
Smlouva o poskytování servisních
služeb

číslo: S/70/2020/0034

Smluvní strany:

1. YOUR SYSTEM spol. s r.o.

se sídlem Turkova 2319/5b, 149 00 Praha 4
zastoupena: RNDr. Martinem Nehasilem, jednatelem společnosti
IČO: 00174939
DIČ: CZ00174939

Bankovní spojení: UniCredit Bank Czech Republic, a.s.
č. účtu:
zapsána v obchodním rejstříku vedeném Městským soudem v Praze, oddíl C, vložka č. 72

dále jen „Poskytovatel"

2. Městská část Praha 20
se sídlem Jívanská 647/10, 193 21 Praha 9 - Horní Počernice
zastoupena: Mgr. Petrem Měšťanem, starostou
IČ: 00240192

Bankovní spojení:

dále jen „Objednatel"

Poskytovatel a Objednatel dále společně jen "Smluvní strany" a každý samostatně též jako "Smluvní
strana"

uzavírají tuto smlouvu o poskytování servisních služeb dle ust. § 1746 odst. 2 občanského zákoníku
(dále jen "smlouva"):



1. základní pojmy

Definice pojmů používaných v této smlouvě:

Termín Význam
Dostupnost Procentní vyjádření času, po který má být siužba (apiikace) dostupná

pro uživateie vůči ceikovému času určenému standardním
harmonogramem provozu.

Odezva Čas mezi iniciací procesu (vstup dat, teiefonní ohiášení, odesiání e-

maiiu) a získání přísiušného výstupu (potvrzení transakce, telefonní
odpověď, odpověď na e-mail).

Spokojenost uživatele Měřítko uživateli vnímané výkonnosti a kvality služby ve srovnání s
jejich očekáváním; měřeno pravideinými dotazníkovými průzkumy s
důrazem na reiativní změnu.

Spolehlivost Počet výpadků nebo poruch přísiušné siužby za měřenou periodu.

Zátěž Úroveň požadavků / aktivit, při jejímž překročení nemusí být zajištěna

požadovaná úroveň služby.

1.1. Zástupce Poskytovatele
Je pověřenou osobou Poskytovatele, který je oprávněn;

spolu se zástupcem Objednatele minimálně jednou za půl roku vyhodnocovat plnění služeb dle

katalogu,

- jednat se zástupcem Objednatele o změnách katalogu služeb a jejich případném dopadu na

cenu předmětu smiouvy.

1.2. zástupce Objednatele
Jedná se o pověřeného pracovníka Objednateie, který je oprávněn:

potvrzovat provedení služeb, které jsou uvedeny v příloze č. 1,

nahlašovat závady a požadavky na služby dle katalogu zástupcům Poskytovatele dle přílohy č.4,

ČI. 2 této smlouvy

spolu se zástupcem Poskytovatele minimálně jednou za půl roku vyhodnocovat plnění služeb

dle katalogu,

- jednat se zástupcem Poskytovatele o změnách katalogu služeb a jejich případném dopadu na

cenu předmětu smlouvy,

požádat a provést kdykoliv kontroiu úrovně poskytovaných siužeb dle kataiogu,

objednávat od Poskytovateie siužby nad rámec této smiouvy,

nahiašovat závady a požadavky na siužby dle katalogu na servisní iinku Poskytovateie.

1.3. zástupci smluvních stran
Zástupci smluvních stran jsou definováni v příloze č.4

2. Předmět smlouvy
Poskytovatel se touto smlouvou zavazuje poskytovat Objednateli služby dle standardního katalogu

služeb uvedeného v příloze č. 1 a dle podmínek této smlouvy a Objednatel se zavazuje k zaplacení

ceny za tyto služby dle čl. 7 této smlouvy.



