OREDO

Nerudova 104, 500 02 Hradec Kralové

OBJEDNAVKA

Cislo: 013/2020

Objednatel:

Dodavatel:

OREDO s.r.o.
Nerudova 104/63
500 02 Hradec Kralové

T-MAPY spol. s r.o.
Spitalska 150
500 03 Hradec Kralové

I¢: 25981854 I¢: 47451084
DIC: CZ725981854 DIC: Cz47451084
Tel.: +420 491 580 333 Nabidka: 20201211
PROVOZNi PODPORA K DISPECINKU IREDO
Ze dne: 11. 12. 2020
e-mail: oredo@oredo.cz
Vystavil: Petr Moravec Dodaci Ihita:
Dne: 18. 12. 2020

Platba: Bankovnim prevodem

Objednavame u Vas:

Oznaéeni zboZi/sluzby

Cena bez DPH za mésic

Objedndvame dle nabidky 20201211 provozni podporu pro rok 2021:

Servisni/provozni podpora systému Dispecink IREDO

16 500,- K¢

Objednatel

Potvrzeni pfijeti objednavky

OREDO s.r.0., se sidlem: Nerudova 104, 500 02 Hradec Kralové; www.oredo.cz;

e-mail: bus@oredo.cz; tel.: 491580 333;

IC: 25981854, DIC: CZ 25981854; spoleénost zapsana v obchodnim rejstiiku vedeného u Krajského soudu v Hradci Kralové v oddile C, viozce

¢. 18628;



http://www.oredo.cz/
mailto:oredo@oredo.cz

T-MAPY spol. s r.o. 1CO 47451084
“ Spitalska 150 DIC CZ47451084
o 500 03 Hradec Kralove

PROVOZNi PODPORA K DISPECINKU IREDO

Nabidka v. 20201211

1 Predmét nabidky

Pfedmétem nabidky jsou provozni/servisni podpory k nasledujicim aplikacim T-MAPY provozovanym ze
strany OREDO s.r.o.:

e Dispecink IREDO

2 Cenova kalkulace

3 CENA V KC BEZ DPH
POLOZKA
Za 1 mésic Za 12 mésicu
Servisni/provozni podpora systému Dispecink IREDO 16 500,- 198 000,-

Minimalni zapocitatelné obdobi je 1 mésic.

V Hradci Kralové dne 11. 12. 2020

Za T-MAPY spol. s r.o. zpracoval:
Mgr. Pavel Trhon

Spitalska 150, 500 03 Hradec Kralové
M: +420 602 114 771, E: pavel.trhon@tmapy.cz

© T-MAPY spol. s r.o.




Dohoda o urovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni

DOHODA O UROVNI SLUZEB A PODMINKY
PROVADENI TECHNICKE PODPORY
K PROGRAMOVEMU VYBAVENI

(dale také jen Dohoda, SLA, Podminky technické podpory nebo jen Podminky)
mezi nasledujicimi stranami:
Dodavatel: T-MAPY spol. s r.o., Spitalska 150, 500 03 Hradec Kralové, ICO: 47451084
Objednatel: OREDO s.r.o., Nerudova 104, 500 02 Hradec Kralové, ICO: 25 981 854

1 Predmeét SLA

Pfedmétem této Dohody je zajiSténi bezproblémového provozu a uzivani pfedmétného softwarového
vybaveni a poskytovani sluzeb technické podpory a dalSich souvisejicich sluzeb k tomuto programovému
vybaveni.

Pfedmétné softwarové vybaveni:

APLIKACE TYP APLIKACE

Dispecink IREDO Standardni

2 Slovni¢ek pojmu
a) Lhaty, éasy

- 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 17.00 hodin

b) Typy aplikaci

- Standardni aplikace (S) ... standardni aplikace je soucasti portfolia aplikaci dodavatele, jejichz
VyVOj je prubézny a fizeny internim vyvojovym planem dodavatele. Updaty a upgrady standardnich
aplikaci jsou dodavany pribézné.

