Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb

(:L'islu smlouvy dle Poskytovatele: S-DP-25012017-02
Cislo smlouvy dle Objednatele:

Smluvni strany:

1. YOUR SYSTEM, spol. s r.o.
se sidlem Tiirkova 2319/5h, Praha 4 — Chodov, 149 00

zastoupeny RNDr. Martinem Nehasilem, jednatelem
1C: 00174939
DIC: CZ00174939

zapsany v obchodnim rejstriku: vedeném méstkym soudem v Praze, oddil C, vioZka 72

dale jen ,,Poskytovatel®
a

2. Méstskd dast Praha 18
se s{dlem Bechyriska 639, 199 00 Praha 9

zastoupeny Megr. Ivanem Kabickym - starostou
IC: 00231321

dale jen ,,Objednatel”

Poskytovatel a Objednatel déle spoletng jen "Smluvni strany” a kaZdy samostamé téz jako "Smluvni strana”
uzaviraji tuto smlouvu o poskytovéni servisnich sluZeb dle ust. § 1746 odst. 2 obéanského zakoniku (déle jen
"smlouva") Pfedmétem této smlouvy je priib&mné Uidrzba a servis zafizeni a sluZeb pofizenych Objednatelem
v ramei zakazky ICT Letiiany ICT 2015 — &ast zakazky Mobilni aplikace. Dokumentace zakizky ICT Letiiany
ICT 2015 je k dispozici na internetové adrese http://www.e-zakazky.cz/Profil-Zadavatele/8c5e872d-fded-4abe-
a396-6b22113280a/Zakazka/P15V00000003,

1. Zikladni pojmy

NiZe v textu odstavee 1. jsou definovany pojmy pouzivané v této smlouvé:

Termin Viznam

Dostupnost Procentni vyjadieni ¢asu, po ktery ma byt sluXba (aplikace) dostupna pro
uZivatele vidi celkovému Casu uréenému standardnim harmonogramem
Provozil,

Odezva Cas mezi iniciaci procesu (vstup dat, telefonni ohlageni, odeslani e-mailu) a

ziskani prisluiného vystupu (potvrzeni transakce, telefonni odpovéd,
odpovéd' na e-mail).

Spokojenost uZivatele Méfitko uzivateli vnimané vykonnosti a kvality sluZby ve srovnani s jejich
ofekdvanim; méfeno pravidelnymi dotaznikovymi prizkumy s dirazem na
relativni zménu.

Spolehlivost Podet vypadki nebo poruch prisluiné sluzby za méfenou periodu.

ZAtEz Uroveii pozadavkii / aktivit, pH jejfm# prekrodeni nemusi byt zajisténa
pozadovana troven sluzby.




Ani servismich STReT

1. Zastupee Poskytoyatele

Je povétenoy osohou Poskymvatele, ktery je opravnén:
- spolu se zdstupcem Objednatele minimalng Jednoy z5 pil roky Yhodnocoyat pInéni slyzeh dle katalogy,
= Jednat se Zdstupeen Objednatele ¢ ZMénach katalogy sluzeb 5 Jjejich Pfipadny dopad ng Cenu prredm sy

smlouvy,

s Zastupee Objednatele

Jedni se ¢ Povérengho Pracovnfks Objednatcle, ktery je opravnén:
potvrzovag proveden{ sluZeb, které jsoy uvedeny v pifloge €. 1,

1.3. Zastupei Smluvnich strqpn
Zistupci smluvnich stran Jsou definoyan; V piloze &, 3 smlouvy,

2. Predmst smlouvy
Poskytovate S€ touto smioyyoy Zavazuje Poskytovas Objednatel; sluZby dle standardniho katalogu sluzep
Uveden

¢ho v p¥iloze & I smlouvy g dje Podminek taq smlouvy 5 Objednate] se Zavazuje k zaplacen; ceny
48 ty1o sluzby dle &), 7 této smlouyy,

