
LCS internatianal, a s.

Ústav hematologie a krevní transfuze
se sídlem Praha 2, U nemocnice 1, PSČ 128 20
IČ: 00023736
zast. Prof. MUDr. Pavlem Klenerem, DrSc. - ředitelem

dále jen „Nabyvatel“
(dále jen "Objednatel")

a

LCS International, a.s.
se sídlem Praha 4, Zelený pruh 1560/99, PSČ 140 02
IČ: 64 94 95 41
zastoupená předsedou představenstva Janem Přerovským a členem 
představenstva Ing. Jiřím Hubem
zaps. v obchodním rejstříku Městského soudu v Praze, oddíl B., vložka 3771 
(dále jen "Poskytovatel")

uzavírají tuto

Smlouvu o poskytování služeb podpory užívání IS LCS NOR1S č. SRU000049 
v souladu s ustanoveními § 269 odst 2 obchodního zákoniku

Smluvní strany, vědomy si svých závazků v této smlouvě obsažených a s 
úmyslem být touto smlouvou vázány, dohodly se na následujícím znění 
smlouvy:

1. Smluvní strany

1.2. Objednatel prohlašuje, že je společností řádně založenou a existující v 
souladu s právním řádem České republiky a jakožto takový má právo tuto 
smlouvu uzavřít.
1.3. Poskytovatel prohlašuje, že je společností řádně založenou a existující v 
souladu s právním řádem České republiky a jakožto takový má právo tuto 
smlouvu uzavřít.

2. Vymezení pojmů

2.1. Nevyžaduje-li kontext jinak, níže uvedené výrazy budou mít v této smlouvě 
následující význam:
LCS Noris je informační systém vytvářený Poskytovatelem a dodávaný pod 
obchodním názvem LCS Noris

Služba podpory užívání LCS Noris (nebo jen služba) je činnost pracovníků 
Poskytovatele ve prospěch Objednatele vykonávaná v souladu s dohodnutými 
podmínkami této smlouvy a směřující k bezproblémovému užívání nebo ke 
zlepšení užívání LCS Noris Objednatelem.

Patch je programový soubor vytvořený Poskytovatelem pro Objednatele, jehož 
aplikací do informačního systému LCS Noris Objednatel v období mezi dvěma 
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verzemi získá kumulativně všechny opravy a úpravy standardní funkcionality LCS 
Noris zahrnuté do LCS Noris Poskytovatelem.

Hotpatch je programový soubor expresně vytvořený Poskytovatelem pro 
Objednatele, jehož aplikací v informačním systému LCS Noris Objednatel v 
období mezi dvěma verzemi získá v nutných případech opravy a úpravy konkrétní 
standardní funkcionality LCS Noris zahrnuté do LCS Noris Poskytovatelem.

Zakázkový dovývoj je soubor funkcionality, jejíž vytvoření si Objednatel objedná 
a zaplatí a poskytovatel dodá nad rámec standardní funkcionality LCS Noris 
formou zakázkového souboru pod názvem knihovna. Obsahem knihovny může 
být například zakázková šablona LCS Noris zakázková třída LCS Noris 
zakázková funkce LCS Noris, funkce manažerského rozhraní LCS Noris, OLAP 
datová kostka či jiné prvky LCS Noris.

Instalační CD je nosič, obsahující aktuální distribuovanou verzi souborů LCS 
Noris nutných k instalaci verze LCS Noris nebo k provedení upgrade nebo k 
provedení dokupu..

Klíčový soubor je soubor obsahující instrukce k instalaci právě těch částí LCS 
Noris, které si Objednatel objednal a zakoupil u Poskytovatele. Tento soubor je 
také využívaný v procesu Dokup.

Aplikace upgrade je Poskytovatelem přesně popsaný postup (viz příručka 
Upgrade a dokup na stávající instalaci NORISu), jehož provedením 
Poskytovatel nebo Objednatel zajišťují aplikaci nové verze LCS Noris do instalace 
LCS Noris Objednatele.

Poskytnutí souborů patche a hotpatche je předání opravných souborů 
Poskytovatelem cestou elektronické pošty nebo cestou publikace na extranetu.

Aplikace patche je Poskytovatelem přesně popsaný postup (viz příručka 
Aplikace patche) jehož provedením Poskytovatel nebo Objednatel zajišťují 
aplikaci oprav nebo úprav do instalace LCS Noris Objednatele

Aplikace hotpatche je postup zkopírování předaných souborů hotpatche do 
adresářů LCS Noris, jehož provedením Poskytovatel nebo Objednatel zajišťují 
zrychlenou aplikaci oprav nebo úprav do instalace LCS Noris Objednatele.

Dokup je poskytovatelem přesně specifikovaný postup (viz příručka Upgrade a 
dokup na stávající instalaci NORISu), jehož provedením s využitím Instalačního 
CD a Klíčového souboru Poskytovatele zavede do informačního systému LCS 
Noris Poskytovatele soubor funkcionality objednané a zaplacené Objednatelem.

Aktuální verze LCS Noris je poslední platná verze, která byla distribuována 
řádným mechanismem Poskytovatele.

Jedna konzultační hodina je běžná i započatá hodina (60 minut) práce jednoho 
pracovníka Poskytovatele v pracovní dny. Pracovní doba poskytovatele je v 
pracovní dny 8:00 až 17:00. Do celkového počtu hodin poskytnuté služby je 
započítávaná i doba nutná na přípravu Poskytovatele a to jak v sídle Objednatele, 
tak i v sídle Poskytovatele či na jiných místech a veškeré činnosti nutné k 
poskytování služeb podpory, tj. například tvorba záloh dat a LCS Noris, účast na 
organizačních poradách Objednatele (včetně kontrolních dnů), konzultace s 
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dalšími dodavateli sw aplikací u Objednatele, účast na jednáních, na kterých byl 
Poskytovatel přizván atp.

Uplatnění změn aplikace do produkčního prostředí LCS Noris je 
Poskytovatelem přesně popsaný proces (viz příloha č.1 - Metodika uplatnění 
změn aplikace v LCS Noris do produkčního prostředí) prováděný v součinnosti 
Objednatele a Poskytovatele, který slouží k řízení a kontrole bezpečného 
provedení změn v LCS Noris Objednatele formou aplikace Upgrade, Patche a 
Hotpatche.

