Smlouva o zajisténi servisnich sluzeb
C. Poskytovatele: 2024257

uzavrend v souladu s ustanovenim § 2586 a ndsl. zdkona ¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zdkoniku, ve znéni
pozdejsich predpist, s pfihlédnutim k ustanoveni § 46 a ndsl. zdkona ¢. 121/2000 Sb., o prdvu autorském, o

2.1

2.2.

2.3.

3.1.

4.1.
4.2.

pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné nékterych zdkonu (autorsky zdkon).

. Smluvni strany

1. Objednatel: OREDO s.r.o.

se sidlem: Na Okrouhliku 1371/30, Prazské Pfedmésti, 500 02 Hradec Kralové

zastoupeny: Petrem Moravcem, jednatelem

IC: 25981854

DIC: CZ25981854

Bankovni spojeni: -

Cislo uctu:

2. Poskytovatel: T-MAPY spol. sr.o.

se sidlem: Spitdlska 150, 500 03 Hradec Kralové; zapsan v OR vedenym Krajskym
soudem v Hradci Kralové, odd. C, vl. 9307

zastoupeny: Ing. Milanem Novotnym, jednatelem spole¢nosti

IC: 47451084

DIC: CZ47451084

Bankovni spojeni:
Cislo uctu:

1l Pfedmét smlouvy

Poskytovatel se zavazuje v rozsahu, kvalité a za podminek stanovenych touto Smlouvou provadét pro
Objednatele sluzby servisni podpory (ddle také servisni sluzby &i sluzby) souvisejici s produktivnim
provozem programového vybaveni uvedeného v pfiloze ¢. 1 této Smlouvy.

Obsah a podminky provadeéni servisnich sluzeb a dohoda o Urovni sluZeb jsou uvedeny v pfiloze €. 2 této
Smiouvy.

Soucasti servisni podpory jsou i prace vtomto clanku Smlouvy nespecifikované, které vsak jsou
k Fadnému provadeéni servisni podpory nezbytné a o kterych Poskytovatel vzhledem ke své kvalifikaci a
zkuSenostem mél, nebo mohl védét. Provedeni téchto praci vSak v Zadném pripadé nezvysuje touto
Smlouvou sjednanou cenu.

M. Doba trvani smlouvy

Smlouva se uzavird na dobu urcitou od 1. 1. 2025 do 30. 6. 2025.

V. Cena

Cena za servisni podporu je uvedena v pfiloze ¢. 1 této Smlouvy.

Smluvni strany se dohodly na bezhotovostni Uhradé ceny prevodem z Uctu Objednatele na ucet
Poskytovatele. Cenu se Objednatel zavazuje uhradit Poskytovateli za nim fadné poskytnuté plnéni dle
Smlouvy, a to na zakladé Poskytovatelem vystavenych faktur se lh(tou splatnosti 14 dnl ode dne jejich
vystaveni. Faktury budou vystavovany v souladu s platebnim kalendafem uvedenym v pfiloze ¢. 1 této
smlouvy. Faktury musi obsahovat naleZitosti danového dokladu, jinak je Objednatel opravnén takovouto
fakturu Poskytovateli vratit. OkamzZikem zaplaceni ceny se rozumi den odepsani prislusné castky
z bankovniho Uc¢tu Objednatele.
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5.1.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.
6.6.

7.1.

7.2

7.3.

7.4.
7.5.

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

V. Terminy plnéni

Servisni prace a sluzby budou provadény v souladu s podminkami uvedenymi v Pfiloze €. 2 této smlouvy.

VL. Platebni podminky

Cena za pausalni podporu bude Poskytovatelem fakturovana vidy zpétné za pftislusné obdobi dle
platebniho kalendare uvedeného v ptiloze €. 1 této smlouvy.

Cena za radné provedené diléi servisni prace a sluzby bude uhrazena na zdkladé vystaveného danového
dokladu — faktury.

