Příloha č. 2 Návrh smlouvy o dílo

SMLOUVA O DÍLO

Nový vyvolávací systém pro město Nový Jičín
Město Nový Jičín

se sídlem: 

Masarykovo nám. 1/1, 741 01 Nový Jičín

IČO: 


00298212

zastoupeno:
PhDr. Jaroslavem Dvořákem, starostou města
bankovní spojení:
Komerční banka, a. s.
číslo účtu: 

326801/0100
kontaktní osoby 

ve věcech technických: 
Mgr. Zdeněk Petroš, vedoucí Odboru organizačního MěÚ Nový Jičín,                               e-mail: zpetros@novyjicin-town.cz, tel.: 556 768 305 

Bc. Jiří Schmidt, úsek informatiky Odboru organizačního MěÚ Nový Jičín,                e-mail: georg@novyjicin-town.cz, 
Ing. Jiří Kalinec, úsek informatiky Odboru organizačního MěÚ Nový Jičín,                    e-mail: jkalinec@novyjicin-town.cz
 (dále jen “zadavatel”)

na straně jedné

a

Název
se sídlem:




IČO: 
DIČ:





zastoupená:


vedená:



bankovní spojení: 


číslo účtu: 

 
kontaktní osoba/y  

ve věcech technických:


(dále jen „zhotovitel“)

na straně druhé

uzavřely dále uvedeného dne, měsíce a roku v souladu s § 2586 a násl. zákona

č. 89/2012 Sb., občanský zákoník, ve znění pozdějších předpisů, a za podmínek dále uvedených tuto

smlouvu o dílo, jejímž předmětem je demontáž stávajících vyvolávacích systémů a vybudování nového vyvolávacího systému pro město Nový Jičín.

I.

Základní ustanovení
1. Smluvní strany prohlašují, že uvedené údaje v záhlaví této smlouvy jsou v souladu s právní skutečností ke dni uzavření této smlouvy. Smluvní strany se zavazují, že jakékoli změny dotčených údajů písemně oznámí bez prodlení druhé straně.
2. Zhotovitel prohlašuje, že se náležitě seznámil se všemi podklady, které byly součástí zadávací dokumentace veřejné zakázky a které stanovují požadavky na předmět plnění této smlouvy, a že je odborně způsobilý ke splnění všech jeho závazků dle této smlouvy.

Zhotovitel dále prohlašuje, že se na základě výběrového řízení k veřejné zakázce malého rozsahu s názvem: „Nový vyvolávací systém pro město Nový Jičín“ ze dne 20.08.2018  detailně seznámil s rozsahem a povahou díla, že jsou mu známy všechny technické, kvalitativní a jiné podmínky nezbytné k realizaci díla, a že disponuje takovými kapacitami a odbornými znalostmi, které jsou nezbytné pro realizaci díla za dohodnutou maximální smluvní cenu uvedenou ve smlouvě.
II.

Předmět a účel smlouvy
1. Zhotovitel se zavazuje za podmínek uvedených dále v této smlouvě: 
a) demontovat stávající vyvolávací systémy v přízemí, I. a II. patře budovy Městského úřadu  Nový Jičín, na ul. Divadelní 139/1. Demontované stávající vyvolávací systémy uložit v místě plnění díla na místo stanovené zadavatelem (Stávající vyvolávací systém zůstává po demontáži nadále v majetku města Nový Jičín.), 

b) vybudovat nový vyvolávací systém v přízemí, I. a II. patře budovy MěÚ Nový Jičín, na ul. Divadelní 139/1, který slouží pro zajištění odbavení klientů MěÚ Nový Jičín na jednotlivých pracovištích (pokladna, odbor správních činností a odbor dopravy), a to dle podmínek zadávací dokumentace, této smlouvy a v souladu s nabídkou a přílohou č.  1  - Výkaz výměr, která je nedílnou součástí této smlouvy; jedná se o montáž nových komponentů vyvolávacího systému včetně konfigurace systému a poskytnutí licencí/dodávky SW (jejich úplné začlenění do funkčních celků) a jejich zprovoznění, včetně zaškolení klíčových zaměstnanců zadavatele a předání související dokumentace a návodu k obsluze,
c) poskytovat za účelem zajištění bezchybného provozu zařízení servisní služby po dobu 60 měsíců od účinnosti smlouvy, a to v souladu s touto smlouvou. Součástí servisních služeb je i poskytnutí tzv. expresního servisu/odstranění nepředvídatelné poruchy. Detailní podmínky a rozsah servisních služeb je obsahem přílohy č. 2 této smlouvy - Způsob poskytování servisních služeb, která je nedílnou součástí této smlouvy. 
2. Předmětem dodávky jsou zejména následující zařízení:

a) samostatně stojící dotykové kiosky, přepážkové displeje, halové displeje, řídící PC pro LCD TV, licence SW pro řídící PC,

b) modul pro objednávání přes webové stránky, Integrační rozhraní objednávacího/rezervačního systému do stávající mobilní aplikace města,

c) modul pro sms notifikace (rezervace, blížící se schůzky),

d) aplikace pro správu celého systému, statistiky,

e) rozšířené možnosti pro vedoucí odborů - správa podřízených přepážek,

f) poskytnutí licencí/ dodávky SW umožňující práci 40 zaměstnancům současně,

g) zaškolení 50 klíčových zaměstnanců zadavatele a obsluhy přepážkových pracovišť.

3. Předmětem servisních služeb jsou zejména:

a) SLA - servisní podpora,

b) roční profylaktická kontrola (plánovaný servis SW a HW, kontrola a revize celého systému, drobný instalační materiál, práce technika v místě plnění díla a doprava),

c) cena upgradů aplikace na serveru zadavatele,

d) cena upgradů aplikace v cloudu/ SW,

e) EXPRESNÍ SERVIS, tj. servis při odstraňování závažných poruch,

f) bezplatné zapůjčení náhradních komponentů vyvolávacího systému po dobu záruční nebo pozáruční opravy,
4. Součástí díla jsou i práce v tomto článku nespecifikované, které jsou však k řádnému provedení díla nezbytné a o kterých zhotovitel vzhledem ke své kvalifikaci a zkušenostem měl a mohl vědět. Provedení těchto prací nezvyšuje touto smlouvou sjednanou cenu díla. 

5. Zadavatel může požadovat změny a rozšíření díla oproti sjednaným podmínkám, v kterékoli fázi, až do předání díla. Všechny požadavky na změny budou předány zhotoviteli formou písemné žádosti o změnu. Zhotovitel ověří vliv požadovaných změn na cenu, termíny a další původně sjednané podmínky a písemně informuje o těchto důsledcích zadavatele. V případě nutnosti změny ceny díla v důsledku změněných požadavků zadavatele musí být uzavřen písemný dodatek k této smlouvě, jinak není zadavatel povinen změněnou cenu díla platit.

III.

Místo plnění 
1. Místem plnění podle této smlouvy je budova Městského úřadu Nový Jičín na adrese ul. Divadelní 139/1, 741 01 Nový Jičín.
IV.
Doba realizace díla
1. Realizace díla dle čl. II. odst. 1 písm. a) a b) bude probíhat v těchto termínech:

· iniciální schůzka, upřesnění detailů předmětu díla – nejpozději do 7 kalendářních dnů od účinnosti této smlouvy,

· finalizace, předání předmětu díla zadavateli k testování (zkušební provoz), připomínkování a zapracování připomínek zadavatele – nejpozději 7 kalendářních dnů před sjednaným termínem dokončení a předání díla.
· vlastní realizace části díla dle čl. II. odst. 1 písm. a) a b) bude probíhat maximálně ve dvou etapách, přičemž každá etapa bude prováděna vždy od středy 17:00 hod do neděle 20 hod; 1. etapa bude zahrnovat realizaci díla v přízemí a prvním patře budovy (odbor správních činností a pokladna), 2. etapa bude zahrnovat realizaci díla v druhém patře budovy (odbor dopravy). Obě etapy mohou být na žádost zhotovitele sloučeny do jedné etapy.
2. Konečný termín předání díla dle čl. II. odst. 1 písm. a) a b) do ostrého provozu je do 8 týdnů od účinnosti této smlouvy. 
3. Termíny uvedené v čl. IV odst. 1 a 2 mohou být prodlouženy, pokud zadavatel neposkytne prokazatelně zhotoviteli dostatečnou součinnost.
4. Servisní služby dle čl. II. odst. 1 písm. c) budou poskytovány po dobu 60 měsíců od předání díla zadavateli (akceptace díla) dle čl. V. odst. 2.
5. Roční profylaktická kontrola bude probíhat vždy v měsíci říjnu. 
V.
Splnění díla

