Smlouva o poskytovani zakaznickych sluzeb
reg. ¢&. SO 1 4453

(dale jen "Smlouva™) v souladu s ust. § 1746 odst. 2 zakona &. 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku v
platném znéni (dale jen ,,NOZ*) mezi nasledujici smluvnimi stranami:

Obchodni spoleénost VODARNA PLZEN a.s.

se sidlem Malostranska 143/2, Doudlevce, 32600 Plzer

IC: 25205625

DIC: CZ25205625

zapsana v obchodnim rejstiiku Krajského soudu v Plzni, oddil B, viozka 574

zastoupena: I jcneraini feditel, na zakladé piné moci ze dne 31. 5. 2017

(dale jen ,Objednatel”)

Obchodni spoleénost Solutions and Services, a.s.

se sidlem Praha 1, Na Florenci 2116/15, Nové Mésto, PSC 11000
IC: 27208320

DIC: CZ 27208320

vedena u rejstfikového soudu v Praze, spisova znacka B 11409

zastoupena N ¢en predstavenstva a [N :cn predstavenstva

(dale jen ,Poskytovatel)

(Objednatel a Poskytovatel dale jako ,smluvni strany*)

Cl. 1 - PREDMET SMLOUVY

1.1 Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli sluzby v rozsahu, kvalité a za podminek specifikovanych
v pfiloze A této Smlouvy ,Service Level Agreement" (dale také jen jako ,SLA"). Objednatel se zavazuje
uhradit Poskytovateli za tyto ¢innosti sjednanou odménu a poskytnout mu nezbytnou souginnost.

1.2 Poskytovatel je opravnén poskytovat sluzby dle této Smlouvy s&m nebo prostiednictvim tretich osob.
V takovem pfipadé v8ak odpovida za jejich poskytovani tak, jako by je poskytoval sam.

Cl. 2 - ZPUSOB PROVADENI SLUZEB

2.1 Obé smluvni strany budou ¢&innosti dle této Smlouvy provadét nebo zajistovat prostfednictvim svych
zastupcl uvedenych v pfiloze A této Smlouvy.

2.2 Objednatel je povinen zajistit nezbytnou souginnost Poskytovateli tak, aby Poskytovatel mohl fadné
poskytovat sluzby dle pfilohy A této Smlouvy. Objednatel je zejména povinen:

a) poskytnout v8echna pfistupova prava k ZIS (zakaznicky informaéni systém od firmy UTILITIES
SYSTEMS a:s.) a k SMG (software od firmy loT.water S.r.0.) nezbytna pro poskytovani sluzeb,

b) poskytnout Poskytovateli sou¢innost nezbytnou pro feseni problémd.
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2.3 Obdobim, za které budou hodnoceny poskytované sluzby, je kalendafni mésic, pokud neni uvedeno jinak
v piiloze A Smlouvy.

2.4 Poskytovatel je povinen provadét pravidelny mesicni reporting o pInéni vykonovych ukazatell a zasilat jej
Objednateli v terminu do 5. pracovniho dne nasledujiciho mésice na E-mail vedouciho zakaznického
odboru.

2 5 Rozsah a kvalita sluzby se mohou na zakladé dohody smluvnich stran ménit podle potfeb Objednatele.
Objednatel mize pozadat kdykoliv o zménu v predmétu pinéni Smlouvy. PoZadavek na zménu musi mit
pisemnou formu a Poskytovatel sdéli pisemné Objednateli do dvou tydnid od obdrzeni pozadavku, zda
jsou pozadované zmény proveditelné, a pokud ano, jaky vliv budou mit zmény na cenu, vykonove
ukazatele jednotlivych &innosti a predpokladane terminy pInéni. Pokud nebude ob&ma smluvnimi stranami
podepséna nova pfiloha se zménami dle pozadavku Objednatele ve formé dodatku k této smlouvé, bude
Poskytovatel pokratovat v poskytovani sluzeb dle pfilohy ptivodni. Smluvni strany timto vylu€uji aplikaci
ustanoveni § 562 odst. 1 a § 1740 odst. 3 zak. ¢. 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku.

