LIBERECKA /IS
Liberecka IS, a.s., Mrstikova 3, Liberec 1ll — Jefab, 461 71 DIC: CZ25450131

SERVISNIi SMLOUVA

o poskytovani sluzeb a podpore produktivhiho provozu projektu
,,Systém elektronickych zapisu do
zakladnich skol*

kterou uzavrely podle ob&anského zakoniku (zakon &. 89/2012 Sb. ve znéni pozdéjsich predpis()

Cislo smlouvy objednatele: ......................
Cislo smlouvy zhotovitele: 2017/1/034

dale uvedeného dne, mésice a roku, nize uvedené smluvni strany:

Obchodni nazev: Statutarni mésto Liberec
Sidlo: nam. Dr. E. BeneSe 1, 460 59 Liberec
Zastoupena: Tiborem Batthyanym, primatorem

Ve vécech smlouvy: Ing. Zbyrfikem Vavfinou, vedoucim odboru informatiky a fizeni procesu
IC: 00262978

DIC: CZ00262978

Bank. spojeni: 4096302/0800 Ceska spofitelna, a.s.

jako objednatel na strané jedné

a
Obchodni nazev: Liberecka IS, a.s.

Sidlo: Mrstikova 3, PSC 461 71 Liberec III

zastoupena: Ing. Jaroslavem BureSem, MBA, statutarnim reditelem
ICO: 254 50 131

DIC:
Bankovni spojeni:
zapsana v OR vedenym Krajskym soudem v Usti nad Labem, oddil B, viozka 1429

jako poskytovatel na strané druhé
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IC: 254 50 131

DIC: Cz25450131

l.
Zakladni pojmy

NiZe jsou definovany pojmy pouzivané v této smlouve o poskytovani sluzeb a podpofe provozu
systému elektronickych zapis(i do zakladnich $kol (dale jen ,SZS*):

Termin / zkratka

Vyznam

Zastupce

poskytovatele

Povéfena osoba poskytovatele, ktera je opravnéna:
e Spolu se zastupcem objednatele vyhodnocovat pinéni sluzeb

e Jednat se zastupcem objednatele o0 zménach sluzeb a jejich
pfipadném dopadu na cenu pfedmétu smlouvy

o Potvrzovat akceptaCni a pfedavaci protokoly vztahujici se
k této smlouvé

Zastupce

objednatele

Jedna se o povéfeného pracovnika objednatele, ktery je opravnén:
e Zadavat pozadavky

e Spolu se zastupcem poskytovatele vyhodnocovat pinéni
sluzeb

e Jednat se zastupcem poskytovatele o zménach sluzeb a
jejich pfipadném dopadu na cenu pfedmétu smlouvy

e Pozadat a provést kdykoliv kontrolu urovné poskytovanych
sluzeb

o Objednavat a schvalovat od poskytovatele sluzby nad rémec
této smlouvy

o Potvrzovat akceptaCni a predavaci protokoly vztahujici se
k této smlouvé

Administrator

objednatele

Pracovnik objednatele &i jim povéfeny pracovnik — administrator
technického prostifedi, ktery poskytuje soudinnost poskytovateli ve
vazbé na technické prostfedi objednatele.

Uzivatel

Jednd se o zaméstnance statutarniho mésta Liberce, ktefi jsou
odbérateli sluzeb. Zaroveri jsou uZivateli systému i pracovnici
organizaci s majetkovou u&asti statutarnino mésta Liberce a ob&ané.

SLA (Service Level

Definice kvality poskytovanych sluzeb s méfitelnymi parametry dle

Agreement) PFilohy €. 1 této smlouvy
Priorita Nizka, Vysoka
Doba prijeti Cas zaznamu pozadavku do aplikace pro zadavani pozadavkd

(HelpDesk)

Doba reakce

Pocet hodin ubéhlych od doby pfijeti pozadavku do reakce na
pozadavek poskytovatelem. Reakci je informace o pfidélené osobé
(Fesitel) na feSeni pozadavku

Doba zasahu

Pocet hodin ubé&hlych od doby pfijeti pozadavku do zacatku jeho
feSeni pfidélenym feSitelem. Doba zdsahu muize byt prodlouzena na
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zakladé vzajemné dohody poskytovatele a zadavatele pozadavku.
Zaznam o prodlouzeni doby zasahu pozadavku je zaznamenan do
aplikace pro zadavani pozadavku (HelpDesk)

Doba vyreSeni Pocet hodin ubé&hlych od pfijeti pozadavku do jeho vyfeSeni. Doba
vyfeSeni pozadavku mulze byt prodlouZena na zakladé vzajemné
dohody poskytovatele a zadavatele pozadavku. Zaznam o
prodlouzeni doby vyfeSeni pozadavku je zaznamenan do aplikace
pro zadavani pozadavkl (HelpDesk