3. Požadavky na služby

3.1. Obecné zásady
a) Poskytovatel bude zajišťovat dosahování úrovně služeb definované pro jednotlivé prvky služeb

a jejich uživatele v tomto dokumentu a jeho přílohách.

b) Poskytovatel bude v předstihu informovat Objednatele v případě nutných přerušení a omezení

v poskytování služeb.

c) Servisní zásahy budou organizovány Poskytovatelem po dohodě s Objednatelem.

d) Zástupce Objednatele potvrdí řádné provedení služby a funkčnost celkového systému pomocí

nástroje Help DESK a výkazu provedených služeb, který bude přílohou faktury.

3.2. Zásady sledování úrovně služeb
a) Každá služba je charakterizována výčtem prvků služby z katalogu služeb (příloha č. 1) a

poskytována v dohodnutém místě (lokalita, zařízení).

b) Pro poskytované služby budou specifikovány zejména následující položky (viz katalog služeb -
příloha č.l):

prvky služby;

místo dodání služby;
požadované úrovně služby;
postupy vykazování dosahované úrovně služeb;
zodpovědnosti Poskytovatele služeb a Objednatele.

c) Změny specifikace jsou možné po vzájemné dohodě, stvrzené podpisem dodatku této smlouvy.

Poskytovatel zavede dohodnuté změny nejpozději do pěti pracovních dnů po odsouhlasení

specifikace. Do zavedení změny zůstává v platnosti dosavadní specifikace.

d) Pro sledování vykazování úrovně poskytovaných služeb byla dohodnuta perioda 3 měsíce.

4. Organizace a řízení poskytování služeb

4.1. Role a zodpovědnosti Poskytovatele
zástupce pro služby:
Zástupce pro služby je zodpovědný vůči Objednateli za zajištění úrovně poskytovaných služeb. Úzce

přitom spolupracuje se zástupcem Objednatele. Zejména zajišťuje:
soulad poskytovaných služeb se standardy stanovenými v této smlouvě,

dodržování postupů řízení konfigurace, řízení změny a eskalačních procedur,
udržení dohodnuté úrovně služeb,
včasné a kvalitní vykazování dosažené úrovně služeb,

styk se zástupcem Objednatele,
aktivní výměnu informací a zpětnou vazbu od zástupců Objednatele.

(Poskytovatel definuje zástupce pro služby - viz. příloha č. 4)

4.2. Role a zodpovědnosti Objednatele
uživatelé:

Uživatelé využívají služby poskytované na základě tohoto dokumentu a jsou povinni dodržovat

stanovené zásady a provozní předpisy.
Zástupce Objednatele:

Zástupce (kontaktní osoba) reprezentuje Objednatele při jednání s Poskytovatelem služeb v rámci
tohoto dokumentu. Zástupce se účastní pravidelných vyhodnocení poskytovaných služeb a předkládá za



Objednatele požadavky týkající se úprav a doplňování tohoto dokumentu. Zástupce je osobou,
oprávněnou k hlášení požadavků na servis Poskytovateli.
(Objednatel definuje své zástupce pro služby - viz. příloha č. 4)

4.3.Řízení poskytování služeb
Sledování (měření) úrovně poskytovaných služeb zajišťuje Poskytovatel. Rozsah potřebné

spolupráce Objednatele musí být předem dohodnut pro každý prvek služby a je dokumentován v
katalogu služeb.

Poskytovatel zajišťuje konání pravidelných schůzek svého zástupce pro služby se zástupcem
Objednatele vždy do 15 pracovních dnů po skončení měřené periody. Na těchto schůzkách je
projednáváno zejména:

plnění předmětu smlouvy (uplatněných požadavků),
výhrady a rozpory k plnění předmětu smlouvy,

návrhy na úpravy a doplňky v plnění předmětu smlouvy.
Případné přetrvávající rozpory z jednání jsou postupovány k řešení na úrovni statutárních zástupců

smluvních stran.

5. Utajení informací
1. Každá ze smluvních stran této Smlouvy se zavazuje utajovat informace týkající se předmětu této

Smlouvy a záležitostí spojených s plněním předmětu smlouvy, se kterými se strana smlouvy

seznámila nebo které získala. Informace dle věty první prozradí smluvní strana pouze svým

zaměstnancům, kteří takové informace potřebují znát, aby mohli řádně plnit své povinnosti.

