Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb i

Cislo smlouvy dle Poskytovatele: S-DP-25012017-01
Cislo smlouvy dle Objednatele:

Smluvni strany:

1. YOUR SYSTEM, spol. s r.o0.
se sidlem Tiirkova 2319/5b, Praha 4 — Chodov, 149 00
zastoupeny RNDr. Martinem Nehasilem, jednatelem |
IC: 00174939 |
DIC: CZ00174939 |

I
ZAPSANY V O nim rejsiriku: vedeném méstkym soudem v Praze, oddil C. vlezka 72 |

dile jen ,,Poskytovatel®
a

2. Miéstska ¢dst Praha 18
se sidlem Bechyiiskd 639, 199 00 Praha 9
zastoupeny Mgr. Ivanem Kabickym - starostou
IC: 00231321

dale jen ,,Objednatel™

Poskytovatel a Objednatel dale spoletn& jen "Smluvni strany® a kaZdy samostamé té7 jako "Smluvni strana”
uzaviraji tuto smlouvu o poskytovani servisnich sluZeb dle ust, § 1746 odst. 2 obfanského zikoniku (dale jen
"smlouva") Pfedmetem této smlouvy je priib&nd adriba a servis zafizeni a sluZeb pofizenych Objednatelem
v ramei zakdzky ICT Letiiany ICT 2015 — &ast zakdzky Document management system, Dokumentace zakazky
ICT Letfiany ICT 20135 je k dispozici na internetové adrese http:/fwww.e-zakazky.cz/Profil-Zadavatele/8c5e872d-
fded-4abe-a596-6b22 1 32f80a/Zakazka/P1 5V 00000003,

1. Zakladni pojmy

NiZe v textu odstavee 1. jsou definovany pojmy pouZivané v této smlouve:

Termin Vyznam

Dostupnost Procentni vyjadfeni ¢asu, po ktery ma byt sluzba (aplikace) dostupnd pro
uzivatele viéi celkovému &asu uréenému standardnim harmonogramem
provozu.

Odezva Cas mezi iniciaci procesu (vstup dat, telefonni ohladeni, odeslant e-mailu) a |
ziskéni pfisludného vystupu (potvrzeni transakce, telefonni odpoved, ’
odpovéd na e-mail). '

Spokojenost uzivatele Mefitko uzivateli vnimané vykonnosti a kvality sluzby ve srovnani s jejich

o¢ekdvanim; méfeno pravidelnymi dotaznikovymi prizkumy s dirazem na
relativni zménu,

Spolehlivost Pocet vypadkil nebo poruch pitfslusné sluzby za méfenou periodu,
Zatéz Urovet pozadavkii / aktivit, pii jejim# piekrodeni nemusi byt zajidténa
poZadovana troven sluZby.
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1.1.

Zastupee Poskytovatele

Je povéfenou osobou Poskytovatele, ktery je opravnén:

1.2.

spolu se zéstupcem Objednatele minimalna Jednou za pil roku vyhodnocovat plnéni sluzeb dle katalogu,
jednat se zdstupcem Objednatele o zménach katalogu sluzeb a jejich piipadny dopad na cenu piedméty
smlouvy.

Zastupce Objednatele

Jedna se o povéfeného pracovnika Objednatele, ktery je opravnén:

1.3.

potvrzovat provedeni sluzeb, kterd jsou uvedeny v pifloze €. 1,

nahlafovat zdvady a poZadavky na stuzby dle katalogu zastupedm Poskytovatele dle prilohy & 3, ¢L. I této
smlouvy

spolu se zdstupcem Poskytovatele minimélng jednou za pil roku vyhodnocovat plaéni sluzeb die
katalogu,

Jednat se zdstupcem Poskytovatele o zménach katalogu sluzeb a Jegich pfipaduy dopad na cenu predmétu
smlouvy,

pozadat a provést kdykoliv kontrolu Groyné poskytovanych sluzeb dle katalogu,

objednavat od Poskytovatele sluzby nad ramec této smlouvy,

nahlasovat zdvady a pozadavky na sluzby die katalogu na servisni linku Poskytovatele.

Zastupcei smluvnich stran

Zastupei smluvnich stran jsou definovani v piiloze €. 3 smlouvy.

