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Priloha ¢. 3
Dohoda o drovni sluzeb a podminky providéni technicke podpory
K programovému vybaveni
(dale také jen Dohoda, SLA. Podminky technické podpory nebo jen Podminky)

1. Predmét SLA
Predmétem (eto Doliody je zajidténi bezproblemového provosu a uZivani predmémeho softwarového vy baveni a poskytovini sluzeh
technické podpory a dalfich souvisejicich sluzeb k tomuto programosému vy bavent.

2. Slovniéek pojmu, typy aplikaci
al 1 huoty. Casy
- pracovni dny (pd) ... veskeré dny mimo dny pracovniho volna. pracovnihio klidu a stitem uznanc sviitky
- pracovii hoding (phy .. hodmy v pracovnich dnech od 8.00 do 17.00 hodin
by Typy aplikact
= Standardni aplikace () ... standardni aplikace je soudasti portfulia aplikaci dodavatele, jejichz vyvai je prubezny a fizeny internim
vavoovym planem dodavatele. Updaty a upgrady standardnich aplikaci jsou doddviny prubeznd
- Uzivatelska aplikace (U) ... uzivatelské aplikace jsou vyvijeny na zakladé individualnich pozadavku objednatele. nejsou soucasti
centralniho vivojového planu dodavatele. Updaty a upgrady uzivatelskych aplikaci nejsou prubézne doddviny. (yio aplikace jsou
dile rozvijeny pouze na ziklade individualnich pozadavka objednatele a samostatny ch smiluvnich wjednani,
Ve victu aplikaci mussi byt u hozdé aplikace uveden jeii typ (5. Ul
¢ Ostani
- Helpdesk .. portal Helpdesku provozovany dodavatelem obsahujici evidenct pozadavku, obeend sdilene dokumenty. dokumentac
k software a diskusni foruny, ke kterému magi ztizen zabezpedeny pristup opravigné a piipadne dalsi obéma stranami dehodnute
osoby objednatele a dodavatele
- pozadavek ... pozadavkem se rozumi jakékoli zadani ze strany objednatele provedend zaznamem v evidenci pozadavka sysiemu
helpdesk dodavatele, pripadné nahradnim zpiusobem v piipad® nedostupnosti sluzby Helpdesk.

3. Katalog sluzeb

3.0, Sluzby podpury budou provadény prabézné v tomto rozsabu:

Sluzba Popis, obsah sluzby T Cil sluzby =
' Dodavatel zajisti hotline. sluZba je poshstoviina
| prostiednicivim telefonu, faxu ¢t e-maily. | Lidrzba a posilovani potfebne arovnd
- Dodavatel zajisti helpdesk. sluzba je piistupna na snatlost o dovednost uzivateln a

| Veddlena kensultace. hotline,

helpdesk 1 adrese hipr/helpdesh mapy .z, - spravey programoyého vybaveni
~ i

- Dodavatel bude poskytovat vaddlenou podporu o nesbving ke spraynému uzivani
konzultace uzivatelum pii feseni otdzeh spojenyeh | tohoto programasého vybayeni
| s wrivanim predmeémcha programoveho vybiveni |

| Udrzovi = | Providdéni zdsaha do predmétného programového | Zajistént potichné podpory
drzovam souladu s platnou it T T s ol e o 4 Baivehi e
| legislativoy \_\lu‘u:T.n nezbytnyeh pro zujisidni jehe souladu se | programového vybaveni @ procesd
| souvisejiel platnou legislativou | uzivateli vazanyeh na legislative
Nabidka a dodavka upgrado a updatd agend Lidrzba predméimych agend
| sezniklveh viastni Sinnosti Dodavatele u v nejaktudlnggsich verzich pro jejich
standardnich agend nebo vzmklych drobnymi optimalni a ploohodnotne vy usti
Dodavka updatw upgradi upravami v ramei technické podpory. Bude-li uzinvateli. Objednatel ma privo na
| standardnich agend k provoznim serverum zajistén v zdateny pristup pro | updaty ¢ upgrady softwaroy¢ho
pracovniky Dedavatele, budou tyto upgrady i vybaveni nabidnueho Dodavarclem
updaty implementovany do provozniho prostredi Objednatel neni povinen nabidnuty

