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Nazev dotaéniho projektu: Elektronizace procest, digitalizace dat a konsolidace IT infrastruktury TC Moravska Trebova
Registraéni ¢islo projektu u poskytovatele dotace: CZ.1.06/2.1.00/22.09618

SERVISNi SMLOUVA (SLA)
+ &islo smlouvy u objednatel: OF 0053/15 « &islo smlouvy u zhotovitele: HD101012015 »

uzaviena podle § 1746 a nasl. a § 2586 a nasl. zakona ¢&. 89/2012 Sb. (Obc&ansky zakonik)

mezi smluvnimi stranami:

Objednatel

Nazev Mésto Moravska TFebové i

Sld|0 - - ] nam. T G. Masaryka 2; ;':7_‘_| 01 Morav_sk;_'l_'rebova )
: Telefon: . +420 461 353 120 )
DIC: o ' 200277037
I6: o | 00277037 R
| Zastoupen: .JUDr Milo$ |zak, starostou mésta -
[—— _ _94_4214591/0710 Cosarmiodbama

| 27-1283386349/0800, Ceska spofitelna, as.

(dale jen ,objednatel”)

Zhotovitel:

- Nazev: o - ‘ OR Cz spol sro.

| Sidlo: N B l Brnenska 19, 571 01 Moravska Trebova

o | +420 T TR EE——

ch ' N R \ 248168921

IC: ‘:18168921 _ -

____Zas;.upen —— A|ena Vopa..mova. IJednate&é .........................................................
Bankovnl spojeni: - - KB Mor;\glga Trebové ¢islo uctu 9131560287/0166 llllllllllll

(dale jen ,zhotovitel“)

Uvedeni z&stupci obou smluvnich stran prohlasuji, ze jsou opravnéni tuto smlouvu podepsat a k platnosti
smlouvy neni tfeba jiné osoby.

1. Uéel a pfedmét smlouvy

1.1. Objednatel provozuje programové vybaveni pro elektronizaci obéhu faktur (dale jen ,IS") dodané
Zhotovitelem na zakladé smlouvy o dilo.

1.2. Za ucelem rozsifeni podpory provozuschopnosti IS a uspokojeni servisnich potfeb objednatele
spojenych s provozem IS, se strany rozhodly uzavfit tento smluvni vztah o poskytovani sluzeb.
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1.3.

1.4.

2.1.

2.2,

2.3.

2.4,

3.1.

3.2,

3.3.

41,

4.2,

Pfedmétem této smlouvy je Gprava v&cné i procesni stranky vztahu, kterym je zaloZeno opravnéni
objednatele stanovenym zplsobem predlozit Zhotoviteli pozadavek zoblasti IS, a tomu
korespondujici povinnost Zhotovitele na tento pozadavek adekvatnim a sjednanym postupem
reagovat.

Zavazna pravidla pro zplsob vzajemné komunikace jsou uvedena v pfiloze ¢. 1 této smlouvy.
Bliz3i specifikace a rozsah pInéni je uveden v pfiloze €. 2 a 3 této smlouvy.

2. Doba plInéni

Smilouva se uzavira na dobu neurditou a mlze byt ukonéena vypoveédi s tfimésiéni vypovédni
lhGitou. Vypovédni |hGta za¢ina béZet prvnim dnem mésice nasledujiciho po mésici, ve kterem
byla vypovéd doruéena druhé smluvni strané.

Ze strany Zhotovitele mlUzZe byt tato smlouva ukon&ena pfedasné odstoupenim pro podstatné
poru$eni povinnosti platit siednanou cenu, pokud toto porudeni trva tfi po sobé jdouci mésice.

Ze strany Objednatele mlZe byt tato smlouva ukongena pfedtasné odstoupenim pro podstatne
poruseni povinnosti dodrzet sjednané |hity, pokud toto poruseni trva tfi po sobé jdouci mésice.

Mistem pInéni je sidlo Objednatele a pracovisté Zhotovitele.
3. Cena pinéni a zplsob uhrady

Cena plnéni byla stanovena dohodou smluvnich stran. Tato cena ¢ini 416,66 KC bez DPH
mésiéné, tj. 504,16 K¢ veetné DPH.

