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spoleCnost Neit Consulting s.r.o.

IC 273 69 871

se sidlem Praha 1, Nové Mé&sto, Washingtonova 1624/5, PSC 110 00
jednajici Ing. Radkem Vojtou, jednatelem spoleGnosti,

dale v textu jako Poskytovatel nebo téZ Poskytovatel aplikace Team assistant

poskytuje

SluZby provozni podpory milliZe objednat jakykoliv UZivatel aplikace Team assistant. Tyto sluZby dopliiuji
produktovy support aplikace Team assistant.

Podminky pro vyuZiti sluZby:

Zaslani pisemné objednavky Poskytovateli, kterd bude obsahovat:
o IdentifikaCni idaje Objednatele
o Nazev vybrané urovné provozni podpory (Basic, Standard, Extra)
o Datum, od kdy bude sluZba Cerpana
o Datum, do kdy bude sluZba Gerpana
o Vybrana frekvence platby (mé&siCni, roCni)

Uhrazeni ceny za poskytovani sluZby na zakladé faktury, kterou vystavi Objednateli Poskytovatel

Platebni podminky:

Faktura musi byt uhrazena do 30 dnll od data doruCeni Objednateli. UskuteGnénim zdanitelného
plnéni se potom ve smyslu § 21 zdkona &. 235/2004 Sb., o dani z pFidané hodnoty, ve znéni
pozd&jSich pFedpist (dale jen ,Zakon o DPH*) rozumi posledni den v mésici, ve kterém bude platba

fakturovana.

KaZda faktura — daflovy doklad, musi obsahovat v8echny néleZitosti dafiového dokladu ve smyslu § 29
Zakona o DPH a musi byt vystavena podle ustanoveni § 11 odst. 1 zdk. 8. 563/1991 Sb., o uGetnictvi, v
platném znéni.

JestliZe nebude faktura obsahovat veSkeré (daje vyZadované platnymi pravnimi pFedpisy, nebo
pokud v ni nebudou spravné uvedené Udaje, je Objednatel opravnén vratit ji do data splatnosti
Poskytovateli zpét s uvedenim chybéjicich naleZitosti nebo nespravnych udaju. V takovém pFipadé se
pFeru$i doba splatnosti a nova lhlita splatnosti poGne b&Zet doruGenim opravené faktury.

V pFipadé, Ze by byl dan dlvod pro vznik ruitelského zavazku Objednatele ve smyslu § 109 Zdkona o
DPH, je Objednatel opravnén uhradit za Poskytovatele Gastku stanovené DPH pFimo na UCet spravce
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dan& postupem dle §109a Zikona o DPH. V pfipad& Ze Objednatel takto uhradi DPH za
Poskytovatele, je Objednatel povinen za objednanou sluZbu zaplatit Poskytovateli pouze sjednanou
cenu v Gastce bez DPH a neprodlené o tomto postupu informovat Poskytovatele.

Cena a detailni specifikace obsahu vSech tFi Grovni sluZeb je uvedena niZe v samostatnych kapitolach.

Rychlé orientaCni srovnani obsahu sluZeb a jejich porovnani se standardnim produktovym supportem
(maintenance):

SUPPORT maintenance

feseni produktovych vad

narok na nové verze produktu

konzultaéni podpora
implemetovaného feseni O 0 * *
proaktivni monitoring O Q 0
+
KOMUNIKACE (9 - 17 HODIN) oro oo D iy
e-mail
helpdesk Q Q
hotline 0 0 0
SLA PARAMETRY NE ANO dle kategorie vady dle kategorie vady

reakce Q 2 dny 4 hodiny - 1den 4 hodiny - 1den
oprava 0 0 3-10dni 1-5dni

15 % z ceny licenci/rok + 65 000 KC&/rok +150 000 K¢E/rok  + 280 000 K&/rok

Za provadéni ostatnich aktivit bude UCtovan skuteCné straveny Cas v reZimu T&M. Cena za jeden MD prace
je 14 000,- KC bez DPH.
Vada dila je v rdmci zaru€niho servisu odstraflovana bezuplatné.
Pojmy:
e NBD —,Next Business Day” (nasledujici pracovni den)

e MD - ,Man Day” (8 hodin)
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BASIC SUPPORT

Popis sluZby
Poskytovatel aplikace Team assistant nedodava Zadnou dalSi podporu implementovaného FeSeni.