Faktura musi obsahovat veskeré nalezitosti dafiového dokladu podle zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani
z pfidané hodnoty v platném znéni.

Faktura vystavena Poskytovatelem musi byt doruéena Objednateli nejpozdéji do 3 kalendainich dnli ode
dne vystaveni faktury.

Faktura je splatna do 14 kalendarnich dnl ode dne vystaveni faktury.

Nebude-li faktura obsahovat stanovené naleZitosti, je Objednatel ji opravnén ve Ih(té splatnosti zaslat
zpét Poskytovateli k doplnéni ¢i opravé, aniz se tak dostane do prodleni s jeji Ghradou. Lhlta splatnosti
pocina bézet znovu po doruceni fadné opravené i doplnéné fakture Objednateli.

VILI. Odstoupeni od smlouvy

Smluvni strany jsou opravnény od Smlouvy odstoupit v pfipadé zdvainého poruseni povinnosti
vyplyvajici z této Smlouvy druhou smluvni stranou, pokud druha smluvni strana tyto nedostatky ani po
pisemné vyzvé v pfimérené lh(té neodstrani.

Za zavaziné poruseni povinnosti Poskytovatele se rozumi prodleni Poskytovatele s plnénim povinnosti
specifikovanych v ¢lanku Il. této Smlouvy o vice nez 30 dni, pokud toto prodleni zpUsobil Poskytovatel, a
odmitnuti provedeni servisni podpory.

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

V pripadé odstoupeni od smlouvy bude do 30 dn{ provedeno vyporadani smluvnich stran.

Smluvni strany mohou smlouvu pisemné vypovédét i bez udani dlivodu. Vypovédni |h(ta cCini 3 (tfi)
mésice a pocind béZet prvnim dnem kalendarniho mésice ndsledujicim po mésici, ve kterém byla
vypovéd této Smlouvy dorucena druhé smluvni strané, neni-li dohodou smluvnich stran stanoven jiny
(kratsi) termin skonceni Ucinnosti této smlouvy.

VIIl.  Utajeni

Smluvni strany povazuji obchodni a technické informace, které si vzajemné poskytly v souvislosti s touto
smlouvou nebo tvofi obsah této smlouvy a pfiloh, za davérné a nesmi je prozradit tieti osobé nebo
pouzit pro jiné ucely nez pro plnéni svych zavazk(i podle této Smlouvy. Smluvni strana, kterad tyto
informace prozradi nebo zneufzije, je povinna nahradit druhé smluvni strané vzniklou skodu. Smluvni
strany se zavazuji chranit obchodni tajemstvi druhé smluvni strany.

Smluvni strany zajisti, aby osoby, které pouzZiji ke spolupraci vramci této Smlouvy, zachovdvaly
mlcenlivost o vSech informacich, s nimiz pfijdou do styku v souvislosti s touto Smlouvou.

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

Za dlvérné nejsou povaZzovany informace, které jsou:

a) obecné znamé,

b) prokazatelné zndmé smluvni strané pred jejich predanim druhou smluvni stranou,

c) legdlné ziskané smluvni stranou od treti osoby ¢i jinak, aniz by bylo omezeno poufZiti ¢i zverejnéni
takto ziskanych informaci,

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

e) povinné zverejiiované v souladu s ustanovenimi pfislusnych zakonu.
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8.5.

8.6.

9.1.

9.2.

9.3.
9.4.

9.5.

10.1

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

Smluvni strany nejsou opravnény pofizovat kopie informaci, s nimiz pfijdou do styku pti pInéni svych
zavazk( podle této smlouvy, pokud to neni nezbytné nutné k radnému provadéni servisnich sluzeb.
Smluvni strany nebudou zjistovat informace, které nejsou nezbytné nutné k rfadnému provadéni
servisnich sluZeb.

Smluvni strany se v souvislosti s touto Smlouvou zavazuji ucinit opatfeni potiebna k zajisténi ochrany
pred Sifenim pocitacovych virli a nelegdlnich pocitacovych program.

