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LIBERECKA 5. a5

CLANEK I. SMLUVNI STRANY

1. Objednatel: Statutarni mésto Liberec,
nam. Dr. E. Benese 1, 460 59 Liberec
Zastoupeny:  Ing. Jifi Kittner, primator Statutarniho mésta Liberce
IC: 00262978
Bank. spojenl: 19-8962510227/0100 Komercni banka, a.s. pobocka Liberec

(dale jen Objednatel)

2. Poskytovatel: Liberecka IS, a.s,,
Jablonecka 41, 460 10 Liberec 5
Zastoupeny :  Ing. Jifi Vesplka ¢len predstavenstva
Bc. Ondfej Cervinka, Elen predstavenstva
IC: 25450131
DIC: CZ25450131
Bank. spojeni; 27-8076350257/0100 Komeréni banka, a.s. pobocka Liberec

(dale jen Poskytovatel)

CLANEK II. PREDMET SMLOUVY

1) Pfedmétem t&to smlouvy je:
a. Provozovani informacniho systému dle pfilohy ,Definice sluzeb” (viz &l. VI/2).
b. Poskytnutl potfebnych zafizeni pro poskytovan( uvedenych sluzeb a jejich Udrzba, vse
po dobu platnosti této smiouvy.
c. Poskytnutl programového vybaveni pro poskytovan! uvedenych sluzeb po dobu
platnosti této smlouvy.
d. Podpora uZivatelll uvedenych sluzeb vrozsahu definovaném v pfllchy ,Definice
sluzeb".
2) Predmétem smlouvy nejsou aktivity rozvoje informagniho systému
3) Smluvnl strany se zavazujl k vzajemné spolupraci, a to jednak uvedené v této smiouve,
v pflloze & 1 a Vieobecnych obchodnich podminkach, a dale v priibéhu plnéni pfedmétu
smiouvy k vyzadané spolupraci a nutné k plnénl pfedmétu smlouvy.
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CLANEK III. MiSTO A CAS PLNENI

1) Mistem pinéni pfedmétu smlouvy je mésto Liberec, pracoviste Magistratu mésta Liberec
vyuzlvana Magistratem mésta Liberec ke dni popisu smiouvy. Zména nebo rozé(feni pracovist
musi byt definovény dodatkem ke smiouvé a podminky edsouhlaseny obéma stranami.

2) Poskytovatel se zavazuje zprovoznit Informatni systém v rozsahu predmétu smlouvy
nejpozdéji de 1.1.2006.

CLANEK V. OBECNA USTANOVENI

1) Na tuto smiouvu se vztahujl VSeobecné obchodni podminky poskytovani sluzeb Liberecke IS,
a.s. ( dale jen Vseobecné obchodni podminky), které se stavaji nedilnou soucastl této
smiouvy, pokud Smlouva pfislusna ustanoveni VSeobecnych obchodnich podminek
neupravuje jinak.

2) Hidgeni incidentd a poZadavkil Objednatelem je provadéno die ,Predpisu specifikace
pozadavku", ktery tvoif piflohu této smlouvy.

CLANEK V. PLATNOST A DOBA TRVANI

1) Tato smlouva nabyva platnosti a Uginnosti dnem jejlho podpisu obéma smiuvnimi stranami.

2) Smlouva se uzavira na dobu neuritou s vypovédni lhltou 12 mésicl s tim, Zze vypovéd jsou
opravnéni podat kazda ze smiuvnich stran pisemné i bez uvedenl divodu. Vypovédni |hita
zagina bazet 1. dne kalendainihc mésice nasledujiclho po dorugeni vypovédi.

CLANEK VI. CENA SLUZBY

1) Za zahajenl sluzby bude Utovan jednorazovy zfizovacl poplatek 0 K&.

Cena sluzby je utovana zplisobem, jak je uvedeno v pflloze &. 2 Cena sluzeb.

Objednatel se zavazuje za prodlen| s uhradou faktury zaplatit smiuvnl trok z prodlen! ve vysi

0,02% z fakturované &astky za kazdy den prodleni.

4) Vsechny ceny jsou uvedeny bez dané z pfidané hodnoty. K uvedenym cenam bude pfipottena
daf z pfidané hodnoty dle platnych sazeb DPH na zaklade pravnich predpist aktualné
platnych v zuétovacim obdobi.

LI N
S s

CLANEK VII. SANKCE

1) Poskytovatel se zavazuje v pfipadé nedodrzen! uvedeného terminu zprovoznéni Informacniho
systému dle &lanku |1 odstavce 2 uhradit smiuvni pokutu 100 000,- KE za kazdy zapogaty den
prodlent, ktera je splatna do 14 dnll po dorugeni vyliétovani smluvni pokuty.

2) Poskytovatel se zavazuje za piekrognl terminti v dodavce sluzby, die pfedmétu pinéni této
smlouvy, uhradit smiuvni pokutu ve vysi 5000,- K& za kaZdy zapoCaty den prodleni, bez
rozligenl, zda se jedna o zaruéni &i pozarugnl servis, kierd je splatna do 14 dnil po dorugeni
vylstovani smluvni pokuty.

3) Poskylovatel se zavazuje za nedodrzenl definovane urovné poskytovanych sluzeb zaplatit
smiuvni pokutu ve vy3i 50 000,- K& za z(&tovacl obdobl, bez rozlisen! poZadované priority
konkrétnl sluzby.

4) Sankce uplatiiované vici Poskytovateli budou feseny formou zapoctu k fakturovane ceng
sluzeb za nasledujicl zu&tovacl obdobi.

Liberecka IS, a.s. 216
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CLANEK VIIl. ZAVERECNA USTANOVENI

1) Smiluvni strany se dohodly, Ze viechny pfipadné spory, po nelspéchu vyjednavani, budou
feseny predevsim dohodou.
2) Tato smlouva je vyhotovena ve 4 stejnopisech, pro kazdou stranu 2.
3) Soucastl této smiouvy jsou tyto prilohy:
a. Pfiloha 6.1 — Kontaktnl osoby a zasady komunikace
Ptlloha &.2 — Cena sluZeb
Pfiloha ¢.3 — Doba provozu a podpory
PFlloha &.4 — Predpis specifikace pozadavk(
Pilloha &.5 ~ V3eobecné obchodni podminky
f.  Piiloha .6 — Definice sluzeb
4) Smiuvni strany prohladuji, ze tato smlouva vyjadfuje jejich svobodné rozhodnuti, coz potvrzuji
vlastnorugénimi podpisy.

