Smlouva o poskytovani servisnich
sluzeb

Cislo: S/70/2022/0042

Smluvni strany:

1.

YOUR SYSTEM spol. s r.o.

se sidlem Tiirkova 2319/5b, 149 00 Praha 4

zastoupena: RNDr. Martinem Nehasilem, jednatelem spolecnosti

ICO: 00174939

DIC: CZ00174939

Bankovni spojeni: UniCredit Bank Czech Republic, a.s.

¢. Uctu: 381610004/2700

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka ¢. 72

I\\

dale jen ,Poskytovate
a

Méstska cast Praha 20

se sidlem Jivanska 647/10, 193 21 Praha 9 — Horni Pocernice
zastoupena: Mgr. Petrem MéSt'anem, starostou

IC: 00240192

Bankovni spojeni: Komercéni banka a.s.

¢. UcCtu: 43-6962650247

dale jen ,Objednatel"

Poskytovatel a Objednatel dale spolecné jen "Smiluvni strany" a kazdy samostatné téz jako "Smluvni

strana"

uzaviraji tuto smlouvu o poskytovani servisnich sluzeb dle ust. § 1746 odst. 2 obCanského zakoniku
(dale jen "smlouva"):



1. Zakladni pojmy

Definice pojm{ pouzivanych v této smlouve:

Termin Vyznam

Dostupnost Procentni vyjadreni Casu, po ktery ma byt sluzba (aplikace) dostupna
pro uzivatele v0¢i celkovému casu ur¢enému standardnim
harmonogramem provozu.

Odezva Cas mezi iniciaci procesu (vstup dat, telefonni ohladeni, odeslani e-
mailu) a ziskani pfislusného vystupu (potvrzeni transakce, telefonni
odpovéd’, odpovéd’ na e-mail).

Spokojenost uZivatele Méfitko uZivateli vnimané vykonnosti a kvality sluzby ve srovnani s
jejich ocekavanim; méreno pravidelnymi dotaznikovymi prlizkumy s
dfrazem na relativni zménu.

Spolehlivost Pocet vypadkd nebo poruch pfislusné sluzby za méfenou periodu.
Zatéz Urover pozadavk@ / aktivit, pfi jejimZ prekroceni nemusi byt zajisténa
pozadovana Uroven sluzby.

1.1. Zastupce Poskytovatele
Je povéfenou osobou Poskytovatele, ktery je opravnén:
- spolu se zastupcem Objednatele minimalné jednou za pdl roku vyhodnocovat pinéni sluzeb dle
katalogu,
- jednat se zastupcem Objednatele o zménach katalogu sluzeb a jejich pripadném dopadu na
cenu predmétu smlouvy.

1.2. Zastupce Objednatele

Jedna se o povéreného pracovnika Objednatele, ktery je opravnén:
- potvrzovat provedeni sluzeb, které jsou uvedeny v pfiloze ¢. 1,

- nahlasovat zavady a pozadavky na sluzby dle katalogu zastupctim Poskytovatele dle ptilohy ¢.4,
dl. 2 této smlouvy

- spolu se zastupcem Poskytovatele minimalné jednou za pll roku vyhodnocovat plnéni sluzeb
dle katalogu,

- jednat se zastupcem Poskytovatele o zménach katalogu sluzeb a jejich pfipadném dopadu na
cenu predmétu smlouvy,

- pozadat a provést kdykoliv kontrolu Grovné poskytovanych sluzeb dle katalogu,

- objednavat od Poskytovatele sluzby nad ramec této smlouvy,

- nahlasovat zavady a poZadavky na sluzby dle katalogu na servisni linku Poskytovatele.

1.3. Zastupci smluvnich stran
Zastupci smluvnich stran jsou definovani v priloze ¢.4

2. Predmét smlouvy
Poskytovatel se touto smlouvou zavazuje poskytovat Objednateli sluzby dle standardniho katalogu
sluzeb uvedeného v priloze €. 1 a dle podminek této smlouvy a Objednatel se zavazuje k zaplaceni
ceny za tyto sluzby dle ¢l. 7 této smlouvy.

