Objednavka poskytovani servisnich a konzultaénich sluzeb aplikace SUP I
vV mésici prosinec 2018

1. ROZSAH A PARAMETRY POSKYTOVANYCH SLUZEB A KONZULTACI

1.1. OBDOBI PLNENI
Poskytovani Servis a konzultace pro komponenty aplikace SUP Il v obdobi 1.-31.12.2018.

1.2. ROZSAH PLNENI

1.2.1. SERVIS A KONZULTACE PRO KOMPONENTY APLIKACE SUP Il

Add-in pro Microsoft Office funkcni rozsireni aplikaci MS Office — Word, Excel a Outlook
pro ukladani a indexaci dokumentt do aplikace SUP Il

Backend serverova c¢ast aplikace SUP Il

DMS Loader sluzba pro ukladani a indexaci dokumentt do systému SUP Il
EZOP rozhrani sluzby komunikujici se systémem EZOP

Klientska aplikace klientska ¢ast aplikace SUP I

1.2.2. SERVISNi/ KONZULTACNI CINNOSTI

Jednotlivé servisni €innosti aplikace SUP |l budou identifikovany v Portalu podpory dodavatele
jako:

e Incident Management

Problem Management

Problem Management — profylakticka €innost

Change Management - nové funk&nosti

Change Management - upgrade, migrace, redesign

Release Management

Konzultaéni sluzby

1.3. MISTO PLNENI

Mistem plnéni jsou pracovisté objednatele v Praze.

1.4. PARAMETRY POSKYTOVANYCH SLUZEB (PARAMETRY SLA)

1.4.1. Incident management

INCIDENT DOSTUPNOST CAS NA CAS NA CAS NA
REAKCI WORK VYRESENI
AROUND
Priorita 5x8 ; ; ; .
A 8:00 - 16:00 2 hodiny 1 pracovni den 5 pracovnich dnu
Priorita 5x8 ; . ; -
B, B+ 8:00 - 16:00 4 hodiny 3 pracovni dny 10 pracovnich dn(
Priorita 5x8 ,
C C+ 8:00 - 16:00 1 pracovni den  Dle dohody Dle dohody

1.4.2. Problem, Change a Release Management a konzultaéni sluzby
SLUZBA DOSTUPNOST CAS NA REAKCI

Priorita C+ 9_005_)(187,00 3 pracovni dny
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SLUZBA DOSTUPNOST CAS NA REAKCI

- 5x8 : ;
Priorita C 9:00 - 17:00 5 pracovnich dnu

Podporovanym prostfedim v ramci Incident, Problem, Change, Release Management a
konzultaéni sluzby je produkéni prostredi.

CENA A PLATEBNi PODMINKY

Pausalni poplatek za fadné a v€as poskytnuté sluzby a konzultace dle tato objednavky je
stanoven na ¢astku 88 200,- K¢ bez DPH.

Pro €erpani sluzeb a konzultaci jsou odbérateli v ramci pausainiho poplatku uvedeného v bodu
2.1 této objednavky k dispozici pausalni hodiny v rozsahu 18 hodin. V pfipadé vy€erpani téchto
pausalnich hodin, je ¢as straveny poskytovanim sluzeb/konzultaci nad ramec pausalnich hodin
fakturovan na zakladé vykazu prace.

Sluzby a konzultace, které nejsou obsaZeny v pausalnim poplatku, budou u&tovany hodinovou
sazbou ve vysi 1500,- KE bez DPH, pficemz nejmensi ¢asova jednotka je 0,25 hod. V pfipadé
prace od 20:00 do 8:00 je hodinova sazba navysena o 50% a v pfipadé praci v mimo pracovni
dny je hodinova sazba navysena o 100%.

Provedeni iraci nad ramec iauéa’lm’ho poplatku jsou opravnéni zadat pouze |

Pokud nebudou sluzby/konzultace pInény fadné a v€as, mési¢ni pausalni poplatek se snizi o
Castku, ktera se urci stejnym zplisobem jako smluvni pokuta, na kterou objednateli vznikne v
pfislusném kalendainim mésici narok podle ¢lanku 4.1 a/nebo 4.2 této Objednavky. Snizenim
mési¢niho pausalniho poplatku podle pfedchozi véty neni dotéeno pravo objednatele
pozadovat po dodavateli smluvni pokutu podle ¢lanku 4.1 a/nebo 4.2 této Objednavky.