Gl. 3 - CENA A PLATEBNi PODMINKY

3.1 Cena sluzeb dle &lanku dle ¢lanku 2.1 a 2.2 prilohy A Smiouvy byla stanovena dohodou Smluvnich stran,
a to ve vysi pravidelné mési¢ni platby 55 000,- K& (slovy padesat pét tisic korun ¢eskych) bez DPH.

3.2 Cena sluzeb za prace na objednavku dle ¢lanku 2.3 pfilohy A Smlouvy byla stanovena dohodou Smiuvnich
stran, a to ve vy$i hodinové sazby 2400,- K¢ (slovy dva tisice &tyfi sta korun &eskych) bez DPH formou
jednorazové platby dle aktualni objednavky.

3.3 Poskytovatel ma pravo na piiméfené zvyseni ceny za sluzby, objevi-li se potfeba provadét €innosti a/nebo
uzplsobit softwarové, hardwarove, technické podminky a/nebo zafizeni a/nebo vynalozit souvisejici
naklady nezahrnuté v kalkulaci za sluzby, pokud tyto skuteénosti nebyly znamy v dobé podpisu této
Smlouvy a jejich potfeba byla s Objednatelem projednana a &ast predstavujici zvyseni ceny byla pfedem
objednatelem odsouhlasena.

3.4 Na sluzby bude Poskytovatelem vystaven darnovy doklad vzdy na konci kalendafniho mésice, ve kterém
budou sluzby poskytovany. Splatnost fadnych danovych dokladl je 14 dnQ ode dne jejich doruceni
Objednateli. Za datum uskute¢néni zdanitelného plnéni je povazovan den urceny dle prislusnych
dariovych predpist CR.

3.5 Strany se dohodly, ze za nastaveni systému ZIS a SMG pro jejich fadné provozovani k zajisténi sluzeb
dle této Smlouvy, prislusi Poskytovateli jednorézova odména ve vy8i 750.000,- K& (slovy sedm set padesat
tisic korun &eskych) bez DPH splatna do 31. 10. 2019.

3.6 V piipadé prodleni Objednatele s ihradou odmeény vznika Poskytovateli narok na urok z prodleni ve vysi
0,05% za kazdy zapocaty den prodleni.

3.7 V kalendainim roce nasledujicim po roce, ve kterém tato Smlouva nabude platnosti a G¢innosti a kazdém
dal$im nasledujicim kalendafnim roce je Poskytovatel opravnén automaticky navysit cenu za sluzby o
koeficient, ktery odpovida mife inflace vyjadrené ptiristkem pramérného ro¢niho indexu spotrebitelskych
cen vyhlagené Ceskym statistickym ufadem za rok, ktery tomuto zvyseni ceny za sluzby predchazel
s uginnosti od prvniho dne nasledujiciho po zvefejnéni Ceskym statistickym Gradem.

Cl. 4 - SANKCE

4.1 Pokud nebude Poskytovatelem dodrzena pravidelna aplikace bezpeénostnich aktualizaci (viz Pfiloha A
2.1.1. b) iii.) po dobu 2 mésict, je Poskytovatel povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K¢ (slovy
pét tisic korun Ceskych) za kazdy mésic, ve kterém nedodrzi uvedenou aplikaci bezpecénostnich
aktualizaci. Smluvni pokuta bude zapogtena vigi vysi mésicnimu paugalu dle ¢l. 3. 1 této Smlouvy.
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4.2 Smluvni strany se zavazuji aktivné vytvaret podminky a vyvijet usili k tomu, aby k porusovanim smlouvy
nedochazelo.

¢1. 5 -vYSSimoc

5.1 Zadna ze smluvnich stran nenese odpovédnost za prodleni pfi pInéni povinnosti vyplyvajicich z této
Smlouvy prokéze-li, ze ji ve splnéni povinnosti ze Smlouvy do¢asné nebo trvale zabranila mimoradna
nepredvidatelna a nepiekonatelna prekazka vznikla nezavisle na jeji vili (§ 2913 ob&anského zakoniku).
Za takovou prekazku smluvni strany povazuji mj. pfipadl vy$si moci jako valky, povstani, umysiného
poskozovani, pozaru, zasahu vlady nebo vefejnych organt, vypadku dodavky elektrické energie, zpozdéni
nebo nesplnéni dodavky ze strany nékterého ze subdodavatell, které nemohla odpovidajicim zplisobem
ovlivnit nebo které vzniklo z divod( nedostupnosti materialu.

