SMLOUVA O POSKYTOVANI SERVISNi A KONZULTACNIi PODPORY
PRO APLIKACI SUP Il

Ce

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku dle § 1746 odst. 2 a nasl. zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik
v platném a ucinném znéni (dale jen ,obéansky zakonik®)

(dale jen ,Smlouva®)

skomoravska zarucni a rozvojova banka, a.s.

ICO: 44848943

se

sidlem: Jeruzalémska 964/4, 110 00 Praha 1

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, vloZzka 1329

kte
(da

a

rou zastupuiji Ing. Jifi Jirasek, predseda predstavenstva, a Ing. lvo Skrabal, &len piedstavenstva

le jen ,Banka")

TRASK SOLUTIONS a.s.
ICO: 624 19 641

se

sidlem: Milevska 2095/5, 140 00 Praha 4

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, sp. zn. 16212 B

kte

rou zastupuje Tomas Svoboda, prokurista

(dale jen ,Poskytovatel®)

2.2

2.3

PREDMET SMLOUVY

Predmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Bance za Uplatu a za dale stanovenych
podminek servisni a konzultacni sluzby pro aplikaci SUP Il specifikované v Pfiloze ¢. 1 této Smlouvy
(dale jen ,Sluzby*). Definice aplikace SUP Il je uvedena rovnéz v Priloze ¢. 1_této Smlouvy.

DOBA, ZPUSOB A MiSTO PLNENi

Sluzby dle této Smlouvy budou poskytovany v obdobi _od prvniho dne kalendarniho mésice
nasledujiciho poté, co tato Smlouva nabyla ticinnosti do ¢tyr let od tohoto data v sidle Banky ¢i
ze sidla resp. pracovisté Poskytovatele €i v lokalitach uréenych Bankou dle typu problému a potfeb
pro jeho vyfeSeni. Sluzby budou poskytovany vyhradné na izemi Ceské republiky.

Osoby Poskytovatele, podilejici se na plnéni této Smlouvy, jsou opravnény vstupovat v objektech
Banky pouze do mist, ktera budou dohodnuta mezi opravnénymi osobami smluvnich stran (viz
ustanoveni 10.1 a 10.2 Smlouvy). Poskytovatel se zavazuje fidit se pfi plnéni této Smlouvy v objektech
Banky jejimi vnitfnimi pfedpisy a dodrzovat interni bezpecnostni pravidla a opatfeni, se kterymi byl
Bankou v pribéhu plnéni Smlouvy prokazatelné seznamen. Poskytovatel souhlasi téz se sledovanim
a zaznamenavanim své ¢innosti pfi plnéni této Smlouvy kamerovym systémem Banky, svij souhlas
udéluje Bance podpisem této Smiouvy.

Poskytovatel bude poskytovat sluzby zplisobem, v rozsahu a v dobé uvedené v Priloze ¢. 1 této
Smiouvy.
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Poskytovatel se zavazuje provadét Uplnou a presnou evidenci v8ech poskytnutych sluzeb.
Poskytovatel je povinen na vyzadani Banky predloZit potfebnou dokumentaci o vSech poskytnutych
Sluzbach, a to formou vykazu sluzeb (SLA report), ktery je blize popsan v Priloze ¢. 2 Smlouvy.

PInéni pfedmétu Smlouvy bude Poskytovatelem realizovano na zakladé (i) pisemné objednavky Banky
v pfipadech prekroeni pau$alnich hodin uvedenych v ¢lanku 4.1 Smlouvy, nebo (ii) na zakladé
zaznamu v portalu podpory Poskytovatele v pfipadech poskytovani SluZzeb v ramci pausalnich hodin
uvedenych v ¢lanku 4.1 Smlouvy. Pisemna objednavka muze byt u¢inéna v listinné nebo elektronické
podobé (napf. emailem). Pojem portal podpory Poskytovatele je blize vysvétlen v Prfiloze ¢. 1
Smilouvy.

Nedomluvi-li se smluvni strany jinak, budou pisemné objednavky zasilany Bankou elektronicky
(emailem) na adresu: mwolf@trask.cz nebo v listinné podobé na adresu Poskytovatele: Trask
Solutions a.s., Milevska 2095/5, 140 00 Praha 4.

Potvrzeni objednavky dle pfedchozich odstavch, musi Poskytovatel dorucit Bance do 5 (péti)
pracovnich dnli od doruceni pisemné objednavky Poskytovateli. Nedojde-li k potvrzeni dle pfedchozi
véty ma Banka pravo pozadovat po Poskytovateli a Poskytovatel v takovém pfipadé povinnost Bance
uhradit smluvni pokutu ve vysi 2.000,- K& (dva tisice korun ¢eskych) za kazdy i zapo€aty kalendarni
den prodleni.

Pro vylouc€eni pochybnosti smluvni strany konstatuji, Ze rozsah objednavek uréuje vyhradné Banka
dle svych provoznich potfeb. Banka nema povinnost objednat dle této Smlouvy Zadnou sluzbu.
V takovém pfipadé nema Poskytovatel narok na dhradu smluvni ceny dle této Smlouvy, mimo ceny
obsazené v ¢l. 4.1 smlouvy.

Pokud v souvislosti s pInénim této Smlouvy vznikne samostatné autorské dilo, Banka k nému ziskava
vyhradni licenci k jakémukoli 4¢elu, v neomezeném mnozstevnim, Uzemnim i asovém rozsahu, a to
na celou dobu trvani majetkovych autorskych prav k tomuto autorskému dilu. Licence zahrnuje pravo
udélovat podlicence v neomezeném rozsahu a pravo dilo ménit samostatné i prostfednictvim tfetich
osob bez predchoziho souhlasu Poskytovatele. Odména za licenci je zahrnuta v odméné za
poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy.

Poskytovatel je povinen Bance spole¢né se Sluzbami pfedat komentovany zdrojovy kod v elektronické
editovatelné podobé& a v8echny podkladové materidly a to vZdy od provedeni Upravy dosavadniho
zdrojového kodu, resp. zdrojového kodu pred prevedenim Uprav, a to vzdy ve lhaté dle nasledujici
vety. Pokud se zdrojové kddy nebo podkladové materialy zméni, je Poskytovatel povinen predat Bance
jejich zménénou podobu nejpozdéji do 10 dnl od provedeni pfislusné zmény. Cena za poskytnuti
zdrojového kodu je zahrnuta v cené za poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy. Nedojde-li k pfedani
zdrojového kédu dle predchozi véty ma Banka pravo pozadovat po Poskytovateli a Poskytovatel
v takovém pfipadé povinnost Bance uhradit smluvni pokutu ve vysi 2.000,- K& (dva tisice korun
Ceskych) za kazdy i zapo€aty kalendarni den prodlent,

Banka se v ramci své soucinnosti pfi plnéni pfedmétu dle této Smlouvy zavazuje pfedat Poskytovateli
komentovany zdrojovy kéd aplikace SUP Il v elektronické citovatelné podobé, ktery ma k dispozici a
vSechny podkladové materialy nejpozdéji do 5 (péti) pracovnich dnli od data nabyti G€innosti této
Smiouvy.

PRAVA A POVINNOSTI SMLUVNICH STRAN

Poskytovatel prohlasuje, Ze disponuje potfebnymi odbornymi znalostmi a schopnostmi pro poskytovani
Sluzeb dle této Smlouvy.

Poskytovatel prohladuje, Ze vysledky &innosti souvisejici s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy
neposkytne bez pisemného souhlasu Banky zadnym dalSim subjektim.

Poskytovatel se zavazuje, ze pfi své €innosti bude postupovat nanejvys diskrétné a bude dbat, aby
nebyla poskozena dobra povést Banky.
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Poskytovatel je povinen chranit zajmy Banky, zejména je povinen upozornit Banku na veskera hrozici
¢i trvajici nebezpedi Skod, kterd mu jsou znama nebo ktera by mu pfi fadném poskytovani Sluzeb dle
této Smlouvy znama byt méla.

