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. poskytovatele: 2014106
. objednatele: 251/2014

SMLOUVA O TECHNICKE PODPORE

uzaviena

podle ustanoveni § 1746 odst. 2 a nasl. zakona &. 89/2012 Sb., obanského zakoniku a zakona €.
121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné
neékterych zakonu (dale jen ,autorsky zakon®) ve znéni pozdéjsich predpisu
(dale jen ,smlouva®), kterou uzaviely tyto smluvni strany

Clanek I.
Smluvni strany

Ceska republika — Ministerstvo vnitra

Sidlo:

Kontaktni adresa:
IC:

DIC:

Bankovni spojeni:
Cislo Gétu:
Zastoupena:

Kontaktni osoba:
E-mail:
Telefon:

(dale jen ,objednatel®)
a

T-MAPY spol. sr.o.
Sidlo/misto podnikani:
Kontaktni adresa:

IC:

DIC:

Jejimz jménem jedna:
Bankovni spojeni:
Cislo uétu:

Kontaktni osoba:
E-mail:

Telefon:

Fax:

Nad Stolou 936/3, 170 34 Praha 7 Hole$ovice
MV-GR HZS CR, Kloknerova 26, 148 01 Praha 414
00007064

CZ00007064

CNB, pobogka Praha 1,

8908 881/0710

brig. gen. Ing. FrantiSkem Zadinou
nameéstkem generalniho feditele

Ing. Bohuslav Jezek
bohuslav.jezek@grh.izscr.cz

950 819 602

Spitélské 150, 500 03 Hradec Kralové
Spitélské 150, 500 03 Hradec Kralové
47451084

Cz47451084

Ing. Milan Novotny a Hans Jérgen Christer Kjellkvist, jednatelé
CSOB a.s., Hradec Kralové

8688743 /0300

Mgr. Pavel Trhon
pavel.trhon@tmapy.cz

602 114 771, 498 511 131, 498 511 111
495 513 371

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Hradci Kralove, oddil C vlozka 9307

(dale jen ,poskytovatel)



Clanek II.
Predmét smlouvy

Touto smlouvou se Poskytovatel zavazuje v rozsahu, kvalité a za podminek stanovenych
touto smlouvou provadét pro Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky (dale také
Objednatel) technickou podporu souvisejici s produktivnim provozem programového
vybaveni uvedeného v pfiloze & 1 této smlouvy (dale jen ,technicka podpora“ nebo
.podpora®).

Rozsah a podminky technické podpory (SLA) jsou uvedeny v pfiloze €. 1 této smlouvy.
Soucasti technické podpory jsou i prace v tomto ¢lanku smlouvy nespecifikovane, které
vSak jsou k fadnému provadéni technické podpory nezbytné a o kterych poskytovatel
vzhledem ke své kvalifikaci a zkuSenostem mél, nebo mohl védét. Provedeni téchto praci
vS8ak v zadném pfipadé nezvysuje touto smlouvou sjednanou cenu technické podpory.

Clanek IIL.
Zpusob, termin a misto technické podpory

Poskytovatel je povinen zahajit technickou podporu dne 12. 12. 2014.
Technicka podpora bude poskytovana do 12. 12. 2015.

Poskytovatel je pfi poskytovani sluzeb povinen postupovat s odbornou péci, podle svych
nejlepSich znalosti a schopnosti, pfiéemz je pfi své Cinnosti povinen sledovat a chranit
zajmy a dobré jméno objednatele a postupovat v souladu s jeho pokyny. Objednatel je
povinen poskytovat poskytovateli soucinnost nezbytnou k fadnému pinéni povinnosti
poskytovatele dle této smlouvy. V pfipadé nevhodnych pokyn( objednatele je poskytovatel
povinen na nevhodnost téchto pokynl objednatele pisemné upozornit, v opaéném pripadé
nese poskytovatel zejména odpovédnost za vady a za $kodu, které v dlsledku nevhodnych
pokynu objednatele objednateli a/nebo poskytovateli a/nebo tfetim osobam vznikly.

Zpusob poskytovani technické podpory je popsan v pfiloze €. 1 této smlouvy.