5.2 Je-li nékteré ze smluvnich stran zabranéno plnit své smluvni povinnosti z této Smlouvy z nékterého z vyse
uvedenych dlvod(, oznami druhé smluvni strané tyto okolnosti a druha smluvni strana pfiméfené
prodlouzi Ihttu pInéni této Smlouvy, pokud to bude mozné.

Cl. 6 - PLATNOST A UCINNOST SMLOUVY

6.1 Smlouva nabyvéa platnosti okamzikem jejiho podpisu osobami opravnénymi podepisovat jménem obou
smluvnich stran a G¢innosti dnem jejiho uverejnéni v registru smluv nebo k datu 1. 10. 2019, podle toho,
ktera udalost nastane pozde;ji.

6.2 Smluvni strany berou na védomi, Zze tato smlouva bude uvefejnéna v registru smiuv dle zakona ¢.
340/2015 Sb. o zvlastnich podminkach u€innosti nékterych smluv, uverejiovani téchto smluv a o registru
smluv (zakon o registru smluv) v zakonné |hité. Uverejnéni v registru zajisti Objednatel.

6.3 Smlouva je uzaviena na dobu neurcitou. Kterakoliv ze smluvnich stran je opravnéna tuto smlouvu pisemné
vypovédét bez uvedeni divodu, pficemz vypovédni Ih(ta v takovém piipadé ¢ini 3 mésice a pocina bézet
prvniho dne mésice nasledujiciho po doru¢eni pisemného oznameni o vypovedi druhé smluvni strané.

Cl. 7 - OSTATNI A ZAVERECNA USTANOVENI

7.1 Tato Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichz kazdy ma platnost originalu. Kazda smluvni
strana obdrzi po jednom stejnopisu.

7.2 Smluvni strany konstatuji, ze si jsou védomy, Ze ves$keré informace obsazené v této Smlouve, jakoz i
informace, které si smluvni strany za podminek této Smlouvy poskytnou, jsou povazovany za dlvérné
,Duavérné informace").

—

|
7.3 Smluvni strany jsou povinny se neprodlené vyrozumét o zménach veskerych skutenosti tykajicich se
pinéni teto Smlouvy. Rovnéz jsou povinny se neprodlen& vyrozumét o tom, ze proti nim bylo zahajeno

insolvencni fizeni, nebo Ze vstoupily do likvidace, anebo Ze proti nim je veden vykon rozhodnuti.



7.4 Neplatnost ¢i nevymahatelnost jakéhokoli ustanoveni této Smlouvy nema vliv na ostatni ustanoveni, ktera
zUstavaji platna a ucinna a smluvni strany se timto zavazuji k nahrazeni neplatného ¢i nevymahatelného
ustanoveni ustanovenim platnym a vymahatelnym, jehoz znéni se bude co nejvice blizit vali smluvnich
stran vyjadrené v plivodnim neplatném ustanoveni tak, aby U¢el a podstata této Smlouvy byly zachovany.

7.5 Tato Smlouva a veskeré vztahy z ni vzniklé se Fidi zakonem ¢. 89/2012 Sb., ob&anskym zakonikem, ve
znéni pozdéjsich predpisl.

7.6 Jakékoli zmény a doplnky této Smlouvy musi byt u€inény pisemnou formou dodatku, odsouhlaseny a
podepsany osobami opravnénymi jednat za strany, jinak nejsou platné. Za pisemnou formu nebude pro
tento ucel povazovana vymeéna e-mailovych &i jinych elektronickych zprav. Prava vznikla z této Smlouvy
nesmi byt postoupena bez pfedchoziho pisemného souhlasu druhé smluvni strany.