Hodina Casova jednotka vztazena k definované uZivatelské podpore

Il
Predmét pInéni

1. Poskytovatel se zavazuje objednateli poskytovat poimplementacni sluzby pro zabezpeceni
bezporuchového provozu, podpory a rozvoje SZS pro objednatele ve stavajicim prostiedi
technologické infrastruktury objednatele, to znamena souhrnu vSech dodavek, které byly ze
strany poskytovatele dodany pfi plnéni pfedmétu Smlouvy o dilo na implementaci projektu
»Systém elektronickych zapisi do zakladnich skol“ ¢&. objednatele DS201701438, C¢.
zhotovitele 2017/1/033

2. Softwarovy nastroj SZS bude provozovan v produktivni instanci. Poskytovatel se zavazuje na
zakladé této smlouvy pro objednatele zajiStovat maintenance a podporu produktivniho provozu,
jejichz rozsah je uveden v nasledujicich bodech:

a) Instalace novych verzi

e VesSkera instalace dopliku verzi (update), instalace novych verzi (upgrade) ¢i pfechodu
na vySSi verze bude v plné odpovédnosti poskytovatele a mize byt provadéna dalkovym
pfistupem.

e Softwarovy nastroj SZS musi umozniovat vzdaleny pFistup poskytovatele k opravé chyb a
k pomoci uzivatelim pfi feSeni problém.

b) Podpora produktivniho systému
e Garantuje vyvoj novych verzi softwarového nastroje SZS v souladu s platnou legislativou
a s tim spojené soubé&zné rozsifovani funkcionality v pfedstihu.
o ZajiStuje aktualizace interaktivniho helpu, manuélu a tematickych pfirucek.
e Zajistuje Hot-line, poskytovani e-mailového a telefonického poradenstvi.
o ZaijiStuje telefonickou pomoc pfi operativnim feSeni situaci v realném provozu.

c) Reseni chyb a podpora uzivateld
e Poskytovani servisu na vyzvu objednatele.
e Zaji$téni potfebné soudinnosti pfi obnové softwarového nastroje SZS v ptipadé havarie.

e Zjistuje pfiginy incidentd a zajistuje opravy pfi¢in chyb v SZS a pro-aktivni prevenci
problém.

e Reseni nahlasenych chyb, probléml a pozadavk( dle Definice kvality poskytovanych
sluzeb v souladu s PFilohou €. 1 této smlouvy.
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d) Resenizmén
e Analyza zadaného pozadavku s navrhem na jeho feSeni a definice pracnosti, ceny a
terminu zpracovani.

e Realizace vyznamnych zménovych pozadavk( na zakladé odsouhlasené analyzy ze
strany objednatele.

e Implementace nové zpracovanych zménovych pozadavk(l do prostfedi softwarového
nastroje SZS a zpracovani aktualizace souvisejici dokumentace.

e Provedeni $koleni uzivatell v souvislosti s implementaci zménovych pozadavk(l, nebude-
li dohodnuto jinak.

Poskytovatel bere na védomi, Ze uZivatelem softwarového nastroje SZS jsou ve smyslu této
smlouvy pracovnici statutarniho meésta Liberce, pfipadné& pracovnici organizaci s majetkovou
ucasti statutarniho mésta Liberce.

Poskytovatel bude softwarovy nastroj SZS provozovat ve stavajicim provoznim HW a SW
prostfedi IS objednatele. Spravu tohoto provozniho prostiedi zajiStuje poskytovatel.

Pozadavky na sluzby

SZS je provozovan 24 hodin denné 7 dni v tydnu, s vyjimkou pfedem oznamenych servisnich
praci, jejichz termin musi byt objednatelem odsouhlasen. Pracovni doba objednatele je
definovana v tomto rozsahu:

e pondéli a stfeda 8:00 - 17:00 hod.
e Utery a Ctvrtek 8:00 - 16:00 hod.
e patek 8:00 - 14:00 hod.

Sluzba je charakterizovana definici kvality sluzeb (SLA) dle Prilohy €. 1 poskytovanych v misté
plnéni pfedmétu smlouvy.

UZivatelska podpora poskytovatele je dostupna v pracovni dny dle bodu &. 1 tohoto &lanku.

Preruseni poskytovani sluzeb dle této smlouvy z ddvodu planovanych praci nebo udrzby je
takové preruseni sluzby, které je oznameno zastupci objednatele nejméné 5 pracovnich dni
pfedem. VeSkera udrzba a prace jsou poskytovatelem planovany tak, aby byl minimalizovan
dopad pferuseni sluzby na uzivatele a budou provadény po pracovni dobé& uvedené v odst. 1.
tohoto ¢lanku, s vyjimkou cCinnosti, které museji byt provadény se souhlasem objednatele
Vv pracovni dobé.

