Cislo smlouvy zhotovitele: XX/2019 Cislo smlouvy objednatele: Tsm/2019/701/B1

Smlouva o0 zajisténi technické podpory

uzaviFend v souladu s ustanovenim § 2586 a nasl. zdakona ¢. 89/2012 Sb., obcanského zdakoniku, ve znéni pozdéjsich
predpisii, s prihlédnutim k ustanoveni § 46 a nasl. zakona ¢. 121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich
S pravem autorskym a o zméné nékterych zakonii (autorsky zdakon).

. Smluvni strany

1. Objednatel: Fakultni nemocnice u sv. Anny v Brné
se sidlem: Pekaiska 664/53, Brno, 656 91
zastoupeny: Ing. Vlastimil Vajdak, feditel
ICO: 00159816
DIC: CZ00159816
Bankovni spojeni:  Ceska narodni banka, a.s., pobo¢ka Brno-mésto
Cislo tictu: 71138621/0710
2. Dodavatel: T-MAPY spol. sr.o.
se sidlem: Spitalska 150, 500 03 Hradec Kralové
zapsan v OR vedenym Krajskym souden v Hradci Kralové, odd. C, vl. 9307
zastoupeny: XXXXXXX, jednatelem spolecnosti
ICO: 47451084
DIC: CZ47451084
Bankovni spojeni: ~ CSOB a.s., pobocka Hradec Kralové
Cislo uctu: 8688743 /0300

I1. Pfedmét smlouvy
2.1. Dodavatel se zavazuje v rozsahu, kvalité a za podminek stanovenych touto smlouvou provadét pro objednatele
technické a systémové sluzby pro zajisténi servisni a poradenské podpory souvisejici s produktivnim provozem
programového vybaveni uvedeného v piiloze ¢. 1 této smlouvy (dale jen technickd podpora). Dodavatel
prohlasuje, ze je drzitelem autorskych prav k piislusnému programovému vybaveni.
2.2. Dohoda o trovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni (SLA) jsou uvedeny
v piiloze €. 2 této smlouvy.

2.3. Soucasti technické podpory jsou i prace v tomto ¢lanku smlouvy nespecifikované, které vsak jsou k radnému
provadéni technické podpory nezbytné a o kterych dodavatel vzhledem ke své kvalifikaci a zkuSenostem mél,
nebo mohl védét. Provedeni téchto praci vSak v zadném pfipadé nezvySuje touto smlouvou sjednanou cenu
podpory.

2.4. Programové vybaveni bude instalovano na serveru objednatele, technicka podpora se bude tykat pouze
programového vybaveni S moznosti vzdaleného pfistupu dodavatele na server. V ramci technické podpory bude
dodavatel poskytovat minimalné tyto sluzby:

Oprava vzniklych chyb a feSeni problémi pii provozu,
feSeni havarijnich stavu,

rozvoj a udrzba systému,

konzultace,

telefonicka podpora.

I11. Doba trvani smlouvy
3.1. Smlouva se uzavira na dobu neurcitou.

IV. Cena
4.1. Cena za technickou podporu je soucasti pfilohy ¢. 1 této smlouvy.

4.2. Fakturované obdobi zacina v den pfedani dila definovaného ve smlouvé o dilo, uzaviené dne 04. 11. 2019, ¢islo
smlouvy zhotovitele /2019, ¢islo smlouvy objednatele Tsm/2019/700/Bu (dale jen jako ,,smlouva o dilo*) do
rutinniho provozu. Pfedmétem smlouvy o dilo je dodavka a implementace elektronického systému spisové sluzby
TESS v souladu s pozadavky vetejné zakazky malého rozsahu Upgrade stavajiciho systému elektronické spisové
sluzby ,,Dobra spisovka“ a zajisténi podpory systéemu elektronické spisové sluzby (ID zakazky VZ0075361 dle
www.tenderarena.cz).

Strana 1



4.3.

5.1

5.2.

5.3.

5.4.
5.5.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

7.1.

7.2.

7.3.
7.4.

7.5.

Smluvni strany se dohodly na bezhotovostni (thrad¢ ceny ptevodem z G¢tu objednatele na ucet dodavatele. Cenu se
objednatel zavazuje uhradit dodavateli za jim fadné poskytnuté plnéni dle smlouvy, a to na zakladé dodavatelem
vystavenych faktur se lhitou splatnosti 30 dni ode dne jejich vystaveni. Faktury budou vystavovany v souladu
s platebnim kalendafem uvedenym v ptiloze €. 1 této smlouvy.