7.7 Tato Smlouva obsahuje UpIné ujednani o pfedmétu Smlouvy a vSech nalezitostech, které smluvni strany
mély a chtély ve Smlouvé ujednat, a které povazuji za dllezité pro zavaznost této Smlouvy. Zadny projev
stran ucinény pfi jednani o této Smlouvé ani projev ucinény po uzavieni této Smlouvy nesmi byt vykladan
v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi této Smlouvy a nezaklada zadny zavazek zadné ze smluvnich stran.

7.8 Smluvni strany si nepreji, aby nad ramec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy byla jakakoliv prava a
povinnosti dovozovany z dosavadni €i budouci praxe zavedené mezi smluvnimi stranami ¢i zvyklosti
zachovavanych obecné ¢&i v odvétvi tykajicim se pfedmétu pInéni této Smlouvy, ledaze je ve Smlouvé
vyslovné sjednano jinak. Vedle shora uvedeného si smluvni strany potvrzuji, Ze si nejsou védomy zadnych
dosud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti €i praxe.

7.9 Smluvni strany si sdélily vSechny skutkové a pravni okolnosti, o nichz k datu podpisu této Smlouvy védely
nebo védét musely, a které jsou relevantni ve vztahu k uzavieni této Smlouvy. Kromé ujisténi, ktera si
smluvni strany poskytly v této Smlouvé, nebude mit Zzadna ze smluvnich stran zadna dalsi prava a
povinnosti v souvislosti s jakymikoliv skute¢nostmi, které vyjdou najevo a o kterych neposkytla druha
smluvni strana informace pfi jednani o této Smlouvé. Vyjimkou budou pfipady, kdy dana smiuvni strana
umysIné uvedla druhou smluvni stranu ve skutkovy omyl ohledné pfedmétu této Smlouvy.

7.10  Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze jsou podnikateli a uzaviraji tuto Smlouvu pfi svém podnikani.
Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze podminky této Smlouvy jsou vysledkem jejich jednani a kazda ze
smluvnich stran méla pfilezitost ovlivnit obsah podminek této Smlouvy. Pro vylou¢eni pochybnosti smluvni
strany vylu€uji aplikaci ustanoveni § 1799 a § 1800 ob&anského zakoniku na tuto Smlouvu.

7.11  Smluvni strany vyslovné prohlasuji a podpisem pfipojenym na zavér Smlouvy potvrzuji, Ze jim nejsou
znamy zadné okolnosti, které by jim branily v uzavieni této Smlouvy, Ze si Smlouvu fadné a pozorné
pfecetly, porozumély jejimu obsahu a Ze tato Smlouva je projevem jejich svobodné a pravé vile.

7.12  Soucasti smlouvy je nasledujici pfiloha:

Pfiloha A — Seznam sluzeb — SLA

Mo, betq

VPizni dne 102009 V Praze dne
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1. uvoD

11. UCEL SLA

Tento dokument obsahuje specifikaci poskytované sluzby ze smlouvy o poskytovani zakaznickych
sluzeb reg.c. SO 1 4453. Tato Smilouva a jeji prilohy se vztahuji pouze na Sluzby poskytované v
souvislosti s dodavkou pitné vody a odvadéni odpadnich vod.

Tento dokument popisuje rozsah a kvalitu sluzby poskytované Poskytovatelem Objednateli, definuje
vykonoveé ukazatele pro Poskytovatele a vyjasfiuje povinnosti a odpovédnosti Objednatele a
Poskytovatele.

1.2.  AKTUALIZACE A ZMENY SLA

Poskytovatel a Objednatel budou ve vzajemné spolupraci kazdoro¢né, nejpozdéji do 31. ledna, provadét
revizi SLA za uCelem aktualizace vykonovych parametri a vyhodnoceni UGrovné nastaveni SLA a
stanoveni cilli pro nasledujici obdobi.

Postup pro aktualizaci a zmény SLA podrobné& popisuje kapitola 3.1.2 Re$eni zménovych a
mimoradnych pozadavki a kapitola 4 Rozvoj poskytovanych zakaznickych sluzeb.