® oo

Poskytovatel Objednatel

V Liberci dne 8.12.200 V Liberci dne 8.12.2005

o

Ing. W Veselka
glen predstavenstva

¢ Ondiej Cervinka
clen predstavenstva

® Liberecka 5, a.s. /6



Spoleénost Je zapsana v Obchadnim rejstiiku u Krajského soudu v Usti nad Labem v odd. B, vioZce 1429,

PRILOHA €.1 - KONTAKTNIi OSOBY A ZASADY KOMUNIKACE

POSKYTOVATEL.:

1) Cenfralnl helpdesk poskytovatele; 485 243 555; help@libereckais.cz; Nam. Dr. Eduarda
Benese 1, 460 59 Liberec 1
2) Josef Fréhlich; Senior specialista IT; 484 243 558; josef frohlich@libereckais.cz

OBJEDNATEL.:

1) Vedoucl odbord MML
2) JUDr. Marek Rehagek; tajemnik Magistratu mésta Liberec; 485 243 161
marek.rehacek@magistrat.liberec.cz

ZASADY KOMUNIKACE

1) Veskerad komunikace probiha vyhradné v ¢eském jazyce.

2) VEechny poZadavky Objednatele jsou pfedavany jednoznacnym procesem pies Centralnl
helpdesk (dale jen CHD) Poskytovatele dle vieobecnych podminek. Tyto podminky jsou
definovany tak, aby byly zajistény adekvatnl reakce na poZadavek jakékoli, tedy | nejvy&si
naléhavosti.

3) Vevidenci poZadavki CHD je veden (plny seznam viech pozadavkd na sluzby a Zivotni
cyklus, véetné Casovych zédznamd. Tato evidence poskytuje viechny potfebné informace pro
tvorbu vykazi pinéni trovné sluZeb. Poskytovatel je opravnén pozadavek pfedany jinou cestou
odmitnout.

4) VyfeSeni poZadavku na podporu potvrzuji opravnéné osoby na strané Objednatele a
Poskytovatele v elekironickém formulafi systému pro sbér pozadavkl Objednatele, ktery
obsahuje popis provedenych ukonl, celkovy ¢as feSenl pozadavku, datum proveden!
jednotlivych tkonl, jméno pfedévajicl a prejimajlcl osoby.

5) Rozhranni aplikace pro zadavani pozadavk( je na adrese: http://helpdesk.liberec.cz/MML/

© Liberecka IS, a.s. 416
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PRILOHA 2 - CENA SLUZEB

Cena sluzeb je uréena dohodou smiuvnich stran takto:

Mésiénl poplatek je stanovovan na zakladeé ,Definice sluzeb', ktera je piilohou teto
smlouvy.
Cena sluzeb za 48 méslcd trvani smlouvy je stanovena na éastku 112 748 083,- K¢ bez
DPH.
Cena sluzeb za 48 méslch trvanl smlouvy véetng aktualng platného DPH v okamziku
podani nabidky je stanovena na ¢astku 134 170 219,- KE.
V cené sluzeb je zahrnut:

o vySe uvedeny méslénl poplatek,

o cena za viceprace v rozsahu 500 glovékodn(,

o cena za dodateéné navySeni o 20 jednotek.
Vyhodnoceni poskytovanych sluzeb je provadéno vidy na konci tfimésiéniho obdobl.
V piipadé zavady &i nefunkénosti systému zplsobeném vadnym poskytnutim sluzby,
bude ze strany Poskytovatele b&hem trvanl zaruéni Ihity poskytnut zadavateli bezplatny
servis na dodanou sluZbu, s vyjimkou pfipadu, kdy bylo poSkozeni prokazatelng
zplisobeno nespravnou obsluhou zamé&stnanci Objednatele nebo vy$si mocl.
Bezplatny servis v ramci zaruky zahrnuje i vedlejsi naklady poskytovatele.

© Liberecka IS, a.s. 5/6
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PRILOHA C.3 - DOBA PROVOZU A PODPORY

Poskytovate! se zavazuje zajistit, Ze:

1. Informaéni systém je provozovan 24 hedin denné 7 dnl vtydnu, s vyiimkou pfedem
oznamenych servisnich praci.

2. V pripadé vypadku je informaéni systém obnoven. nejpozdéji do 48 hodin od zaéatku
vypadku, 120 hodin v pfipadé fatalnlho vypadku serveru vyZzadujicim jeho vyménu..

3. Uzivatelska podpora je dostupna v pracovni dny v dobé od 08.00 do 18:00.

© Liberecka |5, a.s. 6/6
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PRILOHA C.4 : PREDPIS SPECIFIKACE POZADAVKU j
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'priLoHA C.4 : PREDPIS SPEGIFIKAGE POZADAVKY J

LBERECHA 13, ax

1. UVOD

Predpis specifikace pozadavk(l je staticky dokument, jehoZ aplikaci budou specifikovany
skutetne konkrétnl poZadavky uZivatele poskytovanych sluzeb (dale jen Odbératel) na podporu
Liberecke IS, a.s. (dale jen LIS).

2. MECHANISMY ZiSKAVANiI POZADAVKU

» Servisni poZadavky jsou pfedavany Odbératelem na Centraini HelpDesk Liberecke 1S, a.s.
(dale je m CHDY):

1. Prostfednictvim WWW aplikace HelpDesk Liberecké 1S,a.s. Piesna adresa pro
pristup k aplikaci je uvedena ve Smiouvé.

2. Zadavanl elektronickou postou — pro elektronickou postu je stanovena jednotna
elekironicka adresa ,HelpDesk@liberec.cz". Takio zadané pozadavky majl vzdy
nastavenu prioritu nizka,

3. Telefonicky — v pfipadé, Ze neni nijak mozné VYUZit Zadnou z predchazejicich
moznostil Kontakt na CHD:

= Clslo vnitfnl linky je 3555.
» Cislo pro volant z mista nenapojeného na Ustfednu MML je 485243555,

Vyse definované zplsoby jsou uvedeny v pofad! vjakém je Odbératel povinen je vyuzlt.
V poradi dalsi zplisob zadani pozadavku je mozny pouze tehdy pokud nenl moznost vyuzit
predchozlholll