Poskytovatel je povinen oznamit Bance vsechny okolnosti, které mohou mit vliv na zménu pokynu
Banky; zjisti-li Zhotovitel, Ze pfikazy Banky jsou nevhodné &i nelcelné pro poskytovani Sluzeb, je
povinen na to Banku neprodlené pisemné upozornit.

Poskytovatel je povinen fidit se pfi plnéni této Smlouvy vnitfnimi pfedpisy Banky upravujici ¢innost
externich subjektl v Bance a dodrzovat provozni a bezpecnostni pravidla a opatieni, se kterymi byl
Bankou v pribé&hu plnéni Smlouvy prokazatelné seznamen.

Poskytovatel se zavazuje, Ze pfi poskytovani Sluzeb neporusi prava tetich osob, ktera témto osobam
mohou plynout z prav k duSevnimu viastnictvi.

Poskytovatel je po ukonceni smluvniho vztahu povinen bez zbyte€ného odkladu vratit Bance vSechny
vypujcené podklady, které od ni pfevzal v rdmci pInéni této Smlouvy; pfedani a prevzeti originalnich
podkladt Banky musi byt potvrzeno pfedavacim protokolem podepsanym obéma smluvnimi stranami.

Poskytovatel se zavazuje byt po celou dobu plnéni podle této Smilouvy pojistén pro pfipad
odpovédnosti za Skodu (Ujmu) zplsobenou v souvislosti s vykonem jeho €innosti podle této Smlouvy
s limitem pojistného pInéni minimalné ve vysi 10.000.000,- K& (deset milion( korun Eeskych) a s vysi
spolutiasti Poskytovatele maximalné 10 %. Poskytovatel neni opravnén snizit limit pojistného plnéni
pod v tomto odstavci uvedenou ¢astku nebo podstatnym zplisobem zménit podminky pojisténi tak, ze
by tim byla zhorSena mozZnost Banky domoci se pojistného pInéni, bez pfedchoziho pisemného
souhlasu Banky; Poskytovatel je povinen pfedlozit Bance na jeji Zadost pojistnou smlouvu Ci pojistny
certifikat uvedenou v pfedchozim odstavci k nahlédnuti, a to nejpozdéji do 5 (péti) pracovnich dnd od
doruceni takové zadosti.

Banka je povinna poskytnout Poskytovateli potfebna dostupna data a informace, které Poskytovatel
nezbytné potfebuje k poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy; Banka je vSak opravnéna rozhodnout se,
Ze néktera data, informace a podklady Poskytovateli nepfedd; v takovém pfipadé Banka neni
opravnéna narokovat vady poskytnutého pInéni ani Skody vzniklé v dasledku toho, ze Poskytovatel
nemohl pfihlédnout pfi pInéni Smlouvy k datim, informacim a podkladtm, které mu Banka nepredala.

Banka je povinna informovat Poskytovatele o vSech dulezitych skute¢nostech a zménach, které by
mohly mit vliv na vysledky poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje pfipravovat a pravidelné zasilat Bance vykaz sluzeb (SLA Report), v souladu
s Prilohou ¢. 2 této Smlouvy, ktery bude obsahovat mj.: (i) seznam incidentd v€etné individualniho
plnéni SLA parametr dle Prilohy €. 1 této Smlouvy pro kazdy incident s vazbou na portal podpory
Poskytovatele, (ii) seznam Sluzeb véetné individudlniho pinéni SLA parametri dle Prilohy €. 1
Smlouvy pro kazdou Sluzbu s vazbou na portal podpory Poskytovatele, (iii) informace o hodinach
vyCerpanych v priibéhu plnéni pfedmétu Smlouvy v prabéhu kazdého kalendafniho mésice, pficemz
vvkaz sluzeb (SLA report) musi obsahovat informace o pracnosti Sluzeb poskytnutych dle této
Smlouvy pro kazdy jednotlivy pozadavek.

Vykaz sluzeb (SLA report) bude vyhotoven Zhotovitelem a zaslan ke schvaleni opravnéné osobé
Banky elektronickou postou do 3 (tfi) pracovnich dnu po konci pfislusného kalendainiho mésice. Vykaz
sluzeb (SLA report) je povazovan za schvaleny elektronickou odpovédi opravnéné osoby Banky.
Banka je opravnéna rozporovat jednotlivé polozky vykazu sluzeb (SLA reportu) do 10 (deseti)
pracovnich dnu od jeho obdrzeni.

V pfipadé, Ze by pfi plnéni této Smlouvy mélo dochazet ke zpracovani osobnich Gdaju jednou smluvni
stranou jakozto zpracovatelem pro druhou smluvni stranu jako spravce, zavazuji se smluvni strany na
zadost kterékoli z nich uzavfit smlouvu o zpracovani osobnich Udaji v podobé samostatné smlouvy i
dolozky ve formé dodatku k této Smlouvé, a to se vSemi nalezitostmi vyzadovanymi pravnimi predpisy.
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CENA A PLATEBNi PODMINKY, SMLUVNi POKUTA

Pausalni poplatek za fadné a vCas poskytnuté Sluzby je stanoven na &astku 96.400,- KE (slovy:
devadesat Sest Ctyfi sta korun ¢eskych) bez DPH za kaZdy kalendarni mésic.

Pro Cerpani Sluzeb jsou Bance v ramci pausalniho poplatku k dispozici pausalni hodiny v rozsahu
20 hodin za kalendaini mésic. V pfipadé vyCerpani téchto pausalnich hodin v daném kalendafnim
mésici, je €as straveny poskytovanim Sluzeb nad ramec pau8alnich hodin fakturovan na zakladé
Vykazu sluzeb (SLA report). NevyCerpané pausalni hodiny jsou pfevoditelné do nasledujicich obdobi
a to kontinualné az do konce ucinnosti Smlouvy.

Sluzby, které nejsou obsazZeny v pausalnim poplatku (viz ustanoveni 4.1 Smiouvy), budou uc¢tovany
hodinovou sazbou ve vysi 1.500,- K& bez DPH, pfiemZ nejmensi ¢asova jednotka je 0,25hod.
V pfipadé prace mezi 20:00h do 8:00h je hodinova sazba navySena o 50% a v pfipadé praci o
svatcich/mimo pracovni dny je hodinova sazba navysena o 100%.

Veskeré prace nad ramec pausalniho poplatku je opravnéna Poskytovateli zadat pouze opravnéna
osoba Banky (uvedena v ustanoveni 10.1 Smlouvy).

V pripadé vyskytnuti se problému v mimoprazské lokalité bude nejprve poskytnuta podpora v Praze a
problém bude vyfeSen vzdalené. Jestlize nebude mozné vyiesit problém v mimopraZské lokalité
z pracovisté podpory v Praze, bude spole¢né s pracovniky Banky dohodnut termin vyjezdu do
mimoprazské lokality. V cené za poskytovani sluzeb dle této smlouvy je jiz zapocteno cestovné pro
pfipad poskytovani téchto sluzeb kdekoliv na Gzemi hlavniho mésta Prahy. V pfipadé poskytovani
téchto sluzeb mimo Gzemi hlavniho mé&sta Prahy ma Poskytovatel pravo uctovat Bance cenu za vyjezd
ve vySi 1.000,- K¢ (jeden tisic korun ¢eskych) za kazdou osobu a vyjezd bez ohledu na délku trvani
vyjezdu.

Celkova cena za Sluzby poskytnuté dle této Smlouvy neprekroci ¢astku 4.920.000,- K& (Ctyfi
miliony devét set dvacet tisic korun ¢eskych) bez DPH.

Veskeré poplatky za Sluzby budou splatné na zakladé faktury - dafového dokladu vystaveného
Poskytovatelem v mésici bezprostfedné nasledujicim po kalendairnim mésici, za ktery bude
fakturovano, pokud se smluvni strany nedohodnou jinak. Poskytovatel je opravnén fakturu vystavit
nejdfive poté, co bude ze strany Banky, za pfisluSny mésic, za ktery bude fakturovano, schvalen vykaz
sluzeb (SLA report), a to zplisobem blize popsanym v ¢l. 3.12 a 3.13 této Smlouvy. Schvaleny vykaz
sluzeb (SLA report) bude soucasti faktury jako podklad pro vyuctovani sluzeb.