Chyba funkcionality LCS Noris Je takové chování LCS Noris Objednatele, které 
odporuje funkcionalitě deklarované Poskytovatelem v dokumentaci dodávané 
spolu s LCS Noris.

3. Předmět smlouvy

3.1. Předmětem smlouvy je závazek Poskytovatele za podmínek stanovených 
v této smlouvě poskytovat Objednateli služby podpory užívání LCS Noris (dále jen 
"služby podpory") získaného na základě Licenční smlouvy LCS Noris č. 
SRP000167 uzavřené smluvními stranami dne 4.11. 2005.
3.2. Služby podpory užívání jsou pro potřeby této smlouvy rozděleny na 
standardní a nadstandardní. Služba je dále vymezena formou, kterou je možné 
tuto službu poskytnout (viz odstavec 3.7 této smlouvy - Formy poskytování 
služeb). Tato forma je u každé služby uvedená výčtem v závorce.

3.3. Standardní služby podpory užívání LCS Noris zahrnují:
a/ řešení dotazů Objednatele a provozních problémů při užíváni LCS Noris 
(formou telefonického hotline na telefonním čísle uvedeném na www.lcs.cz, 
formou odpovědí na písemný elektronický dotaz - e-mail na adresu 
hotline. nons@lcs. cz).

b/ administrativní vyřizování reklamací chyb funkcionality LCS Noris uplatněných 
Objednatelem vůči společnosti LCS Noris (formou odpovědí na písemný, 
případně elektronický dotaz - e-mail) podle smlouvy číslo SRU000048 o 
poskytování služeb spojených s údržbou IS LCS Noris ze dne 4.11. 2005.
cl odstraňování chyb parametrizace funkcionality LCS Noris provedené 
Poskytovatelem (formou zásahu vzdáleným přístupem do LCS Noris Objednatele 
v nutných případech, jinak formou telefonického hotline a formou osobní 
konzultace).
d/ opravy dat v LCS Noris Objednatele v případě, že byly způsobeny chybou 
funkcionality LCS Noris. (formou zásahu vzdáleným přístupem do LCS Noris 
Objednatele v nutných případech, jinak formou telefonického hotline a formou 
osobní konzultace).
e/ předávání nových verzích LCS Noris prostřednictvím předání datových soubo
rů na nosiči CD podle smlouvy číslo SRU000048 o poskytování služeb spojených 
s údržbou IS LCS Noris ze dne 4. 11. 2005.
f/ předávání informací o změnách funkcionality LCS Noris provedených v LCS 
Noris Objednatele cestou Upgrade, aplikací Patche a Hotpatche, a předáním 
zakázkových dovývojú (formou předání písemných podkladů v elektronické 
podobě).
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e/ sběr požadavků Objednatele na rozvoj funkcionality LCS Noris a jejich předání 
k posouzení a k zapracování do dlouhodobého plánu vývoje ve společnosti LCS 
International, a.s., pokud tyto požadavky budou v souladu s dlouhodobými záměry 
vývoje LCS International (formou aplikace Upgrade, Patche a Hotpatche).

3.4. Standardní služby podpory užívání LCS Noris nezahrnují zejména:
a/ odstraňování chyb parametrizace funkcionality LCS Noris provedené 
Objednatelem.
b/ opravy dat v LCS Noris Objednatele v případě, že byly způsobeny chováním 
Objednatele.
c/ servis, správu, pořízení či upgrade/update týkající se hardware a základního 
software (operační a síťový systém, MS SQL databáze apod.).

d/ poskytování služeb podpory užívání LCS Noris nad rámec této smlouvy
e/ testování aplikovaných nových verzí a změn LCS Noris v testovacím či 
produkčním prostředí Objednatele.
f/ údržbu, opravy, zálohování a jiné manipulace s uživatelskými daty IS
3.5. Takové a další služby je po předchozí dohodě a na základě objednávky či 
samostatné smlouvy a zaplacení dohodnuté odměny Objednatelem možné řešit 
nad rámec této smlouvy. Jedná se o služby:
a/ rozšiřující školení uživatelů LCS Noris Objednatele a konzultace k jednotlivým 
modulům (formou školení a formou osobní konzultace)

b/ poradenská služba při rozvoji používání LCS Noris (formou školení a formou 
osobní konzultace)

cl procesní analýzy a optimalizovaný návrh logického modelu firemních procesů 
(formou školení a formou osobní konzultace)

d/ provedení základního upgrade LCS Noris v rozsahu vymezeném v doku
mentaci LCS Noris (formou osobní konzultace).

e/ jakékoliv další služby, na poskytnutích kterých se Objednatel a Poskytovatel 
dohodnou.

3.6. Formy poskytování služeb podpory užívání LCS Noris:

* Osobní konzultace (na místě i po telefonu)
* Telefonický hotline (dále jen hotline)
* Zásah poskytovatele vzdáleným přístupem do LCS Noris Objednatele
* Odpověď na písemný elektronický dotaz
* Školení uživatelů LCS Noris Objednatele
* Předání písemných podkladů v papírové nebo elektronické formě nebo 
elektronických souborů spolu s popisem jejich použití

3.7. Objednatel se zavazuje za podmínek touto smlouvou stanovených zaplatit 
za poskytnuté služby podpory dohodnutou cenu.
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3.8. Podpora se vztahuje na moduly LCS Noris

4. Nutná součinnost objednatele a poskytovatele

4.1. Objednatel se zavazuje poskytovat Poskytovateli takovou součinnost, 
která umožní efektivně poskytovat služby uvedené v předmětu této smlouvy. 
Pokud nebude tato součinnost Objednatelem poskytována, Poskytovatel nebude 
vázán reakčními lhůtami uvedenými v této smlouvě, v případě úplného odmítnutí 
součinnosti dočasně pozastaví poskytování předmětných služeb. Na 
neposkytování součinnosti musí Poskytovatel písemně upozornit Objednatele 
předtím, než přistoupí k uvedeným opatřením a to tak, aby Objednatel mohl 
zjednat nápravu.
4.2. Smluvní strany jsou povinny informovat se navzájem o veškerých 
skutečnostech důležitých pro plnění této smlouvy.
4.3. Kontaktními osobami smluvních stran pro smluvní a technické otázky této 
smlouvy jsou:

za Objednatele: pro otázky smluvní:
xxxxx

pro otázky technické:
za Poskytovatele: pro otázky smluvní:

xxxxx
pro otázky technické:

4.4. Poskytovatel má právo provádět dílčí plnění předmětu této smlouvy 
prostřednictvím plnění třetích stran s tím, že o této situaci bude neprodleně 
informovat Nabyvatele.
4.5. Objednatel se zavazuje předat Poskytovateli na jeho vyžádání 
dokumentaci či jiné informace nutné pro plnění závazků Poskytovatele 
vyplývajících z této smlouvy. Poskytovatel není povinen využívat pro splnění 
svých závazků jiné údaje, než které mu Objednatel poskytne.
4.6. Objednatel se zavazuje umožnit vstup pracovníkům Poskytovatele, kteří 
se podílejí na plnění předmětu této smlouvy, do všech prostor, ve kterých k plnění 
předmětu této smlouvy dochází a po tuto dobu nepoužívat technologicky 
nezbytně nutné součásti počítačové sítě pro vlastní činnost Objednatele.
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4.7. Poskytovatel je oprávněn pozastavit plnění svých povinností dle této 
smlouvy v případě, že bude Objednatel v prodlení s úhradou jakékoliv dlužné 
částky vůči Poskytovateli déle než 14 dní po lhůtě splatnosti. Na tuto skutečnost 
tj. na pozastavení poskytování služeb je Poskytovatel povinen Nabyvatele 
písemně předem upozornit. Poskytovatel je povinen plnění povinností 
stanovených touto smlouvou opětovně zahájit nejpozději do uplynutí 5 pracovních 
dnů ode dne úhrady všech dlužných částek Nabyvatelem, nedohodnou-li se 
smluvní strany jinak. Termíny pro poskytnutí služeb stanovené touto smlouvou se 
přiměřeně prodlouží, a to o dobu, po kterou Poskytovatel v souladu s ujednáním 
tohoto odstavce pozastavil poskytování služeb
4.8. Poskytováním součinnosti v souladu s touto smlouvou se rozumí zejména 
činnosti uvedené níže:
B Objednatel se zavazuje užívat LCS Noris v aktuální verzi nebo ve verzi LCS 

Noris předcházející aktuální.
" Objednatel se zavazuje umožnit Poskytovateli vzdálený přístup do svého LCS 

Noris.
■ Objednatel se zavazuje umožnit Poskytovateli získání zálohy databáze LCS 

Noris pro nutné případy dohledání chyb v datech nebo parametrizaci LCS 
Noris a pro nutné případy vytvoření a vyzkoušení oprav v datech nebo 
parametrizaci LCS Noris.

H Objednatel se zavazuje provozovat vnitřní systém podpory uživatelů LCS 
Noris (helpdesk) jehož výstupy jsou podkladem pro poskytování služeb 
Poskytovatelem.

H Objednatel se zavazuje zpracovat vnitřní metodické postupy pro používání 
LCS Noris, tyto udržovat v souladu se skutečností a uplatňovat je při užívání 
LCS Noris.

■ Objednatel se zavazuje při uplatnění změn v LCS Noris formou upgrade, 
patch a hotpatch postupovat v souladu s Metodikou uplatnění změn aplikace v 
LCS Noris do produkčního prostředí (viz příloha číslo 1)

° Objednatel se zavazuje přijímat průběžně taková opatření, aby byl LCS Noris 
provozován v HW i SW prostředí odpovídajícím aktuálním systémovým 
požadavkům deklarovaných pro danou verzi LCS Noris, tzn. Objednatel bude 
zajišťovat údržbu a aktualizaci (upgrade, implementace servis packu apod.) 
operačního systému MS WINDOWS, produktů MS OFFICE a dalších 
produktů integrovaných s/do LCS Noris nebo které IS LCS Noris potřebuje pro 
svůj provoz, jakož i aktualizaci hw platformy vzhledem k růstu objemu dat a 
zatížení systému. V opačném případě nemůže Poskytovatel garantovat plnou 
provozuschopnost a využitelnost aktuálních novinek LCS Noris.

4.9. Objednatel se zavazuje při čerpání služeb podpory užívání LCS Noris 
respektovat tyto postupy:
Objednání a naplánování osobní konzultace, školení

« Pověřená osoba Objednatele kontaktuje pověřenou osobu 
Poskytovatele a objedná si osobní konzultaci nebo termín školení. 
Pokud jde o služby nad rámec této smlouvy, pověřená osoba 
Objednatele vystaví objednávku na tyto služby.

• Pověřená osoba naplánuje termín konzultace, školení a oznámí jej 
pověřené osobě Objednatele ke schválení.

Osobní konzultace.
• Konzultant Poskytovatele ve sjednaném termínu navštíví Objednatele 

a poskytne objednané služby formou osobní konzultace.
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® O průběhu osobní konzultace provede konzultant zápis - pracovní list, 
který nechá odsouhlasit a podepsat, případně doplnit komentářem 
pověřené osoby Objednatele.

® Jednu kopii zápisu předá Poskytovatel pověřené osobě Objednatele, 
která zahrne službu do měsíčního zúčtování mezí Poskytovatelem a 
Objednatelem.

Školení
® Konzultant Poskytovatele ve sjednaném termínu a na sjednaném 

místě provede pro Objednatele objednané služby formou školení.
« O průběhu školení provede zápis - pracovní list, který nechá 

odsouhlasit, případně doplnit komentářem pověřené osoby 
Objednatele.

® Jednu kopii zápisu předá Poskytovatel pověřené osobě Objednatele, 
která zahrne službu do měsíčního zúčtování mezi Poskytovatelem a 
Objednatelem.