IX. Sanké¢ni ujednani

V ptipadé poruseni jakékoliv smluvni povinnosti Poskytovatele vztahujici se k plnéni sluzeb dle této
Smlouvy ma Objednatel narok na zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 1.000,- K¢ za kazdy jednotlivy pfipad
poruseni takové povinnosti a kazdy zapocaty den prodleni se spInénim povinnosti.

V ptipadé, Ze zavazek ze Smlouvy zanikne pred jeho fadnym ukonéenim, nezanikd narok na smluvni
pokutu, pokud vznikl dfivéjSim porusenim povinnosti.

Zanik zavazku pozdnim plnénim neznamena zanik naroku na smluvni pokutu za prodleni s plnénim.

Smluvni pokuty sjednané touto Smlouvou zaplati povinna strana nezavisle na zavinéni a na tom, zdaav
jaké vysi vznikne druhé strané skoda, kterou lze vymdhat samostatné.

Smluvni pokuty se nezapocitavaji na nahradu pfipadné vzniklé Skody.

X. Zavérecna ustanoveni

. Objednatel se zavazuje zaslat tuto Smlouvu spravci registru smluv k uverejnéni prostrednictvim

registru smluv bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vsak do 30 dni od uzavieni Smlouvy. Objednatel
pred odeslanim pfijme G¢innd opatteni, aby nedoslo ke zverejnéni skutecnosti, které tvori obchodni
tajemstvi Poskytovatele, nebo skutec¢nosti, na které se povinnost uverejnéni podle zakona nevztahuje
(ust. § 3 odst. 1. a 2. zakona ¢. 340/2015 Sb., o registru smluv, v platném znéni), pokud Poskytovatel
na takové skute¢nosti Objednatele upozornil. Objednatel vSak tuto Smlouvu k uverejnéni
prostfednictvim registru smluv nezasle, jestlize vySe hodnoty jejiho pfedmétu (celkova cena) je 50 000
K¢ bez dané z pfidané hodnoty nebo niZsi.

Smluvni strany berou na védomi a vyslovné prohlasuji, Ze sjednané podminky této Smlouvy plati také
pro jejich vzajemna prava a povinnosti pro obdobi od zac¢atku doby trvani smlouvy uvedené v ¢l. lll této
Smlouvy do dne nabyti jeji G¢innosti.

Ménit nebo dopliiovat text této Smlouvy lze jen formou pisemnych dodatkd radné odsouhlasenych a
podepsanych opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

Smlouva je vyhotovena v elektronické podobé, pficemz obé smluvni strany obdrZi jeji elektronicky
original opatreny elektronickymi podpisy. V pfipadé, Ze tato Smlouva z jakéhokoli diivodu nebude
vyhotovena v elektronické podobé, bude sepsana ve 2 vyhotovenich, pficemz kazda ze smluvnich stran
obdrZi jedno vyhotoveni.

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

10.6. Vztahy smluvnich stran touto Smlouvou blize neupravené se fidi pfisluSnymi ustanovenimi
obcanského zakoniku.
Za Poskytovatele: Za Objednatele:
V Praze dne dle elektronického podpisu V Hradci Kralové dne elektronického podpisu
Ing. Jifi Bradac, jednatel T-MAPY spol. s r.o. Petr Moravec, jednatel OREDO s.r.o.
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Priloha ¢. 1: Vycet predmétného software a cena servisnich sluzeb