3. Pozadavky na sluzby



3.1. Obecné zasady

a) Poskytovatel bude zajistovat dosahovani Urovné sluzeb definované pro jednotlivé prvky sluzeb
a jejich uzivatele v tomto dokumentu a jeho pfilohach.

b) Poskytovatel bude v predstihu informovat Objednatele v pfipadé nutnych preruseni a omezeni
v poskytovani sluzeb.

c) Servisni zasahy budou organizovany Poskytovatelem po dohodé s Objednatelem.

d) Zastupce Objednatele potvrdi fadné provedeni sluzby a funkénost celkového systému pomoci
nastroje Help DESK a vykazu provedenych sluZeb, ktery bude pfilohou faktury.

3.2. Zasady sledovani Grovné sluzeb

a) Kazda sluzba je charakterizovana vyctem prvkd sluzby z katalogu sluzeb (pfiloha ¢. 1) a
poskytovana v dohodnutém misté (lokalita, zafizeni).

b) Pro poskytované sluzby budou specifikovany zejména nasledujici polozky (viz katalog sluzeb —
priloha ¢.1) :

- prvky sluzby;

misto dodani sluzby;

- poZadované Urovné sluzby;

- postupy vykazovani dosahované Urovné sluzeb;

zodpovédnosti Poskytovatele sluzeb a Objednatele.

c) Zmeény specifikace jsou mozné po vzajemné dohodé, stvrzené podpisem dodatku této smlouvy.
Poskytovatel zavede dohodnuté zmény nejpozdéji do péti pracovnich dnd po odsouhlaseni
specifikace. Do zavedeni zmény zlstava v platnosti dosavadni specifikace.

d) Pro sledovani vykazovani Urovné poskytovanych sluzeb byla dohodnuta perioda 3 mésice.

4. Organizace a Frizeni poskytovani sluzeb

4.1. Role a zodpovédnosti Poskytovatele
Zastupce pro sluzby:
Zéstupce pro sluzby je zodpovédny viidi Objednateli za zajisténi Urovné poskytovanych sluzeb. Uzce
pritom spolupracuje se zastupcem Objednatele. Zejména zajist'uje:
- soulad poskytovanych sluzeb se standardy stanovenymi v této smlouvé,
- dodrzovani postup( fizeni konfigurace, fizeni zmény a eskalacnich procedur,
- udrzeni dohodnuté Grovné sluzeb,
- vCasné a kvalitni vykazovani dosazené Urovné sluzeb,
- styk se zastupcem Objednatele,
- aktivni vyménu informaci a zpétnou vazbu od zastupcl Objednatele.
(Poskytovatel definuje zastupce pro sluzby - viz. priloha €. 4)

4.2. Role a zodpovédnosti Objednatele

UZivatelé:

UZivatelé vyuzivaji sluzby poskytované na zakladé tohoto dokumentu a jsou povinni dodrZzovat
stanovené zasady a provozni predpisy.

Zastupce Objednatele:

Zastupce (kontaktni osoba) reprezentuje Objednatele pfi jednani s Poskytovatelem sluzeb v ramci
tohoto dokumentu. Zastupce se Ucastni pravidelnych vyhodnoceni poskytovanych sluzeb a predklada za
Objednatele pozadavky tykajici se Uprav a dopliovani tohoto dokumentu. Zastupce je osobou,
opravnénou k hlaseni poZzadavk{ na servis Poskytovateli.

(Objednatel definuje své zastupce pro sluzby - viz. pfiloha €. 4)



4.3. Rizeni poskytovani sluzeb

Sledovani (méfeni) drovné poskytovanych sluzeb zajiStuje Poskytovatel. Rozsah potifebné
spoluprace Objednatele musi byt pfedem dohodnut pro kazdy prvek sluzby a je dokumentovan v
katalogu sluZeb.

Poskytovatel zajistuje konani pravidelnych schizek svého zastupce pro sluzby se zastupcem
Objednatele vzdy do 15 pracovnich dnli po skonCeni méfené periody. Na téchto schlizkach je
projednavano zejména:

- plnéni predmétu smlouvy (uplatnénych pozadavkd),

- vyhrady a rozpory k plnéni predmétu smlouvy,

- navrhy na Upravy a dopliiky v pInéni predmétu smlouvy.
Pfipadné pretrvavajici rozpory z jednani jsou postupovany k reseni na Urovni statutarnich zastupct
smluvnich stran.