Mistem poskytovani technické podpory je kontaktni adresa objednatele, pfipadné mista
provozovani pfedmétného programového vybaveni uvedeného v pfiloze €. 1 této smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje, Ze bude poskytovat technickou podporu na celém tzemi Ceské
republiky, pfiemz veskeré vylohy, vydaje a naklady vzniklé poskytovateli v souvislosti
s poskytovanim technické podpory dle této smlouvy jsou jiz zahrnuty v cené poskytované

podpory.

Clanek IV.
Cena a platebni podminky

Cena za technickou podporu

Cena v K¢ bez DPH Sazba DPH Castka DPH v K¢ Cena v K¢ véetné DPH

1.214.876,03 21% 255.123,97 1.470.000,00

Celkova sjednana cena poskytovanych technické podpory je stanovena jako cena nejvyse
pfipustna a neprekroCitelna a zahrnuje zejména veskeré vylohy, vydaje a naklady vzniklé
poskytovateli v souvislosti s poskytovanim technické podpory, vyhotovenim a pfedanim
vystupt dle této smlouvy.

Cena poskytnuté technické podpory bude hrazena na zékladé faktury — darnového dokladu
za poskytnutou technickou podporu vystavené v souladu s platebnim kalendarfem:
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Cx D . Fakturovana ¢astka
Datum fakturace za provadeéni technické podpory v obdobi v K& véetné DPH
1. 4. 2015 12.12.2014 -12. 3. 2015 367.500,-
1.7.2015 13.3.-12. 6. 2015 367.500,-
1.10. 2015 13.6.—-12.9. 2015 367.500,-
13.12. 2015 13.9.-12.12. 2015 367.500,-

Faktura (dafiovy doklad) vystavena poskytovatelem musi obsahovat naleZitosti stanovené
pravnimi pfedpisy, evidenéni €islo smlouvy a vycisleni zvlast ceny technické podpory bez
DPH, zvlast DPH a cenu technické podpory véetné DPH.

Smluvni strany se dohodly na lhuté splatnosti faktury v délce tficeti (30) kalendarnich dn(
ode dne doruceni faktury objednateli na kontaktni adresu objednatele.

Na faktufe bude jako objednatel uvedeno:

Ceska republika — Ministerstvo vnitra, Nad Stolou 936/3, 170 34 Praha 7
Zastoupené — kontaktni adresa: MV — GR HZS CR, Kloknerova 26, post. pfihr. 69, 148 01
Praha 414

Cena za technickou podporu se povazuje za uhrazenou okamzikem odepsani fakturované
ceny za poskytnutou technickou podporu z bankovniho U¢tu objednatele. V pfipadé
pochybnosti se ma za to, Ze dnem doruceni se rozumi tfeti den ode dne odeslani faktury.

Objednatel nebude poskytovat poskytovateli jakékoliv zalohy na uhradu ceny poskytnuté
technické podpory.

Objednatel je opravnén pred uplynutim Ihity splatnosti faktury vratit bez zaplaceni fakturu,
ktera neobsahuje naleZitosti stanovené touto smlouvou. Poskytovatel je povinen podle
povahy nespravnosti fakturu opravit nebo nové vyhotovit. V takovém pfipadé neni
objednatel v prodleni se zaplacenim ceny poskytnuté technické podpory. OkamZzikem
doruceni nalezité doplnéné Ci opravené faktury zacne bézet nova |lhiata splatnosti faktury
v délce tficeti (30) kalendarnich dn.

Pokud bude poskytovatel v prodleni s plnénim jakékoli povinnosti podle této smiouvy,
zejména pokud neposkytne technickou podporu fadné a v€as a/nebo ve sjednané kvalité,
nebude objednatel povinen provést uhradu ceny za poskytnutou technickou podporu podle
této smlouvy, dokud poskytovatel nezjedna napravu.

Clanek V.
Prava dusevniho vlastnictvi

Poskytovatel se zavazuje, Zze pfi poskytovani technické podpory neporusi prava tretich
osob, ktera témto osobam mohou plynout z prav k duSevnimu vlastnictvi, zejména
z autorskych prav a prav prumyslového vlastnictvi. Poskytovatel se zavazuje, ze
objednateli uhradi veskeré naklady, vydaje, Skody a majetkovou i nemajetkovou Ujmu, které
objednateli vzniknou v disledku uplatnéni prav tfetich osob vic&i objednateli v souvislosti
porusenim povinnosti poskytovatele dle pfedchozi véty.