- Uzivatelska aplikace (U) ... uzivatelské aplikace jsou vyvijeny na zakladé individualnich pozadavku
objednatele, nejsou soucasti centralniho vyvojového planu dodavatele. Updaty a upgrady

uzivatelskych aplikaci nejsou pribézné dodavany, tyto aplikace jsou dale rozvijeny pouze na
zakladé individualnich poZzadavku objednatele a samostatnych smluvnich ujednani.

c) Ostatni

- Helpdesk ... portal Helpdesku provozovany dodavatelem obsahujici evidenci pozadavku, obecné
sdilené dokumenty, dokumentaci k software a diskusni forum, ke kterému maji zfizen zabezpedeny
pfistup opravnéné a pfipadné dalSi obéma stranami dohodnuté osoby objednatele a dodavatele

- pozadavek ... pozadavkem se rozumi jakékoli zadani ze strany objednatele provedené zaznamem
v evidenci pozadavkl systému helpdesk dodavatele, pfipadné nahradnim zplsobem v pfipadé
nedostupnosti sluzby Helpdesk.
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3 Katalog sluzeb

Dohoda o urovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni

Sluzba

Popis, obsah sluzby

Cil sluzby

Konzultace a hotline

Dodavatel zajisti hot-line. Sluzba je
poskytovana prostfednictvim telefonu &i e-
mailu, v pfipadé dohody osobné.

Dodavatel bude pribézné a dle potfeb
objednatele poskytovat vzdalenou podporu a
konzultace objednateli pfi feSeni otazek
spojenych s uzivanim predmétného
programoveho vybaveni.

Udrzba a posilovani potfebné trovné
znalosti a dovednosti uzivatelt a
spravcu programového vybaveni
nezbytné ke spravnému uzivani
tohoto programového vybaveni

Reseni incidentu

Reakce a feSeni incidentd nahlasenych

v souladu s touto smlouvou, pfedevs§im pak
odstranovani vad a dal$ich nesouladu i po
uplynuti zaruky.

Udrzba pfedmétného programového
vybaveni ve stavu umoZhujicim jejich
plnohodnotné vyuZiti koncovymi
uzivateli

Dodavka
updatd/upgradi
standardnich aplikaci

Nabidka a dodavka upgrada a updatd agend
vzniklych vlastni ¢innosti Dodavatele

u standardnich aplikaci nebo vzniklych
drobnymi Upravami v ramci podpory. Bude-li

k provoznim serverim (pro webové aplikace a
serverove sluzby) zajistén vzdaleny pfistup pro
pracovniky Dodavatele, budou tyto upgrady &i
updaty implementovany do provozniho
prostfedi bezplatné v ramci technické podpory.
V ramci podpory bude dodavatel zajidtovat i
publikaci aktualnich verzi mobilnich aplikaci ve
standardnich ulozistich (Google Play, Apple
App Store) pro kazdou platformu.

Udrzba predmétnych aplikaci

v nejaktualnéjSich verzich pro jejich
optimalni a plnohodnotné vyuziti
uzivateli. Objednatel ma pravo na
updaty ¢i upgrady softwarového
vybaveni nabidnutého Dodavatelem.
Objednatel neni povinen nabidnuty
upgrade ¢i update pfijmout.

UdrZovani jednotnosti
aplikaci

Udrzba jednotnosti funk&nosti a uZivatelského
rozhrani aplikaci na vSech platforméach

v potfebném a realné mozném rozsahu nad
multiplatformni zakladnou, Upravy a
pfizpUsobovani multiplatformni zakladny.

Podpora vyuzivani aplikaci vefejnosti
na v$ech platformach

Udrzovani integrace a
komunikace

Udrzba integrace a komunikace s datovymi
zdroji a dalSimi systémy, ze kterych aplikace
Cerpaji pro zajisténi plné funkénosti.

Zajisténi kompatibility vefejnych
aplikaci se vSemi zdroji potfebnych
dat a dalSimi souvisejicimi systémy
(dispecink IREDO, evidence
zastavek, modul generovani sité
linek, sluzby JSDI atd.)

