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Operacni program Zaméstnanost

¢islo smlouvy objednatele:

¢islo smlouvy zhotovitele: 49/2018

Dohoda o urovni sluzeb a podminky provadéni technické podpory k programovému vybaveni
(dale také jen Dohoda, SLA, Podminky technické podpory nebo jen Podminky)

1 PredmétSLA

1.1. Pfedmétem této Dohody je zajisténi bezproblémového provozu a uzivani predmétného softwarového
vybaveni a poskytovani sluZzeb technické podpory a dalSich souvisejicich sluZzeb ktomuto

programovému vybaveni.

2 Slovnicek pojma

- pracovni dny ... veSkeré dny mimo dny pracovniho volna, pracovniho klidu a statem uznané svatky

v dobé od 8:00 do 16:00

- Helpdesk ... portél Helpdesku provozovany Poskytovatelem obsahujici evidenci pozadavkd, obecné
sdilené dokumenty, dokumentaci k software a diskusni férum, ke kterému maji zfizen zabezpeceny
pfistup oprdvnéné a pfipadné dalsi obéma stranami dohodnuté osoby Objednatele a Poskytovatele

- pozadavek ... poZzadavkem se rozumi jakékoli zadani ze strany Objednatele provedené zaznamem
v evidenci poZzadavkl systému helpdesk Poskytovatele, pfipadné ndhradnim zplisobem v pfipadé
nedostupnosti sluzby Helpdesk.

3 Katalog sluzeb

Sluzba

Popis, obsah sluzby

Cil sluzby

Vzdalena konzultace a
hotline

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

Poskytovatel bude poskytovat
vzdalenou podporu a konzultace
uzivatelm pfi feSeni otazek spojenych

s uzivanim predmétného programového
vybaveni.

Udrzba a posilovani potfebné
Urovné znalosti a dovednosti
uZivatel( a spravci
programového vybaveni
nezbytné ke spravnému
uzivani tohoto
programového vybaveni

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 uZivatelll vazanych
na legislativu

Dodavka
updatd/upgradi
standardnich aplikaci

Nabidka a bezplatna dodavka upgradd a
updattd agend vzniklych vlastni ¢innosti
Poskytovatele u standardnich aplikaci
nebo vzniklych drobnymi Upravami

v ramci technické podpory. Bude-li

k provoznim serverdm zajistén vzdaleny
pfistup pro pracovniky Poskytovatele,
budou tyto upgrady ¢i updaty
implementovany do provozniho
prostiedi bezplatné v ramci technické
podpory.

Udrzba pfedmétnych aplikaci
v nejaktualnéjsich verzich pro
jejich optimalini a
plnohodnotné vyuziti
uZivateli. Objednatel ma
pravo na updaty ¢i upgrady
softwarového vybaveni
nabidnutého
Poskytovatelem. Objednatel
neni povinen nabidnuty
upgrade ¢i update pfijmout

Redeni incident(

Reakce a feseni incidentll nahlasenych
v souladu s touto smlouvou, predevsim

Udrzba pfedmétného
programového vybaveni ve
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pak odstranovani vad a dalsich
nesouladd.

stavu umoznujicim jejich
plnohodnotné vyuziti

koncovymi uZivateli

Ucast na projektovych -
schlzkach
s Objednatelem -

zapis.

Minimalné 1x v roce budou poradany
projektové schlizky, na kterych budou
fesena nasledujici témata:

vyhodnoceni kvality sluzeb za
predchozi obdobi

informace o zasadnich zménach
a potiebach uZivateld
nameéty zdkaznika na dalsi
rozvoj agend

hodnoceni spokojenosti
zakaznika s poskytovanymi
sluzbami

vyhodnocovani incidentt za
posledni obdobi a ndvrhy
opatfeni k eliminaci vyskytu
takovych incidentd

Z projektové schlzky vznikne pisemny

Zajisténi pravidelné

poskytovanych sluzeb a
spokojenosti zakaznika.

komunikace s Objednatelem,
hodnoceni kvality a obsahu

4 Provozni doba, Ihlty a pokryti sluzeb

4.1. Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v ¢asech a lh(tach podle nasledujicich

tabulky:

Katedori Lh{ta pro zahajeni praci na Lhita pro
ategorie Pokryti sluzby | feSeni poZadavku (reakéni vyfeSeni
pozadavku Ihita) pozadavku

bez zbyteCného odkladu,
nejpozdéji vSak do 8
Havérie Do 2
hodin po obdrzeni pracovnich dn(
ozndmeni pozadavku
v ?:(?ojjn ich bez zbyteéného odkladu,
P nejpozdgji véak do 16
dnech Do 5
Porucha

Ostatni pozadavky

hodin po obdrzeni

oznameni pozadavku

pracovnich dnu

Ve Ih(té v oznameni pozadavku a dohodnuté
mezi smluvnimi stranami

4.2. Reakci pro ucely stanoveni a sledovani Ih(ty pro zahajeni praci na feSeni pozadavku se rozumi vyvinuti

veskerého Usili Poskytovatele k odstranéni zavady. Reakci se rozumi i zahajeni vzdaleného feseni
problému prostrednictvim poskytnuti kvalifikovaného poradce. Reakce je povaZovana za doloZzenou
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4.3.