1. Zhotovitel splní svou povinnost provést dílo řádně a kvalitně tak, že splní řádně veškeré své povinnosti s tím, že řádným splněním se rozumí zprovoznění předmětu díla dle požadavků zadavatele včas a bez závad a poskytování servisních služeb po celou dobu účinnosti této smlouvy. 

2. Řádné ukončení a předání části díla dle ust. čl. II. odst. 1 písm. a) a b) bude potvrzeno Zápisem o akceptaci díla podepsaným oběma smluvními stranami (dále jen zápis). Zápis má právní účinky takového potvrzení pouze v tom případě, že obsahuje prohlášení zadavatele, že dílo bez vad a nedodělků, které by bránily řádnému užívání a provozu díla, akceptuje. Dílo s vadami a nedodělky není zadavatel povinen akceptovat.

VI.
Cena díla a platební podmínky
1. Cena za předmět plnění je sjednána následovně:

	Položka
	Název položky
	Cena bez DPH 

	a)
	Realizační část: Demontáž stávajících vyvolávacích systémů a vybudování nového vyvolávacího systému dle čl. II. odst. 1. písm. a) a b) této smlouvy, do 8 týdnu od účinnosti této smlouvy (dle položkového rozpočtu)
	                                 Kč

	b)
	Provozní část:

Poskytování servisních služeb dle čl. II. odst. 1 písm. c) této smlouvy v prvním roce počínajícím předáním díla zadavateli (akceptace díla) dle čl. V. odst. 2
	                                 Kč

	
	Poskytování servisních služeb dle čl. II. odst. 1 písm. c) této smlouvy v druhém roce
	

	
	Poskytování servisních služeb dle čl. II. odst. 1 písm. c) této smlouvy ve třetím roce
	

	
	Poskytování servisních služeb dle čl. II. odst. 1 písm. c) této smlouvy ve čtvrtém roce
	

	
	Poskytování servisních služeb dle čl. II. odst. 1 písm. c) této smlouvy v pátém roce
	


2. Ke sjednaným cenám bude připočtena DPH ve výši stanovené platnými a účinnými právními předpisy ke dni uskutečnění zdanitelného plnění. Za správnost stanovení sazby DPH a vyčíslení výše DPH odpovídá zhotovitel.
3. Ceny za plnění dle této smlouvy jsou dohodnuty jako ceny nejvýše přípustné zahrnující veškeré náklady a hotové výdaje zhotovitele spojené s plněním předmětu této smlouvy.

4. Práce nad rámec předmětu plnění této smlouvy vyžadují předchozí dohodu smluvních stran formou písemného dodatku k této smlouvě. Pokud zhotovitel provede tyto práce bez předchozího sjednání písemného dodatku ke smlouvě, považuje se provedení těchto prací za dar zadavateli.
5. Cena za poskytnutí předmětu plnění dle čl. VI. odst. 1 písm. a) bude uhrazena na základě faktury vystavené zhotovitelem po předání této části díla. Nedílnou součástí faktury bude Zápis o akceptaci díla. 

6. Cena za poskytování předmětu plnění dle čl. VI. odst. 1 písm. b) bude uhrazena vždy za předchozí rok (12 měsíců) na základě faktury vystavené zhotovitelem po skončení daného roku poskytování servisních služeb dle této smlouvy. 
7. Splatnost faktury se sjednává min. na 14 dnů od doručení faktury zadavateli. Za okamžik uhrazení faktury se považuje datum, kdy byla předmětná částka odepsaná z účtu zadavatele. Při nedodržení této splatnosti je zhotovitel oprávněn vyúčtovat zadavateli úrok z prodlení ve výši 0,05 % z fakturované částky za každý den prodlení.

