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Smlouva o technické podpore
Geografického informacniho systému
¢. 99/2007

uzaviena na zékladé § 269 odst. 2 zdkona €. 513/1991 Sb., obchodni zédkonik, ve znéni pozdé&jsich
predpisii, a pfislusnych ustanoveni zakona €. 121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich
s pravem autorskym a o zméné ne€kterych zakoni (autorsky zakon)

L
SMLUVNI STRANY
1.1.0bjednatel: Statutarni mésto Opava
se sidlem: Horni namésti 69, 746 26 Opava
zastoupeny:

Kontaktni osoba ve vécech smluvnich:

Kontaktni osoba ve vécech technickych:

IC: 00300535
Bankovni spojeni: 4 Spof bocka Opava
Cislo uétu:

1.2.Poskytovatel: T-MAPY spol. s r.o.
se sidlem: Nezvalova 850, 500 02 Hradec Kralové
Jjednajict:

Kontaktni osoba ve vécech smluvnich:
Kontaktni osoba ve vécech technickych:

IC:. 47451084
DIC: CZA7451084
Bankovni spojeni: Ceskoslovenska obchodni banka, a.s., pobocka

Cislo a&tu:
Spolecnost T-MAPY spol. s r.0. je zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Hradci
Kralové, oddil C, vlozka 9307

1.
PREDMET SMLOUVY

2.1.Poskytovatel 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 €. 3 této smlouvy, ktera je
nedilnou soucasti této smlouvy (dale jen ,,technicka podpora®).

2.2.Rozsah a podminky technické podpory jsou uvedeny v ptiloze ¢. 2, ktera je nedilnou soudasti této
smlouvy.

2.3.Soucasti technické podpory jsou i prace v tomto ¢lanku smlouvy nespecifikované, které viak jsou
k fadnému provadéni technické podpory nezbytné a o kterych poskytovatel vzhledem ke své kvalifikaci
a zkusenostem mél, nebo mohl v&dét. Provedeni téchto praci viak v Zadném piipadé nezvysuje touto
smlouvou sjednanou cenu podpory.

111,
DOBA TRVANI SMLOUVY

3.1.Tato smlouva se uzavira na dobu neurcitou s u€innosti od 1.1.2008. Smluvni strany konstatuji,
Ze od tohoto data poskytovatel plni své zavazky uvedené v této smlouve.

Iv.
CENA

4.1.Cena za technickou podporu je soudasti pfilohy €. 3 této smlouvy.
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4.2.Budou-li poskytovatelem na zakladé objednavky objednatele zastoupeného vedouci odboru informatiky
Magistratu mésta Opavy zajistovany prace piimo na pracovisti objednatele, budou tyto uctovany podle
skutecné vykazaného Casu, potvrzeného povéfenym zastupcem objednatele, podle hodinovych sazeb
uvedenych v piiloze €. 1, ktera je nedilnou soucasti této smlouvy - sazby smluvni. K cené bude dale
uctovano cestovné podle sazby uvedené v piiloze €. 1 této smlouvy - sazby smluvni (zpisob vypoctu
cestovného zvoli poskytovatel).

4.3.Smluvni strany se dohodly na bezhotovostni Ghradé ceny pfevodem z uétu objednatele na icet
poskytovatele. Cenu se objednatel zavazuje uhradit poskytovateli za jim fa4dn€ poskytnuté plnéni dle této
smlouvy, a to na zakladé& poskytovatelem vystavenych faktur se Ihlitou splatnosti 14 dnti ode dne jejich
doruceni objednateli. Faktury budou vystavovany a zasilany objednateli v souladu s platebnim
kalendafem uvedenym v piiloze €. 3 této smlouvy. Faktury musi obsahovat néleZitosti dafiového
dokladu, jinak je objednatel opravnén takovouto fakturu poskytovateli vratit. Okamzikem zaplaceni ceny
se rozumi den odepsani pfislusné ¢astky z bankovniho uétu objednatele.

CL.V
SANKCE

5.1.V pfipadé, Ze poskytovatel nedodrzi lhitu pro informovani objednatele o predpokladaném terminu
a zpusobu odstranéni zavady podle odstavce 4.3. ¢lanku IV. Prava a povinnosti poskytovatele dle ptilohy
¢. 2 Podminky provadéni technické podpory, je povinen zaplatit objednateli smluvni pokutu ve vysi
200 K& za kazdou, byt jen zapocatou hodinu prodleni az do splnéni této povinnosti, nejvyse vSak
3 000 K¢.