besplatné v ramei technicke podpory.
| Reakee a reseni incidentu nahlaseny ch v souladu
Reseni incidentu s touto smiouvou, predevaim pak odstranovani vad | umoZziajicim jejich plnohodnome
| . i dalgich nesouladu. vyuziti koncovymi uZivaeli —
| Zalohovani kontiguract I Dodavatele bude svymi prostredky zalohoyat Zansténi moznosti rvehicho obnoveni
programového vy baveni konfigurace progrumového vybaveni tak. jak je posiednibo funkéniho stavu v phipadé |
|_zakaznika na strane Dodavarele | implementovano na stran¢ Objednatele. zivazncho incidentu T

upgrade & update phijmout
UdrZzba pfedmétnyeh agend ve stavu

e

320 Daldi wvyvoj programoveého vybaveni na ziklade individudlnich pozadavkiy Objednatele o dalsi ¢innosti nad  rimec vwae
specitikovanyeh sluzeb budou provadeny na zaklade samostatnych smiluvnich ujednini
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4. Provozni doba. lhuty a pokryti sluzeb

Dodas atel se zavazuje poshyviovat sluzby dle této dohody v Easech a Ihitach podle nasledujicich wbulek:

S . Standardni podpora

Kategorie Pokryti L hita pro zabajeni praci ng fedeni poZzadaviu

itz sSeni pozadavk
pozadavku sluzby (reakéni Thata) Lii0ta pow s jvieni ol

bez zbyieencho odkladu. negpozdei vsak do 4
Hayarie pracovnich hodin po obdrzeni her sbytetného adkladu
aznameni o zavade

Ox5. 1.
v pracovnich
hodindch

bez zbyteencho odkladu, nejpozdeji vaak do 8
pracovnich hodin po obdrzeni hez zbytedncho odkladu
azndment o zivadé

Porucha

Ostatni

: ve [hoee uvedené v oznameni pozadavku a dohodnuté mezi smluvaimi stranami
pozadavky

“n

o
ta

Reukei pro ucely stanoveni a sledovani Thity pro zahdjeni praci na reseni pozadavhu se rozami vysinuti veskercho usili dodavatele
k odstrunéni zavady. Reakei se rozumi i zahajeni vzdileného fedeni problému prostredaictvim poskytnnt kvalilikovancho poradee.
Reakee je povazovina za dolozenou okamzikem zmény stavu 2 .nezahijena™ na v fedeni™, pripadnd jine adekvatm smény stavu na
zamamu zivady v Helpdesku, V pfipade nedostupnosti systému Helpdesk je treba reakel ze strany dodavatele dolozit jinym
prokazatelnyim @ ze strany objednatele zachytitehym zpisobem (e-mailem, telefonitem opravnénc osobe objudnatele apod. ).

Pokud si feseni pozadavka vvanda fyzieky zasah zastupee dodavatele u objednatele. dodavatel nthlas: potrebu soucinnost a objednatel
opravnend pozadovanou soudinnost zajisti. Je-1i pozadavek na [yzicky zisah dodaviiele sznesen objednatelem, je zistupee dodavaiele
povinen k feseni nastoupit do 18 pracovnich hodin od predani pozadavku objednatelc. neni-li v konkrémim pripade sjednina ¢ jinak
stanovena jing Thata.

V jakemhkoli wednini o v¥éru aplikaci a kalkulaci ceny sluzeb musi byt uvedena varantaaroved podpory (standardni. roz3itena 1. ...
Neni-l nvedeno jinak. je Dodavatel povinen informovat objednatele prokaczatelnym zpusobem o zalidjeni praci na odsiranent zavady. a
to nejdele do thats pro zahdjeni praci na odstranén zavady dle prisluSné trmmé podpory.