Telefonicky hotline
» Pověřená osoba Objednatele kontaktuje hotline Poskytovatele a 

popíše svůj problém s užíváním LCS Noris.
® Kontaktní osoba na Hotline provede ve spolupráci s pracovníky 

Objednatele identifikaci a klasifikaci problému a v souladu s pravidly 
uvedenými v této smlouvě problém vyřeší.

® O průběhu hotline provede kontaktní osoba zápis, který dále slouží pro 
interní potřeby Poskytovatele.

« V případě, že výsledkem hotline je návrh na poskytnutí školení či jiné 
služby nad rámec této smlouvy, informuje kontaktní osoba pověřené 
osoby Objednatele i Poskytovatele.

Objednání a naplánování zásahu vzdáleným přístupem
• Pověřená osoba Objednatele kontaktuje pověřenou osobu Poskytova

tele a objedná si zásah vzdáleným přístupem. Pokud jde o služby nad 
rámec této smlouvy, pověřená osoba Objednatele vystaví objednávku 
na tyto služby.

® Pověřená osoba Poskytovatele naplánuje termín zásahu vzdáleným 
přístupem, a oznámí jej pověřené osobě Objednatele ke schválení. 

Zásah poskytovatele vzdáleným přístupem do LCS Noris Objednatele
« Konzultant Poskytovatele ve sjednaném termínu provede zásah vzdá

leným přístupem.
® O průběhu zásahu vzdáleným přístupem provede konzultant zápis - 

pracovní list, který nechá elektronickou formou odsouhlasit, případně 
doplnit komentářem pověřené osoby Objednatele.

« Jednu kopii zápisu předá Objednatel pověřené osobě Poskytovatele, 
která zahrne službu do měsíčního zúčtování mezi Poskytovatelem a 
Objednatelem.

Položení písemného elektronického dotazu - e-mailu
® Pověřená osoba Objednatele předá pověřené osobě Poskytovatele 

elektronickou poštou dotaz Pokud jde o služby nad rámec této 
smlouvy, pověřená osoba Objednatele vystaví objednávku na tyto 
služby.

® Pověřená osoba Poskytovatele zajistí vypracování odpovědi na dotaz, 
případně si od pověřené osoby Objednatele vyžádá doplňující infor
mace.

® O průběhu dotazu a odpovědi provede kontaktní osoba zápis, který 
dále slouží pro interní potřeby Poskytovatele.
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® Interní zápis předá Objednatel pověřené osobě Poskytovatele, která 
zahrne službu do měsíčního zúčtování mezi Poskytovatelem a Objed
natelem.

Odsouhlasení poskytnutých služeb zákazníkem
® Pokud není stanoveno jinak, pověřená osoba Poskytovatele provede o 

poskytnuté službě zápis - pracovní list, který nechá písemnou nebo 
elektronickou formou odsouhlasit, případně doplnit komentářem pově
řené osoby Objednatele.

® Jednu kopii předá Objednatel pověřené osobě Objednatele, jednu ko
pii zápisu předá pověřené osobě Poskytovatele, která zahrne službu 
do měsíčního zúčtování mezi Poskytovatelem a Objednatelem.

5. Postup klasifikace a eskalace dotazů a provozních problémů při 
užívání LCS Noris a chyb LCS Noris

5.1. Poskytovatel se zavazuje řešit dotazy a provozní problémy na základě 
požadavků Objednatele v pracovní dny na místě vzniku provozních problémů u 
Objednatele v místě jeho sídla v závislosti na závažnosti v následujícím pořadí 
buď formou vzdáleného přístupu nebo formou telefonického hotline nebo formou 
výjezdu - osobní konzultace.
5.2. Objednatel o službu řešení provozních problémů požádá Provozovatele 
formou Hotline na lince uvedené na www.lcs.cz v pracovních dnech od 8.00 až 
17.00 nebo formou Písemného elektronického dotazu na kontaktní adrese 
hotline.noris@lcs.cz nebo na adresách kontaktních osob Poskytovatele.
5.3. Poskytovatel se zavazuje klasifikovat provozní problémy podle níže 
uvedených pravidel a kategorií a směřovat svoje služby k odstranění provozního 
problému.
5.4. Pravidla pro klasifikaci a eskalaci provozních problémů:
B Pokud jde o problém, který spočívá v chybném chování LCS Noris (LCS 

Noris se chová jinak, než je popsáno v dokumentaci), poskytovatel klasifikuje 
problém jako chybu LCS Noris a jako chybu ji řeší.

■ Pokud chování LCS Noris není dostatečně popsáno v dokumentaci a systém 
se chová tak, že uživateli zobrazuje chybová hlášení nebo že neprovede akci 
vyvolanou uživatelem (nedojde ke spuštěni funkce či jiného prvku LCS Noris), 
klasifikuje Poskytovatel problém jako chybu LCS Noris a jako chybu ji řeší.

a V případě, že jde o chybu LCS Noris, Poskytovatel oznámí tuto skutečnost 
Objednateli a tento se rozhodne, jestli bude chybu formálně reklamovat. 
Pokud ano, oznámí Objednatel tuto skutečnost Poskytovateli a bude dále 
formálně postupovat podle reklamačního řádu.

a V každém případě Poskytovatel vyhodnotí, jestli nejde o chybu již 
odstraněnou ve vyšší verzi, patchi nebo Hotpatchi LCS Noris. Pokud ano, 
vyřeší chybu doporučením k aplikaci Upgrade na jinou verzi, nebo k aplikaci 
konkrétního Patche nebo Hotpatche do LCS Noris Objednatele.

H Pokud nejde o chybu LCS Noris již vyřešenou, řeší Poskytovatel přesnou 
identifikaci a odstranění chyby formou patche nebo hotpatche nebo verze, 
případně zásahem vzdáleným přístupem do parametrizace nebo dat LCS 
Noris.

H Pokud identifikuje Poskytovatel při řešení chyby LCS Noris poškození dat 
Objednatele způsobených chybou LCS Noris, dohodne s ním zároveň postup 
odstranění chybných dat v LCS Noris v souladu s předmětem této smlouvy.