5.2.V pripadé, ze poskytovatel nedodrzi lhitu pro odstranéni zavady podle odstavce 4.3. ¢lanku IV. Prava
a povinnosti poskytovatele dle pfilohy ¢. 2 Podminky provadéni technické podpory, je povinen zaplatit
objednateli smluvni pokutu ve vysi 200 K& za kazdou, byt jen zapoatou hodinu prodleni az do splnéni
této povinnosti.

5.3.V pfipadé prodleni objednatele se zaplacenim ceny na zaklad¢ faktury vystavené poskytovatelem
v souladu s €L IV této smlouvy je poskytovatel opravnén uctovat objednateli Girok z prodleni ve vysi
0,05% z nezaplacené Castky, a to za kazdy i zapocaty den prodleni.

5.4.Zaplacenim smluvni pokuty a Groki z prodleni neni omezena vySe naroku na nahradu skody.

VL
ODSTOUPENI OD SMLOUVY

6.1 Smluvni strany jsou opravnény od této smlouvy odstoupit v ptipadé zavaZzného poruseni povinnosti
vyplyvajici z této smlouvy druhou smluvni stranou, pokud druhd smluvni strana tyto nedostatky ani
po pisemné vyzvé v pfiméfené lhiité neodstrani.

6.2 Za zavazné poruseni povinnosti poskytovatele se rozumi prodleni poskytovatele s plnénim povinnosti
specifikovanych v ¢lanku II. této smlouvy o vice nez 30 dni, pokud toto prodleni zptisobil poskytovatel,
a odmitnuti provedeni technické podpory.

6.3 Zavaznym poruSenim povinnosti objednatele se rozumi prodleni objednatele s Gthradou faktur podle této
smlouvy o vice nez 30 dnf.

6.4 V ptipadé odstoupeni od této smlouvy bude do 30 dni provedeno vyporadani smluvnich stran.

6.5 Smluvni strany mohou tuto smlouvu pisemné vypoveédét i bez udani diivodu. Vypovédni lhita Cini tri
mésice a pocina bézet od prvniho dne kalendainiho mésice nésledujiciho po dni, ve kterém byla
vypovéd’ této smlouvy dorucena druhé smluvni strané.

VIL
UTAJEN]

7.1. Smluvni strany povaZuji obchodni a technické informace, které si vzajemné poskytly v souvislosti
s touto smlouvou, za diivérné a nesmi je prozradit téeti osob& nebo pouZit pro jiné Gely neZ pro plnéni
svych zavazki podle této smlouvy. Smluvni strana, ktera tyto informace prozradi nebo zneuZije,
je povinna nahradit druhé smluvni stran€ vzniklou Skodu.

7.2. Smluvni strany zajisti, aby osoby, které pouziji ke spolupraci v ramci této smlouvy, zachovavaly
ml¢enlivost o v8ech informacich, s nimiz ptijdou do styku v souvislosti s touto smlouvou.
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7.3. Smluvni strany ucini veskera potfebna opatieni, ktera zamezi vyzrazeni informaci ziskanych
v souvislosti s plnénim podle této smlouvy.

7.4. Za divérné nejsou povazovany informace, které jsou:
a) obecné znamé,
a) prokazatelné¢ znamé smluvni strané pred jejich pfedanim druhou smluvni stranou,
b) legalné ziskané smluvni stranou od tieti osoby ¢i jinak, aniZ by bylo omezeno pouZziti &i zvefejnéni
takto ziskanych informaci,
c) ziskané vlastni ¢innosti smluvni strany nezavisle na uzavieni této ¢i jiné smlouvy,
d) povinné zvefejiiované v souladu s ustanovenimi pfislusnych zakon.

7.5. Smluvni strany nejsou opravnény pofizovat kopie informaci, s nimiz pfijdou do styku pfi plnéni svych
zavazkil podle této smlouvy, pokud to neni nezbytné nutné k fadnému provadéni technické podpory.
Smluvni strany nebudou zji§tovat informace, které nejsou nezbytné nutné k radnému provadéni
technické podpory.