V. Odstoupeni od smlouvy
Smluvni strany jsou opravnény od smlouvy odstoupit v pfipadé zdvazného poruseni povinnosti vyplyvajici z této
smlouvy druhou smluvni stranou, pokud druh4 smluvni strana tyto nedostatky ani po pisemné vyzvé v piimefené
lhtité neodstrani.

Za zavazné poruSeni povinnosti dodavatele se povazuje zejména prodleni dodavatele s plnénim povinnosti
specifikovanych v ¢lanku II. této smlouvy o vice nez 10 dni, pokud toto prodleni zplisobil dodavatel, a odmitnuti
provedeni technické podpory.

Zavaznym porusenim povinnosti objednatele se rozumi prodleni objednatele s thradou faktur podle této smlouvy
o vice nez 30 dni.

V ptipad¢€ odstoupeni od smlouvy bude do 30 dnti provedeno vypotfaddani smluvnich stran.

Smluvni strany mohou smlouvu pisemné vypoveédét i bez udani divodu. Vypovédni lhita ¢ini téi mésice a pocina
bézet od prvniho dne kalendarniho mésice nasledujiciho po dni, ve kterém byla vypovéd’ této smlouvy dorucena
druhé smluvni strané.

V1. Utajeni
Smluvni strany povazuji obchodni a technické informace, které si vzajemné poskytly v souvislosti s touto
smlouvou nebo tvoii obsah této smlouvy a piiloh, za dtivérné a nesmi je prozradit téeti osobé nebo pouZit pro jiné
ucely nez pro plnéni svych zavazkl podle této smlouvy S vyjimkou jejiho zvefejnéni v Registru smluv dle ¢l. 7.1,
této smlouvy. Smluvni strana, ktera tyto informace prozradi nebo zneuzije, je povinna nahradit druhé smluvni
stran¢ vzniklou $kodu. Smluvni strany se zavazuji chranit obchodni tajemstvi dodavatele.

Smluvni strany zajisti, aby osoby, které pouziji ke spolupraci v ramci této smlouvy, zachovavaly mlcenlivost o
vSech informacich, s nimiz ptijdou do styku v souvislosti s touto smlouvou.

Smluvni strany ucini veskerd potfebna opatieni, kterd zamezi vyzrazeni informaci ziskanych v souvislosti s
plnénim podle této smlouvy.

Za duveérné nejsou povazovany informace, které jsou:

a) obecné znamé,

b) prokazatelné znamé smluvni strané pied jejich pfedanim druhou smluvni stranou

c) legalné ziskané smluvni stranou od tfeti osoby ¢i jinak, aniZz by bylo omezeno pouZiti ¢i zvefejnéni takto
ziskanych informaci,

d) ziskané vlastni ¢innosti smluvni strany nezavisle na uzavieni této ¢i jiné smlouvy

e) povinné zvetejiované v souladu s ustanovenimi piislusnych zakont

Smluvni strany nejsou opravnény pofizovat kopie informaci, s nimiz piijdou do styku pii plnéni svych zavazka

podle této smlouvy, pokud to neni nezbytné¢ nutné k fadnému provadéni servisnich sluzeb. Smluvni strany

nebudou zjistovat informace, které nejsou nezbytn¢ nutné k fddnému provadéni servisnich sluzeb.

Smluvni strany se v souvislosti s touto smlouvou zavazuji uéinit opatieni potfebna k zajisténi ochrany pted Sifenim
pocitac¢ovych virti a nelegalnich poéitacovych programd.

Objednatel piijima, Ze udaje o vstupni cené jednotlivych produktt, tidaje o cené technické podpory jednotlivych
produkti vcetné vypocétu a udaje o kalkulaci cen, nikoliv v8ak daj o celkové cené technické podpory, tvori
obchodni tajemstvi dodavatele.

VII. Ostatni ujednani

Ve vécech vyslovné neupravenych touto smlouvou se smluvni vztah zalozeny touto smlouvou fidi zdkonem ¢.
89/2012 Sb., obcansky zakonik ve znéni pozd&jsich piedpisi a dalsimi pravnimi predpisy Ceské republiky.
Smluvni strany v souladu s § 558 odst. 2 obcanského zakoniku vyslovné vylucuji pouziti obchodnich zvyklosti ve
svém pravnim styku v souvislosti s touto smlouvou.

Zhotovitel neni opravnén postoupit sva prava a povinnosti nebo pohleddvky plynouci z této smlouvy nebo jeji Casti
tieti osob& bez ptedchoziho pisemného souhlasu objednatele.

Neplatnost nékterého ustanoveni smlouvy nema za nasledek neplatnost celé smlouvy.

