SERVISNA ZMLUVA
pre Finanény informaény systém pre slovenské verejné vysoké Skoly
implementovany na Vysokej Skole muzickych umeni v Bratislave (d’alej len VSMU)
uzatvorena podra §58 ods. 1 pism. b) ZVO (ozndmenie zaslané UVO 31.10.2008)

Objednavatefr:

Ministerstvo Skolstva Slovenskej republiky

Stromova 1, 813 30 Bratislava

zastipené podpredsedom viady SR a ministrom Skolstva SR
prof. Ing. Janom Mikolajom, CSc.

ICO: 164381

Cislo Gétu: Statna pokladnica — 7000065236/8180

Poskytovatef:

i¢astnici zdruzenia ,,SBS — VARIAS* :

119

Siemens, s.r.o.
Stromova 9, 831 01 Bratislava

spoloénost’ zapisana v Obchodnom registri Okresného stidu Bratislava |, Oddiel Sro,
viozka €. 4964/B,

zastlipena: prokuristom Ing. Petrom Prénayom a prokuristom Ing. Jozefom Ulbrichtom

ICO: 31349307

IC DPH: SK2020295244

bankové spojenie: Tatra banka a.s., éislo tuctu: 2629040041/1100
Tel.: + 421 2 5968 6801

Fax: + 421 02 5968 5414

e-mail: it-solutions.sk@siemens.com

S&T Varias s.r.o.
Apollo Business Center, Miynské nivy 43/A, 821 09 Bratislava

spoloénost’ zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava I., Oddiel Sro,
viozka €. 5021/B,

zastipena: konatefom Ing. Vladimirom Hricom, CSc. a prokuristom Ing. Alexandrom
Roviianom

ICO: 31349935

IC DPH: SK2020345591

bankové spojenie: Tatra banka a.s., islo ictu: 2627844273/1100
Tel.: + 421 2 58 273 111

Fax: + 421 2 58 273 212

e-mail: info@snt.sk



Ministerstvo $kolstva Slovenskej republiky ako objednavatef projektu FIS (dalej len
»,ministerstvo®) a Géastnici zdruZenia ,SBS-VARIAS“ na zaklade zmluvy o zdruzeni
uzatvorenej podfa § 829 anasl. Obéianskeho zakonnika v platnom zneni (dalej len
»Zzhotovitef*)

uzatvaraju
podia § 269 ods. 2 zakona ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik

servisni zmluvu
pre Finanény informaény systém pre slovenské verejné vysoké skoly
na VSMU

Cl.1
Definicie pojmov

Aplikacény softvér je SAP ERP

Databazovy systém je MS SQL (na obstaranie a dodavku databazového produktu
SQL Svr Enterprise Edtn English a potrebnych licencii bude
pouzity program Microsoft Academic Select poskytovany firmou

Microsoft),

FIS Finanény informacény systém pre slovenské verejné vysoké
Skoly

Etalénové rieSenie FIS je  zdokumentovanie = nastaveni, parametrov  a Uprav

aplikaéného softvéru a vygenerovanie rovnakého rieSenia FIS
pouzitelného na vSetkych verejnych vysokych Skolach v SR

Hardvér s operaénym systémom Hardvér pre prevadzku Finanéného informaéného systému pre
potreby pilotnych pracovisk a pre vyvoj etalénového rieSenia a
jeho dal$i rozvoj je od spolo¢nosti Hewleltt Packard a operacny
systém WINDOWS Server 2003 je od spolo€nosti Microsoft.

Klacovi pouzivatelia sU menovani verejnou vysokou $kolou (VVS) pre pracu
v projektovom time ako garanti odbornej prace pouZivatelov
informacéného systému na VVS. Kligovi pouzivatelia FIS budi
&lenmi projektového timu. KrFaCovi pouzivatelia FIS budu
v pocte 1 max. 2 za aplikanu oblast.

Koncovi pouzivatelia st pracovnici verejnej vysokej $koly (VVS), ktori budu
v priebehu produktivnej prevadzky pouzivat FIS ako néastroj pre
podporu svojej prace a bude s nim v priamom kontakte.