* Zménové poZadavky jsou LIS pfedavany:
o Vpapirové podob& - jiz jako oficialni objednavka poZadovanych pracl s vegkerymi
nalezitostmi dle legislativy a vnitfnich pfedpisti Odbératele.
o Elektronickou postou ~ Jako poZadavek prvotnl pozadavek na zaklade vécné ablasti,
Takto zadany pozadavek je fesen do potfeby vytvofent objednavky pracl & zafizeni,

3. PROCES ZADAVANI POZADAVKU
3.1. SERVISNI POZADAVKY

Servisnimi poZadavky se rozuml rutinni pozadavky béznych uZivatell PC, & jinych prvko
podporovanych na zakladé Smlouvy, které jen treba realizovat bez prodlenl.
V nasleduj [ tabulc Je definovén Zivotnl cyklus servisniho pozadavku:

"

mnno &

1 Zadani pozadavku Zivatel 3
2%

5 Schvaleni poZadavku Odpovédny pracovnlk pokud ano 3

Odbératele pokud ne -

3 Zaznamenani pozadavku Kontaktnl pracovnik CHD | Je-li jednoznacny resitel 4
Jinak 5

4 | Pfedani poZadavku fesiteli Kontaktni pracovnik CHD™ |7

5 _| Pfedani poZadavku vedoucimu CHD | Kontaktni pracovnlk CHD |7

6 | Rozhadnuti o fesiteli Vedoucf CHD 7

, |Pfevzet poZadavku Resite] Je-li tfeba vice informaci 8
Jinak 9

8 Dopinéni pozadavku Resitel 9

_ Souginnost — zadavate!

9 ReSeni pozadavku Resitel Je-li tfeba jiny fesitel 4
Je-li pozadavek vyfesen 10

10| Uzavien| pozadavku Resitel 11

11| Informovén! zadavatele Resitel -

1’) - pokud je pfedano v pribéhu fedeni, netdastn| se provedeni kroku uvedena role, ale pfedchozi fesitel.

o pokud nenl tfeba schvalit poZzadavek.

' _pokud je dle platnych pfedpist Odbaratele potieba, aby byl poZadavek uzivatele schvalen jeho nadfizenym
pracovnikem,

@ Liberecka IS, a.s, K1/5]




PRILOHA €.4 | PREDPIS SPECIFIKACE POZADAVKU

3.2. ZMENOVE POZADAVKY

Mezi tyto poZadavky jsou zahrnuty takové, na jejichZ realizaci nezavis! provozuschopnost 1S
SML.
V nasledujlcl tabulce je definovan zivoinl cyklus servisntho poZzadavku:

1, Cinnos oo DalsikrokE
1 |Specifikace pozadavku Uzivatel 3;;
2
2 Schvaleni pozadavku Odpovédny pracovnik Odbératele Egﬁg ﬁg? 3
3 Piedan] poZzadavku LIS Kontakin| pracovnlk Odbératele 4
Kontaktnl pracovnlk LIS
4 Stanoveni podminek realizace | Odpovédny pracovnik LIS 5
pozadavku
5 Akceptace podminek realizace | Odpovédny pracovnik Odbératele pokud ano 3
pokud ne -
Realizace poZadavku Pov&feny pracovnik LIS
5 Soucinnost — povéfeny pracovnik 6
Odbératele
6 | Akceptace realizace pozadavku | Odpovédny pracovnik Odbératele -

Y_ pokud neni tieba schvalit pozadavek.
2 _pokud je dle platnych pfedpistt Odbératele potfeba, aby byl poZadavek uZivatele schvalen jeho nadfizenym
pracovnikem.

Samotna realizace zménového pozadavku je, z principu pozadavku, acyklicka a jedinegna.
Proto nenl ve vy5e uvedeném procesu rozepsana a jeji definice je pfedmétem kazdého jednotlivého
pozadavku,

Pokud by se poZadavek opakoval a byl feSen pomoci rutinnich postupt! jedna se o pozadavek
servisni.

4. STANOVENI MiRY DETAILNOSTI POZADAVKU

Specifikace pczadavki zakaznika se zadavajl s co moZna nejvéisi detaiinosti, kam az je
mozZné dialog se zadavatelem zavést. Je-li to moZné, vychazl se pfitom ze zplscbu, jakym je
pozadavek zabezpetovan dosud.

Pro kazdy pozadavek musl byt uréena kontakinl oscba, se kterou je mozné konzultovat
nejednoznaénosti & dopliujicl informace k pozadavku.

PoZadavky budou doplfiovany piflohami, kieré mohou objasnit popiscvany problém &i
poskytnout dopliujicl informace, jake napf. :

= Vzorové dokumenty

« Formuléie
o Dopisy

s Sestawvy

* Apod.

5. ZDUVODNOVANI POZADAVKU

Pozadavek se zddvodiiuje uvedenim jeho cile nebo smyslu. Zdiivodnéni se neprovadl, pokud
cll nebo smysl pozadavku je zfejmy z jeho popisu a Ize provést odkaz na jiz existujici poZadavek se
shodnym cilem.

6. ZAZNAMENAVANI POZADAVKU

6.1. SERVISNi POZADAVKY
V&echny poZadavky a jejich pribéh je zaznamenan ve WWW aplikaci CHD.

© Liberecka 1S, a.s. 4/6
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‘::'ﬁn.oH A C.4 . PREDPIS SPECIFIKACE POZADAVKU

’

6.2. ZMENOVE POZADAVKY

Z divodd projektového piistupu k feSeni kazdého pozadavku na zménu je pro kazdy
poZadavek vytvoren adresar v adresarové struktuie 1S SML, kde je dle pfedem stanoveného ,pfedpisu
dokumentace" ukladana a aktualizovéna veskera dokumentace realizace poZadavku.

6.3. KONFIGURACE POZADAVKU

Servisnl poZadavky jsou vidy feSitelem pouze doplfiovany o realizované kroky a nové
informace. Historie poZadavku je tedy popsana pfimo v jeho ,piedmétu”.

Dokumentace ke zménovym pozadavkim bude ukladana dle stanovenych pravidel do
adresare;

,RRRRMMDD_ZKR.ODBERATELE_Strucny_nazev_pozadavku"

kde ,RRRR" znamena rok zapsany v tpiném tvaru, ,MM" més(c na dvé mista (...09,10...) a,DD" den
zapsany na dvé mista datumu pfedani pozadavku. ,ZKR.ODBERATELE" znamena kratky prefix pro
identifikaci Odbératele.

