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Dodatek ¢. 2

ke Smlouvé o poskytnuti sluzeb
reg. ¢. SO 14027

Obchodni spolecnost Severoceske vodovody a kanalizace, a.s.

IC: 49099451

DIC: CZ49099451

se sidlem Teplice, Pfitkovska 1689, PSC 41550

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Usti nad Labem, oddil B, vlozka
465

jednajici Ing. Milan KuchaF, generalni feditel

(dale jen ,,Objednatel*)
a

Obchodni spolecnost Solutions and Services, a.s.

se sidlem Praha 1, PafiZzsk& 67/11, PSC 11000

IC: 27208320

DIC: CZ 27208320

zapsand v OR vedeném Meéstskym soudem v Praze, oddil B, vloZzka 11409

jednajici: Clen predstavenstva a generalni feditel
predseda predstavenstva

(dale jen ,,Zhotovitel)
(Objednatel a Zhotovitel dale jako ,,smluvni strany*)

uzaviraji podle § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb,, obCansky zékonik, v platném znéni
tento dodatek €. 2 ke Smlouvé o poskytnuti sluZeb ze dne 1.6.2014 (déle jen ,,smlouva“).

Clanek 1
Smluvni strany se dohodly, Ze Smlouva se méni takto:

Meéni se ¢lanek 3. CENA A PLATEBNI PODMINKY a to tak, Ze se odstavec 3.2 rusi a
odstavec 3.1 nahrazuje timto znénim:

3.1 Cena za poskytovani sluzeb bude Objednatelem placena mésicné ve vysi K¢
1 korun Ceskych) na zakladé faktur
vystavenych Zhotovitelem vzdy na konci kalendarniho mésice, ve kterém budou sluzby
poskytovany.



lanek 2
Zavérecné ujednani
Smluvni strany se dohodly, Ze ostatni ustanoveni Smlouvy zlstavaji beze zmény.
Smluvni strany prohlasuji, Ze tento Dodatek ¢. 2 ke Smlouvé uzavreli na zakladé vazné,
svobodné a srozumitelné vale, nikoli v tisni za napadné nevyhodnych podminek. Dodatek ¢&. 2

se stava nedilnou soucéasti Smlouvy, nabyva platnosti dnem jejiho podpisu smluvnimi
stranami a ucinnosti dnem 1. 5. 2015.

V Teplicich dne.........
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1.  UvoD

1.1. UCEL SLA

Tento dokument obsahuje specifikaci poskytovanych sluzeb ke smlouvé o poskytovani sluzeb reg.c.
SO 14027. Tato Smlouva a jeji pfilohy se vztahuji pouze na Sluzby poskytované v souvislosti s
dodavkou pitné vody a odvadéni odpadnich vod.

Tento dokument popisuje rozsah a kvalitu sluZzby poskytované Zhotovitelem Objednateli, definuje
vykonové ukazatele pro Zhotovitele a vyjasfiuje povinnosti a odpovédnosti Objednatele a Zhotovitele.

Detailni popisy jednotlivych procesl budou uvedeny v nadvaznych smérnicich a pracovnich postupech
W v pfipadé obecné zavaznych pravidel pro vSechny filidlky. Tyto dokumenty podléhaji schvéleni
fidicimu vyboru ZS. Procesy specifické pro jednotlivé filidlky budou stanoveny formou interniho
predpisu/interni normy prislusné filialky.

1.2.  AKTUALIZACE A ZMENY SLA

Rozsah a kvalita sluzby se mohou na zakladé dohody smluvnich stran ménit podle potieb
Objednatele.

Objednatel mlize pozadat kdykoliv o zménu v pfedmétu plnéni Smlouvy. PoZadavek na zmé&nu musi
mit pisemnou formu a Zhotovitel sdéli pisemné Objednateli do dvou tydn( od obdrZzeni poZzadavku,
zda jsou pozadované zmény proveditelné a pokud ano, jaky vliv budou mit zmény na cenu, vykonové
ukazatele jednotlivych €innosti a prfedpokladané terminy plnéni. Pokud nebude obéma smluvnimi
stranami podepsano formou pisemného dodatku ke Smlouvé aktualizované znéni SLA se zménami
dle pozadavku Objednatele, bude Zhotovitel pokracovat podle plvodniho znéni SLA. Zmény tykajici
se Casti zavaznych pro vSechny filidlky podléhaji schvéleni fidiciho vyboru ZS.

Zhotovitel a Objednatel budou ve vzajemné spolupraci kazdoroCné provadét revizi SLA za ucelem
aktualizace vykonovych parametrd a vyhodnoceni Urovné nastaveni SLA a stanoveni cild pro
nasledujici obdobi.

Postup pro aktualizaci a zmény SLA podrobné popisuje kapitola 3.1.2 ReSeni zmé&novych a
mimoradnych pozadavkd.

1.2.1. Historie verzi

1.0 1. Cervna 2014 Finélni verze vychozi SLA

2.0 6. dubna 2015 Doplnéni o Kontaktni centrum
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1.3. STRUKTURA SLA

3 0j
1.1 Ugel SLA 2.1 Z&kaznické 3.1 Reseni 5.1 Reporting 6.1 PouZité
centrum problém0 a zkratky a

pozadavki definice
Objednatele

1.2 Aktualizace 2.2 Fakturace 3.2 Reseni 5.2 Zajisténi 6.2 Definice

a zmény SLA problémé ve Skoleni vykonovych
vykonu procesu ukazateld
zakaznické
centrum

1.3 Struktura 2.3 Upominani a 5.3 Komunikace

SLA sprava pohledavek

1.4 Prehled 2.4 Saldokonto

cinnost 2.5 Podpora

popsanych v

Objednatele
tomto SLA

2.6 Kontaktni
centrum

Clanky ,Cena sluzeb®, ,Sankce' a ,Trvani smlouvy* jsou uvedeny pfimo ve Smlouvé o poskytnuti
sluzby.