Cena servisnich sluzeb

Produkt za 1 mésic poskytovani sluzeb
K& bez DPH S;;?_Ia CastkaDPH | K& vé. DPH
Centralni dispecink IDS IREDO 39400,-| 21% 8 274,- 47 674,-
IFi’r?:Ifurne aplikace dispecinku — Modul pro generovani sité 3000-| 21% 630,- 3630,
Podplrné aplikace dispecinku — Pasport zastavek 1500,-| 21% 315,- 1815,-
Aplikace pro verejnost
e  Webova aplikace pro verejnost (Virtualni zastavka,
tarifni kalkuldtor) - o 18400,-| 21% 3 864,- 22 264,-
e Mobilni aplikace pro verejnost (Virtudlni zastavka,
tarifni kalkulator)
e Vyhledavac spojeni
CELKEM 62300,-| 21% 13 083,- 75 383,-
Cena celkem a blatebni kalendst Castka v Ké bez DPH | Castka v K¢ vé. DPH
P za obdobi za obdobi
Sluzby servisni podpory jsou fakturovany vzdy za uplynulé obdobi trvani
I & v Cl. 1Nl té | zdy 1. i
srp ouvyﬂuyedene vvc , této s,m ouvy, ,a.to vzdy : pracovni den 373 800.- 452 298 -
nasledujici po skonéeni obdobi, za které je servisni podpora
fakturovana

Dan z pfidané hodnoty bude uctovdna v souladu s pfislusSnymi zakonnymi ustanovenimi platnymi ke dni

uskutecnéni zdanitelného plnéni.



Priloha €. 2: Dohoda o urovni a podminkach provadéni sluzeb

1 Pfedmét Dohody

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.

2 Slovnicek pojma

a) Lhaty, casy
- 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) Ostatni

- Helpdesk ... portal Helpdesku provozovany Poskytovatelem obsahujici evidenci poZadavk(, obecné sdilené
dokumenty, dokumentaci k software a diskusni férum, ke kterému maiji zfizen zabezpeceny pfistup
opravnéné a pfipadné dalsi obéma stranami dohodnuté osoby objednatele a Poskytovatele

- pozadavek ... poZadavkem se rozumi jakékoli zadani ze strany objednatele provedené zaznamem v evidenci
pozadavku systému helpdesk Poskytovatele, pfipadné nahradnim zplsobem v pfipadé nedostupnosti sluzby
Helpdesk.



3 Katalog sluzeb

a) Sluzby servisu a udrzby software

Sluzba

Popis, obsah sluzby

Cil sluzby

Konzultace a hotline

Poskytovatel zajisti hot-line. Sluzba je poskytovana
prostiednictvim telefonu ¢i e-mailu, v pripadé
dohody osobné.

Poskytovatel bude priibézné a dle pottfeb objednatele
poskytovat vzdalenou podporu a konzultace
objednateli pfi fesSeni otazek spojenych s uzivanim
predmétného programového vybaveni.

Udrzba a posilovéani potfebné Grovné
znalosti a dovednosti uzivatelt a spravct
programového vybaveni nezbytné ke
spravnému uzivani tohoto programového
vybaveni

Regeni incidentd

Reakce a reseni incidentd nahlasenych v souladu
s touto smlouvou, predevsim pak odstranovani vad a
dalsich nesouladi i po uplynuti zaruky.

Udriba predmétného programového
vybaveni ve stavu umoznujicim jejich
plnohodnotné vyuZiti koncovymi uZivateli

Dodavka updatl/upgrad
standardnich aplikaci

Nabidka a dodavka upgradu a updatd agend vzniklych
vlastni ¢innosti Poskytovatele u standardnich aplikaci
nebo vzniklych drobnymi Upravami v ramci podpory.
Bude-li k provoznim serverim (pro webové aplikace a
serverové sluzby) zajistén vzdaleny pristup pro
pracovniky Poskytovatele, budou tyto upgrady i
updaty implementovany do provozniho prostredi
bezplatné v ramci technické podpory.

V ramci podpory bude Poskytovatel zajistovat i
publikaci aktualnich verzi mobilnich aplikaci ve
standardnich ulozistich (Google Play, Apple App
Store) pro kazdou platformu.