1.2.1. Historie verzi

18. Cervence
2019 navrh SLA

<<Popis zmén a aktualizaci>>
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1.3. STRUKTURA SLA

2. Cinnosti 3. Eskalaéni 4. Rozvoj 5. Dalsi
zajistovane procedury zakaznickych ujednani
Poskytovatelem sluzeb
v ramci SLA
1.1 Ugel SLA 2.1 Sprava moduld 3.1 Reseni problém0 a 5.1
Odectové trasy, pozadavk( Objednatele Komunikace

Smart metering a
EML v SMG

1.2 Aktualizace | 2.2 Sprava moduli
azmeény SLA Odectové trasy,
Smart metering, EML
a integrace do
zakaznického portalu
a mobilni aplikace v

ZISu
1.3 Struktura 2.3 Sprava ZIS —
SLA prace na objednavku
1.4 Prehled
¢innosti
popsanych v
tomto SLA

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

1.4. PREHLED CINNOSTi POPSANYCH V TOMTO SLA

Poskytovatel zajisti Objednateli dle tohoto SLA nasledujici sluzbu.

Sluzba:
e Proces 1: Sprava modulu Odectové trasy, Smart metering a EML v SMG

o Cinnosti:
= Poskytovani sluzby Podpory a helpdesku
= Periodicka udrzba a diagnostika IS
= Qdstrafiovani zavad pfi provozu IS

e Proces 2: Sprava modulu Odectové trasy, Smart metering a EML v ZISu

o Cinnosti:
»  Poskytovani sluzby Podpory a helpdesku

e Proces 3: Sprava ZIS — prace na objednavku

o Cinnosti:
= Upravy v ZISu na zakladé odsouhlasené objednavky
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2. CINNOSTI ZAJISTOVANE POSKYTOVATELEM V RAMCI SLA

Tato ¢ast stanovuje ¢innosti poskytované Poskytovatelem v ramci SLA. Poskytovatel se zavazuje
zajistovat tyto ¢innosti v rozsahu a kvalité popsané v této ¢asti. Tato ¢ast také vymezuje povinnosti a
odpovédnosti Poskytovatele a Objednatele.

21. SPRAVA MODULU ODECTOVE TRASY, SMART METERING A EML V SMG

2.1.1. Rozsah cinnosti

V této kapitole je uveden rozsah ¢innosti v procesu Sprava moduli Odectové trasy, Smart metering a
EML v SMG (software od firmy loT.water s.r.0.).
Cinnosti:
a) Poskytovatel se zavazuje pro vSechna sva plnéni poskytovana na zakladé této Smlouvy
poskytovat sluzby Podpory a helpdesku. Tyto sluzby spoc€ivaji predevsim v:
i. Poskytnuti pristupu a sluzeb helpdeskového systému, ve kterém budou evidovany vSechny

pozadavky a reklamace Objednatele v rezimu 24/7/365 (24 hodin denné, 7 dni v tydnu, 365
dni v roce).

ii. Poskytnuti sluzeb telefonické hotline dostupné v pracovni dobé od 7:00 do 15:00 v pracovni
dny.

ii. Nabirani pozadavkt na podporu a hlaseni problémud cestou helpdeskového systému,
telefonické hotline a emailu.

iv. Diagnostika pFicin problém( a Ffeseni pozadavkl Objednatele v€etné konzultaci zjisténych
provoznich problémd nebo pozadavk( na zmény.

b) Poskytovatel se zavazuje provadét periodickou mési¢ni udrzbu SMG a operaéniho systému
serveru, zejména pak:

i. Béznd udrzba IS, kontrola véech komponent a logl.
ii. Monitoring a zajisténi konzistence dat.

iii. Periodicka aplikace bezpec¢nostnich aktualizaci opera¢niho systému a aplika¢nich ¢asti
servert v mésiénim cyklu. Bezpecnostni aktualizace kritického charakteru, které mohou
ohrozit bezpe€nost sité Objednatele je nutno aplikovat neprodlené po jejich vydani.