1.4. PREHLED CINNOSTI POPSANYCH V TOMTO SLA

Zhotovitel zajisti Objednateli dle tohoto SLA nasledujici sluzbu.
Sluzba:
e Proces 1: Zékaznické centrum

o Cinnosti:
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e Proces 4: Saldokonto

o Cinnosti:

« Proces 5: Podpora Objednatele

o Cinnosti:

Proces 6: Kontaktni centrum

o Cinnosti:
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2. CINNOSTI ZAJISTOVANE ZHOTOVITELEM V RAMCI SLA

Tato ¢ast stanovuje ¢innosti poskytované Zhotovitelem v rdmci SLA. Zhotovitel se zavazuje zajiStovat
tyto &innosti v rozsahu a kvalité popsané v této Casti. Tato Cast také vymezuje povinnosti a
odpovédnosti Zhotovitele a Objednatele.

2.1. ZAKAZNICKE CENTRUM
2.1.1. Rozsah ¢innosti

V této kapitole je uveden rozsah &innosti v procesu Zakaznické centrum. Cinnosti zahrnuji jak &innosti
jednotné pro vSechny filialky skupiny Veolia Voda CR, tak &innosti specifické pro danou filialku.

A. Cinnosti jednotné pro vsechny filialky:

(i) zajistovani smluvni agendy:

h)
)

(i) poskytovani informaci a poradenstvi:

(i) pfijem a feSeni reklamaci a stiznosti.

(iv) komunikace se zakaznikem:

B. Cinnosti specifické pro danou filialku:

Zhotovitel neposkytuje specifické Cinnosti.

2.1.2. Rozdéleni povinnosti mezi Zhotovitele a Objednatele

Metodické fizeni procesu Zakaznické centrum je zajiStovano Zhotovitelem a vykon procesu je
zajisStovan Objednatelem.
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Metodickym Fizenim procesu se rozumi zejména:

Vykonem procesu se rozumi vykonavani vSech €innosti uvedenych v kapitole 2.1.1 v souladu s vySe
definovanym metodickym fizenim, vetné:

a) soucinnosti s Ridicim vyborem ZS a Komisi ZS,

b) implementace pracovnich postupli W do vnitfnich norem Objednatele a jejich dodrZzovani.

2.1.3. Vykonové ukazatele

Vykonové ukazatele stanovuji zavaznou kvalitu poskytovanych ¢innosti. Zhotovitel se zavazuje plnit
cilové vykonové ukazatele. Pokud vykonovy ukazatel prekroci kritickou hranici, jedna se o porusSeni
tohoto SLA, z ¢ehoz pro Zhotovitele vyplyvaji sankce podrobné popsané ve Smlouvé a v kapitole
3. Eskalacni procedury.

Dodrzeni termin{ u jednotlivych metodicky
fizenych cinnosti vyplyvajicich z obecné
zavaznych pravnich predpist

Dodrzeni termin{ u jednotlivych metodicky
fizenych Cinnosti vyplyvajicich

z rozhodnuti Fidiciho vyboru a internich
predpist

2.1.4. Povinnosti a odpovédnosti

NiZe uvedené schéma popisuje Povinnosti a odpovédnosti Zhotovitele a Objednatele pfi zajiStovani
cinnosti.

1 Podrobné definice vykonovych ukazateld a zpUsob jejich stanoveni je v kapitole 6.2 Definice vykonovych ukazatel(.

8
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Dodrzovani PP Smlouva a
smérnici a udrzovani spravnych

informaci v databazi ZIS. S S I

Zhotovitel a Objednatel se kontaktuji na zakladé kontaktnich (dajd uvedenych v kapitole 5.3

Komunikace.

2.2. FAKTURACE

2.2.1. Rozsah poskytovanych cinnosti

V této kapitole je uveden rozsah poskytovanych Cinnosti v procesu Fakturace. Poskytované Cinnosti
zahrnuji jak ¢innosti jednotné pro vSechny filialky skupiny Veolia Voda, tak cinnosti specifické pro

danou filialku.

Zhotovitel zajisti zejména nasledujici ¢innosti:

A. Cinnosti jednotné pro vSechny filialky:

(i) fakturace v ZIS:

a) fadnd fakturace, tj. fakturace dle platnych pravnich predpisli, kterd bude spliiovat
nésledujici parametry:

Zahajeni fakturace bude na zacatku kazdého Ucetniho obdobi (kalendafni mésic), a
to vzdy az po odsouhlaseni uzavérky s Objednatelem. Otevieni nové GCetni periody
provede Zhotovitel.
Radna fakturace bude probihat v pracovnich dnech od 7h do 15h. Fakturacni davky,
které budou objednatelem prfipraveny ke zpracovani do 13h, budou Zhotovitelem
zpracovany jesté tyz den do 14 h (opozdéné vyfakturovani bude vzdy bezprostfedné
oznameno Objednateli). V pfipadé specifickych poZadavk(l Objednatele je nutné, aby
pred vytvofenim fakturacni davky zaslal Zhotoviteli e-mail
s upfesnénim (napf. stopstav, testovaci davky,
zahrnovani zaloh atd.) Bez tohoto upfesnéni nebude specificky pozadavek splnén.
Pfi fakturaci je Zhotovitel povinen zadavat na faktufe v kolonce ,datum odeslani*
aktualni datum vystaveni faktury + 3 dny.
Vyskytnou-li se pfi fakturaci chyby ve fakturovanych datech, Zhotovitel vyrozumi
Objednatele pomoci workflow (popf. vytvofenim Ukolu) o vytvofeni chybové fakturacni
davky. Tato chybova davka slouzi Objednateli jako zdroj informaci o chybach, které
musi opravit Objednatel.
Pfi fadné fakturaci budou automaticky zahrnovany vSechny uhrazené zalohy vodného
a stocného do DUZP (datum vystaveni faktury).
OM, kde je uzaviena smlouva pouze na odvadéni srazkovych vod, pficemz OM je
zafazeno do spinace a harmonogramu odeétl, se bude fakturovat jako Pausal.
V pfipadé fakturace nulové spotfeby na OM a zaroven zGctovani poskytnutych
zalohovych plateb, je systémem vytvofena nulovd faktura a darfovy dobropis
na vracené zélohy. Do tiskovych davek se dostane pouze dafovy dobropis, ktery
Zhotovitel zaSle odbérateli obycejnou posdtou pokud se jedna o odbératele bez ICO
(tzn. nepodnikajici). V pfipadé odbératelll s ICO (podnikajici) jsou uvedené doklady
zasilany odbérateli (zajisténi jejich doruceni prostfednictvim dodejek, e-maild
pfipadné nahradnich zplsobl vedoucich k prokdzani doruceni, zaznamy o jejich
prevzeti nebo nahradnich feseni, dohledani kontakt(l, opétovné obesilani apod.) jako