2. Utajení se nevztahuje na informace:
veřejně dostupné;

které vešly ve známost prostřednictvím třetích stran;
jejichž prozrazení je vyžadováno právními předpisy, na základě pravomocného

rozhodnutí či usnesení příslušného soudu nebo požadavku správního či jiného příslušného úřadu

nebo organizace.

3. Poskytovatel se zavazuje zachovávat po dobu platnosti této smlouvy i po skončení její platnosti

vůči třetím osobám mlčenlivost o všech skutečnostech souvisejících s předmětem smlouvy,

zejména o standardech a technologiích Objednateie. Veškeré ústní a písemné informace

předané Objednatelem, týkající se předmětu této smlouvy, bude považovat za důvěrné. V

případě nedodržení ustanovení tohoto odstavce smlouvy je Objednatel oprávněn odstoupit od

smlouvy.

6. Bezpečnostní opatření
1. Poskytovatel se zavazuje dodržovat bezpečnostní, hygienické, požární a ekologické předpisy na

pracovištích Objednatele.

2. Poskytovatel se seznámí s riziky na pracovištích Objednatele, upozorní na ně své pracovníky,

včetně pracovníků jím pověřeného subdodavatele, a určí způsob ochrany a prevence proti

úrazům či jinému poškození zdraví.

3. Poskytovatel upozorní Objednatele na všechny okolnosti, které by mohly vést při jeho činnosti

na pracovištích Objednatele k ohrožení života a zdraví pracovníků Objednatele nebo dalších

osob.

4. Poskytovatel upozorní Objednatele na všechny okolnosti, které by mohly při jeho činnosti na

pracovištích Objednatele vést k ohrožení provozu nebo k ohrožení bezpečného stavu

technických zařízení a objektů.

5. Poskytovatel se zavazuje, že nezneužije data a údaje získané v průběhu plnění této smlouvy a

zejména, že nepředá tato data a údaje třetí straně.



7. Cena za poskytování služeb
1. Cena za předmět smlouvy dle čl. 2 je na základě dohody smluvních stran stanovena měsíčním

paušálním poplatkem dle přílohy č. 3 této smlouvy a činí 8 000 Kč (slovy: osm tisíc korun

českých) bez daně z přidané hodnoty. V této ceně je zahrnuta práce, čas a doprava

Poskytovatelů jednotlivých služeb ze sídla Poskytovatele do sídla Objednatele. V paušálním

poplatku nejsou zahrnuty ceny náhradních dílů či ceny dalších nutných prostředků pro

odstranění závady.

2. Cenu dle čl. 7 odst. 1 uhradí Objednatel měsíčně na základě daňového dokladu Poskytovatele

s dobou splatnosti 30 dnů ode dne doručení Objednateli. Fakturovaná částka se bude skládat z

paušálního poplatku za ukončené období a případné částky za poskytnuté služby nad rámec

této smlouvy, které budou dokladovány potvrzeným zakázkovým listem ze strany Objednatele.

Cenu za poskytování služeb uhradí Objednatel bezhotovostním převodem na účet

Poskytovatele, uvedený v záhlaví této smlouvy.

3. Daňový doklad musí obsahovat náležitosti daňového dokladu dle platných právních předpisů.

4. V případě objednání služeb nad rámec této smlouvy budou tyto fakturovány dle sazeb

obsažených v příloze č. 3 - Ceník služeb.

8. Autorská práva
Objednatel je povinen dodržovat ustanovení autorského zákona. Poskytovatel provádí servisní

služby pouze na legálním software. Za užívání nelegálního software Objednatelem nenese Poskytovatel

žádnou odpovědnost.

9. Smluvní bonusy a pokuty
1.

2.

Každý měsíc bude provedeno vyhodnocení splnění kvalitativních požadavků na služby. V případě

nesplnění kvalitativních požadavků za daný měsíc má Objednatel právo snížit za daný měsíc

cenu služby o 5%.