. 4 Poiadavky ha sluzby

3.1.  Obecné zasady
a) Poskytovater bude zajisroyat dosahovdn; drovng slyzep definovang Pro jednotliveé Prvky sluzeb 5 Iejich
UZivatele v tomg dokumenty 5 jeho pfilohsch,
b) Poskytovate] bude v Pledstihy in formovat Partnery a uzivatele Vv piipads hutnych prerugen; 5 omezen; y
poskvioving sluzeb,
¢)  Servisng zdsahy budoy organizovany Pnskytovatelem po dohods 5 Objednabelem.
d) Zistupce Objednate]e Pobvrdi fadne Provedeni sluzby g funkenost celkovéhp svstémy,

3.2, Zisady sledovdnj urovng sluzeb

) Kazdi sluzba je charakzm*izovzina vyitem prykg sluzby katalogy sluZeb (ptfloha ¢ 1 smlouvy) g
Poskytoving v dohodnutém m g (lokalita, Zatizent),
b) Pro poskytovang sluZby jsoy specifikovany Zejménga nasledujici polozky (viz katalog slyzep piiloha &
1 smlouvy) :
= prvky sluzby:
T misto doddng sluzby:
" Pozadované oy sluzby:
© postupy vykazovini dosahované lirpvn g sluzeb;
©  zodpovédnost Poskytovatele sluzeh g Partnerg,




¢) Zmény specifikace jsou mo¥né po vzijemné dohodé, stvrzené podpisem dodatku této smlouvy.
Poskytovatel zavede dohodnuté zmény nejpozdgji do péti pracovnich dnit po odsouhlaseni specifikace.
Do zavedeni zmény zistdvé v platnosti dosavadni specifikace,

d) Pro sledovani vykazovini trovné poskytovanych sluzeb byla dohodnuta perioda 3 mésice.

4. Organizace a Fizeni poskytovani sluZeb

4.1.  Role a zodpovédnosti Poskytovatele
Zastupce pro sluZby:
Zastupee pro sluzby je zodpovédny viici Objednateli za zajisténi irovné poskytovanych sluzeb. Uzce plitom
spolupracuje se zistupcem Objednatele. Zejména zajidtuje:

- soulad poskytovanych sluZeb se standardy stanovenymi v této smlouve,
- dodrZovini postupl Fizeni konfigurace, fizeni zmény a eskalaénich procedur,
- udrZeni dohodnuté trovné sluZeb,
- vtasné a kvalimi vylazovani dosaZené (irovné sluzeb,
- styk se zdstupcem Ohbjednatele,

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

4.2.  Role a zodpovédnosti Objednatele

UZivatelé:

UZivatelé vyuZivaji sluzby poskytované na zékladé tohoto dokumentu a jsou povinni dodrZovat stanovené
zasady a provozn{ predpisy.

Ziastupce Objednatele:

Zastupce (kontaktni osoba) reprezentuje Objednatele pfi jedndni s Poskytovatelem sluZsb v rdmei tohoto
dokumentu. Zastupce se uéastmi pravidelnych vyhodnoceni poskytovanyich sluzeb a pedkladd za Objednatele
pozadavky tykajici se Uprav a dopliiovan{ tohoto dokumentu. Z4stupce je osobou, opravnénou k hlaseni pozadavki
na servis Poskytovateli.

(Objednatel definuje své zdstupce pro sluZby - viz. ptiloha & 3 smlouvy)

43.  Rizeni poskytovéni slueb

Sledovani (méfenf) dGrovn¢ poskytovanych sluzeb zajisfuje Poskytovatel. Rozsah potiebné spolupréce
Objednatele musi byt pfedem dohodnut pro kazdy prvek sluZby a je dokumentovan v katalogu sluzeb,
Poskytovatel zajistuje kondni pravidelnych schiizek svého zéstupce pro sluzby se zastupcem Objednatele
vidy do 15 pracovnich dnii po skongenf métené periody. Na téchto schiizkach je projedndvano zejména:
- plnén{ pfedmé&tu smlouvy (dle odst. 2. za minulé obdabi),
- vyhrady a rozpory k plnéni pfedmétu smlouvy,
- névrhy na Gpravy a dopliky v plnéni ptedméiu smlouvy.
Piipadné pfetrvévajici rozpory z jedndni jsou postupovany k fefeni na tirovni statutdrnich zastupell firem.