Smluvenou cenu zaplati objednatel oproti daflovému dokladu Zhotovitele, vystavenému vzdy k
pos'ednimu dni v mésici se splatnosti &trnacti (14) dnil ode dne doruceni.

V piipadé, Ze objednatel sam navrhne Zhotoviteli neuskute¢nit provedeni sluzby nebo neumozni
provedeni sluZby v daném terminu, nelze narok na provedeni sluzby pfevést do dalsiho terminu.

4. Smluvni podminky

Smluvni strany sjednaly zavazna pravidla pro zplsob vzajemné komunikace pomoci sluzby
provozované Zhotovitelem pod oznatenim HelpDesk, ktera jsou uvedena v pfiloze ¢. 1 této
smiouvy.

Objednatel je povinen zajistit:

a) dalkovy pfistup ke viem Castem IS,

b) zajisténi vstupu do dot&enych objektll objednatele, které v souhrnu tvofi misto pIinéni,

c) pfitomnost kontaktni osoby/osob pro potvrzovani Vykaz( prace a pro komunikaci (jmeno, e-
mail, telefon, mobil) s tim, Ze kontaktni idaje jsou uvedeny v pfiloze &. 1 této smlouvy,

d) poskytnuti fadné souginnosti Dodavateli pfi pinéni pfedmétu této smlouvy, jejiZz divod,
pfedmét a rozsah musi byt stanoven pfiméfené k feSenému pozadavku.
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43,

5.1.

5.2.

6.1.

6.2,

6.3.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Zhotovitel je povinen:

a) zajistit pohotové persondlni zdroje v kvalifikaci a rozsahu pro fadny vykon pinéni této
smlouvy,

b) zajistit organiza&ni a technické vybaveni pro Fadny vykon ginnosti podie této smlouvy,

c) provadét pinéni na svlij naklad a nebezpedi,

d) dodrZovat pfedpisy pro BOZP pfi vykonu pinéni v sidle objednatele,

e) dodrzovat pfedpisy a pravidia v oblasti ochrany Zivotniho prostredi vramci zavedeného
systému environmentalniho managementu dle CSN EN ISO 14001,

f)  zachovat mi&enlivost o viech skutenostech ziskanych pfi pinéni pfedmétu této smlouvy u
objednatele.

5. Zaruky

Zhotovitel zaruduje objednateli, e svoji &innost bude provadét s odbornou péci na zakladé
poZzadavkl a pfiméfené se fidit pokyny objednatele.

Smluvni strany se dohodly, Ze odstranéni pfipadnych vad software bude provedeno instalaci nové
verze software, nedohodnou-li se jinak.

6. Sankce a smiuvni pokuty
Sankce a zaji§téni pro ptipad prodleni nebo poruseni zavazki jsou sjednany takto:
a) v pfipadé prodleni objednatele s Uhradou dafiového dokladu je sjednan Grok z prodleni ve
vy3i 0,1% z dluzné &astky za kazdy den prodieni,
b) v ptipadé poru$eni povinnosti Zhotovitele stanoveného touto smlouvou se sjednava smluvni
pokuta ve vysi 0,1 % z celkové ceny bez DPH sjednané v ¢l. 3. této smlouvy.

Uplatn&ni sankci nevyluguje pravo opravnéné strany na nahradu skody.

Zhotovitel se zavazuje dodrZovat povinnosti k ochrané informaci zalozené touto smlouvou po
celou dobu trvani této smlouvy a zarover i po ukonéeni u€innosti této smlouvy.

7. Zavére€na ujednani
V pfipadech touto smlouvou neupravenych se smluvni strany fidi podle Obcanského zakoniku,

Tato smlouva miZe byt ménéna jen pisemn&, zmény a dopliiky musi byt podepsany jen
opravnénymi osobami obou smluvnich stran.

Tato smlouva je vyhotovena ve &tyfech stejnopisech, z nichz po dvou obdrzi obé smluvni strany.