■ Pravidla pro klasifikaci chyb jsou uvedena v Reklamačním řádu v příloze č.2
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H Prvotní kategorizaci chyby v reklamačním řízení prováděném podle 
Reklamačního řádu provádí pověření pracovníci Objednatele. O konečné 
kategorizaci reklamované chyby rozhodují pověření pracovníci 
Poskytovatele. V případě neshody těchto pracovníků rozhoduje s 
konečnou platností dohoda statutárních zástupců Objednatele a 
Poskytovatele.

5.5. Poskytovatel se zavazuje po obdržení Reklamačního listu chyby 
prováděného podle Reklamačního řádu zahájit práci na odstranění chyby a 
odstranit chybu ve lhůtách podle následující tabulky.

Kategorie 
chyby

Lhůta pro zahájení prací na 
odstranění chyby Lhůta pro odstranění chyby

A
Do 8 pracovních hodin po 
obdržení Reklamačního listu 
podle Reklamačního řádu

Do 17 pracovních hodin po obdržení 
Reklamačního listu podle 
Reklamačního řádu

B
Do 8 pracovních hodin po 
obdržení Reklamačního listu 
podle Reklamačního řádu

Do 10 pracovních dní po obdržení 
Reklamačního listu podle 
Reklamačního řádu

C
Do 5 pracovních dní po 
obdržení Reklamačního listu 
podle Reklamačního řádu

Do 6 kalendářních měsíců,

5.6. Odstranění chyby je definované jako odstranění chyby nebo jako 
poskytnutí přijatelného dočasného řešení nebo jako poskytnutí návodu k obejití 
chyby nebo jako reklasifikace chyby do nižší kategorie či reklasifikace chyby 
mimo kategorii chyby (neznalost uživatele apod.)
5.7. Výše uvedené lhůty běží od formálního doručení Reklamačního listu dle 
Reklamačního řádu za podmínky, že Reklamační list je doručen Poskytovateli v 
pracovní den v době od 8.00 do 17.00. V případě, že Poskytovatel obdrží 
reklamaci podle Reklamačního řádu mimo uvedenou dobu, výše uvedené lhůty 
běží od 8.00 hodin následujícího pracovního dne, respektive od 8.00 hodin 
pracovního dne, ve kterém Poskytovatel reklamaci obdržel.
5.8. V případě, že termín dokončení odstranění chyby spadá mimo pracovní 
dobu Poskytovatele nebo Objednatele, je tento termín automaticky posunut o 
dobu, která uplynula mezi požadovaným termínem odstranění problému a 
začátkem pracovní doby.
5.9. V průběhu odstraňování chyby LCS Noris může oprávněný pracovník 
Objednatele dle svého uvážení nebo na návrh Poskytovatele změnit kategorii 
chyby z A na B nebo C a z B na C, případně mimo kategorii chyby (neznalost 
uživatele apod.). Změna kategorizace chyby musí být vyznačena v původní 
reklamaci. Povinnost Objednatele zaslat Poskytovateli reklamaci chyby se v 
případě změny kategorie chyby Objednatelem z A na B nebo C a z B na C, 
případně mimo kategorii chyby (neznalost uživatele apod.) považuje za splněnou 
již v okamžiku zaslání původního Reklamačního listu, ve kterém byla uvedena 
vyšší kategorie chyby, přičemž lhůty pro zahájení prací na odstranění chyby a 
lhůty pro odstranění provozního problému běží od okamžiku, kdy poskytovatel 
obdržel původní Reklamační list, ve kterém byla uvedena vyšší kategorie.
5.10. V případě prodlení Poskytovatele se zahájením prací na odstranění chyby 
LCS Noris nebo v případě prodlení Poskytovatele s odstraněním chyby, je 
Objednatel oprávněn požadovat zaplacení smluvní pokuty ve výši 0,5 % z 
paušální ceny za poskytování služeb podpory užívání LCS Noris za každý měsíc, 
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ve kterém došlo k prodlení Poskytovatele, a to ve shora uvedeném případě. 
Zaplacením smluvní pokuty není dotčen nárok na náhradu škody.
5.11. V případě že Objednatel klasifikuje chování IS LCS Noris jako chybu, 
zahájí Reklamační řízení dle příslušných ustanovení této smlouvy a 
Reklamačního řádu. Pokud se následně toto chování ukáže jako správné (v 
souladu s dokumentací) či bylo-li chybné chování způsobené působením 
Objednatele v rozporu s doporučeními Poskytovatele (např. chybný postup 
uživatele, chybné využití nástrojů uživatelského nastavení, neznalost uživatelů, 
chyba HW....), nebo je chybné chování způsobeno okolnostmi, které vylučují 
odpovědnost Poskytovatele (například chyba softwarového produktu třetích 
stran), je Poskytovatel oprávněn vyúčtovat Objednateli skutečně provedené práce 
spojené s diagnostikou tohoto stavu v hodinových cenách expertní konzultace 
dohodnutých v rámci této smlouvy nebo dle aktuálního ceníku Poskytovatele.

5.12. Bližší záruční podmínky, způsob uplatnění a řešení reklamací jsou 
sjednány v Reklamačním řádu společnosti LCS International, a.s., který je 
přílohou č. 2 této smlouvy. Ustanovení Reklamačního řádu platí, pokud není v této 
smlouvě dohodnuto jinak.
5.13. Pokud nejde o chybu LCS Noris postupuje Poskytovatel jedním z 
uvedených postupů:

H Identifikuje problém jako nedostatečnou znalost LCS Noris na straně 
uživatelů Objednatele a poskytne Objednateli krátkou radu nebo 
vysvětlení prostřednictvím hotline. Pokud je řešením problému rozsáhlejší 
vysvětlení, dohodne si Poskytovatel s Objednatelem osobní konzultaci, 
nebo může nabídnout Objednateli možnost rozšiřujícího školení nad nebo 
v rámci této servisní smlouvy. Poskytovatel neprovádí školení a rozsáhlá 
vysvětlování (více než 15 minut) formou telefonického hotline.

B Identifikuje problém jako chybu parametrizace LCS Noris nebo dat v LCS 
Noris prokazatelně způsobených chováním Objednatele a může nabídnout 
Objednateli možnost jejich odstranění nad rámec této servisní smlouvy.