UZivatel md moZnost své poZadavky komunikovat prostFednictvim emailu na pracovniky podpory
Poskytovatele se zdkladni garanci doby odezvy.

®  PFistup k pracovnikiim oddé&leni supportu Poskytovatele: e-mail
® Pisemné ozndameni poZadavku (vada, dotaz, poZadavek na produktovou a technickou pomoc,
poZadavek na rozSifeni funkCnosti)

Typ Incidentu:

# Typ Incidentu Popis
1 Bug TAS Vada odstrafovana bezuplatné.
2 Administratorské e s e L« S
ik Za provadéni bude uCtovan skuteCné straveny Cas v reZimu T&M.
ukony
3 Konzultace/Dotaz Za provadéni bude uCtovan skuteCné straveny Gas v reZimu T&M.
4 PoZadavek na zménu

Za provadéni bude uCtovan skuteCné straveny Cas v reZimu T&M.

Kontaktni matice:

E-mail support@neit.group

Vstupy

® PoZadavek UZivatele pFedany e-mailem

SLA

Popis SLA Termin pIn&ni

Reakce na poZadavek Do 2 dnl od pFijeti poZadavku
Vystupy

® Zaevidovany poZadavek UZivatele ve fronté& Poskytovatele
e Odpovéd na poZadavek UZivatele
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Doba poskytovani a zaFazeni sluZby
Doba poskytovani sluZby je v pracovni dny od 9:00 do 17:00 hodin.

[ ]
e Vada dila je v ramci zaru€niho servisu odstrafiovana bezuplatné.
® Za provadéni ostatnich aktivit bude UGtovan skuteCné straveny Cas v reZimu T&M.
Cena sluZby
® Zagaranci SLA je GCtovan pau8alni roCni poplatek ve vySi 45 000,- KC bez DPH.
NEBO
®  Zagaranci SLA je uCtovan pau8alni mé&siCni poplatek ve vySi 4 500,- KC bez DPH.
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STANDARD SUPPORT

Popis sluZby
Poskytovatel aplikace Team assistant dodava zakladni podporu implementovaného FeSeni.

UZivatel md moZnost své poZadavky komunikovat prostfednictvim emailu nebo helpdesku na pracovniky
podpory Poskytovatele s garantovanou dobou odezvy.

®  PFistup k pracovnikiim oddé&leni supportu Poskytovatele: e-mail a helpdesk
® Pisemné ozndmeni poZadavku (vada, dotaz, poZadavek na produktovou a technickou pomoc,
poZadavek na roz8ifeni funk&nosti)

Typ Incidentu:

# Typ Incidentu Popis
1 Bug TAS Vada odstrafiovana bezuplatné.
2 Administratorské L ix e ko 5
ik Za provadéni bude uCtovan skuteCné straveny Cas v reZimu T&M.
ukony
3 Konzultace/Dotaz Za provadéni bude uCtovan skuteCné straveny Cas v reZimu T&M.
4 PoZadavek na zmé&nu

Za provadéni bude uCtovan skuteCné straveny Cas v reZimu T&M.

Urovné zavaZnosti:

Kategorie Popis

Kriticky Incident zpUsobuje Uplnou ztrdtu funkcionality systému (TAS). Prace nemohou déle

A pokraCovat, operace se stava kritickou pro obchodni §innost a nastava pohotovostni situace.
Incident na Urovni zavaZnosti 1 obsahuje jednu Ci ob€& z nasledujicich charakteristik: kliCova
funkcionalita neni dostupna / systém ma vypadky dostupnosti (toto se d&je opakovang).