Poskytovatel vyslovné prohlasuje, ze je plné opravnén disponovat vSemi pravy
k pfedmétnému programovému vybaveni, kterd& mu umoznuji poskytovat technickou
podporu v souladu se vSemi ustanovenimi této smlouvy. Poskytovatel se zavazuje, ze
objednateli uhradi veSkeré naklady, vydaje, Skody a majetkovou i nemajetkovou ujmu, které
objednateli vzniknou v disledku toho, Ze objednatel nemohl dilo uzivat fadné a nerusené.




Clanek VI.
Povinnost mlc¢enlivosti

Poskytovatel se zavazuje zachovavat ve vztahu ke tfetim osobam mi&enlivost o informacich,
které pfi pInéni této smlouvy ziska od objednatele nebo o objednateli &i jeho zaméstnancich
a spolupracovnicich, a nesmi je zpfistupnit bez pisemného souhlasu objednatele zadné treti
osobé ani je pouZzit v rozporu s ucelem této smlouvy, ledaze se jedna:

a) o informace, které jsou vefejné pfistupné, nebo

b) o pfipad, kdy je zpfistupnéni informace vyzadovano zakonem nebo zavaznym
rozhodnutim opravnéného organu.

Poskytovatel je povinen zavazat povinnosti miéenlivosti podle odstavce 1 vSechny osoby,
které se budou podilet na poskytovani sluzeb objednateli dle této smlouvy.

Za poruSeni povinnosti mi¢enlivosti osobami, které se budou podilet na poskytovani sluzeb
dle této smlouvy, odpovida poskytovatel, jako by povinnost porusil sam.

Povinnost mi€enlivosti trva i po skonceni u€innosti této smlouvy.

Veskera komunikace mezi smluvnimi stranami bude probihat prostfednictvim osob
opravnénych jednat jménem smluvnich stran, kontaktnich osob, popf. jimi povéfenych
pracovniku.

Clanek VII.
Smluvni pokuty, odstoupeni od smlouvy a vypovéd smlouvy

V pfFipadé nedodrzeni terminu poskytnuti technické podpory a/nebo pfedani vystupu a/nebo
odstranéni vad poskytnuté podpory ve sjednané kvalité podle &l. lll. ze strany poskytovatele
je poskytovatel povinen uhradit objednateli smluvni pokutu ve vysi

a) 1.500,- K& za kazdy, byt jen zapocaty den prodleni s jakymkoli plnénim dle této smlouvy
kromé prodleni s reakci Ci vyfeSenim vady kategorie Havarie definované v odst. 4.1,
resp. 5.2. Pfilohy €. 1 této smlouvy

b) 3.000,- K¢ za kazdy, byt jen zapoc€aty den prodleni s reakci €i vyfeSenim vady kategorie
Havarie definované v Pfiloze &. 1 této smlouvy

Jestlize se jakékoli prohlaSeni poskytovatele podle €l. V. ukaze nepravdivym nebo
zavadéjicim nebo poskytovatel porusi jiné povinnosti podle €l. V. této smlouvy, zavazuje se
poskytovatel uhradit objednateli smluvni pokutu ve vysi 100.000,- K& (slovy: jednostotisic
korun €eskych) za kazdé jednotlivé poruseni povinnosti.

Jestlize poskytovatel poruSi jakoukoli povinnost podle €l. VI., zavazuje se poskytovatel
uhradit objednateli smluvni pokutu ve vysi 500.000,- K& (slovy: pétsettisic korun ¢eskych) za
kazdé jednotlivé porudeni povinnosti.

Objednatel je povinen zaplatit poskytovateli za prodleni s uhradou faktury po sjednané Ihité
splatnosti urok z prodleni ve vySi 0,05 % z dluzné ¢astky dle pfislusné faktury za kazdy, byt i
zapocaty, den prodleni.

Smluvni pokuta a urok z prodleni jsou splatné do &trnacti (14) kalendainich dnt ode dne
jejich uplatnéni.



10.