Pilotné pracoviska su Univerzita Komenského v Bratislave a Zilinska univerzita v
Ziline
Pracovisko centralnej prevadzky su dve lokality:

hlavna lokalita - budova Ministerstva $kolstva SR, Stromova
ulica ¢. 1.
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Porucha

Reakéna doba

zalozna lokalita - budova Ministerstva Skolstva SR, Stromova
ulica ¢. 1 alebo ina lokalita uréena ministerstvom

je stav, ked pre nefunkénost aplikacie nie je mozné pouzivanie
celého informaéného systému FIS. Porucha ma zavazny vplyv
na funkénost' prevadzky systému FIS a/alebo jeho bezpectnost.
Porucha vylu€uje dalSie spracovanie, do jej odstranenia, resp.
poskytnutia iného, tj. nahradného rieSenia. Poruchou sa
rozumie vyluéne nefunkénost aplikacie na pracovisku centralnej
prevadzky FIS.

Reakéna doba je definovana ako doba trvania medzi ¢asom
prijatia a zaprotokolovania poruchy a ¢asom spatného hlasenia
na miesto zadania spolu s informaciou o planovanom opatreni,
prip. nahradnom rieseni.

Doba odstranenia poruchy Je Cas od prijatia a zaprotokolovania poruchy v centralnom

help-desku po Cas, kedy je porucha Uspesne vyrieSena, resp.
je poskytnuté nahradné rieSenie.

Verejna vysoka $kola (VVS) Vysoka $kola muzickych umeni v Bratislave / (VSMU)

Cl.2
Servisné sluzby

2.1 Poskytovatel sa zavdzuje, ze pre Finanény informacény systém pre slovenské verejné vysoké
Skoly (dalej aj ,informaény systém®, ,systém*“ alebo ,FIS*) bude pre VVS odplatne poskytovat tieto
servisné sluzby:

2.1.1 po dobu 7 rokov od dia u€innosti tejto zmluvy:

a.

b.

odstranenie portch, resp. poskytnutie nahradného riesenia,

poskytnutie oprav chyb (patchov) pre softvérové komponenty (chyby aplikaéného
softvéru),

poskytovanie konzultaénej podpory alebo operativnych zasahov v systéme z dévodu:
= zmien Vv legislative,
= vykonavania Specifickych systémovych transakcii,

dalsi rozvoj systému formou rozsSirovania etaldénového rieSenia  alebo rieSenim
lokalnych poziadaviek VWS,

podporu klt¢ovych pouzivatelov, konzultacie a Skolenia.

2.1.2 zabepedéi pripravu systému na menu Euro a realizuje konverziu finanénych udajov v
databaze systému na Euro v rozsahu a terminoch danych legislativou.
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2.1.3 bude poéas prvych troch mesiacov produktivnej prevadzky poskytovat zvySenu podporu
pre kfu¢ovych pouzivatefov a lokalnych prevadzkovych pracovnikov WS poéas nabehu
produktivnej prevadzky FIS.

2.2 Poskytovatel sa zavazuje po dobu 7 rokov od dfia Géinnosti tejto zmluvy prevadzkovat' help-desk
pre kftcovych pouzivatelov systému v pracovnych drioch od 8.00 do 17.00.

2.3 Sucastou servisnej podpory podfa tejto zmluvy je aj udrzba aplikaéného softvéru SAP v rozsahu
licencii podla Prilohy &.1 tejto zmluvy.

€13
Sposob poskytovania sluzieb

3.1 Poskytovatel v roku 2008 poskyne nasledovné pinenia:
- Dohratie patchov a SAP notes k aplikatnému softvéru na stav zodpovedajuci datumu
podpisu tejto zmluvy,
- Udrzbu aplikaéného softvéru SAP v rozsahu licencii podla Prilohy &.1,
- Pripravu FIS VVS na zavedenie meny Euro vratane jednej testovacej konverzie,
- Sluzby Specifikované v bode 2.1.1 a 2.2 za obdobie od podpisu tejto zmluvy do
31.12.2008,

3.2 Sluzby $pecifikované v bode 2.1 budu poskytnuté v celkovom rozsahu:
- 31 &lovekodni v roku 2009 (¢lovekoden = 8,5 hod. na jedného pracovnika)
- 31 ¢lovekodni v roku 2010
- 30 clovekodni v roku 2011
- po 30 clovekodni v rokoch 2012, 2013 a 2014

3.3 Pre ugely tejto zmluvy su z hfadiska dopadu na produktivnu prevadzku Systému definované
nasledovné Urovne zavaznosti poruch :

a) Kriticka — informaény systém je nefunkény ako celok

b) Stredna — niektora ¢ast informaéného systému alebo modulu je nefunkéna

c) Lahkd - systém vykazuje lokalne odchylky od dohodnutej funkénosti nezavazneho
charakteru

