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SMLOUVA O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Clslo smlouvy Poskytovatele; MS- 013/ 18 } -
Cislo smlouvy Objednatele: NOTIN R AN

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl.
zdkona €. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, a na zakladé zdkona &. 137/2006 Sb.,
o vefejnych zakazkach, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,Smlouva*), mezi nize
uvedenymi smluvnimi stranami:

Objednatel

Urad méstské ¢4sti Praha 21

se sidlem: Staroklanovicka 260, 190 16 Praha 9

zastoupena: Karlou Jakob Cechovou, starostkou MC Praha 21
IC: 00240923

DIC: CZ00240923

bankovni spojeni:
Datova schranka:
(déle jen ,,Objednatel)

a
MARBES CONSULTING s.r.o.

Se sidlem: Plzen, Brojova 2113/16, PSC 326 00
Zastoupena: Ing. Miroslavem Dvotdkem, jednatelem
IC: 25212079

DIC: CZ 25212079

bankovni spojeni:
Datova schranka:

Zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil C, vloZzka
8963
(déle jen ,,Poskytovatel®)

(Objednatel a Poskytovatel spole¢né déle jen ,,Smluvni strany* nebo téZ jednotlivé jen
»Smluvni strana®)

Jako smluvni strany uzaviely niZe uvedeného dne, mésice a roku podle ustanoveni
§ 1746 odst. 2 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., Obéansky zékonik (dale jen ,,Ob&ansky
zakonik®), tuto smlouvu (dale jen ,,smlouva®).

MEZI SMLUVNIMI STRANAMI BYLO DOHODNUTO NASLEDUJICI:
1 UVODNI USTANOVENI

1.1 Objednatel ma pravo uzivat informacni systém PROXIO (déle jen ,,software*,
~Systém“  nebo  ,produkt‘) na  zdkladé¢ licenéni softwarové
smlouvy ¢. LIC/40/00/002763/2012 uzaviené dne 31. 5. 2012 mezi Hlavnim
méstem Prahou a Marbes consulting. s.r.o. (dale jen ,,multilicenéni smlouva®).

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

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

1.4  Provozni podpora, kterd je pfedmétem této smlouvy, se tyka dila (dale jen
»Systém™), které vzniklo implementaci software PROXIO u Objednatele na
zédkladé ramcové smlouvy DOH/40/02/002412/2010 (MS-015/10), uzaviené
mezi Objednatelem a Poskytovatelem (déle jen ,,smlouva o dilo®).

1.5  Tato smlouva o poskytovani provozni podpory bude s t¢innosti od 1. 1. 2018
pokryvat poskytovani sluzeb provozni podpory vSech softwarovych systému
poskytovatelem implementovanych a provozovanych ke dni uzavieni této
smlouvy v IT prosttedi informacniho systému Objednatele.

2 PREDMET SMLOUVY

2.1 Pfedmétem této Smlouvy je zdvazek Poskytovatele poskytovat Objednateli
sluzby provozni podpory software PROXIO, uzivaného Objednatelem, jehoZ
seznam komponent je uveden v Pfiloze ¢. 1 této Smlouvy (dale jen ,,Sluzby*).
Tento zavazek zahrnuje:

2.1.1 Zékladni podporu (sluzby poskytované pausalné);
2.1.2 Rozsitenou podporu (sluzby poskytované na vyzaddni nad ramec
zakladni podpory);
2.2 Podrobna specifikace a rozsah poskytovanych SluZeb je uveden v Priloze ¢. 1,
kterd je nedilnou soucasti této Smlouvy.

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

3 TERMINY A MiSTO PLNEN]

3.1  Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby po celou dobu trvani této Smlouvy,
v terminech dle Prilohy €. 3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy, a to ode dne
uéinnosti této Smlouvy.

3.2 Mistem poskytovani SluZeb je sidlo Objednatele a sidlo Poskytovatele, ptipadné
Jina mista uréend Objednatelem.

CENA A PLATEBNI PODMINKY

4.1  Neni-li vyslovn€ uvedeno jinak, viechny ceny uvadéné v této Smlouvé a viech
ptilohdch jsou uvedeny bez DPH a jsou stanoveny jako nejvySe piipustné.
Poskytovatel prohlaSuje, Zze tyto ceny pln¢ pokryvaji viechny jeho naklady
spojené s poskytovanim Sluzeb podle této Smlouvy. K cené bude vzdy
fakturovano DPH v zakonem stanovené aktualni vysi.

4.2 Cena za poskytovani SluZeb dle ¢lanku €l. 2.1.1 a 2.1.2 je uvedena v Piiloze ¢. 2
této smlouvy a bude Objednatelem hrazena na zakladé dafiového dokladu
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4.3

4.4

4.5

4.6

52

53
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(faktury) vystavovaného Poskytovatelem na kazdy kalendaini rok, nejpozdéji do
31. ledna pfisludného roku.

Cena za sluzby nad rdmec pfedplaceného objemu bude Objednatelem hrazena
mésicné zpétn€, a to nazdklad¢ danového dokladu (faktury) vystavovaného
Poskytovatelem vzdy po uplynuti pfislusného kalendafniho mésice, v némz byly
Sluzby poskytovéany, dle skute¢né odpracovanych c¢lovékodni za pouziti
nabidkovych jednotkovych cen Poskytovatele uvedenych v Priloze €. 2 této
smlouvy. Protokol o pfevzeti plnéni dokladujici praci pro Objednatele, p¥edloZi
vZzdy pracovnik Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke
schvéleni (podpisu)

Veskeré faktury vystavené Poskytovatelem dle této Smlouvy musi mit veskeré
nalezitosti dailového dokladu v souladu se zdkonem ¢&. 235/2004 Sb., o dani
z pfidané hodnoty, ve znéni pozdé&jSich predpist, a v ptipadé faktur za plnéni dle
clanku ¢l. 2.1.2 ¢i sluzby nad rdmec predplaceného objemu budou jejich p¥ilohou
Vykazy poskytnutych SluZeb, jejichz vzor je uveden v Priloze ¢&. 4 této Smlouvy.
Vsechny faktury budou dale obsahovat zejména nasledujici udaje:

(1) ¢islo Smlouvy Objednatele a oznaceni pfipadnych dodatkt Smlouvy;
(i1) ¢islo a ndzev pfislusné vetrejné zakazky;
(iii))  popis plnéni Poskytovatele.

Veskeré danové doklady (faktury) vystavené Poskytovatelem podle této
Smlouvy bude Poskytovatel ve dvou vyhotovenich doporudené =zasilat
Objednateli a jejich splatnost bude €init ¢trnact (14) kalendainich dni ode dne
jejich doru€eni Objednateli. Za den thrady dané faktury bude povazovan den
odepsani fakturované ¢astky z a¢tu Objednatele.

Objednatel si vyhrazuje pravo vratit Poskytovateli do data jeho splatnosti dafiovy
doklad (fakturu), ktery nebude obsahovat veskeré tdaje vyzadované zavaznymi
pravnimi pfedpisy CR nebo touto Smlouvou, nebo v ném budou uvedeny
nespravné udaje (s uvedenim chybé&jicich nalezitosti nebo nespravnych udaji).
V takovém piipadé€ zacne bézet doba splatnosti daniového dokladu (faktury) az
doruc¢enim fadné opraveného danového dokladu (faktury) Objednateli.

PRAVA A POVINNOSTI OBJEDNATELE

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 dilezité pro plnéni této Smlouvy.

Objednatel se zavazuje umoznit vstup zameéstnanctim Poskytovatele zajist'ujicim
Sluzby 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 termint o ¢as, po ktery nemohl
Poskytovatel pracovat na plnéni predmétu Smlouvy.

Objednatel se zavazuje respektovat a zaji§tovat podminky a piedpoklady
podpory provozu dle Ptilohy €. 1 této smlouvy.
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PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE

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

6.2 Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby fadné a véas. Poskytovatel je
povinen postupovat pti poskytovani Sluzeb s naleZitou odbornou pééi a podle
pokynii Objednatele. Pfi plnéni této Smlouvy je Poskytovatel povinen
upozorfiovat Objednatele na nevhodnost jeho pokynd, které by mohly mit za
nasledek (jmu na pravech Objednatele nebo vznik $kody. Pokud Objednatel
1 pfes upozornéni na splnéni svych pokynl trva, neodpovida Poskytovatel za
ptipadnou $kodu tim vzniklou.

6.3 Poskytovatel se zavazuje, ze jeho zaméstnanci a jiné osoby, které budou na
stran¢ Poskytovatele poskytovat Sluzby dle této Smlouvy, budou p# plnéni této
Smlouvy dodrZovat veskeré obecné =zavazné piedpisy vztahujici  se
k vykondvané ¢innosti, zejména predpisy o bezpednosti prace a o poZarni
bezpetnosti, pfedpisy o vstupu do objektd Objednatele a budou se Fidit
organiza¢nimi pokyny odpovédnych zaméstnancti Objednatele.