9
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podklad pro pfipadné vraceni DPH. Na dobropisu je véta, ktera nahrazuje fakturu
s nulovym stavem. V pfipadé, Ze se jedna o nezalohované odbérné misto, je vzdy
vystavena nulova faktura, ktera se automaticky dostane do tiskovych davek a je
Zhotovitelem zaslana odbérateli — pIni informativni charakter pro pfipadné reklamace
stavu.
Zhotovitel pribézné kontroluje formalni a vécné spravnosti dokladll vystavenych ve
fakturaci v souladu s platnou legislativou a vnitropodnikovymi predpisy (pfipadné
komunikuje s dafiovymi poradci ohledné sporné problematiky.
Na zakladé specifickych pozadavk( oprav Objednatele, které z technickych ddvodd
nelze tesit opravnou fakturaci, vystavuje Zhotovitel faktury pomoci tzv. manudlni
fakturace.
Zhotovitel rozhoduje o neprovedeni Ucetnich a finanénich operaci, které jsou
v rozporu s platnymi pravnimi pfedpisy, napf. pfi opravné fakturaci, zahrnovani zaloh
do fakturace apod.
Objednatel preda posledni fakturacni den v mésici e-mailem
Zhotoviteli vzdy informaci o ukonceni poZadavk( na
fakturaci pro uvedeny meésic. Zhotovitel oznami ukonCeni fakturace vSech
fakturacnich davek vcetné provadénych oprav za aktualni meésic, teprve poté bude
moci Objednatel spustit vypocet DP.

b) mimoradna fakturace, tj. fakturace mimo schvaleny harmonogram odectl, kterd bude
spliiovat nasledujici parametry:

Mimoradnou fakturaci bude Zhotovitel zajiStovat i mimo fadnou pracovni dobu (7h -
15h) a to ve dnech pondéli a stfeda (pokud tyto dny jsou pracovnimi dny) od 15h do
17h (dfedni hodiny ZC). Vijinych Casech bude mozné fakturaci provést pouze po
vzajemné dohodé smluvnich stran.

Fakturacni davky z titulu ,ukon€enych Smluv* budou Zhotovitelem fakturovany prvni
pracovni den nésledujici po vytvofeni davky. Na vyzadani Objednatele je mozné
okamzité vyfakturovani - napf. kdyz je odbératel vZC a chce zaplatit fakturu.
Objednatel v takovém pfipadé vyplni Ukol se Sablonou ,Mimofradna fakturace*,
Samoodeéty budou tvofit samostatné fakturacni davky (fakturacni davka bude mit
vV ndzvu ,samoodecty").

¢) nestandardni fakturace, tj. vystaveni nestandardni faktury:

Vystaveni nestandardni faktury je takova Cinnost, kterou nelze pfipravit pouze na
Grovni smlouvy a odeCtl a provést postupem pro fadnou nebo mimotadnou fakturaci.
Aby byl zajiStén takovy spravny vysledek a doklad, ktery je srozumitelny pro
odbératele, je nutnd soudinnost Zhotovitele a Objednatele. Z dlivodu rdiznorodosti
pfipadd, pro které bude nutno vystavit nestandardni fakturu, bude poZadavek na
vystaveni nestandardni faktury popsan v Ukolu se Sablonou s ndzvem ,mimoradna
fakturace" a souCasné automaticky generovaném e-mailu (v navaznosti na vytvoreny
Ukol dle predepsané Sablony) zaslaném na adresu Zhotovitele

V pfipadé potfeby anebo odchylky od zadaného
poZzadavku si prostfednictvim technického vypoCtu Zhotovitel odsouhlasi vysledek
s Objednatelem.

d) opravna fakturace, tj. provadéni opravnych zapisl na jiz vystavenych fakturach, ktera bude
splfiovat nasledujici parametry:

Opravna fakturace z jakéhokoliv diivodu bude provedena aZ po schvéleni ze strany
Objednatele - prostfednictvim ukolu (pfedepsana Sablona s pozadovanymi Udaiji).

Popsané poZadavky na opravy (popi. storna) faktur véetné zdOvodnéni budou
predavany na zakladé poZadavku zadaného prostfednictvim Ukolu se Sablonou.

10
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V nézvu Ukolu musi byt doplnéna Ciselnd fada pozadavku, za kterou zodpovida
Objednatel.

Specifické pozadavky na opravu faktur ohledné insolvenéniho fizeni, opravu ke dni
amrti (rozdéleni pdvodni faktury), hromadné opravy vice jak tfi roky zpatky atd. budou
vzdy upfesnény v Ukolu.