PferuSeni sluzby z divodu planovanych praci se pro ucely definice kvality poskytovanych sluzeb
(SLA) nepovaZzuje za poruchu a do doby feSeni poZzadavku se nezapocitava. Pokud poskytovatel
nedodrZi planovany termin pro udrZbu, respektive pro jeji ukonéeni, povaZzuje se sluzba za
nedostupnou a tudiz nefunkéni od okamziku planovaného ukon&eni praci do okamZiku jejich
skute&ného ukonc&eni.

Nepldnované preruSeni poskytovani sluzeb dle této smlouvy bude nahladeno zastupci
objednatele uvedenému v této smlouvé v okamzZiku zjisténi zavady nebo pfekazky v fadném
poskytovani sluzeb dle této smlouvy.

Sluzby budou organizovany poskytovatelem po dohodé s objednatelem. Poskytované sluzby dle
pfedmétu pinéni této smlouvy bude poskytovatel garantovat v celém zivotnim cyklu vzdy v
souladu s aktualné platnou legislativou.

Poskytovatel se zavazuje zajiStovat dosahovani takové urovné sluzeb a za takovych podminek,
jak je definovano v této smlouvé.

Poskytovatel bude dodrZovat vSechny dohodnuté a dokumentované provozni postupy ur€ujici
pozadavky na vstupy, vystupy, pracovni postupy a kontroly.
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10.

11.

Zastupce objednatele bude postupovat pfi hlaseni pozadavkl na sluzby dle této smlouvy
v souladu s pravidly pro hlaseni pozadavku dle PFilohy €. 4 této smlouvy.

Smluvni strany sjednavaji poskytovani sluzeb technické podpory provozu softwarového nastroje
SZS poskytovatelem prioritné formou zabezpedeného vzdaleného pfistupu do datové sité
objednatele.

V.
Organizace a fizeni poskytovani sluzeb

Role a zodpovédnosti poskytovatele
Zastupce poskytovatele
Poskytovatel definuje své zastupce v PFiloze €. 3 této smlouvy.
Zastupce je zodpovédny vici objednateli za zajisténi drovné poskytovanych sluzeb.
Uzce pritom spolupracuje se zastupci objednatele. Zejména zajistuje:
e Soulad poskytovanych sluzeb se standardy stanovenymi v této smlouvé.
e Dodrzovani postupt fizeni konfigurace, Fizeni zmény a eskala¢nich procedur.
e UdrZeni dohodnuté urovné sluzeb.

e Styk se zastupci objednatele.
e Aktivni vyménu informaci a zpétnou vazbu od uzivateld.

Role a zodpovédnosti objednatele
Zastupce objednatele
Objednatel definuje své zastupce v Pfiloze ¢. 3. této smlouvy.

Zastupce objednatele reprezentuje uzivatelské skupiny pfi jednani s poskytovatelem sluzeb v
ramci této smlouvy a prfedklada za objednatele poZadavky a pfipominky tykajici se pfedmétu
této smlouvy.

Pravidla pro hlaseni pozadavkul

Smluvni strany budou postupovat pfi hlaseni poZadavku dle Pravidel pro hlaseni pozadavki
uvedenych v P¥iloze €. 4.

Misto poskytovani sluzeb

PInéni dle této smlouvy bude poskytovano objednateli zejména v prostorach objednatele,
statutarniho mésta Liberce a organizaci s jeho majetkovou Ucasti, pokud objednatel neurci
jinak.

Rizeni poskytovani sluzeb

Na zakladé vyzvy objednatele je poskytovatel povinen zajistit u€ast svého zastupce se
zastupcem objednatele na schlzce do 5 pracovnich dnd od data vyzadani. Na téchto
schiizkach je projednavano zejména:

e Vyhrady a rozpory k plnéni pfedmétu smlouvy.
e Navrhy na upravy a dopliky v plnéni pfedmétu smlouvy.

Pfipadné pretrvavajici rozpory z jednani jsou postupovany k feSeni na urovni statutarnich
zastupcl smluvnich stran.
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V.
Ceny a platby za poskytované sluzby

Ceny poskytovanych sluzeb, zajistujicich pfedmét smilouvy dle ¢lanku Il této smlouvy jsou
uvedeny v Pfiloze &. 2 této smlouvy. DPH bude udtovana v zakonné sazbé podle platnych
pravnich predpist v dobé vystaveni faktur.

Cena za ro¢ni podporu produktivniho provozu a maintenance, dle Pfilohy &. 2 bod €. 1, zahrnuje
naklady poskytovatele spojené s poskytovanim sluzby podpory produktivniho provozu v rozsahu
funkcionalit aplikace v dobé akceptace implementace a maintenance dle této smlouvy.