11.

Zaplacenim smluvni pokuty a uroku z prodleni neni dotéen narok smluvnich stran
na nahradu Skody nebo odskodnéni v plném rozsahu ani povinnost poskytovatele
dale radné poskytovat sluzby ve sjednané kvalité.

Za podstatné poruseni této smlouvy poskytovatelem, které zaklada pravo objednatele na
odstoupeni od této smlouvy, se povazuje zejména:

a) prodleni poskytovatele s Fadnym poskytovanim sluzeb ve sjednané kvalité a/nebo
pfedanim vystupu o vice nez 30 (tficet) kalendarnich dnu;

b) nepravdivé nebo zavadgéjici prohlaseni poskytovatele podle &l. V.;
¢) poruseni jakékoli povinnosti poskytovatele podle &l. V. nebo &l. VI;

d) postup poskytovatele pfi poskytovani sluzeb v rozporu s opravnénymi pokyny
objednatele.

Objednatel je dale opravnén od této smlouvy odstoupit v pfipadé, ze

a) vlc¢i majetku poskytovatele probiha insolvenéni fizeni, v némz bylo vydano rozhodnuti
0 upadku, pokud to pravni pfedpisy umozniuji;

b) insolvenéni navrh na poskytovatele byl zamitnut proto, Ze majetek poskytovatele
nepostacuje k uhradé nakladd insolvenéniho Fizeni;

c) poskytovatel vstoupi do likvidace.

Poskytovatel je opravnén od této smlouvy odstoupit v pfipadé, Ze objednatel bude v prodleni
s uhradou svych penézitych zavazku vyplyvajicich z této smlouvy po dobu delSi nez tficet
(30) kalendarnich dni.

Objednatel je opravnén vypovédét tuto smlouvu kdykoliv s tfimésicni vypovédni IhGtou, ktera
pocina bézet prvnim dnem kalendafniho mésice nasledujiciho po doruceni vypovédi. V
takovém pfipadé je poskytovatel povinen ucinit jiZz jen takové ukony, bez nichZz by mohly byt
zajmy objednatele vazné ohrozeny.

Uginky kazdého odstoupeni od smlouvy nastavaji okamzikem doruéeni pisemného projevu
vule odstoupit od této smlouvy druhé smluvni strané. Odstoupeni od smlouvy se nedotyka
zejména naroku na nahradu Skody, smluvni pokuty a povinnosti mi¢enlivosti.

Clanek VIII.
Zaruka a sankce za jeji nedodrzeni

Poskytovatel poskytuje zaruku na pfedmétné programoveé vybaveni po celou dobu trvani této
smlouvy.

Reklamace vad musi byt provedena v souladu s podminkami uvedenymi v pfiloze €. 1 této
smlouvy.

Ostatni podminky provadéni sluzeb ze strany poskytovatele, zplsob komunikace, prava a
povinnosti obou stran jsou uvedeny v pfiloze €. 1 této smlouvy.

Sankce za nedodrzeni povinnosti dle této smlouvy budou uplatiiovany v souladu
s ustanovenimi ¢lanku VII. této smlouvy.



Clanek IX.
Ostatni ujednani

Poskytovatel je opravnén provadét zmény ve slozeni realizacniho tymu, ktery poskytuje
objednateli podporu na zakladé této smlouvy, pouze s pfedchozim souhlasem objednatele.
Poskytovatel je povinen provést zménu ¢lena realizaéniho tymu na zakladé oddvodnéného
pozadavku Objednatele, a to bez zbyteCného odkladu po uplatnéni tohoto poZadavku
u poskytovatele.

Poskytovatel neni bez predchoziho pisemného souhlasu objednatele opravnén postoupit
prava a povinnosti z této smlouvy na tfeti osobu.

Smluvni strany jsou povinny bez zbyte¢ného odkladu oznamit zménu udaja v zahlavi
smiouvy.

Poskytovatel je povinen dokumenty souvisejici s poskytovanim technické podpory dle této
smlouvy uchovavat nejméné po dobu deseti (10) let od konce ucetniho obdobi, ve kterém
doSlo k zaplaceni posledni &asti ceny poskytnuté technické podpory popf. k poslednimu
zdanitelnému pinéni dle této smlouvy, a to zejména pro ucely kontroly opravnénymi
kontrolnimi organy.