Udriba predmétnych aplikaci

v nejaktudlnéjsich verzich pro jejich
optimalni a pInohodnotné vyuziti
uZivateli. Objednatel ma pravo na updaty
¢i upgrady softwarového vybaveni
nabidnutého Poskytovatelem. Objednatel
neni povinen nabidnuty upgrade i
update pfijmout.

UdrZovani jednotnosti
aplikaci

Udrziba jednotnosti funkénosti a uzivatelského
rozhrani aplikaci na vSech platformach v potfebném
a readlné mozném rozsahu nad multiplatformni
zakladnou, Gpravy a pfizpGsobovani multiplatformni
zakladny.

Podpora vyuZivani aplikaci verejnosti na
vsech platformach

UdrZovani integrace a
komunikace

Udriba integrace a komunikace s datovymi zdroji a
dalsimi systémy, ze kterych aplikace Cerpaji pro
zajisténi pIné funkénosti.

Zajisténi kompatibility verejnych 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 zasah(l do pfedmétného programového
vybaveni nezbytnych pro zajisténi jeho souladu se
souvisejici platnou legislativou

Zajisténi potiebné podpory
programového vybaveni a procest
uzivatell vézanych na statni nebo
regionalni legislativu

Profylaxe

Preventivni monitoring a Udrzba programového
vybaveni

Predchazeni vyskytu incident(

Zalohovani konfiguraci
programového vybaveni
zdkaznika na strané
Poskytovatele

Poskytovatele bude svymi prostiedky zalohovat
konfigurace programového vybaveni tak, jak je
implementovano na strané Objednatele.

Zajisténi moznosti rychlého obnoveni
posledniho funkéniho stavu v pfipadé
zavazného incidentu

Prabézna aktualizace
dokumentace

Poskytovatel zajisti aktualizaci technické a uzivatelské
dokumentace souvisejici s provozem a uzivanim
pfedmétného programového vybaveni.

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

s Poskytovatelem.




b)

Sluzby spravy provozniho hardware

1. Vymezeni oblasti, na které se sluzby vztahuji

Déle uvedené sluzby se tykaji pouze provoznich server(, na kterych bézi predmétny software.

2. Obsah sluzeb

Sluzba Popis, obsah sluzby

Kontrola stavu a funkénosti server( zahrnujici pfislusny hardware, systémovy
software (operacni systém, databazovy server, ...) a propojeni a komunikaci

Profylaxe L . .
s ostatnimi systémovymi prvky
Profylaxe je uskutecniovana pribézné, minimalné 1x za mésic
Aktualizace, bezpecnostni zdplatovani systémového software (operacni systém,

C databazovy server)

Udriba - X . . Cx ol vy oy .
Udrzba systémového software je provadéna pribézné v zavislosti na vydavani
opravnych bali¢k( a/nebo novych verzi pfislusného software

Reinstalace Reinstalace, rekonfigurace a zprovoznéni systémového software v pripadé potreby

Identifikace pfi¢in provoznich problému Identifikace pFi¢in provoznich problému a ndvrh zpUsobu jejich odstranéni

Identifikace slabych mist systému

Identifikace slabych mist systému z pohledu vykonu, stability a bezpecnosti a navrh
vhodnych opatreni

Soucinnost pfi instalaci nového hardware

Soucinnost pfi zprovoznéni a konfiguraci pripadného nového hardware z pohledu
zajisténi optimalniho chodu systémového a aplikacniho software

Podpora zalohovani Navrh zplsobu zalohovani provoznich dat na strané objednatele

Zalohovani konfiguraci systémového a
aplika¢niho software

Zajisténi zalohovani konfiguraci systémového a aplikac¢niho software na strané
poskytovatele (toto nezahrnuje zalohovani provoznich dat)

Zalohovani konfiguraci systémového a aplikac¢niho software na strané
poskytovatele je zajistovano pribézné tak, aby byla vidy k dispozici posledni
aktualni funkcni verze software