Pozadavek bude dokumentovan feSitelem dle pfedepsanych pravidel a v dohodnutych
pravidelnych intervalech budou informace o realizaci reportovany kontakinl osobé zadavatele.

7. VYRIZENi POZADAVKU

Po prijeti poZadavku bude odpovédnym pracovnikem LIS posouzena realizovatelnost a
pracnost poZzadavku a stanovi podminky, za kterych je pozadavek mozZné realizovat. Kontaktni osoba
zadavatele bez zbyteéného prodlenl obdrzl vyjadien! k podminkam realizace poZadavku a zvazl zda
bude poZadavek za téchto podminek realizovan, nebo bude pfehodnocen.

Po pripadnych Gpravach v souginnosti s odpovédnou osobou LIS je poZadavek finalizovan a
predan k feSenl. Kontaktni osoba zadavatele je informovana po ukongeni realizace pozadavku
informovana o priibéhu a zplsobu realizace,

8. ZAVER
Tento dokument je zévazny pro standardni zadavan! poZadavk(i Odbératele na LIS a
pozadavky zadavane jinou formou, ktera neni uvedena v tomto dokumentu nejsou pro LIS zavazne.

© Liberecka 18, a.s. 5/6
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9. PRILOHY
9.1. LEGENDA

V nasledujici tabulce jsou vysvét|

) : eny pouZité terminy a zkratky:

- Zkratka

ely ndze Vysvetlivky

Centralnf HelpDeslc Pracovisté zajistujici evidenci, a v nékterych pilpadech i
okamzité feSenl, uzivatelskych pozadavki a koordinaci
jejich fesenl.

Soubor hardware, softwarovych aplikaci, databazl a
prastord k ukladan! soubord ktery v soudinnosti tvoil

1S Informagnl systém automatizovanou podporu tvorby, distribuce a spravy
informaci.
LIS Libereckd 1S Liberecka IS, a.s.
- Smlouva Smiouva o poskytovan! sluzeb mezi LIS a odbératelem.
) Odbératel Pravnicka &i fyzicka osoba, ktera s LIS uzavie Smiouvu

na poskytovani Sluzeh.

9.2. SOUVISEJICIi MATERIALY

V nésledujici tabulce jsou uvedeny véechny materialy souvisejici stimto dokumentem a
materialy, které poslouzily jako zdrojové informace k tvorbé tohoto materialy:

Ulo
Smiouva Dle vnitfnich predpist zUéastnénych stran
Navod k pouzlvan! aplikace HelpDesk hitp://www.libereckais.cz
VSeobecné obchodni podminky http://iwww.libereckais.cz

9.3. SEZNAM REVIZi DOKUMENTU

V nasledujfcl tabulce je uveden seznam véech verz! tohoto dokumentu a Jejich popis:

1.0 Prvni verze dokumentu etr Solnaf

2.0 Doplnénl o procesy zadavani poZadavki Petr Solnaf

2.1 Zapracovan{ pfipominek Ing. Hrubon& Petr Solnaf

3.0 Popsani novych mechanismi zadavan! servisnich Petr Solnar
pozadavki

3.1 Upravy zohledrujici zanik oddélen] informatiky na Petr Salnaf
MML .

4.0 Prepracovani pro obecné uplatnéni nezavislé na Petr Solnaf
zakaznlkovi.
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1. UVOD

V tomto dokumentu jsou popsany vieobecné podminky, na zékladé kterych jsou poskytovany

sluzby Liberecke IS, a.s. (dale jen LIS nebo Poskytovatel) obchodnim partnerim {dale jen Odbératel).

Tyto podminky jsou nedlinou sougasti smiuvniho vztahu, pokud neni ve Smlouvé uréeno finak.

2. OMEZENi PODPORY V RAMCI SMLOUVY

1)

2)

3)

Poskytovani podpory se tyka pouze prvkd informadniho systému v rozsahu vydefinovaného
v pfilohach a dodatcich Smilcuvy.

V pripadé&, kdy zjevnou pficinou incidentu bude neodborng, hrubg, pfipadné jiné jednanl nebo
uzlvani daného zaflzenl, které& neodpovida druhu a urdenl zaflzeni, pfipadné neodpovida
vyrobcem doporuéené obsluze programového vybaven!, véetné krokl rudicich zaruku (pokud
je dané zaflzenl v zaruce), neni feSenl takového pflpadu kryto poplatkem Smiouvu (anebo
zarukou). Smlouvou dale nejsou kryty incidenty {poruchy) zpfisobené Zivelnou pohromou,
kradezi, pfipadné z obdobnych ddvodi, které nesouvisl s b&znym a obvyklym pouzivanim
techniky.

Ve viech vySe uvedenych piipadech vyvine Paskytovatel odpavidajlel usill k rychlému fesenf
incidentu, nicméné nenl vazan éasovymi limity zakotvenymi touto Smlouvou a vydaje vietné
odmény vzniklé pii téchto zésazlch jsou Uctovany samostatné.

3. PODMINKY PLNENI

1)

2)

7

Poskytovatel zajistuje fungovan! informacéniho systému v pracovnich dnech v pracovnl dobé
Objednatele tak jak je uvedeno v pfiloze Smlouvy.

Predavavan! ,ad hoc" poZadavki od Objednatefe k Poskytovatefi probiha prostfednictvim
systému pro sbér pozadavkil Objednatele provozovanym poskytovatelem. PoZadavky za
Objednatele uplatiujl kontaktnl a opravnéné osoby vramci pracovnl doby, tak jak je
stanovena vySe. Pozadavek dosly mimo tuto dobu se povazuje za dorugeny nasledujlcl
pracovni den na zacatku pracovni doby.

VyfeSenl pozadavku na podporu potvrzuji opravnéné osoby na strand Objednalele a
Poskytovatele v elektronickém formulafi systému pro sbér pozadavk( Objednatele, ktery
obsahuje popls provedenych Ukonl, celkovy tas feSen! pozadavku, datum proveden!
jednotlivych Ukontt, jméno predavajicl a prejimajicl ocsaby.