UdrZovani souladu
s platnou legislativou

Provadéni zasaht do predmétného
programového vybaveni nezbytnych pro
zajisténi jeho souladu se souvisejici platnou
legislativou

Zajisténi potfebné podpory
programového vybaveni a procesu
uzivateld vazanych na statni nebo
regionalni legislativu

Profylaxe

Preventivni monitoring a udrzba programového
vybaveni

PFredchazeni vyskytu incidentl

Zalohovani konfiguraci
programového
vybaveni zédkaznika na
strané Dodavatele

Dodavatele bude svymi prostfedky zalohovat
konfigurace programového vybaveni tak, jak je
implementovano na strané Objednatele.

Zaijisténi moznosti rychlého obnoveni
posledniho funkéniho stavu v pfipadé
zavazného incidentu

Prabézna aktualizace
dokumentace

Dodavatel zajisti aktualizaci technické
a uzivatelské dokumentace souvisejici
S provozem a uzivanim predmétného
programového vybaveni.

Udrzba aktualni dokumentace
nezbytné pro plnohodnotné vyuziti
agend uzivateli a evidenci podminek
provozu programového vybaveni,
zajisténi jeho dostupnosti

a soucinnosti Objednatele

s Dodavatelem.
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Dohoda o urovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni

4 Provozni doba, Ihaty a pokryti sluzeb

4.1. Dodavatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v nasledujicich ¢asech a Ih{itach:

Kategorie Pokryti Lhuta pro zahajeni praci na reseni Lhita bro vyfeseni pozadavku
pozadavku sluzby pozadavku (reakéni Ihita) provy P
bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vSak do 12
Havarie pracovnich hodin po obdrzeni oznameni do 27 pracovnich hodin
9%, ] pozadavku
v pr’aclovnl'ch bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do 27
Porucha hodinach pracovnich hodin po obdrzeni oznameni bez zbytec¢ného odkladu
pozadavku
Ostatni oLy . . - . . - .
pozadavky ve Ihité uvedené v oznameni poZzadavku a dohodnuté mezi smluvnimi stranami

4.2. Pokud bude pfi feSeni poZadavku zji§téna nezbytna soudinnost tfeti osoby, je o této skuteCnosti
dodavatel objednatele povinen neprodlené informovat a pfipadné prodleni v plnéni dodavatele vyvolané
touto soucinnosti tfeti osoby neni zapocitavano do Ihat uvedenych v tabulce v odst. 4.1.

4.3. Reakci pro ucely stanoveni a sledovani lhaty pro zahdjeni praci na feSeni pozadavku se rozumi vyvinuti
veskerého Usili dodavatele k odstranéni zavady. Reakci se rozumi i zahajeni vzdaleného feseni
problému prostfednictvim poskytnuti kvalifikovaného poradce. Reakce je povazovana za dolozenou
okamzikem zmény stavu z ,nezahajeno” na ,v feSeni“, pfipadné jiné adekvatni zmény stavu na zaznamu
zavady v Helpdesku. V pfipadé nedostupnosti systému Helpdesk je tfeba reakci ze strany dodavatele
dolozit jinym prokazatelnym a ze strany objednatele zachytitelnym zplsobem (e-mailem, telefonatem
opravnéné osobé objednatele apod.).

4.4. Pokud si feSeni pozadavku vyzada fyzicky zasah zastupce dodavatele u objednatele, dodavatel nahlasi
potfebu soucinnosti a objednatel opravnéné pozadovanou soucinnost zajisti. Je-li pozadavek na fyzicky
zasah dodavatele vznesen objednatelem, je zastupce dodavatele povinen k feSeni nastoupit do 18
pracovnich hodin od pfedani pozadavku objednatele, neni-li v konkrétnim pfipadé sjednana &i jinak
stanovena jina lhuta.

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

5 Postup pro oznamovani a reSeni zavad a ostatnich pozadavku
5.1.Nahla&eni incidentu nebo jiného poZadavku (dale jen poZadavek)

5.1.1. Objednatel zajisti nahlaseni poZzadavku, a to prostfednictvim sluZzby Helpdesk dodavatele na adrese
http://helpdesk.tmapy.cz.