8. Zadavatel je oprávněn ve lhůtě splatnosti zhotoviteli doručenou fakturu vrátit, jestliže vyúčtovaná cena není v souladu s cenou za provedení díla sjednanou v této smlouvě nebo jestliže faktura neobsahuje náležitosti dle příslušných právních předpisů. Nová lhůta splatnosti počne běžet od doručení opravené faktury zadavateli.
VII.
Odpovědnost za vady
1. Na předmět díla dle čl. II. odst. 1 písm. b) poskytuje zhotovitel záruku na jakost v délce 24 měsíců od předání díla zadavateli (akceptace díla). Současně se zhotovitel zavazuje, že bude zajišťovat pro zachování kvality předmětu plnění servisní služby po dobu 60 měsíců od předání díla zadavateli (akceptace díla) dle této smlouvy a příloh, které jsou její nedílnou součástí.
2. Zhotovitel zaručuje zadavateli, že předmět díla si po dobu záruky zachová své obvyklé vlastnosti a může sloužit účelu, ke kterému byl určen.

3. V případě, že se vyskytne vada, kterou lze odstranit opravou, má zadavatel právo na bezplatné odstranění vady a na úhradu vzniklé škody. Vadu je zhotovitel povinen odstranit, a to způsobem, který zvolí zadavatel. Zhotovitel je povinen řešit závady po nahlášení zadavatelem a to dle členění požadavků a v garantovaných reakčních dobách uvedených v příloze č. 2 této smlouvy. O odstranění vady vyhotoví zhotovitel písemný záznam. 
4. Pro případ reklamace vady předmětu díla v záruční době, bude zajišťován následující servis:

a) zhotovitel po dobu záruční lhůty provede opravu na místě bez jakýchkoliv finančních nároků spojených s reklamací (např. cestovné) ze strany prodávajícího. 

b) zadavatel zajistí zhotoviteli přístup v potřebném rozsahu do prostor MěÚ Nový Jičín a do PC po dobu opravy v režimu 24/7, aby mohla být oprava řádně a včas provedena.

5. Zhotovitel neručí za vady na zařízení vzniklé nesprávným nebo neodborným užíváním nebo zásahem zadavatele v rozporu s uživatelským manuálem. O takto způsobené vadě pořídí zhotovitel protokol, který obě strany podepíší. Tyto vady odstraní zhotovitel dle rozsahu závady v přiměřené lhůtě na náklady zadavatele.
VIII.
Sankční ujednání
1. V případě, že zhotovitel bude v prodlení se svojí povinností splnit včas předmět smlouvy, tj. nedodrží termíny stanovené v čl. IV. odst. 2 této smlouvy, je povinen zaplatit zadavateli smluvní pokutu ve výši 1.000,00 Kč za každý, byť i jen započatý den prodlení. To neplatí v případě, že zhotovitel prokáže, že prodlení vzniklo z důvodu na straně zadavatele. Zhotovitel není v prodlení, pokud nemohl plnit v důsledku vyšší moci.

2. V případě, že zhotovitel nedodrží lhůtu pro odstranění vad resp. nedodělků nebo lhůty pro odstraňování poruch v rámci poskytování servisních služeb dle čl. VII. odst. 3 a přílohy č. 2 této smlouvy, je povinen zaplatit zadavateli smluvní pokutu ve výši 1.000,00 Kč za každý, byť i jen započatý den prodlení.

3. V případě, že zhotovitel neprovede profylaktickou kontrolu v určeném termínu, dle čl. IV odst. 5 této smlouvy, je povinen zaplatit zadavateli smluvní pokutu ve výši 1.000,00 Kč za každý, byť i jen započatý den prodlení.
4. V případě prodlení zadavatele s úhradou faktury, může zhotovitel požadovat zaplacení smluvní pokuty ve výši  0,05% z fakturované částky za každý den prodlení.
5. Zaplacením smluvní pokuty není dotčeno právo smluvní strany na náhradu škody vzniklé porušením smluvní povinnosti, které se smluvní pokuta týká.
IX. 