Pro béznou komunikaci mezi Objednatelem a Poskytovatelem jsou uréeny na strané
Objednatele hlavn! kontaktni osob po jedné na kazdé strané, které jsou cdpovédné za plnénl
ujednani Smlouvy, spoletné koordinujl veskeré aktivity spojene s podporou a sleduji plnénf
sluZzeb na obou stranach. Kazda strana mize urdit zéstupce hlavnl kontaktni osoby a oscby
opravnéné jednanim za danou smluvni stranu pfi zadavani feSenf a vypofadan! pozadavki na
poskytnuti podpory. Jmenovity seznam téchto osob sefazeny podle priorit komunikace je
obsazen v pilloze Smlouvy.

Obé strany jsou opravnény kdykoli v pribéhu frvani Smlouvy zménit kontakini a opravnéng
asoby. O téchto skute&nostech musi bez zbyte¢ného odkladu plsemné (faxem, e-mailem)
informovat protéjsi stranu. Tento pisemny dokument se automaticky stava dodatkem k pfiloze
Smlouvy.

Obé strany Objednatel | Poskytovatel prohlasujl, ze nezneuziji telefonni gisla, pfistupova clsla
nebo hesla, ktera budou vzajemné sdélena v souvislosti s poskytovanim sluzeb dle Smiouvy a
ugini rozumné pozadovatelna opatieni proti jejich zneuzit! tfetimi stranami.

V ramci Smlouvy je Objednatel opravnén nahlasit a pozadovat fefenl neomezeného poétu
pozadavkil na poskytnuti podpory.

4. ODMENY A PLATEBNI PODMINKY

b

Za sluzby poskytované Poskytovatelern podle Smilouvy bude Objednatel platit odménu.
Celkova odména se sklada z odmény za poskytnuti jednotlivych sluzeb, jejichz ceny jsou
stanoveny v pilloze Smlouvy. Odmé&na za poskytnut! jednotlivych sluzeb bude Gétovana dle
ptilohy Smlouvy na zaklad® rozsahu skuteén& poskytnutych sluzeb Objednatefi PTi
vylétovani vyse zminéné odmény bude k fakturované &astce pfipottena dai z pfidang
hodnoty v sazbg platné ke dni uskuteénénf zdanitelného pinénl.
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2) Poskytovatel vytétuje Objednateli sluzby dle této Smlouvy tak, jak je stanoveno v Ervn q
odstavci tohoto &lanku, fadnymi fakturami nejpozdéji 5. pracovni den nasledujictho meas|
Faktury musl obsahovat vsechny nalezitosti dafiového dokladu. R

3) Splatnost faktur je 14 dnf ode dne jeitho dorugeni Objednateli. Za den Ghrady ceny je.
povazovan den, kdy pfisludna éastka bude Pfipsana na Utet Poskytovatele. V pfipadé, ze:
Objednatel bude v prodienf s thradou faktury, je zhotovitel opravneén Uétovat smiuvni Grok
z prodlenf ve vy§i 0,05% z fakturované gastky za kazdy den prodlen.

4) Cena bude aktualizovana, pokud dojde ke zméné poskytovanych sluzeb, jejich metrik,
pripadné pii jinych zmé&nach majlcich vliv na cenu sluzeb (napf. ukongenf zaruén! doby),
zmeénou v Pfiloze Smlouvy, Definice sluzeb.

5. ROZSAH ODPOVEDNOSTI POSKYTOVA TELE

1) Poskytovatel se Zavazuje vénovat kazdému pozadavku na poskytnut! podpory odpovidajicr
Usill k jeho vyfeden! v pozadovane kvaljts,

2) Pokud nebudou sluzby uvedena v pilloze Smiouvy zavin&nim Poskytovatele poskytovany tak,
jak bylo sjednano, bude Objednatel opravnén pozadovat smiuvni pokutu ve vysi definované
v kapitole ,Sankce a bonifikace" z celkové hodnoty sluzeb, s jejichz pin&nim je Poskytovate!
v predlent.

3) Poskytovatel neni v prodlenl, je-li jeho prodlent zapficinéno prodlenim na strané Objednatele.

4) Objednatel uznava, e poskytovan! odpovidajici podpory zavisi té2 na komunikaénich
prostfedcich ve vlastnictvl & Spravé tfetich stran, jejichz prib&znou dostupnost nemiize
Poskytovatel zarugit, stejné jako nemize zarudit bezporuchovy a kontinualn! provoz
libovolného nastroje, at programového &i jingho, pouZivanaho Objednatelem k hlasen!
incidentll, pokud neni jeho poskytovani &i sprava predmétem Smlouvy (napilklad telefony,
faxy, e-mall). Zpozdéni zplsobené selhdnim téchto nastrojll, na které Poskytovatel nems vliv,
nebude zapoéitano do uréenych Casovyeh limith k poskytnut odpovidajlcl podpory.

5) Poskytovate! bude v&novat kazdému pfipadu poskytnuti podpory peci fadného hospodare.

uspokojen a navrh moznych alternativnich postupd.

6} Za okolnost! vyluéujlcich odpovédnost Poskytovatele za poruchu ve smyslu Smiouvy se
povazujl piekazky, kter& nastaly nezavisle na villi Poskytovatele dle § 374 zakona &. 513/1991
{Obchodni zakonlk). Tyto prekazky nejsou povaZovany za poruchy na strané Poskytovatele a
nejsou zapoditavany ani do dostupnosti, ani do delky feSeni pozadavku.

7) Pokud je pfi servisnim zasahu nutny pristup osob povéfenych Foskytovatelem do prostor
Objednatele, nebo prostor tret! osoby, kam Objednatel zajistuje pfistup, je Objednate! povinen
tento pfistup umoznit. Pokud Objednatel pilstup neumaznl, j& pozastaveno nagltani gasu
feden! poZzadavku, pfipadné dasu nedostupnosti. Poskytovatel o pozastaven! nacltan! doby a
jeho dlivodu uvédomi telefonicky Objednatele a zarover s Objednatelem dohodne tas, kdy
bude pilstup osob povefenych Poskyfovatelem umoznén. Qd okamziku umoznén! pfistupu
osob povéfenych Poskytovatelem k je nagltanl doby feseni poZadavku, & nedostupnosti
abnoveno.

provadény v pracovn! dobé. .

9) Prerusen' sluzby z divod( planovanych pracl se pro dcely SLA nepovaZuje za poruchu a do
vypottu dostupnosti, & doby feSen! pozadavku se nezapoCltava. Pokud LIS nedodrsi
planovany termin pro Udrzbu, respektive pro jell ukonéeni, povaZuje se sluzba za
nedostupnou od okamsziku planovaného ukongeni pracl do okamziku skuteéného ukoncen|
Udrzby. Tato doba nedostupnosti se v takovém piipadé zapoditavad do celkové doby
nedostupnosti sluzby.