Poskytovatel je povinen umoznit kontrolu dokumentt souvisejicich s poskytovanim technické
podpory dle této smlouvy ze strany objednatele a jinych organ opravnénych k provadéni
kontroly, a to zejména ze strany Ministerstva vnitra CR, Ministerstva financi CR, Centra pro
regionalni rozvoj Ceské republiky, Gzemnich finan&nich organ(, Nejvy$siho kontrolniho
Ufadu, pfipadné dalSich organl opravnénych k vykonu kontroly a ze strany tfetich osob,
které tyto organy ke kontrole poveéfi nebo zmocni.

Poskytovatel je podle ustanoveni § 2 pism. e) zadkona €. 320/2001 Sb., o finanéni kontrole ve
vefejné spravé a o zméné neékterych zakonl (zakon o finanéni kontrole), povinen
spolupusobit pfi vykonu finanéni kontroly.

Poskytovatel je povinen upozornit objednatele pisemné na existujici €i hrozici stfet zajmu
bezodkladné poté, co stfet zajml vznikne nebo vyjde najevo, pokud poskytovatel
i pfi vynalozeni veSkeré odborné péce nemohl stfet zajmu zjistit pfed uzavienim této
smlouvy.

Poskytovatel bez jakychkoliv vyhrad souhlasi se zvefejnénim své identifikace a vSech
dalSich udaju uvedenych v této smlouvé v&etné ceny poskytovanych sluzeb.

Clanek X.
Zavérecéna ustanoveni

Kontaktni osoby smluvnich stran uvedené v ¢l. |. této jsou opravnény k poskytovani
soucinnosti dle této smlouvy.

Tato smlouva nabyva platnosti a u€innosti dnem jejiho podpisu obé&éma smluvnimi.
Tato smlouva se uzavira na dobu uréitou, a to do 12. 12. 2015.

Prava a povinnosti smluvnich stran, které nejsou pfimo upraveny touto smlouvou, se fidi
pravnim fadem Ceské republiky.

Smluvni strany se zavazuji, Ze veSkeré spory vzniklé v souvislosti s realizaci smlouvy budou
feSeny smirnou cestou — dohodou. Nedojde-li k dohodé, budou spory feSeny pred
pfislusnymi obecnymi soudy.

Veskera korespondence mezi smluvnimi stranami, v€etné jejich prohlaseni, je ve vztahu
k této smlouvé irelevantni, neni-li ve smlouvé stanoveno jinak.



7. Tato smlouva mlze byt zménéna pouze dohodou smluvnich stran v pisemné
formé ocCislovanymi dodatky.

8.  Tato smlouva je vyhotovena v &tyfech (4) stejnopisech, z nichZz dva (2) obdrzi objednatel a
dva (2) poskytovatel. Objednatel po podpisu této smlouvy vyznaci na v3echny stejnopisy
evidencni Cislo této smlouvy.

9. Kazda ze smluvnich stran prohlasuje, ze tuto smlouvu uzavira svobodné a vazné, ze
povazuje obsah této smlouvy za urlity a srozumitelny a Ze jsou ji znamy veSkeré
skutec€nosti, jez jsou pro uzavieni této smlouvy rozhodujici, na dikaz ¢ehoz pfipojuji smluvni
strany k této smlouvé své podpisy. Zhotovitel souhlasi s uvefejnénim smlouvy na WEB
strankach MV — GR HZS CR a v monitorovacim systému.

10. Nedilnou soucasti této smlouvy je nize uvedena pfiloha.

Seznam pfiloh:

Pfiloha &. 1: Dohoda o urovni technické podpory (SLA) a podminky provadéni technické podpory
k programovému vybaveni

V Hradci Kralové dne 12. 12. 2014 V Praze dne 12. 12. 2014
Za poskytovatele: Za objednatele:
..................... LV P VA S
Ing. Milan Novotny brig. gen. Ing. FrantiSek Zadina
jednatel T-MAPY spol. s r.o. naméstek GR HZS CR
..................... LY

Hans Jorgen Christer Kjellkvist
jednatel T-MAPY spol. s r.o0.