■ Identifikuje problém jako požadavek na funkcionalitu dosud neobsaženou 
v LCS Noris a nabídne Objednateli Upgrade, či aplikaci Patche a 
Hotpatche, pokud tyto novou funkcionalitu obsahují. Poskytovatel dále 
může nabídnout Objednateli expresní zařazení požadavku do plánu vývoje 
LCS Noris jako placený dovývoj. Poskytovatel dále může nabídnout 
Objednateli zařazení požadavku do plánu vývoje.

H Identifikuje problém jako organizační problém na straně Objednatele a 
nabídne Objednateli poradenské služby při rozvoji používání LCS Noris 
nebo služby Procesní analýzy a vytvoření optimalizovaného návrhu 
logického modelu firemních procesů.

H Reakční doby pro poskytnutí jednotlivých služeb mimo reklamace a opravy 
chyb jsou:

Služba Reakční doba

Řešení dotazů a provozních problémů 
vzniklých Objednatelem při užívání LCS 
Noris

Ihned v pracovní době po nahlášení a 
identifikaci provozního problému na 
hotline LCS Noris.

Poskytování Patchů a Hotpatchů pro již 
odstraněné chyby LCS Noris

Ihned v pracovní době po nahlášení a 
identifikaci provozního problému na 
hotline LCS Noris.

Poskytování nových verzí LCS Noris
V dostatečné lhůtě nutné pro 
naplánování osobní konzultace a pro 
provedení Testování aplikovaných
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změn LCS Noris.
Předávání informací o změnách 
funkcionality LCS Noris provedených 
v LCS Noris Objednatele cestou 
Upgrade, aplikací Patche a Hotpatche, 
a předáním zakázkových dovývojů

V dostatečné lhůtě nutné pro 
naplánování osobní konzultace a 
v návaznosti na aplikaci Upgrade, 
Patche a Hotpatche.

Rozšiřující školení uživatelů LCS Noris 
Objednatele a konzultace k jednotlivým 
modulům

V dostatečné lhůtě nutné pro 
naplánování osobní konzultace nebo 
školení.

Poradenská služba při rozvoji používání 
LCS Noris

V dostatečné lhůtě nutné pro 
naplánování osobní konzultace nebo 
školení.

Procesní analýzy a optimalizovaný 
návrh logického modelu firemních 
procesů

V dostatečné lhůtě nutné pro 
naplánování osobní konzultace nebo 
školení.

5.14. Pokud řešení problému nespočívá v poskytnutí standardních nebo 
smluvených nadstandardních služeb, informuje Poskytovatel o této skutečnosti 
Objednatele a řeší po dohodě s Objednatelem problém dále na základě 
objednávky speciálních služeb nad rámec této smlouvy v dohodnutých termínech.
5.15. Poskytovatel řeší reklamace chyb a ostatní provozní problémy v souladu s 
touto smlouvou a podle priorit dohodnutých mezi pověřenými pracovníky 
Objednatele a Poskytovatele.
5.16. Poskytovatel má výhradní právo stanovit, zda mají být navrhovaná 
doporučení a funkčnosti zahrnuty do nových verzí LCS Noris, pokud není jinou 
smlouvou dohodnuto jinak.

6. Cena

6.1. Cena za poskytování služeb podpory užívání LCS Noris je tvořená 
paušální cenou za standardní služby a cenou za sjednané nadstandardní služby.
6.2. Cena za standardní služby poskytované dle odstavce 3.3 činí 26 400,00 
Kč bez DPH ročně a je splatná v měsíčních splátkách na základě faktury 
vystavené Poskytovatelem vždy na začátku kalendářního měsíce, ve kterém 
budou služby poskytovány. Výše měsíční splátky je 2 200,00 Kč bez DPH. Cena 
za standardní služby představuje 4 % z celkové ceny licencí a dovývojů 
implementovaných v produkčním prostředí Objednatele. Při čerpání standardních 
služeb podpory užívání LCS Noris, zahrnutých do ceny za standardní služby, 
neplatí Objednatel tyto složky služby - výjezd, čas strávený na cestě a 
kilometrovné.
6.3. Fakturace sjednané částky dle odstavce 6.2. bude fakturována ode dne 
předání LCS Noris do rutinního provozu.
6.4. Objednatel může na podle odstavce 3.18 objednat podle potřeby služby 
nad rámec této smlouvy.
6.5. Cena za poskytování služeb nad rámec této smlouvy je kalkulována 
poskytovatelem při použití následujících sazeb:
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Služba Cena za 1 
člověkohodinu

Konzultace

Expertní konzultace

Analytické a implementační práce na dovývoje nad rámce projektu

Programování - dovývoje xxxxx

Školení

Kilometrovné

6.6. Cena za služby nad rámec smlouvy je splatná vždy měsíčně po poskytnutí 
služeb na základě potvrzených a realizovaných objednávek nebo potvrzených 
pracovních listů Poskytovatele.
6.7. Cena za služby nad rámec smlouvy provedené mimo pracovní dny či 
mimo pracovní dobu Poskytovatele budou účtovány Objednateli v příslušné sazbě 
s příplatkem 50%.

6.8. K cenám uvedeným v této smlouvě bude připočtena daň z přidané 
hodnoty v zákonné výši.

6.9. Poskytovatel je oprávněn jednou v průběhu každého kalendářního roku 
upravit ceny uvedené v této smlouvě v rozsahu míry inflace v České republice za 
předchozí kalendářní rok, zveřejněné Českým statistickým úřadem za 
předpokladu, že míra inflace vzroste v daném roce o více než 8%. Ceny upravené 
Poskytovatelem podle tohoto článku jsou platné počínaje měsícem, který 
následuje po měsíci, ve kterém byla jejich úprava písemně oznámena 
Objednateli. Ceny podle tohoto ustanovení lze poprvé uplatnit v průběhu 
kalendářního roku následujícího po kalendářním roce, ve kterém tato smlouva 
nabyla účinnost.
6.10. V případě dokoupení modulů LCS Noris, rozšíření počtu uživatelů 
(dokoupení licencí), rozšířeni stávající funkčnosti například zakázkovými dovývoji 
se roční cena za standardní služby dle bodu 6.2 navyšuje o 4 % z ceny těchto 
dokoupených licencí respektive dovývojů.

