaz poskytnutych Sluzeb potvrdit, ¢i knému pisemné sdélit své
pripominky. V pfipadé, Ze tak opravnéna osoba objednatele neucini, bude po
uplynuti této InGty Vykaz poskytnutych sluzeb povaZzovan za schvaleny.

9 Sankce

9.1 V pfipadé prodleni sezaplacenim penézité Castky je smluvni strana, ktera je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni strané smluvni pokutu
ve wsi 0,1% zdluzné Castky za kazdy zapocaty den prodleni. Zaplacenim
smluvni pokuty neni dot&eno pravo na nahradu skute€né Skody.

9.2 V pripadg, zZe Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli fadné
a v€as Sluzby vterminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu:

(i) ve vysi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun Ceskych) za kazdou zapoc€atou
hodinu prodleni se zahajenim feSeni problémového stavu (prvotni
reakce) ve Ih(té stanovené pro problémové stavy kategorie A podle

¢lanku 2.1.1 vterminech dle Prilohy é. 3 (,,Katalog sluzeb®) této
Smlouvy;

(i) ve vySi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun Ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zprovoznénim systému nahradnim zplsobem ve
Ih(té stanovené pro problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.1
v terminech dle Prilohy €. 3 (,,Katalog sluzebll) této Smlouvy;

(iii)  ve vysSi 500,- K& (slovy; pét set korun Ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s Uplnym odstranénim zavady ve Ih(té stanovené pro
problémové stavy kategorie A podle Cc¢lanku 2.1.1 v terminech
dle Pfilohy ¢. 3 (,,Katalog sluzeb™) této Smlouvy;

(iv)  ve vysi 50,- K¢ (slovy: padesat korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahajenim Fe$eni problémového stavu ve Ih(té
stanovené pro problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku
2.1.1 v terminech dle Prilohy &. 3 (,,Katalog sluzeblf) této Smlouvy;

(V) ve vySi 100,- K¢ (slovy: jedno sto korun cesky>ch) za kazdy zapocaty
den prodleni s Uplnym odstranénim zavady ve Ih(té stanovené pro
problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.1 v terminech
dle PFilohy €. 3 (,,Katalog sluZebll) této Smlouvy;
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(vi)  ve vysSi 500,- K¢ (slovy: pét set korun Ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s poskytovanim Sluzeb dle c¢lanku 2.1.2 v terminech
dle Pfilohy C. 3 (,,Katalog sluzeb*1) této Smlouvy;

9.3 V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych v
Cl. 7 a odst. 6.5 a 6.6 Cl. 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) dnd ode
dne doruceni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni strané.

9.5 Objednatel je opravnén kdykoli provést zapocCet 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 dotéen narok
Objednatele na ndhradu vzniklé Skody v plné vysi.

10 Doba trvani a moznost ukon&eni Smlouvy

10.1 Tato Smlouva se uzavira na dobu neurcitou s ucinnosti ode dne uzavreni této
Smlouvy, pficemz plném dle této Smlouvy je podminéno vystavenim dilCi
objednavky Objednatelem dle ¢lanku 2.3 této Smlouvy.

10.2 Tato Smlouva miZe byt pfedcasné ukoncena pouze na zékladé dohody obou
Smluvnich stran, vypovédi ze strany Objednatele dle Clanku 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 pfipadé, Ze je
Poskytovatel v prodleni s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy po dobu delsi
nez tficet (30) dni oproti terminim 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 pfipadé, Ze Objednatel
je v prodleni s jakoukoli platbou ceny za poskytované Sluzby po dobu delSi nez
tficet (30) dnl po splatnosti prislusného dariového dokladu a nezjedna napravu
ani do péti (5) dnd od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k naprave.

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

10.6 Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
ddvodu, pricemz vypovédni lhdta v trvani tfi (3) mésicl pocina bézet prvnim
dnem kalendafniho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Poskytovateli
dorucena pisemnéa vypovéd této Smlouvy.

10.7 Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udani
ddvodu, pricemz vypovédni lhdta v trvani tfi (3) mésicl pocind bézet prvnim
dnem kalendafniho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Objednateli
dorucena pisemna vypovéd této Smlouvy.

10.8 Ukoncenim této Smlouvy nejsou dotcena ustanoveni tykajici se:

0] smluvnich pokut,
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(i) ochrany ddvérnych informaci a

(ilf)  ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, zjejichz povahy
vyplyva, Ze maji trvat i po skonceni ucinnosti této Smlouvy.

10.9 V pfipadé predCasného ukonfeni této Smlouvy méa Poskytovatel narok na
Ghradu Sluzeb objednanych a provedenych v souladu stouto Smlouvou a
akceptovanych Objednatelem do dne pred€asného ukongeni této Smlouvy.

11 Opravnéné osoby

11.1  Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostfednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povéfenych pracovnik(l nebo statutarnich
zastupcd Smluvnich stran:

(M Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

(i) Opravnénymi osobami Poskytovatele jsou:

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

11.3  Veskeré uplatiiovani narokll, sdélovani, zadosti, predavani informaci apod.
mezi Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt pFislusnou Smluvni
stranou provedeno v pisemné formé a doru€eno druhé Smluvni strané osobné,
doporucenou postou, nebo e-mailem s pouZzitim elektronického podpisu.

12 ZAVERECNA USTANOVENI

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

122 Tato Smlouva predstavuje Uplnou dohodu Smluvnich stran o pfedmétu této
Smlouvy. Vyjma zmén opravnénych osob podle ¢lanku 11.2 této Smlouvy
mohou veSkeré zmény a dopliiky této Smlouvy byt provedeny pouze pisemnou
dohodou Smluvnich stran ve fonné Cd&islovanych dodatk(l této Smlouvy,
podepsanych opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran. Za pisemnou formu
nebude pro tento 0Cel povaZzovana vyména e-mailovych ¢&i jinych
elektronickych zprav.