VSechny vy$e uvedené vySe odmény jsou bez DPH. DPH bude G¢tovana vzdy ve vysi uréené podle
pravnich predpisu platnych ke dni uskuteénéni zdanitelného pinéni.

Veskeré vySe uvedené odmény jsou odménami konecnymi a zahrnuji veSkeré naklady Poskytovatele
spojené s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy.

Pro vylou€eni vSech pochybnosti smluvni strany sjednavaji, ze Banka v souvislosti s poskytovanim
Sluzeb dle této Smlouvy nebude predem poskytovat zadné zalohy.

V8echny faktury — danové doklady vystavené Poskytovatelem jsou splatné ve Ihité 30 (tficeti) dnli po
jejich doru€eni na emailovou adresu: podatelna@cmzrb.cz.

Pokud danovy doklad vystaveny na zakladé této Smlouvy nebude obsahovat vSechny nalezZitosti
fadného ucetniho a danového dokladu ve smyslu pfislusnych pravnich predpist, zejména zakona ¢.
235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpist, nebo jeho vécny obsah nebude
v souladu s touto Smlouvou, je Banka opravnéna ho vratit ve Ih(té splatnosti zpét Poskytovateli k
doplnéni, aniz se tak dostane do prodleni. Lhita splatnosti po¢ina bézet znovu od opétovného zaslani
nalezité doplnéného ¢i opraveného dariového dokladu.

Penézity zavazek Banky se povaZuje za splnény v den, kdy je pfislusna ¢astka odepsana z G¢tu Banky
ve prospéch Uctu, ktery Poskytovatel uved| na pfislusném darfiovém dokladu.

V ptipadé prodleni Banky s Ghradou odmény Banka Poskytovateli uhradi Grok z prodleni v zakonné
vysi.
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V pfipadé prodleni Poskytovatele s plnénim parametrt poskytovani Sluzeb stanovenych v ustanoveni
4.1. Prilohy é. 1 této Smlouvy (Incident Management), je Banka opravnéna uplatnit smluvni pokutu za
kazdou zapoc&atou hodinu v nasledujici vysi:

Priorita Vyse smluvni pokuty

Priorita A 1%

z mésiéniho pausalniho poplatku
Priorita B, B+ 0,75 % za Sluzby uvedeného
v ustanoveni 4.1. Smlouvy

Priorita C, C+ 0,5 %

V pfipadé prodleni Poskytovatele s plnénim parametri poskytovani Sluzeb v ustanoveni 4.2. Prilohy
¢. 1 této Smlouvy (Problem,Change a Release Management a konzultaéni sluzby), je Banka
opravnéna uplatnit smluvni pokutu za kazdou zapoc€atou hodinu v nasledujici vysi:

Priorita VysSe smluvni pokuty

Priorita A 0,75 %

z mésicniho pausalniho poplatku
Priorita B, B+ 0,5 % za Sluzby uvedeného
v ustanoveni 4.1. Smlouvy

Priorita C, C+ 0,25 %

Smluvni pokuty je mozné aplikovat kumulativné v ramci jednoho mésice. V pfipadé kumulativniho
pouziti vice smluvnich pokut béhem jednoho mésice je celkova ¢astka smluvniho vztahu pokut
v souctu omezena d¢astkou ve vySi pétinasobku mési¢niho pausainiho poplatku uvedeného
v ustanoveni 4.1 Smlouvy.

Celkova ¢astka smluvnich pokut bude zapoctena proti mésicnimu pausalnimu poplatku uvedenému
v ustanoveni 4.1 Smlouvy, a pokud zbyvajici ¢astka smluvni pokuty pfevysi vySi mésicniho pausalu,
bude tato Poskytovateli vyuctovana samostatng, pficemz splatnost takovéto smluvni pokuty je 30
(tficeti) dn od doru&eni jejiho vyuctovani Poskytovateli.

Ujednanim o smluvni pokuté neni dotéeno pravo Banky pozadovat zaplaceni nahrady Skody. Banka
je opravnéna pozadovat i nahradu $kody zpUsobenou porusenim povinnosti, na kterou se vztahuje
smluvni pokuta.

PFi poruseni jinych povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy nez je uvedeno vyse v této Smlouvé (viz
ustanoveni 4.15 a 4.16 Smlouvy), je Banka opravnéna uplatnit a zadat od Poskytovatele uhradu
smluvni pokuty ve vysi 10.000,- K& (deset tisic korun Ceskych) za kazdé jednotlivé porudeni povinnosti
bez omezeni naroku Banky na nahradu Skody.

ODPOVEDNOST ZA VADY/ZARUKA ZA SLUZBY

Poskytovatel poskytuje Bance za Sluzby zaruku v délce 12 (dvanacti) mésicl od poskytnuti Sluzby.
Banka ma pravo pozadovat bezplatnou napravu zjisténych vad s tim, ze béh zaruéni doby se stavi do
doby napravy zjisténych vad. Vykony spojené s feSenim incidentl na funkcionality v zaruéni dobé jsou
obsazeny vramci pausalniho poplatku uvedeného v ustanoveni 4.1 Smlouvy a necerpaji pocet
pausélnich hodin uvedenych v ustanoveni 4.2 Smlouvy. Poskytovatel se zarucuje provadét kazdou
Sluzbu s vynalozenim maximalné mozné péce, znalosti a dovednosti. Poskytovatel prohlasuje, ze
veskeré Sluzby poskytnuté podle této Smlouvy budou prosté pravnich vad.
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Banka muze uplatnit prava z vadného plnéni kdykoli v pribéhu zaruéni doby bez ohledu na to, kdy je
zjistila, aniz by tim bylo jeji pravo ze zaruky ¢i odpovédnosti za vady jakkoli dotéeno. Oznamované
vady plnéni musi byt Bankou dostatecné specifikovany a musi byt oznameny pisemné Poskytovateli
Sluzeb.

Poskytovatel je povinen zajistit odstranéni vady nejpozdéji do 10 (deseti) pracovnich dnt ode dne
jejiho oznameni, pokud se smluvni strany nedohodnou jinak. Prace na odstranéni oznamené vady
budou Poskytovatelem zahajeny bez zbyte¢ného odkladu zplisobem dohodnutym smluvnimi stranami.
Pti prodleni Poskytovatele s odstranénim vad dle tohoto odstavce, zavazuje se Poskytovatel uhradit
Bance Castku 750,- KE (sedm set korun ¢eskych) za kazdy den prodleni ohledné neodstranéni vady.

ProkaZe-li se, Ze Banka oznamila vadu neopravnéné (ij. Ze se nejedna o vadu, za kterou odpovida
Poskytovatel), nema Banka narok na bezplatné odstranéni vady.

ODPOVEDNOST ZA SKODU

Poskytovatel odpovida Bance za Skodu zpUsobenou Bance v souvislosti s realizaci Sluzeb dle
Smlouvy.

Poskytovatel odpovida Bance za Skodu na vécech prevzatych od Banky nebo od tfetich osob, ledaze
tuto Skodu nemohl odvratit ani pfi vynalozeni veSkeré odborné péce.

Za spravnost vSech dokladu predloZzenych Poskytovateli odpovida Banka. Poskytovatel neodpovida
za Skody vzniklé v disledku poru$eni povinnosti Banky, zejména nepfedani podkladl, predani
neuplnych podkladu €i pfedani podkladd a informaci vécné nespravnych ¢i nepravdivych.

POVINNOST MLCENLIVOSTI

Poskytovatel je povinen zachovavat micenlivost o v8ech skuteCnostech, o kterych se pfi plnéni
Smlouvy dozvédél a pfijmout odpovidajici smluvni, technicka a organizacni opatfeni k jejich ochrané.
Povinnost mi¢enlivosti se vztahuje ve stejném rozsahu i na spolupracovniky Poskytovatele.