5. Utajeni informaci

I. Kazda ze smluvnich stran této Smlouvy bude utajovat informace tykajici se podnikani a zilezitosti
druhé strany ¢i ptedmeétu této Smlouvy nebo jakychkoli otdzek s nf spojenych, s kterymi se dotyéna
strana sezndmi nebo miZe seznamit, které miZe ziskat ¢i kontrolovat a prozradi takové informace pouze
svym zaméstnanciim, ktefi takové informace pottebuji znat, aby mohli Fadné plnit své povinnosti
(jestliZe si strany pii jednani o uzavieni smlouvy navzdjem poskytnou informace oznadené jako
divérng, nesmi strana, které byly tyto informace poskytnuty, je prozradit tietf osob® a ani je pouZit v
rozporu s jejich u¢elem pro své potieby, a to bez ohledu na to, zda dojde k uzavieni smlouvy).




2. Kakda ze smluvnich stran této Smlouvy vynaloi své nejlepsi usili na zajidténi toho, aby si kazdy z
Jejich zam&stnancl byl védom ustanoveni tohoto odstavee tykajicich se diivérnosti a zdkazu prozrazeni
mformaci a aby je dodrzoval,

3. Pokud kterdkoli ze smhuvnich stran zjisti, Ze kterykoli jeji zaméstnanec jakkoli porusil diivérnost
informaci, neprodlené o tom uvédomi druhou stranu a poskytne ji veSkerou piim&fenou pomoc pfi
Jakémkoli fizeni, které miiZe druhd strana proti takovym osobam zahdjit.

4. Omezeni obsaZend v tomto ¢l4nku se nebudou vztahovat na informace:

- velgjné dostupné,

- leteré veSly ve zndmost prostfednictvim tfetich stran:

- Jjejichz prozrazeni je vyZadovano pravnimi pfedpisy, na zakladé pravomocného rozhodnuti &
usneseni prislusného soudu nebo poZadaviu spravniho & jin¢ho prisludného tifadu nebo organizace.

5. Poskytovatel se zavazuje zachovavat po dobu platmosti této smlouvy i po skondeni Jjeji platnosti viiéi
tietim osobdm ml&enlivost o viech skutednostech souvisejicich s pfedmétem smlouvy, zejména o
standardech a technologiich Objednatele. Vegkeré tistni a pisemné informace pfedané Objednatelem
bude povaZovat za diivérné. V pripadé nedodreni ustanoveni tohoto odstavee smlouvy je Objednatel
opravnén odstoupit od smlouvy.

6. Bezpecnostni opatieni

I Poskytovatel se zavazuje dodrZovat bezpetnostni, hygienické, pozarni a ekologické pFedpisy na
pracovidtich Objednatele,

2. Poskytovatel se seznami s riziky na pracovigtich Objednatele, upozorni na né své pracovniky, vietné
pracovnikil jim povéfeného subdodavatele, a ur&f zpiisob ochrany a prevence proti (raziim & jinému
poskozeni zdravi.

3. Poskytovatel upozorni Objednatele na viechny okolnosti, které by mohly vést pti jeho &innosti na
pracovistich Objednatele k ohroZeni #ivota a zdravi pracovnikil Objednatele nebo dalSich osob,

4. Poskytovatel upozomi Objednatele na viechny okolnosti, které by mohly pfi jeho &innosti na
pracovidtich Objednatele vést k ohroZen{ provozu nebo k ohrogeni bezpetného stavu technickych
zafizeni a objekti.

3. Poskytovatel se zavazuje, Ze nezneu¥ije data a Gdaje ziskané v pritb&hu pInéni této smlouvy a zejména,
Ze nepfedd tyto treti strang,

7. Cena dila

I. Cena za pfedmét smlouvy dle ¢l. 2. je na zaklad dohody smluvnich stran stanovena mésitnim
pausalnim poplatkem a ¢ini 5 000,-K¢& (slovy: pét tisic korun Ceskych) bez dané z pridané hodnoty. V
této cené je zahrnuta préce, doprava a &as Poskytovatelii jednotlivych sluzeb ze sidla Poskytovatele do
mista Objednatele. V paugalnim poplatku nejsou zahmuty ceny ndhradnich dili, & ceny dalich nutnych
prostfedk( pro odstranéni zavady.