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

124  Spor, ktery vznikne na zakladé této Smlouvj' nebo ktery s ni souvisi, se
Smluvni strany zavazuji feSit pfednostné smirnou cestou pokud mozno do
tficeti (30) dni ode dne, kdy o sporu jedna Smluvni strana uvédomi druhou
Smluvni stranu. Jinak jsou pro Feseni spord z této Smlouvy prislusné obecné
soudy Ceské republiky.

12.5 V pripade, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, nedcinnym €i nevymahatelnym nebo bude-li takovym prislusnym
organem shledano, zlstavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti a
acinnosti, 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, netc¢inné
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni plvodnimu a této Smlouvé
jako celku.

12.6  Smluvni strany prohlaSuji, Ze si vzdjemné sdélily vSechny skutkové a pravni
okolnosti, 0 nichZ k datu uzavieni této Smlouvy védély nebo védét musely, a
které jsou relevantni ve vztahu k uzavfeni této Smlouvy. Kromé ujisténi, které
si Smluvni strany poskytly v této Smlouvé, nebude mit Zadn& ze stran Zadna
dalSi prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv skute¢nostmi, které vyjdou
najevo, a o kterych neposkytla druha strana informace pfi jednani o této

Smlouve.

12.7  Smluvni strany sjednavaji, Ze pokud bude pInéni podle této Smlouvy vadné a
vada bude odstranitelna, nemdzZe Smluvni strana, které bylo pIlnéno, pozadovat
slevu z ceny, pokud je vada odstranitelna a Smluvni strana, ktera plnila (a) je
pfipravena takovou vadu odstranit; (b) bez zbyteCného odkladu zaCne vyvijet
¢innost smérujici k odstranéni vady; (c) v takové Cinnosti Fadné pokracuje; a
(d) v rozumném cCase s ohledem na povahu vady vadu odstrani €i pfedmét
plnéni nebo jeho €ast vyméni za bezvadny.

12.8 Prava vznikla z této Smlouvy' nesmi byt postoupena bez pfedchoziho
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 Ci
budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami Ci zvyklosti zachovavanych
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obecné, mezi stranami Ci v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této Smlouvy
ani k nim nebude pfi vykladu této Smlouvy pfihlizeno, 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 pripad( upravenych v § 2913 odst. 2
obcanského zakoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k ndhradé Skody také
mimoradna, nepredvidatelnd a neprekonatelnd prekdZzka vzniklad nezavisle na
jeji vlli v dobé, kdy byla v prodleni s pInénim smluvenych povinnosti, av$ak
pouze od okamziku vzniku takové prekazky. Smluvni strana neni v prodleni s
pInénim, pokud je takové prodleni zplsobeno prodlenim druhé Smluvni strany
s pInénim jejich povinnosti.

12.11 Smluvni strany prohlasuji, Zze se pfi uzavirani této smlouvy nenachazeji ve
stavu tisné nebo rozruSeni, Ze tuto Smlouvu uzaviraji svobodné, vazné a s
vyuzitim naleZitych zkuSenosti nebo s vyuZitim nalezité zkuSené odborné
pomoci, a ze plnéni, ke kterému se touto Smlouvou zavazuji, neni vzhledem ke
vdem okolnostem souvisejicim s uzavienim této Smlouvy vzajemné v hrubém
nepomeru, ajako takové se jej zavazuji druhé Smluvni strané za podminek této
Smlouvy poskytnout. Ustanoveni § 1793 odst. | obcanského zakoniku se
nepouzije.

12.12 Pro vylou€eni pochybnosti se uvadi, Zze Zadny zavazek sjednany v této Smlouvé
neni fixnim zavazkem ve smyslu § 1980 obfanského zakoniku.

12.13 Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Zze zakladni podminky této Smlouvy jsou
vysledkem jednani Smluvnich stran a kaZzdé ze stran méla pfilezitost ovlivnit v
pribéhu jednani obsah podminek této Smlouvy.

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

12.15 Tato Smlouva obsahuje Uplné ujednani o predmétu Smlouvy a vSech
nalezitostech, které Smluvni strany mély a chtély ve smlouve ujednat a které
povazuji za ddlezité pro zavaznost této smlouvy. Zadny projev Smluvnich stran

uCinény pfi jednani o této Smlouvé ani projev uc€inény po uzavieni této
Smlouvy nesmi byt vykladan v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi této
Smlouvy a nezaklada Zadny zavazek Zadné ze stran.

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

12.37 Tato Smlouva je vyhotovena ve Ctyfech (4) vyhotovenich v Ceském jazyce,
pfiCemz vSechna vyhotoveni maji platnost originadlu. Dvé (2) vyhotoveni
Smlouvy obdrzi Objednatel a dvé (2) Poskytovatel.

12.18 Tato Smlouva nabyva platnosti okamzZikem jejiho podpisu posledni Smluvni
stranou.

12.19 Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici pFilohy:

Priloha €. I: Prehled podporovaného programového vybaveni a rozsah
poskytovanych Sluzeb

Pfiloha €. 2: Cena za provozni podporu
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Pfiloha. L 3: Katalog sluzeb
Pfiloha €. 4: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

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

V Praze dne___ 2 2012016 V Plznidne "> . ‘1 So fis
Objednatel: Poskytovatel:

Meéstska Cast Praha 8 MARBES CONSULTING s.r.o.
Jméno: Rorhan Petrus Ing. Miroslav Dvorak
Funkce: starosta Funkce: jednatel

| MARBES @
®'CONSULTING s.r.o.

Brojova 2113/15. 326 00 Plzef
IC: 25212073. DIC 0225211079

Dolozka dle § 43 zakona €. 131/2000 Sb.,
o hlavnim meésté Praze,

ve znéni pozdéjsich predpist

Rozhodnuto organem méstské Casti:

'M).8...tMXSkd..C/?kv..iWIifi. .<f

Datum jednani a €islo usneseni:

Ramcova smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO Strana 11



SMLOUVA C. MS-002/16
O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Priloha €. 1
PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A ROZSAH
POSKYTOVANYCH SLUZEB

Softwarove komponenty PROXIO. kterych se provozni podpora tyka v prostfedi Objednatele
(TABULKA C. 1):

1 Registry a Evidence vcetné viech dil€ich komponent
2. Multiagendovy FrameWork AGENDIO v€etné vSech dil€ich komponent
3. Aplikace HelpDesk

Rozsah poskytované podpory pro uvedené softwarové komponenty PROXIO

(TABULKA C. 2):
PREDMETEM TETO SMLOUVY JSOU SLUZBY OZNACENE JAKO ,,ANO*.