Pfiloha €. 1 Smlouvy o technické podpore

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

I. Predmét Dohody

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

Il. Slovnié¢ek pojmu, typy aplikaci
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 forum, ke kterému maiji zfizen zabezpeceny pfistup
opravnéné a pripadné dal$i obéma stranami dohodnuté osoby objednatele a poskytovatele

- pozadavek ... poZzadavkem se rozumi jakékoli zadani ze strany objednatele provedené zadznamem
v evidenci pozadavku systému Helpdesk poskytovatele, pfipadné nahradnim zpUdsobem v pfipadé
nedostupnosti sluzby Helpdesk.

lll. Katalog sluzeb

Sluzby provadéné v ramci technické podpory

Vzdalend konzultace a hotline

Udrzovani souladu predmétného programového vybaveni s platnou legislativou

Dodavka updat(/upgradli predmétného programového vybaveni

PIWIN|(F

Resenf incidentt, predevéim pak odstrafiovani vad a dal$ich provoznich problém(
Obecné: Identifikace priciny problému a dale
a) PFizjisténi problému na strané SW IZS Operator a/nebo PostgreSQL — vyfeseni problému

b) P¥i zjisténi problému mimo SW IZS Operator a PostgreSQL (predevsim Esri software, problémy na strané
hardware ¢i systémového software) — dostatecna specifikace pficiny problému, po dohodé
s objednatelem vyfe$eni jednodussich problémd, k jejichZ FeSeni bude uchazed/poskytovatel opravnén,
pfip. asistence objednateli pfi nasledné komunikaci s poskytovatelem komponenty, které se problém
tykd, eskalace problému na poskytovatele problémové komponenty

5 Instalace a konfigurace SW IZS Operator a PostgreSQL, zaskoleni uZivatell pro praci s novymi verzemi
software

Individualni Gpravy a rozvoj SW IZS Operator dle potfeb uZivatel v rozsahu 150 ¢lovékohodin ro¢né

Evidence provedenych sluzeb

(e B NENe)]

Dokumentace problému a zplsobu jeho vyreseni

9 | PribéZina aktualizace provozni a technické dokumentace

Dalsi vyvoj programového vybaveni na zakladé individualnich poZzadavkd Objednatele a dal$i ¢innosti nad ramec vysSe
specifikované technické podpory budou provadény na zakladé samostatnych smluvnich ujednani.

IV. Provozni doba, Ihaty a pokryti sluzeb

4.1. Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v nasledujicich ¢asech a Ihltach:

Kategorie Pokryti Lhidta pro zahdjeni praci na reseni pozadavku Lhilta oro vieteni posadavku
pozadavku sluzby (reakéni Indta) provy P
bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak do
Havarie 18 pracovnich hodin po obdrZeni oznameni o bez zbyte¢ného odkladu
. zavadé
9x5, tj. - - T
v bracovnic bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do
Porucha P . 27 pracovnich hodin po obdrzeni oznameni o bez zbyte¢ného odkladu
h hodinach o gx
zavadé
Ostatni . ) . L . . . )
. ve |h(té uvedené v oznameni pozadavku a dohodnuté mezi smluvnimi stranami
pozadavky




4.2. Reakci pro Uc€ely stanoveni a sledovani lhaty pro zahajeni praci na feSeni pozadavku se rozumi
vyvinuti veSkerého Usili poskytovatele 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 poskytovatele dolozit jinym prokazatelnym a ze
strany objednatele zachytitelnym zplisobem (e-mailem, telefonatem opravnéné osobé objednatele apod.).

4.3. 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 z&sah
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 Ihidta.

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

V. Postup pro oznamovani a feseni zavad a ostatnich pozadavku

5.1. Nahlaseni incidentu nebo jiného pozadavku (dale jen pozadavek)
5.1.1. Objednatel zajisti nahlaSeni pozadavku, a to prostfednictvim sluzby Helpdesk poskytovatele na adrese
http://helpdesk.tmapy.cz. PFistup ke sluzbé Helpdesk bude zfizen bezprostfedné po podpisu smlouvy spolu

s nadefinovanim a zaskolenim opravnénych osob ze strany objednatele (neni-li jiz zfizen).