Smluvni strany se zavazuji veskeré spory vzniklé z této smlouvy primarné fesit smirnou cestou. V piipadé
soudniho sporu se smluvni strany v souladu s § 89a zakona ¢&. 99/1963 Sb., ob¢ansky soudni fad ve znéni
pozdéjsich predpist dohodly, Ze mistn¢€ ptislusnym soudem je Méstsky soud v Brné.

Tuto smlouvu lze ménit a dopliovat jen na zakladé pisemnych cislovanych a opravnénymi zastupci obou
smluvnich stran podepsanych dodatki k této smlouveé. VSechny dodatky, které budou oznaceny jako dodatky této
smlouvy, jsou nedilnou soucasti této smlouvy.
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7.6. Veskeré piedchozi Ustni nebo pisemné ujednani smluvnich stran shodujici se svym obsahem s obsahem této
smlouvy, nejsou povazovany za zavazné.

7.7. Zhotovitel je povinen si pii plnéni této smlouvy pocinat tak a ucinit takova opatieni, aby nedochéazelo ke vzniku
§kod. Zhotovitel nese plnou odpovédnost za veskeré §kody zpusobené objednateli v souvislosti s jeho ¢innosti,
¢innosti jeho subdodavateltl, jakoz i za Skody zpisobené objednateli v souvislosti s porusenim povinnosti dle této
smlouvy, platnych obecn& zavaznych pravnich predpisii a norem CSN a EN. Zhotovitel je povinen bez zbyte¢ného
odkladu $kodu odstranit a neni-li to mozné, pak ji financn¢ uhradit. Veskeré naklady s tim spojené nese zhotovitel.
Volba zptisobu ndhrady $kody nalezi objednateli.

7.8. Faktura musi spliovat veskeré nalezitosti dafiového a ucetniho dokladu stanovené ptislusnymi pravnimi predpisy
véetné &isla smlouvy objednatele uvedeného v zahlavi této smlouvy. Nebude-li faktura obsahovat tyto nalezitosti,
je objednatel opravnén, aniz by se dostal do prodleni, tuto fakturu ve 1hité splatnosti vratit zhotoviteli s uvedenim
divodu k opravé ¢i doplnéni. V takovém ptipadé za¢ne dorucenim opravené (doplnéné) faktury objednateli bézet
nova lhita splatnosti a to v délce stanovené touto smlouvou. V piipadé, ze maji mezi sebou smluvni strany
uzavieno vice smluv, je zhotovitel povinen fakturovat z kazdého takovéto smlouvy samostatné. V piipadé vypovédi
nebo jin¢ho ukonceni smlouvy kteroukoliv smluvni stranou bude faktura na pfislusnou pomérnou ¢ést thrady
dorucena nejpozdéji posledni den platnosti smlouvy. V pfipadé nabyti G¢innosti smlouvy v prubéhu kalendainiho
meésice bude za tento mesic uhrazend pomeérna ¢ast ceny plnéni.

7.9. Ceny uvedené v této smlouve jsou maximalni a nepfekrocitelné a zahrnuji vSechny eventualni naklady souvisejici s
predmétem plnéni této smlouvy jako napt. dopravné, spravni a licencni poplatky, clo, kursové rozdily apod.
Zhotovitel neni opravnén sjednanou cenu jednostranné¢ zménit nebo jinak upravovat. Lze ji pfekroCit pouze v
pripadé zmény sazby DPH a to pravé o vySe zmény DPH.

7.10. Zavazek splatnosti ceny je splnén okamzikem odeslani ptislusné ¢astky z uétu objednatele na uéet zhotovitele

7.11. Pro ptipad prodleni zhotovitele se zhotovitel zavazuje zaplatit objednateli smluvni pokutu ve vysi 0,01 % z
celkové ceny predmétu plnéni této smlouvy bez DPH za kazdy den prodleni.

7.12. Pokud bude v okamziku uskuteénéni zdanitelného plnéni spravcem dané zvetejnéna zptisobem umoziujicim
dalkovy pfistup skutecnost, Ze zhotovitel je nespolehlivym platcem ve smyslu § 106 a) zakona ¢. 235/2004 Sb. o
dani z ptidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen "ZDPH"), je objednatel opravnén ¢ast ceny plnéni
odpovidajici dani z pfidané hodnoty z kazdé fakturované platby na zéklad¢ této smlouvy zadrzet a tuto pfimo
zaplatit (aniz k tomu bude vyzvan jako rucitel) na ucet spravce dané ve smyslu § 109 a) ZDPH.