6.4  VSechna data, at’ uz v jakékoliv podobg, a jejich hmotné nosice, ktera vznikla &
vzniknou pfi poskytovani SluZzeb podle této Smlouvy, jsou vyluénym
vlastnictvim Objednatele. Nejpozd&ji do 15 pracovnich dnti od dorudeni zadosti
Objednatele nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen tato data a
Jjejich nosic¢e Objednateli predat.

6.5  Poskytovatel neni opravnén pouzit podklady, data a hmotné nosice predané mu
Objednatelem dle této Smlouvy pro jiné Ggely ne? je poskytovani SluZeb podle
této Smlouvy. Nejpozdéji do 15 pracovnich dnii od dorudeni zadosti Objednatele
nebo od ukonceni této Smlouvy je Poskytovatel povinen vratit Objednateli
veskeré podklady, data a hmotné nosi¢e poskytnuté Objednatelem Poskytovateli
ke splnéni jeho zavazki podle této Smlouvy.

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

6.7  V plipadg, Ze se vyskytne jakakoli pfekazka, zejména

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

(i)  okolnosti vyluCujici odpov&dnost dle § 2913 odst. 2 obéanského
zakoniku, apod.,

kterd by mohla mit jakykoli dopad na terminy poskytovani Sluzeb, ma
Poskytovatel povinnost o této pfekazce Objednatele pisemné informovat, a to
nejpozdéji do péti (5) kalendainich dnd od okamziku, kdy se tato piekazka
vyskytla. Pokud Poskytovatel Objednatele v této pétidenni Thité o prekazkéch
pisemné neinformuje, zanikaji veskerd prava Poskytovatele, ktera se ke vzniku
pfislusné prekazky vézi, zejména Poskytovatel nebude mit pravo na jakékoli
posunuti stanovenych terminti poskytovani Sluzeb.
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7 OCHRANA DUVERNYCH INFORMACI

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

(1) informace, které se tykaji Objednatele;

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

7.2 Zadavérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které byly Poskytovatelem
pisemné oznaceny jako dlivémé a soucasné se jednd o informace, které se tykaji
Poskytovatele, maji skute¢nou nebo alesponn potencidlni materidlni &i
nematerialni hodnotu, nejsou v pfislusnych obchodnich kruzich bézné dostupné
a Poskytovatel odpovidajicim zplsobem zajistuje jejich utajeni; av8ak vyjma
informaci, které se tykaji této Smlouvy a jejiho plnéni (zejména informace
o pravech a povinnostech Smluvnich stran, informace o cenach apod.).

7.3  Za duvémé informace Objednatele a Poskytovatele se nepovazuji informace,
které se staly vetejné€ piistupnymi, pokud se tak nestalo poruSenim povinnosti
jejich ochrany, informace ziskané na zakladé postupu prokazateln& nezavislého
na Poskytovateli a informace poskytnuté tieti osobou, ktera takové informace
neziskala poruSenim povinnosti jejich ochrany.

7.4  Smluvni strany se zavazuji, Ze budou zachovéavat ml¢enlivost o vech 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 tfetim osobam, vyjma osob, které¢ na poskytovani Sluzeb
spolupracuji, za pfedpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané dtvérnych
informaci ve stejném rozsahu jako Smluvni strany podle této Smlouvy. Za
poruSeni zavazku davérnosti informaci podle této Smlouvy nebude rovnéz
povazovano zveifejnéni davérnych informaci jakékoliv ze Smluvnich stran, ke
kterému dojde na zéklad¢€ zdkona, soudniho, spravniho ¢i jiného obdobného
rozhodnuti.

7.5  Poskytovatel se zavazuje nevyuzit dGvémé informace Objednatele ziskané
v souvislosti s touto Smlouvou jinak nez pro tcely této Smlouvy, v neprospéch
Objednatele ¢1 k poskozeni jeho dobrého jména nebo povésti.

7.6  Poskytovatel se zavazuje v souvislosti s nafizenim EU &. 679/2016 ze dne
27.4.2016 na ochranu osobnich tdaji — GDPR (General Data Protection
Regulation) pripravit dodatek této smlouvy, ve kterém zohledni dopad tohoto
nafizeni a budouci nadvazné legislativy do smluvniho vztahu mezi Objednatelem
a Poskytovatelem ve smyslu pfedmétu této smlouvy. Navrh tohoto dodatku bude
Objednateli zaslan k vyjadreni nejpozdéji 30. 4. 2018.

7.7  Nehled¢ na ustanoveni ¢lanku 7.2 této Smlouvy Poskytovatel déale vyslovné
souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla vedena v Centralni evidenci smluv vedené
Objednatelem a v informac¢nim systému Registr smluv (ISRS) vedeném
Ministerstvem vnitra CR, které jsou vefejné p¥istupné a které obsahuje tdaje
zejména o smluvnich stranach, pfedmétu smlouvy, &iselné oznaeni této
Smlouvy a datum jejiho podpisu. Poskytovatel dale vyslovné souhlasi s tim, aby
tato Smlouva byla v plném rozsahu zvefejnéna na webovych strankach uréenych
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Objednatelem. Smluvni strany prohlasuji, Ze skute¢nosti uvedené v této
Smlouvé nepovazuji za obchodni tajemstvi ve smyslu § 2985 obg&anského
zakoniku a udéluji svoleni k jejich uziti a zvetejnéni bez stanoveni jakychkoliv
dal$ich podminek.

8 EVIDENCE A JINA ORGANIZACNI OPATRENI

8.1 O Sluzbach dle této Smlouvy poskytnutych v priibéhu kalendainiho roku,
vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych Sluzeb, jehoZ vzor je uveden
v Priloze ¢. 4 této Smlouvy (dale jen ,,Vykaz poskytnutych Sluzeb*).

8.2 Z Vykazu poskytnutych sluzeb musi byt ziejmé, ktery pracovnik Poskytovatele
Sluzby provedl, udaj o terminu a délce trvanj poskytovanych SluZeb
(v ¢lovékodnech ¢i ¢lovékohodinach).

8.3 Vykaz poskytnutych sluzeb bude Poskytovatel ptedkladat Objednateli vzdy
nejpozd€ji  do 31. ledna nasledujiciho roku, za ktery je vypracovan,
k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobe Objednatele. Opravnénd osoba
Objednatele je povinna do péti (5) Pracovnich dnt od dorugeni prislusného
Vykazu poskytnutych Sluzeb Poskytovatelem tento Vykaz poskytnutych Sluzeb
potvrdit, ¢i k nému pisemné sdélit své pfipominky. V ptipadg, Ze tak opravnéna
osoba objednatele neucini, bude po uplynuti této lhity Vykaz poskytnutych
sluzeb povaZovén za schvaleny.

8.4 O sluzbach nad ramec rozsahu sluzeb dle Clanku 2.1.2 této smlouvy
poskytnutych v pribéhu kalendainiho mésice v dobs trvani této smlouvy
vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzZeb, ktery predlozi Objednateli
vzdy nejpozdéji do péti (5) pracovnich dnt po skonceni daného kalendéiniho
mésice, za ktery je vypracovan, k odsouhlaseni a podpisu opravnéné osobé
Objednatele

9 SANKCE

9.1 V pfipadé prodleni se zaplacenim pen€Zité Castky je smluvni strana, kterd je se
zaplacenim v prodleni, povinna zaplatit druhé smluvni strané smluvni pokutu ve
vysi 0,1% z dluzné ¢astky za kazdy zapocaty den prodleni. Zaplacenim smluvni
pokuty neni doteno pravo na nahradu skute¢né Skody.

9.2V pfipadg, Ze Poskytovatel porusi svou povinnost poskytovat Objednateli ¥adng
a véas Sluzby v terminech podle této Smlouvy, bude povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu:

(i) ve vySi 50,- K¢ (slovy: padesdt korun Ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahajenim teseni problémového stavu (prvotni
reakce) ve lhité¢ stanovené pro problémové stavy kategorie A podle
Clanku 2.1.1 v terminech dle Prilohy ¢&. 3 (,,Katalog sluzeb®) této
Smlouvy;

(11) ve vysi 50,- K& (slovy: padesdt korun Ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zprovoznénim systému nahradnim zptisobem ve lhfité
stanovené pro problémové stavy kategorie A podle &lanku 2.1.1
v terminech dle P¥ilohy ¢. 3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(i)  ve vysi 150,- K& (slovy: sto padesdt korun Ceskych) za kazdy zapocaty
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den prodleni s Gplnym odstranénim zavady ve lhité stanovené pro
problémové stavy kategorie A podle ¢lanku 2.1.1 v terminech
dle Prilohy é¢. 3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(iv)  ve vysi 50,- K¢ (slovy: padesat korun ceskych) za kazdou zapocatou
hodinu prodleni se zahdjenim feSeni problémového stavu ve lhité
stanovené pro problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.1
v terminech dle Prilohy ¢&. 3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

(v)  ve vysi 50,- K& (slovy: padesat korun ceskych) za kazdy zapocaty den
prodleni s uplnym odstranénim zavady ve Ihiit¢ stanovené pro
problémové stavy kategorie B a/nebo C podle ¢lanku 2.1.1 v terminech
dle Prilohy ¢. 3 (,,Katalog sluzeb®) této Smlouvy;

9.3  V piipadé, ze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych
v El. 7 a odst. 6.5 a 6.6 ¢l. 6 této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli
smluvni pokutu ve vysi 10.000,- K¢ (slovy: deset tisic korun ceskych) za kazdé
takové poruSeni.