4.4.

5.1.

okamzikem zmény stavu z ,,nezahdjeno” na v feseni“, pfipadné jiné adekvatni zmény stavu na zdznamu
zavady v Helpdesku. V pfipadé nedostupnosti systému Helpdesk je tfeba reakci ze strany Poskytovatele
doloZit jinym prokazatelnym a ze strany Objednatele zachytitelnym zplsobem (e-mailem, telefonatem
opravnéné osobé Objednatele apod.).

Pokud si reseni 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 reseni
nastoupit do 18 pracovnich hodin od pfedani poZadavku Objednatele, neni-li v konkrétnim pfipadé
sjednana ¢i jinak stanovena jina lhita.

Neni-li uvedeno jinak, je Poskytovatel povinen informovat Objednatele prokazatelnym zplsobem o
zahajeni praci na odstranéni zavady, a to nejdéle do Ihity pro zahajeni praci na odstranéni zavady dle
prislusné urovné podpory.

5 Postup pro oznamovani a fesSeni zavad a ostatnich pozadavki

Nahlaseni incidentu nebo jiného pozadavku (dale jen poZadavek)

5.1.1. Objednatel zajisti nahlaseni poZadavku, a to prostfednictvim sluzby Helpdesk Poskytovatele na

adrese https://helpdesk.tmapy.cz . Pfistup ke sluzbé Helpdesk bude zfizen bezprostfedné po
podpisu smlouvy spolu s nadefinovanim a zaskolenim opravnénych osob ze strany Objednatele.

5.1.2. V pripadé nedostupnosti sluzby Helpdesk se poZzadavky nahlasuji jednim nahradnim zplsobem, a

to
a) telefonicky na ¢.: +420498 511 111, kontaktni osobou je primarni oprdvnéna osoba
Poskytovatele, pfipadné zastupce primarni oprdvnéné osoby dle ¢l. 8. této dohody

b) e-mailem na adresu info@tmapy.cz .
c) pisemné na adresu: T-MAPY spol. s r.o., Spitalska 150, 500 03 Hradec Kralové

5.1.3. Jsou-li poZadavky hlaseny nékterym z nahradnich zplsob( 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 zdvazné skutecnosti, i prijme
navrzeni kategorie incidentu pro incidenty nahldsené Objednatelem.

e) pozadavek na stanoveni terminu vyfeseni incidentu/pozadavku

f) jméno, telefonni ¢islo a e-mail zastupce Objednatele/Poskytovatele, ktery o
incidentu/pozadavku poda podrobné;jsi informaci

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

5.1.4. Jsou-li pozadavky hlaseny nékterym z ndhradnich zplsob( uvedenych v odst. 5.1.2., opravnéna

5.2.

5.3.

osoba Poskytovatele (neni-li dohodnuto jinak) je nasledné povinna zaevidovat vsechny takovéto
pozadavky do Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho dostupnosti.

Kazdy pozadavek musi byt zafazena do jedné z nasledujicich kategorii:

a) Haviérie — vdind vada, kterd znemoznuje vyuzivani programového vybaveni nebo jeho ¢asti Ci
zpUsobuje vazné provozni problémy

b) Porucha — stfedni vada, kterd zpuUsobuje problémy pfi vyuZivani a provozovani programového
vybaveni nebo jeho ¢asti, ale umoZiiuje tento provoz a nema vliv na kvalitu vystupl ze systému

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

Potvrzeni pfijeti pozadavku.

Potvrzeni pfijeti hldseni o poZadavku provadi opravnény pracovnik Poskytovatele prostfednictvim

nastroji sluzby Helpdesk. Pokud je z divodu nedostupnosti Helpdesku pouzit nahradni zpUsob

komunikace, pak potvrzeni ptijeti pozadavku adresuje Poskytovatel na adresu osoby, ktera pozadavek

nahlasila i na adresu osoby, kterd ma podat podrobné;jsi informace o pozadavku i na adresu opravnéné
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5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

6.1.

6.2.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

osoby Objednatele. V ptipadé hldseni poZadavku Poskytovatelem zasle Poskytovatel zpridvu také

opravnéné osobé Objednatele.

Stanoveni terminu poZadavku.