7.6. Smluvni strany se v souvislosti s touto smlouvou zavazuji v uéinit opatfeni potiebna k zajidté€ni ochrany
pred Sifenim pocitaovych virti a nelegalnich po¢itaovych programi.

. VIL .
ZAVERECNA USTANOVENI

8.1. Ménit nebo dopliiovat text této smlouvy lze jen formou pisemnych dodatkl fadné odsouhlasenych
a podepsanych opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

8.2. Tato smlouva je vyhotovena ve Etyfech stejnopisech, z nichz objednatel i poskytovatel obdrzi po
podpisu kazdy dvé vyhotoveni.

8.3. Smluvni strany prohlasuji, Ze tato smlouva byla sepsana dle jejich pravé a svobodné vile, nikoli v tisni
ani za napadné nevyhodnych podminek.

8.4. Vztahy smluvnich stran touto smlouvou blize neupravené se fidi prislusnymi ustanovenimi obchodniho
zékoniku.

8.5. Tato smlouva byla schvalena Radou Statutarniho mésta Opavy dne 5.2.2008, €. usn..977/27 RM 08.

V Opavé dne RER Iy V Hradci Kralovédne 7~ 7. L2

za objednatele

Prilohy:
Priloha &. 1 — Jednotkové sazby poskytovatele
Piiloha ¢&. 2 - Podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni
Priloha €. 3 - Vydet aplikaci a nastaveni podpory
Priloha ¢. 4 - Opravnéné osoby smluvnich stran
Priloha ¢&. § - Zpusob elektronického kontaktu
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Smlouva €. 2007/099 o technické podpote GIS

Priloha €. 1 Smlouvy o technické podpoie — Jednotkové sazby poskytovatele

‘ 1 250 KC/ilOd

Préce 6peratora 850 K¢&/hod

Programatorské prace 850 Ké/hod 1 250 Ké/hod

Konfigurace, nastaveni, sprava systému 1250 K¢/hod 1 800 K¢/hod

Analytické prace, odborné konzultace 1250 Ké/hod 2 100 K¢/hod

Denni sazba 10 000 K¢/den 14 500 K¢&/den

9,- K& /km
o nebo

Cestovni naklady 450,- K¢ za kazdou hodinu 650,- K¢ za kazdou hodinu

stravenou na cesté strdvenou na cesté
. 4,- K& za 1 dm2 na oby¢. papir (coated nebo heavy coated)
Tisk na plotru 6,90 K& za 1 dm2 na spec. papir (fotopapir, pauzak, ...)

Minimalni fakturované mnozstvi praci je pil dne (4 hodiny).
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Piiloha ¢. 2 Smlouvy o technické podpofe - Podminky provadéni technické podpory
k programovému vybaveni (dile jen Podminky technické podpory nebo jen Podminky)

I
TYPY APLIKACI

1.1. Pro G€ely technické podpory se rozliSuji nasledujici typy aplikaci:

S ... Standardni aplikace — standardni aplikace je soucasti portfolia aplikaci poskytovatele, jejichz vyvoj je
pribéZny a fizeny internim vyvojovym planem poskytovatele. Updaty a upgrady standardnich aplikaci jsou
dodavany pribézné.

U ... Uzivatelska aplikace — uZivatelské aplikace jsou vyvijeny na zéklad¢ individualnich pozadavkid
objednatele, nejsou soudasti centralniho vyvojového planu poskytovatele. Updaty a upgrady uZzivatelskych
aplikaci nejsou pribézné dodavany, tyto aplikace jsou dale rozvijeny pouze na zékladé individualnich
pozadavki objednatele a samostatnych smluvnich ujednani.

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

I
ROZSAH PODPORY

2.1 Technicka podpora bude provadéna pribézné v tomto rozsahu:

a) Poskytovatel zajisti hot-line a bude ji udrZovat dostupnou v pracovni dny a éasy. Sluzba je
poskytovana prostiednictvim telefonu, faxu ¢i e-mailu v pracovnich dnech v dob€ mezi 8:00 a 17:00.

b) Poskytovatel bude poskytovat vzdalenou podporu a konzultace uZivatelim pti feSeni otazek
spojenych s uZivanim programového vybaveni, jehoZ dodavka je pfedmétem této smlouvy.

c) Poskytovatel bude provadét technologické zasahy nezbytné pro udrzeni souladu pfedmétného
programového vybaveni s platnou legislativou.