Opozdí-li se Objednatel s uhrazením ceny za poskytování služeb dle čl. 7 této smlouvy, je

Poskytovatel oprávněn požadovat zaplacení zákonných úroků z prodlení.

10.

2.

3.

4.

5.

Odpovědnost za vady, odpovědnost za škodu
Smluvní strany se dohodly, že Poskytovatel odpovídá za vady svého plnění dle ustanovení

§ 2615 a násl. zákona č. 89/2012 Sb., občanského zákoníku, upravujících odpovědnost za vady

díla.

V případě, že Objednatel uplatní nárok na odstranění vad, učiní tak písemně na adrese

Poskytovatele uvedené v záhlaví této smlouvy. Vady musí být srozumitelně a dostatečně

popsány.

Poskytovatel se své odpovědnosti zprostí, pokud prokáže, že vada byla způsobena výlučně

Objednatelem nebo zásahem do software, hardware či systémového prostředí ze strany

Objednatele v rámci nestandardního zásahu nebo při nedodržení obvyklých provozních postupů.

Vady, za které odpovídá Poskytovatel, je Poskytovatel povinen odstranit na své náklady.

Smluvní strany se dohodly na omezení nároků Objednatele na náhradu škody vzniklé mu

z důvodu porušení povinností vyplývajících z této Smlouvy nebo v souvislosti s touto Smlouvou

Poskytovatelem tak, že v souhrnu nárok na náhradu škody nepřekročí šestinásobek průměrné

měsíční odměny za služby poskytované Poskytovatelem dle této smlouvy Objednateli. Průměrná

měsíční odměna se vypočte za období posledních dvanácti měsíců před vznikem škody.

Objednateli vzniká nárok jen na náhradu skutečné škody, nikoli na náhradu ušlého zisku nebo

nemajetkové újmy.



1.

2.

3.

4.

5.

6.

11. Závěrečná ujednání
Tato smlouvaje platná připojením podpisů obou smluvních stran, účinnosti nabývá 1. 11. 2020.

Smlouva se uzavírá na dobu 24 měsíců.

Ukončení smlouvy jednou ze smluvních stran je možné odstoupením od smlouvy nebo výpovědí.

Výpověď musí mít písemnou formu. Výpovědní doba je dvouměsíční a začíná běžet prvním

dnem kalendářního měsíce následujícího po měsíci, v němž byla doručena druhé straně.

Tuto smlouvu, včetně všech příloh, je možno měnit pouze písemnou dohodou stran formou

číslovaných dodatků.

Práva a povinnosti z této smlouvy vyplývající přechází i na případné právní nástupce obou
smluvních stran. Žádná ze smluvních stran nemá právo postoupit tuto smlouvu ani jakákoliv

práva či povinnosti z ní plynoucí, bez předcházejícího písemného souhlasu druhé strany.

Pokud by některé ustanovení této smlouvy bylo úplně nebo částečně neplatné, není tímto

dotčena platnost zbývajících ustanovení. V takovém případě smluvní strany dohodnou jeho

nahrazení novým, které se nejvíce přiblíží hospodářskému účelu neplatného ustanovení.

Poskytovatel má právo s předchozím písemným souhlasem Objednatele provádět služby

prostřednictvím subdodavatelů, aniž by se tím zbavoval povinností a odpovědnosti z této

smlouvy plynoucí.

7. Ostatní práva a povinnosti výslovně neupravené v této smlouvě se řídí zákonem č. 89/2012 Sb.,

občanským zákoníkem.

8. Nedílnou součástí této smlouvy jsou přílohy č. 1, 2, 3, 4, 5, 6 a 7.

9. Tato smlouva byla vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichž každá smluvní strana obdrží jeden

stejnopis.

10. Strany smlouvy si smlouvu přečetly a souhlasí s jejím obsahem, na důkaz toho připojují své

podpisy.

11. Smluvní strany výslovně souhlasí s tím, aby tato smlouva byla uvedena v Centrální evidenci

smluv (CES) vedené Městskou částí Praha 20.

