Verejnd zakdzka malého rozsahu s ndzvem
, Technickd podpora softwarovych produktt spolecnosti T-MAPY spol. s r.o.”

Pfiloha €. 1 vyzvy k podani nabidek

Technicka dokumentace

Technicka specifikace urovné sluzeb a podminky provadéni technické podpory k
programovému vybaveni (dale také jen Dohoda, SLA, Podminky technické podpory nebo jen
Podminky)

Priloha €. 1

Vyzvy k podani nabidek na vefejnou zakazku

“Technicka podpora softwarovych produktt spoleénosti T-Mapy spol. s r.o0.*



Verejnd zakdzka malého rozsahu s ndzvem
, Technickd podpora softwarovych produktt spolecnosti T-MAPY spol. s r.o.”

Pfiloha €. 1 vyzvy k podani nabidek

1 Predmét SLA

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

2 Slovniéek pojmi, 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) Typy aplikaci

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

- Uzivatelska aplikace (U) ... uzZivatelské aplikace jsou vyvijeny na zakladé individualnich pozadavku
objednatele, nejsou soucasti centralniho vyvojového planu Uchazele. Updaty a upgrady
uzivatelskych aplikaci nejsou prabézné dodavany, tyto aplikace jsou dale rozvijeny pouze na
zéakladé individualnich poZzadavkd objednatele a samostatnych smluvnich ujednani.

Ve vyctu aplikaci je u kazdé aplikace uveden jeji typ (S, U).

c) Ostatni

- Helpdesk ... portal Helpdesku provozovany uchazeéem obsahujici evidenci pozadavku, obecné
sdilené dokumenty, dokumentaci k software a diskusni férum, ke kterému maiji zfizen zabezpeceny
pFistup opravnéné a pfipadné daldi obéma stranami dohodnuté osoby objednatele a Uchazece

- zavazna chyba ... chyba, ktera ma takovy vliv na funk&nost systému, Ze neni mozné se systémem
pracovat, a to ani zadnym nahradnim zpUlsobem

- chyba komplikujici praci ... chyba, ktera neovliviiuje zplsob pouzivani systému z pohledu
plynulého provozu a spolehlivosti

- pozadavek ... pozadavkem se rozumi jakékoli zadani ze strany objednatele provedené zaznamem
v evidenci poZadavk(l systému helpdesk Uchazece, pfipadné nahradnim zplsobem v pfipadé
nedostupnosti sluzby Helpdesk.

3 Katalog sluzeb

Sluzba

Popis, obsah sluzby

Cil sluzby

Vzdalena konzultace a
hotline

Uchaze¢ zajisti hot-line. Sluzba je
poskytovana prostfednictvim telefonu, faxu
¢i e-mailu.

Uchaze¢ bude poskytovat vzdalenou
podporu a konzultace uzivatelim pfi feSeni
otazek spojenych s uzivanim pfedmétného
programového vybaveni.

Udrzba a posilovani potfebné
urovné znalosti a dovednosti
uzivatell a spravcu
programového vybaveni
nezbytné ke spravnému uzivani
tohoto programového vybaveni

Helpdesk

Uchaze¢€ zajisti helpdesk, sluzba je
pfistupna opravnénym uzivateldm na adrese
Uchazece.

Zaijisténi potfebné podpory
programového vybaveni a
evidence v§ech poZadavkl
uzivateld.

Udrzovani souladu
s platnou legislativou

Provadéni zasahu do pfedmétného
programového vybaveni nezbytnych pro
zajisténi jeho souladu se souvisejici platnou
legislativou

Zajisténi potfebné podpory
programového vybaveni a
procesu uZivatel( vazanych na
legislativu

Dodavka updat(/upgradu
standardnich aplikaci

Nabidka a dodavka upgradl a updatl
agend vzniklych vlastni ¢innosti Uchazece u
standardnich  aplikaci nebo  vzniklych
drobnymi  dpravami vramci technické