Trvání smlouvy

1. Tato smlouva se uzavírá na dobu určitou, a to do uplynutí 60 měsíců od předání díla zadavateli (akceptace díla) dle čl. V. odst. 2.
2. Smluvní vztah lze ukončit písemnou dohodou smluvních stran a dalšími způsoby stanovenými Občanským zákoníkem.
3. Od smlouvy může každá ze stran odstoupit, dojde-li k podstatnému porušení smlouvy druhou smluvní stranou a v dalších případech výslovně stanovených touto smlouvou a Občanským zákoníkem. Odstoupení od smlouvy musí být provedeno písemně, jinak je neplatné.

4. Podstatným porušením smlouvy na straně zhotovitele se rozumí zejména:

a) nedodržení zadání – formy, funkčnosti a obsahu díla, vedoucí k jeho praktické nepoužitelnosti zadavatelem k účelu stanovenému ve smlouvě nebo účelu obvyklému,

b) neuvedení informací o okolnostech souvisejících s plněním smlouvy, které nejsou jejím předmětem, avšak mají za následek vznik neočekávaných druhotných nákladů či komplikací znemožňujících dokončení díla,

c) prodlení zhotovitele s plněním díla v termínech stanovených v čl. IV. delší než jeden týden, toto ustanovení o prodlení se nevztahuje na případy, kdy prodlení v termínech stanovených v čl. IV vzniklo prokazatelně na základě neposkytnutí součinnosti zadavatelem,
d) opakované prodlení s poskytováním servisních služeb ve lhůtách pro odstraňování poruch stanovených v příloze č. 2 této smlouvy. 

5. Podstatným porušením smlouvy na straně zadavatele se rozumí zejména prodlení zadavatele se zaplacením řádně vystavené faktury zhotovitele delší než 30 dnů.

6. Zadavatel je dále oprávněn od smlouvy odstoupit bylo-li insolvenčním soudem pravomocně rozhodnuto o úpadku zhotovitele či byl-li návrh na zahájení insolvenčního řízení zamítnut pro nedostatek majetku zhotovitele či vstoupil-li zhotovitel do likvidace nebo zanikl.

7. Odstoupení od smlouvy strana oprávněná oznámí straně povinné bez zbytečného odkladu poté, kdy strana povinná poruší jakoukoliv svou povinnost ve smyslu tohoto článku smlouvy. Odstoupení nabývá účinnosti okamžikem doručení oznámení o odstoupení druhé smluvní straně.
8. Odstoupení od této smlouvy či jiné ukončení smluvního vztahu založeného touto smlouvou se nedotýká práva na zaplacení smluvní pokuty nebo úroku z prodlení, pokud již dospěl, práva na náhradu škody vzniklé porušením smluvní povinnosti ani ujednání, které má vzhledem ke své povaze zavazovat smluvní strany i po odstoupení od smlouvy. 
X.
Další práva a povinnosti zhotovitele
1. Zhotovitel bude na požádání zadavatele vydávat písemná vyjádření k technickému stavu zařízení.

2. Zhotovitel bude na požádání zadavatele zajišťovat ekologickou likvidaci vyřazených jím servisovaných zařízení.

3. Zhotovitel může po dohodě se zadavatelem odkupovat vyřazená, jím servisovaná zařízení, k dalšímu využití. Cena bude stanovována individuálně dle technického stavu přístroje po dohodě zhotovitele se zadavatelem.
XI.

Ochrana osobních údajů a kybernetická bezpečnost
1. Zhotovitel se v souvislosti s povinnostmi zadavatele, které se vztahují k osobním údajům obsaženým zejména v Aplikačních datech a které vyplývají z nařízení Evropského parlamentu a Rady (EU) ze dne 27. dubna 2016, o ochraně fyzických osob v souvislosti se zpracováním osobních údajů a o volném pohybu těchto údajů a o zrušení směrnice 95/46/ES (obecné nařízení o ochraně osobních údajů), včetně adaptačních právních předpisů tohoto nařízení (dále souhrnně jen „GDPR“), zavazuje při plnění svých povinností podle této smlouvy s odbornou péčí:

a) dodržovat zásady ochrany osobních údajů vyplývající z GDPR a ze závazných pokynů dozorového úřadu na úseku ochrany osobních údajů;