7.13. Pokud ¢islo uétu zhotovitele uvedené v zahlavi této smlouvy nebude zvefejnéno zpiisobem umoznujicim dalkovy
ptistup ve smyslu § 96 ZDPH nebo se jedna o ucet vedeny v zahrani¢i ve smyslu §109/2 b) ZDPH, je objednatel
opravnén c¢ast ceny plnéni odpovidajici dani z pridané hodnoty z kazd¢ fakturované platby na zakladé této
smlouvy zadrzet a tuto pfimo zaplatit (aniz k tomu bude vyzvan jako rucitel) na ucet spravce dan¢ ve smyslu §
109 a) ZDPH.

7.14. Stejny postup bude aplikovan pti naplnéni podminek ru¢eni dle §109/1 ZDPH, tedy kdy se objednatel dozvi, Ze a)
dan uvedena na danovém dokladu nebude umysIn¢ zaplacena, b) platce, ktery uskutecniuje toto zdanitelné plnéni
nebo obdrzi uplatu na takové plnéni, se umyslné dostal nebo dostane do postaveni, kdy nemiize dan zaplatit, nebo
¢) dojde ke zkraceni dané nebo vylakani danové vyhody.

7.15. Po provedeni thrady dané z ptidané hodnoty pfislusnému spravci dané v souladu s timto odstavcem je Ghrada
zdanitelného plnéni zhotoviteli bez ptislusné dané€ z piidané hodnoty (tj. pouze zakladu dan€) smluvnimi stranami
povazovana za fadnou thradu, resp. fadné splnéni dluhu objednatele, dle této smlouvy (tj. zakladu dané i vySe
dan¢ z pfidané hodnoty), a zhotoviteli nevznika zadny narok na thradu pfipadnych trokl z prodleni, penale,
nahrady $kody nebo jakychkoli dal$ich sankci vici objednateli, a to ani v ptipadé, Ze by mu podobné sankce byly
vyméfeny spravcem dang.

7.16. Bude-li na dafiovém dokladu uveden jiny nez oznameny ucet ve smyslu § 96 ZDPH, objednatel je opravnén
poukézat piislu$nou platbu na kterykoli oznameny uéet zhotovitele. Uhrada platby na kterykoli oznameny ucet (t;.
ucet odlisny od G¢tu uvedeného na danovém dokladu) je smluvnimi stranami povazovana za fadnou thradu plnéni
dle smlouvy.

7.17. Zhotovitel se zavazuje poskytnout kontrolnim a obdobnym organim veSkerou potfebnou souinnost a
dokumentaci pti vykonu kontrol tykajicich se této smlouvy, nebot’ je podle ustanoveni § 2 pism. e) zdkona ¢.
320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole ve vetejné spravé a o zmeéné nekterych zakont (zakon o finan¢ni kontrole), ve
znéni pozdé€jsich predpist, osobou povinnou spoluptsobit pfi vykonu financni kontroly provadéné v souvislosti s
uhradou zbozi a sluzeb z vefejnych vydaji nebo z verejné financni podpory.

7.18. Objednatel je jako statni pfispévkova organizace povinen tuto smlouvu zvetejnit v registru smluv dle zakona ¢.
340/2015 Sb., o registru smluv, ve znéni pozdé€jsich predpisi. Smluvni strany souhlasi se zvefejnénim veskerych
informaci tykajicich se zdvazkového vztahu zalozeného mezi smluvnimi stranami touto smlouvou, zejména
vlastniho obsahu této smlouvy, a to v rozsahu pozadovaném uvedenym zdkonem s vyjimkou udajl, které se v
registru smluv nezveiejiluji. Zvetejnéni se zavazuje provést objednatel bez zbyteéného odkladu po uzavieni této
smlouvy.

7.19. Tato smlouva nabyva platnosti okamzikem jejiho podpisu opravnénymi zastupci obou smluvnich stran a ucinnosti
dnem uvetejnéni v registru smluv.
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7.20. Kontaktni osoby zhotovitele: XXXXXXXXXX.
7.21. Kontaktni iidaje pracoviité objednatele: Usek informatiky FNUSA, 543 181 144, itservis@fnusa.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4

VIIl. Zavéreéna ustanoveni

Objednatel se zavazuje zaslat tuto smlouvu spravci registru smluv k uvefejnéni prostiednictvim registru smluv bez
zbyteéného odkladu, nejpozdéji vSak do 30 dnti od uzavieni smlouvy. Objednatel pied odeslanim piijme G€inna
opatfeni, aby nedoslo ke zvetejnéni skutecnosti, které tvoii obchodni tajemstvi dodavatele, nebo skutecnosti, na
které se povinnost uvefejnéni podle zakona nevztahuje (ust. § 3 odst. 1. a 2. zakona ¢. 340/2015 Sb., o registru
smluv, v platném znéni), pokud dodavatel na takové skutecnosti objednatele upozornil. Objednatel vsak tuto
smlouvu k uvefejnéni prostfednictvim registru smluv nezasle, jestlize vySe hodnoty jejiho predmétu (celkova cena)
je 50 000 K¢ bez dané z pridané hodnoty nebo nizsi.

Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichZ objednatel i dodavatel obdrzi po podpisu kazdy jedno
vyhotoveni.

Smluvni strany prohlasuji, ze smlouva byla sepsana dle jejich pravé a svobodné viile, nikoli v tisni ani za napadné
nevyhodnych podminek.

. Nedilnou souéasti této smlouvy jsou i jeji pfilohy a to:
7.5.

e Priloha ¢. 1 - Vycet aplikaci a cena technické podpory

e Piiloha ¢. 2 - Dohoda o trovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni
(dale také jen Dohoda, SLA, Podminky technické podpory nebo jen Podminky

Za objednatele: Za dodavatele:
V Brné dne 04.11.2019 V Hradci Kralové dne 18.10.2019
Ing. Vlastimil Vajdak, feditel XXXXXXXXXX, jednatel
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Priloha ¢. 1 - Vycet aplikaci a cena technické podpory

Vy¢et aplikaci a cena technické podpory

T Licence Uroveit Cena za technickou
Produkt yp . Poznamka podporu za 12
produktu | (rozsah, poéet) | podpory mésich D
Elektronicka spisova sluzba TESS Standard Intranet Standard X 120 000 K¢
CELKEM v K& bez DPH 120 000 K¢&

) MinimdlIni zapocitateiné obdobi je I kalenddini mésic.

Dan z ptidané hodnoty bude uétovana v souladu s pfislusnymi zdkonnymi ustanovenimi platnymi ke dni uskute¢néni
zdanitelného plnéni.

Platebni kalendai pro obdobi od zahajeni poskytovani technické podpory:

o o Castka
Datum fakturace za provadéni technické podpory bez DPH
vzdy 1. den kalendainiho mésice fakturovaného | Za nasledujici 3 kalendaini mésice, ve kterych bude 30 000 K¢
obdobi, kterym jsou 3 kalendaini mésice podpora poskytovana

Dai z ptidané hodnoty bude uétovana v souladu s ptislusnymi zdkonnymi ustanovenimi platnymi ke dni uskuteénéni
zdanitelného plnéni.

V ptipad¢ nabyti i¢innosti smlouvy v prub&hu kalendainiho mésice bude za tento mésic uhrazena pomérna cast ceny
plnéni.
Fakturované obdobi zacina v den pfedani dila definovaného ve smlouvé o dilo do rutinniho provozu.

Technicka podpora bude poskytovana v rozsahu stanoveném touto smlouvu, jakékoliv ukoly nad uvedeny rozsahu a

predmét nejsou predmétem této smlouvy a mohou byt poskytovany jen na zakladé samostatnych smluvnich ujednani a
samostatné fakturace.



Ptiloha ¢. 2 - Dohoda o tirovni sluZeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni (dale
také jen Dohoda, SLA, Podminky technické podpory nebo jen Podminky

1 Piedmét SLA

Pifedmétem této Dohody je zajisténi bezproblémového provozu a uzivani predmétného softwarového vybaveni a poskytovani sluzeb
technické podpory a dalSich souvisejicich sluzeb k tomuto programovému vybaveni.

31

2 Slovni¢ek pojmi, typy aplikaci
a) Lhuty, ¢asy
- pracovni dny (pd) ... veskeré dny mimo dny pracovniho volna, pracovniho klidu a statem uznané svatky
- pracovni hodiny (ph) ... hodiny v pracovnich dnech od 8.00 do 16.00 hodin
b) Typy aplikaci

- Standardni aplikace (S) ... standardni aplikace je soucasti portfolia aplikaci dodavatele, jejichz vyvoj je pribézny a
fizeny internim vyvojovym planem dodavatele. Updaty standardnich aplikaci jsou dodavany prubézné.

- Uzivatelska aplikace (U) ... uzivatelské aplikace jsou vyvijeny na zakladé individualnich pozadavkl objednatele,
nejsou soucasti centralniho vyvojového planu dodavatele. Updaty uzivatelskych aplikaci nejsou prubézné dodavany,
tyto aplikace jsou dale rozvijeny pouze na zaklad¢ individualnich pozadavki objednatele a samostatnych smluvnich
yjednani.