ZavaZny Systém (TAS) je omezen ve funk&nosti v podpoFe kritickych procesl, ale tuto vadu Ize

B eliminovat jinym postupem nebo je omezen v podpofe nekritickych procesy, ale tuto vadu
nelze jinym zpUsobem eliminovat.

Ostatni Problém zplsobuje minoritni ztratu funkcionality Systému (TAS) nebo jeho Gasti. DlUsledkem

C jsou potiZe, které mohou vyZadovat urCité nahradni FeSeni k obnoveni funkcionalit.

Ad-hoc PoZadavek na sluZby, které nejsou chapany jako bug Systému nebo jeho Gasti.

D Konzultace / Dotaz / PoZadavek na zmé&nu
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Helpdeskovy systém je provozovan formou webové aplikace. Poskytovatel zajisti pFistup do systému pro
opravnéné osoby UZivatele.

Standardn& se hlaSeni provadi zapisem opravnéné osoby UZivatele do helpdeskového systému
prostFednictvim webového formulafe. V pFipad€ nedostupnosti helpdeskového systému Poskytovatele Ize
poZadavky hlasit rovné€Z emailem a poZadavek do helpdeskového systému zaeviduje Poskytovatel. Tento
zplsob Ize pouZit i v pFipadg jiné krizové situace.

Kontaktni matice:

Web (helpdesk) helpme.teamassistant.cz

E-mail support@neit.group

® PoZadavek UZivatele pFedany e-mailem nebo zaevidovany v helpdesk.

Popis SLA Termin pIn&ni dle kategorie vady

A B C
Reakce 4 hod. 4 hod. NBD
Workaround NBD (sniZeni na B) 3 pracovni dny (sniZenina C) = 5 pracovnich dni
Oprava 3 pracovni dny 5 pracovnich dni 10 pracovnich dni

Parametr ,Reakce” je Zhotovitelem garantovany. Parametr ,Oprava“ neni Zhotovitelem garantovany. Zhotovitel uGini vSe pro to, aby byl
dodrZen, nicméné stanovené Gasové lhlty na vyFeSeni incidentu uvedené viz tabulka vySe sloupec ,Oprava“ mohou byt ovlivnény
souGinnosti UZivatele nebo tFetich stran. Zhotovitel negarantuje jejich dodrZeni ve v8ech pFipadech.

Zaevidovany poZadavek UZivatele ve front& Poskytovatele
Odpovéd na poZadavek UZivatele
Odstran€na vada

Doba poskytovani sluZby je v pracovni dny od 9:00 do 17:00 hodin.

Vada dila je v rdmci zaruGniho servisu odstrafiovana beziplatné.

Za provadéni ostatnich aktivit bude UCtovan skuteCné straveny Cas v reZimu T&M. Cena za jeden MD
prace je 14 000,- KE bez DPH.

® Za garanci SLA je uCtovan pauS8alni roCni poplatek ve vy§i 110 000,- K& bez DPH.
NEBO
® Zagaranci SLA je utovan pau8alni mésiCni poplatek ve vySi 11 000,- KC bez DPH.
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Popis s

EXTRA SUPPORT

uZby

Poskytovatel aplikace Team assistant dodava roz8ifenou podporu implementovaného FeSeni.

UZivatel md moZnost své poZadavky komunikovat prostfednictvim emailu nebo helpdesku na pracovniky
podpory Poskytovatele s garantovanou dobou odezvy.

PFistup k pracovnikiim odd&leni supportu Poskytovatele: e-mail a helpdesk

Pisemné ozndmeni poZadavku (vada, dotaz, poZadavek na produktovou a technickou pomoc,
poZadavek na roz8ifeni funk&nosti)

0,5 MD mési6n& na realizaci rozvojovych poZadavkil

Vada odstraflovana bezuplatné.

Za provadéni bude uCtovan skuteCné straveny Cas v reZimu T&M.

Za provadéni bude uCtovan skuteCné straveny Gas v reZimu T&M.

Za provadéni bude uCtovan skuteCné straveny Gas v reZimu T&M.