b) poskytovat zadavateli veškerou součinnost nezbytnou k tomu, aby zadavatel ve vztahu k Software řádně naplňoval právní povinnosti vyplývající z GDPR, a to zejména součinnost směřující k zavedení, provádění, revidování a aktualizaci technických a organizačních opatření podle GDPR týkajících se Software;

c) v případě událostí s dopadem na bezpečnost osobních údajů, které zhotovitel měl nebo mohl zjistit, předávat zadavateli bez zbytečného odkladu, nejpozději do 24 hodin od zjištění takové události zhotovitelem, veškeré zhotoviteli dostupné informace týkající se plnění dle této smlouvy nezbytné pro splnění notifikačních povinností zadavatele podle těchto právních předpisů.

2. Za účelem souladu zpracování osobních údajů v Software s GDPR musí Software:

a) umožňovat zadavateli plnit veškeré jeho povinnosti vyplývající z GDPR;

b) umožňovat výkon všech práv subjektů osobních údajů upravených v GDPR;

c) provádět zpracování osobních údajů v souladu se zásadami zpracování osobních údajů upravených GDPR, a to v tom rozsahu, v jakém dodržování těchto zásad závisí na Software a jeho nastavení.

3. Jestliže vznikne v souvislosti s plněním povinností zhotovitele podle této smlouvy, zejména se zavedením a prováděním technických a organizačních opatření vyžadovaných GDPR potřeba uzavřít dodatek k této smlouvě nebo zvláštní smlouvu, zavazuje se zhotovitel poskytnout veškerou součinnost nezbytnou k formulaci obsahu takového dodatku, resp. smlouvy, a k uzavření takového dodatku, resp. smlouvy v souladu se zákonem č. 134/2016 Sb., o zadávání veřejných zakázek, v platném znění, a dalšími předpisy.

4. Plnění povinností podle této smlouvy je zhotovitel povinen zadavateli na jeho žádost kdykoli přezkoumatelně a písemně doložit. 

5. Pokud zhotovitel poruší svou povinnost podle tohoto článku smlouvy, nahradí zadavateli újmu způsobenou tímto porušením povinnosti zadavateli a újmu způsobenou tímto porušením povinnosti třetím osobám, pokud za ni zadavatel odpovídá. Pokud bude zadavateli v důsledku tohoto porušení povinnosti uložena jakákoli sankce, nahradí ji zhotovitel zadavateli v plné výši.
XII.

Závěrečná ustanovení
1. Závazkový vztah upravený touto smlouvou a vztahy ve smlouvě výslovně neupravené a z ní vyplývající, se řídí úpravou obsaženou v Občanském zákoníku.

2. Veškeré změny a doplňky smlouvy lze provést pouze formou písemných dodatků odsouhlasených oběma smluvními stranami. 

3. Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichž každá smluvní strana obdrží jeden stejnopis.
4. Tato smlouva nabývá platnosti dnem jejího uzavření a účinnosti dnem uveřejnění v registru smluv.

5. Smluvní strany prohlašují, že je jim znám celý obsah smlouvy a že tuto smlouvu uzavřely na základě své svobodné a vážné vůle. Na důkaz této skutečnosti připojují svoje podpisy.
6. Smluvní strany výslovně souhlasí s tím, že tato smlouva bude v souladu se zák. č. 340/2015 Sb., o zvláštních podmínkách účinnosti některých smluv, uveřejňování těchto smluv a o registru smluv (zákon o registru smluv), uveřejněna v registru smluv. Elektronický obraz smlouvy a metadata dle uvedeného zákona zašle k uveřejnění v registru smluv Město Nový Jičín, a to nejpozději do 10 dnů od jejího uzavření. Smluvní strany prohlašují, že vyjma osobních údajů smluvních stran tato smlouva neobsahuje žádné informace ve smyslu § 3 odst. 1 zák. č. 340/2015 Sb., a proto souhlasí se zveřejněním celého textu smlouvy za podmínky, že osobní údaje budou znečitelněny. 
Příloha č. 1 Výkaz výměr (vyplněný zhotovitelem)
Příloha č. 2 Způsob poskytování servisních služeb
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Příloha č. 1 Výkaz výměr (vyplněný zhotovitelem)
tabulka
Příloha č. 2 Způsob poskytování servisních služeb
Popis služeb Hot Line a Help Desk:
Hot Line - je telefonická služba zhotovitele, jejíž hlavním účelem je podpora při odstranění provozního problému nebo odborná konzultační podpora. Tato služba slouží k řešení provozních problémů nebo odborné konzultační podpoře, jejichž doba řešení pro jeden případ nepřesáhne 10 minut.
Help Desk - je pracoviště zhotovitele, jehož hlavním účelem je přijímání nahlášení provozních problémů nebo požadavků ohledně servisu a odborné konzultační podpory k dodaným zařízením a zajištění řešení přijatých požadavků. Hlášení bude provedeno oprávněným pracovníkem zadavatele. Služba zahrnuje i přijímání reklamací zadavatele, zajišťování řešení provozních problémů, informování zadavatele o způsobu řešení, případně o způsobu vyřešení provozních problémů.