Neni-li u konkrétni sluzby uvedeno jinak, jsou sluzby provadény ad-hoc, na zakladé vyzvy objednatele, pfipadné na
zakladé jiného podnétu zaznamenaného i zjisténého Poskytovatelem.
Poskytovatel nezajistuje nasledujici sluzby:

e Dodavka hardware

e Udriba a opravy hardware

e Instalace hardware

e  Zilohovani provoznich dat (datového obsahu podporovanych systém( v¢. historie) a dalSich dat objednatele

4 Provozni doba, lhlty a pokryti sluzeb
4.1. Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v nasledujicich ¢asech a Ihtach:
Kategorie P Lhiita pro zahajeni praci na feSeni pozadavku o v s
T Pokryti sluzby (reakéni Ihiita) Lhita pro vyreseni poZzadavku
Havérie bez zbyt’ecneho.odkladu, rjejp’ozde,ﬁ vsa!< dov12 do 27 pracovnich hodin
95, ti pracovnich hodin po obdrZeni oznameni poZadavku
X5, tj. —— - T
Porucha v pracovnich bez zbyt’ecneho'odkladu, rjer,OZde,Jl vsa!< dov27 bez zbytecného odkladu
. pracovnich hodin po obdrzeni oznameni poZzadavku
Ostatni hodinéch *)
n
sva I ve |h(té uvedené v oznameni pozadavku a dohodnuté mezi smluvnimi stranami
poZadavky

*) V pfipadé, Ze to povaha problému vyZaduje a jsou-li potfebné kapacity poskytovatele k dispozici, mohou byt sluzby
poskytnuty i mimo pracovni hodiny, a to bez naroku na dodatecné financni plnéni ze strany objednatele.

4.2

4.3.

4.4,

. Pokud bude pti feseni pozadavku zjisténa nezbytna soucinnost treti osoby, je o této skutecnosti Poskytovatel

objednatele povinen neprodlené informovat a pripadné prodleni v plnéni Poskytovatele vyvolané touto
soucinnosti tfeti osoby neni zapocitavano do Ihit uvedenych v tabulce v odst. 4.1.

Reakci pro ucely stanoveni a sledovani lhaty pro zahajeni praci na feseni poZzadavku se rozumi vyvinuti veskerého
usili Poskytovatele k odstranéni zavady. Reakci se rozumi i zahajeni vzddleného rfeSeni problému prostiednictvim
poskytnuti kvalifikovaného poradce. Reakce je povaZovana za doloZzenou okamzikem zmény stavu z ,,nezahajeno”
na,v reSeni”, pfipadné jiné adekvatni zmény stavu na zaznamu zédvady v Helpdesku. V pfipadé nedostupnosti
systému Helpdesk je tfeba reakci ze strany Poskytovatele doloZit jinym prokazatelnym a ze strany objednatele
zachytitelnym zplGsobem (e-mailem, telefonatem opravnéné osobé objednatele apod.).

‘

Pokud si feSeni pozadavku vyzada fyzicky zasah zastupce Poskytovatele u objednatele, Poskytovatel nahlasi

potfebu soucinnosti a objednatel opravnéné pozadovanou soucinnost zajisti. Je-li pozadavek na fyzicky zasah
Poskytovatele vznesen objednatelem, je zastupce Poskytovatele povinen k feSeni nastoupit do 18 pracovnich
hodin od pfedani poZadavku objednatele, neni-li v konkrétnim pfipadé sjednana ¢i jinak stanovena jina Ih(ta.




4.5. Neni-li uvedeno jinak, je Poskytovatel povinen informovat objednatele prokazatelnym zplsobem o zahdjeni praci
na odstranéni zavady, a to nejdéle do Ih(ty pro zahdjeni praci na odstranéni zavady dle pfislusné trovné podpory.