5. Utajeni informaci

1. Kazda ze smluvnich stran této Smlouvy se zavazuje utajovat informace tykajici se predmétu této
Smlouvy a zaleZitosti spojenych s plnénim predmétu smlouvy, se kterymi se strana smlouvy
seznamila nebo které ziskala. Informace dle véty prvni prozradi smluvni strana pouze svym
zaméstnanctim, ktefi takové informace potrebuji znat, aby mohli fadné plnit své povinnosti.

2. Utajeni se nevztahuje na informace:

- verejné dostupné;

- které vesly ve znamost prostiednictvim tfetich stran;

- jejichz prozrazeni je vyZadovano pravnimi predpisy, na zakladé pravomocného
rozhodnuti ¢i usneseni prislusSného soudu nebo pozadavku spravniho ¢i jiného prislusného tradu
nebo organizace.

3. Poskytovatel se zavazuje zachovavat po dobu platnosti této smlouvy i po skonceni jeji platnosti
vaci tfetim osobam micenlivost o vSech skutecnostech souvisejicich s predmétem smlouvy,
zejména o standardech a technologiich Objednatele. Veskeré Ustni a pisemné informace
predané Objednatelem, tykajici se pfedmétu této smlouvy, bude povazovat za dlvérné. V
pripadé nedodrZeni ustanoveni tohoto odstavce smlouvy je Objednatel opravnén odstoupit od
smlouvy.

6. Bezpecnostni opatreni

1. Poskytovatel se zavazuje dodrZovat bezpecnostni, hygienické, pozarni a ekologické predpisy na
pracovistich Objednatele.

2. Poskytovatel se seznami s riziky na pracovistich Objednatele, upozorni na né své pracovniky,
vCetné pracovnikll jim povéreného subdodavatele, a urci zplsob ochrany a prevence proti
Uraztim ¢i jinému poskozeni zdravi.

3. Poskytovatel upozorni Objednatele na vSechny okolnosti, které by mohly vést pti jeho Cinnosti
na pracovistich Objednatele k ohroZeni Zivota a zdravi pracovnikl Objednatele nebo dalSich
osob.

4. Poskytovatel upozorni Objednatele na vSechny okolnosti, které by mohly pfi jeho Cinnosti na
pracovistich Objednatele vést k ohroZeni provozu nebo k ohrozeni bezpecného stavu
technickych zafizeni a objektd.

5. Poskytovatel se zavazuje, Ze nezneuzije data a Udaje ziskané v prlibéhu pinéni této smlouvy a
zejména, Ze nepreda tato data a Udaje treti strané.

7. Cena za poskytovani sluzeb

1. Cena za predmét smlouvy dle ¢l. 2 je na zakladé dohody smluvnich stran stanovena mési¢nim
pausalnim poplatkem dle prilohy ¢. 3 této smlouvy a Cini 8 000 K¢ (slovy: osm tisic korun
Ceskych) bez dané z pfidané hodnoty. V této cené je zahrnuta prace, Cas a doprava
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Poskytovatell jednotlivych sluZzeb ze sidla Poskytovatele do sidla Objednatele. V pausalnim
poplatku nejsou zahrnuty ceny nahradnich dild ¢i ceny dalSich nutnych prostfedkl pro
odstranéni zavady.

Cenu dle ¢l. 7 odst. 1 uhradi Objednatel mésicné na zakladé danového dokladu Poskytovatele
s dobou splatnosti 30 dnli ode dne doruceni Objednateli. Fakturovana Castka se bude skladat z
pausalniho poplatku za ukoncené obdobi a pFipadné ¢astky za poskytnuté sluzby nad ramec
této smlouvy, které budou dokladovany potvrzenym zakazkovym listem ze strany Objednatele.
Cenu za poskytovani sluzeb uhradi Objednatel bezhotovostnim prevodem na Ucet
Poskytovatele, uvedeny v zahlavi této smlouvy.