Faktura za podporu produktivniho provozu a maintenance bude poskytovatelem vystavena
jednou ro¢né a to ve vysi dle PrFilohy €. 2 bod ¢&. 2, Prvni faktura bude vystavena v pomérné
Castce za obdobi od data nabyti G¢innosti této smlouvy dle ¢l. XI odst. 3 této smlouvy do 31. 12.
2018. Dalsi faktury za podporu produktivnhiho provozu a maintenance budou vzdy na cely
kalendarni rok a vystavovany budou v lednu pfislusného roku.

Cena za sluzby objednané zastupcem objednatele dle €. Il bod 2 d) je dana na zakladé
jednotkové ceny za Cd&lovékohodinu poskytnutych sluzeb a to na zakladé objednatelem
schvaleného a potvrzeného rozsahu praci dle nabidky poskytovatele. Nedilnou soucasti faktury
musi byt akceptacni protokol (pfipadné zakazkovy list) potvrzeny opravnénym zastupcem
objednatele. Akceptacni protokol bude zejména obsahovat souhlas objednatele s Urovni, kvalitou
a rozsahem poskytnutych sluzeb v souladu s touto smlouvou, pfipadné s jinymi ujednanimi ve
vztahu k fakturovanym sluzbam. Bez podepsaného akceptacniho protokolu (pfipadné zakazkovy
list) opravnénym zastupcem objednatele neni poskytovatel opravnén fakturovat.

Faktury poskytovatele musi splfiovat nalezitosti danového dokladu vyzadované pfisluSnymi
pravnimi pfedpisy. Nebude-li néktera faktura poskytovatele splfiovat platnym pravnim pfedpisem
stanovené nalezitosti dafiového dokladu, pfipadné bude obsahovat nespravné udaje, bude
objednatel opravnén tuto fakturu poskytovateli vratit a pozadovat jeji opravu. Termin splatnosti
zacina bézet nové po doruceni fadné faktury do sidla objednatele.

Platby, dle ¢lanku V. odst. 3 a 4 této smlouvy, budou objednatelem provedeny na zakladé
vystavenych faktur poskytovatelem. Faktury budou mit dobu splatnosti 14 dnG ode dne doruceni
faktury do sidla objednatele.

Platby budou probihat vyhradné v CZK a rovnéz veskeré cenové udaje budou v této méné,
nebude-li dohodnuto jinak.

Ceny dle Prilohy €. 2 jsou platné a neménné po dobu prvnich 36 mésicu poskytovani sluzeb dle
této smlouvy.

VI.
Smluvni pokuty

Opozdi-li se objednatel s uhradou opravnéné vystavené faktury, dle ¢lanku V. této smlouvy,
zaplati poskytovateli pfi prodleni splatnosti smluvni pokutu ve vysi 0.05% z dluzné €astky za
kazdy zapoCaty den prodleni. Objednatel neni v prodleni s pInénim povinnosti platiti cenu dila,
pokud je zhotovitel v prodleni s pInénim kterékoliv povinnosti dle této smlouvy.

Pro pfipad nedodrzeni kvality poskytovanych sluzeb, jak jsou uvedeny v Pfiloze &. 1 této
smlouvy, poskytovatelem, sjednavaji smluvni strany smluvni pokutu za kazdy jednotlivy i
opakovany pfipad nedodrzeni parametru takto:

Za nedodrzeni doby reakce, zasahu a vyfeSeni v pfipadé:

e Vysoké priority smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K€ (slovy péttisickorun eskych).
e Nizké priority smluvni pokutu ve vysi 1.000,- Ké& (slovy jedentisickorun&eskych).
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Sjednana doba reakce, zasahu a vyfeSeni je uvedena v Pfiloze €. 1 této smlouvy v&etné definice
priorit.

Ustanovenim tohoto &lanku nejsou dotéena prava z odpovédnosti za vady. Objednatel ma pravo
na nahradu skody, ktera pfesahuje smluvni pokutu.

VIl

Soucinnost a vzajemna spoluprace

Poskytovatel a objednatel se zavazuji k vzajemné spolupraci za u€elem plnéni této smlouvy.

Objednatel umozni, po dohodé s poskytovatelem, pro pInéni této smlouvy v prostorach
objednatele a v prostorach statutarniho meésta Liberce, zejména:

a) Zaijisténi pristupu povéfenym osobam poskytovatele do prostor potfebnych pro plnéni
predmétu Smiouvy.

b) Poskytnuti informaci nezbytné nutnych pro spinéni pfedmétu této smlouvy, zejména zajisténi
informaci o kontaktnich osobach ohledné pfistupu k podkladiim potfebnym pro feseni Ukolu.

VIII.