Ve vyc¢tu aplikaci musi byt u kazdé aplikace uveden jeji typ (S, U).

c) Ostatni

- Helpdesk ... portal Helpdesku provozovany dodavatelem obsahujici evidenci pozadavkd, obecné sdilené dokumenty,
dokumentaci k software a diskusni forum, ke kterému maji ziizen zabezpeceny piistup opravnéné a piipadné dalsi
obéma stranami dohodnuté osoby objednatele a dodavatele

- pozadavek ... poZadavkem se rozumi jakékoli zadani ze strany objednatele provedené zaznamem v evidenci
pozadavki systému helpdesk dodavatele, ptipadné ndhradnim zpisobem v pfipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk.

3 Katalog sluzeb
Sluzby podpory budou provadény prubézné v tomto rozsahu:

Sluzba Popis, obsah sluzby

Dodavatel zajisti hot-line. Sluzba je poskytovana prostiednictvim telefonu, faxu ¢&i e-
mailu.

Dodavatel bude poskytovat vzdalenou podporu a konzultace uzivatelim pii feSeni otdzek
spojenych s uzivanim pfedmétného programového vybaveni.

Vzdalena konzultace a hotline

Helpdesk Dodavatel zajisti helpdesk, sluzba je ptistupna na adrese http://helpdesk.tmapy.cz
Dodavka updatti standardnich Nabidka a dodavka updati agend vzniklych vlastni ¢innosti Dodavatele u standardnich
aplikaci aplikaci nebo vzniklych drobnymi upravami v rdmci technické podpory.

Reakce a feSeni incidentli nahlaSenych v souladu s touto smlouvou, piedevsim pak

Reseni incidenti N o .
odstranovani vad a dalSich nesouladti.

3.2 Dalsi vyvoj programového vybaveni na zakladé¢ individudlnich pozadavkl Objednatele a dalsi ¢innosti nad ramec vyse

specifikovanych sluzeb budou provadény na zakladé samostatnych smluvnich ujednéni.

4 Provozni doba, lhiity a pokryti sluZeb
4.1. Dodavatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v ¢asech a lhtitach podle nasledujicich tabulek:
S ... Standardni podpora
Kategorie Pokryti Lhtita pro zahajeni praci na feSeni pozadavku z el e
pozadavku sluzby (reakéni lhuta) e R ek
Havarie bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 4 bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do

Vada kategorie A

pracovnich hodin po obdrzeni 24 hodin od zahajeni feSeni vady
oznameni pozadavku

Vada kategorie B | hodinach

8x5, tj.

Porucha v pracovnich bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do konce

pracovniho dne nasledujiciho po obdrzeni
oznameni pozadavku

bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do
40 hodin od zahajeni feseni vady

Ostatni

. ve l1hité dohodnuté mezi smluvnimi stranami
pozadavky

4.2

4.3.

. Reakei pro ucely stanoveni a sledovani lhity pro zahajeni praci na feSeni pozadavku se rozumi vyvinuti veskerého usili
dodavatele k odstranéni zavady. Reakci se rozumi i zahajeni vzdaleného feSeni problému prostiednictvim poskytnuti
kvalifikovaného poradce. Reakce je povazovana za dolozenou okamzikem zmeény stavu z ,,nezahajeno® na ,,v feSeni“, pfipadné
jiné adekvatni zmény stavu na zdznamu zavady v Helpdesku. V ptipadé nedostupnosti systému Helpdesk je tieba reakci ze
strany dodavatele dolozit jinym prokazatelnym a ze strany objednatele zachytitelnym zplisobem (e-mailem, telefonatem
opravnéné osob¢ objednatele apod.).

Pokud si feseni pozadavku vyzada fyzicky zasah zastupce dodavatele u objednatele, dodavatel nahlasi potfebu soucinnosti a
objednatel opravnéné pozadovanou soudinnost zajisti. Je-li pozadavek na fyzicky zasah dodavatele vznesen objednatelem, je


http://helpdesk.tmapy.cz/

4.4.

45.

5.1

zastupce dodavatele povinen k feSeni nastoupit do 18 pracovnich hodin od pfedani pozadavku objednatele, neni-li v konkrétnim
pfipadé sjednéna ¢i jinak stanovena jina lhuta.

V jakémkoli ujednani o vy¢tu aplikaci a kalkulaci ceny sluzeb musi byt uvedena varianta/uroveii podpory (standardni, rozsifena
I,..).

Neni-li uvedeno jinak, je Dodavatel povinen informovat objednatele prokazatelnym zpisobem o zahdjeni praci na odstranéni
zavady, a to nejdéle do lhtlity pro zahajeni praci na odstranéni zavady dle pfislusné urovné podpory.