Udrzba predmétnych aplikaci
v nejaktualnéjsich verzich pro
jejich optimalni a plnohodnotné
vyuziti uzivateli. Objednatel ma
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podpory. Bude-li k provoznim serverim | pravo na updaty ¢i upgrady
zajistén vzdaleny pfistup pro pracovniky | softwarového vybaveni
Uchazec€e, budou tyto upgrady ¢&i updaty | nabidnutého Uchazecem.
implementovany do provozniho prostiedi | Objednatel neni povinen

bezplatné v ramci technické podpory. nabidnuty upgrade ¢i update
pfijmout
Udrzba predmétného
Reakce a feSeni incidentd nahlasenych programového vybaveni ve
Reseni incidentd v souladu s touto smlouvou, pfedevSim pak | stavu umoziujicim jejich
odstranovani vad a dalSich nesouladt. plnohodnotné vyuZziti koncovymi
uzivateli

Objednatel mlze zro¢ni ceny technické
podpory Cerpat bezplatné na rozvoj aplikaci:
¢ 10 hodin jednani v sidle objednatele (bez

Korjzultacnl a’a?alytlcke Gasu ng cesté) ., e Drobna udrzba souladu
sluzby, drobné upravy a ¢ 15 hodin analytické prace pracovnik . .
g L x programového vybaveni
pfizpUsobovani Uchazece tFebami uZivatelt
programového vybaveni e 50 hodin programatorské préace S potrebami uzivatelu

pracovnikd Uchazece
Uvedené kapacity budou planovany a

vykazovany po dohodé obou stran

Zaijisténi moznosti rychlého
obnoveni posledniho funkéniho
stavu v pfipadé zavazného
incidentu

Zalohovani konfiguraci
programového vybaveni
zakaznika na strané
Uchazece

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

4 Provozni doba, Ihity a pokryti sluzeb
4.1. Uchazec¢ se zavazuje poskytovat sluzby dle této dohody v ¢asech a lhdtach podle nasledujicich tabulek:

S ... Standardni podpora

Casova |hata zptsobu fedeni

Oznameni o zpusobu

Kategorie Pokrvti Alesporn docasné feSeni
vry feSeni a odhad terminu umoznujici vyuzivani Uplné odstranéni
. sluzby .
poZadavku/ systému
zavady odstranéni zavady
do 2 hodin do 48 hodin do 5 prac. dnu
zavazné chyba
od nahlaseni od nahlaseni chyby od nahlaseni chyby
9x5, tj. - - S
chyba v pracovnic do 24 hodin do 96 hodin do 14 prac. dnu
komplikujici praci | h hodinach od nahlaseni od nahlaseni chyby od nahlaseni chyby
ostatni ve Ih(té uvedené v oznameni pozadavku a dohodnuté mezi smluvnimi stranami

pozadavky

4.2. Reakci pro ucely stanoveni a sledovani Ihaty pro zahajeni praci na feSeni pozadavku se rozumi vyvinuti
veSkerého usili UchazeCe k odstranéni zavady. Reakci se rozumi i zahajeni vzdaleného feSeni problému
prostfednictvim poskytnuti kvalifikovaného poradce. Reakce je povazovana za doloZzenou 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 Uchazece dolozit jinym prokazatelnym a
ze strany objednatele zachytitelnym zplsobem (e-mailem, telefonatem opravnéné osobé objednatele apod.).

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

4.4. V jakémkoli ujednani o vyc¢tu aplikaci a kalkulaci ceny sluzeb musi byt uvedena varianta/uroven podpory
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(standardni, rozsifena 1, ...).
Neni-li uvedeno jinak, je Uchaze¢ 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.

5 Postup pro oznamovani a feSeni zavad a ostatnich pozadavku
Nahlaseni incidentu nebo jiného pozadavku (dale jen pozadavek)

5.1.1. Objednatel zajisti nahlaSeni pozadavku, a to prostfednictvim sluzby Helpdesk Uchazece na

specifikované adrese. PFistup ke sluzbé& Helpdesk bude zfizen bezprostfedné po podpisu smlouvy spolu
s nadefinovanim a zaSkolenim opravnénych osob ze strany objednatele.