5.1.2. V pfipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk se pozadavky nahladuji jednim nahradnim zpdsobem, a to

a) telefonicky primarni kontaktni osobé, v pfipadé jeji nepfitomnosti zastupci primarni opravnéné osoby dle ¢l.
VIII této dohody

b) faxem na €. 495 513 371 k rukam primarni opravnéné osoby a zastupce primarni opravnéné osoby

c) e-mailem na adresu: hzs_helpdesk@tmapy.cz

d) pisemné na adresu: T-MAPY spol. s r.0., Spitalska 150, Hradec Kralové, 500 03

5.1.3. Jsou-li pozadavky hlaSeny nékterym z nahradnich zpusobld 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 skute€nosti, i pfijme navrzeni kategorie incidentu
pro incidenty nahlaSené objednatelem.

e) pozadavek na stanoveni terminu vyfeseni incidentu/pozadavku

f) jméno, telefonni Cislo a e-mail zastupce objednatele/poskytovatele, ktery o incidentu/pozadavku poda

g) Jjméno, telefonni €islo a e-mail ohlaSovatele incidentu /pozadavku
5.1.4. Jsou-li poZadavky hlaSeny nékterym z nahradnich zplsobl 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) Havarie — vazna vada, ktera znemoznuje vyuzivani programového vybaveni nebo jeho ¢asti ¢i zpusobuje vazné
provozni problémy
b) Porucha — stfedni vada, ktera zplsobuje problémy pfi vyuzivani a provozovani programového vybaveni nebo
jeho ¢&asti, ale umozriuje tento provoz a nema vliv na kvalitu vystup( ze systému
c) Ostatni pozadavek — pozadavek, ktery nema povahu oznameni incidentu
5.3. Potvrzeni pfijeti pozadavku.
Potvrzeni pfijeti hlaSeni o pozadavku provadi opravnény pracovnik poskytovatele prostfednictvim nastroju sluzby
Helpdesk. Pokud je z divodu nedostupnosti Helpdesku pouzit nahradni zplsob komunikace, pak potvrzeni pfijeti
poZadavku adresuje poskytovatel na adresu osoby, ktera poZadavek nahlasila i na adresu osoby, kter4d ma podat
podrobnéj$i 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 vyfeSeni
pozadavku, nevyplyvaji-li tyto terminy z povahy poZadavku automaticky na zakladé parametrli uvedenych v
zéznamu o pozadavku a ¢asu a Ih(t sjednanych touto dohodou (viz ¢l. IV.).
5.5. Regeni pozadavku.
Poskytovatel vyvine maximalni Usili, aby vyfeSil poZzadavek bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji vSak ve Ihltach
stanovenych v souladu s touto dohodou.
5.6. VyfeSeni pozadavku.
VyfeSeni pozadavku poskytovatel 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 funkénosti


http://helpdesk.tmapy.cz/
mailto:hzs_helpdesk@tmapy.cz

5.8.

5.9.

6.1.

6.2.

6.3.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

systému, popf. aplikaci, kterych se zavada/poZadavek tykal a informuje zpétné& poskytovatele, zda je

zavada odstranéna, zda je pozadavek vyreSen.

- neni-li zavada odstranéna/pozadavek vyfesen, pokracuje poskytovatel v feSeni problému

- je-li zavada odstranéna/pozadavek vyfeSen, provede poskytovatel synchronizaci dotéenych aplikaci
z testovaciho prostfedi na produkéni prostredi.

V pfipadé neexistence testovaciho prostfedi jsou zmény, opravy &i nové verze implementovany pfimo v prostredi

produkénim. Tato implementace se fidi individualné sjednanymi implementacnimi pravidly.

Poskytovatel zapiSe zavadu do ,Deniku zavad®, poZadavek do ,Deniku poZadavk(“. 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 poZzadavek.

VI. Doba platnosti, mechanismus fizeni zmén dohody o urovni sluzeb

Doba platnosti této dohody o drovni sluzeb se Fidi dobou platnosti pfisluSné smlouvy o dodavce sluzeb (napf.
smlouvy o technické a/nebo systémové podpofie).