iv. Instalace novych verzi, do¢asnych fe$eni probléml a reinstalace Software na zafizeni
Objednatele s vyuzitim nastroju vzdaleného pfistupu.

v. Zakladni diagnostika béhu a stavu Software prostfednictvim analyz stavu systému a logl s
vyuzitim nastroji vzdaleného pfistupu minimainé jedenkrat (1x) za kalendarni mésic.

c) Poskytovatel se zavazuje provadét pribéznou analyzu systémovych a bezpeé&nostnich logd,
monitoring a na vyZadani pfedavat odpovédné osobé Objednatele pisemné zpravy obsahujici:
i. Udaje z analyz sledovani a méfeni béhu IS.
ii. Zavéry a doporuceni s vyhledem na dal$i obdobi.

d) Poskytovatel se zavazuje odstrafiovat zavady vyskytnuvsich se pfi provozu IS, zejména pak:
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i. Chyby databazového serveru vyuzivaného pro provoz IS.
ii. Chyby synchronizace s databazi Zakaznického informacniho systému Objednatele.
iii. Chyby serverové aplikace IS.

iv. Chyby klientskych aplikaci (desktopovy klient IS a klient IS pro mobilni zafizeni se
systémem Android).

e) Poskytovatel se zavazuje zajistit minimalni dostupnost IS je 96 %. Nedostupnosti se zde rozumi
nefunkénost IS z divodi na strané Poskytovatele. Do vypoétu se nezahrnuje nedostupnost
v ramci planovanych a Objednatelem schvalenych odstavek IS.

2.1.2. Vykonové ukazatele

Vykonové ukazatele stanovuji zavaznou kvalitu poskytovanych ¢innosti. Poskytovatel se zavazuje pinit
cilové vykonové ukazatele. Pokud vykonovy ukazatel prekroci kritickou hranici, jedna se o poruseni
tohoto SLA, z ¢ehoz pro Poskytovatele vyplyvaji sankce podrobné popsané v kapitole 3. Eskalacni
procedury.

> : 25t TELHER 2 Frekvence
Vykonovy ukazatel Cilovy stav Kriticka hranice o
vyhodnocovani
Doba poskytnuti pfistupu sluzby EO?pdor“ka sluzby
\podpory a Helpdesku @ BECORU bez tolerance mésicné
. - poskytovat dle kap.
[SpIinéno / Nesplnéno] 211

Zajisténi dostupnosti systému

98% 969 U
[SpIinéno / Nesplnéno] ° % mésiéné

2.2. SPRAVA MODULU ODECTOVE TRASY, SMART METERING A EML V ZISU

2.2.1. Rozsah poskytovanych ¢innosti

V této kapitole je uveden rozsah poskytovanych ¢innosti v procesu Sprava moduli Odectové trasy,
Smart metering a EML v ZISu.

Poskytovatel zajisti zejména nasledujici ¢innosti:
Cinnosti:
a) Poskytovatel se zavazuje pro véechna sva pinéni poskytovana na zakladé této Smlouvy poskytovat

sluzby Podpory a helpdesku. Tyto sluzby spogivaji pfedevsim v:

i. Poskytnuti pfistupu a sluzeb helpdeskového systému, ve kterém budou evidovany vsechny
pozadavky a reklamace Objednatele v rezimu 24/7/365 (24 hodin denné, 7 dni v tydnu, 365
dni v roce).

ii. Poskytnuti sluzeb telefonické hotline dostupné v pracovni dobé od 7:00 do 15:00 v pracovni
dny.

iii. Nabirani pozadavkl na podporu a hléseni problémi cestou helpdeskoveého systému,
telefonické hotline a emailu.
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iv. Diagnostika pfi¢in problémU( a feseni pozadavku Objednatele véetné konzultaci zjisténych
provoznich problémd nebo pozadavkd na zmény.

v. Zadavani pozadavkl na Upravy Zakaznického informaéniho systému is-usys.net
prostfednictvim formulare iFPUZ

2.2.2. Vykonové ukazatele

Vykonové ukazatele stanovuji zavaznou kvalitu poskytovanych ¢innosti. Poskytovatel se zavazuje plnit
cilové vykonové ukazatele. Pokud vykonovy ukazatel prekro¢i kritickou hranici, jedna se o poruseni
tohoto SLA, z ¢ehoz pro Poskytovatele vyplyvaji sankce podrobné popsané kapitole 3. Eskala¢ni
procedury.