5 Postup pro oznamovani a feSeni zavad a ostatnich poZadavki
Nahlaseni incidentu nebo jiného pozadavku (dale jen pozadavek)

5.1.1.  Objednatel zajisti nahlaSeni pozadavku, a to prostiednictvim sluzby Helpdesk dodavatele na adrese

http://helpdesk.tmapy.cz. Pristup ke sluzbé Helpdesk bude zfizen bezprostiedné po podpisu smlouvy spolu
s nadefinovanim a zaskolenim opravnénych osob ze strany objednatele.

5.1.2.  V pfipade€ nedostupnosti sluzby Helpdesk se pozadavky nahlasuji jednim nahradnim zptisobem, a to

a) telefonicky na ¢.: 498 511 111, kontaktni osobou je priméarni opravnéna osoba dodavatele, ptipadné zastupce primarni
opravnéné osoby dle ¢l. VIII této dohody

b) e-mailem na adresu tess@tmapy.cz

c) pisemnd na adresu: T-MAPY spol. s r.0., Spitalska 150, Hradec Kralové, 500 03

5.1.3.  Jsou-li pozadavky hlaseny n&kterym z ndhradnich zptisobti uvedenych v odst. 5.1.2., musi takové hlaseni obsahovat

minimalng tyto informace:

a) datum a Cas nahlaseni pozadavku

b) popis pozadavku

€) stanoveni kategorie pozadavku (viz odst. 5.2.)

d) pozadavek na stanoveni terminu vyfeSeni incidentu/poZzadavku

e) jméno, telefonni &islo a e-mail zastupce objednatele/dodavatele, ktery o incidentu/pozadavku poda podrobnéjsi
informaci

f)  jméno, telefonni ¢islo a e-mail ohlaSovatele incidentu /pozadavku

5.14. Jsou-li pozadavky hlaseny nékterym z nahradnich zplisob uvedenych v odst. 5.1.2., opravnéna osoba dodavatele (neni-li

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

6.1.

6.2.

7.1.

dohodnuto jinak) je nésledné povinna zaevidovat v§echny takovéto pozadavky do Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho
dostupnosti.

Kazdy pozadavek musi byt zatazen do jedné z nasledujicich kategorii:

a) Havarie = Vada kategorie A — vaZna vada, ktera znemoziiuje vyuZivani programového vybaveni nebo jeho asti ¢i
zpisobuje vazné provozni problémy.

b) Porucha = Vada kategorie B — stiedni vada, kterd zplsobuje problémy pii vyuZivani a provozovani programového
vybaveni nebo jeho ¢asti, ale umoziuje tento provoz a nema vliv na kvalitu vystupd ze systému.

¢) Ostatni pozadavek — pozadavek, ktery nema povahu vady kategorie A nebo vady kategorie B.

Potvrzeni piijeti pozadavku.

Potvrzeni ptijeti hlaseni o pozadavku provadi opravnény pracovnik dodavatele prostiednictvim nastroji sluzby Helpdesk. Pokud

je z divodu nedostupnosti Helpdesku pouZit ndhradni zpisob komunikace, pak potvrzeni pfijeti pozadavku adresuje dodavatel

na adresu osoby, ktera pozadavek nahlésila i na adresu osoby, kterd ma podat podrobné&jsi informace o pozadavku i na adresu

opravnéné osoby objednatele. V pfipad¢ hlaSeni pozadavku dodavatelem zaSle dodavatel zpravu také opravnéné osobé

objednatele.

Stanoveni terminu pozadavku.

Na zéklad¢ nahlaseni pozadavku stanovi dodavatel po dohodé s objednatelem zavazny termin vyfeSeni poZadavku, nevyplyvaji-

li tyto terminy z povahy pozadavku automaticky na zakladé parametrii uvedenych v zaznamu o pozadavku a cast a lhut

sjednanych touto dohodou (viz ¢l. IV.).

Reseni pozadavku.

Dodavatel vyvine maximalni Usili, aby vyfesil pozadavek bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak ve lhtitach stanovenych

v souladu s touto dohodou.

Vyteseni pozadavku.

VyieSeni pozadavku dodavatel oznami zménou piislu§ného parametru v zaznamu sluzby Helpdesk, piipadné nahlasi e-mailem,

pripadné i telefonicky opravnéné osobé€ objednatele

Kontrola funkénosti systému nebo aplikaci.

Existuje-li testovaci prostiedi na strané objednatele, pak jsou veskeré zmény, opravy, nové verze apod. implementovany nejprve

v testovacim prostiedi. Objednatel na testovacich serverech zkontroluje funkcnosti systému, popt. aplikaci, kterych se

zavada/pozadavek tykal a informuje zpétné dodavatele, zda je zavada odstranéna, zda je pozadavek vyiesen.