Incident zpUsobuje Uplnou ztrdtu funkcionality systému (TAS). Prdce nemohou déle

pokraCovat, operace se stava kritickou pro obchodni Ginnost a nastdva pohotovostni situace.

Incident na Urovni zavaZnosti 1 obsahuje jednu Ci ob& z nasledujicich charakteristik: kliCova

funkcionalita neni dostupnd / systém ma vypadky dostupnosti (toto se d&je opakovang).

Systém (TAS) je omezen ve funk&nosti v podpofe kritickych procesl, ale tuto vadu Ize

eliminovat jinym postupem nebo je omezen v podpofe nekritickych procesl, ale tuto vadu

Problém zplsobuje minoritni ztratu funkcionality Systému (TAS) nebo jeho asti. Dlsledkem

jsou potiZe, které mohou vyZadovat urCité nahradni FeSeni k obnoveni funkcionalit.

PoZadavek na sluZby, které nejsou chapany jako bug Systému nebo jeho Gasti.

°
Typ Incidentu:
# Typ Incidentu Popis
1 Bug TAS
2 Administratorské
ukony
3 Konzultace/Dotaz
4 PoZadavek na zménu
Urovné zavaZnosti:
Kategorie Popis
Kriticky
A
ZavaZny
B o
nelze jinym zpUsobem eliminovat.
Ostatni
C
Ad-hoc
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D Konzultace / Dotaz / PoZadavek na zménu

Helpdeskovy systém je provozovan formou webové aplikace. Poskytovatel zajisti pFistup do systému pro
opravnéné osoby UZivatele.

Standardn& se hlaSeni provadi zapisem opravnéné osoby UZivatele do helpdeskového systému
prostFednictvim webového formuladfe. V pFipadé nedostupnosti helpdeskového systému Poskytovatele Ize
poZadavky hlasit rovnéZ emailem a poZadavek do helpdeskového systému zaeviduje Poskytovatel. Tento
zplsob Ize pouZit i v pFipadg jiné krizové situace.

Kontaktni matice:

Web (helpdesk) helpme.teamassistant.cz

E-mail support@neit.group

Telefon +420 601 370 165
Vstupy

® PoZadavek UZivatele pFedany e-mailem nebo zaevidovany v helpdesk.
e PoZadavek UZivatele konzultovany na Hotline.

SLA
Popis SLA Termin pIn&ni dle kategorie vady
A B C
Reakce 4 hod. 4 hod. NBD
Workaround NBD (sniZeni na B) 1 pracovni den (sniZenina C) = 2 pracovni dny
Oprava 2 pracovni dny 3 pracovni dny 5 pracovnich dni

Parametr ,Reakce” je Zhotovitelem garantovany. Parametr ,Oprava“ neni Zhotovitelem garantovany. Zhotovitel uGini vSe pro to, aby byl
dodrZen, nicméné stanovené Gasové lhlty na vyFeSeni incidentu uvedené viz tabulka vySe sloupec ,Oprava“ mohou byt ovlivnény
souGinnosti UZivatele nebo tFetich stran. Zhotovitel negarantuje jejich dodrZeni ve v8ech pFipadech.

Vystupy

Zaevidovany poZadavek UZivatele ve front€ Poskytovatele
Odpovéd na poZadavek UZivatele

Odstran€na vada

0,5 MD/mésic praci (dle dohody)

Doba poskytovani a zaFazeni sluZby

Doba poskytovani sluZby je v pracovni dny od 9:00 do 17:00 hodin.

Vada dila je v rdmci zaru€niho servisu odstraflovana bezuplatné.

Za provadéni ostatnich aktivit bude UStovan skuteCné straveny Cas v reZimu T&M. Cena za jeden MD
prace je 14 000,- KC bez DPH.
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Cena sluZby

® Zagaranci SLA je uCtovan pau8alni roCni poplatek ve vySi 240 000,- KC bez DPH.
NEBO
® Zagaranci SLA je GCtovan pau8alni m&siCni poplatek ve vySi 24 000,- KC bez DPH.
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