Sluzba Je soucasti plnéni
1. Udrzba (Maintenance)

1.1. Poskytovani aktualnich verzi NE
1.2. Poskytovani upgrade NE
1.3. Poskytovani update NE
1.4. Legislativni servis NE
2. Z&kladni podpora

2.1. Helpdesk ANO
2.2. Redeni incidentd ANO
2,3. Metodicky portal NE
3. RozSifena podpora

3.1. Redeni servisnich poZzadavk( (zménovy/rozvojovy poZadavek) ANO
3.2. Provozni kontrola systému ANO
3.3. Implementace novych verzi produktu ANO
3.4. Poskytovani konzultaci ANO
3.5. Poskytovani Skoleni ANO
13.6. Metodicka podpora ANO
3.7. Rizeni projektu ANO
3.8. Soucinnost a dalSi sjednané ¢innosti ANO
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Rozsah poskytované Zakladni podpory:

Sluzby rozs8ifené podpor}/jsou poskytovany formou sluzeb:
« helpdesk
+ TeSeni incidentd

popsanych v Pfiloze c. 3 (..Katalog sluzeb*) této smlouvy.

Rozsah poskytované RozsiFené podpory:

Sluzby rozsitené podpory jsou poskytovany v celkovém rozsahu 10 clovékodn( (80
hod.) ro¢né pomoci vzdalené spravy Ci v sidle Objednatele formou sluZeb:
« TeSeni servisnich pozadavki,
« provoznich kontrol systému,
¢ implementace novych verzi produktd,
« poskytovani konzultaci,
«  poskytovani Skoleni,
«  metodické podpory,
«  Tizeni projektu,
« soucinnost a dalSi sjednané Cinnosti
popsanych v PFiloze €. 3 (..Katalog sluzeb") této smlouvy.

Podminky a pFredpoklady podpory provozu

1. Vsouladu s ¢lankem 3.2 smlouvy je mistem pInéni pro sluzby provozni podpor}/ sidlo
Poskytovatele, je-li to mozné vzdalenym pfistupem, pfipadné dle povahy pozadavku sidlo
Objednatele.

2. Objednatel je povinen zajistit funkeni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude
se prostfednictvim svych opravnénych osob Gc€astnit jednam vedeni projektu a bude plnit
fadné a vcCas ukoly, které pro néj vyplynou zjednani vedeni projektu Ci projektového
tymu.

3. Objednatel umozni a prostfednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnikll poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro feseni
vad a v3ech problém0 provozu systému.

4. Objednatel je povinen umoznit vstup zaméstnanctim poskytovatele zajistujicim sluzby do
mist pInéni podle této smlouvy. Jedna se zejména o zajisténi pfistupu do mist, kde jsou
umistény produkéni servery.

5. Objednatel zajisti vzdaleny pristup poskytovateli k serverm infrastruktury (testovaci i
produktivni systém) vyhradné pro GCely poskytovani sluzeb podle této smlouvy
s ohledem na technologické a bezpe¢nostni moznosti a politiky Objednatele.

6. Objednatel bude udrZovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo moZzné
testovat funkénost aplikatniho SW pred nasazenim do produktivniho provozu
(infrastruktura i aktudlni datovy obsah testovaciho systému je adekvéatni k produktivnimu
systému).

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

8. 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 PFiloze €. 3 (,,Katalog sluZzeb*) této smlouvy.
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9. VSechny servisni poZzadavky musi byt vzneseny a evidovany prostrednictvim sluzby
Helpdesk. Na servisni poZadavky vznesené jinou cestou napf. telefonicky neni ze strany
poskytovatele garantovana reakce, V pripadé poZadavku, s garantovanou reakci dle SLA
parametru je pouze timto zaevidovéanim aktivovan parametr Prvotni reakce (sluzba Reseni
incidentt).

10. Sluzbu Helpdesk mohou vyuzivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. PoZadavek
musi byt zadan nebo verifikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho
mozné finanéni dlsledky a povahu pFipadné "budouci” objednavky. Seznam opravnénych
0sob predava Objednatel Poskytovateli dle potfeby pfijeho zméné.

11. Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani poZadavk( do systému Helpdesk musi byt
pfed dnem nabyti G€innosti této smlouvy fadné vysSkolen a registrovan v systému
Poskytovatele. O zplsobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas
Objednatele s pfenesenim odpovédnosti za zadané poZadavky na odpovédného
pracovnika.

12. V pripadé ohlaseni pozadavku jinym zplsobem neZ pomoci systému Helpdesk je
Objednatel povinen ucinit zapis do Helpdesk neprodleng, jakmile je to mozné.

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

14. Objednatel zodpovida za jednoznacné a pfesné zadani servisniho poZadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani predkladanych navrhd feSeni a schvalovani jejich realizace
v souladu spoZadovanymi SLA parametry. O v8ech provedenych zménach vCetné
pfeddm kompletni dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele
prostfednictvim sluzby Helpdesk.

15. V pripadé poZadavk(l na vyvoj iniciovanych Objednatelem zabezpe¢i Objednatel
bezodkladné posuzovéni realizovanych zmén a schvalovani jejich realizace.

16. VyZzadani 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.

17. Objednatel je povinen po poskytnuti sluZzeb pracovnikem Poskytovatele vmiste
Objednatele podepsat protokol o prevzeti plném, paklize v protokolu uvedeny rozsah a
prfedmét poskytovanych sluzeb odpovida skutecnosti.

18. PFipadné pripominky k navrhiim feseni a jeho vysledkdim musi byt konkrétni a v souladu
s odsouhlasenym zplisobem fesent.