d) Je-li k provoznim serverim objednatele zajistén vzdaleny pfistup a umoZnéna vzdalena sprava
programového vybaveni odpovédnym pracovnikii Poskytovatele, bude Poskytovatel pomoci tohoto
vzdaleného pfistupu v ramci technické podpory provadét i implementaci (instalaci a konfiguraci)
upgradi a updatii programového vybaveni. Neni-li vzdaleny ptistup k provoznim serverim ze strany
objednatele zajistén nebo jeho zfizeni brani jiné pfiCiny, je implementace upgradii a updatii
programového vybaveni Poskytovatelem provadéna mimo technickou podporu, na zéklad¢
samostatnych ujednani s objednatelem.

e) Poskytovatel bude zajist'ovat servis programového vybaveni, a to zejména odstraiovéani vad,

v souladu s ustanovenimi €l. III. a IV. Podminek technické podpory.

f) Na celou dobu trvani technické podpory se prodluzuje zaruka na produkty uvedené ve vyctu aplikaci,
ktery je soucasti téchto Podminek technické podpory.

g) Objednatel ma pravo na updaty &i upgrady softwarového vybaveni nabidnutého Poskytovatelem
v souladu s ¢l. IV, odst.4.1. Podminek. Objednatel nenf povinen nabidnuty upgrade ¢i update
piijmout.

2.2 Dalsi vyvoj programového vybaveni na zaklad¢ individualnich pozadavki Objednatele a dalsi ¢innosti
nad ramec vySe specifikované technické podpory budou provadény na zdkladé samostatnych smluvnich
ujednani.

III.
PRAVA A POVINNOSTI OBJEDNATELE

3.1. Objednatel se zavazuje poskytnout Poskytovateli veskerou soucinnost potfebnou k provadéni technické
podpory podle této smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje pfedavat Poskytovateli potfebné nebo diivodné
Poskytovatelem vyZadané informace a podklady pro provadéni téchto sluzeb a v odvodnénych piipadech
umoznit Poskytovateli vzdaleny piistup na provozni server. Vzdaleny pristup bude zaji$tén na zakladé
dohodnutych technickych a bezpe¢nostnich podminek.

3.2. Objednatel zajisti nahlaSeni zdvady na systému Poskytovateli zpiisobem uvedenym v pfiloze ¢. 5 této
smlouvy — Zpiisob elektronické komunikace.

3.3. Objednatel zajisti Poskytovateli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v rozsahu
nutném pro provedeni servisnich sluzeb. Objednatel odpovida za to, Ze fadny pribéh praci Poskytovatele

nebude rusen zasahy tretich osob.

Strana 5 (celkem 10)




Smlouva €. 2007/099 o technické podpote GIS

3.4. Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o vSech opatienich a zésazich, které na programovém
vybaveni ¢i jinych mistech tykajicich se programového vybaveni provedl sam.

Iv.
PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE

4.1. Poskytovatel se zavazuje do 30 dnii od uvolnéni nové verze, upgrade ¢i update softwarového vybaveni,
na které se vztahuje tato technicka podpora dohodnutym a prokazatelnym zptisobem informovat objednatele
a nabidnout moZnost a podminky implementace.

4.2. Kazda zjistén4 ¢i nahlasena zavada bude vyhodnocena a zafazena do jedné z nasledujicich kategorii:
- Havarie — vaznd vada, kterd znemoziuje vyuzivani programového vybaveni nebo jeho &asti &i
zplisobuje vazné provozni problémy

- Porucha — stfedni vada, kterd zpisobuje problémy pii vyuZivani a provozovani programového
vybaveni nebo jeho ¢asti, ale umoziluje tento provoz a nema vliv na kvalitu vystupi ze systému
4.3 Poskytovatel se zavazuje po doruceni oznameni objednatele o zavad¢ dila zah4ajit praci na odstranéni
zavady a odstranit zavadu ve lhitach podle nasledujici tabulky. Do lhit se zapo€itavaji pouze hodiny
v pracovnich dnech od 8.00 do 17.00 hodin (dale jen pracovni hodiny). Ve vy¢tu aplikaci a kalkulaci ceny
technické podpory musi byt uvedena varianta podpory (S ... standardni, Rx ... rozifend).