2. Cenudle odst. 1. tohoto élanku uhradi Objednatel mésiéns na zékladé dafiového dokladu Poskytovatele
s dobou splatnesti 30 dnii ode dne dorugeni Objednateli. Fakturovana #astka se bude sklidat z
pausalniho poplatku za ukondené obdobi a pFipadné Eastky za poskytnuté sluZby nad rémec této
smlouvy, které budou dokladovany potvrzenym zakdzkovym listem ze strany Objednatele.

3. Daflovy doklad musi obsahovat naleZitosti datiového dokladu dle platnych préavnich predpist.

8. Autorskd prdva a vlastnictvi dila

Objednatel je povinen dodrZovat ustanoveni autorského zikona a Poskytovatel provadi servisni sluzby
pouze na legdlnim software. Za uivani nelegalniho software Objednatelem nenese Poskytovatel Zddnou
odpovédnost.




9. Smluvni pokuty
I, Kazdy mésic bude provedeno vyhodnoceni spinénf kvalitativnich pozadavkii na sluzby. V piipadé
nesplnéni kvalitativnich pozadavkil za dany mésic, ma Objednatel privo snf¥it za dany mésic cenu
sluzby o 5 %.
2.  Opozdi-li se Objednatel s poukazanim platby dle &l. 7. této smlouvy, zaplati Poskytovateli pfi prodleni .
splatnosti Grok z prodleni ve vy&i 0,02 % z dluZné astky za kazdy den prodleni.

10. Zaruka a odpovédnost za vady a Skody

I.  Ob¢ smluvni strany se vyslovné dohodly na nésledujicim rozsahu cdpovédnosti a zéruk Poskytovatele.
Poskytovatel odpovidd za vady svého plnéni zplisobené:
a) Pracovnikem (pracovniky) Poskytovatele;
b) Plnénim, které je odchylné od této smlouvy;
c) Dleustanoveni § 2615 a nasledujicich obanského zékonilu

2. Objednatel uplatni nérok na odstranén{ vad a to pisemn& na adrese Poskytovatele uvedené v této
smlouve, Ndrok na odstranéni vad musi byt uplatnén vidy pisemné a vady musf byt srozumitelné a |
dostatetné popsény. i

3. Poskytovatel se své odpovédnosti zprosti, pokud bude zjiiténo, Ze vada byla zpiisobena vylugng
Objednatelem nebo zdasahem do software, hardware &i systémového prostiedi ze strany Objednatele v
ramei nestandardniho zasahu nebo pfi nedodrZeni obvyklyech provoznich poestupi.

4. Vady, za které odpovidé Poskytovatel, je Poskytovatel povinen odstranit na své naklady. 1

5. Smluvni strany se dohodly vyslovné na omezeni ndroki Objednatele na nahradu $kody vzniklé mu |
z diivodu porudeni povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy nebo v souvislosti s touto Smlouveu
Objednatelem tak, Ze v souhrnu narok na nahradu Skody nepfekroéi trojndsobek priim&mé mésiéni
odmeny za sluzby poskytované Poskytovatelem dle této smlouvy Objednateli. Priméma masicni
odména se vypotte za obdobi poslednich dvandcti mésfcd pied vznikem 3kody. Objednateli vznika
ndrok jen na nahradu skute¢né Skody, nikoli na néhradu uslého zisku, ndsledné skody nebo nemajetkové
jmy.

11. Salvatorska klauzule

Pokud by nekteré ustanoveni této smlouvy bylo dpln# nebo &asteéné neplatné, nenf timto dotdena platnost
zbyvajicich ustanoveni, V takovém pfipad& smhuvni strany dohodnou jeho nahrazeni novym, které se nejvice
piibliZi hospodaiskému Géelu neplatného ustanovent.