2. Predmét smlouvy

Poskytovatel se touto smlouvou zavazuje poskytovat Objednateli sluzby dle standardniho katalogu sluZeb
uvedencho v pfiloze & 1 smlouvy a dle podminek této smlouvy a Objednatel se zavazuje k zaplaceni ceny
za tyto sluzby dle &l. 7 této smlouvy.

3. PoZadavky na sluzby

"

a)

b)

d)

3.2,

b)

Obecné zisady

Poskytovatel bude zajistovat dosahovéni drovné sluZeb definované pro jednotlivé prvky sluzeb a jejich
uZivatele v tomto dokumentu a jeho prilohéch.

Poslcytovatel bude v predstihu informovat partnery a uZivatele v pfipadé nutnych preruseni a omezeni v
poskytovani sluzeb.

Servisni zdsahy budou organizovany Poskytovatelem po dohodé s Objednatelem.

Zastupee Objednatele potvrdi #adné provedeni sluZby a funkénost celkovéha systému,

Zasady sledovini drovné sluzeb

KaZzda sluzba je charakterizovana vyctem prvkii sluzby z katalogu sluzeb (pfiloha &. 1 smlouvy) a
poskytovina v dohodnutém mists (lokalita, zafizeni),

Pro poskytované sluzby jsou specifikovany zejména nasledujfci polozky (viz katalog sluzeb — priloha &,
I smlouvy):

- prvky sluzby;

- misto dodan{ sluzby;

= pozadované trovng sluzby;

- postupy vykazovani dosahované firoyna sluzeb;

- zodpovédnosti Poskytovatele sluzeb g parmeri.




¢) Zmény specifikace jsou moZné po vzajemné dohodé, stvrzené podpisem dodatku této smlouvy.
Poskytovatel zavede dohodnuté zmeény nejpozdéji do péti pracovnich dnii po odsouhlaseni specifikace.
Do zavedeni zmény ziistava v platnosti dosavadni specifikace.

d) Pro sledovéni vykazovani trovn€ poskytovanych sluZeb byla dohodnuta perioda 3 mésice.

4. Organizace a Fizeni poskytovani sluZeb

4.1. Role a zodpovédnosti Poskytovatele
Zastupce pro sluZby:
Zistupce pro shizby je zodpovédny vigi Objednateli za zajidtzni (rovné poskytovanych sluZeb. Uzce pfitom
spolupracuje se zastupcem Objednatele. Zejména zajist'uje:

- soulad poskytovanych sluZeb se standardy stanovenymi v této smlouvé,
- dodrzovani postup fizen{ konfigurace, fizeni zmény a eskalaénich procedur,
- udrZeni dohodnuté (rovné sluZeb,
- viasné a kvalini vykazovani dosaZené urovné sluzeb,
- styk se zdstupcem Objednatele,

- aktivni vyménu informaci a zpétnou vazbu od uZivateld.
(Poskytovatel definuje zastupce pro sluzby - viz, pfiloha € 3 smlouvy)

4.2. Role a zodpovédnosti Objednatele

UZivatelé:

UZivatelé vyuzivaji sluzby poskytované na zikladé tohoto dokumentu a jsou povinni dodr¥ovat stanovené
zasady a provozni pfedpisy.

Zastupee Objednatele:

Zastupce (kontakini osoba) reprezentuje Objednatele pfi jedndni s Poskytovatelem sluZeb v ramei tohoto
dokumentu. Zdstupce se Uastni pravidelnych vyhodnoceni poskytovanych sluzeb a predklada za Objednatele
poZadavky tykajici se iprav a dopliiovini tohoto dokumentu. Zastupee je osobou, opravngnou k hldeni pozadavkd
na servis Poskytovateli,

(Objednatel definuje své zastupce pro sluzby - viz. pfiloha & 3 smlouvy)

43. Rizeni poskytovani sluzeb

Sledovani (m&feni) drowné poskytovanych sluzeb zajisfuje Poskytovatel. Rozsah potfebné spolupréce
Objednatele musi byt pfedem dohodnut pro kazdy prvek sluzby a je dokumentovén v katalogu sluzeb.
Poskytovatel zajistuje konani pravidelnych schiizek svého zastupce pro sluzby se zastupcem Objednatele
vzdy do 15 pracovnich dnfi po skondeni méfené periody. Na t&chto schiizkéch je projednavéno zejména:
plnéni pfedmétu smlouvy (dle odst. 2. za minulé obdobi),
- vyhrady a rozpory k phéni pfedmétu smlouvy,
- ndvrhy na tpravy a doplitky v plnéni predmétu smlouvy,
Piipadné pfetrvavajici rozpory z jednéni jsou postupovény k felieni na tirovni statutarnich zéstupci firem.