Povinnosti mi¢enlivosti mize Poskytovatele zprostit jen Banka svym pisemnym prohlasenim di
zmocnénim.

Za poruseni povinnosti mi¢enlivosti se nepovaZuje, je-li Poskytovatel povinen nékterou skute¢nost
sdélit na zakladé povinnosti vyplyvajici z pravnich pfedpist. Pfitom je v8ak Poskytovatel povinen
informovat o tom pfedem Banku, ledazZe by to pfislusny pravni pfedpis nepovoloval, a sou¢asné omezit
sdélované duvérné informace na nejnutnéjsi rozsah podléhajici sdélovaci povinnosti.

Povinnost mi¢enlivosti véetné sankénich naroku trva i po skonceni platnosti této Smlouvy.

V kazdém jednotlivém pfipadé poruseni povinnosti miéenlivosti se zavazuje Poskytovatel uhradit
Bance smluvni pokutu ve vysi 100.000,- KC (jedno sto tisic korun €eskych) bez omezeni naroku na
nahradu Skody.

PROHLASENI SMLUVNICH STRAN
Kazda ze smluvnich stran prohlasuje:

a) Ze neposkytne, nenabidne ani neslibi Uplatek jinému nebo pro jiného v souvislosti s obstaravanim
véci obecného zajmu ani neposkytne, nenabidne ani neslibi Uplatek jinému nebo pro jiného v
souvislosti s podnikanim svym nebo jiného;

b) Ze neposkytne, nenabidne ani neslibi neopravnéné vyhody tfetim stranam, ani je nepfijima a
nevyzaduje;

c) ze se nepodilela a nepodili na pachani trestné Cinnosti ve smyslu zakona ¢. 418/2011 Sb.,
o trestni odpovédnosti pravnickych osob a Fizeni proti nim, ve znéni pozdéjSich predpisu;

d) Ze zavedla nalezita kontrolni a jina obdobna opatfeni nad €innosti svych zaméstnancu;
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9.2

9.3

10.
10.1

e) ze ucinila nezbytna opatfeni k zamezeni nebo odvraceni pfipadnych nasledk( spachaného
trestného Cinu;

f) Ze provedla takova opatfeni, ktera meéla provést podle pravnich, jakoZzto i svych vnitinich predpis(;

g) ze zhlediska prevence trestni odpovédnosti pravnickych osob ucinila vSe, co po ni Ize spravedlivé
pozadovat, zejm. pfijala eticky kodex a compliance program.

ZANIK ZAVAZKU ZE SMLOUVY A VYPOVED SMLOUVY

Tato Smlouva je uzaviena na dobu urditou tj. na dobu ¢tyi let pocinajici bézet prvnim dnem
kalendarniho mésice nasledujiciho poté, co tato Smlouva nabyla G€innosti nebo do vy€erpani
Castky uvedené v €él. 4.6 Smlouvy, pokud k takovému vy€erpani dojde pfed terminem uvedenym
v prvni Casti této véty. Pfed timto datem lze Smlouvu ukonéit: (i) dohodou smluvnich stran, jejiz
soucasti bude téz vypofadani vzajemnych zavazkl vyplyvajicich ztéto Smlouvy, (ii) vypoveédi
kterékoliv ze smluvnich i bez udani divodu. Vypovédni Ihita Cini v takovém pfipadé tfi (3) mésice ode
dne doruceni vypovédi druhé smluvni strané. Vypovéd musi byt u€inéna v listinné podobé a doru¢ena
na adresu sidla druhé smluvni strany. Vypovéd se povazuje za fadné dorucenou nejpozdgji tretim (3)
pracovnim dnem nasledujicim po dni uvedeném na pfisluSném podacim listku provozovatele
postovnich sluzeb (bez ohledu na to, zda si adresat pfislusné oznameni od provozovatele postovnich
sluzeb prevzal ¢€i nikoliv). (iii) odstoupenim kterékoliv ze smluvnich stran z dlivodu podstatného
poruseni smluvnich povinnosti druhou smluvni stranou, pokud toto poruseni trva po dobu alespori 30
dnl poté, co byla smluvni strana, ktera zavazek porusila, o poruseni pisemné informovana a vyzvana
k naprave.

Za podstatné poruseni smluvnich povinnosti ze strany Poskytovatele se pro ucely této Smiouvy
povazuje: (i) v oblasti Incident Management (viz ustanoveni 4.15 Smilouvy) pfekroceni garantovaného
C¢asu na reakci uvedeného v Pfiloze ¢. 1 této Smlouvy vramci Casového intervalu (kolonka
Dostupnost) v pfipadé priority A, B+ o dobu 16h, v pfipadé priority B,C+ o dobu 32h, v pfipadé priority
C o dobu 7 pracovnich dni; (ii) v oblasti Problem, Change a Release Management a konzultacni sluzby
(viz ustanoveni 4.16 Smlouvy) o dobu 10 pracovnich dni v ramci ¢asového intervalu (kolonka
Dostupnost).

Za podstatné porudeni smluvnich povinnosti ze strany Banky se pro G€ely této Smlouvy povaZuje:
(i) prodleni s uhradou faktur po dobu delSi 60 (Sedesati) dn(, (ii) opakované neplnéni nezbytné
soucinnosti stanovené v ustanoveni 4.3 Prilohy €. 1 této Smlouvy.

KONTAKTNi OSOBY SMLUVNICH STRAN A KOMUNIKACE

Opravnéné osoby, které budou Banku zastupovat v souvislosti s pinénim této Smlouvy:

Jméno a pfijmeni Opravnéni k jednani Telefon E-mail
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10.2

10.3

10.4

10.5

11.
11.1
11.2

11.6
11.7

Jméno a prijmeni Opravnéni k jednani Telefon E-mail

Uréeni zaméstnanci | Realizace zaznamu v portalu N/A N/A
Banky Poskytovatele a bézna

komunikace

Opravnéné osoby, které budou Poskytovatel zastupovat v souvislosti s plnénim této Smlouvy:

Jméno a prijmeni Opravnéni k jednani Telefon E-mail

|

Zmeéna opravnénych osob bude provedena pisemnym oznamenim druhé smluvni strané bez nutnosti
vyhotoveni pisemného dodatku k této Smlouvé.

Veskera oznameni, ktera se vztahuji k pInéni této Smlouvy, musi byt u€inéna pisemné a druhé smluvni
strané dorucena v listinné podobé na adresu jejiho sidla nebo v elektronické podobé
na e-mailovou adresu uvedenou u opravnénych osob; oznameni v elektronické podobé je Poskytovatel
povinen odesilat Bance na uvedené e-mailové adresy opravnénych osob.

Oznameni zaslané v listinné podobé se povazuje za fadné doru¢ené nejpozdéji tfetim (3) pracovnim
dnem nasledujicim po dni uvedeném na pfislusném podacim listku provozovatele postovnich sluzeb
(bez ohledu na to, zda si adresat pfislusné oznameni od provozovatele poStovnich sluzeb prevzal &i
nikoliv).

VSEOBECNA A ZAVERECNA USTANOVENI
Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami.

Poskytovatel neni opravnén prevést sva prava a povinnosti z této Smlouvy nebo jeji ¢asti na tfeti osobu
bez pfedchoziho pisemného souhlasu Banky.

Smluvni strany berou na védomi, ze tato smlouva vstupuje v u€innost dnem uverejnéni v registru smluv
v souladu se zakonem ¢&. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach Ucinnosti nékterych smluv,
uvefejfiovani téchto smluv a o registru smluv. Sedou barvou oznadena ustanoveni této Smlouvy
uvedena v jejim ¢lanku 10, nebudou v registru smluv zverejnéna, jelikoz se na né nevztahuje povinnost

je v registru smluv uverejnit (ochrana osobnich udaja).

Smluvni strany berou na védomi, Ze tato smlouva v€etné pfiloh a veSkerych jejich pfipadnych
budoucich dodatkdl bude uverejnéna v souladu se zadkonem o registru smluv. Uvefejnéni smlouvy
zabezpeci Ceskomoravska zaruéni a rozvojova banka, a.s.