Organizace a zajištění servisních zásahů
· Vstup do objektů zadavatele, provádění oprav a servisní činnosti mohou oprávnění pracovníci zhotovitele pouze v doprovodu odpovědných nebo určených pracovníků zadavatele.

· Pracovníci zhotovitele jsou povinni dbát pokynů doprovodných pracovníků zadavatele, především z hlediska bezpečnostních opatření.

· Zhotovitel se zavazuje, že veškeré činnosti bude provádět v souladu s právními i technickými předpisy a normami, které se na tuto činnost vztahují.

· Zhotovitel odpovídá zadavateli za škody, které při plnění dle této smlouvy svou činností způsobí.

· Ohlášení poruchy bude odpovědný pracovník zadavatele provádět na Help Desk zhotovitele e-mailem, případně faxem. Požadavek na servis bude obsahovat datum a hodinu ohlášení, místo závady, číslo nákladového střediska, jméno ohlašovatele, jeho telefon, identifikaci zařízení a stručnou informaci o závadě. V případě, že ohlášení poruchy nelze realizovat písemně, provede se ohlášení telefonicky a bude dodatečně potvrzeno písemnou formou. 
· Kontaktní údaje zadavatele pro hlášení závad:

e-mail:

telefon/mobil:

· Kontaktní údaje zhotovitele na hlášení závad
e-mail:

telefon/mobil:

· Servisní činnost bude vykonávána v pracovní době zadavatele uvedené na webových stránkách města Nový Jičín www.novyjicin.cz, nebude-li dohodnuto s odpovědným pracovníkem zadavatele jinak.

· Pokud zhotovitel vyhodnotí závadu jako odstranitelnou vzdáleným připojením k řídícímu software vyvolávacího systému, zadavatel se zavazuje tento přístup zřídit minimálně na dobu nezbytně nutnou, pomocí šifrovaného připojení. Prodlení se zřízením vzdáleného přístupu na straně zadavatele se nezapočítává do doby realizace opravy.

Podmínky SLA 

Příjem požadavků: pondělí – pátek / 06:30 – 17:00
Členění požadavků:

· Nejvyšší důležitost

· Požadavky týkající se nefunkčnosti VS jako celku (výpadek VS v rámci patra)
· Vysoká důležitost

· Požadavky týkající se částečné nefunkčnosti VS jako celku (částečný výpadek VS v rámci patra)

· Střední důležitost
· Požadavky týkající se nefunkčnosti jednotlivých periférií a komponent VS nemající zásadní vliv na funkčnost VS
· Nízká důležitost

· Požadavky, které nemají vliv na funkčnosti VS

	Priorita hlášení
	Oznámení o přijetí
	Zahájení řešení
	Odstranění poruchy

	Nejvyšší důležitost
	Do 30 minut
	Do 2 hodin
	Do 6 hodin

	Vysoká důležitost
	Do 2 hodin
	Do 4 hodin
	Do 24 hodin

	Střední důležitost
	Do 4 hodin
	Do 6 hodin
	Do 48 hodin

	Nízká důležitost
	Do 24 hodin
	Do 24 hodin
	Do 3 dnů
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