- neni-li zdvada odstranéna/pozadavek vytesen, pokracuje dodavatel v feseni problému

- je-li zavada odstranéna/pozadavek vyfesen, provede dodavatel synchronizaci dotéenych aplikaci z testovaciho prostiedi na
produkéni prostiedi.

V piipadé neexistence testovaciho prostiedi jsou zmény, opravy ¢i nové verze implementovany pfimo v prostiedi produkénim.

Tato implementace se fidi individualn¢ sjednanymi implementac¢nimi pravidly.

Dodavatel zapise zavadu do ,.Deniku zavad“, pozadavek do ,,.Deniku pozadavkd“. Tyto deniky nahrazuje databaze sluzby

Helpdesk zptistupnéna opravnénym osobam obou stran.

Ptipadné stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych dodavatelem dle této dohody se fesi obdobné jako jakykoli jiny pozadavek.

6 Doba platnosti, Fizeni zmén dohody o tirovni sluZeb
Doba platnosti této dohody o urovni sluzeb se fidi dobou platnosti pfislusné smlouvy o dodavce sluzeb (napt. smlouvy o
technické a/nebo systémové podpofte).
Obsah a podminky této dohody o tirovni sluzeb se pfezkouméva v periodé dohodnuté smluvnimi stranami.

7  Zpusob komunikace a vykazovani ve véci dohody o tirovni sluZeb
Neni-li smluvnimi stranami dohodnuto jinak, je komunikace ve véci obsahu a podminek této dohody o trovni sluzeb vedena
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7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

opravnénymi osobami uvedenymi v ¢l. VIIL této dohody.

O jakékoli komunikaci majici za nasledek zménu ¢i upfesnéni obsahu a podminek této dohody musi byt zpracovan pisemny
zapis. Zapis zpracovava opravnéna osoba dodavatele, nedohodnou-li se strany jinak.

O cinnostech provedenych v ramci realizace sluzeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to formou zaznamu o feSeni
pozadavku v evidenci pozadavki portalu Helpdesk dodavatele ¢i samostatného sdileného dokumentu na Helpdesku dodavatele.
Veskeré dokumenty (zapisy, vykazy, souvisejici dokumentace apod.) jsou mezi smluvnimi stranami sdileny prostfednictvim
portalu Helpdesku dodavatele — viz také ¢l. V.

Je-li v okamziku potieby vymeény ¢i sdileni dokumentt Helpdesk nedostupny, jsou dokumenty komunikovany jinou cestou (e-
mailem, postou apod.), opravnéna osoba dodavatele (neni-li dohodnuto jinak) je vSak povinna vlozit vSechny dokumenty do
Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho dostupnosti.

8 Opravnéné osoby

Ve véci obsahu, podminek a plnéni této dohody o trovni sluzeb jsou opravnény komunikovat nasledujici osoby:

Funkce ve vztahu k SLA

Za objednatele Za dodavatele

Jméno Kontakt Jméno Kontakt

Primérni opravnéna
osoba

Zastupce primarni
opravnéné osoby

9.1.

9.2.

9.3.

9 Prava a povinnosti objednatele
Objednatel se zavazuje poskytnout Dodavateli veSkerou soucinnost potfebnou k provadéni technické podpory podle této
smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje predavat Dodavateli potiebné nebo diivodné Dodavatelem vyzadané informace a
podklady pro provadéni téchto sluzeb a v odivodnénych piipadech umoznit Dodavateli vzdaleny piistup na provozni server.
Vzdaleny ptistup bude zajistén na zakladé dohodnutych technickych a bezpe¢nostnich podminek.
Objednatel zajisti Dodavateli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v rozsahu nutném pro provedeni
servisnich sluzeb. Objednatel odpovida za to, Ze fadny prab¢ch praci Dodavatele nebude rusen zasahy ttetich osob.
Objednatel je povinen informovat Dodavatele o vSech opatfenich a zasazich, které na programovém vybaveni ¢i jinych mistech
tykajicich se programového vybaveni provedl sam.

10 Prava a povinnosti dodavatele

10.1.Dodavatel se zavazuje do 30 dnll od uvolnéni nové verze, upgrade ¢i update softwarového vybaveni, na které se vztahuje tato

technicka podpora, dohodnutym a prokazatelnym zpisobem informovat objednatele a nabidnout moznost a podminky
implementace.

10.2.Dodavatel je povinen po odsouhlaseni obéma smluvnimi stranami respektovat pokyny a pfipominky objednatele ke zptisobu

provadeéni sluzeb.