Odklad DPH u platcti DPH zajisti Zhotovitel automaticky.

Provedeni zapod&td mezi jednotlivymi dafiovymi doklady neprovede Zhotovitel pouze
na zakladé pozadavku v Ukolu.

U opravnych faktur Zhotovitel provede zahrnovani zaloh na zakladé pisemného
pozadavku ze strany Objednatele (v pfipadé nejasnosti bude Objednatel obratem
kontaktovan).

ZruSeni plvodnich pland zaloh véetné generovani novych pland zaloh v souvislosti
s opravnou fakturaci si provadi Objednatel sam.

Na zakladé podkladd ,opravy faktury* Zhotovitel zpracuje technicky vypocet, v pfipadé
spravnosti pokraCuje automaticky ve vystaveni opravného darového dokladu.
Zhotovitel opétovné provéri spravnost uvedenych dajll a zpétné preda informaci o
vysledku. V pfipadé pochybnosti s vysledkem provedené opravy bude Zhotovitel
neprodlené kontaktovat Objednatele. V pfipadé, Zze bude v Ukolu oznaceno, Ze se
oprava bude kontrolovat Objednatelem, Zhotovitel provede technicky vypocet a
oznami to Objednateli. Ten provede kontrolu technického vypocltu a povoli provedeni
opravné faktury.

Objednatel zajisti tisk opravné faktury v€etné dopisu odbérateli a jeho odeslani.
Podklady k opravé faktur v€etné jednotlivych pfiloh budou zakladdany u Objednatele.

(i) zajiStovani exportu faktur k dodavateli tisk(l a distribuce faktur:

e) odeslani tiskovych davek faktur ur€enych pro externi tisky ke zpracovani dodavatelem
externich tisk(l nasledujici pracovni den po vyfakturovani, pfiéemz Objednatel bude mit
v den fakturace moznost si vytisknout poZzadované tzv. rucni tisky, pfi kterych zajisti
oznaceni takovych dokladll jako ,vytisténé* a jejich pfimé odeslani odbérateli (t. nebudou
jiz exportovany Zhotovitelem k tisku).

B. Cinnosti specifické pro danou filialku:

2.2.2. Vykonové ukazatele

Vykonové ukazatele stanovuji zavaznou kvalitu poskytovanych cinnosti. Zhotovitel se zavazuje plnit
cilové vykonové ukazatele. Pokud vykonovy ukazatel prekroci kritickou hranici, jedn& se o poruSeni
tohoto SLA, z CehoZ pro Zhotovitele vyplyvaji sankce podrobné popsané ve Smlouvé a v kapitole
3. Eskalacni procedury.
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2.2.3. Povinnosti a odpovédnosti

NiZe uvedené schéma popisuje Povinnosti a odpovédnosti Zhotovitele a Objednatele pfi zajiStovani
¢innosti.

2 Podrobné definice vykonovych ukazatell a zplsob jejich stanoveni je v kapitole 6.2 Definice vykonovych ukazatel(.
3 ,REPORT" znamena informovéani Objednatele formou reportu. Na strané Zhotovitele report obdrzi Reditel ZS, Manazer Gtvaru
ZC a Manazer Utvaru fakturace a saldokonto.
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Zhotovitel a Objednatel se kontaktuji na zakladé kontaktnich Udajd uvedenych v kapitole 5.3
Komunikace.

2.3.  UPOMINANI A SPRAVA POHLEDAVEK
2.3.1. Rozsah poskytovanych &innosti

V této kapitole je uveden rozsah poskytovanych ¢innosti v procesu Upominani a spravy pohledavek.
Poskytované cinnosti zahrnuji jak Cinnosti jednotné pro vSechny filialky skupiny Veolia Voda, tak
¢innosti specifické pro danou filialku.

Zhotovitel zajisti zejména nasledujici Cinnosti:

A. Cinnosti jednotné pro v3echny filidlky:

a) zhotoveni prehledu pohledavek Objednatele urenych k odpisu,

b) kontroly pInéni Dohody o uznani dluhu a jejiho splaceni (dale jen SK) a report SK,
c) TFeSeni pohledavek v dédickém fizeni,

d) zpracovani podkladd pro feSeni reklamaci a stiznosti,

B. Cinnosti specifické pro danou filidlku:

2.3.2. Vykonové ukazatele

Vykonové ukazatele stanovuji zavaznou kvalitu poskytovanych cinnosti. Zhotovitel se zavazuje plnit
cilové vykonové ukazatele. Pokud vykonovy ukazatel prekroci kritickou hranici, jedna se o poruSeni
tohoto SLA, z €ehoZ pro Zhotovitele vyplyvaji sankce podrobné popsané ve Smlouvé a v kapitole 3.
Eskalacni procedury.
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Upominky faktur (1. a 2. dle definice ZIS) 100% <100% mésicéné
Upominky zéaloh 100% <100% meésicné
Upominky arokt z prodleni 100% <100% meésicné
Kontrola plnéni SK 100% <100% meésicné

2.3.3. Povinnosti a odpovédnosti

NiZze uvedené schéma popisuje Povinnosti a odpovédnosti Zhotovitele a Objednatele pfi zajiStovani
cinnosti.

4 Podrobné definice vykonovych ukazateld a zptsob jejich stanoveni je v kapitole 6.2 Definice vykonovych ukazateld.
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REKLAMACE
& STIZNOSTI

Zhotovitel a Objednatel se kontaktuji na zakladé kontaktnich Gdajd uvedenych v kapitole 5.3
Komunikace.

2.4, SALDOKONTO
2.4.1. Rozsah poskytovanych €innosti

V této kapitole je uveden rozsah poskytovanych cinnosti v procesu Saldokonto. Poskytované Cinnosti
zahrnuji jak Cinnosti jednotné pro vSechny filialky skupiny Veolia Voda, tak ¢innosti specifické pro
danou filidlku.