7. Platební podmínky

7.1. Cena za poskytování standardních služeb podpory bude Objednatelem 
placena měsíčně na základě faktur vystavených Poskytovatelem vždy na začátku 
kalendářního měsíce, ve kterém budou služby poskytovány.

7.2. Služby nad rámec této smlouvy budou fakturovány zpětně, měsíčně na 
základě vzájemně odsouhlasených pracovních protokolů / listů.
7.3. Objednatelem schválené a potvrzené pracovní listy o počtu hodin, 
odpracovaných pracovníky Poskytovatele při poskytování služeb ve smyslu i nad 
rámec této smlouvy v předchozím období / měsíci musí být přílohou faktury.
7.4. Splatnost faktur je deset (10) dnů ode dne doručení Objednateli.
7.5. V případě prodlení Objednatele s placením faktur je Poskytovatel 
oprávněn požadovat úrok z prodlení ve výši 0,02 % z dlužné částky za každý i 
započatý den prodlení.
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8. Záruka

8.1. Poskytovatel odpovídá za bezvadné provedení předmětných služeb po 
dobu 24 měsíců s tím, že lhůta začíná běžet dnem, kdy došlo ke stvrzení 
pracovního protokolu o provedené práci, v němž smluvní strany konstatují, že 
práce byla ukončena a Objednateli nic nebrání v řádném užívání LCS Noris.
8.2. Objednatel zajistí, s cílem eliminovat vznik vad, aby byl LCS Noris 
obsluhován pracovníky, kteří k tomu byli vyškoleni v rozsahu shodném s obsahem 
Návrhu procesního modelu a Implementačního projektu.
8.3. Konkrétní vymezení záručních a reklamačních podmínek je stanoveno v 
Reklamačním řádu společnosti LCS International, a.s.
8.4. Vady řešení provozního problému, které vzniknou v záruční době, je 
Poskytovatel povinen odstranit bezplatně v místě vzniku vady na své náklady.
8.5. Vady řešení provozního problému bude Objednatel oznamovat stejným 
způsobem jako provozní problémy. Lhůty pro zahájení prací na odstranění vady 
řešení provozního problému a Ihúty pro odstranění vady řešení provozního 
problému jsou stejné jako Ihúty pro zahájení prací na odstranění provozního 
problému a Ihúty pro odstranění provozního problému, v řešení kterého se 
vyskytla vada.
8.6. Smluvní strany činí nesporným, že Poskytovatel neodpovídá za vady, 
které nevzniknou porušením jeho povinností nebo které vzniknou v důsledku 
neposkytnutí informací ze strany Objednatele nutných pro řádné plnění závazků 
Poskytovatele.
8.7. Poskytovatel neodpovídá za vady, jestliže tyto byly způsobeny použitím 
informací předaných mu Objednatelem, pokud Poskytovatel ani při vynaložení 
odborné péče nevhodnost nebo nesprávnost těchto informací nemohl zjistit.
8.8. Závady, které vzniknou z důvodů výhradně ležících na straně Objednatele, 
odstraní Poskytovatel v přiměřené či smluvními stranami sjednané lhůtě na 
náklady Objednatele. Pokud se Poskytovatel domnívá, že informace předané mu 
Nabyvatelem, jsou nesprávné nebo nevhodné, je povinen na to Nabyvatele 
upozornit.

9. Ochrana informací

9.1. Obě smluvní strany se zavazují považovat informace o veškerých 
skutečnostech, o kterých se dověděly na základě této smlouvy nebo v souvislosti 
s touto smlouvou za informace důvěrné a zavazují se zachovat mlčenlivost o 
takových skutečnostech a to až do doby, kdy se tyto informace stanou obecně 
známými za předpokladu, že se tak nestane porušením povinnosti mlčenlivosti.
9.2. Za porušení povinnosti mlčenlivosti se nepovažuje, sdělí-li některá ze 
smluvních stran důvěrnou informaci na základě své povinnosti vyplývající z 
obecně závazných právních předpisů.

9.3. V případě, že některá ze smluvních stran prokazatelně porušila závazek 
mlčenlivosti, je druhá smluvní strana oprávněna požadovat úhradu smluvní pokuty 
ve výši 50 000,“ Kč s tím, povinná smluvní strana takovou smluvní pokutu uhradí 
nejpozději do 15 dnů ode dne, kdy obdržela od smluvní strany oprávněné 
písemnou výzvu k úhradě. Úhradou smluvní pokuty není dotčeno právo 
oprávněné smluvní strany na náhradu vzniklé škody.
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9.4. Povinnost mlčenlivosti trvá bez ohledu na ukončení účinnosti nebo 
platnosti této smlouvy.

10. Práva duševního vlastnictví

10.1. Poskytovatel prohlašuje, že plněním závazků podle této smlouvy 
neporušuje práva duševního vlastnictví třetích osob.

11. Doba trvání a ukončení smlouvy

11.1. Smluvní strany konstatují, že tato smlouva se uzavírá na dobu neurčitou a 
lze jí ukončit dohodou smluvních stran nebo odstoupením anebo výpovědí v 
souladu s jednotlivými ustanoveními této smlouvy.
11.2. Od této smlouvy lze odstoupit za podmínek stanovených zákonem nebo 
touto dohodou o podstatném porušení smluvních povinností. Za podstatné 
porušení smluvních povinností Poskytovatelem se považuje zejména opakované 
prodlení Poskytovatele s plněním kteréhokoliv jeho závazku podle této smlouvy 
delší než šedesát (60) dnů. Za podstatné porušení smluvních povinností ze strany 
Objednatele se rozumí jeho prodlení s úhradou kteréhokoli finančního plnění po 
dobu delší než šedesát (60) dnů ode dne splatnosti uvedeného na příslušné 
faktuře vydané Poskytovatelem a jeho soustavné neposkytování součinnosti 
podle článku 4. této smlouvy
11.3. Odstoupení je účinné dnem doručení písemného oznámení o odstoupení 
druhé smluvní straně.