Ugastnici prohladuji, Ze tato smlouva byla sepsana na zakladé jejich informaci a pozadavki, Ze si
tuto smlouvu pfed jejim podpisem pfetetli, Ze byla uzaviena po vzajemném projednani podle jejich
pravé a svobodné vile, vazné a srozumitelng, nikoliv v tisni za napadne nevyhodnych podminek.

Smluvni strany potvrzuji autenti¢nost této smlouvy svym podpisem.

Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu. Smlouva je (¢inna od 1. dne mesice nasledujiciho
po dni pfedani IS.
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7.6. Nedilnou souéast této smlouvy tvofi nasledujici pfilohy:
e Pfiloha &. 1 - HelpDesk, Pravidla komunikace

Ptiloha &. 2 - Rozsah sluzby

e Priloha ¢&. 3 - Popis rozsahu sluzby

e Priloha &. 4 - Dolozka micenlivosti

7.7. Objednatel prohladuje, ze se seznamil s obsahem pfiloh této smlouvy a Ze s nimi souhlasi a
akceptuje je bez vyhrad.

7.8. Pravni Gkon, ktery je pfedmétem této smlouvy, byl schvalen usnesenim Rady mésta Moravska
Trebova &. 742/R/290615 na zasedani dne 29. 6. 2015 nadpolovi¢ni vétsinou hlast vech tlenl
rady mésta.

V Moravské Tiebové dne 20. 7,2015 V Moravské Trebové dne 20. 7. 2015

ﬂ

lena Vopatilova JUDr. Wilo3 Izak, starosta mésta
jednatelka opravnény zastupce objednatele
/ -'-:L‘“CZ spol.s r.o. % MESTO

Brnénska 19 [ on

571 01 Moravska Trebové & | Moravska Trebova

psC 571 01
-8/1-
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Piiloha €. 1, HelpDesk - pravidla komunikace

1. Pravidla komunikace:

a)

b)

e)

f)

h)

Sluzba HelpDesk je sluZbou zhotovitele, zajistujici pfijem, evidenci a spravu objednatelem
vznesenych pozadavkil a jejich fedeni. Pristup k této sluzbé je prostfednictvim Klientské zony na
webové adrese: www.orcz.cz.

Pro vstup do webové aplikace HelpDesk je nutné zadani uzivatelského jména a hesla.
Uzivatelské jméno a heslo opravnéného pracovnika oznami Zhotovitel objednateli do péti
pracovnich dnil od nabyti U€innosti této smlouvy. Souasti oznameni bude i uZivatelsky navod
pro pouzivani aplikace.

PFistup k www rozhrani HelpDesk a pravo vznaset poZzadavky do Klientské zony nebo emailem
na adresu vyhrazenou pro HelpDesk maji pouze opravnéni pracovnici objednatele, ktefi jsou
seznameni s podminkami této smlouvy.

Email popt. tel. linka jsou zaloZnim komunika&nim kanalem pro pfipad problémi s funkénosti
nebo dostupnosti www rozhrani. Objednatel je povinen pfednostné hlasit pozadavky
prostfednictvim www rozhrani.

PFistup objednatele do klientské zony pro zadavani poZadavki prostfednictvim webového
rozhrani neni ¢asové omezen.

Zpravy a upozornéni ze systému HelpDesk jsou objednateli odesilany na emailovou adresu
opravnéného pracovnika, ktery vznesl piisludny pozadavek evidovany v systému HelpDesk.
Proces je aktivovan vznesenim pozadavku objednatele do sféry Zhotovitele. Tato skuteCnost je
objednateli potvrzena ihned po vzneseni pozadavku v ramci Klientské zony.

Pozadavky jsou feSeny vramci provozni doby sluzby HelpDesk. Tato doba je stanovena
v pracovni dny od 8:00 do 16:00 hod. Je-li zprava o vzneseni poZadavku obdrZzena mimo tento
gasovy Usek, nebo v dobé pracovniho volna, klidu, nebo statem stanovenych svatkl potitaji se
garantované reakéni doby od 8:00 hod nasledujiciho pracovniho dne.

Od okamziku doruéeni zpravy do sféry Zhotovitele se aktivuje proces zpracovani pozadavku.
Garantované reakéni doby se potitaji od okamziku pfijeti vzneseného poZadavku do sféry
Zhotovitele.