9.4  Smluvni pokuty stanovené dle tohoto €l. 9 jsou splatné do triceti (30) dnt ode
dne doruc¢eni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smluvni strané.

9.5  Objednatel je opravnén kdykoli provést zapoet svych pohledavek za
Poskytovatelem vzniklych v souladu stimto ¢l. 9 proti jakymkoli v daném
okamzZiku 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 UKONCENI SMLOUVY
10.1 Tato Smlouva se uzavira na dobu neuréitou: s u¢innosti od 1. 1. 2018.

10.2 Tato Smlouva mize byt pfed€asné ukoncena pouze na zakladé dohody obou
Smluvnich stran, vypovédi ze strany Objednatele dle ¢lanku 10.6, vypovedi 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 pfipade, Ze je Poskytovatel
v prodleni s poskytovanim SluZeb dle této Smlouvy po dobu delsi nez tficet (30)
dni oproti terminiim sjednanym v této Smlouvé, a nezjedna napravu ani do péti
(5) dni od doru¢eni 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
tiicet (30) dnti po splatnosti piislusného datlového dokladu a nezjedna napravu
ani do péti (5) dnti od doruceni pisemné vyzvy Poskytovatele k naprave.

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

10.6 Objednatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovedét, a to i bez udani
diivodu, pticemZ vypovédni lhiita v trvani 1 mésice po€ind béZet prvnim dnem
kalendainiho mésice ndsledujiciho po mésici, vnémz byla Poskytovateli
dorucena pisemna vypoved’ této Smlouvy.

10.7 Poskytovatel je opravnén tuto Smlouvu kdykoliv vypovédét, a to i bez udéani

UMC Praha 21, Smlouva o poskytovani provozni podpory systému PROXIO Strana 7



davodu, pfi¢emZ vypovédni lhita v trvani jednoho mésice poding b&zet prvnim
dnem kalendainiho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla Objednateli
dorucena pisemna vypoved’ této Smlouvy.

10.8 Ukon¢enim této Smlouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se:
(1) smluvnich pokut,
(1)  ochrany diivémych informaci a

(iii)  ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti, z jejichZ povahy
vyplyva, Ze maji trvat i po skonéeni G&innosti této Smlouvy.
10.9  V piipadé ptedtasného ukonéeni této Smlouvy ma Poskytovatel narok na thradu

Sluzeb  provedenych v souladu s touto Smlouvou a akceptovanych
Objednatelem do dne piedasného ukonceni této Smlouvy.

11 OPRAVNENE OSOBY

11.1  Komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat zejména prostrednictvim
nasledujicich opravnénych osob, povéfenych pracovniki nebo statutarnich
zastupcli Smluvnich stran:

(1) Opravnénymi osobami Objednatele jsou:

pravné€nymi osobami Poskytoy.

(i1)

11.2 Opravnéné osoby, nejsou-li statutdrnim organem, nejsou opravnény ke zménam
této Smlouvy, jejim doplitkéim ani zruSeni, ledaze se prokaZou plnou moci
udélenou jim k tomu osobami opravnénymi jednat navenek za pfislusnou
Smluvni stranu v zaleZitostech této Smlouvy. Smluvni strany Jsou opravnény
Jednostrann& zménit opravnéné osoby, jsou viak povinny takovou zménu druhé
Smluvni strané bezodkladné pisemné oznamit.

11.3  Veskeré uplatiiovani narokd, sdélovani, zadosti, pfedavani informaci apod. mezi
Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt pfislugnou Smluvni stranou
provedeno v pisemné formé a dorueno druhé Smluvni strané osobng,
doporuéenou postou, nebo e-mailem s pouZitim elektronického podpisu.

12 ZAVERECNA USTANOVENi

12.1  Odpovéd’ Smluvni strany této Smlouvy s dodatkem nebo odchylkou od druhou
Smluvni stranou navrzeného znéni této smlouvy (nabidky) neni ptijetim nabidky
na uzavieni této Smlouvy ve smyslu § 1740 odst. 3 ob&anského zakoniku, a to
ani, kdyZ podstatng& neméni podminky nabidky (navrzeného znéni této
Smlouvy).
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12.2 Tato Smlouva pfedstavuje uplnou dohodu Smluvnich stran o pfedmétu této
Smlouvy. Vyjma zmén opravnénych osob podle ¢lanku 11.1 této Smlouvy
mohou veskeré zmény a dopliiky této Smlouvy byt provedeny pouze pisemnou
dohodou Smluvnich stran ve form¢ ¢&islovanych dodatkd této Smlouvy,
podepsanych oprdvnénymi zastupci obou Smluvnich stran. Za pisemnou formu
nebude pro tento Ucel povaZovana vymeéna e-mailovych ¢&i jinych elektronickych
Zprav.

12.3  Tato Smlouva a vSechny vztahy z ni vyplyvajici se #idi pravnim fadem Ceské
republiky.

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

12.5 'V pfipad€, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, netc¢innym ¢i nevymahatelnym nebo bude-li takovym pfislu§nym
organem shledéno, zistavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti
a ucinnosti, pokud z povahy takového ustanoveni nebo zjeho obsahu anebo
z okolnosti, za nichz bylo uzavieno, nevyplyva, Ze je nelze oddélit od ostatniho
obsahu této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji nahradit neplatné, neu¢inné
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni plivodnimu a této Smlouvé
jako celku. UkaZe-li se nékteré z ustanoveni této smlouvy zdanlivym (nicotnym),
posoudi se vliv této vady na ostatni ustanoveni smlouvy obdobné podle § 576
obc¢anského zakoniku.

12.6  Smluvni strany prohlaSuji, Ze si vzdjemné sdélily viechny skutkové a pravni
okolnosti, o nichZ k datu uzavieni této Smlouvy v&dé€ly nebo védét musely,
a které jsou relevantni ve vztahu k uzavfeni této Smlouvy. Kromé ujisténi, které
si Smluvni strany poskytly v této Smlouve, nebude mit Zadna ze stran zadna dalsi
prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv skute¢nostmi, které vyjdou
najevo, a o kterych neposkytla druhd strana informace p#i jednani o této
Smlouvé.

12.7  Smluvni strany sjednavaji, Ze pokud bude plnéni podle této Smlouvy vadné
a vada bude odstranitelna, nemtze Smluvni strana, které bylo plnéno, pozadovat
slevu z ceny, pokud je vada odstranitelna a Smluvni strana, kter4 plnila (a) je
pfipravena takovou vadu odstranit; (b) bez zbyte¢ného odkladu zaéne vyvijet
¢innost sméfujici k odstranéni vady; (c) v takové ¢innosti ¥adné pokracuje; a (d)
v rozumném case s ohledem na povahu vady vadu odstrani ¢i ptedmét plnéni
nebo jeho ¢ast vymeéni za bezvadny.

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

12.9  Smluvni strany sjednavaji, ze nad rdmec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy
nebudou jakékoliv vzajemna prava a povinnosti dovozovana z dosavadni &
budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami &i zvyklosti zachovavanych
obecné€, mezi stranami ¢i v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této Smlouvy
ani k nim nebude pfi vykladu této Smlouvy piihliZeno, ledaZe je ve Smlouvé
vyslovn¢ sjednano jinak. Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze si nejsou
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védomy zddnych dosud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti ¢ praxe.

12.10 Smluvni strany se dohodly, Ze kromé p¥ipad@i upravenych v § 2913 odst. 2
obcanského zdkoniku zprosti Smluvni stranu povinnosti k néhradé gkody také
mimofadna, nepfedvidatelna a neprekonatelna ptekazka vznikla nezavisle na jeji
vili v dobe, kdy byla v prodleni s plnénim smluvenych povinnosti, avsak pouze
od okamzZiku vzniku takové piekazky. Smluvni strana neni v prodleni s plnénim,
pokud je takové prodleni zptisobeno prodlenim druhé Smluvni strany s plnénim
jejich povinnosti.

12.11 Smluvni strany prohlasuji, Ze se pfi uzavirani této smlouvy nenachéazeji ve stavu
tisn€ nebo rozruseni, Ze tuto Smlouvu uzaviraji svobodné, vazné a s vyuZitim
naleZitych zkuSenosti nebo s vyuZitim naleZité zkudené odborné pomoci, a Ze
plnéni, ke kterému se touto Smlouvou zavazuji, neni vzhledem ke viem
okolnostem souvisejicim s uzavienim této Smlouvy vzajemnd v hrubém
nepomeru, a jako takové se jej zavazuji druhé Smluvni strané za podminek této
Smlouvy poskytnout. Ustanoveni § 1793 odst. 1 ob&anského zékoniku se
nepouzije.