10} Zarucn! doba na vSechny poskytnute sluZby je minimalné 24 maslct,

6. ROZSAH ODPOVEDNOSTI ZA $KODU

1) Odpovédnost za skody se fidl obecna Zavaznymi pravnimi predpisy Ceske republiky,
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2) Poshkytovate! jednad na zakladé dobré viry, ze smluvni a jina nezbytna ujednani mezi
Objednatelem a originalnim vyrobcem jsou na odpavidajici trovni vzhledem k poZadovanym
sluzbam (servisnim zasahtim). Tato klauzule neni platna v piipadg, ze Poskytovalel sluzeb je
zarovef dodavatelem technického nebo programového vybaveni.

7. SPOLUPRACE ZE STRANY OBJEDNATELE

1) Objednatel se zavazuje U&inné spolupracovat s Poskytovatelem v celém prab&hu poskytovan!
podpory od jejl posatetn! specifikace, pfes pfipadnou simulaci, feseni (at telefonickém nebo
na pracovidti Objednatele), lad&ni, testovanl, odstrariovan nasledki apod.

2) Objednatel je povinen v piipadé potfeby a na vyzadani Poskytovatele zajistit v misté
provadéni podpory piitomnost osoby znalé (technicky odbornik) pifstupovych prav, hesel a
ostatnich skuteénosti nezbytnych k finainimu fesenl (pokud tyto informace patif k utajovanym
skuteénostem Objednatele a nebyly FPoskylovateli sdéleny).

3) Objednatel zajisti pro pracovniky Poskytovatele pfistup do vSech svych objekid v rozsahu
nezbytném pro poskytovani poZadované podpory, bezplatngé poskytne komunikacnk
prostfedky (telefon, fax) nezbytné pro ¢innost Poskytovatele a poskytne pfiméfené podminky
pro praci {pracovn( stll apod., podie podminek a typu zasahu).

4) Jako jedna zmetrik poskytované sluzby jsou doby reakce, zatatku fesenl a uzavienf
pozadavku. Tyto doby se za&inajf m&fit od fadneho nahlasenl pozadavku, Radné nahlasenym
pozadavkem je pozadavek, ktery je predan dle ,Predpisu specifikace pozadavku®.

8. AKTUALIZACE SEZNAMU POSKYTOVANYCH SLUZEB

1) Objednatel ma pravo prib&zn& doplfiovat seznam sluzeb do ,Definice sluzeb". Dodatky [sou
pribézné &islované, vyhradné plsemné, podepsané Objednatelem nebo zmocneénou osobou
Objednatele a stavajl se soudasti seznamu a zarovefi podkladem pro vypoget poplatku za
sluzby na dalsf obdobi. Toto plati v piipadé vyiazenl nékterych sluzeb ze seznamu, take pfi
zméné rozsahu a trovné sluzeb, kiteré jsou v seznamu jiz obsazeny.

2) Pokud se jedna o vyfazen nékterych sluzeb z Definice sluzeb, Poskytovatel nema povinnost
refundovat alikvotni éast poplatku, pokud jsou prvky vyfazeny v pribéhu pifsiudného obdobi,
jez ¢inl jeden méslc.

3) Pokud se jedna o zafazenl novych sluzeb, které se v seznamu jesté nevyskytujl, podiéha
obecné takovy doplngk schvalenl Poskytovatelem. Poskytovatel ma pravo zafazen! novych
sluzeb odmitnout, pokud k takovému kroku existujl zavazné diivody. Zavaznymi divody jsou
nekompatibllita nového prvku s dosavadnim systémem a zafazen! prvku, ktery ma vyznamna
vy&&i naroky na Gdrzbu nez stavajicl prvky nebo nez alternativni reseni.

9. SANKCE A BONIFIKACE

1) Podminky uvedené

2} Vpipadé dosaeni garantované mésféni Grovné niZ8i neZ je Groven sluzby definovana
v PFlloze Smlouvy, Definice sluzeb, a za pfedpokladu, Ze nebyl pfekrogen stanoveny rozsah
sluzby, vylétuje Poskytovatel Objednateli v nasledujicim zGGtovacim obdobl slevu
z mésiéniho paudalu sluzby. Adekvatni sleva pausalniho poplatku za sluzbu je stanovena
algoritmem:

Sleva[KE}=P*N/C

kde:

s P —mésltni pausal sluzby v K&.

» N - je potet pozadavk(, pilpadn& sluzeb s metrikou kvality doby reakce/zasah/vyfesen|
pozadavku, kde nebylo zajist&no spiné&nl pozadované doby. Nebo v piipadé sluzby, kde je
metrikou kvality dostupnost, po&et hodin nad definovanou mozZnou nedostupnost.

« C - je celkovy potet pozadavkl, v pilpadé slufeb s metrikou kvality doby
reakce/zasah/vyfeSeni poZadavku, za uplynulé obdobi vyhodnocenl. Nebo v piipadé

sluzby, kde je metrikou kvality dostupnost, celkovy potet hodin garantované dostupnosti
ve vyhodnocovaném obdobi.
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3) V pilpadé, ze je Objednatel v prodleni s jakoukoli platbou, bude sleva vyuitovana az v S’Fi,iﬁ?m
uctovacim obdobi , které bude nasledovat po zaplaceni splatnych zavazkl Objednatefs il
Paoskytovalteli, ' -

4) Vpripadé nedosazen! garantované standardnf Grovné sluzby Poskytovatelem nalest
Objednateli smluvnl pokuta ve vy$i procentniho podilu mésiéniho pausalu sluzby. Jednotlive
sazhy smiluvnf pokuty pfi dosazenl konkrétniho napinénl Urovné sluzby stanovuje nasledujicl- . -

tabulka:
95% a vice 0%
93% - 94,9% 0,5%
90% - 92,9% 2%
85% - 89,9% 5%
75% -84.9% - 10%
meéné nez 75% 50%

5) Skuteéné dosazena (irovef sluzby je pomérna cast dosazené Urovné z garantované. Vypotet
je tedy dle algoritmu:

Skuteéné dosazena troveri sluzby [%] = 100 *(1-N/C)

kde

* N - je potet pozadavkl, pfipadé sluzeb s metrikou kvality doby reakce/zasah/vyfeseni
pozadavku, kde nebylo zajisténo spin&nl pozadované doby. Nebo v pilpadé stuzby, kde je
metrikou kvality dostupnost, poget hedin nad definovanou moznou nedostupnost.