Danovy doklad musi obsahovat naleZitosti danového dokladu dle platnych pravnich predpisd.
V pripadé objednani sluzeb nad rdmec této smlouvy budou tyto fakturovany dle sazeb
obsazenych v priloze €. 3 - Cenik sluzeb.

8. Autorska prava

Objednatel je povinen dodrZovat ustanoveni autorského zakona. Poskytovatel provadi servisni
sluzby pouze na legalnim software. Za uzivani nelegalniho software Objednatelem nenese Poskytovatel
zadnou odpovédnost.

9. Smluvni bonusy a pokuty

1.

10.

11.

Kazdy mésic bude provedeno vyhodnoceni spinéni kvalitativnich pozadavkd na sluzby. V pripadé
nesplnéni kvalitativnich poZadavkd za dany mésic ma Objednatel pravo sniZit za dany mésic
cenu sluzby o 5%.

Opozdi-li se Objednatel s uhrazenim ceny za poskytovani sluzeb dle ¢l. 7 této smlouvy, je
Poskytovatel opravnén poZadovat zaplaceni zakonnych Grok{ z prodleni.

Odpovédnost za vady, odpovédnost za skodu

Smluvni strany se dohodly, Ze Poskytovatel odpovidad za vady svého pInéni dle ustanoveni
§ 2615 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., oblanského zakoniku, upravujicich odpovédnost za vady
dila.

V pripadé, ze Objednatel uplatni narok na odstranéni vad, ucini tak pisemné na adrese
Poskytovatele uvedené v zahlavi této smlouvy. Vady musi byt srozumitelné a dostatecné
popsany.

Poskytovatel se své odpovédnosti zprosti, pokud prokaze, ze vada byla zplsobena vylu¢né
Objednatelem nebo zasahem do software, hardware i systémového prostiedi ze strany
Objednatele v ramci nestandardniho zasahu nebo pfi nedodrZeni obvyklych provoznich postupd.
Vady, za které odpovida Poskytovatel, je Poskytovatel povinen odstranit na své naklady.
Smluvni strany se dohodly na omezeni narokd Objednatele na nahradu skody vzniklé mu
z dlivodu poruseni povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy nebo v souvislosti s touto Smlouvou
Poskytovatelem tak, Ze v souhrnu narok na nahradu skody neprekroci Sestinasobek primérné
mésicni odmény za sluzby poskytované Poskytovatelem dle této smlouvy Objednateli. Primérna
mésicni odména se vypocte za obdobi poslednich dvanacti mésicl pred vznikem Skody.
Objednateli vznika narok jen na nahradu skutec¢né Skody, nikoli na nahradu uslého zisku nebo
nemajetkové Gjmy.

Zavérecna ujednani

Tato smlouva je platna pripojenim podpisl obou smluvnich stran, Gcinnosti nabyva 1.12.2022
Smlouva se uzavird na dobu 24 mésici.

Ukonceni smlouvy jednou ze smluvnich stran je mozné odstoupenim od smlouvy nebo vypovédi.
Vypovéd' musi mit pisemnou formu. Vypovédni doba je dvoumésicni a zacind bézet prvnim
dnem kalendarniho mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla dorucena druhé strané.

Tuto smlouvu, véetné vsech priloh, je mozno ménit pouze pisemnou dohodou stran formou
Cislovanych dodatk.



4. Prava a povinnosti z této smlouvy vyplyvajici pfechazi i na pfipadné pravni nastupce obou
smluvnich stran. Z&dné ze smluvnich stran nemd pravo postoupit tuto smlouvu ani jakakoliv
prava ¢i povinnosti z ni plynouci, bez predchazejicdho pisemného souhlasu druhé strany.

5. Pokud by nékteré ustanoveni této smlouvy bylo Uplné nebo Caste¢né neplatné, neni timto
dotéena platnost zbyvajicich ustanoveni. V takovém pfipadé smluvni strany dohodnou jeho
nahrazeni novym, které se nejvice pfiblizi hospodarskému Ucelu neplatného ustanoveni.