Smluvni strany vyslovné prohlasuji, Zze pfipadné pInéni jedné ze smluvnich stran pfed datem ucinnosti
(av8ak po podpisu obou smluvnich stran) této smlouvy je platné, jako by bylo uskute¢néno od data
Gcinnosti této smlouvy, pokud je zfejmé, Ze bylo plnéno dle této smlouvy.

Tuto Smlouvu Ize ménit pouze pisemnymi dodatky podepsanymi obéma smluvnimi stranami.

Smluvni strany jsou povinny vyrozumét druhou smluvni stranu bez zbyte€ného odkladu
o skute€nostech, které by mohly mit vliv na obsah zavazkového vztahu zalozeného Smlouvou.
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11.8 Poskytovatel neni opravnén pfevést sva prava a povinnosti z této Smlouvy nebo jeji ¢asti na tieti osobu
bez prfedchoziho vyslovného souhlasu Banky.

11.9  Strany si nepfeji, aby nad ramec vyslovnych ustanoveni této Smlouvy byla jakakoliv prava a povinnosti
dovozovany z dosavadni ¢i budouci praxe zavedené mezi stranami i zvyklosti zachovavanych obecné
¢i v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této Smlouvy, ledaze je ve Smlouvé vyslovné sjednano jinak.
Kromé uvedeného si strany potvrzuji, Ze si nejsou védomy zadnych dosud mezi nimi zavedenych
obchodnich zvyklosti €i praxe.

11.10 Stane-li se Ci ukaze-li se kterékoli z ustanoveni této Smlouvy byt neplatnym, nea¢innym, ¢€i zdanlivym,
tato neplatnost, neucinnost ani zdanlivost nebude mit vliv na platnost zbyvajicich ustanoveni této
Smlouvy. Smluvni strany nahradi takové neplatné, neu&inné, popfipadé zdanlivé ustanoveni Smlouvy
platnym a Gc¢innym ustanovenim, které bude svym ekonomickym dopadem co nejblizS$i ustanoveni,
které ma byt nahrazeno, a tmysl smluvnich stran nebude takovou zménou dotcen.

11.11 V souladu s ustanovenim § 89a zakona ¢. 99/1963 Sb., ob¢ansky soudni fad, ve znéni pozdéjsich
predpisll, se strany dohodly, Ze pro feSeni pfipadnych spord z této Smlouvy bude v prvnim stupni
mistné prislusny obecny soud Banky.

11.12 Pokud v této Smlouv€ neni stanoveno jinak, fidi se pravni vztahy z ni vyplyvajici obecné& zavaznymi
predpisy Ceské republiky, zejména ob&anskym zakonikem.

Nedilnou soucgasti této smlouvy jsou nasledujici pfilohy:

Pfiloha €. 1 — Rozsah a parametry poskytovanych Sluzeb
Pfiloha €. 2 — Vykaz sluzeb (SLA report).

V pfipadé rozporu mezi udaji uvedenymi pfimo v textu této Smlouvy a Gdaji uvedenymi v pfilohach této
Smlouvy, plati idaje uvedené pfimo v textu této Smiouvy.

Na dukaz toho, ze smluvni strany s obsahem této Smlouvy souhlasi, rozumi ji a zavazuji se k jejimu plnéni,
pfipojuji své podpisy a prohlasuji, ze tato Smlouva byla uzaviena podle jejich svobodné a vazné vile.

\V Praze dne V Praze dne _

Ceskomoravska zaruéni a rozvojova banka, a.s. TRASK SOLUTIONS a.s.
Ing. Jifi Jirasek, pfedseda predstavenstva Tomas Svoboda, prokurista

Ceskomoravska zaruéni a rozvojova banka, a.s.
Ing. Ivo Skrabal, &len piedstavenstva
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Priloha ¢. 1 — Rozsah a parametry poskytovanych Sluzeb

1.

1.1

VYSVETLENi POJMU

Spole¢né pojmy

a) SUP II: informacni systém podporujici obchodni procesy Banky, tj. spravu dokumentl v elektronické
podobé a workflow elektronického obéhu téchto dokumentd, jejich procesovani a ukladani do
elektronickych slozek klientd a elektronickych slozek obchodu.

SUP 1l v sobé zahrnuje:

elektronické klientské slozky v centralnim ulozisti;

workflow pokryvajici proces u obchod(l v pobockové siti;

PIS (provozné informacni systém) poskytujici prehled o stavu a historii procesu;
zakladni integraci s IDOK, EZOP a EHK (aplikace Banky);

integraci s Microsoft Office;

implementaci elektronického podpisu.

SUP 1l obsahuje i nastroje pro:

administraci systému a podporu provozu, napfiklad ruSeni probihajicich workflow, mazani
dokument(, zménu nastaveni objektd SPP (napf. stav), zménu vlastnosti probihajicich workflow
(napf. zpracovatel), moznost administratorského nastaveni funkce ,Mimo kancelar*, atd.

fizeni zmén procesu. Konfigurace celé aplikace (Sablony wokflow, parametry jednotlivych krok
workflow) musi byt verzovatelna.

pribézny vyvoj zahrnujici moznost Uprav $ablon workflow, moznost zmén parametrli jednotlivych
krokt workflow.

DMS:

SUP Il vyuziva jednotné ulozisté DMS pro spravu elektronickych dokumentt.

veskeré dokumenty ukladané do SUP Il jsou Fazeny do typ( a tfid podle Ucelu a vzniku dokumentu.
V zavislosti na tomto fazeni prochazeji dokumenty pfislusnymi zivotnimi cykly a je s nimi dle této
zavislosti dale zachazeno. Z ddvodu rychlého a efektivniho pfistupu k témto dokumentim je
vytvofena v Ulozisti hierarchicka struktura ,virtualnich” slozek, ktera napomaha uzivatelim v orientaci
v dokumentech a pfi vyhledavani. VeSkeré pfistupy k dokumentim jsou fizeny na zakladé
uzivatelskych roli a stavu Zivotniho cyklu dokumentu. UZivatelé mohou vyuZzivat i dal§i moznosti
vyhledavani podle vlastnosti dokumenti (metadat).

WEM:

SUP Il automatizuje ¢asti procesu pro poskytovani a spravu nékterych typli obchodt uzaviranych na
pobockach zadavatele pomoci workflow systému. Tyto €asti procesu jsou v SUP Il oznaCovany jako
SloZené produkty procesu (SPP) a jsou tvofeny jednim nebo vice po sobé nasledujicimi workflow,
pfip. soubézné bézicimi workflow. Kazdé workflow se sklada z posloupnosti aktivit neboli ukol(, které
je potfeba zpracovat. Aktivita/krok workflow je zakladni stavebni kamen workflow. Pfedstavuje
soubor ¢innosti (Ukol), které musi zpracovatel vykonat s pfipojenymi dokumenty k vytvofeni dalSich
pozadovanych dat a dokumentt. Ukol, ktery se zpracovava, mize byt dopinén o instrukce, které
zpracovateli ukolu ur€uji, co ma pravé provést, a dalsi dopliujici informace v podobé komentari
predchozich zpracovateld.

Tvirce: TRASK SOLUTIONS a.s.

IDOK: aplikace banky, informacni systém podporujici spravu klientd Banky a jejich obchodu.

V aplikaci IDOK prvotné vznikaji data o klientech a jejich obchodech. S jejich vyuzitim generuje IDOK
dokumenty pro obchodni procesy. Data o klientech a jejich obchodech, prvotni i vSechny zmény, se
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c)

d)

pfenaseji pres integratni rozhrani v pravidelnych intervalech z IDOK do SUP II. Dokumenty
vygenerované z IDOK se prevadeéji v prubéhu v§ech obchodnich procest do SUP L.

Tvirce: Banka.