O priib&hu feseni poZadavku je objednatel informovan na www rozhrani HelpDesku. V pfipadé
slozit&jsich pozadavkl komunikuje fesitel pribézn& s opravnénym pracovnikem objednatele.

Za vyfedeni poZadavku je povaZovan okamzik odeslani zpravy objednateli o dokonceni feSeni
puzadavku poskytovatelem.

Objednatel feSeni pozadavku schvali nebo odmitne s uvedenim namitek k feseni. V pfipadé
schvaleni feSeni pozadavku je pozadavek timto povazovan za uzavieny.

V ptipadé opravnénych namitek objednatele kfeSeni pozadavku pokracuje poskytovatel
v feseni.

Objednatel mizZe v pribéhu feSeni poZadavku zaZzadat o storno pozadavku. Akceptovanim této
Zadosti je pozadavek povazovan za uzavieny.

Pozadavek miize byt Zhotovitelem zamitnut jako neopravnény. Zamitnuti je vZdy projednano
s objednatelem. Tim je poZadavek povaZovan za uzavieny.
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2. Kontaktni osoby:

a) strana Zhotovitele

| E-mail: | helpdesk@orcz.cz
| http: i helpdesk.orcz.cz
Telefon: +420 461 361 111

b) strana objednatele

Jméno a pfijmeni | Ing. Mgr. Dana Buriankova
E-mail: dburiankova@mtrebova.cz
Telefon: | +420 461 353 124

Vznikne-li objednateli potfeba zménit nebo pfidat dalSi kontaktni osobu, objednatel je povinen tuto
zmé&nu oznamit Zhotoviteli pisemné nebo elektronicky (e-mailem) na uvedené kontakty.
3. Orientaéni klasifikace problému vylu¢né zpisobenych vadami IS

a) Kriticky - nelze pokracovat v &innosti IS. Ztrata funkcionality, neni k dispozici zadne doCasne

feSeni problému.

b) Podstatny - &innost je omezena, problém zpUsobuje zavaznou ztratu sluZeb IS. Lze pokracovat
omezené v praci, nékteré zklitovych funkcionalit nelze pouzit. Neni k dispozici pfijatelne
nahradni feSeni.

c) Stfedni - problém zpUsobuje mensi zhor$eni sluZeb 1S. Je mozno realizovat nahradni feseni,
které obnovi funk&nost. Kligové funkcionality jsou zachovany. Neni ohroZeno zpomaleni dodavek

odbératellm objednatele.

d) Neoodstatny - problém nezpUsobuje ztratu funkcionality a ¢innosti IS, vysledkem je mala chyba,
nespravné chovani nebo chyba v dokumentaci (kontextové napovede).

Pracovnici objednatele v poZadavku na feSeni problému uvedou Urovefi zavaZznosti, ktera by meéla
odrazet stupefi dulezitosti poZzadavku dle vySe uvedenych variant.

Proces zpracovani poZzadavku a jeho stavu je definovan v aplikaci HelpDesk.
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Pfiloha €. 2, Rozsah sluzby
Zhotovitel se touto smlouvou zavazuje poskytovat Objednateli tyto servisni a dalsi sluzby:
e Uroveh poskytovaného servisu v rozsahu 5 x 8,
e doba odezvy max. 48 hodin od nahlaseni problému na HelpDesk,
e konzultace a poradenské sluzby formou vzdaleného pfistupu &i vzdalené komunikace v rozsahu
3 hodiny mésicné.
Popis rozsahu jednotlivych SLA sluzeb je pfedmétem pfilohy €. 3.
Po vzajemné dohod& Objednatele a Zhotovitele je moZné vyuZit kumulace rozsahu sluzby maximalné

véak za obdobi Sesti po sob& jdoucich mésicl. Toto ¢erpani bude umoznéno vyjma mésice prosinec
(pokud vyjde &erpani kumulace na prosinec, automaticky se pfesune do ledna nasledujiciho roku).
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Priloha ¢. 3, Popis rozsahu sluzeb

1. SLA - Konzultaéni a poradenské sluzby
Zhotovitel se zavazuje k poskytovani konzultaéni a poradenské &innosti formou telefonické nebo
emailové komunikace &i formou vzdaleného pfistupu v dohodnutém rozsahu.