5 Postup pro oznamovani a fe$eni zavad a ostatnich poZadavka
5.1. Nahlaseni incidentu nebo jiného pozadavku (déle jen poZadavek)

5.1.1. Objednatel zajisti nahlaseni pozadavku, a to prostfednictvim sluzby Helpdesk Poskytovatele na adrese
http://helpdesk.tmapy.cz.

5.1.2. V pripadé nedostupnosti sluzby Helpdesk se pozadavky nahlasuji nahradnim zplsobem, a to

a) telefonicky na ¢.: 498 511 111 (s poZadavkem na spojeni s primdrni 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 oredo-podpora@tmapy.cz.

c) pisemné na adresu: T-MAPY spol. s r.o0., Spitalskd 150, Hradec Kralové, 500 03

5.1.3. Jsou-li pozadavky hlaseny nékterym z nahradnich zpUsob( 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 Poskytovatel zménit bez souhlasu objednatele.
Poskytovatel respektuje, a pokud tomu nebrani zavazné skutecnosti, i pfijme navrZeni kategorie incidentu
pro incidenty nahlasené objednatelem.

e) pozadavek na stanoveniterminu vyfeseniincidentu/pozadavku

f)  jméno, telefonni ¢islo a e-mail zastupce objednatele/Poskytovatele, ktery o incidentu/pozadavku poda
podrobnéjsi informaci

g) jméno, telefonni ¢islo a e-mail ohlasovatele incidentu /poZadavku

5.1.4. Jsou-li poZadavky hlaseny nékterym z nahradnich zpUsobl uvedenych v odst. 5.1.2., opravnéna osoba
Poskytovatele (neni-li dohodnuto jinak) je nasledné povinna zaevidovat vSechny takovéto pozadavky do
Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho dostupnosti.

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

a) Havdrie — vazna vada, ktera znemoznuje vyuzivani programového vybaveni nebo jeho ¢asti ¢i zplsobuje
vainé provozni problémy

b) Porucha —stfedni vada, ktera zplsobuje problémy pfi vyuZivani a provozovani programového vybaveni
nebo jeho ¢asti, ale umoZiuje tento provoz a nema vliv na kvalitu vystup( ze systému

c) Ostatni poZzadavek — poZadavek, ktery nema povahu oznameni incidentu

5.3. Potvrzeni pfijeti poZzadavku

Potvrzeni prijeti hlaseni o poZadavku provadi opravnény pracovnik Poskytovatele prostfednictvim nastroja sluzby
Helpdesk. Pokud je z divodu nedostupnosti Helpdesku pouZit nahradni zplsob komunikace, pak potvrzeni prijeti
pozadavku adresuje Poskytovatel na adresu osoby, ktera pozadavek nahlasila i na adresu osoby, kterd ma podat
podrobnéjsi informace o poZadavku i na adresu opravnéné osoby objednatele. V pfipadé hlaseni pozadavku
Poskytovatelem zasle Poskytovatel zpravu také opravnéné osobé objednatele.

5.4. Stanoveni terminu poZadavku

Na zakladé nahlaseni pozadavku stanovi Poskytovatel po dohodé s objednatelem zavazny termin vyreseni
pozadavku, nevyplyvaji-li tyto terminy z povahy pozadavku automaticky na zdkladé parametr(i uvedenych
v zaznamu o pozadavku a ¢as a |h{t sjednanych touto dohodou (viz ¢l. IV.).

5.5. Redeni poZadavku

Poskytovatel vyvine maximalni Usili, aby vyfesil poZadavek bez zbytecného odkladu, nejpozdéji viak ve Ihlitach
stanovenych v souladu s touto dohodou.
5.6. Vyreseni pozadavku

Vyreseni pozadavku Poskytovatel oznami zménou prislusného parametru v zaznamu sluzby Helpdesk, pripadné
nahlasi e-mailem, pripadné i telefonicky opravnéné osobé objednatele
5.7. Kontrola funkénosti systému nebo aplikaci