5.1.2. V pfipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk se pozadavky nahlasuji nahradnim zpusobem, a to

a) telefonicky na ¢€.: 498 511 111 (s pozadavkem na spojeni s primarni kontaktni osobou nebo
zastupcem primarni kontaktni osoby), pfipadné na kontakty primarni kontaktni osoby nebo

zastupce primarni opravnéné osoby dle ¢l. VIII této dohody.
b) e-mailem na adresu *

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

5.1.3. Jsou-li pozadavky hlaseny nékterym z nahradnich zplsobu uvedenych v odst. 5.1.2., musi takové
hlaseni obsahovat minimalné tyto informace:

a) datum a &as nahlaSeni pozadavku

b) popis poZadavku

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

d) Kategorii incidentu stanovenou objednatelem nesmi dodavatel zménit bez souhlasu objednatele.
Dodavatel respektuje, a pokud tomu nebrani zavazné skutecnosti, i pfijme navrZzeni kategorie
incidentu pro incidenty nahlasené objednatelem.

e) pozadavek na stanoveni terminu vyfeSeni incidentu/pozadavku

f) jméno, telefonni Cislo a e-mail zastupce objednatele/dodavatele, ktery o incidentu/pozadavku poda
podrobnéjsi informaci
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Dohoda o urovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni

g) jméno, telefonni Cislo a e-mail ohlaSovatele incidentu /pozadavku

5.1.4. Jsou-li poZzadavky hlaseny nékterym z nahradnich zplsobU uvedenych v odst. 5.1.2., opravnéna
osoba dodavatele (neni-li dohodnuto jinak) je nasledné povinna zaevidovat v§echny takovéto
pozadavky do Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho dostupnosti.

5.2.Kazdy pozadavek musi byt zafazena do jedné z nasledujicich kategorii:

a) Havarie — vazna vada, ktera znemoznuje vyuzivani programového vybaveni nebo jeho ¢asti Ci
zpusobuje vazné provozni problémy

b) Porucha — stfedni vada, ktera zpusobuje problémy pfi vyuzivani a provozovani programového
vybaveni nebo jeho ¢asti, ale umoznuje tento provoz a nema vliv na kvalitu vystupul ze systému

c) Ostatni pozadavek — pozadavek, ktery nema povahu oznameni incidentu

5.3. Potvrzeni pfijeti poZzadavku

Potvrzeni pfijeti hlaSeni o pozadavku provadi opravnény pracovnik dodavatele prostfednictvim nastroju
sluzby Helpdesk. Pokud je z divodu nedostupnosti Helpdesku pouzit nahradni zplsob komunikace, pak
potvrzeni pfijeti pozadavku adresuje dodavatel na adresu osoby, ktera pozadavek nahlasila i na adresu

V pfipadé hlaSeni pozadavku dodavatelem zasle dodavatel zpravu také opravnéné osobé objednatele.
5.4. Stanoveni terminu pozadavku

Na zakladé nahlaseni pozadavku stanovi dodavatel po dohodé s objednatelem zavazny termin vyfeSeni
pozadavku, nevyplyvaji-li tyto terminy z povahy poZzadavku automaticky na zakladé parametr( uvedenych
v zaznamu o pozadavku a ¢asu a Ih(t sjednanych touto dohodou (viz ¢&l. IV.).

5.5.ReSeni pozadavku

Dodavatel vyvine maximalni usili, aby vyresil pozadavek bez zbyte€ného odkladu, nejpozdéji vdak
ve lhGtach stanovenych v souladu s touto dohodou.

5.6. VyieSeni pozadavku

VyreSeni pozadavku dodavatel oznami zménou pfislusného parametru v zaznamu sluzby Helpdesk,
pfipadné nahlasi e-mailem, pfipadné i telefonicky opravnéné osobé objednatele

5.7.Kontrola funk&nosti systému nebo aplikaci

Existuje-li testovaci prostfedi na strané objednatele, pak jsou veskeré zmény, opravy, nové verze apod.
implementovany nejprve v testovacim prostfedi. Objednatel na testovacich serverech zkontroluje
funk&nosti systému, popf. aplikaci, kterych se zavada/pozadavek tykal a informuje zpétné dodavatele,
zda je zavada odstranéna, zda je pozadavek vyfesen.