EHK: aplikace Banky, ktera se pouziva pro ekonomické hodnoceni klienta. Vystup z hodnoceni ve formé
systémového reportu je ukladan prostfednictvim komponenty integrované v EHK do SUP Il v pribéhu
celého obchodniho procesu.

Tvilrce: Creditinfo Solutions, s.r.o.
EZOP: aplikace Banky, elektronické zobrazeni obéhu posty —aplikace pro spisovou sluzbu.

EZOP umoziiuje:

e praci s carovym kédem z EZOP,

e praci s virtualizovanym elektronickym dokumentem, kde virtualizaci je minéno rozdéleni jednoho
naskenovaného dokumentu na vice ¢asti,

e prevzeti informace o dokumentech pfipravenych v EZOP k pfedani do SUP I,
e prevzeti elektronického dokumentu (fyzického souboru) z EZOP do SUP I,

e pfijeti/odmitnuti dokumentu, ktery ma byt z EZOP uloZen do SUP I,

e uloZeni elektronického dokumentu do ulozisté EZOP ze SUP I,

e rozSifenou praci se spisy, do kterych je mozno zafazovat jednotlivé dokumenty,
e zobrazeni obsahu dokumentu uloZeného v EZOP v SUP I,

e ulozeni v8ech elektronickych dokumentd, které jsou schvéalené a ukonéené v SUP Il a uréené k
archivaci ze SUP Il do ulozisté EZOP,

e praci s informaci o uplynuti skarta¢ni Ihtity dokumentu v EZOP,

e praci s informaci o provedeni archivace nebo pfipadném ozZiveni eviden¢ni karty dokumentu.

Tvlrce: SoftHouse s.r.o.

Portal podpory Poskytovatele: webova aplikace dostupna na adrese_https://support.trask.cz uréena
pro komunikaci mezi Bankou a Poskytovatelem 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: ¢asovy interval, ve kterém jsou Bance poskytovany Sluzby. Za Ucelem vylouceni
jakychkoli pochybnosti se za okamzik fadného nahlaseni vady pro Ucely této Smlouvy rozumi Cas
zapsani v Portalu podpory Poskytovatele a v pfipadé hlaseni vady jindy nez v pracovni dny od 8:00 hod
dne). Mimo tento ¢asovy interval nelze aplikovat ani pfipadné Ihlty na reakci nebo na vyreseni a tedy
také smluvni pokuty uvedené v ¢l. 4.15 a 4.16 Smlouvy, pokud se smluvni strany pro dany konkrétni
ptipad nedohodnou jinak.

Cas na reakci (Reaction Time): je definovan jako interval mezi zadanim pfipadu (incident, problém,
pozadavek) do Portalu podpory Poskytovatele Bankou a zahajenim poskytovani Sluzby
Poskytovatelem.

SW produkty: Microsoft Windows Microsoft SQL Server, Microsoft SharePoint, Microsoft Office, IDOK,
EHK a EZOP.

SLA: Service Level Agreement.

Pojmy Incident Managementu

Incident: udalost, ktera neni soucasti standardnich operaci Aplikace SUP |l a ktera zpusobuje nebo
muzZe zplsobit pferudeni nebo sniZzeni poskytovanych funkcionalit Aplikace SUP II.

Strana 11 z 20



b) Definice priorit incidentu:

Priorita A:  Kritické incidenty, vypadky a havarie znemoznujici fungovani Banky, z jejichz existence
vznikaji Bance financni ztraty.

Priorita B+: Zavazné incidenty vyrazné omezujici fungovani Banky, z jejichZ existence hrozi Bance
v blizké budoucnosti finanéni ztraty a zarovenn Banka silné vnima hrozbu pfechodu
incidentu v prioritu A,

Priorita B:  Incidenty, z jejichz existence hrozi Bance v blizké budoucnosti finan¢ni ztraty v pfipadé, ze
nebude incident odstranén. Do této kategorie jsou zahrnuty i bezpe€nostni incidenty.

Priorita C+: Incidenty, problémy a servisni poZzadavky, kde Bance nehrozi financni ztrata, ale potfebuje
je Fesit pfednostné pred ostatnimi pFipady priority C.

Priorita C:  Incidenty, problémy a servisni pozadavky, kde Bance nehrozi finanéni ztrata.

c) Docasné vyireseni incidentu (Workaround): odstranéni incidentu nebo nalezeni postupu, které
odstranuje technické komplikace spojené s uzivanim Aplikace SUP Il ale s urgitymi technickymi nebo
organiza¢nimi dopady. Banka vSak neni povinna akceptovat do¢asné feSeni nabidnuté Poskytovatelem.

d) VyresSeni incidentu: odstranéni incidentu nebo nalezeni postupu, které odstrafiuje technické
komplikace spojené s uzivanim Aplikace SUP Il Za VyreSeni incidentu je rovnéz povazovano ukonceni
feSeni incidentu na zakladé pozadavku ze strany Banky.

e) Cas na doéasné vyreseni incidentu (Cas na Workaround): interval mezi zadanim incidentu do
Portalu podpory Poskytovatele Bankou a okamzikem pfedani doasného feseni incidentu do Portalu
podpory Poskytovatelem. Cas na dogasné vyfeSeni nezahrnuje éas na aplikaci nezbytného postupu,
pokud tento neni zcela v kompetenci Poskytovatele, ani €as v dobé&, kdy neni Sluzba poskytovana.

f) Cas na vyreseni incidentu (Cas na vyfeseni): interval mezi zadanim incidentu do Portalu podpory
Poskytovatele Bankou a pfedani vyfeSeni incidentu do Portalu podpory Poskytovatelem. Cas na
vyfeSeni nezahrnuje C¢as na aplikaci nezbytného postupu, pokud tento neni zcela v kompetenci
Poskytovatele ani ¢as mimo dobu Dostupnosti.

1.3 Pojmy Problem Managementu

a) Problém: neznama zakladni pfi¢ina jednoho nebo vice incidentd feSenych v ramci Aplikace SUP I

2. PREDMET PODPORY

2.1 Podporované komponenty
SW produkt / :
aplikace Komponenty Aplikace SUP Il
Aplikace SUP I Add-in pro Microsoft Office funkcni rozsireni aplikaci MS Office — Word,

Excel a Outlook pro ukladani a indexaci
dokumentu do aplikace SUP I

Backend serverova cCast aplikace SUP Il

DMS Loader sluzba pro ukladani a indexaci dokumentt do
systému SUP |l

EZOP rozhrani sluzby komunikujici se systemem EZOP

Klientska aplikace klientska c¢ast aplikace SUP 1]

Seznam provozni dokumentace k pfedmétu podpory:
e prirucka k nasazeni SUP II;
e administratorska pfirucka.
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2.2

Komponenty vylouéené z podpory

Jedna se o komponenty, které tvofi bezprostrfedni okoli (prostredi) spravovanych aplikaci (SW produkt(),
ale rezim jejich podpory neni definovan touto Prilohou €. 1:

2.3

veskera HW infrastruktura,
sitova infrastruktura,

operacni systém,

realizace zaloh aplikacnich dat,

SW produkt Sharepoint - koordinace a feSeni produktovych problém0 Microsoft Sharepoint bude
probihat standardni cestou mezi Bankou a vyrobcem — firmou Microsoft.

Infrastruktura:

serverova platforma:  Microsoft Windows Server 2008 R2 resp 2016 R2, US prostredi,
databazova platforma: Microsoft SQL Server 2008 resp 2016, US prostfedi,
e-mailova platforma: Microsoft Exchange Server 2010, US prostredi,
pracovni stanice: Microsoft Windows 7 resp. 10, US prostrfedi,
Microsoft SharePoint: verze 2010, pfedpoklada se pfechod na verzi 2016,
Microsoft Office: verze 2007 rep. 2016, CZ prostiedi,

DevExpress WinForms: verze 16.2 a vyssi,

VintaSoft Imaging .NET SDK & Plug-ins,

.NET SecureBlackbox,

EHK (Creditinfo Solutions, s.r.0.),

EZOP (SoftHouse, s.r.0.),

IDOK (Ceskomoravska zaruéni a rozvojova banka, a.s.).