12. Tato smlouva byla schválena Radou městské části Praha 20 na zasedání konaném dne

9.10.2020 usnesení č. RMC/74/15/1434/20.

13. Tato smlouva bude zveřejněna v registru smluv dle zákona č. 340/2015 Sb., o zvláštních

podmínkách účinnosti některých smluv, uveřejňování těchto smluv a o registru smluv. Smluvní

strany se dohodly, že smlouvu zašle správci registru smluv Městská část Praha 20.

Seznam příloh:

Příloha č. 1 - Popis služeb

Příloha č. 2 - Přehled reportů za období

Příloha č. 3 - Ceník služeb

Příloha č. 4 - Definice zástupců pro služby

Příloha č. 5 - Seznam kontaktních bodů Poskytovatele

Příloha č. 6 - Pravidla pro hlášení požadavků

Příloha č. 7 - Seznam objektů Objednatele, které jsou místem realizace této smlouvy

V Praze dne

RNDr. Martin Nehasi

jednatel společnosti



Příloha č. 1 Popis služeb
v rámci servisní podpory budou zahrnuty tyto činnosti:

• 1x velká měsíční profylaxe (kontrola stavu systému - WordPress a přidružených 
podsystémů a aplikací)
Průběžné vyhodnocování notifikací z automatického monitorovacího systémů 
Správa webového proxy serveru, správa aplikačního serveru, správa aplikačního 
serveru WordPress a přidružených služeb, správa testovacího prostředí pro 
WordPress
V rámci měsíční profylaxe upgrade operačních systémů na všech serverech, upgrade 
balíčků nainstalovaného SW
V rámci měsíční profylaxe kontrola a analýza logů, kontrola vytíženosti serverů a 
volného místa na discích
Možnost čerpat konzultace a vyžádat si přítomnost pracovníku dodavatele na 
interních poradách, či poradách s dodavateli.
Ověření dostupnosti a doby odezvy aplikací a služeb provozovaných v rámci 
portálové infrastruktury
Zanášení změn konfigurací serveru na určené místo

Webová profylaxe zahrnující kontrolu těchto aplikačních serverů:
WordPress server 
Testovací WordPress server

V rámci servisní podpory budou prováděny tyto úkony:
Profylaxe serverů (analýza logů, analýza DDM, monitoring)
Upgrade operačních systémů serverů a instalovaného softwaru 
Návrhy na zlepšení

SLA:
1. Dodavatel zahájí odstraňování závad:

s prioritou 1 do 3 hodin od ohiášení vady; 

s prioritou 2 do dvanácti (12) hodin od ohlášení vady; 

s prioritou 3 do čtyřiceti osm (48) hodin od ohlášení vady.

2. Dodavatel je povinen odstranit vadu bez zbytečného odkladu od okamžiku oznámení vady 
Dodavateli, nejpozději

10 hodin u vad s prioritou 1;

do tří (3) pracovních dnů u vad s prioritou 2;

do pěti (5) pracovních dnů u vad s prioritou 3.

Příloha č. 2 Přehled reportů za období

výkazy provedených činností jako podklad pro schválení a fakturaci



Příloha č. 3 Ceník služeb

Položka Cena v Kč bez DPH

Podpora portálu pocernice.cz 8 000 Kč

Cena za hodinu práce nad rámec paušálu 1 050 Kč

Příloha č. 4 Definice zástupců pro služby

I. zástupce pro služby Objednatele

II. Zástupce pro služby Poskytovatele

Jméno Telefon E-mail Oblast
helDdesk@vs.cz Hlášení incidentů

Obchodní a projektové
záležitosti
Portálová řešení
HCL Domino



Příloha č. 5 Seznam kontaktních bodů Poskytovatele

1. Seznam pověřených osob ze strany Poskytovatele:
Pracovník Poskytovatele odpovědný za řešení nestandardních situací:
Zástupci dle Přílohy č.4

Adresy servisních středisek
Jediné objednávkové místo servisních zásahů pro všechny komponenty:

Helpdesk:

Praha
YOUR SYSTEM spol. s r.o.