S ... Standardni podpora
Kategorie
zavad

Lhuta pro zahdjeni praci na odstranéni
_ zavad
bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdgji viak doﬂ
Havérie 18 pracovnich hodin po obdrZeni
oznameni o zavadg
bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji viak do
Porucha 27 pracovnich hodin po obdrZeni
oznameni o zavadé

4.4. Neni-li uvedeno jinak, je Poskytovatel povinen informovat objednatele prokazatelnym zpisobem o
zahéjeni praci na odstranéni zavady, a to nejdéle do Ihiity pro zah4jeni praci na odstranéni zavady dle
prislusné urovné podpory.

4.5. Poskytovatel je povinen po odsouhlaseni obéma smluvnimi stranami respektovat pokyny a pfipominky
objednatele ke zplsobu provadéni technické a systémové podpory.

V.
KALKULACE CENY TECHNICKE PODPORY

5.1. Zakladni sazba technické podpory €ini 20 % vstupni ceny Produktu za kazdych 12 mésict. Zakladni
sazba se sklada z nasledujicich ¢asti:
a) sazba za sluzby dle ¢l. I, pis. a) az f) ¢ini 15 % vstupni ceny Produktu za kazdych 12 mésict
b) sazba za sluzby dle ¢l. 11, pis. g) Cini 5 % vstupni ceny Produktu za kazdych 12 mésict
5.2. Cena technické podpory se odvozuje od vstupni ceny Produktu (viz odst. 5.3 Podminek) a typu aplikace
(viz €1. I Podminek). Procentni sazby jsou pocr[any ze vstupni ceny Produktu:
Sazba 78 techmckou podporu na 12 mésl(:u

Lhata pro odstranéni zavady

bez zbyte¢ného odkladu; prib&h feleni je
zvefejnén v systému HelpDesk podle
pfilohy €. 5 této smlouvy

’ U Uzwatcls aaphkaceK :

éﬁrdverf éndpory)

Do Vechmcke podpory standardmch Do techmcke podpory uzzvatels?cych aplzkacz'
0 aphkacz jsou zapocteny veskerd jefi slosky. ]sou zapocteny jeji slozky dle ¢l Il odst a) |
dle ¢l. I téchto Podminek. . a ﬂ techto Podmmek

S ... Standardni{ pédpora

Castky jsou uvedeny v K¢ bez DPH.

5.3. Je-li v uzivani objednatele vice samostatnych licenci stejného produktu, pak je zakladni procentni sazba
kalkulovana ke kazdé této licenci, pfipadny pfiplatek za roz$ifenou podporu je ovSem kalkulovan pouze
k jedné z téchto licenci.

5.4. Vstupni cenou Produktu je zakladni cena licence (licenci) kazdého softwarového produktu. Tato cena
nemusi byt uvedena, jedna-li se o technickou podporu poskytovanou k softwarovému produktu treti strany
nebo je-li cena za provadéni technické podpory kalkulovana odlisnym zptisobem.
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Piiloha ¢. 3 Smlouvy o technické podpoie - Vy¢et aplikaci a nastaveni podpory

VYCET APLIKACI A CENA TECHNICKE PODPORY

Produkt Licence Typ Vstupni Uroveii Cena za technickou
produktu cena podpory | podporu v K& bez DPH
v K¢ bez zal2 zal
DPH mésici Stvrtleti
CEU (sprava skupin, sprava uZivateli) neomezena S 130 000 S 26 000 6 500
T-MapServer neomezena S 176 000 S 35200 8 800
Registr nemovitosti T-WIST REN Pro 50 S 122 000 S 24 400 6 100
Registr adres - T-WIST UIR neomezens S 125 000 S 25 000 6 250
Propojeni T-MapServer na Stavebni ufad neomezena S 10 000 S 2 000 500
VITA interni
METIS 4 neomezena S 90 000 S 18 000 4 500
Rotng Ctvrtletng
v K¢ bez DPH 130 600,00 32 650,00
CELKEM v K¢ véetné DPH 155 414,00 38 853,50

Platebni kalendar pro obdobi od 1.1.2008:

1. 1. 1.1-313 38 853,50
1.4, 1.4.-30.6 38 853,50
1.7. 1.7. -30.9. 38 853,50
1. 10. 1.10. —31.12. 38 853,50