Prostfedi Banky je provozovano ve virtualizovaném prostfedi Microsoft Hyper-V.

Na pobocky existuji datové linky s omezenou kapacitou. Stavajici kapacita linky je 8 Mb/s full duplex.

24

Provozovana prostredi

Pro Podporované komponenty existuje produkéni a testovaci prostfedi v ramci jedné spolecné domény.
Produkéni prostiedi je z hlediska aplikaci, produktl tretich stran a infrastruktury (verzi) témér shodné
s testovacim a slouzi jako referenéni pro posouzeni funkénosti/nefunkénosti aplikaci. Banka synchronizuje
data mezi produkénim a testovacim prostfedim. Aplikaéni ucty pro produkéni, testovaci a vyvojoveé prostiedi
jsou nezavislé.

3. ZAKLADNi ODPOVEDNOSTI

3.1

3.2

Zakladni odpovédnost Banky

Provozovat komponenty v souladu s pozadavky vyrobce véetné middlewaru. Toto se tyka zejména
HW platforem, verzi operacnich systém, verzi a konfiguraci dalSich systémovych komponent, jako i
vzajemné vazby mezi nimi. Pfipadné zjiSténé nesoulady FeSit s ohledem na riziko vypadki a
nedostupnosti.

Zakladni odpovédnosti Poskytovatele:

PFi poskytovani Sluzeb respektovat ustanoveni Vyhlasky ¢.163/2014 Sb. o vykonu ¢innosti bank,
sporitelnich a Uvérnich druzstev a obchodnikld s cennymi papiry, ve znéni pozdéjSich predpisu,

uvedena v Pfiloze ¢. 6 citované vyhlasky (Podrobnéjsi vymezeni nékterych pozadavkl na fizeni
operacniho rizika), v odstavci Informacni systémy a technologie, a to predevsim:
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3.3

3.3.1

bod 18 pism. b) az e) tykajici se bezpecnosti pfistupu k informacim; a
bod 21 pism. a) az d) tykajici se provozu informacnich systému.

Zajistit a nasledné udrzovat kompetenci a znalost Podporovanych komponent.

Zajistit a nasledné udrzovat znalost prostfedi Banky s cilem podpofit Banku pfi zajisténi pozadovanych
provoznich parametrd.

Po dobu trvani smluvniho vztahu disponovat nasledujicimi licencemi:

e DevExpress WinForms verze 16.2 a vysSsi,

¢ VintaSoft Imaging .NET SDK & Plug-ins,

e NET SecureBlackbox.

Pfijmout organizacni a systémova opatfeni k uplatfiovani pravidel podpory definovanych timto
dokumentem.

Aktivné podporovat Banku pfi Gdrzbé systémového prostfedi (doporuéeni k implementaci patchl a
jejich implementace).

Poskytovatel bere na védomi, Ze na systém Microsoft Windows, Microsoft Sharepoint a Microsoft SQL
Server jsou Bankou v pravidelnych intervalech doporuc¢enych vyrobcem, instalovany bezpe&nostni
aktualizace. Poskytovatel bere na védomi, Ze instalace updatli a patchll se provadi nejprve v
testovacim prostiedi a po ovéfeni zakladni funkénosti se implementuji do produkéniho prostiedi.

Provozni odpovédnosti smluvnich stran pfi provadéni SluZzeb

Aplikace SUP I

Banka odpovida za:

e spravu a provoz aplikace,
e realizaci zasah( k zaji$téni provozuschopnosti aplikace,
e datovy obsah aplikace, jeho konzistenci,
e Uvodni diagnostiku stavu aplikace v pfipadé vzniku incidentu,
¢ nasazovani novych verzi/bugfixi aplikace do produkéniho prostfedi (seznam uvolnénych oprav
je evidovan v Portélu podpory Poskytovatele).
klasifikaci a kategorizaci:
o dopad,
o kriti¢nost.

Poskytovatel odpovida za:

3.3.2

e provozuschopnost aplikace,

e navrh opatfeni k zajiténi provozuschopnosti aplikace,

e dodani instalacnich baliki spole€né s release notes a postupem instalace, resp. také
s dodatkem k dokumentaci k aplikaci,

e spravu a udrzovani aktualni dokumentace k aplikaci,

e soucinnost pfi profylaxi.

SW produkty

Banka odpovida za:

e spravu a provoz SW produkt(,

e nasazovani patcht SW produktu,

e evidenci veskerych zmén SW produkit,

e soucinnost pii poskytovani informaci o realizovanych zménach SW produktd, které si v pfipadé
potfeby Poskytovatel mize od Banky vyzadat.
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Poskytovatel odpovida za:

3.3.3

navrh opatfeni k zajisténi provozuschopnosti SW produkt(,
doporuceni k nasazeni patchl/updatd SW produktd.

Operacéni Systém

Banka odpovida za:

spravu a provoz operacniho systému (dale jen ,0S"),

nasazovani patchl OS,

evidence veSkerych zmén OS (patche, updaty),

soucinnost pfi poskytovani informaci o realizovanych zménach OS, které si v pfipadé potreby
Poskytovatel mlze od Banky vyzadat.

Poskytovatel odpovida za:

navrh opatfeni k zajiSténi provozuschopnosti OS (Microsoft),
doporuceni k nasazeni patcht/updati OS,
respektovani specifik ICT prostredi uzivatele.

4. SERVISNi CINNOSTI

4.1

4.2

43

4.3.1

Typy hlaSeni a odpovidajici ¢ast servisnich €innosti:

Incident Management

Problem Management

Problem Management — profylakticka ¢innost
Change Management - nové funk&nosti

Change Management - upgrade, migrace, redesign
Release Management

Nutné podklady pfi hlaSeni incidentu

SW produkt / aplikace Aplikace SUP I

Komponenty Nutné podklady pri hlaSeni incidentu

Add-in pro Microsoft Office « verze aplikace

Backend e pfesny popis chyby,

DMS Loader e dolozeni chyby v logu aplikace (typy logt dle

- komponenty),

EZOP rozhrani e pfesny éas a datum vyskytu chyby.

Klientska aplikace Poskytovatel miize vyzadovat i pfesny postup k simulaci
chybového stavu.

Incident management

Rozdéleni odpovédnosti v ramci Incident management je nasledujici:

Banka odpovida za:

detekci, prvotni analyzu a diagnostiku incidentu,
zajisténi potfebnych logd,

registraci incidentu do Portalu podpory Poskytovatele,
klasifikaci a kategorizaci:

o dopad,
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432

433

434

4.3.5

4.3.6

4.4

441

o kriticnost,

e  komunikaci s koncovymi uzivateli, ktefi identifikovali incident,

e analyzu a diagnostiku — informace o provedenych diagnézach a jejich vyhodnoceni,

e nasazenioprav,

e  Tizeni zivotniho cyklu incidentu,

e uzavirani incidentu,

e  poskytovani doplfujicich informaci potfebnych pro vyfeSeni incidentu na vyzadani
Poskytovatelem.

Poskytovatel odpovida za:

e analyzu a diagnostiku stavu aplikace,

e opravu aplikace vCetné otestovani opravy, pfipadné poskytnuti informaci vedoucich k feSeni
incidentu,

e  pfi bugfixu dodani Release notes,

e  zajisténi vyfeSeni incidentu dle parametru SLA.

e reporting.

Prioritu incidentu uréuje a zadava Banka. Priorita incidentu nesmi byt Poskytovatelem ménéna.

Seznam podkladd nutnych pro zadani incidentu

Pfi zadani incidentu do Portalu podpory Poskytovatele je Banka povinna definovat tyto zakladni
atributy:

e  struény popis incidentu,

° prioritu incidentu,

e  komponentu (y) uvedené v této Pfiloze €. 1, ktera (é) incident zpusobuiji,

e informace o provedenych diagnézach a jejich vyhodnoceni ze strany Banky,

V pfipadé potfeby si Poskytovatel mize vyzadat vypis z evidence zmén SW produktl, OS a HW.