5. Utajeni informaci

1. KaZda ze smluvnich stran této Smlouvy bude utajovat informace tykajici se podnikén{ a zéleZitosti
druhé strany &i pfedmétu této Smlouvy nebo jakychkoli otdzek s ni spojenych, s kterymi se dotyéna
strana sezndminebo miZe sezndmit, které mizZe ziskat &i kontrolovat a prozradi takové informace pouze
svym zaméstnanciim, kteff takové informace potiebuji znat, aby mohli Fadn# pinit své povinnosti
(jestliZe si strany pii jedndni o uzavieni smlouvy navzajem poskytnou informace oznagené jako
divérné, nesmi strana, Icteré byly tyto informace poskytnuty, je prozradit teti osobé a ani je pouzit v
rozporu s jejich icelem pro své potfeby, a to bez ohledu na to, zda dojde k uzavieni smlouvy).

e



2. KaZzda ze smluvnich stran této Smlouvy vynalozi své nejlep&i sili na zajidténi toho, aby si kazdy z |
jejich zamesinancl byl védom ustanoveni tohoto odstavee tykajicich se diivérnosti a zdkazu prozrazen{ i
informaci a aby je dodrzoval. "

3. Pokud kterakoli ze smluynich stran zjisti, Ze kterykoli jeji zamestnanec jakkoli poru&il divérnost
informaci, neprodlené o tom uv&domi druhou stranu a poskytne ji veskerou pFiméFenou pomoc pfi
Jakémkoli ¥izeni, které miiZe druha strana proti takovym osobdm zahajit.

4. Omezeni obsazena v tomto &lanku se nebudou vztahovat na informace;

“ vefeiné dostupné; |
- které vesly ve znamost prostfednictvim tietich stran; !4
& Jjejichz prozrazeni je vyzadovano pravnimi pfedpisy, na z4kladé pravomocného rozhodnuti & |
usneseni piislusného soudu nebo pozadavku spravniho & jiného prisludného (Fadu nebo organizace.

5. Poskytovatel se zavazuje zachovavat po dobu platnosti této smlouvy i po skonéeni jeji platnosti viiéi
tfetim osobam micenlivost o viech skuteénostech souvisejicich s predmétem smlouvy, zejména o
standardech a technologiich Objednatele. VeSkeré dstni a pisemné informace predané Objednatelem
bude povaZovat za diivérné, V pfipadé nedodrZeni ustanoveni tohoto odstavce smlouvy je Objednatel :
opravnén odstoupit od smlouvy.

6. Bezpefnostni opatieni

1. Poskytovatel se zavazuje dodrZovat bezpetnostni, hygienické, po#dmi a ekologické ptedpisy na
pracovistich Objednatele. |

2. Poskytovatel se seznami s riziky na pracovidtich Objednatele, upozorni na ng své pracovniky, véetn& |
pracovnikii jim povéfeného subdodavatele, a urdi zplisob ochrany a prevence proti tiraziim &i jinému
poskozenT zdravi.

3. Poskytovatel upozorni Objednatele na viechny okolnosti, které by mohly vést pfi jeho ¢innosti na
pracovidtich Objednatele k ohroZeni Zivota a zdravi pracovnikii Objednatele nebo dalsich osob.

4. Poskytovatel upozorni Objednatele na viechny ololnosti, které by mohly pfi jeho Einnosti na
pracovidtich Objednatele vést k ohroZeni provozu nebo k ohroZeni bezpetného stavu technickych
zafizeni a objektl.

5. Poskytovatel se zavazuje, Ze nezneuZije data a tidaje ziskané v priib&hu plnéni této smlouvy a zejména,
Ze nepfeda tyto tfeti strané.