Kriticka Frekvence

Vykonovy ukazatel Cilovy stav hranice || vyhodnocovani

Doba poskytnuti pristupu
sluzby \podpory a
Helpdesku

[SpInéno / Nespinéno]

bez
tolerance

Podporu a sluzby Helpdesku
poskytovat dle kap. 2.2.1.

2.3. SPRAVA ZIS - PRACE NA OBJEDNAVKU

2.3.1. Rozsah ¢innosti

V této kapitole je uveden rozsah ¢innosti v procesu Sprava ZIS — prace na objednavku.

Cinnosti:

a) Poskytovatel se zavazuje na zakladé oboustranné odsouhlasené objednavky provadét
nasledujici €innosti v ZISu Objednatele:

i.  Vytvareni automatizovanych vystupti z DB ZIS na kli¢.
ii.  Priprava formulari pro kampané.
iii.  Vytvareni specifickych filtra, reportt, formulara.

iv.  Poradenstvi pfi zadavani pozadavku na upravy v ZIS.
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3. ESKALACNi PROCEDURY

31. RESENi PROBLEMU A POZADAVKU OBJEDNATELE

3.1.1. Reseni problému

Tato ¢ast stanovi postup, povinnosti a odpovédnosti Poskytovatele a Objednatele pfi feSeni problému
souvisejicich s poskytovanim sluzeb dle tohoto SLA.

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

(i)  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 Poskytovatele pfi

(i) a (ii).

Vedouci ZO (za Objednatele) projedna Finanéni feditel (za Objednatele) projedna
podnét s Reditelem ZS (za podnét s Reditelem ZS (za Poskytovatele) a
Poskytovatele), nasledné se dohodnou na | spole¢né navrhnou Ihltu pro odstranéni
napraveé a lhité pro odstranéni problému. problému.

! / \ .

Systémovy problém Jednorazovy problém

Poskytovatel ve spolupraci s Objednatelem
2. | formuluji pozadavek na systémovou
Zmeénu.

Poskytovatel ve spolupraci s Objednatelem
vypracuje plan krokd k napravé problému.

Pozadavek se stava pozadavkem na
zménu a dalsi postup stanovi kapitola
3.1.4 Reseni zménovych a mimofadnych
pozadavku.

3.12. 'V ptipadé prokdzaného zavazného poruseni SLA je Objednatel opravnén pozadovat po
Zhotoviteli sankci ve vysi 5 000 K¢ bez DPH za kazdy ptipad takového poruSeni. Zavaznym
porusenim SLA se rozumi nedodrZeni kritické hranice kteréhokoliv vykonového ukazatele
stanoveného SLA po dva nebo vice po sob¢ nasledujicich vyhodnocovacich obdobich, a to ve
smyslu odstavce (ii) kapitoly 3.1.1.

3.1.3. Smluvni strany se zavazuji aktivné vytvafet podminky a vyvijet tsili k tomu, aby
k porusovanim SLA nedochazelo
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3.1.4. Reseni zménovych a mimofadnych pozadavk

Tato ¢ast stanovi postup, povinnosti a odpovédnosti Poskytovatele a Objednatele pfi feseni zménovych
poZadavku k ¢innostem procest poskytovanych Poskytovatelem. Zejména se jedna o:

(i) pozadavky na upravu kvalitativnich parametrua sluzeb,
(ii) pozadavky na zménu rozsahu poskytovanych sluzeb,

Nasleduje postup, povinnosti a odpovédnosti Objednatele a Poskytovatele pfi feSeni zménovych
pozadavkd (i) a (ii):

Finanéni Feditel (za Objednatele) pfeda pozadavek Rediteli ZS (za Poskytovatele),
1. | nebo Reditel ZS (za Poskytovatele) pfeda pozadavek Finanénimu fediteli (za

Objednatele).
2 Reditel ZS predlozi Finané&nimu fediteli zpusob jeho realizace, véetné
" | ekonomickych dopad(i do SLA.
3 V ptipadé shody Finanéni feditel a Reditel ZS schvali realizaci zmé&nového
" | pozadavku.
4 Objednatel a Poskytovatel podepisi aktualizované znéni SLA formou pisemného

dodatku ke Smlouvé.