12.12 Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, ze zadny zévazek sjednany v této Smlouvé
neni fixnim zdvazkem ve smyslu § 1980 ob&anského zakoniku.

12.13 Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze zakladn{ podminky této Smlouvy jsou
vysledkem jednani Smluvnich stran a kazda ze stran méla prileZitost ovlivnit
v prib&hu jednédni obsah podminek této Smlouvy.

12.14 Smluvni strana je oprdvnéna od této Smlouvy odstoupit pouze z divodd
uvedenych v této Smlouv€. Cast ustanoveni § 2001 obéanského zakoniku
0 odstoupeni na zaklad¢ zékona se nepouzije.

12.15 Tato Smlouva obsahuje Uplné ujednani o predmétu Smlouvy a viech
naleZitostech, které Smluvni strany mély a chtély ve smlouvé ujednat, a které
povazuji za ddleZité pro zavaznost této smlouvy. Zadny projev Smluvnich stran
ucin€ny pii jednéni o této Smlouvé ani projev u¢inény po uzavieni této Smlouvy
nesmi byt vykladén v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi této Smlouvy a
nezaklada zadny zavazek zadné ze stran.

12.16 Strany vylucuji aplikaci nasledujicich ustanoveni ob&anského zékoniku na tuto
smlouvu: § 557 a § 1805 odst. 2 ob&anského zakoniku.

12.17 Tato Smlouva je vyhotovena ve Ctyfech (4) vyhotovenich v &eském jazyce,
pfiemz vSechna vyhotoveni maji platnost originalu. Dv& (2) vyhotoveni
Smlouvy obdrzi Objednatel a dvé (2) Poskytovatel.

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

12.19 Tato smlouva se uzavira na zéklad¢ usneseni Rady MC Praha 21 ¢.
RMC76/1343/18

12.20 Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici piilohy:

Pfiloha ¢ 1: Prehled podporovaného programového vybaveni a rozsah
poskytovanych Sluzeb

Priloha €. 2: Cena za provozni podporu

Priloha ¢. 3: Katalog sluzeb
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Pfiloha &. 4: Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

1221 Smluvni strany prohlasuji. Ze si tuto Smlouvu pieCetly, Ze s jejim obsahem
souhlasi a na diikaz toho k ni p¥ipojuji svoje podpisy.

V Praze dne Uk~ ‘ V Plzni dne K{f. ot
Objednatel: Poskytovatel:
Méstska ¢ast Praha 21 MARBES CONS

Po ] Podpis:
Jméno: Karla Jakob Cechova Jméno: Ing. Miroslav Dvorak
Funkce: starostka MC Praha 21 Funkce: Jednatel
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., SMLOUVA C. MS-013/18
O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Priloha ¢. 1

PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVEN] A ROZSAH
POSKYTOVANYCH SLUZEB

Softwarové komponenty PROXIO, kterych se provozni podpora tykd v prostiedi Objednatele
(TABULKA C. 1):

Pol. Oblast Software (aplikace)
1 Kompetenéni centrum PROXIO-EOS
By ffgér;lm sprava pro komunikaci AIS PROXIO XZR + Hled4cek
3 REGISTRY a EVIDENCE PROXIO-lokalni RUIAN, PROXIO-ESP
4 Centralni evidence smluv PROXIO-CES
5 Piestupky PROXIO-PREST
6 Evidence nemovitého majetku PROXIO-ENO
7 PFijmy a poplatky PROXIO-PaP
8 Matrika, vidimace a legalizace PROXIO-MAT
9 Insolvenéni rejstiik PROXIO-ISR
10 Socialni agendy PROXIO-SA, SPOD
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ROzZSAH POSKYTOVANE PODPORY PRO UVEDENE SOFTWAROVE KOMPONENTY
PROXIO (TABULKA C. 2):

PREDMETEM TETO SMLOUVY JSOU NASLEDUJICI SLUZBY

Sluzba
1. Zakladni podpora

1.1. Helpdesk

1.2. Reseni incidentd

2. Rozifena podpora

2.1. Regeni servisnich pozadavkd (zménovy/rozvojovy pozadavek)

2.2. Provozni kontrola systému

2.3. Implementace novych verzi produktu

2.4. Poskytovani konzultaci

2.5. Poskytovani skoleni

2.6. Metodicka podpora

2.7. Rizeni projektu

2.8. Soucinnost a dal3i sjednané &innosti

ROZSAH POSKYTOVANE ZAKLADNi PODPORY:
Sluzby zakladni podpory jsou poskytovany formou sluZeb:
» helpdesk
+ feSeni incidentd nahlaSenych sluZbou Helpdesk
popsanych v PFiloze &. 3 (,Katalog sluzeb®) této smlouvy.

ROZSAH POSKYTOVANE ROZSIRENE PODPORY:

Sluzby rozsitené podpory jsou poskytovany v celkovém rozsahu 12 CH (Clovékohodin)
rocn¢ pomoci vzdalené spravy formou sluzeb popsanych v Priloze ¢. 3 (,Katalog
sluzeb®) této smlouvy.

PODMINKY A PREDPOKLADY PODPORY PROVOZU

1. Vsouladu s &lankem 3.2 smlouvy je mistem plnéni pro sluzby provozni podpory sidlo
Poskytovatele, je-Ii to mozné vzdalenym pfistupem, ptipadné dle povahy poZzadavku sidlo
Objednatele.

2. Objednatel je povinen zajistit funké&ni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude se
prostfednictvim svych opravnénych osob dgastnit Jednani vedeni projektu a bude plnit
fadné a véas tikoly, které pro néj vyplynou z Jednan{ vedeni projektu &i projektového tymu.

3. Objednatel umozni a prostfednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovniki poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro feseni
vad a v8ech problémi provozu systému.

4. Objednatel je povinen umoZnit vstup zaméstnanciim poskytovatele zajistujicim sluzby do
mist plnéni podle této smlouvy. Jedna se zejména o zajisténi pristupu do mist, kde Jjsou
umistény produkéni servery.
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5. Objednatel zajisti vzdéleny ptistup poskytovateli k servertim infrastruktury (testovaci i
produktivni systém) vyhradng pro icely poskytovani sluzeb podle této smlouvy s ohledem
na technologické a bezpegnostni moznosti a politiky Objednatele.

6. Objednatel bude udriovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo mozné
testovat funkénost aplikaéniho SW pfed nasazenim do produktivniho provozu
(infrastruktura i aktualni datovy obsah testovaciho systému je adekvatni k produktivnimu
systému).

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

8. Za Gcelem pFedani informaci o problémech provozu systému &i pfedani pozadavku na
zménu bude Objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradné s vyuzitim sluzby
Helpdesk, popsané v P¥iloze &. 3 (-Katalog sluzeb*) této smlouvy.

9. VSechny servisni poZadavky musi byt vzneseny a evidovany prosttednictvim sluzby
Helpdesk. Na servisni pozadavky vznesené jinou cestou napf. telefonicky neni ze strany
poskytovatele garantovana reakce, V ptipad¢ pozadavku s garantovanou reakci dle SLA
parametril je pouze timto zaevidovanim aktivovan parametr Prvotni reakce (sluzba Redeni
incident).

10. Sluzbu Helpdesk mohou VyuZivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. Pozadavek
musi byt zadan nebo verifikovan odpovédnou osobou die smlouvy s ohledem na jeho
mozné finanéni disledky a povahu pfipadné "budouci" objednavky. Seznam opravnénych
0sob pfedava Objednatel Poskytovateli dle potieby pfi jeho zméng,

1. Pracovnik Objednatele odpovédny za zadévani pozadavki do systému Helpdesk musi byt
pfed dnem nabyti a&innosti této smlouvy fadné vyskolen a registrovan v systému
Poskytovatele. O zpiisobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas
Objednatele s pfenesenim odpovédnosti za zadané poZadavky na odpovédného pracovnika.

12,V ptipadé ohlaseni poZadavku jinym zplsobem ney pomoci systému Helpdesk je
Objednatel povinen uginit zapis do Helpdesk neprodleng, Jakmile je to mozné.

13. Objednatel nese odpovédnost za zadéni pozadavki, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vyd&islit naklady spojené
s FeSenim neopravnéné zadanych pozadavkii a piedlozit Objednateli k uhradé. Vykaz takto
zadanych pozadavki bude poskytovatel pfedavat Objednateli mésiéns.

14. Objednatel zodpovida za Jednoznacné a presné zadéni servisniho pozadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani predkladanych navrht feSeni a schvalovani Jjejich realizace
v souladu s pozadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménach veetn predani
kompletni dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele prostiednictvim sluzby
Helpdesk.