Zaruka a odpovédnost za vady

Poskytovatel odpovida objednateli za vady plnéni, které poskytne objednateli na zakladé této
smlouvy. Poskytovatel odpovida objednateli jednak za vady plnéni, které bude mit jeho pInéni v
dobé jeho pfedani objednateli, jednak poskytovatel odpovida objednateli i za vady svého pinéni,
které se projevi po jeho predani objednateli v zaruéni dobé (zaruka za jakost), jak je nize
dohodnuta v této smlouvé.

Poskytovatel poskytuje objednateli zaruku za jakost plnéni poskytnutého na zakladé této
smlouvy, tj. poskytovatel pfebira zavazek, ze poskytnuté pInéni bude po dobu zaruéni doby
zpusobilé k uzivani ucelu, ke kterému je uréeno, bez jakychkoli vad a ze bude mit vlastnosti
uréené dle této smlouvy, pfipadné obvyklé vlastnosti, a Zze bude kompletni a bez vad.

Zaruka bude objednateli poskytovana po dobu 24 mésicl na jakoukoliv dodavku ¢i pinéni dle této
smlouvy tykajici se pfedmétu smiouvy.

Poskytovatel zaruduje, Ze dodany softwarovy nastroj SZS véetné vech jeho &asti bude, mimo
jiné, vykazovat vlastnosti popsane v uzivatelskeé dokumentaci, ktera je nedilnou soucasti
dodaného softwarového nastroje SZS a také jeho dalSich aktualizovanych verzi.

HldSené reklamace jsou poskytovatelem feSeny vreZimu dle Pfilohy €.1 této smlouvy,
nedohodnou-li se smluvni strany jinak.

U plnéni, na které byla opravnéné uplatnéna reklamace, se prodluzuje zaru¢ni doba o dobu od
data uplatnéni reklamace po datum odstranéni vady.

V pfipadé, Zze se na plnéni poskytovatele vyskytne v zaru¢ni dobé vada, ma objednatel vUci
poskytovateli narok na bezplatné odstranéni vady. Rozliseni vad (chyb) podle jejich priority,
Casoveé intervaly pro vyfeSeni vady (chyby) nebo poskytnuti definované sluzby jsou uvedeny v
Priloze €. 1 této smlouvy.

Vada se povazuje za odstranénou okamzikem potvrzeni o odstranéni vady ze strany objednatele.

IX.
Odstoupeni od smlouvy

Jestlize kterakoli strana porusi podstatnym zpusobem tuto smlouvu, je druha strana opravnéna
pisemné vyzvat druhou stranu ke splnéni jejich zavazkd. Pokud do patnacti dn od doruceni této
vyzvy strana, ktera porusSila smlouvu, neuéini uspokojivé kroky k napravé, nebo do doby

Stranka 7z 13



tel:

e-m

LIBERECKA /IS

Liberecka IS, a.s., Mrstikova 3, Liberec 1ll — Jefab, 461 71 DIC: CZ25450131

dohodnuté stranami tato strana neodstrani poruseni zavazkd, muze druha strana od smlouvy
odstoupit, aniz by se tim zbavovala vykonu jakychkoli jinych prav nebo prostfedk(l k dosazeni
napravy. Za podstatné poruSeni této smlouvy se povazuje opakované prodleni poskytovatele se
sjednanymi terminy o vice jak 3 mésice nebo opakované prodleni objednatele s uhradou
opravnéneé vystavenych faktur o vice jak 3 mésice.

V pfipadé odstoupeni od smlouvy ze strany objednatele uhradi objednatel poskytovateli pouze
naklady za plnéni prokazatelné vynaloZzené ke dni odstoupeni od smlouvy, pokud se smluvni
strany nedohodnou jinak.

Pokud bude kterakoli smluvni strana v Upadku, v likvidaci nebo nebude schopna z jinych divod(
dostat svym zavazkam, mlze druha strana, aniz by se tim zbavovala jakychkoli jinych prav nebo
moznych prostfedkl k naprave, odstoupit od této smlouvy, véetné vSech objednavek, oznamenim
této skuteCnosti prvni strané. V pfipadé, kdy se vySe uvedené bude tykat objednatele a
poskytovatel od smlouvy neodstoupi, je poskytovatel povinen zhotovit objednateli plnéni dle
pfedmétu této smlouvy pouze a jen do vyse jiz zaplacené €asti dila ze strany objednatele.

Odstoupeni od této smlouvy je platné dnem doruéeni oznameni o odstoupeni. Smluvni strany se
dohodly, Ze narovnani veSkerych prav na penézita a nepenézita plnéni bude realizovano ve lhité
do 30 dnli od nabyti platnosti odstoupeni od smlouvy. Za poskytovatele formou dobropisu, ktery
se zavazuje zaslat objednateli na fakturaéni adresu objednatele. Pro odstoupeni od smlouvy plati
prislusna ustanoveni obéanského zakoniku (zakon ¢. 89/2012 Sb. ve znéni pozdéjSich predpisu).