= C - je celkovy polet poZadavkl, v pfipadé sluzeb s metrikou kvality doby
reakce/zasah/vyfesenl pozadavku, za uplynulé obdob! vyhodnocenl. Nebo v pilpadé
sluzby, kde je metrikou kvality dostupnost, celkovy podet hodin garantované dostupnosti
ve vyhadngocovaném obdobl.

6} Pokud pii vyhodnocovani zjisténo, Ze je sluzba pfeplfiovana, je ze strany Poskytovatele
iniciovan navrh na zménu Pillohy Smlouvy, Definice sluzeb.

10. DOBA TRVANI A UKONCENi PLATNOSTI SMLOUVY

1) Kterakoli ze smluvnich stran je oprévné&na odstoupit od Smlouvy ve smyslu zakonnych
ustanoveni § 344 a nasl. Obchadniho zakonlku a ve smyslu nasledujicich odstavet,
2) Odstoupenl ze strany Objednatefe:

a. Modifikace Smlouvy - Poskyfovatel si vyhrazuje prave pozménit obsah pfiloh ve
smyslu modifikace nezbytného technologického vybaven! nebo zmény seznamu
sluzeb pokud to povaZuje za nezbytné pro udrfeni smluvn& zaruéené UGrovné
padpory. V takovém pfipadé musl o tomto svém rozhodnuti pisemné informovat
Objednatele nejméné jeden méslc pfed aplikaci odpovidajicich zmén. V diisledku
takoveho oznameni ma Objednate/ pravo od Smlouvy okamzité adstoupit.

b. Objednatef ma pravo ockamzité odstoupit od Smlouvy pokud je Poskytovatel v prodient
s pinénfm svych povinnost! déle neZ jeden kalendaini méslc, toto prodienl neni
zplsobeno okotnostmi vyludujicimi odpovédnost a Poskytovate! nezjedna napravu do
patnacti dnii od obdrzeni pfsemného upozornéni Objednatefe na nepinénl Smiouvy.

3} Odstoupeni ze strany Poskytovatele:

¢. Odmitnut! podpory - Objednatel je povinen plsemné informovat Poskytovatele o
kazdé zméné v konfiguraci, umisténl, pfipadné jinych relevantnich skuteGnostech
tykajicich se podporovanych prvkil IS. Poskytovatel si vyhrazuje prévo na zakladé
tohoto popisu odmltnout pinéni smluvni podpory Objednateli, jestize Poskytovatel
rozhodne, Ze technicka nebo programova konfigurace prvku (prvki) IS nebo topologie
sité (sitl) nebo jiné vyznamné skuteénosti neumoziuji odpovidajicim zpisobem
informaéni systém podporovat. Toto rozhodnuti bude Objednateli oznémena plsemné.
Pokud Objednate! neodstran! tento stav nebo nedojde k jiné dohodé mezi smiuvnimi
stranami ve ihité jednoho mésice od dorugeni pisemného oznamenli, je Poskytovate!
opravnen od Smlouvy okamzité odstoupit.
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d. Stejné podminky platl v piipadg, Ze nékteré podporované prvky jsou jiz piilis zastaraté
a jejich servis je velmi sloZity, pfipadné prakticky nezajistitelny. Poskytovatel upozornl
Objednatele na takové prvky IS bez zbytedného odkladu, aby umoznil Objadnatel; tyto
prvky |1S obménit (vyménit technické zafizenl, aktualizovat programové vybavenl)
v Case, kdy jeSté nemajl zasadnl negativni vliv na moznost poskytovani servisnich
sluzeb.
e. Poskytovatel ma pravo okamzité odstoupit: od Smlouvy, pokud je Objednatel
v prodlenl s platbou faktury vystavené dle ¢lanku ,Odmény a platebni podminky*
deisim nez jeden kalendainl mésic.

DUVERNE INFORMACE

Pokud nebude dohodnuto jinak, kazda ze zugastnénych stran se zavazuje, Ze utajl pred
tfetimi stranami a osobami diivérné informace a know-how, které ziska na zakladé Smiouvy
od strany druheé, zejména informace a skute¢nosti tvoFicl obchodnl, hospodafské nebo jiné
utajované skute€nosti. Smluvnl strany za divérné a utajované povazujl vedle informaci
vyslavne oznatenych jako divérmé nebo tajné také takové informace, které nejsou vieobecné
a vefejné zname, bézné dostupné, a které mohou svym zvefejnénim zplsobit Skodu.

Smluvnl strany zavazl své zaméstnance, ktefl piijdou do styku s divérnymi informacemi ve
smyslu tohoto odstavce, k takovému zachazeni s témito informacemi, aby nedoslo k porugeni
zavazkq dle Smlouvy..

Za dvérna jsou povazovana | ustanoveni Smlouvy.

ZPUSOBY KOMUNIKACE

ProtoZe je evidence poZadavkl dileZitou souéasti pro m&fen! pinéni trovné sluzeb (dale jen
SLA), je tfeba aby vSechny poZadavky byly pfedavény jednoznaénym procesem CHD. Tento
proces je stanoven vdokumentu ,Pfedpis specifikace pozadavku®. Tato specifikace je
definovana tak, aby byly zajistény adekvatn! reakce na pozadavek jakékoli, tedy | nejvyssi
naléhavosti,

V evidenci pozadavk( CHD je veden (plny seznam viech poZadavk(l na sluzby a zivotnt
cyklus, vEetn& Easovych zaznamdi. Tato evidence poskytuje véechny potiebné informace pro
tvorbu vykazil pinéni SLA. Proto nenf mozné, aby byl pozadavek pfedavan jinou cestou a
pracovnici Poskytovatele jsou opravnéni takovyto pozadavek odmitnout.