19. Zménu kategorie poZadavku je opravnén provést odpovédny pracovnik Poskytovatele
v pfipadé, kdy charakter poZadavku neodpovida zadané kategorii.

20. Objednatel zajisti dostupnost prostfedkd IT. Ovéreni dostupnosti HW infrastruktury a
ovéreni funkénosti systémovych SW serverd musi predchéazet zadani kazdého poZzadavku.

21. 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.

22. Pozadavek predavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:

* Oznaceni aplikace ajeji verze

o Oblast, které se poZadavek tyka (prostfednictvim Ciselniku), vCetné specifikace
dotéené agendy

» Jméno spravce agendy - kliCového uzivatele
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@ Jméno uZivatele, u kterého poZadavek vznikl, popis prav uZivatele k pfislusné
oblasti v dobé vyskytu problému
« Popis poZadavku (vystizng, jednoznacné) véetné jednotlivych kroki v aplikaci,
vedoucich k chybé, dopInény o tyto udaje:
¢ Datum a &as vzniku problému, je-li toto relevantni vii¢i pozadavku
¢ Kilicové identifikatory pfedmétu problému:
« Jednoznacny identifikator zaznamu
« Popis vstupnich parametrd
« Popis vstupnich dat a jejich povahy
C migrovana data
aktualizovana z referen¢nich zdrojl
pofizend rucné
ztotoznéna €i neztotoznéna
viceCetny vyskyt
o specificka data (technicky uZivatel, neznamy subjekt,...)
Popis oCekavaného vysledku a vystupu
Popis skute¢ného vysledku a vystupu
« Popis realizovanych krok, véetné predpokladanych
 Popis kritického kroku s vyskytem problému a zpdsob jeho projevu
o Formou prilohy sejmutd obrazovka s podrobnym chybovym hlaSenim Ci
oznaenym projevem chyby
e Stanovém externiho dlvodu, resp. limitniho terminu (napf. mimoradna
inventarizace, interni statistika, mimoradnéa zavérka, ...)3 vedouci k urCeni kategorie
vady
» Uvedeni Casti dokumentace, se kterou je poZadavek v rozporu (Smlouva o dilo,
Cilovy koncept, pfirucka, pravni norma)
»  Stanovém kategorie pozadavku, resp. vady Dila.
23. Uplnost a srozumitelnost zadam pozadavku dle vyse uvedené struktury potvrdi
Poskytovatel jeho pfijetim, oznaCenim prislusného stavu vHelpdesku, ¢imz se zarovefi
aktivuje parametr Zprovoznéni systému nahradnim zptisobem a Odstranéni zavady.

o O O ©

24. V pripadé prodleni zplsobeného okolnostmi na strané Objednatele plati, Ze veskeré
terminy plnéni se prodluZuji o dobu, po kterou trvaly pfekazky a okolnosti zpdsobujici
prodleni na strané Objednatele, a o pfiméFenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla
byt poskytovana plném znovu vhodné zkoordinovana.

25. Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem predloZzen formalné a

vécné spravné s presnym a konkrétnim uvedenim ddvodu reklamace, veetné vsech
podkladl potfebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE - viz Priloha €. 3

smlouvy.

26. Provozni doba je Casovy Usek, po ktery jsou sluzby dané komponenty poskytovany
uzivatelim. Pokud neni v definici konkrétni sluzby uvedeno jinak, jedna se o ¢asovy Usek

8:00-17:00 hod.
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Ramcova smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO

SMLOUVA C. MS-002/16
O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Priloha €. 2

CENA ZA PROVOZNI PODPORU
Podrobné &lené&ni ceny Zakladni a rozsirené podpory (Tabu lka ¢. 1)

Sluzba Cena za Cena za rok
étvrtleti (K€ bez DPH)

(K¢ bez DPH)
Z&kladni podpora (sluzby poskytované pausalng)
Helpdesk
Regeni incidentd 60 000 240 000

Rozsifena podpora (sluzby poskytované nad ramec zékladni podpory)
Reseni servisnich pozadavk
(zménovy/rozvojovy pozadavek)
Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi
produktu

Poskytovani konzultaci 35 000 140 000
Poskytovani Skoleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané

¢innosti
Celkem bez DPH 95 000 380 000
DPH 21% (K¢) 19 950 79 800
Celkem v¢. DPH 114 950 459 800

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

Sazba/hod. vykonu na misté 1 750,- K&/hod.
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SMLOUVA C. MS-QG2/16
O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Priloha ¢. 3
KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 2.1 - Helpdesk

Kategorie
sluzby
Kaod 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 pozadavkl uZivateld Objednatele, evidenci pribéhu
jejich feSeni a pIlnéni SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze

standardnich parametrl servisnich sluzeb, specifickych odlisnosti funkénich celkll a

pozadavk{ Objednatele.
Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavk

(Casove kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 2.2
- Reseni incident.

Reak&ni doba pro sluzbu 2.1. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu FeSitelem.
Reak¢ni doba

(v minutéch)

Zakladni podpora

Funkéni celek Provozni doba Pracovni doba

Veskeré softwarové 7 X 24 = 7 dni vtydnu,
komponenty 24 hod. 240 minut 08:00-18:00
PROXIO denné
Sluzba helpdesk bude poskytovana nepfetrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadkd) a bude zajistovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovni dny
v pracovni dobé: 8:00 -18:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni svatky.

V ramci této sluzby Poskytovatel reaguje niZe uvedenym zplsobem na vSechny pozadavky

Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk bude jedingm komunika¢nim kanalem, v3echny servisni pozadavky budou vzneseny
prostfednictvim této sluzby. Na poZadavky vznesené jinou cestou, napt. telefonicky, nemusi byt ze

strany Poskytovatele garantovana reakce.

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

Kontaktni udaje helpdesk

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

Tel.:+420 378 121 500

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen

ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK
Objednatel ohlasi poZadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostfednictvim opravnéné osoby

zapisem do této aplikace.