12. Zavérecna ujednani

1. Tato smlouva je uzaviena na dobu neur&itou s vypovédni dobou 3 mésice. Vypovédni doba zapotina
prvnim dnem pryvniho mésice po dorudeni pisemné vypovédi této smlouvy druhé strang,

2. Tato smlouva nabyva platnosti a (i¢innosti dnem podpisu ob&ma smluvnimi stranami.

3. Tuto smlouvu, véetn€ viech piiloh, je moZzno ménit pouze pisemnou formou se souhlasem obou
smluvnich stran. ‘

4. Préva a povinnosti z této smlouvy vyplyvajici pfechazi i na pfipadné pravni nastupce obou smluvnich .
stran. Niemén€ Zédné ze smluvnich stran nemd pravo postoupit tuto smlouvu ani jakakoliv prava &i b
povinnosti z ni plynouci, bez pfedchézejictho pisemného souhlasu druhé strany. Nicméng, Poskytovatel
mé pravo s pfedchozim pisemnym souhlasem Objednatele provadét sluZby prostFednictvim
subdodavateld, aniz by se tim zbavoval povinnosti z této smlouvy plynouci, Poskytovatel i Objednatel
neni opravnén bez predchoziho pisemného souhlasu druhé strany postoupit své pfipadné nesplacené
penézni pohleddvky plynouci z plnéni této smlouvy,

5. Neni-li touto smlouvou vyslovn& stanoveno jinak, plati ustanoveni obchodniho zikoniku v platném
znéni a souvisejicich pravnich pfedpisii. Mistem k projedndvani veskerych sport v souvislosti se
smlouvou o dilo budou pFisluiné soudy Ceské republiky,

6. Nedilnou souddsti této smlouvy jsou pfilohy ¢. 1,2,3,4, 52 6.




7. Veskerd ustanoveni této smlouvy jsou povaZovéna za ditvér4. Z tohoto diivodu Jje #adnd ze smiuvnich
stran neposkytne k dispozici tFeti strang (tfetim osobdm) a pfijme veskera opatieni, aby se smlouva
nedostala do nepovolanych rukou.

8. Tato smlouva byla vyhotovena ve dvou steopisech, z nichz kazdd smluvni strana obdr#i po jednom.

9. Utastnici si smlouvn precetli a souhlasi s jejim obsahem, na ditkaz toho pripojuji své podpisy.
Podpisem této Smlouvy Objednatel potvrzuje, Ze si Smlouvu pfedetl, s jejim obsahem souhlasi a
zavazky v ni uvedené prebird, Objednatel dile prohladuje, Ze Smlouva neobsahuje dolozky, které by
bylo mozné pFedist jen se zvlasmimi obtiZzemi ani doloZky, které by pro n&j byly nesrozumitelné a e
mu byl obsah Smlouvy dostatetné vysvétlen, Objednatel dale prohlasuje, Ze tato Smlouva neabsahuje
doloZky, které by pro néj byly zv]aite nevyhodné,

V Praze dne: 02 -02- 2017 V Praze dne: 25.1.2017

Za objednatele: Za zhotovitele: ./

Mg, Ivan K
Starosta

DOLOZLKA
frzujeme ve smyslu § 43 2.8, 13172000.5,
Ze byly spindny podmin Ky pro platnost
tohoto pravnihe Ukonu, / /
Povéfenl Slenové /

02 -02- 2017

VPrazedne .....5...




Ptiloha ¢. 1 smlouvy - Katalog poskytovanych sluZeb

Sluzby technické podpory platformy pro mobilni aplikace

Technicka podpora mobilni aplikace
¢ Backend WP - feSeni pfipadnych chyb implementovanych rozsifeni redakce WordPressu

e Reseni provoznich incidentii s ISP - active24

e  Aktualizace systému WordPress

*  Aktualizace instalovanych plugint do WordPress

e  Regeni bezpetnostnich incident v rdmci WordPressu
® Helpdesk - sbér a pfedavan{ incidentd v pracovni dobé
® Release novych verzi - v pfipadé opravy chyb - OS

®  Sprava uzivatelil v testovacich programech jednotlivych vendord (Android, i0S, Windows Mobile)

Technicka podpora zahrnuje nasledujici &innosti:
1. Sluzby Help DESK (reZim 8 pracovnich hodin kaZdy pracovni den)

2. Telefonicka podpora pti feseni problémi—Hot Line
3. Délkova sluzba /vzdaleny p¥istup/

4. Pripadné opodstatnéné reklamace dila nejsou soudésti uvedenych sluZeb ziruéniho

servisu a jsou feSeny bezplatné v souladu se zaru¢nimi podminkarmi.