Celkova cena vSech sluzeb a konzultaci poskytnutych na zakladé této objednavky neprekroci
¢astku 99.999,- K¢ bez DPH.

Dodavatel se zavazuje provadét Uplnou a pfesnou evidenci vSech poskytnutych sluzeb a
konzultaci.

Poplatky za sluzby a konzultace budou splatné na zakladé faktury — dafiového dokladu
vystaveného dodavatelem po ukonéeni mésice prosince 2018.

Fakturace probéhne po pfedchozim vzajemném potvrzeni reportu nebo pfehledu poskytnutych
sluzeb. Report nebo prehled poskytnutych sluzeb bude odbérateli zaslan do 10.1.2019.

VSechny faktury — danové doklady vystavené dodavatelem jsou splatné ve Ihaté 30 dnl po
jejich doruc€eni na adresu: Jeruzalémska 964/4, Praha 1, 110 00; datova schranka: w9hdkyj;
elektronicka podatelna: podatelna@cmzrb.cz.

ZARUKA

Dodavatel poskytne na sluzby zaruku v délce Sesti mésict od poskytnuti sluzby. Odbératel
ma pravo pozadovat od dodavatele bezplatnou napravu zjisténych vad s tim, Ze béh zaruéni
doby se stavi do doby napravy zjisténych vad.

Na v8echny implementované funkcionality dodavatel poskytne 6 mési¢ni zaruéni dobu od
doby jejich nasazeni. Vykony spojené s feSenim incidentl na funkcionality v zaru¢ni dobé jsou
obsazeny v ramci pau$alniho poplatku této objednavky a nesnizuji pocet pausalnich hodin.

SMLUVNI POKUTY

V pfipadé prodleni dodavatele s plnénim parametrli poskytovani sluzeb stanovenych v bodé
3.1 této objednavky (Incident management), je Odbératel vic¢i dodavateli opravnén uplatnit
smluvni pokutu za kazdou i zapocatou hodinu prodleni v nasledujici vysi:
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5.

Priorita Vyse smluvni pokuty
Priorita A 1%
Priorita B, B+ 0,75 %
Priorita C, C+ 0,5%

z pausalniho poplatku uvedeného
v ¢lanku 2.1 této objednavky

V ptipadé prodleni dodavatele s plnénim parametrll poskytovani sluzeb stanovenych v bodé
3.2 této objednavky (Problem, Change a Release Management a konzulta¢ni sluzby), je
Odbératel viéi dodavateli opravnén uplatnit smluvni pokutu za kazdou i zapocatou hodinu
prodleni v nasledujici vysi:

Priorita Vyse smluvni pokuty
Priorita A 0,75 %
Priorita B, B+ 0,5 %
Priorita C, C+ 0,25 %

z pausalniho poplatku uvedeného
v ¢lanku 2.1 této objednavky

Smluvni pokuty je mozné aplikovat kumulativné. V pfipadé kumulativni aplikace vice smluvnich
pokut je celkova ¢astka smluvnich pokut v souctu omezena ¢astkou ve vySi pausalniho poplatku
uvedeného v ¢lanku 2.1 této objednavky.

Celkova Castka smluvnich pokut bude zapoétena proti pausalnimu poplatku uvedenému v
¢lanku 2.1 této objednavky.

Ujednanim o smluvni pokuté neni dotéeno pravo objednatele pozadovat po dodavateli
snizeni pausalniho poplatku uvedeného v ¢lanku 2.1 této objednavky a zaplaceni nahrady
Skody.

VYSVETLENI POJMU

Spoleéné pojmy

a)

d)

Portal podpory dodavatele: webova aplikace dostupna na adrese https://support.irask.cz
urCena pro komunikaci mezi objednatelem a dodavatelem vramci sluzeb. V pfipadé
nedostupnosti portalu podpory je nahradou pro komunikaci email support@trask.cz

Dostupnost portalu podpory je mimo servisni okna v rezimu 7 x 24.