2. SLA - HelpDesk
Sluzba zahrnuje:
— elektronické pfijimani HD poZadavkl (prostfednictvim web. rozhrani nebo emailem) 24 hodin
denné a jejich garantované feSeni v pracovni dny od 8 do 16 hod,
— telefonické pfijimani HD poZadavkU a jejich garantované feSeni v pracovni dny od 8 do 16 hod,
— garantovanou reak&ni dobu — doba, do které musi byt zahajeno feSeni poZadavku, moznost
vybéru garantované reakeni doby pro kaZdou oblast,
— Groveh poskytovaného servisu dle dohodnutych podminek:
= 5x8 — pracovni dny, FeSeni poZadavkil a poradenstvi v pracovni dobé od 8 do 16 hodin,
= 7x24 — pohotovost 24 hodin denng, 7 dni v tydnu, feSeni HD poZadavk( v pracovni dobé
od 8 do 16 hodin a mimo tuto dobu telefonické poradenstvi (linka hot-line).
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P#iloha €. 4, Dolozka mi€enlivosti

Poskytovatel se zavazuje, Zze zachova v(¢i objednateli obchodni tajemstvi v plném rozsahu, zejména
pak mi&enlivost o charakteru a objemu dodavaného materialu, sluZzeb a jejich cenach.

Poskytovatel se rovn&z zavazuje, Ze jeho zaméstnanci nebudou u objednatele zcizovat a zpfistupiovat
informace o jeho &innosti, systému fizeni a kontroly. Stejné tak zachovaji micenlivost o vSech
skuteénostech a informacich, se kterymi se seznami pfi své &innosti vramci plnéni pfedmeétu této
smlouvy. Zamé&stnanci Poskytovatele nebudou vyvijet Zadnou Cinnost, ktera nesouvisi s pfedmétem této
smlouvy.

Poskytovatel je odpovédny i za neimysiné zcizeni nebo zpfistupnéni informaci tfeti strané nebo
osobam, které nejsou zainteresovany na vykonu pfedmétu &innosti této smlouvy.

Poskytovate! ani jeho zaméstnanci, &i subdodavatelé nebudou bez védomi a souhlasu objednatele
pofizovat zadné kopie dat v&etné testovacich dat a informaci, k nimz ziskaji pfistup na zakladé pinéni
pfedmétu této smlouvy.

Poskytovatel a jeno zaméstnanci jsou si védomi, Ze pfi vykonu pfedmétu pInéni této smlouvy mohou
pfijit do styku s osobnimi a citlivymi Udaji podiéhajici ochrané zakona 101/2000 Sb. nebo s obchodnim
tajemstvim a nesou pinou odpovédnost za pfipadné poruseni téchto zakonl a souvisejicich pravnich
predpisu.

Poskytovatel seznami s timto textem vSechny své zaméstnance, ktefi ziskaji nebo mohou ziskat pfistup
k informacim Objednatele.

Objednatel ma pravo provést kontrolu znalosti textu uvedeneho v tomto bodé a rovnéz ma pravo
odmitnout pfistup k informacim a informaénim zafizenim zaméstnancim Poskytovatele, ktefi neprokazi
potfebné znalosti nebo jejichz chovani bude v rozporu s pfedmétem této smlouvy nebo obecné pravnich
predpisl, aniz by to Poskytovatelem bylo povaZovano za poru$eni potfebné soucinnosti ze strany
Objednatele.

V pfipadé, e dojde k Gniku shora citovanych informaci prokazatelnym zavin&nim Poskytovatele nebo
jeho zaméstnance, mize Objednatel poZadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty ve vysSi
5.000,- K& bez DPH za kazdé jednotlivé prokazatelné poruseni. Tim neni dotéeno pravo Objednatele
pozadovat nahradu vzniklé 8kody, ktera mlZe zavinénim Poskytovatele nebo jeho zaméstnance
vzniknout Objednateli.
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