15. V ptipadé pozadavkii na Vyvoj iniciovanych Objednatelem zabezpe¢i Objednatel
bezodkladné posuzovani realizovanych zmén a schvalovani Jejich realizace.

16. Vyzadani poskytnuti sluzeb podpory formou konzultaci bude probihat prosttednictvim
sluzby Helpdesk. Pracnost pozadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel
poZadavku musi realizaci pozadavku potvrdit, ptipadné odmitnout. AZ poté bude
poZadavek realizovan.

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

18. Pfipadné pfipominky k navrhiim feseni a Jeho vysledkim musi byt konkrétni a v souladu s
odsouhlasenym zpiisobem fegen;.

19. Zménu kategorie pozadavku je opravnén provést odpovédny pracovnik Poskytovatele
v ptipadé, kdy charakter pozadavku neodpovida zadané kategorii.
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20. Objednatel zajisti dostupnost prostiedki IT. Ovéfeni dostupnosti HW infrastruktury a
ovéfeni funkenosti systémovych SW servert musi pfedchazet zadani kazdého pozadavkuy.

21. O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostate¢ném pfedstihu. O
naplanovanych odstavkach bude Objednatel potizovat zaznam do Helpdesku
Poskytovatele s uvedenim za&atku a konce odstavky.

22. Pozadavek predavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:

*  Oznateni aplikace a jeji verze
» Oblast, které se pozadavek tyka (prostiednictvim Ciselniku), véetn& specifikace
dotCené agendy
* Jméno spravce agendy - klicového uzivatele
¢ Jméno uZivatele, u kterého pozadavek vznikl, popis prav uzivatele k prislusné oblasti
v dobé vyskytu problému
» Popis pozadavku (vystizng, Jjednozna&né) vietng Jednotlivych krokii v aplikaci,
vedoucich k chybg, doplnény o tyto tidaje:
© Datum a ¢as vzniku problému, Je-li toto relevantni vii&i pozadavku
o Klicové identifikatory predmétu probiému:
 Jednozna¢ny identifikator zaznamu
e Popis vstupnich parametr(
* Popis vstupnich dat a jejich povahy
© migrovana data
aktualizovana z referenénich zdroja
pofizena ru¢né
ztotoznéna ¢&i neztotoznéna
viceCetny vyskyt
© specificka data (technicky uzivatel, neznamy subjekt, ...)
* Popis o¢ekavaného vysledku a vystupu
* Popis skute¢ného vysledku a vystupu
* Popis realizovanych kroki, véetng piedpokladanych
» Popis kritického kroku s vyskytem problému a zpisob jeho projevu
© Formou piilohy sejmutd obrazovka s podrobnym chybovym hlagenim &
oznacenym projevem chyby
*+ Stanoveni externtho divodu, resp. limitniho terminu (napf. mimotadna
inventarizace, interni statistika, mimoradna zavérka, ...), vedouci k urdeni kategorie
vady
¢« Uvedeni &asti dokumentace, se kterou je pozadavek v rozporu (Smlouva o dilo,
Cilovy koncept, piirucka, pravni norma)
+  Stanoveni kategorie pozadavku, resp. vady Dila.

O 0 0 o0

23. Uplnost a srozumitelnost zadani pozadavku dle vySe uvedené struktury potvrdi
Poskytovatel jeho piijetim, oznadenim pfisluSného stavu v Helpdesku, &im7 se zérover
aktivuje parametr Zprovoznéni systému nahradnim zptsobem a Odstranéni zavady.

24. 'V pfipadé prodleni zplsobeného okolnostmi na strang Objednatele plati, 7e veskeré
terminy plnéni se prodiuzuji o dobu, po kterou trvaly prekazky a okolnosti zplsobujici
prodleni na strané Objednatele, a o pfiméfenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla
byt poskytovana plnéni znovu vhodné zkoordinovana.

25. Servisni pozadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem predlozen formalné a
véené spravné s presnym a konkrétnim uvedenim diivodu reklamace, véetn& viech
podkladi potiebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE - viz Pfiloha &. 3 smlouvy.

26. Provozni doba je Casovy fisek, po ktery jsou sluzby dané komponenty poskytovany

uZivatelim. Pokud neni v definici konkrétni sluzby uvedeno jinak, jedn4 se o Casovy tsek
8:00 — 17:00 hod.
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27. V ptipadé potreby dalsi soucinnosti Zakaznika nutné k poskytnuti plnéni je Poskytovatel
opravnén vyzvat zakaznika pisemné k poskytnuti takové souéinnosti a uréit zakaznikovi
priméfenou lhitu k jejimu poskytnuti.
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~ SMLOUVA C. MS-013/18
O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Priloha ¢. 2

CENA ZA PROVOZNi PODPORU

Podrobné ¢lenéni ceny Zakladni podpory:

Sluzba Cena za rok (K¢ bez DPH)
Zaikladni podpora (sluzby poskytované pausalng)
Helpdesk 7.500,- K¢&
Regeni incidentt
Celkem bez DPH 7.500,- K¢&
DPH 21% (K¢&) 1.575,- K¢
Celkem v& DPH 9.075,- K¢

Podrobné ¢lenéni ceny Rozsifené podpory:

Sluzba Pracnost Cena za rok
(CD/rok) (K& bez DPH)

RozSifena podpora (sluzby poskytované nad ramec zakladni podpory)

Reseni servisnich pozadavki
(zménovy/rozvojovy poZzadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi
produktu

Poskytovani konzultaci 1,5CD 16.500,- K&
Poskytovani skoleni

Metodicka podpora

Rizenf projektu

Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Celkem bez DPH 16.500,-K¢

DPH 21% (K¢&) 3.465,- K¢

Celkem v¢é. DPH 19.965,- K¢

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

Sazba/hod. vykonu na misté 1800- K&/hod. |
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., SMLOUVA C. MS-013/18
O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PRO " 10

Priloha ¢. 3
KATALOG SLUZEB
Katalogovy list 1.1 - Helpdesk
Kategorie . .
sluzby Zakladni podpora
Kéd sluzby 1.1
Nazev sluzby Helpdesk
Popis sluzby Pfedmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho mista

a komunikacnich kanalti pro uzivatele sluzeb (obecné Objednatele).
Sluzba garantuje reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni komunikaci se
servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci servisnich pozadavki
uZivateli Objednatele, evidenci prib&hu jejich feseni a plnéni SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze standardnich
parametrii servisnich sluzeb, specifickych odlisnosti funkénich celkl a pozadavki Objednatele.
Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavki (Sasové
kritick€) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 1.2 - ReSeni
incident.

Reak¢ni doba pro sluzbu 1.1. Helpdesk zahrnuje piijeti incidentu fesitelem.

Funkéni celek Provozni doba Reakgm (}oba Pracovni doba
{v minutach)
Veskeré softwarové | / X24=7 dfll]i v tydnu, 24 240 minut 08:00 — 17:00
komponenty PRO . IO od. denné 5x9)

Sluzba Helpdesk bude poskytovana nepfetrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlaSenych vypadkii) a bude zajistovat 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 zpisobem na viechny pozadavky
Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk je jedingym komunikacnim kanalem, viechny servisni pozadavky budou vzneseny
prostiednictvim této sluzby. Na pozadavky vznesené jinou cestou, napt. telefonicky, nemusi byt ze
strany Poskytovatele garantovina reakce.

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

KONTAKTNI UDAJE HELPDESK

PRIMARNi KONTAKT
www stranky aplikace Helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz/

DALSI KONTAKTY

Email: mcdesk@marbes.cz

Tel.: +420 378 121 500

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen
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ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK
Objednatel ohlasi poZadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostiednictvim opravnéné osoby
zapisem do této aplikace.

Ve vyjimetném piipad€, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mizZe opravnéna osoba Objednatele
ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele.

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

Poskytovatel vede evidenci viech ohlasenych pozadavki a stavu jejich feSeni a déle eviduje veskeré
servisni zasahy v produkénim prostedi systému Objednatele.

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Poskytovatel reaguje na poZzadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba sluzby
Helpdesk nebo dle parametrii sluzby 1.2 Reseni incidentii. Reakéni dobou se rozumi potvrzeni
ptijeti pozadavku. Je-li poZadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize, Ihiita pro reakci
zaCina béZet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Meéfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem.
e report na sledované obdobi (rok);
e detailni report feSeni konkrétniho pozadavku na vyzadani Objednatele.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v pribéhu kazdého
kalendarniho obdobi vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluZeb, jehoz vzor je uveden
v P¥iloze €. 4 Smlouvy. Kazdy vykaz poskytnutych sluzeb musi obsahovat:

e soupis viech dalSich sluzeb poskytnutych v ptislusném kalendaifnim obdobi,
e vyuctovani vSech sluzeb poskytnutych v pfislusném kalendainim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel predkladat vidy nejpozd&ji do 5 pracovnich
dn0 po skonceni daného kalendéfniho obdobi, za ktery je vypracovan.