Zhotovitel zajisti zejména nasledujici cinnosti:

A. Cinnosti jednotné pro vSechny filialky:

o >

LTe=2

"

5 ,REPORT" znamené informovani Objednatele formou reportu. Na strané Zhotovitele report obdrzi Reditel ZS, ManaZer Gtvaru

ZC a Manazer Utvaru fakturace a saldokonto.
6 Pokud existuje tento platebni kanal.
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B. Cinnosti specifické pro danou filialku:

s)

2.4.2. Vykonové ukazatele

Vykonové ukazatele stanovuji zavaznou kvalitu poskytovanych €innosti. Zhotovitel se zavazuje plnit
cilové vykonové ukazatele. Pokud vykonovy ukazatel prekroci kritickou hranici, jedna se o poruseni
tohoto SLA, z ¢ehoZz pro Zhotovitele vyplyvaji sankce podrobné popsané ve Smlouvé a v kapitole
3. Eskalacni procedury.

2.4.3. Povinnosti a odpovédnosti

NiZze uvedené schéma popisuje Povinnosti a odpovédnosti Zhotovitele a Objednatele pfi zajiStovani
¢innosti.

7 Podrobné definice vykonovych ukazatelll a zplsob jejich stanoveni je v kapitole 6.2 Definice vykonovych ukazateld.
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REKLAMACE
& STIZNOSTI

Zhotovitel a Objednatel se kontaktuji na zakladé kontaktnich (daji uvedenych v kapitole 5.3
Komunikace.

2.5. PODPORA OBJEDNATELE
2.5.1. Rozsah poskytovanych &innosti

Pfedmétem poskytovanych cinnosti jsou c¢innosti tykajici se podpory Objednatele. Poskytované
ginnosti zahrnuji jak Cinnosti jednotné pro v3echny filidlky skupiny Veolia Voda CR, tak ¢innosti

specifické pro danou filialku.
Zhotovitel zajisti zejména nasledujici ¢innosti:

a) fizeni novych projektd tykajicich se ZS schvalenych Fidicim vyborem ZS, v pfipadech, které
se tykaji vSech filidlek. U projektd, které se tykaji pouze jedné filidlky, bude projekt schvalovat
filidlka.

b) zajistovani podkladll internich i externich auditl ZS (napf. SOX),

c) koordinace a vyhodnoceni auditd ZS (napf. SOX).

2.5.2. Vykonové ukazatele

Vykonové ukazatele stanovuji zavaznou kvalitu poskytovanych cinnosti. Zhotovitel se zavazuje plnit
cilové vykonové ukazatele. Pokud vykonovy ukazatel prekroci kritickou hranici, jedna se o porusSeni
tohoto SLA, z ¢ehoZz pro Zhotovitele vyplyvaji sankce podrobné popsané ve Smlouvé a v kapitole
3. Eskalacni procedury.

8 ,REPORT" znamené informovani Objednatele formou reportu. Na strané Zhotovitele report obdrzi Reditel ZS, ManaZer Gtvaru
ZC a Manazer Utvaru fakturace a saldokonto.
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2.5.3. Povinnosti a odpovédnosti

NiZze uvedené schéma popisuje Povinnosti a odpovédnosti Zhotovitele a Objednatele pfi zajiStovani
¢innosti.

Zhotovitel a Objednatel se kontaktuji na zakladé kontaktnich daji uvedenych v kapitole 5.3
Komunikace.

2.6. KONTAKTNI CENTRUM

2.6.1. Rozsah poskytovanych €innosti

V této kapitole je uveden rozsah poskytovanych €innosti v procesu Kontaktni centrum. Poskytované
¢innosti zahrnuji jak Cinnosti jednotné pro vSechny filialky skupiny Veolia Voda, tak €innosti specifické
pro danou filialku.

Zhotovitel zajisti zejména nésledujici €innosti:

9 Podrobné definice vykonovych ukazateld a zp(isob jejich stanoveni je v kapitole 6.2 Definice vykonovych ukazatel(.
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A Cinnosti jednotné pro v3echny filialky:

a)

c)
d)
e)

f)
9)

poskytovani zékladnich a vSeobecnych informaci o objednateli a jeho &innosti zakaznikim
objednatele (informace o akcionafi, o organizacni struktufe, o vodovodni a kanalizacni siti, o
provozni dobé ZC apod.),

poskytovani informaci o provoznich udalostech (havériich, vylukach, planovanych odstavkach
apod.), dodavce vody, odvadéni odpadnich vod, tlaku a kvalité vody,

poskytovani informaci obecné souvisejicich s problematikou pfipojek, jejich zfizovanim,
ruSenim a provozovanim

poskytovani informaci obchodniho charakteru (smlouvy, vodoméry, odecty, faktury, zalohy,
upominky apod),

poskytovani informaci o sluzbach nabizenych objednatelem (vyvoz septik(l, rozbory pitné
vody, k vyty&eni fad( a pfipojek, k sluzbé SMS Info apod.),

provadéni registraci zakaznikd ke sluzbé SMS INFO

prijfimani poZadavk(li od zakaznik(i objednatele a jejich realizace (provedeni) v DB ZIS
(zpracovani nahladenych samoodeétll, zasilani kopii faktur, zpracovani zadosti o pfistup do
aplikace Moje voda+ a zakaznického internetu apod.),

pfijimani poZadavk( od zakaznik(i objednatele a jejich pfedani ke zpracovani objednateli
(reklamace na kvalitu vody, hlaSeni o zvySeném nebo snizeném tlaku vody, hlaSeni ohledné
provozni udalosti apod.),

poskytovani informaci a ¢innosti ve vztahu k zakaznikim se fidi dohodnutymi pracovnimi

postupy (call scripty)

B. Cinnosti specifické pro danou filialku:

)

u)
v)
w)

2.6.2.

obsluha emailové komunikace,

obsluha AF komunikace,

sluzba Spojovatelka do vnitfni telefonni sité Objednatele,
udrzba a publikace interniho telefonniho seznamu Objednatele.