Tabulka 1: Tabulka priorit (dle jednotlivych kategorif)

Priorita Charakteristika problému Reakéni doba

o Vysokd « systém nelze spustit nebo dochazi ke 904 pracovnich hodin v
; e pracovnich dnech
ztraté dat,

» nebo Ize spustit, ale nefunguje néktera
z kliCovych funkei a neexistuje dodasné
nahradni feseni

e mnebo  existuji  zasadni  problémy
s vykonem kli¢ovych funkei

Sttedu o nefunguje nektera zméng dilezitych 9o 6 pracovnich hodin v
furikei pracovnich dnech v dobé od 8:00
do 17:00 hodin
e problémy s vykonem u diileZitych funkci
Nizka

* ostatni problémy do 24 pracovnich hodin v
pracovnich dnech v dobé od 8:00
do 17:00 hodin

M

Za vyteleni se povazuje i takovy zésah, ktery zplisobi zménu priority problému na men3i.




Priloha €. 5 smlouvy

Pravidla pro hlaseni pozadavkii

Veskeré pozadavky budou vzdy hldgeny pies Helpdesk poskytovatele.
PoZzadavky obdrZené mimo vySe uvedené komunikaéni kanaly mohou byt povazovany za neplatné.

Kontakini bod c) dle pfilohy €. 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 hld3eni se dile fidi
standardnimi nebo smluvnimi servisnimi podminkami.

PoZadavky budou hlaSeny vyhradné smluvng dohodnutymi opravnénymi osobami Odbératele, které jsou
uvedeny v P¥iloze €. 3 - ,I. Zastupce pro sluzby Objednatele®.

Operator Call centra pfijme hldgeni zavady a pfeda ho technikovi odpov&dnému za provedeni servisniho
zasahu.

Evidence a sprava poZadavkii bude realizovana v informaénim systému Poskytovatele.

V ramei hlaeni pozadavku bez ohledu na jeho charakter budou Poskytovatelem vizdy poZadovany a
Odberatelem vzdy poskytnuty zakladn{ identifikatory pro co nejrychlejdi a nejefektivnéjdf feent:

a) Pfijmeni a jméno opravnéné osoby nebo ptidéleny identifikator ID
b) Telefonické spojeni na kontaktni osobu

¢) E-mailové adresa na kontaktni osobu

d) Lokalita

e) Kontakini ddaje na dalsi zainteresované osoby

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

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

h) Pfesny popis poZadavku, zdvady.

Veskerd platnd hlaSeni slouZi jako zdvaznd objedndvka pro provedeni zasahu. Velkera hlaseni jsou u
Poskytovatele archivovdna nejméné po dobu jednoho roku.

KaZzd¢ hladeni zavady na Helpdesk Poskytovatele se ihned zavadi do informaéniho systému Poskytovatele, a
na e-mail Objednatele automaticky odchézi potvrzeni o evidenci, kde jsou uvedeny veskeré vstupn{ udaje o
hla%eném pifpadu.

Priibéh celého servisniho pfipadu je zaznamenan
- a)vinformaénim systému Poskytovatele

- b) na Servisnim protokolu

kde jsou obsaZeny informace o hldeni pifpadu a jeho fedeni. Na servisnim protokolu potvrzuje Objednatel

provedeni oprav(y), které nejsou nebo nemohou byt feSeny pomoci vzdaleného pfistupu. Servisni pFipady
budou také zaznamenany v reportu dle pfilohy ¢&. 2 smlouvy.