DEFINICE POJMU

Zadavatel je opravnénd osoba uréena Objednatelem pro zadavani pozadavkit pro feseni
Poskytovatelem. Pfehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle potieby.
Provozni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovéna.
Pracovni doba — doba, ve které Poskytovatel drzi nepfetrzitou pohotovost a pozadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhiita pro reakci
zaCina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, Easem pracovni doby.
Reakéni doba - reakce na zalozeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:
Pozadavek je evidovany pozadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva nékolika
stavi:
* PoZadavek pFijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a prifazen
resiteli, ktery ho za¢ne fesit;
* Pozadavek v FeSeni — na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
+ Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavi:
- Ceka se na vyjadieni Zadavatele
- Ceka na dodavku tieti strany,
»  PoZadavek vyreSen — feSeni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukon&eno,
»  Pozadavek uzavien — ukonéeni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce aplikace Helpdesk:
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* zaloZeni poZzadavku:
- nazaklad¢ ptimého zadani pies webové rozhrani HD Poskytovatele;
*  Fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
* notifikaci Zadavatele o zmé&nach stavu jeho pozadavku;
*  notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyfeSeni pozadavku;
*___méfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Objednateli.
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Katalogovy list 1.2 - ReSeni incidenti

:f:;;gyorle Zékladni podpora

Kdd sluzby 1.2

Nazev sluzby Regeni incidentii

Popis sluzby Zajiténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti &i funkénosti systému PRO ™ 1O
a soucasné¢ minimalizovat disledky vypadkii na Objednatele a uzivatele
spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
Provozni doba | Prvotni reakce s,ystem}l Odstranéni
SLA (5x9) (hod.) ndhradnim | .04y (dny)
' zplisobem
(hod.)

Kategorie / ReZim Normaln{ Normalni Normaélni
Kategorie A 8:00-17:00 4 24 8
Kategorie B 8:00—17:00 11 - 16
Kategorie C 8:00—17:00 22 - 40

Funkéni celek

V3Sechny komponenty systému PRO - IO

Podminky stanoveni kategorie
incidentu

Kategorie incidentu se stanovuje na zakladé naléhavosti a dopadu
na prostfedi a ¢innosti Objednatele dle tabulky a popisu
uvedeného v €asti ,,Stanoveni kategorie incidentu®

Detailni popis

Pro nahlaSeni incidentu neni nutné znat p¥i¢inu problému.
V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému, piijaté
sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,,REKLAMACE-.

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:
* Prvotni reakci - zah4jeni feSeni incidentu,

*  Zprovoznéni systému nahradnim zpdsobem,

= Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incident:

* Kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoznéna prace se systémem nebo
jeho ¢&asti a nelze pouzit alternativni postup, nebo je chovéani systému v rozporu s platnou

legislativou CR.

* Kategorie B - Méné zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se systémem nebo

Jeho &asti, ale Ize pouzit alternativni postup.

~ Kategorie C - Stav neohrozujici funk&nost — jedna se o stav, kdy neni vazné omezena
funk&nost systému nebo jeho asti, nebo Ize pouZit alternativni postup.

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

V pfipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokazat, Zze na odstranéni

vady nepfetrZité pracuje.

DEFINICE POIMU)
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Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zptisobem bude Poskytovatel incident fegit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejedna o vadu systému,
s predpokldadanou dobou potfebnou na vyfeseni problému. Neni-li poskytovatel v tomto momentg
tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zpisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna prace se
systemem, nenf vdZné omezena funkénost informaéniho systému nebo Jeho ¢&asti, systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR, &i Ize pouzit alternativni postup.

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

Incident je jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera neni soudasti standardni operace, a
ktera zpiisobi nebo miize zpiisobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se
nepovaZuje planované pieruseni provozu.

Pracovni doba — Casové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Reseni incidentii poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
*  se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostredi a tento rozpor
Je vii€i uzivatelské dokumentaci systému,
* s funkcionalitou definovanou v implementadni smlouvé (ejich prilohach), ptipadné
akceptaénim protokolu implementace systému,
* s platnou legislativou CR k datu hla$eni incidentu Objednatelem.

STANOVENi KATEGORIE INCIDENTU

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

Naléhavost
Nizka C D E
Normaini B C D
Urgentni A B C

Velky  Stiedni Maly  Dopad

Koncepéni pravidla pro uréeni Naléhavosti
Naléhavost je uréena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidenti se stejnym dopadem se
mizZe naléhavost v rozdilném &ase jejich vyskytu vyrazné lisit.
Pro ucely poskytovani sluzeb jsou stanoveny tii zékladni trovné Naléhavosti:
- Urgentni - zivazny incident, ktery zdsadné ovliviiuje klicovou funkei & obecné meéné

vyznamnou funkei v kli€ovy okamzik (napt. finanGni uzévérka). Objednatel vyzaduje
okamzitou reakei vSech zagastnénych slozek.

- Normdlni — naléhavost feSeni projevii incidentu a jeho odstranéni je z pohledu

Ptiloha €. 3 Smlouvy o poskytovani provozni podpory systému PRO - 10 Strana 5




Objednavatele standardni.
- Nizka — naléhavost feseni projevii incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele
nizka.

Koncepéni pravidla pro uréeni Dopadu na Objednatele

Uroveil dopadu je stanovena na zakladé incidentem dotéené funkcionality. Pro u¢ely poskytovani
sluzeb jsou stanoveny tfi Girovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly dopad. Vlastni troveri
dopadu z dotéené funkcionality je nasledujici:

- Velky dopad — incidentem je ohrozen provoz a zaroven klicové funkce systému PRO *10.
Incident tedy zpisobuje ve svych disledcich Objednateli velké finan&ni nebo jiné $kody a
pfimo ohrozuje klicové aktivity Objednatele.

- Stfedni dopad - incident zpuisobuje, Ze systém PRO IO neni pouzitelny ve svych
zékladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni zavada znemozfiujici &innost systému. Tento
stav miiZe ohrozit béZny provoz Objednatele, pfipadné miZze zplsobit vétsi finanéni nebo
jiné Skody. Jako Stfedni Dopad je nutno kvalifikovat i situaci, kdy je zasaZeno vice nez 20%
uZivateld v ustiedi Objednatele nebo je plo$né zasaZena jedna (1) pobotka Objednatele nebo
Je zasaZeno vice nez 10% vSech uZivateli Objednatele.

- Maly dopad - systém PRO " IO je ve svych funkcich incidentem degradovan tak, Ze tento
stav omezuje b&zny provoz Objednatele ¢i je incidentem zasazena z pohledu Objednatele
nepiili§ vyznamna ¢ast funkcionality.

POSTUP PRI RESEN] INCIDENTU/VAD

Objednatel prostiednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s ndvrhem kategorie.
Jestlize Objednatel neoznacdi kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o Stav neohrozujici
funkénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlageni incidentu, jestlize pozadavek ohlasi 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 jedna se o vadu:

+ Poskytovatel pokraduje v feSeni pozadavku,

* Poskytovatel pribézné informuje Objednatele o tom, jakym zpisobem poZzadavek fesi, o
predpokladané dob¢ potiebné na vyieseni problému, pripadné o pozadavcich na soudinnost,

* poZzadavek bude vyfizen bez dal$ich nakladi pro Objednatele (zdarma),

* po vyieSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk pfevzeti opravy — ukondeni hlaseni,

*  Jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu fedeni 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 odiivodnénim a zastavi prace na
feSeni pozadavku,

* Objednatel na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaseni ukongi, nebo pozaduje
pokracovani feSeni pozadavku, tzn. piivodni reklamaéni pozadavek uzavie a vytvofi novy
zménovy poZadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

* Poskytovatel je opravnén a soucasné povinen pokralovat v feseni pozadavku jen pokud
dostane od Objednatele pokyn k realizaci,

* Jjestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chdpan vzdy jako objedndvka a problém bude vyfizen bud’ v ramci
Cerpani sluzeb ,,Rozsifené podpory*, nebo nad ramec pausélni nabidkové ceny jako zvlastni
pozadavek Objednatele,
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* kdyz Objednatel kdykoliv v pribéhu fedeni pozadavku zrugi (zpravou na Helpdesk) sviij
pokyn k feSeni, bude Poskytovatelem G&tovana cena za dosud vykonané prace pki feSeni
pozadavku,

* Jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v prib&hu feseni vyhodnoceno, ze se jedna o vadu,
bude pozadavek vyfizen bez nékladii pro Objednatele (zdarma).

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Mgfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méfeni jsou souhrnné za viechny sledované sluzby reportovany Objednateli v ramci sluzby 1.1.
Helpdesk

REPORTING OBSAHUJE

e Pocet incidentdl za mésic
Pocet incidentl za mésic dle funkénich celki a kategorii incidentt
Piehled incidenti a zpiisob jejich vyteSeni (plné vyteseni, nahradni feSeni)
Report dodrzeni parametr( incidentt

OMEZENI SLUZBY

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhita pro prvotni reakci zadind bé&Zet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahajeni provozni doby.