- neni-li zavada odstrané&na/pozadavek vyfeSen, pokracuje dodavatel v feSeni problému

- je-li zavada odstranéna/poZadavek vyfeSen, provede dodavatel synchronizaci dotéenych aplikaci
Z testovaciho prostfedi na produkéni prostredi.

V pfipadé neexistence testovaciho prostfedi jsou zmény, opravy &i nové verze implementovany pfimo
v prostfedi produkénim. Tato implementace se Fidi individualné sjednanymi pravidly a postupy.

5.8.Dodavatel zapiSe zavadu do ,Deniku zavad®, pozadavek do ,Deniku pozadavk(“. Tyto deniky nahrazuje
databaze sluzby Helpdesk zpfistupnéna opravnénym osobam obou stran.

5.9. Pfipadné stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych dodavatelem dle této dohody se feSi obdobné jako
jakykoli jiny pozadavek.

6 Doba platnosti, fizeni zmén dohody o urovni sluzeb
6.1. Doba platnosti této dohody o urovni sluzeb je od 1. 1. 2021 do 31. 12. 2021.

6.2. Obsah a podminky této dohody o Urovni sluzeb se pfezkoumava v periodé dohodnuté smluvnimi
stranami.
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Dohoda o urovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni

7 Zpusob komunikace a vykazovani ve véci dohody o urovni sluzeb

7.1. Neni-li smluvnimi stranami dohodnuto jinak, je komunikace ve véci obsahu a podminek této dohody o
urovni sluzeb vedena opravnénymi osobami uvedenymi v &l. VIII. této dohody.

7.2.0 jakékoli komunikaci souvisejici 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.

7.3. O Cinnostech provedenych v ramci realizace sluzeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to formou
zadznamu o feSeni pozadavku v evidenci pozadavk( portalu Helpdesk dodavatele ¢i samostatného
sdileného dokumentu na Helpdesku dodavatele.

7.4.VesSkeré dokumenty (zapisy, vykazy, souvisejici dokumentace apod.) jsou mezi smluvnimi stranami
sdileny prostfednictvim portalu Helpdesku dodavatele — viz také €l. V.

7.5. Je-li v okamziku potfeby vymény ¢&i sdileni dokument(l 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 Urovni sluzeb jsou opravnény komunikovat nasledujici
osoby:

Funkce ve vztahu k Za objednatele Za dodavatele
SLA Kontakt Jméno Kontakt
Primarni opravnéna
osoba

Zastupce primarni
opravnéné osoby
Zastupce primarni
opravnéné osoby
Zastupce primarni
opravnéné osoby

[
WIIIB
o
>
(o]

9 Prava a povinnosti objednatele

9.1. Objednatel se zavazuje poskytnout Dodavateli veSkerou soucinnost potfebnou k provadéni technické
podpory podle této smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje pfedavat Dodavateli potfebné nebo
ddvodné Dodavatelem vyzadané informace a podklady pro provadéni téchto sluzeb a v oddvodnénych
pfipadech umoznit Dodavateli vzdaleny pfistup na provozni server. Vzdaleny pfistup bude zajistén na
zakladé dohodnutych technickych a bezpecnostnich podminek.

9.2. Objednatel zajisti Dodavateli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v rozsahu
nutném pro provedeni servisnich sluzeb. Objednatel odpovida za to, ze fadny prabéh praci Dodavatele
nebude rusSen zasahy tfetich osob.

9.3. Objednatel je povinen informovat Dodavatele o vSech opatfenich a zasazich, které na programovém
vybaveni ¢&i jinych mistech tykajicich se programového vybaveni provedl sam.

9.4. Objednatel neni povinen pfijmout upgrade ¢i update pfedmétného softwarového vybaveni nabidnuty
dodavatelem dle &l. 10.1.

10 Prava a povinnosti dodavatele

10.1. Dodavatel se zavazuje do 30 dnl od uvolnéni nové verze, upgrade ¢i update pfedmétného
softwarového vybaveni dohodnutym a prokazatelnym zpGsobem informovat objednatele a nabidnout
moznost a podminky implementace.

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

V Hradci Kralové dne 18. 12. 2020
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