X.
Podminky vypovédi

Na tuto smlouvu se vztahuje vypovédni Ih(ita 12 mésicu s tim, Ze vypovéd je opravnéna podat
kazda ze smluvnich stran pisemné i bez uvedeni divodu. Po prokazatelném datu doruceni
vypovédi druhé smluvni strané zacina vypovédni Ihita bézet od zacatku nasledujiciho
kalendafniho mésice.

XI.
Zavérecna ujednani
Tato Smlouva a vztahy z ni vyplyvajici se Fidi pravem Ceské republiky.

Uzavfeni této smlouvy bylo schvaleno usnesenim €. 1222/2017 Rady mésta Liberec, konané dne
21.11. 2017.

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a u€innosti dnem
zahdjeni produktivniho provozu ve smyslu uzaviené Smlouvy o dilo na implementaci projektu
,»Systém elektronickych zapisti do zakladnich skol“, viz. ¢lanek Il., odst. 1. této smlouvy.

Tato smlouva je sjednana na dobu neurcitou. Poskytovatel bude poskytovat sluzby dle definice
kvality sluzeb uvedenych v Pfiloze &. 1 této smlouvy od prvniho dne ucinnosti této smlouvy.

V pfipadé, Ze se nékteré ujednani této smlouvy ukaze jako neplatné €i neudinné, nema tato
skute&nost vliv na platnost a ucinnost ostatnich ujednani této smlouvy ani na platnost a uc¢innost
této smlouvy jako celku. Nastane-li takova situace, nahradi smluvni strany neplatné ¢i neu€inné
ujednani ujednanim novym, platnym a ucinnym, které bude nejlépe odpovidat dané otazce a vuli
smluvnich stran pfi uzavirani této smlouvy. Nedojde-li k dohodé smluvnich stran v pfedmétné
véci, pak se namisto neplatného ¢i neucinného ujednani pouzije to ustanoveni platného a
ucinného pravniho predpisu, které bude svym obsahem a Gcelem, s pfihlédnutim k vali smluvnich
stran pfi uzavirani této smlouvy, dané otazce nejblizsi.

Kontaktni osoby obou smluvnich stran jsou uvedeny v Pfiloze €. 3 této smlouvy.
Smluvni strany jsou povinny vzajemné spolupracovat pfi plnéni pfedmétu této smlouvy a jsou
povinny poskytnout si vzajemné dostupnou soucinnost nezbytnou k tomu, aby mohl byt napinén
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10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

predmét této smlouvy — tj. vytvofeni plné funkéniho dila pro objednatele dle podminek této
smlouvy, bez vad a nedodélku a jeho nasledna podpora.

Smluvni strany jsou povinny neprodlené si vzajemné sdélovat informace, které mohou mit vliv na
plnéni zavazkl vyplyvajicich z této smlouvy.

Smluvni strany jsou opravnény zverejnit vesSkery obsah této smlouvy, budou-li o to pozadany dle
zakona €. 106 / 99 Sb.

Ménit ¢i doplriovat tuto Smlouvu je mozné pouze formou pisemnych dodatka.

Tato Smlouva je vyhotovena ve dvou (2) stejnopisech s platnosti originalu, pficemz kazda ze
Smluvnich stran obdrzi po jednom (1) vyhotoveni.

Smluvni strany prohlasuji, Zze si tuto Smlouvu precetly, s jejim znénim souhlasi a na diikaz pravé
a svobodné vule pfipojuji nize své podpisy.

Smluvni strany berou na védomi, ze tato smlouva bude zvefejnéna v registru smluv podle zakona
€. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smiluv, uverejfiovani téchto smluv
a o registru smluv (zakon o registru smluv).

Smluvni strany berou na védomi, Ze jsou povinny oznacit udaje ve smlouvé, které jsou chranény
zvlastnimi zakony (obchodni, bankovni tajemstvi, osobni udaje, ...) a nemohou byt poskytnuty, a
to Sedou barvou zvyraznéni textu. Neoznaceni udajl je povazovano za souhlas s jejich
uverejnénim a za souhlas subjektu udaja.

Smlouva nabyva ucinnosti nejdfive dnem uvefejnéni v registru smluv v souladu s § 6 odst. 1
zakona ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv, uvefejfiovani téchto
smluv a o registru smluv (zakon o registru smiuv).

Smluvni strany berou na védomi, Ze plnéni podle této smlouvy poskytnuta pred jeji uc¢innosti jsou
plnéni bez pravniho divodu a strana, ktera by plnila pfed U¢innosti této smlouvy, nese veskerou
odpovédnost za pfipadné $kody takového plnéni bez pravniho ddvodu, a to i v pfipadé, Ze druha
strana takové pInéni pfijme a potvrdi jeho pfijeti.