Existuje-li testovaci prostredi na strané objednatele, pak jsou veskeré zmény, opravy, nové verze apod.
implementovdny nejprve v testovacim prostredi. Objednatel na testovacich serverech zkontroluje funkénosti
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systému, popf. aplikaci, kterych se zavada/pozadavek tykal a informuje zpétné Poskytovatele, zda je zdvada
odstranéna, zda je pozadavek vyresen.
- neni-li zdvada odstranéna/pozadavek vyfesen, pokraduje Poskytovatel v feseni problému

- je-li zdvada odstranéna/pozadavek vyresen, provede Poskytovatel synchronizaci dotéenych aplikaci
z testovaciho prosttredi na produkéni prostredi.

V pripadé neexistence testovaciho prostfedi jsou zmény, opravy ¢i nové verze implementovany pfimo v prostredi
produkcnim. Tato implementace se fidi individualné sjednanymi pravidly a postupy.

. Poskytovatel zapiSe zavadu do , Deniku zavad”, poZadavek do ,,Deniku pozadavk(“. Tyto deniky nahrazuje

databaze sluzby Helpdesk zpfistupnéna opravnénym osobdm obou stran.

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

Doba platnosti, fizeni zmén dohody o trovni sluzeb

Platnost a ucinnost této dohody se fidi platnosti a U¢innosti smlouvy, jejiZ je tato dohoda pftilohou.

Obsah a podminky této dohody o Urovni sluzeb se prezkoumavaji v periodé dohodnuté smluvnimi stranami.
Zpusob komunikace a vykazovani ve véci dohody o Grovni sluzeb

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.

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

O cinnostech provedenych v rdmci realizace sluzeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to formou zaznamu o
reSeni pozadavku v evidenci poZadavk( portalu Helpdesk Poskytovatele ¢i samostatného sdileného dokumentu na
Helpdesku Poskytovatele.

Veskeré dokumenty (zapisy, vykazy, souvisejici dokumentace apod.) jsou mezi smluvnimi stranami sdileny
prostifednictvim portalu Helpdesku Poskytovatele — viz také ¢l. V.

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

Opravnéné osoby

Ve véci obsahu, podminek a pInéni této dohody o Urovni sluZzeb jsou opravnény komunikovat nasledujici osoby:

Funkce ve vztahu k Za objednatele Za Poskytovatele
SLA Jméno Kontakt Jméno Kontakt

primamiopravnens | [ NENE | 1IN

osoba

opravnéné osoby

Koordinator podpory N/A t

!

Seznam roli a osob muzZe byt doplnén ¢i upraven dle potreb.
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9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

Prava a povinnosti objednatele

Objednatel se zavazuje poskytnout Poskytovateli veskerou soucinnost potiebnou k provadéni technické podpory
podle této smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje predavat Poskytovateli potfebné nebo divodné
Poskytovatelem vyZzadané informace a podklady pro provadéni téchto sluzeb a v odivodnénych pfipadech
umoznit Poskytovateli vzdaleny pfistup na provozni server. Vzdaleny pfistup bude zajistén na zakladé
dohodnutych technickych a bezpec¢nostnich podminek.

Objednatel zajisti Poskytovateli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v rozsahu nutném pro
provedeni servisnich sluzeb. Objednatel odpovida za to, Ze radny pribéh praci Poskytovatele nebude rusen
zasahy tretich osob.

Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o vSech opatienich a zasazich, které na programovém vybaveni Ci
jinych mistech tykajicich se programového vybaveni proved| sam.

Objednatel neni povinen prijmout upgrade ¢i update predmétného softwarového vybaveni nabidnuty
Poskytovatelem dle ¢l. 10.1.



10 Prava a povinnosti Poskytovatele

10.1.  Poskytovatel se zavazuje do 30 dnid od uvolnéni nové verze, upgrade ¢i update predmétného softwarového
vybaveni dohodnutym a prokazatelnym zplsobem informovat objednatele a nabidnout mozZnost a podminky
implementace.

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