Do doby feeni Poskytovatelem se nezapoéitava ¢as, kdy Objednatel fesil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladii nebo soudinnosti.

V pfipadé, Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potiebna k Jjeho opétovnému vyieseni prittena k
dobé, po kterou byl pozadavek jiz fesen. Plati vyhradng pro pozadavky, které nebyly korektné
vyfeSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi netiplném zadéni pozadavku se &as na prvotni reakci (zahdjeni feSeni pozadavku) zadina poditat
znovu po kazdém upfesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeseni incidentu se mj. nevztahuje na piipady, kdy
incident/vada byl zpisoben:
* chybami HW (potitae a sitové prostiedky, napt. vypadky sité¢ bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),
* nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,
* neodbornym zisahem do instalace & nastaveni parametrd software V&, chybnym
konfigurovanim ptistupovych prav,
= chybnym nakonfigurovanim opera¢niho systému &i databaze &i porudenim jeho funk&nosti,
*  naplnénim databaze chybnymi tidaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Divody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
*  Objednatel uZiva software v rozporu se vieobecnymi licenénimi podminkami,
* pozadavek neni dostate¢né konkrétni a objektivni,
* poZadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkiim zadanym v systému Helpdesk,
* TeSeni pozadavku je v kompetenci kli¢ového uzivatele Objednatele,
*  pozadavek se netyka produkéniho prostiedi Objednatele.
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Katalogovy list 2 — RozSifena podpora

g:;;gyorle Rozsifena podpora

Kdd sluzby 2

Nizev sluzby Rozsiienad podpora

Popis sluzby Poskytovéni sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu ¢i vady, tj. jsou typu

NEREKLAMACE a vytvorit tak podminky pro efektivnéjsi vyuzivani systému.
Tato sluzba je poskytovana na zaklad€ samostatnych objednavek ze strany

Objednatele.
Rozsah a parametry sluzby
Funkéni celek Provozni doba DOb? ode:zvy
(v minutach)
Vechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PRONIO hod. (5x 9)
Funkéni celek | V3echny komponenty systému PRO™ 10
Detailni popis

Regeni zménovych pozadavki typu NEREKLAMACE vedoucich k tpravé nebo doplnéni
standardni funkénosti systému PRO " 10, popf. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuziti. Realizace
roz§ifené podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

»  Regeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)
= Provozni kontrola systému

* Implementace novych verzi produktu

*  Poskytovani konzultaci

*  Poskytovani Skoleni

» Metodicka podpora

»  Rizeni projektu

*  Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

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

Potiebné prace si Objednatel vyzadd minimdalné s predstihem dvou tydnii. Bude-li se jednat o prace
v rozsahu vét§im nez 5 pracovnich dni, s pfedstihem jednoho mésice.

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkrat$im terminu s ohledem na potieby Objednatele a na své
kapacitni moznosti.

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele 1 u Poskytovatele v ramci roziifené
podpory budou evidovany tak, ze bude ziejmé, kterého pracovnika Poskytovatele se prace tyka a
pocet ¢asovych jednotek provedené prace.

Protokol o pfevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, predlozi vzdy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvéleni (podpisu). V piipadé, Ze
Objednatel bezdliivodné nepodepise protokol o pievzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné diivod
nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnt ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to, ze
protokol byl podepséan v den nasledujici po marném uplynuti této lhuty.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Prislusné protokoly, dokladajici veskeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za
uplynulé obdobi, predlozi vzdy Poskytovatel Objednateli vzdy nejpozdgji do 5 pracovnich dndi po
skonéeni daného kalendafniho roku.

Ptiloha €. 3 Smlouvy o poskytovani provozni podpory systému PRO 10 Strana 8




Katalogovy list 2.1 — ReSeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

5:;;§zorle Rozsifena podpora

Kod sluzby 2.1

Nazev sluzby ReSeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy poZadavek)

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

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Dobq odffzvy
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00-17:00 240
systému PRO > 10 hod. (5 x 9)
Funkéni celek | Vsechny komponenty systému PRO ™ 10
Detailni popis

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

Typicky jsou to servisni poZzadavky tykajici se:

»  zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

* {pravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

» {pravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzord (Sablon) dokument,

* upravy nebo doplnéni funkEnosti produktu (véetné integracnich funkénosti).

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici soucinnost:
* nezbytnou spolupréaci pti specifikaci navrhu feent;
* nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavki a navrzenych feseni;
*  zajisténi spoluprace dotenych dalSich spravei Objednatele;
*  zajisténi spoluprace dotéenych tietich stran;
= zajiSténi pripadnych termindi planované odstavky.

POSTUP ZADAVANI ZMENOVYCH/ROZVOJOVYCH POZADA VKU

Zménové/rozvojové pozadavky jsou predavany Objednatelem Poskytovateli prostiednictvim sluzby
Helpdesk.
Soucasti poZzadavku musi byt podrobny popis zmény.

Vyhodnoceni navrhu zmény Poskytovatelem
Poskytovatel na zakladé pozadavku Objednatele vyhodnoti jeho zadani a realizovatelnost.
Rozhodnuti mohou byt nasledujiciho typu:

* Poskytovatel akceptuje pozadavek jako realizovatelny a pristoupi k provedeni analyzy
poZadavku a k pfiprave nabidky.
e Vpfipadé, Zze Poskytovatel zobjektivnich divodid vyhodnoti pozadavek jako

nerealizovatelny, miize vydat zamitavé stanovisko s upiesnénim divodi zamitnuti
Objednateli.

Vytvoreni nabidky Zhotovitelem
Po vyhodnoceni a akceptaci pozadavku Objednatele provede Poskytovatel analyzu pozadavku a
pfipravi nabidku na realizaci zmény. Tato nabidka bude obsahovat:

e Nabizeny obsah sluzby — Gpravy, zajistované ¢innosti
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Cenu nabidky

¢ Harmonogram provedeni
e Ocekavany vystup

¢ Platnost nabidky

Akceptace nabidky Objednatelem
V piipadé, ze Objednatel s nabidkou souhlasi a pozaduje jeji realizaci, akceptuje nabidku bud’
prostfednictvim pisemné objednavky nebo v Helpdeskovém systému Poskytovatele.

V pripadé, Ze Objednatel nesouhlasi s uvedenymi parametry nabidky (zejména cena a
harmonogram) je tato neshoda feSena na jednani odpovédnych zastupct se smluvni stran.

Realizace zmény

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

Akceptace zmény
K akceptaci zménového/rozvojového pozadavku dochazi po otestovéani/ovéieni funkénosti
Objednatelem a podepsanim akceptaéniho protokolu.

Odstoupeni od konkrétniho pozadavku

Pokud Poskytovatel neobdrzi akceptaci nabidky v dob& platnosti nabidky, nebo pokud Poskytovatel
obdrzi zamitavé stanovisko k nabidce, pfedpoklada se odstoupeni Objednatele od Poskytovatelem
nabizeného konkrétniho pozadavku.

Zruseni konkrétniho poZadavku Objednatelem
Objednatel miZe déle zrusit konkrétni pozadavek v terminu po predloZeni nabidky &i akceptaci
objednavky. ZruSeni pozadavku mohou byt nasledujiciho typu:

* ZruSeni pozadavku nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem zahajeni
praci na provedeni zmény (dle harmonogramu obsazeného v nabidce). V tomto piipadé
Poskytovatel nepozaduje dhradu naklada.

* ZruSeni pozadavku béhem realizace s Ghradou prokazatelné vynalozenych a dolozenych
nékladi vzniklych Poskytovateli ke dni zruSeni konkrétniho pozadavku.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Kritériem Gsp&3nosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostiedi Objednatele.
Meéfeni kvality sluzby je provadéno v Helpdeskovém 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 2.2 — Provozni kontrola systému

Kasegorle Rozsifena podpora

sluzby

Kdd sluzby 2.2

Nazev sluzby Provozni kontrola systému

Popis sluzby Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Objednatele, detekce moznych
chybovych stavii monitorovanych prvkl systému, za G¢elem zmenseni rizika
vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DOb? Ode,:zvy
(v minutach)
7x24="Tdniv
Vsechny komponenty .
systému PRO ™ 10 tydngérf]zjéhod. 240

Detailni popis

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

Poskytovatel vzdalenym pFistupem na zaklad¢ dohody s Objednatelem sleduje chod systému a
pfipadné provadi potiebné zasahy u Objednatele.

Naplni sluzby je pfedevsim:

=  kontrola a upravy integranich vazeb na ostatni software Objednatele,
* mapovani vytizeni integracnich mistka,

*  optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

» kontrola zapliiovani databazového prostoru a navrhy jeho rozifovani,
+  kontrola zalohovani a bezpe¢nosti dat.