7. Cena dila

I. Cena za ptedmét smlouvy dle &l. 2. je na zakladg dohody smluvnich stran stanovena mésiénim
paudalnim poplatkem a ¢ini 5 000,-K& (slovy: pét tisic korun deskych) bez dané z pFidané hodnoty, V
této cené je zahrnuta préce, doprava a ¢as Poskytovateld jednotlivych sluZeb ze sidla Poskytovatele do
mista Objednatele. V pauddinim poplatku nejsou zahrnuty ceny néhradnich dil, & ceny dalSich nutnych
prostiedkii pro odstranéni zavady.

Cenu dle odst. 1. tohoto &lanku uhradi Objednatel mési¢éné na zédklad® dafiového dokladu Poskytovatele
s dobou splatnosti 30 dnii ode dne doruéenf Objednateli. Fakturovand &stka se bude skladat z
pausdlniho poplatku za ukontené obdobi a pfipadné &astiy za poskytnuté sluzby nad ramec této
smlouvy, které budou dokladovany potvrzenym zakdzkovym listem ze strany Objednatele.

3. Dafiovy doklad musi obsahovat néleZitosti daflového dokladu dle plamych pravnich piedpisi.

[

8. Autorska prava a vlastnictvi dila {

Objednatel je povinen dodrzovat ustanoveni autorského zékona a Poskytovatel provadi servisni sluzby

pouze na legélnim software. Za uZivan{ nelegdiniho software Objednatelem nenese Poskytovatel Zadnou ;
odpovédnost. |
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9. Smluvni pokuty

L. KaZdy mésic bude provedeno vyhodnaceni spinéni kvalitativnich poZadavki na sluzby. V pipads
nesplnéni kvalitativnich poZadavkii za dany mésic, mé Objednatel priavo sniZit za dany mésic cenu
sluzby o 5 %,

2. Opozdi-li se Objednatel s poukdzanim platby dle &l. 7. této smlouvy, zaplati Poskytovateli pii prodleni
splatnosti rok z prodleni ve vy#i 0,02 % z dluzné castky za kazdy den prodleni,

10. Zaruka a odpovédnost za vady a $kody

1. Ob& smluvni strany se vyslovné dohodly na nasledujicim rozsahu odpovédnosti a zdruk Poskytovatele.

Poskytovatel odpovidd za vady svého plnéni zptisobens:

a) Pracovnikem (pracovniky) Poskytovatele:

b) Plnénim, které je odchylné od této smlouvy;

¢) Dle ustanovent § 2615 a nasledujicich obtanského zikoniku

2. Objednatel uplatni nérok na odstranéni vad a to pisemné na adrese Poskytovatele uvedené v této
smlouve. Narok na odstranéni vad musi byt uplatnén vidy pisemné a vady musi byt srozumitelné a
dostatecné popsany.

3. Poskytovatel se své odpovédnosti zprosti, pokud bude zjisténo, %e vada byla zpisobena vyluéné
Objednatelem nebo zisahem do software, hardware & systémového prostfedf ze strany Objednatele v
ramei nestandardniho zésahu nebo pii nedodrzeni obvyklych provoznich postupi,

Vady, za kter¢ odpovida Poskytovatel, je Poskytovatel povinen odstranit na své naklady,

5. Smluvni strany se dohodly vyslovné na omezeni naroki Objednatele na nahradu Skody vzniklé mu
z divodu poruseni povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy nebo v souvislosti s touto Smlouvou
Objednatelem tak, %e v souhrnu narok na néhradu Skody nepiekro¢i trojndsobek primémé maésicni
odmény za sluzby poskytované Poskytovatelem dle této smiouvy Objednateli. Prim&ma mésieni
odména se vypocte za obdobi poslednich dvanacti mésici pied vznikem Skody. Objednateli vznika
ndrok jen na ndhradu skutetné Skody, nikoli na nahradu uslého zisku, nasledné Skody nebo nemajetkové
Ujmy.

11. Salvitorska klauzule

Pokud by nékteré ustanoveni této smlouvy bylo ipln# nebo dasteéns neplatné, nenf timto dotena platnost
zbyvajicich ustanoveni. V takovém pripadé smluvni strany dohodnou jeho nahrazeni novym, které se nejvice
pibliZi hospodafskému éelu neplatého ustanoveni.