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

a) telefonicky, kontaktni osobou je primarni opravnéna osoba Uchazece, pfipadné zastupce primarni
opravnéné osoby dle ¢l. VIII této dohody

b) faxem k rukam primarni opravnéné osoby a zastupce primarni opravnéné osoby

c) e-mailem na specifikovanou adresu

d) pisemné na specifikovanou postovni adresu

5.1.3. Jsou-li pozadavky hlaSeny nékterym z nahradnich zplUsob( uvedenych v odst. 5.1.2., musi takové

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

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 Uchaze¢ zménit bez souhlasu objednatele.
Uchaze€ respektuje, a pokud tomu nebrani zavazné skuteénosti, 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/Uchazece, ktery o incidentu/pozadavku poda

g) Jjméno, telefonni €islo a e-mail ohlaSovatele incidentu /pozadavku

Jsou-li pozadavky hlaseny nékterym z nahradnich zplsobl uvedenych v odst. 5.1.2., opravnéna osoba

Uchaze¢e (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) Zavazna chyba — vazna vada, ktera znemoziuje vyuzivani programového vybaveni nebo jeho ¢asti €i
zplsobuje vazné provozni problémy

b) Chyba komplikujici praci — stfedni vada, kterd zpUsobuje problémy pfi vyuzivani a provozovani
programového vybaveni nebo jeho ¢asti, ale umoZriuje tento provoz a nema vliv na kvalitu vystupu ze
systému

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

Potvrzeni pfijeti pozadavku.

Potvrzeni pfijeti hlaSeni o pozadavku provadi opravnény pracovnik Uchazece prostfednictvim nastroju sluzby

Helpdesk. Pokud je z ddvodu nedostupnosti Helpdesku pouzit nahradni zpisob komunikace, pak potvrzeni

prijeti pozadavku adresuje UchazeC€ na adresu osoby, ktera pozadavek nahlasila i na adresu osoby, ktera ma

podat podrobnéjsi informace o pozadavku i na adresu opravnéné osoby objednatele. V pfipadé hlaseni

pozadavku UchazeCem zasle Uchaze€ zpravu také opravnéné osobé objednatele.

Stanoveni terminu pozadavku.

Na zakladé nahladeni pozadavku stanovi Uchaze€ po dohodé& s objednatelem zavazny termin vyfeSeni

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

zaznamu o pozadavku a ¢ast a Ihat sjednanych touto dohodou (viz €l. 1V.).

Reseni pozadavku.

Uchaze¢ vyvine maximalni Gsili, aby vyfeSil pozadavek bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak ve Ihatach

stanovenych v souladu s touto dohodou.

VyfeSeni pozadavku.

VyfeSeni pozadavku Uchaze€ oznami zménou pfisluSného parametru v zaznamu sluzby Helpdesk, pfipadné

nahlasi e-mailem, pfipadné i telefonicky opravnéné osobé objednatele

Kontrola funkénosti 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 Uchazele, zda je zavada

odstranéna, zda je pozadavek vyfeSen.

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

- je-li zavada odstranéna/pozadavek vyrfeSen, provede Uchaze€ synchronizaci dotéenych aplikaci

z testovaciho prostfedi na produkéni prostredi.

V pfipadé neexistence testovaciho prostfedi jsou zmény, opravy & nové verze implementovany pfimo
v prostiedi produkénim.
Uchaze¢ zapiSe zavadu do ,Deniku zavad®, pozadavek do ,Deniku pozadavkd“. Tyto deniky nahrazuje
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databaze sluzby Helpdesk zpfistupnéna opravnénym osobam obou stran.
5.10.  Pfipadné stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych Uchazeem dle této dohody se feSi obdobné jako
jakykoli jiny poZzadavek.

6 Doba platnosti, fizeni zmén dohody o urovni sluzeb
6.1. Doba platnosti této dohody o urovni sluzeb se fidi dobou platnosti pfislusné smlouvy o technické podpore €.
xx/2013).
6.2. Obsah a podminky této dohody o Urovni sluzeb se pfezkoumava v periodé dohodnuté smluvnimi stranami.

7 Zpuasob komunikace a vykazovani ve véci dohody o tUrovni sluzeb

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

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

7.3. O ¢innostech provedenych v ramci realizace sluzeb dle této dohody budou vedeny vykazy, a to formou
zaznamu o feseni pozadavku v evidenci poZadavkl portalu Helpdesk Uchazece ¢i samostatného sdileného
dokumentu na Helpdesku Uchazece.

7.4. VeSkeré dokumenty (zapisy, vykazy, souvisejici dokumentace apod.) jsou mezi smluvnimi stranami sdileny
prostfednictvim portalu Helpdesku Uchaze&e — viz také ¢l. V.