Ramcové smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO Strana 17


https://mcdesk.marbes.cz/
mailto:mcdesk@marbes.cz

Ve vyjime¢ném pripadé, kdy nelze pouzit vyse uvedeny zplsob komunikace, mlZe opravnéna
osoba Objednatele ohlasit poZadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu
poskytovatele.

V pripadé ohlaseni pozadavku jinym zplsobem neZ pomoci aplikace Poskytovatele, je Objednatel
povinen ucinit zapis do aplikace helpdesku neprodleng, jakmile je to mozné.

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

Kvalita sluzeb a reporting

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba sluzby
Helpdesk nebo dle parametrl sluzby 2.2 ReSeni incidentd. Reakci se rozumi potvrzeni prijeti
pozadavku. Je-li poZadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize, lh(ta pro reakci zacina
béZet nejbliZe nésledujicim pracovnim dnem.

Meéfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
meéfeni za sluzby spadajici do Z&akladni podpory jsou souhrnné reportovany prostfednictvim
sluzby Helpdesk.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v priibéhu kazdého kalendarniho
obdobi vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluZzeb, jehoZ vzor je uveden v P¥iloze €. 4
Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutich sluzeb musi obsahovat:

¥ soupis vSech dal3ich sluzeb poskytnutych v pFislusném kalendarnim obdobi,
¥ vyUctovani vSech sluzeb poskytnutych v pfislusném kalendarnim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluZeb je povinen Poskytovatel predkladat vZzdy nejpozdéji do 5 pracovnich
dndl po skonceni daného kalendarniho obdobi, za ktery je vypracovan.

DEFINICE POJMU
Zadavatel je opravnénd osoba uréena Objednatelem pro zadavam poZadavk( pro Teseni
Poskytovatelem. Pfehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle potfeby.
Provozni doba - ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluZzba Helpdesk je poskytovana.
Pracovni doba - doba, ve které Poskytovatel drZi nepfetrzitou pohotovost a poZadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhdta pro reakci
zacCina 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
stav(i:
r PoZadavek pfijat do evidence - poZadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a pfifazen
feSiteli, ktery ho zacne Fesit;
*  PoZadavek v FeSeni - na poZzadavku Zadavatele se pravé pracuje;
*  Pozadavek pozastaven - nabyva dvou podstavd:
¢eka se na vyjadreni Zadavatele
¢eka na dodavku treti,
r PoZadavek vyreSen - feSeni poZzadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
K PoZadavek uzavien - ukonCeni poZadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu poZadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.
Garantované funkce systému Helpdesku:
k  zaloZeni poZadavku:
na zakladé primého zadani pfes webové rozhrani HD Poskytovatele;
E  TFizeni stavu poZadavku a kontrola dodrZzovani SLA (eskalace);
*  notifikaci Zadavatele 0 zménach stavu jeho poZadavku;
*  notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vy¥eSeni poZadavku;
« méfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Objednateli.
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Katalogovy list 2.2 - Redeni incidentd
Kategorie
sluzby
Kaod sluzby 2.2
Néazev sluzby  Reseni incident(
Popis sluzby  ZajiSténi co nejrychlejSiho obnoveni dostupnosti Ci funkCnosti systéemu
PROXIO a soucasné minimalizovat disledky vypadk( na Objednatele a
uZivatele spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zakladni podpora

Zprovoznéni
SLA Provozni Prvotni n?f:‘:;?jTl'um (,)dstran(:anl'
doba reakce (hod.) o zavady (CD)
zpusobem
(hod.)

Kategorie / ReZim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00-18:00 8 15
Kategorie B 8:00-18:00 24 30
Kategorie C 8:00-18:00 16 40 45

Funkéni celek V3Sechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Pro nahl&Seni incidentu neni nutné znat p¥icinu problému.

V ramci této sluzby jsou FeSeny servisni poZadavky, vzniklé v produkénim provozu systému, pfijaté
sluZzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,,REKLAMACE".

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

Kategorie klasifikace incidentd:
*  Kategorie A - Kriticky stav - jedna se o stav, kdy je znemoZnéna prace se systémem nebo

jeho Casti a nelze pouZzit alternativni postup, nebo je chovani systému v rozpom s platnou

legislativou CR.
*  Kategorie B - Méné zavazny stav - jedna se o stav, kdy je omezena préace se systémem nebo

jeho Casti, ale Ize pouZzit alternativni postup.
* Kategorie C - Stav neohrozujici funk&nost - jedna se o stav, kdy neni vazné omezena

funk&nost systému nebo jeho ¢asti, nebo lze pouZit alternativni postup.

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

V pfipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokézat, Ze na odstranéni
vady nepfretrzité pracuje.

Definice pojmG

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni prijeti poZzadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zplisobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-li to mozné, zda se jedna €i nejedna o vadu systému,
s predpokladanou dobou potfebnou na vyfeSeni problému. Neni-li poskytovatel v tomto momenté
tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.
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Zprovoznéni nahradnim zpdsobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zceia znemoZnéna prace se
systémem, neni vazné omezena funkcnost informacniho systému nebo jeho Casti, system neni
v rozporu s platnou legislativou CR, Ci 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 jaké&koliv udalost zavinéna Poskytovatelem, kterd neni soucasti standardni operace, a
ktera zplsobi nebo mlZe zplsobit vypadek systému, nebo sniZeni kvality sluzby. Za incident se
nepovazuje planované pferuseni provozu.

Pracovni doba - €asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba ReSeni incidentll poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
r  se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostfedi a tento rozpor
je vici uzivatelské dokumentaci systému,
I s funkcionalitou definovanou v implementani smlouvé (jejich pfFilohach), pFipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,
* s platnou legislativou CR k datu hl4Seni incidentu Objednatelem.