3.4 Pri odstrafiovani poruch (vid. bod 2.1.1 pism. a. a2.1.1 pism. b.) vzmysle definicie v bode 3.3
poskytovatel zabezpedi, Ze:

a) &as do zacatia opravy (reakéna doba) v pracovnych drioch od 8:00 do 17:00 bude najviac:
= 3 hodiny od obdrzania hlasenia o poruche v pripade kritickych poruch,
= 2 pracovné dni od obdrzania hlasenia o poruche v pripade strednych portch,
= 5 pracovnych dni od obdrzania hlasenia o poruche v pripade lahkych poruch.
b) ¢as do odstranenia poruchy resp. poskytnutie nahradného rieSenia, bude najviac:
= 2 pracovné dni od obdrzania hlasenia pri kritickej poruche,
= 5 pracovnych dni od obdrzania hlasenia pri strednej poruche.
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3.5

3.6

3.7

3.8

5.1

6.1

Poskytovanie servisnych sluzieb uvedenych v bode 2.1 a 2.2 sa riadi Prilohou ¢€.2 tejto zmluvy.
V pripade pozZiadavky na poskytovanie sluzieb pohotovosti a odstrafiovania poruch podfa 2.1.1
pism. a. v pracovnych drioch od 17.00 hod. do 8.00 hod. a v diioch pracovného pokoja od 00.00
hod. do 24.00 hod. sa ceny za ich poskytovanie budu riadit bodom 6.9.

Sudastou servisu je priebezna aktualizacia pouzivatelskej dokumentacie.

Lehoty uréené pre plnenia poskytovatela sa predlZzuju o dobu, pocas ktorej objednavatel bude
v omeskani s riadnym poskytnutim sUéinnosti povinnej podla tejto zmluvy. Ak omeSkanim
objednavatela s riadnym poskytnutim sucinnosti vznikni poskytovatefovi zvy$ené naklady,
objednavatel tieto nahradi podla bodu 6.7.

Lehoty pre plnenia poskytovatela sa predizuju aj o dobu, po ktori poskytovatel v désledku
vys$ej moci ¢o len Ciastoéne nebude moct plnit svoje zmluvné povinnosti. Za vySSiu moc sa
pokladaju okolnosti, ktoré po uzavreti tejto zmluvy vznikli v désledku zmluvnou stranou
nepredvidatelnych a neodvratitelnych skuto€nosti mimoriadnej povahy.

ClL4
Sucinnost’ objednavatefa

Objednavatel sa zavazuje, ze pre riadne plnenie zavazkov poskytovatela vyplyvajucich z tejto

zmluvy poskytne poskytovatelovi bezodplatne potrebnud stéinnost, a to najma tym, Ze:

a) najneskér od terminu uzavretia servisnej zmluvy zabezpei pre poskytovatela moznost
pristupu do pripravenych priestorov kazdej z lokalit pracoviska centralnej prevadzky

b) najneskér od terminu uzavretia servisnej zmluvy zabezpeci pre poskytovatela moznost
pristupu ku prvkom infrastruktury kazdého z pracovisk \AVAS

c) zabezpedci riadnu ¢innost nim uréenych kontaktnych oséb,

d) zabezpeéi potrebnl stéinnost pracovisk VVS,

e) poskytuje sucinnost podia bodu 2.4 Prilohy €. 2 tejto zmiuvy.

CL5
Kontaktné osoby

Objednavatel a poskytovatel si najneskér do 5 dni od uzavretia tejto zmluvy oznamia mena
nimi uréenych kontaktnych osob, ktoré budu opravnené na to, aby v mene zmluvnej strany
koordinovali v8etky &innosti suvisiace s plnenim tejto zmluvy. KaZzdu zmenu v osobe
povereného koordinatora oznami objednavatel resp. poskytovatel bez zbytoéného odkladu v
pisomnej forme.