O provedené inspekei 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 ptistup k informacim o b&hu systému
PRO - IO, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace nebo i pfedchazeni problémd.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Pro potieby poskytovani sluzby 2.2 Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje
Poskytovateli:

» poskytnout uréeni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incident,
= umoznit provoz subsystému automatického monitorovéni béhu aplikaci HealthReports.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Kritériem je provedeni provozni kontroly dokumentované podepsanym zapisem o provedeni sluzby.
Meéfteni kvality sluzby je provadéno v Helpdeskovém systému provozovaném Poskytovatelem

Prostiednictvim subsystému HealthReports jsou udaje o behu aplikaci zanaseny do interniho
informaéniho systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni udaje nebo
varovani a v zadném piipadé neobsahuje jakékoliv Gdaje citlivého charakteru (napt. ptistupova
hesla).

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

gzg)ione Rozsitena podpora

Kéd sluzby 2.3

Nazev sluzby Implementace novych verzi produktu

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

Rozsah a parametry sluzby

Funkeéni celek Provozni doba Dobg ode’zvy
(v minutach)
VSechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PRO 10 hod. (5x9)
Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostiedi Objednatele. Na nové verze software se plné
vztahuji licenéni ujednani licenéni smlouvy. Licence pro nové verze systému Jje poskytnuta ve
stejném rozsahu a pro stejny zpiisob uZiti jako pro piivodné implementovany systém. Pravo uzit
novou verzi software vznika jeho ptedanim a prevzetim.

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probih4 v téchto krocich:

*  Piedstaveni nové verze

*  Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostiedi Objednatele

*  Finalni schvéleni implementace nové verze

* Implementace nové verze produktu na testovaci prostfedi v&etné rozdilové akceptace,
rozdilového $koleni

*  Rozhodnuti o produkénim startu nové verze

* Implementace nové verze na produkéni prostfedi

*  Produkéni start nové verze

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Predmét plnéni je poskytovan na zakladé poZadavku Objednatele na prostiedi uréené Objednatelem.
Pokud to umoziiuje predmét plnéni, mize byt Implementace novych verzi produktu provadéna
vzdalenym pfistupem, v opa&ném pfipadé je vyZadovana instalace pfimo v mist& Objednatele.

Kritériem uspé&s$nosti je dosazeni stavu, kdy je systém protokolarné piedan, obsahuje funk&né vse
dle licenéni smlouvy, cilového konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je funkéni z koncovych
stanic uzivatelil, s opravnénim se do ngj lze pihldsit, Ize jej testovat dle popisu zmén.

Pfiloha ¢. 3 Smlouvy o poskytovani provozni podpory systému PRO *.10 Strana 12




Katalogovy list 2.4 — Poskytovani konzultaci

Kategorie Rozsifena podpora
sluzby
Kod sluzby 2.4

Nazev sluzby Poskytovani konzultaci

Popis sluzby Konzultace za Géelem odborné pomoci a rady pii feSeni konkrétniho problému

v souvislosti s provozem funkénich celkli definovanych timto dokumentem. Tato
sluzba je poskytovana na zakladé¢ samostatnych objednavek ze strany

Objednatele.
Rozsah a parametry sluzby
Funkéni celek Provozni{ doba Dobg odefzvy
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x 9)
Detailni popis

Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivateldm systému v poZzadovaném rozsahu a urovni
znalosti s cilem zkvalitiovat vyuzivani systému pracovniky Objednatele.

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

k zadanému pozadavku.

Predmét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud’ v misté Objednatele nebo Poskytovatele
(telefonicky ¢&i s vyuzitim vzdaleného piistupu). Vyjimecné pii feSeni obecnych principil, je mozna

realizace konzultace pro $irSi okruh uZzivatell na ucebné.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO

SLUZBU

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

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Meéieni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.
Kritériem Gspé$nosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostifednictvim sluzby
Helpdesk, v pfipadé konzultace v misté¢ Objednatele podepsanou prezenéni listinou a hodnocenim

konzultace.
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Katalogovy list 2.5 — Poskytovani §koleni

Kafegorle Rozsifena podpora
sluzby
Kéd sluzby 2.5
Nazev sluzby Poskytovini $koleni
Popis sluzby | 1 sluzby je zajistovat skolen pracovnikis Obiednatele (individualni,
Yy Je z3) p J
hromadnd) v pozadovaném rozsahu a Girovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Dobg odc’:zvy
(v minutach)
VSechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x 9)
Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikii Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principd konkrétni $kolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich Objednatele,
nejlépe ucebné pro tuto Sinnost prizpisobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim
prostfedi Objednatele.
Typicky se jedna o 8koleni uZivateld, poskytovana:
* v poimplementacni fazi, zejména pro nové pracovniky,
" pfirozsifeni vyuzivani aplikaci na dal$i organiza¢ni Jjednotky, nebo zméné pracovnich
naplni,
*  piireimplementaci produktu jako dopliiujici koleni nad rozsah dohodnuty v ramci
implementace nové verze nebo opravného balicku verze produktu PROXIO.

Soucasti této sluzby je i pfiprava tzv. §kolicich materialii. 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 nejkrat§im terminu s ohledem na potteby Objednatele a na své kapacitni moznosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

SluZba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a Objednatelem.
Meéfeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem tspé3nosti je provedeni §koleni dokumentované podepsanou prezenéni listinou a
hodnocenim $koleni.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit uvolnéni a ucast konkrétnich uzivateld, administratori a $kolicich a technickych prostiedki.
V pripad€ potfeby tisténych piirudek jejich vytisténi a namnozeni v potiebnych podtech.
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Katalogovy list 2.6 — Metodicka podpora

Kategorie Rozsifena podpora

sluzby

Kod sluzby 2.6

Nazev sluzby Metodickéa podpora

Popis sluzby Cilem sluzby je zajidfovat metodickou podporu pracovnikiim Objednatele
(uzivatelim) v poZadovaném rozsahu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Dobg ode:zvy
(v minutich)
Vechny komponenty 8:00-17:00 240
systému PROX10 hod. (5x9)

Detailni popis

V ramci této sluzby poskytovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikim Objednatele
(uzivateliim) v pozadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani navrhi pracovnich postupti pro
spravné a efektivni vyuzivani systému.

Predmét pInéni je poskytovan dle povahy problému bud’ v misté Objednatele nebo Poskytovatele
(pisemné, telefonicky ¢&i s vyuzitim vzdaleného pfistupu).

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkratsim terminu s ohledem na potfeby Obj ednatele a na své
kapacitni moZnosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Mgéieni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem uspé&inosti je akceptace poskytnuté sluzby. Vysledkem provedeni sluzby Metodicka
podpora je zpravidla dokument, ktery stanovuje/upfesfiuje pracovni postupy pro zabezpeceni
konkrétnich ¢innosti s vyuzitim funkcionality systému.
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Katalogovy list 2.7 - Rizeni projektu
Rozsitend podpora

Kategorie

sluzby
Nazev sluzb

projektu udrzby a
poskytovanych sluzeb.

Rozsah a paramet sluzb

Provozni doba DOb? od(?zvy

(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00
systému PROXIO hod. (5 x 9)

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit funkéni projektovou strukturu na strang Objednatele, zabezpedit dohodnuté podklady,
zabezpegit dal§i souginnost v dohodnutém rozsahu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem tsp&snosti Je poskytovani sluzeb udrzby a podpory v dohodnutych terminech a
pozadované kvalits.
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Katalogovy list 2.8 — Soucinnost a dal3i sjednané Cinnosti

Kategorie Rozsitena podpora

sluzby

Kod sluzby 2.8

Nazev sluzby Sou¢innost a dal3i sjednané ¢innosti

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat Objednateli soudinnost pri tefeni pozadavki
v pozadovaném rozsahu a dle moznosti Poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Dobq ode’zvy
(v minutéch)
V3echny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PRO .10 hod. (5x9)
Detailni popis

Poskytovatel bude Objednateli poskytovat soudinnost v oblastech:

»  Regeni systémovych problémi,
»  Implementace systémi tietich stran,
»  Spolupréce pfi tvorbé koncepee IS.

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli a dalsim dodavatelim Objednatele v oblasti
provoznich systémi. Jedna se o &innosti typu: detekce HW problémi, obnova systému ze zaloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat sou¢innost Objednateli a dalsim dodavatelam Objednatele v oblasti
software. Jedna se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, predavani dat a informaci, konzultace,
Géast na koordinaénich schiizkach, vypracovani podkladd, ...

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

»  Gdast na schiizkach koncepénich tymu,

«»  {¢ast na koordinaénich schiizkach svolavanych Objednatelem,
»  vypracovani stanovisek, vyjadfeni a posudki,

»  a dalii sjednané Cinnosti.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE
Zajistit funké&ni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpe€it dohodnuté podklady,
zabezpedit dalsi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostrednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.
Kritériem aspé$nosti je poskytovani soudinnosti v rozsahu vyzadaném Objednatelem,
v dohodnutych terminech a pozadované kvalité.
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