Obsah a podminky této dohody o udrovni sluzeb se pfezkoumava v periodé dohodnuté smluvnimi stranami,
minimalné vSak jedenkrat roéné. O pfezkoumani se provede zapis, ze kterého musi vyplyvat dohoda smluvnich
stran o ponechani ¢i zméné obsahu a podminek dohody o urovni sluzeb.

Obsah a podminky této dohody o urovni sluzeb mohou byt pfezkoumany i kdykoli mimo dohodnutou periodu na
zakladé podnétu kterékoli ze smluvnich stran.

VIl. Zpisob 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. VIII. této dohody.

O jakeékoli 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 c¢innostech provedenych v ramci realizace sluzeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to formou zaznamu o
feSeni pozadavku v evidenci pozadavkl portalu Helpdesk poskytovatele ¢i samostatného sdileného dokumentu na
Helpdesku poskytovatele.

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

Je-li v okamziku potfeby vymeény &i sdileni dokumentl Helpdesk nedostupny, jsou dokumenty komunikovany jinou
cestou (e-mailem, poStou apod.), opravnéna osoba poskytovatele (neni-li dohodnuto jinak) je vS§ak povinna vlozit
vSechny dokumenty do Helpdesku neprodlené po obnoveni jeho dostupnosti.

VIII. Opravnéné osoby

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

Za poskytovatele Za objednatele
RUTIER e VAR <A Jméno Kontakt Jméno Kontakt

Tel.: 498 511 111 Tel. 950 819 655

Primarni opravnéna Mgr. Martin Maly MObI|E .725 476 353 Ing. Jan Brothanek Mob.:_ 725 366 002

osoba E-mail: E-mail:
martin.maly@tmapy.cz jan.brothanek@grh.izscr.cz
Tel.: 498 511 131 .

Zastupce primarni Mobil: 602 114 771 Tel.: 950 819 602

opravnéné osoby

Magr. Pavel Trhor Ing. Bohuslav Jezek Mob.: 724 178 002

E-malil bohuslav.jezek@grh.izscr.cz

pavel.trhon@tmapy.cz

9.1.

9.2.

9.3.

IX. Prava a povinnosti objednatele

Objednatel se zavazuje poskytnout Poskytovateli veSkerou soucinnost potfebnou k provadéni technické podpory
podle této smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje predavat Poskytovateli potfebné nebo ddvodné
Poskytovatelem vyzadané informace a podklady pro provadéni téchto sluzeb a v odlvodnénych pfipadech umoznit
Poskytovateli vzdaleny pfistup na provozni server. Vzdaleny pfistup bude zaji§tén na zakladé dohodnutych
technickych a bezpe€nostnich podminek.

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
tietich osob.

Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o vSech opatfenich a zasazich, které na programovém vybaveni ¢i
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jinych mistech tykajicich se programového vybaveni provedl sam.
9.4. Objednatel ma pravo na updaty &i upgrady softwarového vybaveni nabidnutého Poskytovatelem
v souladu s ¢€l. 10, odst. 10.1. Podminek. Objednatel neni povinen nabidnuty upgrade ¢i update pfijmout.

X. Prava a povinnosti poskytovatele

10.1. Poskytovatel se zavazuje do 30 dnl od uvolnéni nové verze, upgrade ¢i update softwarového vybaveni, na

které se vztahuje tato technickd podpora dohodnutym a prokazatelnym zplsobem informovat objednatele a
nabidnout moznost a podminky implementace.

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

Xl. Vy€et aplikaci

Produkt

Vyrobce: T-MAPY spol. s r.0.
licence uzivané Generalnim Feditelstvim HZS a krajskymi feditelstvimi HZS
PostgreSQL Vyrobce: Open Source

licencelinstalace uzivané Generalnim feditelstvim HZS a krajskymi feditelstvimi HZS

I1ZS Operator

V Hradci Kralové dne 12. 12. 2014 V Praze dne 12. 12. 2014
Za poskytovatele: Za objednatele:
..................... AV S PN VA GO
Ing. Milan Novotny brig. gen. Ing. FrantiSek Zadina
jednatel T-MAPY spol. s r.o. naméstek GR HZS CR
..................... AV S

Hans Jorgen Christer Kjellkvist
jednatel T-MAPY spol. s r.o.
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