CLe
Cena za servisné sluzby a sposob jej platenia

Cena za servisné sluzby $pecifikované v bode 3.1 tejto zmluvy poskytnuté pocas roku 2008 sa
dojednava v zmysle zakona Narodnej rady Slovenskej republiky €. 18/1996 Z.z. o cenach (v
zneni neskorsich predpisov) ako zmluvna cena vo vyske :

1 250 767,- Sk (bez DPH)
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6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

6.11

Cena za servisné sluzby $pecifikované v Cl.2 tejto zmluvy poskytnuté pocas roku 2009 sa
dojednava v zmysle zakona Narodnej rady Slovenskej republiky €. 18/1996 Z.z. o cenach (v
zneni neskorsich predpisov) ako zmluvna cena vo vyske :

922 641,- Sk (bez DPH)

Cena za servisné sluzby $pecifikované v Cl.2 tejto zmluvy poskytnuté pocas roku 2010 sa
dojednava v zmysle zakona Narodnej rady Slovenskej republiky ¢. 18/1996 Z.z. o cenach (v
zneni neskorsich predpisov) ako zmluvna cena vo vyske :

922 641,- Sk (bez DPH)

Cena za servisné sluzby $pecifikované v Cl.2 tejto zmluvy poskytnuté pocas roku 2011 sa
dojednava v zmysle zakona Narodnej rady Slovenskej republiky ¢. 18/1996 Z.z. o cenach (v
zneni neskorsich predpisov) ako zmluvna cena vo vyske :

913 972,- Sk (bez DPH)

Cena za servisné sluzby ako iDPH v platnej vyske za rok 2008 bude zaplatena
poskytovatelovi na zaklade jeho faktury vystavenej do 5 tich dni po nadobudnuti u€innosti
zmluvy (podla bodu 13.3). Cena za servisné sluzby ako i DPH v platnej vy$ke za roky 2009,
2010 a 2011 bude objednavatefom platena S$tvrtroéne tak, Ze, objednavatel uhradi
poskytovatelovi v kazdom kvartali cenu vo vyske jednej Stvrtiny roéného pausalu za servisné
sluzby na zaklade jeho faktury vystavenej vzdy k prvému diu prvého mesiaca v prislusnom
kalendarnom stvrtroku.

Za poskytovatela bude faktury vyhotovovat povereny Gcastnik zdruZenia - spolo¢nost Siemens
s.r.o.. Faktury budi mat splatnost 21 dni odo dnia ich doruéenia objednavatelovi.

Zvy$ené naklady vzniknuté poskytovatelovi tym, Ze objednavatel sa omes$ka s riadnym
poskytnutim stéinnosti nahradi objednavatel tak, Ze sa pouziju jednotkové ceny nasledovne :

- sluzby poskytované projektovym manazérom v hodinovej sadzbe 3 500,- Sk
- sluzby poskytované SAP konzultantmi v hodinovej sadzbe 3 190,- Sk
- sluzby poskytované administratormi systému v hodinovej sadzbe 2 875,- Sk

Hodinové sadzby su uvedené bez DPH.

V pripade poziadaviek objednavatela na poskytnutie sluzieb nad rédmec rozsahu
$pecifikovaného v &lanku 3.1 budu tieto sluzby fakturované podfa skuto€ne vykonanych prac
odsuhlasenych objednavatelom, pri€om, sa pouziju jednotkové ceny podfa bodu 6.7 tejto
servisnej zmluvy. Objednavatel vystavi na tieto sluzby samostatnu objednavku — poziadavku na
sluzby, v sulade s bodom 2.6 Prilohy €.2 tejto zmluvy.

V pripade poziadavky na poskytovanie sluZieb pohotovosti a odstrafiovania portch podla bodu
2.1.1 pism. a. v pracovnych drioch od 17.00 hod. do 8.00 hod. a v difoch pracovného pokoja od
00.00 hod. do 24.00 hod. budu zhotovitelia tieto na vyziadanie poskytovat pri pouziti
mesaéného pausalu, 49 200.- Sk za pracovnu pohotovost a pri poskytovani sluZieb budu
pouzité jednotkové ceny uvedené podla bodu 6.7.

Kazdy z pefaznych zavazkov objednavatela bude splneny pripisanim sumy pefiazného
zavazku (vratane DPH) na ucet poskytovatela.

Pokial sa zmluvné strany nedohodnl inak, cena za servisné sluzby v roku 2011 bude

vychodiskom pre uréenie ceny udrzby FIS aj pre dalsie roky, v aktualnom pripade upravenu o
inflaéné vplyvy a iné faktory vplyvajlce na vysku ceny, budi upravené v dodatku zmluvy.
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—

71

7.2

7.3

7.4

8.1

8.2

8.3

CL7
Ochrana informacii

Zmluvné strany budu zachovavat’ mi¢anlivost o dévernych informaciach ziskanych v suvislosti s
touto zmluvou. Dévernymi informaciami su informéacie, ktoré niektora zo zmluvnych stran
pisomne alebo inym preukazatelnym spésobom oznacila ako déverné informacie, nie véak ak
sa tieto informacie bez poruSenia tejto zmluvy stali verejne znamymi a ani ak boli ziskané
opravnene inak ako od druhej zmluvnej strany.