Nedilnou soucasti této smlouvy jsou i nize uvedené pfilohy:

a) PFiloha €. 1 — Definice kvality poskytovanych sluzeb
b) Pfiloha €. 2 — Cena sluzeb

c) Priloha ¢. 3 — Seznam kontaktu

d) Prfiloha €. 4 — Pravidla pro hlaSeni pozadavk

V Liberci dne: V Liberci dne:
Ing. Jaroslav Bures$ Ing. Zbynék Vavfina,
statutarni reditel vedouci odboru informatiky a fizeni procesu
Zhotovitel Objednatel
Liberecka IS, a.s. statutarni mésto Liberec
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PRILOHA &. 1 — Definice kvality poskytovanych sluzeb

,DOSTUPNOST* — Softwarovy nastroj SZS je v daném zuétovacim obdobi provozovan 24 hodin
denné 7 dni v tydnu, s vyjimkou pfedem oznamenych servisnich praci, jejichz termin musi byt
objednatelem odsouhlasen.

Tabulka definice kvality sluzeb (SLA):

o Doba reakce Doba zasahu Doba vyreSeni
Priorita ) ) )
[hodina] [hodina] [hodina]
A — Vysoka
V obdobi probihajicich

zapist do Z8 2 6 24

1.3.-315.

B — Nizka
8 24 72

Ostatni obdobi

Nedostatedna kvalita poskytovanych sluzeb znamend, Ze softwarovy nastroj SZS nebo jeho &ast
havaruje jednou nebo nékolikrat za den tak, Zze je nepouzitelny ve svych zakladnich funkcich,
pfipadné dochazi k problémim omezujici bézny provoz, nebo pokud dojde k naruseni uzivatelskych
dat zavaznym zplsobem (naruSeni konzistence databaze), eventuelné jejich ztraté. Jedna se o stav,
kdy nelze pomoci dodaného SZS realizovat néktery z dulezitych procesti, pro které byl SZS dodan.
Tento stav muze ohrozit & omezit bézny provoz pfipadné zpusobit finanéni &i jiné Skody. U
pozadavk(, které neplisobi pferuseni provozu, nebo maji nepodstatny vliv na pozadované funkce SZS
bude doba vyfeSeni stanovena dohodou mezi povéfenymi pracovniky Objednatele a Poskytovatele.

1. Smluvni strany sjednavaji poskytovani sluzeb technické podpory provozu softwarového nastroje
SZS poskytovatelem prioritné formou zabezpeCeného vzdaleného pfistupu do datové sité
objednatele.

2. Poskytovatel se zavazuje reagovat na potifeby objednatele:

a) U vad a chyb v priorité A nejpozdéji do 2 hod. od nahlaSeni chyby na HelpDesk. V pfipadé
nahlaseni po 17 hod. nejpozdéji do 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

b) U vad a chyb v priorit¢ B nejpozdéji do 8 hod. od nahlaSeni chyby na HelpDesk. V pfipadé
nahlaseni po 17 hod. nejpozdéji do 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

Reakci se v tomto pfipadé rozumi potvrzeni pfijeti poZadavku a odpovéd objednateli s informaci o
predpokladané zavaznosti problému, zda se jedna & nejedna o vadu softwarového nastroje SZS
nebo jeho &asti a je-li to mozné, prfedpokladanou dobou potfebnou na vyfeseni problému (pfipadné
cenu, nejedna-li se o vadu softwarového nastroje SZS). Neni-li poskytovatel v tomto momenté&
takové informace schopen poskytnout, je povinen odhadnout termin, kdy tyto pfedbézné informace
objednateli poskytne.

3. Poskytovatel se zavazuje nastoupit dalkovym pfistupem k FeSeni za cilem odstranéni vady
nahlasené objednatelem:

a) U vad a chyb v priorité A nejpozdéji do 6 hod. od nahladeni chyby na HelpDesk. V pfipadé
nahladeni po 17 hod. nejpozdéji do 10.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

b) U vad a chyb v priorit¢ B nejpozdéji do 24 hod. od nahlaSeni chyby na HelpDesk. V pfipadé
nahladeni po 17 hod. nejpozdéji do 10.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne.