ZAVERECNA USTANOVENI

Smiouva v&etné viech svych pfiloh pfedstavuje uplnou dohodu mezi smluvnimi stranami.
Smlouva mize byt ménéna pouze formou pisemnych dodatkl odsouhlasenych obéma
smiuvnimi stranami. Navrhy dodatk( je opravnéna predkladat kaZda ze smluvnich stran.
Pokud se nékteré ustanoveni Smilouvy ukéZe vzhledem k platnému pravnimu fadu nebo
vzhledem k jeho zménam neplatné, netiginné nebo sporné, ziistavaji ostatn| ustanoven! touto
skutegnostl nedotéena. Namisto dotéeného ustanovenl platl bud prislusné ustanoveni obecns
zavazného pravniho predpisu, které upravuje pravni vztah, svou povahou a tielem nejbliz&l
zamyslenému Ugelu, nebo nenf-li takové ustanoven! v obecn& zavazném pravnim predpisu
obsazeno, pouZije se zplsob feseni, ktery je v obchodnim styku obvykly a ktery odpovida vili
stran pfi uzavirani Smlouvy.

Obeé strany prohlasuji, Ze pfipadné spory budou feSeny piatelskou cestou a v souladu s
pravnimi predpisy. Pokud nedojde k vyfeenl t&chto spori mimosoudni cestou, je kazda ze
smluvnich stran opravnéna podat Zalobu u soudu v&cné a mistné piisluSného podle
cb&anského soudnlho Fadu.

Smlouva se fldl ¢eskym pravem a pravnl vztahy Smiouvou neupravené se fidi obchodnim
zakonikem v platném znénl a pilpadné dal§imi zakonnymi a obecn& zavaznymi pravnimi
predpisy Ceskeé republiky.

Zadna ze smluvnich stran nenl opravnéna pievést prava a povinnosti Smlouvy na jiny subjekt
bez predchozl pisemné dohody s druhou smiuvnl stranou.

Zadna ze zl€astnénych stran nenese odpovédnost za nedodrzen! nebo porusen! Smiouvy, ke
kterému doslo v disledku ,vy3sl moci..

Finanéni zavazky vzniklé pfed udalostmi z vy$si moci nebudou témito udalostmi prominuty.
Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichz kada ze smiuvnich stran si ponecha
jedno vyhotovent.
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8) Smlouva nabyva platnosti dnem jejlho podpisu ob&ma smluvnimi stranami a déinnost prvnim

dnem kalendafnho m&slce nasiledujlciho po podpisu Smlouvy.
10) Nékteré skutecnosti uvedené v téchto obchodnich podminkach mohou byt explicitng uvedeny. -

| ve 8mlouvé, Nastane |i v tomto piipadé mezi uvedenymi skuteénostmi rozpor jsou platng
ustanovenl Smicuvy.

11} Tyto obchodn! podminky jsou nedlinou pifichou Smiouvy.
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14. PRILOHY

LEGENDA

oHA &.5 : VSEOBECNE OBCHODN] PODMINKY JJ

LIHERECKA 1S5, 40

V nasledu]lc] tabulce jsou vysvétleny pouZité terminy a zk
 Zkratka' |5 C

Sely naze

‘Prvek inforrnaéhiho
systemu

Je konkrétni programové vybaveni nebo vypoéeini a souvisejicl
technika nebo jeho kombinace {napf. potitadova sit)

v opravnéném drZeni Objednatele, pro které Poskytovatel
zabezpetuje podporu, piipadné je s podporovanym prvkem

v lizké vazbé, ktera vyZaduje jeho konkrétni specifikaci pro
potieby podpory.

Podpora

Komplex sluzeb a definovanych procesd poskytovanych
Poskytovatelem s cilem udrZet kontinuélni chod informacéniho
systému na pfedem dohodnuté kvantitativnl a kvalitativnl Grovni,
minimalizovat vypadky chodu podporovanych prvki informagniho
systému Objednatefe a v pfipadé vypadku dosahnout

v minimalnim éase a definovanym postupem napravy a opétneho
zprovoznénl. Jako charakteristicky pfipad podpory mizeme
jmenovat incident a provedeni rutinni, analytické a
programatorské prace, nebo skoleni.

Incident

Kazdy jednotlivy elementarni pozadavek na poskytnuti podpory

v pfipadé vypadku chodu prvku informagniho systému (poruchy}.
Elementarn! pazadavek na poskytnuti podpory" je problem, ktery
jiz nemiZe byt rozdélen na dalsi souvisejici nebo dilti probleémy.
Jestlize se problém sklada z nékolika souvisejicich nebo diltich
probiém0, pak je kaZdy takovy problém povazovan za
samostatny incident.

Rutinnl podpora

Davkova uloha, ktera se opakuje v pravidelnych intervalech na
zakladé planu postupu pracl Objednatele, a nebo je poskytovana
piileZitostné na vyZadani Objednatele.

Smiouva

Smiuvni vztah mezi LIS a Objednatelem o poskytovanl sluzeb.

Informacnl systém

Souhrn technologického vybaveni na zakladé vypogetni techniky
sestavajicl se z &asti hmotné (poditad, tiskarna, kabelaz, atp.) a
nehmotné (programové vybavenl, jako napfiklad, ale ne
vyhradné, operaénl systém, databazovy systém, aplikagnl
vybaveni rliznych Grovnl a zaméfenl) povahy slouzici k
zabezpedeni potfeb uZivatele zejména v oblastech automatizace,
shéru, zpracovan! a distribuce informacl. Soucasti jsou i
souvisejicl organizaéni opatfenl, metodické pokyny, provozni
postupy a nafizeni zajistujicl a upravujici pouZivani a chod
vybudované struktury.

LIS

Liberecka 1S, a.s.

aka. Provozovatel

SLA

Service Level

Agreement

Definice kvality poskytovanych sluzeb s méfitelnymi parametry.

14.2.

SOUVISEJICI MATERIALY

V nasledujici tabulce jsou uvedeny vechny materidly souvisejlcl s timto dokumentem a
materialy, kieré poslouZily jako zdrojové informace k tvorbé tohoto materialu:

‘Nazev materialu:

loZen

Predpis specifikace poZadavku

Predpis_specifikace pozadavku.pdf (na WWW LIS)

Smlouva

Dle vnitinich pfedpisd smluvnich stran

© Liberecka IS, a.s.
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LEHEED 15, o

14.3.  SEZNAM REVIZi DOKUMENTU
V nasledujicl tabulce je uveden seznam v3ech verz[ tohoto dokumentu a jejich popis:

pisireviz

10 Prvnl verze dokumentu Petr Solnaf
2.0 Zapracovany piipominky pravniho rozboru Petr Solnaf

©® Liberecka IS, a.s. 10/10
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