12. Zavéreéna ujednani

1. Tato smlouva je uzaviena na dobu neuréitou s vypovédni dobou 3 mésice. Vipovédni doba zapo&ina
prynim dnem prvniho mésice po dorudeni pisemné vypovedi této smlouvy druhé strang,

2. Tato smlouva nabyva plamosti a Géinnosti dnem podpisu ob&ma smluvnimi stranami,

3. Tuto smlouvy, véetné viech priloh, je moZno ménit pouze pisemnou formou se souhlasem obou
smluvnich stran,

4. Prava a povinnosti z této smlouvy vyplyvajici prechdzi i na piipadné pravni nastupce obou smhuvnich
stran. Nieméné Z4dné ze smluvnich stran nemé pravo postoupit tuto smlouyu ani jakakoliv prava &i
povinnosti z ni plynouci, bez predchazejiciho pisemného souhlasu druhé strany. Nicméng, Poskytovatel
ma pravo 8 piedchozim pisemnym souhlasem Objednatele providét sluZby prostiednictvim
subdodavatelii, aniZ by se tim zbavoval povinnosti z této smlouvy plynouci. Poskytovatel i Objednatel
neni oprivnén bez pfedchozihe pisemného souhlasy druhé strany postoupit své pfipadné nesplacené
penézni pohledavky plynouci z plnéni této smlouvy.

3. Neni-li touto smlouvou vyslovné stanoveno jinak, plati ustanoveni obchodniho zikoniku v platném
znéni a souvisejicich prévnich predpisi. Mistem k projednavani velkerych sport v souvislosti se
smlouvou o dilo budou pfislugné soudy Ceské republiky,




o

Nedilnou soucdsti této smlouvy jsou piilohy & 1,2, 3,4, 52 6.

7. Veskerd ustanoveni této smlouvy jsou povazovana za diivérna. Z tohoto divodu Je Zadna ze smluvnich
stran neposkytne k dispozici tFeti strané (tfetim osobam) a pFijme velkera opatieni, aby se smlouva
nedostala do nepovolanych rukou.

8. Tato smlouva byla vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nich# kazda smluvnf strana obdrsi po jednom.

Utastnici si smlouvu predetli a souhlasi $ jejim obsahem, na dikaz toho pfipojuji své podpisy.

Podpisem této Smlouvy Objednatel potvrzuje, Ze si Smlouvu piecetl, s jejim obsahem souhlasi a

zavazKy v ni uvedené pfebird, Objednatel dale prohladuje, ¥e Smlouva neobsah uje dolozky, které by

bylo moZné pedist jen se zvl4$tnimi obtiZemi ani dolozky, které by pro néj byly nesrozumitelné a 7e
mu byl obsah Smlouvy dostatetné vysvétlen. Objednatel dale prohla¥uje, #e tato Smlouva neobsahu je
dolozky, které by pro n&j byly zvlagté nevyhodné.

V Praze dne: [] 2 "I]Z Em;r V Praze dne: 25.1.2017

Fd

/d
Za objednatele: Za zho‘tovi;e;ﬁ:

Mgr. Ivan Kabick
Starosta

RNDr, Martin Nehasil
Jednatel

DOLOZKA

W43 2.8 13120008
podminky pro plainost
srdvning dkonu, /

JRUETE Wi

\f Praze dne

-



Priloha €. 1 smlouvy - Katalog poskytovanych sluzeb

Sluzby technické podpory DMS

Technicka podpora DMS

Sprava operacniho systému serveru, fefeni poZadavkil na soudinnost s internim IT

Instalace opravnych balitkti, aktualizace instalovanych moduld potiebnych pro provoz Alfresco

DMS

Kontrola béhu systému na arovni manulani kontroly jednotlivych &asti HTTP, OpenOffice server,

Aplikaéni server, Databize, lokalni FW, OS.

Re3eni bezpetnostnich incidentd na trovni sité/ HTTP provozu

Sprava Alfresco systému DMS, kontrola stavu DMS repository, sprava opravnéni, zakladani

novych repository

Helpdesk - sbér a pfeddvani incidentdi v pracovni dobé

Technicka podpora zahrnuje nésledujici ¢innosti:

1

Sluzby Help DESK (v rezimu 8x5, tj. 8 hodin v b&né pracovni dobé& viechny pracovni
dny)

Telefonicka podpora pfi fefeni problém(i—Hot Line
Dalkova sluzba /vzdaleny piistup/

Piipadné opodstatnéné reklamace dila nejsou souéasti uvedenych sluzeb zaruéniho

servisu a jsou feseny bezplatng v souladu se zaruénimi podminkami.