11.4. Každá smluvní strana je oprávněna vypovědět tuto smlouvu i bez uvedení 
důvodu. Výpovědní lhůta je 3 měsíce a začíná prvním dnem měsíce následujícího 
po měsíci, ve kterém byla výpověď doručena druhé smluvní straně. Účinností 
výpovědi není dotčen nárok na náhradu škody vzniklé porušením smlouvy, ani 
nárok na zaplacení smluvní pokuty, který vznikl před účinností výpovědi, ani nárok 
Poskytovatele na zaplacení ceny za plnění poskytnuté před účinností výpovědi.
11.5. Žádná ze smluvních stran není odpovědná za prodlení způsobené 
okolnostmi vylučujícími odpovědnost. Za okolnosti vylučující odpovědnost se 
považuje překážka, jež nastala nezávisle na vůli povinné strany a brání jí ve 
splnění její povinnosti, jestliže nelze rozumně předpokládat, že by povinná strana 
tuto překážku nebo její následky odvrátila nebo překonala a dále, že by v době 
vzniku překážku předvídala, odpovědnost nevylučuje překážka, která vznikla 
teprve v době, kdy povinná strana byla v prodlení s plněním své povinnosti nebo 
vznikla z jejích hospodářských poměrů. Účinky vylučující odpovědnost jsou 
omezeny pouze na dobu, dokud trvá překážka, s níž jsou povinnosti strany 
povinné spojeny.

11.6. Výpovědí ani odstoupením není dotčena platnost ani účinnost ustanovení 
této smlouvy, která se týkají záruk, práv duševního vlastnictví, povinnosti 
mlčenlivosti a úhrady smluvních pokut.
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12. Zákaz vzájemné konkurence

12.1. Obě smluvní strany se zavazují, že po dobu plnění smlouvy a následně po 
dobu dvou let ode dne akceptace poslední z poskytnutých služeb postupem dle 
této smlouvy nepovedou bez písemného souhlasu opačné strany žádná jednání 
se zaměstnanci smluvního partnera s cílem nabídnout jim zaměstnání, nebo ja
koukoli jinou či obdobnou formu spolupráce. Jestliže dojde v důsledku nedodržení 
slibu ke škodě na jedné ze smluvních stran, má právo strana, která se bude cítit 
ve svých oprávněných zájmech poškozena, vyzvat opačnou stranu k jednání s 
cílem dosáhnout smírného mimosoudního narovnání.
12.2. Za každé jednotlivé prokázané porušení smluvní povinnosti obsažené v 
předchozím odstavci tj. v případě uzavření pracovní smlouvy, nebo jiné smlouvy 
na základě které bude zaměstnanec kterékoli ze smluvních stran jako samostatná 
osoba poskytovat plnění ve prospěch opačné smluvní strany, se sjednává 
smluvní pokuta ve výši 250.000,- Kč za každé jednotlivé prokázané porušení 
předmětné smluvní povinnosti. Smluvní pokuta je splatná na základě výzvy 
poškozené strany, a to ve lhůtě 15 dnů ode dne doručení výzvy. Strany výslovně 
ujednávají, že smluvní pokutu lze uplatnit i po skončení smlouvy, a to v případě 
že ve lhůtě do 2 let ode dne skončení smlouvy dojde k porušení povinnosti 
stanovené tímto článkem smlouvy kteroukoli ze smluvních stran. Uplatněním 
smluvní pokuty není dotčeno právo na náhradu škody v případě, že škoda 
převyšuje částku smluvní pokuty.

13. Závěrečná ustanovení

13.1. Tato smlouvy, jakož i práva a povinnosti vzniklé na základě této smlouvy 
nebo v souvislosti s ní, jejích jednotlivými ustanoveními zákona č. 513/1991 Sb., 
obchodního zákoníku ve znění pozdějších předpisů. Všechny spory mezi 
smluvními stranami, vzniklé z právních vztahů založených touto smlouvou nebo v 
souvislosti s ní, budou řešeny jednáním při vynaložení veškerého úsilí ke 
smírnému řešení.
13.2. Vztahuje-li se důvod neplatnosti jen na některé ustanovení této smlouvy, je 
neplatným pouze toto ustanovení, pokud z jeho povahy nebo z obsahu anebo z 
okolností, za nichž bylo sjednáno, nevyplývá, že jej nelze oddělit od ostatního 
obsahu smlouvy.
13.3. Není-li v této smlouvě stanoveno jinak, tuto smlouvu lze měnit nebo 
doplňovat pouze písemnými dodatky podepsanými oprávněnými zástupci obou 
smluvních stran. Adresy, jména pracovníků smluvních stran, telefonní a faxová 
čísla lze měnit i jednostranným písemným oznámením; smluvní strany se zavazují 
neprodleně oznamovat změny uvedených údajů druhé smluvní straně.
13.4. Jakékoliv informace, oznámení a sdělení, které mají být sděleny jednou ze 
smluvních stran druhé smluvní straně, budou považovány za řádně předané, 
pokud budou osobně předány druhé smluvní straně nebo pokud budou zaslány 
doporučenou poštou nebo faxem na adresy uvedené v záhlaví této smlouvy nebo 
na adresy oznámené druhou smluvní stranou. Účinky doručení veškerých 
informací, oznámení a sdělení zaslaných na adresy uvedené v této smlouvě nebo 
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na adresy oznámené druhou smluvní stranou nastávají také dnem vrácení těchto 
informací, oznámení a sdělení jako nedoručitelných zásilek odesílající straně.
13.5. Tato smlouva, která nabývá platnosti a účinnosti dnem jejího podpisu 
smluvními stranami, je vyhotovena ve čtyřech stejnopisech, z nichž každá ze 
smluvních stran obdrží po dvou.

13.6. Smluvní strany prohlašují, že si tuto smlouvu před jejím podpisem přečetly, 
s jejím obsahem souhlasí, a že byla uzavřena po vzájemném projednání podle 
jejich pravé a svobodné vůle, přičemž její autentičnost stvrzují svými níže 
uvedenými podpisy.

Přílohy:
Příloha č. 1 - Metodika řízeného uplatnění změn aplikace v produkčním prostředí
LCS Noris
Příloha č. 2.- Reklamační řád
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