Na zdkladé nahlaseni poZadavku stanovi Poskytovatel po dohodé s Objednatelem zdvazny termin

vyreseni pozadavku, nevyplyvaji-li tyto terminy z povahy pozadavku automaticky na zakladé parametr(

uvedenych v zaznamu o pozZadavku a ¢asl a Ihit sjednanych touto dohodou (viz ¢l. 4.).

Reseni pozadavku.

Poskytovatel vyvine maximalni Gsili, aby vyfesil poZzadavek bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji viak

ve |h{tach stanovenych v souladu s touto dohodou.

Vyreseni pozadavku.

Vyreseni poZzadavku Poskytovatel ozndmi zménou ptislusného parametru v zaznamu sluzby Helpdesk,

pripadné 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

funkénosti systému, popf. aplikaci, kterych se zavada/poZadavek tykal a informuje zpétné

Poskytovatele, zda je zavada odstranéna, zda je poZadavek vyresen.

- neni-li zdvada odstranéna/pozadavek vyfesen, pokracuje Poskytovatel v feseni problému

- je-lizdvada odstranéna/pozadavek vyfesen, provede Poskytovatel synchronizaci dotéenych aplikaci
z testovaciho prostredi na produkéni prostredi.

V ptipadé neexistence testovaciho prostfedi jsou zmény, opravy ¢i nové verze implementovany pfimo

v prosttedi produkénim. Tato implementace se fidi individualné sjednanymi implementacnimi pravidly.

Poskytovatel zapiSe zdvadu do ,Deniku zavad“, poZadavek do ,Deniku poZadavkid“. Tyto deniky

nahrazuje databaze sluzby Helpdesk zpFistupnéna opravnénym osobam obou stran.

Pfipadné stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych Poskytovatelem dle této dohody se fesi obdobné

jako jakykoli jiny poZadavek.

6 Doba platnosti, Fizeni zmén dohody o trovni sluzeb

Doba platnosti této dohody o Urovni sluzeb se Fidi dobou platnosti pfislusné smlouvy o dodavce sluzeb
(napf. smlouvy o technické a/nebo systémové podpore).

Obsah a podminky této dohody o Urovni sluZeb se prezkoumava v periodé dohodnuté smluvnimi
stranami.

7 Zptsob komunikace a vykazovani ve véci dohody o urovni 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. 8. této dohody.

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

O ¢innostech provedenych v ramci realizace sluzeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to formou
zaznamu o feSeni 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 prosttednictvim portadlu Helpdesku Poskytovatele — viz také ¢l. 5.

Je-li vokamZiku potfeby vymény ¢i sdileni dokumentl Helpdesk nedostupny, jsou dokumenty
komunikovany jinou cestou (e-mailem, posStou apod.), opravnénd osoba Poskytovatele (neni-li
dohodnuto jinak) je vsak povinna vloZit vSechny dokumenty do Helpdesku neprodlené po obnoveni
jeho dostupnosti.
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8 Opravnéné osoby

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

Za Objednatele Za Poskytovatele
Jméno Kontakt Jméno Kontakt

Funkece ve vztahu k SLA

Primérni opravnéna
osoba

Zastupce primarni
opravnéné osoby

9 Prava a povinnosti Objednatele

9.1. Objednatel se zavazuje poskytnout Poskytovateli veSkerou soudinnost potiebnou k provadéni
technické podpory podle této dohody. Objednatel se zejména zavazuje pfeddvat Poskytovateli
potfebné nebo divodné Poskytovatelem vyzéddané informace a podklady pro provadéni téchto sluzeb
a v odivodnénych piipadech umoinit Poskytovateli vzdaleny pfistup na provozni server. Vzdaleny
pFistup bude zajistén na zakladé dohodnutych technickych a bezpeénostnich podminek.

9.2. Objednatel zajisti Poskytovateli pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v rozsahu
nutném pro provedeni technické podpory. Objednatel odpovida za to, Ze fadny prabéh praci
Poskytovatele nebude rusen zasahy tfetich osob.

9.3. Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o viech opatfenich a zdsazich, které na programovém
vybaveni ¢i jinych mistech tykajicich se programového vybaveni proved| sam.

10 Prava a povinnosti Poskytovatele

10.1. Poskytovatel se zavazuje do 30 dnid od uvolnéni nové verze, upgrade & update softwarového
vybaveni, na které se vztahuje tato technickd podpora dohodnutym a prokazatelnym zplisobem
informovat Objednatele a nabidnout moZnost a podminky implementace.

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

V Praze dne 5.6. 2018

Ing. Jifi Bradac, jednatel spole¢nosti
T-MAPY spol. sr.o.

osoba opravnéna jednat za dodavatele

-----
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