Tato priloha bude aktualizovana pti zméné zakladny pro vypocet technické podpory, a to tak,
Ze zména vySe ceny bude platna od vzdy od pocatku &tvrtleti nasledujiciho po zméné zakladny pro vypocet
technické podpory.
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Priloha €. 4 Smlouvy o technické podpoie — Opravnéné osoby smluvnich stran

Opravnéné osoby objednatele

problematika Jméno e-mail Telefon Fax

Osoby povéfené jednanim ve v&cech technickych:

vedeni projektu,
sprava GIS

sprava GIS

Zmény smluv

Opravnéné osoby poskytovatele

problematika J Jméno | e-mail Telefon Fax

Osoby povéfené jednanim ve vecech technickych:

vedeni projektu -
spréva Oracle,

sprava T-WIST

sprava Oracle a
ArcSDE, sprava
ArcIMS, mapovych
projekt, T-WIST
sprava ArcSDE

sprava datového

skladu, sprava
mapovych projekti
sprava mapovych
projektt, T-WIST
sprava T-WIST )
sprava mapovych ]
projektil '

Zmény smluv
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Piiloha €. 5 Smlouvy o technické podpoie — Zpisob elektronického kontaktu

L
DEFINICE POJMU

1.1. Programové vybaveni — jsou softwarové produkty a dalsi soucasti informacniho systému dodané
Poskytovatelem Objednateli nebo jinym zpisobem zahrnuté do technické podpory

1.2. Opravnény pracovnik Objednatele — pracovnik Objednatele, ktery je opravnén zadavat pozadavky na

technickou podporu, schvalovat pfistup k IS Pracovniki Poskytovatele a schvalovat feSeni poZadavki a

jednat ve vécech plnéni predmétu této smlouvy. Seznam opravnénych pracovnikit Objednatele je uveden

v piiloze ¢. 4 této smlouvy.

1.3. Opravnény pracovnik Poskytovatele — pracovnik Poskytovatele, ktery je opravnén piijimat a resit

pozadavky na technickou podporu a jednat ve vécech pInéni pfedmétu této smlouvy. Seznam opravnénych

pracovnikl Poskytovatele je uveden v pfiloze ¢. 4 této smlouvy.

1.4.Pracovnik Objednatele — pracovnik Objednatele povéfeny Opravnénym pracovnikem Objednatele
plnénim pfedmétu této smlouvy.

1.5.Pracovnik Poskytovatele — pracovnik Poskytovatele poveéfeny Opravnénou pracovnikem Poskytovatele
plnénim pfedmétu této smlouvy.

1.6. Pracovni dny - vSechny dny, kromé sobot a nedéli nebo zdkonem stanovenych svatkt a dnti pracovniho
klidu.

IL.
PRAVIDLA PROVOZU SLUZBY HELPDESK

2.1.  Sluzba HelpDesk je realizovana Poskytovatelem webovou aplikaci pfistupnou v prostfedi Internetu
pro registrované uzivatele sluzby HelpDesk (za objednatele jsou registrovani pracovnici Objednatele, ktefi
Jsou opravnénymi pracovniky pro danou oblast TP a jsou uvedeni ve smlouvé TP).

2.2.  Pozadavky zadava Opravnény pracovnik Objednatele prostifednictvim aplikace Poskytovatele
pristupné v prostfedi Internetu na adrese https://helpdesk.tmapy.cz PoZadavek musi obsahovat nejméné
tyto zakladni Gdaje:

= Jméno Opravnéného pracovnika Objednatele

®  Druh pozadavku

= Popis pozadavku

= Kategorii, v pfipadé pozadavku na feSeni provozniho problému ¢&i vady

= Jméno osoby, ktera bude pti feseni pozadavku poskytovat soudinnost (napf. iniciator pozadavku)

2.3.  Neni-li sjednano jinak, jsou prostfednictvim aplikace HelpDesk evidovany i stavy jednotlivych
pozadavk, napf. jejich prijeti k feSeni Poskytovatelem, vyfeseni apod.

2.4.  V ptipadé nedostupnosti sluzby HelpDesk se pozadavky zadavaji
- e-mailem na adresu

- telefonicky na¢.:

-~ fovem na . [

- pisemné na adresu: T-MAPY spol. s r.0., Nezvalova 850, Hradec Kralové, 500 03.