5. Postup pro oznamovini a reSeni zivad a ostatnich pozadavku
Nahlaseni zivady nebo jiného pozadavku
Objednatel  zapisti nablaseni zivady ¢ jincho pozadasku. a to prostrednictvim slnzby  Helpdesk  dodavatele na adrese

V pripade nedostupnosti sluzby Helpdesk se pozadavky nahlasuji jednim ndhradnim zpusoben. a 1o
a) telefomicks na & 241 433 878. kontaktni osobou je primamni oprivnénd osoba dodavatele. pripadng sdstupece primami
oprivnéng osoby dle &l VI téro dohady
b) faxem na & 241 433 872 K rukim primarmni opravicné osoby a Zdstupee primarmi opravnend osaby
¢} pisemné na adresu: T-MAPY spol. s ro., Brabeova 11592, 147 00, Praha 4 - Podoli
Jsou-li pozadavks hldseny nekierym £ ndhradnich zpisobu uvedenych v odat. 51,20 must takové hlaseni obsahovat minmmalné tyio
informace:
a) datum a Cas nahladeni zavady/pozadavku
by popis zavady ‘pozadavku
¢} stanoveni Kategorie zavady (viz odst. 5.20)
oy Kategorit zavady stanosenou objednatelem nesmi dedavatel 2meénit bez sonhlasu objednatele. Dodavatel respekiuge. o pokud
toma nebrini zdvazné shutednost. i prijme navezeni hategoric zivady pro zivady nahldsené objednatelem.
e} pozadiuvek na stanoveni terminu odstranéni zavady nebo vyfeden pozadavku
11 jmcno. telefonni gislo a e-mail zdstupee objednatele/dodavatele, ktery o zivade/pozadavku podd podrobnéjai informach
2) iméno, telefonni Cislo g e-matl obhfadovatele zdvady/poradavku
Jsou-li pozadavky hladeny nékterym 2 ndhradnich zpusobu wvedenych v odst. 512, oprivaena osoby dodavatele (neni-li
dohodnuto jinak) je nasledné povinna zacvidoval vsechny takovéto pozadavky do Helpdesko neprodlend po obnoveni jeho
dostupnosti.
Je-li hlasen pozadavek na odstranéni zivady. must byt kazda zavada vy hodnocena a zarazena do jedné 2 nasledujicich Rategori
@) Havarie - vazna vada, Kterd znemoziiuje v yuzivani programovcho vybavem nebo jehio &dst €1 zpusobuje vazng provozni problémy
by Porucha - stredni vada. Kierd zpusobuje problémy pri vyvouzivani a provozovant programového vybavem nebo jeho casti, ale
umoznuje tento provoz a nema viiv na kvalitu vyswpa ze systemu
Potvrzeni prijeti zavady nebo pozadavku,
Polyrzeni prijeti hlaseni o zdvad¢ ¢i pozadavku provadi opravnény pracovnik dodavatele prostrednictvim nastroju shazby Helpdesk.
Pokud je 7z davodu nedostupnosti Helpdesku pouzt nihradni zpusob komunikace, pak potyvezeni prijeti zdavady pozadavkn adresuje
dodavatel na adresu osoby. klera zavaduw/pozadavek nahlasila i na adresu osoby. Kierd mad podat podrobngSi mlomiace o
ravad&pozadavku i na adresu oprivnéné osoby objednatele. V pfipade hlidseni zdvady dodavarelem za8le dodavatel zprivu take
opravnéné osobe ohjednatele.
Stanoy eni terminu odstranéni zdvady nebo vyredeni pozadavku.
Na ziklade nehlaseni zévady/pozadavki. stanovi dodavatel po dohodé s ehjednatclem zévazny termin odstranéni zévady/vyiesen
poradavki. nevyplyvaji-li tvto terminy 2 povahy poZadasku automaticky na zaklade parametrt uvedenteh o sznamu o pozadavko a
Cast a Tha sjednanyeh touto dohodou (viz ¢l 1V.).
Oxdstranovani zavady. feSeni pozadavku,
Dosdavatel vyvine maximalnt Gsili. aby odstranil zdsvadwiysiesil poradavek bez zbytedncho odkladu, nejpozde)i v3ak ve hiach
stanovenyeh v souladu s toute dohodou.
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6. Daba platnosti, mechanismus Fizeni zmén dohody o urovmi sluzeb

Zpusob homunikace a vykazovini ve vEei dohody o aroyvni sluzeb

8. Opravnéné osoby

9. Pravs

a povinnosti objednatele

10. Prava a povinnosti dodavatelc



‘tHloha ¢. 4
Kalkulace ceny sluzeb
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Principy kalkulace ceny sluzeb

Vycet aplikaci a cena technické podpory
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