Tabulka 1: Tabulka priorit (dle jednotlivych kategorii)

Priorita Charakteristika problému Reakéni doba
e e e R e e e R e s e e e e U T S e e e e e e o]

« Vysokd « systém DMS nelze spustit nebo dochézi ke 404 pracovnich hodin v
oektE dat pracovnich dnech

« nebo DMS lze spustit, ale nefunguje
néktera zklicovych funkci a neexistuje
doc¢asné ndhradni feseni

« nebo existuji zdsadni problémy s vykonem
kli¢ovych funkci DMS

Sttedni o nefunguje n&kterd zmén& dilezitych do 6 pracovnich hodin v It
funkei DMS pracovnich dnech v dobé od 8:00 I}

do 17:00 hodin I}

e problémy s vykonem u dileZitych funkci I

DMS |

Nizka do 24 pracovnich hodin v |

» ostatni problém
P 2 pracovnich dnech v dobg od 8:00

do 17:00 hodin 1
“ ‘:




PFiloha ¢. 5 smlouvy

Pravidla pro hlaSeni pozadavku

Veskeré pozadavky budou vzdy hlageny pres Helpdesk poskytovatele.
Pozadavky obdrZené mimo vyse uvedené komunikadni kanaly mohou byt povaZovéany za neplatné.

Kontaktn{ bod c) dle pfflohy & 4 smlouvy je moZno pouzit 24 hodin denné a 7 dni v tydnu. Ostatni body
pak dle dostupnosti specifikované Pfilohou & 1. Katalog sluzeb. Odezva na hldgeni se dale ¥idi
standardnimi nebo smluvnimi servisnimi podminkami.

PoZzadavky budou hléSeny vyhradng smluvné dohodnutymi oprédvné&nymi osobami Odbératele, které jsou
uvedeny v P¥iloze & 3 - ,,I. Zastupce pro sluzby Objednatele®.

Operitor Call centra pfijme hladenf zdvady a ptedd ho technikovi odpovédnému za provedeni servisniho
zasahu.

Evidence a sprava poZadavki bude realizovéna v informa&nim systému Poskytovatele.

Vréamei hlaSeni pozadavku bez ohledu na jeho charakter budou Poskytovatelem vZdy pozadovény a
Odbeératelem vZdy poskytnuty zékladn{ identifikdtory pro co nejrychlejsi a nejefektivnéjéi feden:

a) Prijmenia jméno opravnéné osoby nebo pfidé&leny identifikator ID
b) Telefonické spojeni na kontaktni osobu

¢) E-mailova adresa na kontakini osobu

d) Lokalita

e) Kontakini ndaje na dali zainteresované osoby

f) Datum a hodina vzniku (zjisténf) zdvady (jedné-li se o zavadu)

g) Druh technologie nebo typ zafizeni, kterého se pozadavek tyka

h) Presny popis poZadavku, zavady.

Veskera platnd hlaSen{ slouzi jako zédvazné objedndvka pro provedeni zésahu. Veskera hlaseni jsou u
Poskytovatele archivovdna nejméné po dobu jednoho roku.

KaZdé hlaSeni zavady na Helpdesk Poskytovatele se ihned zavadi do informaéniho systému Poskytovatele, a
na e-mail Objednatele automaticky odchazi potvrzeni o evidenci, kde jsou uvedeny veskeré vstupni tdaje o
hlageném piipadu.

Priibéh celého servisniho ptipadu je zaznamendn
- a)vinformaénim systému Poskytovatele
- b)na Servisnim protokolu

kde jsou obsaZeny informace o hldseni pfipadu a jeho fedeni. Na servisnim protokolu potvrzuje Objednatel
provedeni oprav(y), které nejsou nebo nemohou byt feSeny pomoci vzdileného ptistupu. Servisni pfipady
budou také zaznamenany v reportu dle pfilohy &. 2 smlouvy.