Vykonové ukazatele

Vykonové ukazatele stanovuji zdvaznou kvalitu poskytovanych Cinnosti. Zhotovitel se zavazuje plnit
cilové vykonové ukazatele. Pokud vykonovy ukazatel prekroci kritickou hranici, jedna se o poruSeni
tohoto SLA, z €ehoZ pro Zhotovitele vyplyvaji sankce podrobné popsané ve Smlouvé a v kapitole

3. Eskala¢ni procedury.

10 Podrobné definice vykonovych ukazatell a zplsob jejich stanoveni je v kapitole 6.2 Definice vykonovych ukazateld.
11 V pfipadé, Ze je vykonovy ukazatel " Procento neobslouzenych hovor(i " prokazateln& ovlivnén provozni udalosti & Ginnosti
objednatele, nebudou vyfizené a spadlé hovory v inkriminovaném €asovém Useku zapocteny do celkového vysledku.
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2.6.3. Povinnosti a odpovédnosti

NiZze uvedené schéma popisuje Povinnosti a odpovédnosti Zhotovitele a Objednatele pfi zajiStovani
¢innosti.

Zhotovitel a Objednatel se kontaktuji na zakladé kontaktnich daji uvedenych v kapitole 5.3
Komunikace.

12 ,REPORT" znamena informovani Objednatele formou reportu. Na strané Zhotovitele report obdrzi Reditel ZS, ManaZer Gtvaru
ZC a Manazer Utvaru fakturace a saldokonto.
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3. ESKALACNI PROCEDURY

3.1. RESENi PROBLEMU A POZADAVKU OBJEDNATELE

3.1.1. ReSeni problém{

Tato Cast stanovi postup, Povinnosti a odpovédnosti Zhotovitele a Objednatele pfi feSeni problémd
souvisejicich s poskytovanim sluzeb dle tohoto SLA.

»Problémem®, ktery se feSi postupem stanovenym touto ¢asti, se rozumi:

()  Jednorazové nedodrzeni podminek tohoto SLA - nedodrzeni kritické hranice kteréhokoliv
vykonového ukazatele stanoveného timto SLA.

(i)  Opakované nedodrzeni podminek tohoto SLA - nedodrzeni kritické hranice kteréhokoliv
vykonového ukazatele stanoveného timto SLA po dva nebo vice po sobé nasledujicich
vyhodnocovacich obdobi.

Nize uvedené schéma zobrazuje postup, Povinnosti a odpovédnosti Objednatele a Zhotovitele pfi
feSeni Problémd typu (i) a (ii).

Systémovy problém Jednorazovy problém

3.1.2. ReZeni zmé&novych a mimofadnych poZadavkd

Tato ¢ast stanovi postup, Povinnosti a odpovédnosti Zhotovitele a Objednatele pfi feSeni zmé&novych
poZadavk( k ¢innostem procesd poskytovanych Zhotovitelem. Zejména se jedna o:

(i) pozadavky na Upravu kvalitativnich parametr( sluzeb,

(i) pozadavky na zménu rozsahu poskytovanych sluzeb,
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Nasleduje postup, povinnosti a odpovédnosti Objednatele a Zhotovitele pfi feSeni zménovych

pozadavk( (i) a (ii):

(iii) FeSeni mimoradnych pozadavkl (jak ze strany Objednatele, tak ze strany Zhotovitele).

Nasleduje postup, povinnosti a odpovédnosti Objednatele a Zhotovitele pfi feSeni mimoradnych

pozadavkd (iii):

3.2. RESENI PROBLEMU VE VYKONU PROCESU ZAKAZNICKE CENTRUM

Metodické Ffizeni procesu Zakaznické centrum je zajiStovano Zhotovitelem a vykon procesu je
zajiStovan Objednatelem. Vykonem procesu se rozumi vykonavani vSech c¢&innosti uvedenych
v kapitole 2.1.1 v souladu s vySe definovanym metodickym fizenim.

Pokud €innosti procesu Zakaznické centrum zajiStované Objednatelem nejsou vykonavany v souladu
s metodickym Fizenim definovanym v kapitole 2.1.2, tzn. Ze €innosti nejsou vykonavany dle internich
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pracovnich postupd a smérnic, jedna se o porudeni soucinnosti Objednatele, které se bude fesit
nasledujicim postupem:
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4, ROZVOJ ZAKAZNICKYCH SLUZEB

V této kapitole je stanoven postup, Povinnosti a odpovédnosti Zhotovitele a Objednatele pfi feSeni
pozadavk({ na rozvoj ¢innosti procesl poskytovanych Zhotovitelem. Zejména se jedna o:

(i) pozadavky na vyznamnou Upravu a rozvoj systémda,
(i)  rozvoj procest sluzeb (napf. zména pracovnich postup().

Nasleduje postup, Povinnosti a odpovédnosti Objednatele a Zhotovitele pfi feSeni rozvojovych
poZadavk( (i) a (i), pficemz vzdy se jedna o poZadavky tykajici se vSeobecné &asti zavazné pro
vSechny spolecnosti W:
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5. DALSI UJEDNANI

5.1. REPORTING

Zhotovitel zpracuje a predlozi Objednateli vzdy do 10. dne kalendafniho mésice report za pfedchozi
kalendarni mésic, ve kterém budou obsazeny informace o plnéni dohodnutych vykonovych ukazateld.
Tento report tvofi podklad pro pfipadné sankce za nedodrzeni SLA (podrobnosti 0o sankcich ve
Smilouve).