4. Poskytovatel se zavazuje vyfesit poZadavek objednatele:
a) U vad a chyb v priorité A nejpozdéji do 24 hod. od zahajeni zasahu.

b) U vad a chyb v priorité B nejpozdéji do 72 hod. od zahajeni zasahu.
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PRILOHA ¢&. 2 - Cena sluzeb

Ceny poskytovanych sluzeb zajistujicich plnéni pfedmétu smlouvy, dle &lanku Il této smlouvy, jsou
platné a neménné po dobu prvnich 36 mésicl trvani smlouvy a jsou stanoveny takto:

1. Jednotkova cena za ro¢ni maintenance a podporu produktivniho provozu

pro 1 zakladni Skolu

1.800,- K& bez DPH / rok

2. Celkova cena za roéni maintenance a podporu produktivniho provozu

pro 20 zakladnich Skol

36.000,- K& bez DPH / rok

3. Jednotkova cena za podporu produktivniho provozu dle €l. Il, bod 2 d)

Cena za 1 ¢lovékohodinu do prvnich 10 ¢lovékohodin / rok: 1.000,- K& bez DPH
Cena za 1 ¢lovékohodinu nad 10 &lovékohodin / rok: 1.200,- K& bez DPH
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PRILOHA ¢&. 3 - Seznam kontakt

Zastupce objednatele

Jméno a Pracovni Telefon Mobil E-mail
pfijmeni zarazeni
SML
Ing. Zbynék Vedouci odboru
Vavfina informatiky a Fizeni
procesU
SML
- Vedouci oddéleni
Skolstvi

Zastupce poskytovatele

Jméno a Pracovni Telefon Mobil E-mail
pfijmeni zarazeni

Manazer IT

Vedouci specialista
aplikaénich sluzeb

Vedouci specialista
infrastrukturnich
sluzeb
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PRILOHA &. 4 - Pravidla pro hlaseni pozadavkii

Pozadavky objednatele jsou pfedavany na HelpDesk objednatele nasledujicim zpUsobem:
1. Prostfednictvim sluzby HelpDesk poskytovatele pfistupné na této URL adrese:

http://helpdesk.liberec.cz

2. Telefonicky na Hot-line tel. él’sla_

Pristup k vySe uvedenym nastrojim poskytovatele pro zadavani pozadavk( bude objednateli
umoznén od data nabyti u€innosti této smlouvy.

Pravidla pro sluzbu HelpDesk

a) HelpDesk je softwarova aplikace pfistupna v prostfedi internetovych prohlize¢t bez nutnosti
jakékoliv instalace na klientské stanice. Slouzi pro potfeby FeSeni vzajemné komunikace
povéfenych pracovnik(l objednatele a pracovnikll poskytovatele odpovédnych za jednotlivé
aplikace. Je ur€ena zejména k evidenci a fizeni nasledujici komunikace:

e Hlaseni vad aplikace, zadani zadosti o servisni zasah apod.

e  Zadavani pozadavku na rozsifeni funkénosti aplikaci v ramci smluv o technické podpore.

e  Zadavani pozadavku na dil¢i konzultace.

e  Zadavani ostatnich pozadavk(l v ramci smluv o technické podpore.

e  Zadavani namétu a pfipominek.

e Rozesilani hromadnych zprav pracovniky poskytovatele jednotlivym uzivatellm (napf.
info o nové verzi).

b) Odpovédny pracovnik poskytovatele provede kategorizaci pozadavku (hlaseni) z hlediska jeho
zarazeni do zakladnich skupin (zaruéni zavada/pausalni technicka podpora/technicka podpora
na vyzadani) a toto sou€asné s dalSim vyjadfenim zapiSe do HelpDesk. Sluzba HelpDesk bude
pfistupna Casové neomezené na vyse uvedené internetové adrese

C) Objednatel se zavazuje pravidelné zalohovat veSkera data aplikace HelpDesk.

Pravidla pro sluzbu Hot-line

1.V ramci sluzby Hot-line se poskytovatel zavazuje poskytovat objednateli v pracovni dny v dobé
od 8:00 do 17:00 hod. telefonickou podporu (dale jen ,telefonicka podpora“) vztahujici se k SZS:

¢  Obecné konzultace.
e  Konkrétni konzultace postupu nebo pouziti SZS.
e Konkrétni konzultace souvisejici s nastavenim softwarového nastroje SZS nebo jeho
Casti
2. ,Telefonicka podpora“ zahrnuje poskytnuti poradenskych sluzeb uvedenych v odst. 1., tj. FeSeni

mensich problém(, u kterych doba feSeni jednotlivych pfipadd nepfesahne 15 minut a celkovy
soucet doby poskytnutych sluzeb v jednom mésici neprekro€i 2 hodiny.

3. Poradenské sluzby prekracujici rozsah telefonické podpory definovany v odst. 2. budou feSeny
sluzbou HelpDesk.

4. Pro komunikaci mezi objednatelem a poskytovatelem je poskytovatel opravnén na své strané
povéfit pracovnika dle svého uvazeni.

5. Sluzba Hot-line bude dostupna na vySe uvedenych telefonnich Cislech.
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