7.5. Je-li v okamziku potfeby vymény &i sdileni dokumentt Helpdesk nedostupny, jsou dokumenty komunikovany
jinou cestou (e-mailem, poStou apod.), opravnéna osoba Uchazece (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 pInéni této dohody o drovni sluzeb jsou opravnény komunikovat nasledujici osoby:

Funkce ve vztahu k Za objednatele Za Uchazece
SLA Jméno Kontakt Jméno Kontakt
Primarni opravnéna tel. 377 195 264
P Michal Soucek michal.soucek@plzensky-
osoba -
kraj.cz
Zastupce primarni tel. 377 195 273
upce p Martin Schejbal martin.schejbal@plzensky-
opravnéné osoby krai.cz

9 Prava a povinnosti objednatele

9.1. Objednatel se zavazuje poskytnout Uchazeci veSkerou soucinnost potfebnou k provadéni technické podpory
podle této smlouvy. Objednatel se zejména zavazuje pfedavat Uchazeci potfebné nebo dlivodné Uchazecem
vyzadané informace a podklady pro provadéni téchto sluzeb a v odivodnénych pfipadech umoznit Uchazeci
vzdaleny pfistup na provozni server. Vzdaleny pfistup bude zaji$tén na zakladé dohodnutych technickych a
bezpefnostnich podminek.

9.2. Objednatel zajisti Uchazeci pracovni prostor v misté instalace programového vybaveni v rozsahu nutném pro
provedeni servisnich sluzeb. Objednatel odpovida za to, Ze Fadny pribéh praci Uchazee nebude rusen
z&sahy tfetich osob.

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

10 Prava a povinnosti Uchazece
10.1. Uchaze¢ se zavaze, Ze do 30 dnli od uvolnéni nové verze, upgrade ¢i update softwarového vybaveni, na
které se vztahuje tato technicka podpora dohodnutym a prokazatelnym zplsobem informovat objednatele a
nabidnout moznost a podminky implementace.
10.2.  Uchaze¢ je povinen po odsouhlaseni obéma smluvnimi stranami respektovat pokyny a pfipominky
objednatele ke zpusobu provadéni sluzeb.
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11 Vycet aplikaci a cena technické podpory

Cena za technickou podporu v K¢ bez

Typ Vstupni cena Urovefi
Produkt - 1) DPH
produktu | v K& bez DPH podpory 7a 12 mésich 73 3 mésice ?

EVA - evidence U S
vodohospodafskych aktivit
MetlS N s s
metainformacni systém
DM UAP - datovy model tzemné s s
analytickych podkladd
T-WIST RUIAN s s
podpora vyhledavani adres
T-WIST VFK Import s S
podpora importu dat ISKN
widgety pro AGS Viewer Flex

e ControlPanel

e FindAddress S S

e REN

e HTMLWidget

e GetCoords

T-WIST ISUI - podpora vyhledavéni adres (zménit na T-WIST RUIAN)
T-WIST REN Import - podpora importu dat ISKN (zménit na T-WIST VFK Import)

CELKEM za 1 rok

v K¢ bez DPH

v K¢ véetné 21% DPH

CELKEM za 4 roky

v K¢ bez DPH

v K¢ véetné 21% DPH

b Vstupni cenou je zakladni cena licence (licenci) kaZzdého softwarového produktu. Tato cena nemusi byt

uvedena, jedna-li se o technickou podporu poskytovanou k softwarovému produktu treti strany nebo je-li cena za
rovadéni technické podpory kalkulovana odliSnym zpGsobem.
)Miniméini zapocitatelné obdobi jsou 3 kalendafni mésice.

12

Platebni kalendar

Cena za provadéni technické podpory je fakturovana vzdy pfed koncem daného obdobi dle

nasledujici tabulky:

za provadéni technické podpory
Datum fakturace : A L, cena cena
T oy v uvedeném obdobi pfislusného ‘s
v pfislusném kalendainim roce A bez DPH vcetné DPH

kalendarniho roku
01. 03. 01.01.-31.03.
01. 06. 01. 04. — 30. 06.
01. 09. 01. 07. - 30. 09.
01. 12. 01. 10.-31.12.

Dan z pfidané hodnoty bude uctovana v souladu s pfisluSnymi zakonnymi ustanovenimi platnymi ke

dni uskuteénéni zdanitelného

pinéni.