NiZe je uveden seznam reportd, které budou pfedavany Objednateli Zhotovitelem.
Seznam report(:

. Hlavni report pInéni ukazatell SLA

Doplrikové reporty:

Il.  Dunaj - prehled zakladnich zakaznickych (dajd

lll.  Evidence kontaktl se zakazniky - prehled zakaznickych kontaktl (osobni, telefonické,
pisemné, e-mailem...)

IV.  Platby - prehled plateb, dle rliznych kategorii
V.  E-faktury - prehled faktur a 1. upominek zasilanych e-mailem
VI.  CF - pfehled vytvorenych predpist (faktur)
VIL  Pracovni kapitdl
VIil.  Zpréava ke stavu pohledavek
IX.  Seznam neplnénych SK
X.  Seznam pohledavek v dédickém fizeni

Xl.  Reporting KC

5.2. ZAJISTENI SKOLENI

Zhotovitel se zavazuje zajistit na objednavku Objednatele pracovnikiim, ktefi vykonavaji pro
Objednatele cinnosti obsazené vtomto SLA, odbornd Skoleni a kurzy nezbytnd pro vykon dané
¢innosti.

Zhotovitel zajisti nésledujici Skoleni a kurzy, pficemz naklady na tyto kurzy jsou promitnuty do ceny
sluzby (v rdmci SLA):

Odborna skoleni:

a) pravni predpisy,
b) smlouvy,

c) DPH,

d) pohledavky,

e) PC,

f) internet,

g) obsluha ZIS.
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5.3. KOMUNIKACE

Obé smluvni strany se zavazuji k vzajemné a bezodkladné vyméné informaci o pribéhu realizace
smlouvy, zvlasté pak k v€asnému upozornéni na problémy a skutecnosti branici fadnému naplnéni

Gcelu smlouvy.

Komunikace mezi

Problémy a
pozadavky

Finanéni /
Obchodni
feditel

Manazer
zakaznického
Utvaru

Vedouci
zakaznickych
sluzeb MO

Vedouci
zakaznickych
sluzeb UL

Vedouci
zakaznickych
sluzeb LB

Mistr odedtd
Chomutov

Mistr odeétl
Most

Mistr odedtd
Louny

Mistr odedt
Teplice

Mistr odedtl
Usti nad
Labem

Mistr odectl
Litoméfice

Mistr odectd
Dé&cin

Objednatelem a Zhotovitelem probiha v zavislosti
odpovédnostech a na poskytované Cinnosti dle tabulky nize.
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Mistr odectu
Ceska Lipa

Mistr odectu
Liberec

Mistr odectu
Jablonec nad
Nisou, Semily

Provoz Roztoky

E’rovoz
Spindlerdv
Mlyn

Operativni Gtvar
generalniho
feditele

ManaZer
pravniho Gtvaru

Manazer Gtvaru
informacni
soustavy a dani

Manazer Utvaru
planu a financi

Manazer
dispecinku
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6. PRILOHY

6.1. POUZITE ZKRATKY A DEFINICE

AF

AWT (Awerage
Waiting Time)

BO
CF

Dohoda o uznani
dluhu

DP

DPH

Druha upominka
DUZP

FAK

Filidlka

FIS

ISO

KC

Objednatel

OM

Pausal

POHL

PP

Prvni upominka
Ridici vybor ZS
SAL

SaS

Aktivni formular

Primérny ¢as (v sekundach), nez se volajici spoji s operatorem

Back office
Centralni fakturace

Splatkovy kalendaf na neuhrazenou pohledéavku

Dohadné polozky

Dan z pridané hodnoty

ll. upominka neuhrazené faktury nebo zalohy za V+S
Datum uskute€néni zdanitelného pInéni
Fakturace

Spole€nost skupiny VEOLIA VODA
Finan¢ni informacni systém

Identifikacni Cislo organizace

Audit ISO

Kontaktni centrum

Severoceské vodovody a kanalizace, a.s.

Odbérné misto

OM s fakturaci na zakladé smérnych Cisel rocni potfeby vody

Upominani a sprava pohledavek

Pracovni postup

l. upominka neuhrazené faktury nebo zalohy za V+S
Porada FOR

Saldokonto

Solutions and Services, a.s.
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SAZKA

SIPO

SLA

Smlouva

SOX
TPC
uIs

V+S

A%

Vyhodnocovaci
obdobi

Zakaznické sluzby
(29)

ZC
Zhotovitel
ZIS

zU

Forma hotovostni Ghrady na terminalech spolecnosti SAZKA

Sdruzené inkaso plateb obyvatelstva (produkt zprostfedkovavany Ceskou
postou)

Service Level Agreement - dohoda o Urovni poskytovanych sluzeb (pfiloha ke
Smlouvé o poskytovani sluzeb)

Smlouva o poskytovani sluzeb (reg. €. SO 14027) uzaviend mezi Objednatelem
a Zhotovitelem

Audit SOX
Technicko-provozni €innost

Utvar informacni soustavy a dani

Vodné a sto€né

Skupina Veolia Voda CR

Kalendarni obdobi, za které dochazi k méfeni a vyhodnoceni vykonovych
ukazatel(. Napfiklad, je-li frekvence vyhodnocovani v tabulce vykonovych
ukazatel(i stanovena ,mésiéné“, pak vyhodnocovacim obdobim je kalendarni
mesic.

Zakaznickymi sluzbami se rozumi zejména veskeré €innosti spojené

se zajiStovanim zakaznickych center, zajiStovanim kontaktnich center,
upominanim a spravou pohledavek, fakturaci, saldokontem apod.
Z&kaznické centrum

Solutions and Services, a.s.