(iii) reSeni mimoradnych pozadavku (jak ze strany Objednatele, tak ze strany Poskytovatele).

Nasleduje postup, povinnosti a odpovédnosti Objednatele a Poskytovatele pfi feSeni
mimoradnych pozadavki (iii):

V pfipadé mimoradného pozadavku, a to jak ze strany Objednatele, tak ze strany
Poskytovatele, Finanéni feditel (za Objednatele) a Reditel ZS (za Poskytovatele) se
dohodnou zejména na nasledujicim:

1. zda se opravdu jedna o mimoradnou udalost vyzadujici mimoradny

1. pozadavek,

2. jaké ¢€innosti budou spadat pod mimoradny pozadavek a jakym zplsobem
budou tyto €innosti vykonavany,

3. dobu trvani mimoradného pozadavku,
zpUsob finan¢niho vyrovnani.
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4, ROZVOJ POSKYTOVANYCH ZAKAZNICKYCH SLUZEB

V této kapitole je stanoven postup, povinnosti a odpovédnosti Poskytovatele a Objednatele pfi feseni
pozadavku na rozvoj ¢innosti procest poskytovanych Poskytovatelem. Zejména se jedna o:

(i) pozadavky na vyznamnou upravu a rozvoj systému,
(ii) rozvoj procesu sluzeb (napf. zména pracovnich postup).

Nasleduje postup, povinnosti a odpoveédnosti Objednatele a Poskytovatele pfi fe$eni rozvojovych
pozadavk (i) a (ii).

Finanéni Feditel (za Objednatele) preda pozadavek Rediteli ZS (za Poskytovatele),
1. | nebo Reditel ZS (za Poskytovatele) pfeda pozadavek Finanénimu fediteli (za
Objednatele).

Reditel ZS (za Poskytovatele) vyhodnoti pozadavek a doporuéi zptisob jeho

3. : S . ;
realizace Finanénimu rediteli (za Objednatele) k rozhodnuti.
4 Finanéni feditel (za Objednatele) schvali/zamitne realizaci pozadavku a rozhodne
" | ozpUsobu jeho realizace.
5 Objednatel a Poskytovatel podepis$i aktualizované znéni SLA formou pisemného

dodatku ke Smlouvé.

10
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5. DALSi UJEDNANI

5.1. KOMUNIKACE

Obé& smluvni strany se zavazuji k vzajemné a bezodkladné vyméné informaci o prubéhu realizace
smlouvy, zvlasté pak k véasnému upozornéni na problémy a skute€nosti branici fadnému naplnéni
ucelu smlouvy.

Komunikace mezi Objednatelem a Poskytovatelem probiha v zavislosti na roli a na poskytované innosti
dle tabulky nize.

OBJEDNATEL

Povinnosti a Organizaéni

odpovédnosti ~ zarazeni i Telefon

Financni
reditel

Vedouci
zakaznického

Probléemy a odboru
pozadavky

Vedouci
odedtl

Vedouci
vodomeérneé
sluzby

Vedouci
oddéleni
fakturace

Metodik ZIS

POSKYTOVATEL
R e |
::;:Lt Reditel ZS ]
ot R [ R P p—
:m:ora E%Zg:‘i = I |
11
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Podpora ZIS Sentding
P sprava ZIS I | |
Podpora
SMG +2zIs | Helpdesk I
L Ar. Dot 10 -10- 2019
V Praze dne /{ / /(‘,Zg 4 7 VPlznidne ...................
Za Poskytovatele: Za Objednatele:

Solutions Services, a.s. VODARNA PLZEN a.s.

and Services, a.s.
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