Postup pFi Feseni incidentd/vad

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s ndvrhem kategorie.
Jestlize Objednatel neoznali kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jednd o Stav neohroZujici
funkZnost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaSeni incidentu, jestlize poZadavek ohlési jina
nez opravnéna 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 vyhodnotil situaci tak, Ze se jedné se o vadu:

*  Poskytovatel pokracuje v FeSeni pozadavku,

1 Poskytovatel priibézné informuje Objednatele o tom, jakym zplisobem pozadavek fesi, o
pfedpokladané dobé potfebné na vyreSeni problému, pfipadné o poZadavcich na soucinnost,

*  pozadavek bude vyfizen bez dalSich nakladl pro Objednatele (zdarma),

*  po vyreSeni vady potvrdi Objednatel na helpdesk pfevzeti opravy - ukoncéeni hlasenti,

*  jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu feseni vyhodnoceno, Ze se nejedna o vadu,
postupuje dale dle nésledujiciho ¢lanku B.

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

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

*  Objednatel na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukonci, nebo poZaduje
pokraGovani feseni pozadavku, tzn. plvodni reklamaéni 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 d& Poskytovateli pokyn pokraCovat v feSeni poZadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapan vzZdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud' v rdmci
Cerpani sluzeb ,,RozSifené podpory”, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny jako zvlastni
pozadavek Objednatele,

*  kdyZz Objednatel kdykoliv v pribéhu feSeni pozadavku zrusi (zpravou na helpdesk) svdj
pokyn k FeSeni, bude Poskytovatelem G¢tovana cena za dosud vykonané prace pfi FeSeni
poZadavku,

*  jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu feseni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu,
bude poZadavek vyFizen bez naklad(l pro Objednatele (zdarma).
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Kvalita sluzeb a reporting
Méreni 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.
Reporting obsahuje:

*  Pocet incidentli za mésic

r  Pocet incidentli za mésic dle funkénich celkl a kategorif incidentt

*  Prehled incident(l a zplsob jejich vyfeseni (pIné vyfeseni, nahradni feenf)

r  Report dodrZeni parametrd incidentd

Omezeni sluzby
Je-li poZadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhdta 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 dopInéni podklad(i nebo soucinnosti.

V pfipadé, Ze je poZadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyreSeni pfictena k
dobgé, po kterou byl poZadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro poZadavky, které nebyly korektné
vyfeSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

PFi nelplném zadam poZadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni feSeni poZadavku) za€ina pocitat
znovu po kazdém upresnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyreSeni incidentu se mj. nevztahuje na pfipady, kdy
incident/vada byl zplsoben:
*  chybami HW (pocitaCe a sitové prostfedky, napf. vypadky sité bez zaloZzniho zdroje, vady
médii apod.),
*  nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,
1 neodbornym zéasahem do instalace ¢&i nastaveni parametrl software v¢. chybnym
konfigurovanim pristupovych préav,
*  chybnym nakonfigurovanim operacniho systému Ci databaze ¢i poruSenim jeho funkénosti,
9 naplnénim databdze chybnymi Udaji, které odporuji zabudovanym kontroldm v software.

Ddvody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
*  Objednatel uziva software v rozporu se vSeobecnymi licen¢nimi podminkami,

*  pozadavek neni dostatecné konkrétni a objektivni,
*  pozadavekje duplicitni ve vztahu k ostatnim poZadavkim zadanym v systému Helpdesk,
*  FeSeni poZzadavku je v kompetenci kliGového uzivatele Objednatele,

pozadavek se netyka produkéniho prostredi Objednatele.
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Katalogovy list 3 - RozSifena podpora
Kategorie
sluzby
Kod sluzby 3
Nazev sluzby  RozSiFena podpora
Popis sluzby Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu ¢i vady. tj. jsou typu
nereklamace a vytvofrit tak podminky pro efektivnéjsi vyuzivani systému.
Systému Tato sluZba je poskytovana na zékladé samostatnych objednéavek ze

RozSifena podpora

strany Objednatele.
Rozsah a parametry' s iuzby
Funkéni celek Provozni doba DOb? odgzvy
(v minutach)
V3Sechny komponenty  8:00-18:00 240
systému PROXIO hod. (5x10)
Funkéni celek V3echny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

ReSeni zménovych poZadavkd typu NEREKLAMACE vedoucich kGpravé nebo doplnéni
standardni funk&nosti systému PROXIO, popf. sluzby pro jeho efektivngjSi vyuziti. Realizace
rozSifené podpory probiha formou nésledujicich sluzeb:

*  Redeni servisnich poZadavk( (zménovy/rozvojovy pozadavek)
*  Provozni kontrola systému

*  Implementace novych verzi produktu

p Poskytovani konzultaci

1 Poskytovani Skoleni

*  Metodicka podpora

*  Rizeni projektu

1 Soucinnost a dalsi sjednané €innosti

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

Potiebné prace si Objednatel vyzada minimalné s predstinem dvou tydnd. Bude-li se jednat o prace
v rozsahu vétsim nez 5 pracovnich dnd, s pfedstihem 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 préce.

Protokol o prevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, pfedlozi vzdy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvéleni (podpisu). V pfipadé, Ze
Objednatel bezdlvodné nepodepiSe protokol o prevzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné ddvod
nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnd ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze
protokol byl podepsan v den nasledujici po marném uplynuti této Ih(ty.

Kvalita sluZzby a reporting
Prislusné protokoly, dokladajici veSkeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za
uplynulé obdobi, pfedloZi vzdy Poskytovatel Objednateli vZdy nejpozdéji do 5 pracovnich dnl po
skonCeni daného kalendarniho mésice.
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Katalogovy List 3.1 - Reseat servisnich pozadavk(l (zménovy/rozvojovy poZadavek)

Kategorie
| siuzby

Kaod sluzby 31

Nazev sluzby  Regeni servisnich pozadavk( (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Popis sluzby Poskytovani Uprav nebo doplnéni standardni funkénosti systému. Tato sluzba je
poskytovéana na zékladé samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

RozSifena podpora

Rozsah a parametry s uzby

Funkéni celek Provozni doba DObe.l ode,zvy/
(v minutach)
Vsechny komponenty ~ 8:00-18:00 240
systemu PROXIO hod. (5x10)
Funkeni celek V8echny komponenty systému PROXIO

Detailni popis
V ramci této sluzby jsou FeSeny servisni poZzadavky vzniklé v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,, NEREKLAMACE* (tzn.

servisni poZadavky, které nejsou pfedmétem reklamacniho Fizeni).
Typicky jsou to servisni poZadavky tykajici se:

*  zmény nebo doplnéni konfigurace produktu.