Zé&kaznicky informacni systém

Zé&kaznicky atvar

6.2. DEFINICE VYKONOVYCH UKAZATELU

TV VWLISjIOW/ QUSSQlaw

Dodrzeni termind u
jednotlivych
metodicky Fizenych

c¢innosti

Kontrola dle zapisti z RV Zapisy z RV

vyplyvajicich z
legislativy

Zakaznické
centrum

Dodrzeni termind u

jednotlivych
metodicky fizenych

cinnosti
vyplyvajicich z

Kontrola dle zapist z RV Zapisy z RV

rozhodnuti fidiciho
vyboru a internich
predpist

30



Pfiloha SLA - SCVK

Fakturace

Upominani a
sprava
pohledavek

Saldokonto

Doba zpracovani
fakturacnich davek

[SpInéno /
Nesplnéno]

Export faktur
dodavateli tisku

[SpInéno /
Nesplnéno]

Upominky faktur (1.
a 2. dle definice ZIS)

Upominky z&loh

Upominky arokd
z prodleni

Kontrola plnéni SK

Doba vyfizeni
automaticky
nesparované platby
za V+S [Pocet dnd]

Frekvence vytvareni
soubor( vratek a
inkas pro filidlku
[SpInéno /
Nesplnéno]

Frekvence vytvoreni
souboru SIPO
[SpInéno /
Nesplnéno]

Predani podklad(
uzaveérky v terminu
uréeném
objednatelem
[SpInéno /
Nesplnéno]

Ukazatel nabyva pouze 2 hodnot:

-"Splnéna", pokud byla dodrZzena doba
zpracovani fakturanich davek dle SLA,

-"Nesplnéno”, pokud nebyla dodrzena doba
zpracovani kteréhokoli fakturacni davky.
Ukazatel nabyva pouze 2 hodnot:

-"SpIinéno”, pokud byla dodrZzena dostupnost
fadné a mimoradné fakturace dle SLA,

-"Nesplnéno”, pokud nebyla dodrzena dostupnost
fadné a mimoradné fakturace dle SLA.

Vystavovani upominek faktur dle jednotného
pracovniho postupu ,Vymahani pohledavek”

Vystavovani upominek zaloh dle jednotného
pracovniho postupu ,Vymahani pohledavek®

Vystavovani upominek neuhrazenych troku
z prodleni po 90 dnech po splatnosti

Seznam neplnénych SK (podle spravce
pohledavky, pfijemcem jsou vedouci
zakaznickych sluzeb)

Primérna doba vyfizeni automaticky
nesparované platby za V+S v daném kalendafnim
mésici.

Ukazatel nabyva pouze 2 hodnot:

-"Splnéno", pokud byla dodrZzena frekvence
vytvareni soubor( vratek a inkas dle SLA

-"Nesplnéno"”, pokud nebyla frekvence dodrZzena.

Ukazatel nabyva pouze 2 hodnot:

-"Splnéno”, pokud byla dodrzena frekvence
vytvafeni souboru SIPO dle SLA,

-"NespInéno”, pokud nebyla frekvence dodrzena.

Ukazatel nabyva pouze 2 hodnot:

-"Splnéno”, pokud byl dodrZzen termin pro predani
podkladd uzavérky,

-"Nesplnénao”, pokud nebyl dodrzen termin pro
pfedani podkladd uzavérky.
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Data ze systému
ZIS za dany
kalendarni mésic

Data ze systému
ZIS za dany
kalendafni meésic

Data ze systému
ZIS za dany
kalendarni mésic

Data ze systému
ZIS za dany
kalendarni mésic

Data ze systému
ZIS za dany
kalendarni mésic

Data ze systému
ZIS za dany
kalendarni mésic

Data ze systému
ZIS za dany
kalendarni mésic

Data ze systému
ZIS za dany
kalendarni mésic

Data ze systému
ZIS za dany
kalendafni mésic

Data ze systému
ZIS za dany
kalendafni meésic



Pfiloha SLA - SCVK

Podpora
Objednatele

Kontaktni
centrum

Dodrzovani termind
predavani podklad(
pro audit SOX
tykajicich se ZS
[SpInéno /
Nesplnéno]

Dodrzovani
stanovenych
termind pri feseni
nového projektu ZS
[SpInéno /
Nesplnéno]

Procento
neobslouzenych
hovor(

AWT (Awerage
Waiting Time)

Service level /20s

Opravnéné
reklamace na
¢innost KC

V Praze dne

Ukazatel nabyva pouze 2 hodnot:

-"Splnénao”, pokud byl dodrzen termin pro pfedani
podkladd pro audit SOX,

-"Nesplnéno", pokud nebyl dodrzen termin pro
predani podkladll pro audit SOX.
Ukazatel nabyva pouze 2 hodnot:

-"Splnénao”, pokud byl dodrzen termin pro
realizaci nového projektu,

-"Nesplnéno”, pokud nebyl dodrzen termin pro
realizaci nového projektu.

Pocet spadlych hovord b&hem obdobi / celkovy
pocet pfijatych hovord b&hem obdobi

Je prameérny ¢as (v sekundach), nez se volajici
spoji s operatorem

% prichozich hovorl na zakaznickou linku
obslouzenych do 20 vtefin od pfehrani vSech
interaktivnich hlasek

Ukazatel nabyva pouze 2 hodnot:

-"Splnéno”, pokud byly max. 2 reklamace za dané
obdobi

-"Nesplnéno", pokud bylo vic reklamaci.

dne

Zpravy z auditl

Zapisy z RV

Data ze systému
GENESYS za
dany kalendarni
meésic

Data ze systému
GENESYS za
dany kalendarni
meésic

Data ze systému
GENESYS za
dany kalendarni
meésic

Evidence
reklamaci