Soucinnost pfi feSeni incidentu

Poskytovatel ma v pfipadé feSeni incidentu priority A nebo B pravo vyzadovat spolupraci a souc¢innost
ze strany Banky spocivajici pfedevsSim v zajisténi opravnéné osoby, ktera bude v prib&hu celého
feSeni incidentu k dispozici na telefonu nebo pfimo v misté feSeni incidentu.

Eskalace pfi feSeni incidentu

Existuje-li objektivni divod, Ze FeSeni incidentu bude vyZadovat del$i dobu nez stanoveny Cas na
vyfeSeni, zajisti Poskytovatel jeho eskalaci k Opravnéné osobé Banky. Tato informace bude
obsahovat struény a vécny popis incidentu, zjistény divod a seznam pfijatych opatfeni pro odstranéni
incidentu, v€etné ¢asového harmonogramu daldiho postupu.

Problem management

Banka odpovida za:

e zadavani identifikovanych problému do Portalu podpory Poskytovatele,

e  schvalovani navrzenych zmén v pfipadé, kdy je problém FeSen zménou = Change
management,

e  zajiSténi odpovidajicich zdrojl (technickych, personalnich) pro adekvatni feSeni problémd,

e  prosazenifeSeni problému a poskytnuti souc¢innosti béhem feSeni problémd,

e  ZzajiSténi stanoviska a planu feSeni identifikovanych problémd,

e fizeni Zivotniho cyklu problému.
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4.4.2

443

4.4.4

4.5

4.5.1

452

453

4.6

4.6.1

4.6.2

Poskytovatel odpovida za:

e identifikovani probléma (jako pfic¢inu incidentd, sledovani aplikace) a jejich zadani do Portalu
podpory Poskytovatele,

e evidovani prubéhu feSeni Ukoll v ramci problém managementu a evidovani mnozstvi
spotifebovaného ¢asu na feseni,

e  poskytovani profylaktické sluzby,

e reporting.

Pfipad typu ,Problem* je procesovan v ramci priorit ,C* nebo ,C+*.

Seznam podkladd nutnych pro zadani problému

PFi zadani problému do Portalu podpory Poskytovatele je Banka povinna definovat tyto zakladni
atributy:

e  struény popis problému,

¢  komponentu (y) uvedené v Pfiloze €. 1, ktera (&) problém zpusobuiji,

e seznam incidentd, které jsou feSeny zadavanym problémem,

e detailni popis nalezené spolecné pficiny incidentd uvedenych v seznamu.

Problem Management - Profylakticka sluzba
Tato sluzba bude evidovana a vykazovana v Portalu podpory Poskytovatele.

Rozsah sluzby;

e Analyza logl
Logy Aplikace SUP' Il za obdobi od 1 dne v mésici do posledniho dne v mésici.
Typy logt budou specifikovany po dohodé se Bankou.

V pfipadé vyuzivani této sluzby Banka musi byt logy Poskytovateli pfedany do 10tého dne
aktualniho mésice za minuly mésic.

e  Kontrola verzi komponent a navrhy pfipadnych aktualizaci dllezZitych pro zajiSténi spravné
funkce Aplikace SUP II.

Perioda poskytovani: 1x za mésic
Change management

Banka odpovida za:

registraci a evidenci zmén,

e jejich prioritizaci a kategorizaci,

e planovani a schvaleni k realizaci (s ohledem na Release management),
e  Zzajisténi zdrojl pro realizaci zmén v€etné koordinace tretich stran,

e Tizeni zivotniho cyklu zmén.

Poskytovatel odpovida za:

e analyzu zmény - vyhodnoceni dopadu,
e feSeni schvalené zmény,
e  dokumentaci zmény:
o release notes,
o postup instalace,
o dodatek k dokumentaci (provozni, analytické),
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4.6.3

464

4.7

4.7.1

4.7.2

4.7.3

4.8

4.9

e reporting.
Zména je procesovana v ramci priorit ,C" nebo ,C+*.

Seznam podkladd nutnych pro zadani zmény

Pfi zadani zmény do Portalu podpory Poskytovatele je Banka povinna definovat tyto zakladni atributy:
e Typ = Change Request

e komponenta uvedena v PfFiloze €. 1, ktera ma byt ménéna,

e  detailni popis zmény,

e duvod a dopady zmény,

° dasledky nerealizace zmény,

e plan implementace — datum a ¢as nasazeni,

Release management

Banka odpovida za:

e  provoz a spravu Ulozisté platnych verzi aplikace, SW produktu, OS,

e definici releasll a planu jejich vydavani,

e  uzivatelské testovani pfed uvolnénim do produkce,

e zajiSténi soucinnosti tfetich stran pfi definovani, realizaci, testovani a podpore novych releas.

Poskytovatel odpovida za:

e  Udrzbu aplikacni dokumentace,

e evidenci nutnych zmén a oprav, které maji byt soucasti dalsiho vydani,

e vydavani doporuceni k planovani realeasu z pohledu funkénosti aplikace
e  reporting.

Seznam podkladd nutnych pro zadani Release

Pfi zadani Release do Portalu podpory Poskytovatele je Banka povinna definovat tyto zakladni
atributy:

e  komponentu (y) uvedené v této Pfiloze €. 1 (viz 2.1.), které (ych) se release tyka,
e uvedeni plvodni verze a verze nasazované komponenty v ramci daného releasu navrh terminu
realizace releasu.

Podporované prostredi

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

Akceptace Sluzeb

Akceptace Sluzeb uvedenych v 4.3, 4.4,4.5, 4.6 a 4.7 probiha prostfednictvim Portalu podpory, jehoz
prostfednictvim Poskytovatel pfedava své vystupy Bance u daného pfipadu v Portale podpory a Banka
akceptuje dodané vystupy v Portalu podpory.
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5. PARAMETRY POSKYTOVANYCH SLUZEB (PARAMETRY SLA)

5.1 Incident management
EAS CAS s
INCIDENT DOSTUPNOST NA NA <
REAKCI WORKAROUND NA VYRESENI
Priorita 5x8 . . . ,
A 8:00 - 16:00 2 hodiny 1 pracovni den 5 pracovnich dnl
Priorita 5x8 . . ; .
B, B+ 8:00 - 16:00 4 hodiny 3 pracovni dny 10 pracovnich dnt
5 pracovnich dnl, | 15 pracovnich dnda,
Priorita 5x8 1 pracovni den pokud se Smluvni | pokud se Smluvni
C,C+ 8:00 - 16:00 P strany nedohodnou | strany nedohodnou
jinak jinak
5.2 Problem, Change a Release Management a konzultaéni sluzby
SLUZBA DOSTUPNOST CAS NA REAKCI CAS NA VYRESENI
Priorita C+ oxp 3 pracovni dny 10 pracovnich dn(
9:00 - 17:00
5x8 5 pracovnich dndq, 15 pracovnich dnd,
Priorita C . . pokud se Smluvni strany pokud se Smluvni strany
9:00 - 17:00 - -
nedohodnou jinak nedohodnou jinak
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Priloha ¢. 2 — Vykaz Sluzeb (SLA report)

Parametry:

Typ - typ pfipadu - Incident, Problem, Problem — profylakticka ¢innost, Change Request - nové
funkénosti, Change Management - upgrade, migrace, redesign, Release Management.

ID - unikatni identifikator pfipadu v ramci Portalu podpory Poskytovatele.

Priorita - priorita pfipadu.

Shrnuti - struény popis pfipadu.

Komponenta(y) - komponenta(y), kterych se pfipad tyka.

Zadavatel - Opravnéna osoba, ktera pfipad v ramci Portalu podpory Poskytovatele zadala.
Stav - stav feSeni.

Rozhodnuti - zpUsob vyreseni.

Cas straveny na fe$eni pfripadu v daném mésici.

Cas na reakci.

Cas na doéasné vyfFeseni Incidentu - parametr pouze pro Incident Management.

Cas na vyfeseni Incidentu.
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