*  (pravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

*  Upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzord (Sablon) dokumentd,

*  (Opravy nebo doplnéni funk&nosti produktu (v€etné integracnich funkZnosti).

Specificka sou&innost pro sluzbu

Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci pInéni této sluzby nasledujici sou€innost:
*  nezbytnou spolupraci pfi specifikaci navrhu feseni;

nezbytnou spolupréci pro schvalovani poZadavkd a navrzenych fesent;

zajisténi spoluprace dotéenych dalsich spravcll Objednatele;

zajisténi spoluprace dotcenych tfetich stran;

zajisténi pripadnych termin{ planované odstavky.

* % ok ok

Kvalita sluZzby a reporting

Kritériem Uspésnosti je akceptace realizace poZzadované zmény v produk&nim prostfedi Objednatele.
Méreni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky
méreni jsou souhrnné za viechny 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
Kéd sluzbv 3.2
Nazev sluzbv  Provozni kontrola systému
Popis sluzby  Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Objednatele, detekce
moznych chybovych stavli monitorovanych prvkd systému, za Gcelem
zmenseni rizika vzniku incidentu.
Rozsah a parametry s uzby

Rozsifena podpora

Funkéni celek Provozni doba Doba} od(?zvy
(v minutéch)
« 7x24 =7 dni
V3Sechny komponenty v tydnu, 24 240

systému PROXIO hod.denné

Detailni popis
Poskytovatel provadi na zakladé objednavky inspekci a idrzbu dodaného systému z dlivodi
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
pfipadné provadi potfebné zasahy u Objednatele.

Néplni sluzby je pfedevsim:

kontrola a Gpravy integranich vazeb na ostatni software Objednatele,
mapovani vytizeni integracnich mstkd,

optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

kontrola zapliovani databazového prostoru a navrhy jeho rozSifovanti,
kontrola z&lohovani a bezpec€nosti dat.

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

Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci (HealthReports).
Jeho cilem je zabezpeCit pro pracovniky Poskytovatele pFistup k informacim o béhu systému
PROXIO, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace nebo i pfedchazeni problém.

Specificka sou&innost pro sluzbu
Pro potfeby poskytovani sluzby 3.2 Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje

Poskytovateli:
*  poskytnout uréeni 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.
Méreni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich prehled
za mésic je soucasti prehledu pozadavka.

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

Omezeni sluzby

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

Kategorie

siuzby

Kaod siuzby 3.3

Nazev sluzby  Implementace novych verzi produktu

Popis sluzby  Cilem sluzby je implementace novych verzi, upgrade a update produktu
do prostfedi Objednatele.

Rozsah a parametry s uzby

Rozsifena podpora

Funkeni celek Provozni doba DOba.‘ ode,:zvy
(v minutéach)
VSechny komponenty  8:00-18:00 240

systému PROXIO hod. (5 x 10)

Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostfedi Objednatele. Na nové verze software se plné
vztahuji licen¢ni ujednam licen€ni smlouvy. Licence pro nové verze systému je poskytnuta ve
stejném rozsahu a pro stejny zplsob uziti jako pro plivodné implementovany systém. Pravo uzit
novou verzi software vznika jeho predanim a pfevzetim.

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

1 Predstaveni nové verze
Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostfedi Objednatele

Finalni schvéleni implementace nové verze
Implementace nové verze produktu na testovaci prostfedi vCetné rozdilové akceptace,
rozdilového Skoleni
*  Rozhodnuti o produk&nim startu nové verze
*  Implementace nové verze na produkéni prostredi
1 Produkeni start nove verze
Kvalita sluzby a reporting

Predmét pInéni je poskytovan na zakladé pozadavku Objednatele na prostfedi uréené Objednatelem.
Pokud to umozriuje pfedmét pInéni, mize byt Implementace novych verzi produktu provadéna
vzdalenym pfistupem, v opacném pfipadé je vyZadovana instalace pfimo v misté Objednatele.

Kritériem UspéSnosti je dosazeni stavu, kdy je systém protokolarné predan, obsahuje funkéné vse
dle licencni smlouvy, cilového konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je funk&ni z koncovych
stanic uzivatell, s opravnénim se do néj lze pfihlasit, Ize jej testovat dle popisu zmén.

*

*> m
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Katalogovy list 3.4 - Poskytovani konzultaci

Kategorie RozSifena podpora

sluzby

Kaod sluzby 34

Néazev sluzby  Poskytovani konzultaci

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

Rozsah a parametry sluzby

. Provozni Doba odezvy
Funkeni celek doba (v minutéch)
VSechny komponenty 8:00- 18:00 240
systému PROXIO hod. (5x10)

Detailni popis
Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivatelim systému v poZadovaném rozsahu a trovni
znalosti s cilem zkvalitiovat vyuzZivam systému pracovniky Objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovnik( Objednatele formou dialogu, tj.
¢innost spocivajici v diskusi a feSeni konkrétnich situaci a pripadd na dané téma. Konzultace je téz
odpovéd na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a slozitosti dotazu Objednatele
k zadanému pozadavku.

Predmét pInénije poskytovan dle povahy konzultace bud v misté Objednatele nebo Poskytovatele
(telefonicky €i s vyuzitim vzdaleného pFistupu). Vyjimec€né pfi Feseni obecnych principl, je mozna
realizace konzultace pro $irsi okruh uZivateld na ucebné.

Specificka soucginnost pro sluzbu

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

Kvalita sluZby a reporting

Méreni 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.
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Katalogovy list 3.5 - Poskytovani Skoleni

Kategorie

sluzby

Kad sluzby 3.5

Nézev sluzby  Poskytovani Skoleni

Popis sluzby Cilem sluzby je zajistovat $koleni pracovnikd Objednatele (individualni,
hromadna) v poZzadovaném rozsahu a Urovni znalosti.