Turkova 2319/5b 

149 00 Praha 4 

Tel.: 277 775 555

Lokální servisní centrum:

Praha:
YOUR SYSTEM spol. s r.o. 

Turkova 2319/5b 

149 00 Praha 4 

Tel.: 277 775 500

Olomouc:
YOUR SYSTEM spol. s r.o. 

Sladkovského 27 

772 00 Olomouc

Plzeň:

YOUR SYSTEM spol. s r.o. 

Pražská 45 

305 01 Plzeň

Brno:
YOUR SYSTEM, spol. s r.o. 

Hybešova 42 (Millenium Center) 

602 00 Brno

Ostrava:

YOUR SYSTEM, spol. s r.o. 

Razinova 1574/3 

700 30 Ostrava



Příloha č. 6

Pravidla pro hlášení požadavků

• Veškeré požadavky budou vždy hlášeny přes Helpdesk poskytovatele.

• Kontaktní údaje na Helpdesk Poskytovatele jsou;

a. telefonní číslo 277 775 555

b. záložní GSM spojení 737 203 233

c. e-mailová adresa helpdesk@ys.cz

d. webové rozhraní na adrese httDs://helpdesk.vs.cz

• Požadavky obdržené mimo výše uvedené komunikační kanály mohou být považovány za 

neplatné.

• Kontaktní body c) a d) je možno použít 24 hodin denně a 7 dní v týdnu. Ostatní body pak dle 

dostupnosti specifikované Přílohou č.l. Katalog služeb. Odezva na hlášení se dále řídí 

standardními nebo smluvními servisními podmínkami.

• Požadavky budou hlášeny výhradně smluvně dohodnutými oprávněnými osobami Odběratele, 

které jsou uvedeny v Příloze č.4 - „ I. Zástupce pro služby Objednatele".

• Operátor Call centra přijme hlášení závady a předá ho technikovi odpovědnému za provedení 

servisního zásahu.

• Evidence a správa požadavků bude realizována v informačním systému Poskytovatele.

• V rámci hlášení požadavku bez ohledu na jeho charakter budou Poskytovatelem vždy 

požadovány a Odběratelem vždy poskytnuty základní identifikátory pro co nejrychlejší a 

nejefektivnější řešení;

a) Příjmení a jméno oprávněné osoby nebo přidělený identifikátor ID

b) Telefonické spojení na kontaktní osobu

c) E-mailová adresa na kontaktní osobu

d) Lokalita

e) Kontaktní údaje na další zainteresované osoby

f) Datum a hodina vzniku závady (jedná-li se o závadu)

g) Druh technologie nebo typ zařízení, kterého se požadavek týká

h) Přesný popis požadavku, závady

Veškerá platná hlášení slouží jako závazná objednávka pro provedení zásahu. Veškerá hlášení jsou 

u Poskytovatele archivována nejméně po dobu jednoho roku.

Každě hlášení závady na Helpdesk Poskytovatele se ihned zavádí do informačního systěmu 

Poskytovatele, a na e-mail Objednatele automaticky odchází potvrzení o evidenci, kde jsou uvedeny 

veškeré vstupní údaje o hlášeném případu.

Průběh celého servisního případu je zaznamenán

a) v informačním systému Poskytovatele

b) na Servisním protokolu

kde jsou obsaženy informace o hlášení případu a jeho řešení. Na servisním protokolu potvrzuje 

Objednatel provedení oprav(y), které nejsou nebo nemohou být řešeny pomocí vzdáleného 

přístupu.
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Příloha č. 7

Seznam objektů Objednatele, které jsou místem realizace této 
smlouvy:

Název Adresa Pozn.
ÚMČ Praha Horní Počernice sídlo Jívanská 647/10, Praha 9, Horní Počernice
ÚMČ Praha Horní Počernice nová
budova

Jívanská 635, Praha 9, Horní Počernice
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