6. Poskytovatel ma pravo s pfedchozim pisemnym souhlasem Objednatele provadét sluzby
prostfednictvim subdodavatelll, aniz by se tim zbavoval povinnosti a odpovédnosti z této
smlouvy plynouci.

7. Ostatni prava a povinnosti vyslovné neupravené v této smlouvé se Fidi zakonem ¢. 89/2012 Sb.,
obcanskym zakonikem.

8. Nedilnou soucasti této smlouvy jsou prilohy & 1, 2, 3,4, 5, 6a 7.

9. Tato smlouva byla vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichZz kazda smluvni strana obdrzi jeden
stejnopis.

10. Strany smlouvy si smlouvu precetly a souhlasi s jejim obsahem, na diikaz toho pfipojuji své
podpisy.

11. Smluvni strany vyslovné souhlasi s tim, aby tato smlouva byla uvedena v Centraini evidenci
smluv (CES) vedené Méstskou c¢asti Praha 20.

12. Tato smlouva byla schvalena Radou méstské c¢asti Praha 20 na zasedani konaném dne
.8.12.2022, usneseni ¢. RMC/6/25/0112/22.

13. Tato smlouva bude zvefejnéna v registru smiuv dle zakona ¢. 340/2015 Sb., o zviastnich
podminkach Gd¢innosti nékterych smiuv, uverejfiovani téchto smluv a o registru smluv. Smiluvni
strany se dohodly, Ze smlouvu zasle spravd registru smluv Méstska ¢ast Praha 20.

14. DOLOZKA o splnéni podminek pro uzavieni smlouvy pfipojend podle § 43 zakona ¢&.
131/2000 Sb., ve znéni zmén a doplfikd. Méstska cast Praha 20 potvrzuje, Ze byly spinény
podminky zverejnéni a schvaleni radou.

Seznam priloh:

Ptiloha €. 1 — Popis sluzeb

Pfiloha ¢. 2 — Prehled report{ za obdobi

Pfiloha €. 3 — Cenik sluZeb

Pfiloha ¢&. 4 — Definice zastupcl pro sluzby

Pfiloha €. 5 — Seznam kontaktnich bod{ Poskytovatele
Pfiloha ¢. 6 — Pravidla pro hlaseni poZadavk{

Pfiloha ¢. 7 — Seznam objekt& Objednatele, které jsou mistem realizace této smlouvy

V Praze dne V Praze dne

Za Objednatele: Za Poskytovatele:

Mgr. Petr Mé&stan RNDr. Martin Nehasil,
starosta méstské casti jednatel spole¢nosti



Priloha €. 1 Popis sluzeb

SLA:
1. Dodavatel zahaji odstrafnovani zavad:
s prioritou 1 do 3 hodin od ohlaseni vady;

s prioritou 2 do dvanacti (12) hodin od ohlaseni vady;
s prioritou 3 do ¢tyficeti osm (48) hodin od ohlaseni vady.

2. Dodavatel je povinen odstranit vadu bez zbyte€ného odkladu od okamziku oznameni vady
Dodavateli, nejpozdéji
10 hodin u vad s prioritou 1;

do ffi (3) pracovnich dnu u vad s prioritou 2;
do péti (5) pracovnich dna u vad s prioritou 3.

Priloha C. 2 Prehled reportii za obdobi

- \lykazy provedenych ¢nnosti jako podklad pro schvaleni a fakturaci



Priloha ¢. 3 Cenik sluzeb

Podpora portalu pocernice.cz 8 800 K¢

Cena za hodinu prace nad ramec pausalu 1500 K¢é




Priloha ¢. 4 Definice zastupcti pro sluzby

1. Zastupce pro sluZzby Objednatele

II. Zastupce pro sluzby Poskytovatele

Jméno Telefon E-mail Oblast




Priloha ¢. 5 Seznam kontaktnich bodu Poskytovatele

1. Seznam povérenych osob ze strany Poskytovatele:
Pracovnik Poskytovatele odpovédny za feSeni nestandardnich situaci:
Zastupci dle Prilohy ¢.4

Adresy servisnich stredisek
Jediné objednavkové misto servisnich zasahl pro vSsechny komponenty:

Helpdesk:

Praha

YOUR SYSTEM spol. s r.o.
Tiirkova 2319/5b

149 00 Praha 4

Tel.: 277 775 555

Lokalni servisni centrum:

Praha:

YOUR SYSTEM spol. s r.o.
Tirkova 2319/5b

149 00 Praha 4

Tel.: 277 775 500

Olomouc:

YOUR SYSTEM spol. s r.o.
Sladkovského 27

772 00 Olomouc

Plzen:

YOUR SYSTEM spol. s r.o.
Prazska 45

305 01 Plzen

Brno:

YOUR SYSTEM, spol. s r.o.
HybeSova 42 (Millenium Center)
602 00 Brno

Ostrava:

YOUR SYSTEM, spol. s r.o.
Razinova 1574/3

700 30 Ostrava



Priloha €. 6

Pravidla pro hlaseni pozadavki

e Veskeré pozadavky budou vZdy hlaseny pres Helpdesk poskytovatele.

Kontaktni Udaje na Helpdesk Poskytovatele jsou:

telefonni Cislo 277 775 555

zalozni GSM spojeni 737 203 233

e-mailova adresa helpdesk@ys.cz

webové rozhrani na adrese https://helpdesk.ys.cz

o0 oo

e Pozadavky obdrzené mimo vySe uvedené komunikacni kanaly mohou byt povaZovany za
neplatné.

e Kontaktni body c) a d) je mozno pouzit 24 hodin denné a 7 dni v tydnu. Ostatni body pak dle
dostupnosti specifikované Prilohou €.1. Katalog sluzeb. Odezva na hlaseni se dale fidi
standardnimi nebo smluvnimi servisnimi podminkami.

e Pozadavky budou hlaseny vyhradné smluvné dohodnutymi opravnénymi osobami Odbératele,
které jsou uvedeny v PFiloze ¢.4 - ,, I. Zastupce pro sluzby Objednatele™.

e Operator Call centra prijme hlaseni zavady a preda ho technikovi odpovédnému za provedeni
servisniho zasahu.

e Evidence a sprava pozadavkl bude realizovana v informacnim systému Poskytovatele.

e Vramci hldseni pozadavku bez ohledu na jeho charakter budou Poskytovatelem vzdy
pozadovany a Odbeératelem vzdy poskytnuty zakladni identifikdtory pro co nejrychlejsi a
nejefektivnéjsi reseni:

a) Prijmeni a jméno opravnéné osoby nebo pridéleny identifikator ID
b) Telefonické spojeni na kontaktni osobu

¢) E-mailova adresa na kontaktni osobu

d) Lokalita

e) Kontaktni Udaje na dalSi zainteresované osoby

f) Datum a hodina vzniku zavady (jedna-li se o zavadu)

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

h) Presny popis pozadavku, zavady

- Veskera platna hlaseni slouzi jako zavazna objednavka pro provedeni zasahu. Veskera hlaseni jsou
u Poskytovatele archivovana nejméné po dobu jednoho roku.

- Kazdé hlaseni zavady na Helpdesk Poskytovatele se ihned zavadi do informacniho systému
Poskytovatele, a na e-mail Objednatele automaticky odchazi potvrzeni o evidenci, kde jsou uvedeny
veskeré vstupni Udaje o hlaseném pfipadu.

- Prdbéh celého servisniho pfipadu je zaznamenan
- a) v informacnim systému Poskytovatele
- b) na Servisnim protokolu

kde jsou obsazeny informace o hlaseni pripadu a jeho reseni. Na servisnim protokolu potvrzuje
Objednatel provedeni oprav(y), které nejsou nebo nemohou byt feSeny pomoci vzdaleného
pristupu.
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Priloha C. 7

Seznam objekt{ Objednatele, které jsou mistem realizace této

smlouvy:

Nazev

Adresa

Pozn.

UMC Praha Horni Pocernice sidlo

Jivanska 647/10, Praha 9, Horni PoCernice

UMC Praha Horni Pocernice nova
budova

Jivanska 635, Praha 9, Horni PoCernice
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