RozSifena podpora

Rozsah a parametry s. uzby

Funkgni celek Provozni doba Doba} ode,:zvy
(v minutach)
VSechny komponenty ~ 8:00-18:00 240

systému PROXIO hod. (5x10)

Detailni popis
Cinnost  zdokonalujici znalosti pracovnikl Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principll konkrétni Skolené oblasti. Probihd zpravidla na pracovistich Objednatele,
nejlépe ucebné pro tuto Cinnost prizplsobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim
prostfedi Objednatele.
Typicky se jedna o $koleni uzivatell, poskytovana:
* v poimplementa¢ni fazi, zejména pro nové pracovniky,
*  pri roz8ifeni vyuzivani aplikaci na dalSi organizacni jednotky, nebo zméné pracovnich
naplni,
*  pfi reimplementaci produktu jako doplfujici Skoleni nad rozsah dohodnuty v rdmci
implementace nové verze nebo opravného balicku verze produktu PROXIO.
Soucasti této sluzby je i priprava tzv. $kolicich materiald. Podle poZadavku Objednatele je mozno
sluzbu doplnit i o zavére€ny 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.

Kvalita sluZby a reporting

SluZba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a Objednatelem.
Méreni 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 GCast konkrétnich uZzivatel(, administrator(i a Skolicich a technickych prostredka.
V pripadé potfeby tisténych prirucek jejich vytisténi a namnozeni v potfebnych poctech.
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Katalogovy list 3.6 - Metodick& podpora
Kategorie RozSifena podpora
sluzby
Kod sluzby 3.6

Nézev sluzby  Metodicka podpora
Popis sluZzby Cilem sluzby je zajistovat metodickou podporu pracovnikim Objednatele

(uzivatellm) v poZadovaném rozsahu.
Rozsah a parametry s uzby

Funkéni celek Provozni doba DOb? ode,:zvy
(v minutach)
VSechny komponenty 8:00-18:00 240

systému PROXIO hod. (5 x 10)

Detailni popis

V ramci této sluzby poskytovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikdim Objednatele
(uzivatelim) v poZadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani navrh( pracovnich postupd pro
spravné a efektivni vyuzivam systému.

Predmét plném je poskytovan dle povahy problému bud v misté Objednatele nebo Poskytovatele
(pisemné, telefonicky Ci s vyuzitim vzdaleného pfistupu).

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

Kvalita sluZzby a reporting

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem UspéSnosti je akceptace poskytnuté sluzby. Vysledkem provedeni sluzby Metodicka
podpora je zpravidla dokument, ktery stanovuje/upfesiiuje pracovni postupy pro zabezpeceni
konkrétnich Cinnosti s vyuZitim funkcionality systému.
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Katalogovy list 3.7 - Rizeni projektu
Kategorie RozSifena podpora
sluzby
Kod sluzby 3.7
Nazev sluzby  Rizeni projektu
Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat Cinnosti spojené s vedenim projektu udrzby a
podpory v oblasti planovani, Fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry s uzby

Funkéni celek Provozni doba DOba.‘ odgzvy
(v minutach)
VSechny komponenty 8:00-18:00 240

systému PROXIO hod. (5x10)

Detailni popis

V rémci této sluzby jsou poskytovany Cinnosti spojené s vedenim projektu Gdrzby a podpory
v oblasti planovani, Fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpe€ované projektovym vedoucim
Poskytovatele pfi poskytovani sluzeb zakladni i rozSifené podpoiy a najednanich u Objednatele.
Poskytovatel poskytuje sluzbu s ohledem na potfeby projektu, Objednatele a na své kapacitni
mozZnosti. Sluzba 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

Mé&feni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem UspéSnosti je poskytovani sluzeb 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

Kéd sluzby 3.8

Nazev sluzby  Soucinnost a dalsi sjednané Cinnosti

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat Objednateli soucinnost pfi FeSeni poZadavki
v pozadovaném rozsahu a dle moznosti Poskytovatele.

Rozsah a parametry s uzby

Funkéni celek Provozni doba Doba'\ od(?zvy
(v minutéach)
VSechny komponenty 8:00-18:00 240

systému PROXIO hod. (5x10%}

Detailni popis
Poskytovatel bude Objednateli poskytovat soucinnost v oblastech:

*  ReSeni systémovych problémd,
1 Implementace systémd tfetich stran,
*  Spoluprace pfi tvorbé koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli a dal$im dodavatelim Objednatele v oblasti
provoznich systém(. Jedna se o ¢innosti typu: detekce HW problémdi, obnova systému ze zéloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat sou¢innost Objednateli a dal$im dodavateldm Objednatele v oblasti
software. Jedné se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, pfeddvam dat a informaci, konzultace,
cast na koordina¢nich schiizkach, vypracovani podkladd,...

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

*  (cast na schlizkach koncepénich tymd,
1 (cast na koordinaénich schlizkach svolavanych Objednatelem,
1 vypracovani stanovisek, vyjadreni a posudkd,
* adalSi sjednané Cinnosti.
POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

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

Kvalita sluzby a reporting

Méreni kvality sluzby je provadéno prostrednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.
Kritériem (spéSnosti  je poskytovani soucinnosti vrozsahu vyZzadaném Objednatelem,

v dohodnutych terminech a pozadované kvalité.
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SMLOUVA C. MS-002/16
O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Pfiloha ¢. 4 VYKAZ POSKYTNUTYCH SLUZEB

VYKAZ ClNNOSTl marbes consulting s.t.o.
Brojova 16, 326 00 Plzen
Zakaznik/objednatel:

Zastupce poskytovatele:;

Meésic/rok: Modul:
~ UCTOVANE SLUZBY
DEN CINNOST PODPIS
Dobaginoast V' Hodinova sazba Zastupce Zastupce
poskytovatele zakaznika

CELKEM
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