Opravnény pracovnik Poskytovatele ¢i po dohodé Opravnény pracovnik Objednatele takto zadany
pozadavek nasledné zada i do aplikace HelpDesk, a to neprodlené po jejim op&tovném zpfistupnéni.
Pozadavky zadavané nékterym z nahradnich zpisobt popsanych v tomto odstavei museji obsahovat
minimalné vSechny zakladni Gidaje uvedené v odst. 2.5.

2.5.  Zadanim pozadavku nékterym ze zptisobli uvedenych v odst. 2.5. resp. 2.7. vyslovuje Objednatel
souhlas s pfistupem pracovnik Poskytovatele k IS Objednatele za icelem vyfeseni pozadavku.
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2.6.  Poskytovatel se zavazuje fesit pozadavky ve lhitach uvedenych v pfiloze €. 2 této smlouvy, reg
zvoleném rezimu TP. Veskeré lhity pocinaji béZet od okamzZiku zadani pozadavku Objednatelem né&kt
ze zpusobli uvedenych v odst. 2.5. resp. 2.7.

2.7.  Pokud je specifikace poZadavku netiplna a je nutno ji doplnit nebo upfesnit konzultaci mezi
Objednatelem a Poskytovatelem, povazuje se za ¢as zadani pozadavku ¢as uplné specifikace pozadavku.

2.8. O namitkach Poskytovatele proti zafazeni kteréhokoliv provozniho problému do urdité kategorie
rozhoduje Opravnény pracovnik Objednatele, v jeho nepfitomnosti jeho zastupce. O opétovnych namitkach
Poskytovatele proti zafazeni kteréhokoliv provozniho problému do ur¢ité kategorie rozhoduje s koneénou
platnosti Opravnény pracovnik Objednatele po diskusi s Opravnénym pracovnikem Poskytovatele.

2.9.  V piipadg, ze feSeni pozadavku vede k modifikaci dat v databazi IS Objednatele, je nutny
prokazatelny souhlas Objednatele s touto modifikaci. Tento souhlas uvede Opravnény pracovnik
Objednatele do formulafe pfi registraci pozadavku nebo jej zasle dodate¢né e-mailem na zaklad€ pozadavku
Opravnéného pracovnika Poskytovatele. Pro udéleni souhlasu s modifikaci dat pouZije Opravnény pracovnik
Objednatele formulaci, ze které je zfejmé, Ze rozumi diivodim, které vedou k servisnimu z4sahu. Bez tohoto
souhlasu neni Pracovnik Poskytovatele opravnén zasahovat do dat Objednatele.

2.10. PiifeSeni pozadavkid na upravy programového vybaveni Poskytovatel na zakladé provedené analyzy
pozadavku zasle Opravnénému pracovniku Objednatele navrh feSeni pozadavku a po jeho odsouhlaseni
pokracuje v feSeni pozadavku. V pfipadé, Ze se Objednatel do 5 (péti)ii pracovnich dnii k navrhovanému
feSeni poZzadavku nevyjadfi, je ndvrh feSeni povazovan za odsouhlaseny. Pfi feSeni pozadavku, ktery neni
pozadavkem na odstranéni vady, je mezi Objednatelem a Poskytovatelem sjednavana lhita i dalsi
podminky pro jeho vyfeSeni.

2.11.  Po odstranéni zavady Poskytovatel jeji odstranéni nahlasi e-mailem, ptipadné i telefonicky
objednateli.

2.12.  Objednatel zkontroluje funkénost systému, popf.aplikaci a potvrdi zpétné Poskytovateli, Ze je zavada
odstranéna.

2.13.  Poskytovatel provede po ukonceni kazdého mésice vyhodnoceni stavu pozadavki pfedanych na
HelpDesk a poskytnutého plnéni a preda jej Opravnénému pracovnikovi Objednatele.

1L
EVIDENCE CINNOSTI

3.1. Poskytovatel je povinen vést o provedenych ¢innostech (zasahy v ramci TP) na jednotlivych serverech,
na které se vztahuje technicka podpora, evidenci pomoci tzv. provozniho deniku

3.2. Kazdy zaznam v provoznim deniku musi obsahovat minimalné nasledujici udaje.

= jednoznacny identifikator zaznamu provedené ¢innosti

= datum provedeni ¢innosti

= oblast TP

" nazev serveru

= &islo hlaSeni, na zdkladé které byla dana ¢innost vykondna
= popis provedeného zasahu

=  jméno pracovnika, ktery ziasah na serveru provedl
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