Dostupnost: Casovy interval, ve kterém jsou objednateli poskytovany sluzby. Za ucelem
vylouceni jakychkoli pochybnosti se za okamzik Fadného nahlaseni vady pro ucely této
objednavky rozumi ¢as zapsani v Portalu podpory dodavatele a v pfipadé hlaseni vady jindy nez
v pracovni dny od 8:00 hod do 16:00 hod, nejbliz§i nasledujici pocatek pracovniho dne (ij. Cas
8:00 hod pfislusného pracovniho dne). Mimo tento ¢asovy interval nelze aplikovat ani pfipadné
Ihaty na reakci nebo na vyreseni a tedy také smluvni pokuty uvedené v €l. 4 objednavky, pokud
se dodavatel a objednatel pro dany konkrétni pfipad nedohodnou jinak.

Cas na reakci (Reaction Time): je definovan jako interval mezi zadanim ptipadu (incident,
problém, pozadavek) do Portalu podpory dodavatele objednatelem a zahajenim poskytovani
sluzby dodavatelem.(Poznamka: v Portalu podpory dodavatele identifikovano nastavenim stavu
In Progress).

SW produkty: Microsoft Windowsv Microsoft SQL Server, Microsoft SharePoint, Microsoft Office,
EZOP (SoftHouse, s.r.0.), IDOK (Ceskomoravska zaru¢ni a rozvojova banka, a.s.)

Pojmy Incident Managementu

e)

Incident: udalost, ktera neni soucasti standardnich operaci aplikace SUP Il a ktera zplsobuje
nebo muze zplsobit pferuseni nebo snizeni poskytovanych funkcionalit aplikace SUP II.



9)

Definice priorit incidentu:

Priorita A:  Kritické incidenty, vypadky a havarie znemoznujici fungovani spoleénosti
objednatele, z jejichz existence vznikaji objednateli finanéni ztraty.

Priorita B+: Zavazné incidenty vyrazné omezujici fungovani spole¢nosti objednatele, z jejichz
existence hrozi objednateli v blizké budoucnosti finanéni ztraty a zaroven
objednatel silné vnima hrozbu pfechodu incidentu v prioritu A.

Priorita B:  Incidenty, z jejichz existence hrozi objednateli v blizké budoucnosti finanéni ztraty
v pfipadé, Ze nebude incident odstranén. Do této kategorie jsou zahrnuty i
bezpecnostni incidenty.

Priorita C+: Incidenty, problémy a servisni pozadavky, kde objednateli nehrozi finanéni ztrata,
ale potiebuje je feSit pfednostné pred ostatnimi pfipady priority C.

Priorita C:  Incidenty, problémy a servisni pozadavky, kde objednateli nehrozi financni ztrata.

Docasné vyreseni incidentu (Workaround): odstranéni incidentu nebo nalezeni postupu, které
odstrariuje technické komplikace spojené s uzivanim aplikace SUP Il ale s urcitymi technickymi
nebo organiza¢nimi dopady. Objednatel vSak neni povinen akceptovat docasné feSeni nabidnuté
dodavatelem.

VyresSeni incidentu: odstranéni incidentu nebo nalezeni postupu, které odstrafiuje technické
komplikace spojené s uzivanim aplikace SUP Il Za VyfeSeni incidentu je rovnéz povazovano
ukonceni feSeni incidentu na zakladé poZadavku ze strany objednatele.

Cas na doéasné vyreseni incidentu (Cas na Workaround): interval mezi zadanim incidentu do
Portalu podpory dodavatele objednatelem a nastavenim takového stavu Resolved/Fixed
dodavatelem, ktery pfedchazi stavu Workaround nastaveny objednatelem. Cas na dogasné
vyfeSeni nezahrnuje €as na aplikaci nezbytného postupu, pokud tento neni zcela v kompetenci
dodavatele, ani ¢as v dobé&, kdy neni sluzba poskytovana. (Poznamka: v Portalu podpory
dodavatele identifikovano nastavenim stavu Workaround).

Cas na vyreseni incidentu (Cas na vyFeseni): interval mezi zadanim incidentu do Portalu
podpory dodavatele objednatelem a nastavenim takového stavu Resolved/Fixed dodavatelem,
ktery predchazi stavu Closed nastaveny objednatelem. Cas na vyfe$eni nezahrnuje ¢as na
aplikaci nezbytného postupu, pokud tento neni zcela v kompetenci dodavatele ani ¢as mimo dobu
Dostupnosti. (Poznamka; v Portalu podpory dodavatele identifikovano nastavenim stavu
Resolved/Fixed).

Pojmy Problem Managementu

k)

Problém: neznama zakladni pfi¢ina jednoho nebo vice incidentl feSenych v ramci aplikace SUP II.
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