Zmluvné strany budu ochrafiovat déverné informacie druhej zmluvnej strany, a to s rovnakou
starostlivostou ako ochranuju vlastné déverné informacie rovnakého druhu, vzdy vS§ak najmene;j
v rozsahu primeranej odbornej starostlivosti.

Zmluvné strany sa budl bezodkladne informovat’ o tom, Ze na zaklade zakona alebo na zaklade
rozhodnutia prisluSného organu im vznikla povinnost zverejnit dévernt informaciu druhej
zmluvnej strany alebo jej Cast.

Objednavatel' upozornil poskytovatela, Zze pri plneni zavazkov z tejto zmluvy budi mat’ pristup
k osobnym Udajom chranenym podla zakona €. 428/2002 Z.z o ochrane osobnych (dajov a
poucil ich o povinnostiach podfa tohto zadkona a o zodpovednosti za ich porusenie.

C.8
Zmluvné pokuty a uroky z omeskania

Poskytovatel sa zavazuje, Ze ak neodstrani poruchu do terminov uvedenych v bode 3.4 pism.
b), zaplati objednavatelovi zmluvna pokutu vo vyske 1 000,- Sk za kazdu hodinu omeskania,
maximalne v8ak 20 % z ceny za servisné sluzby v danom roku podfa ¢lanku 6, tejto zmluvy, za
vietky poruchy sumarne. Omeskanie sa bude uplatiiovat’ na prevadzkovy ¢as help-desku t.j. v
pracovnych drfioch od 8.00 do 17.00. Zaplatenie zmluvnej pokuty sa nedotyka naroku na
nahradu skody.

Objednavatel sa zavazuje, Zze ak bude v omes$kani so zaplatenim niektorej faktiry
poskytovatelovi, zaplati poskytovatelovi Groky z omeskania vo vyske 0,05 % z nezaplatenej
Ciastky za kazdy zacaty deri omeskania.

Ak objednavatel bude v omeskani so zaplatenim niektorej faktiry poskytovatelovi o viac ako 30
dni, poskytovatel bude opravneny prerusit poskytovanie servisnych sluzieb, ato az do
zaplatenia faktury.

CL9
Zodpovednost’ za Skody

Zmluvné strany sa dohodli, Ze zodpovednost za Skodu bude dana iba v pripade zavinenej
priamej Skody a Ze najvyssia vySka nahrady $kody, ktoru si méze poskodena strana narokovat
a ktor musi druha zmluvna strana nahradit, je celkovo 1.000.000,- Sk, a to aj v pripade vzniku
viacerych 8kdd, bez ohladu na ich poet. Poskytovatel nebude zodpovedat za skody vzniknuté
poskodenim alebo stratou dat.
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CL 10
Odstapenie od zmluvy

Od tejto zmluvy mozno odstupit iba v pripade, ak niektora zo zmluvnych stran bude v omeskani
znamenajlicom podstatné porusenie jeho zmluvnej povinnosti a svoju povinnost nespini po
pisomnom vyzvani zmluvnej strany ani v dodato¢nej lehote poskytnutej druhou stranou v dizke
najmenej 30 dni.

€l 12
Osobitné dojednania

12.1 Spolognost Siemens s.r.o. a spolocnost S&T Varias s.r.o., st ako uéastnici zdruzenia ,SBS-
VARIAS® zo zavizkov vodi objednavatelovi zaviazani spolo¢ne a nerozdielne.

12.2 Za G&astnikov zdruZenia ,SBS-VARIAS‘ konaji vo veciach sUvisiacich stouto zmluvou
spolo&ne spolognost Siemens s.r.0. a spolo€nost' S&T Varias s.r.0.

¢l 13
Zavereéné ustanovenia

13.1 Zmeny a doplnenia tejto zmluvy si mozné vyluéne dohodou zmluvnych stran vo forme
pisomnych dodatkov podpisanych opravnenymi zastupcami objednavatela a poskytovatela.

13.2 T4to zmluva a zavézkovy vztah z tejto zmluvy sa spravuji zakonom €. 513/1991 Zb. Obchodny
zakonnik (v zneni neskorsich predpisov).

13.3 Zmluva je U&inna ditom podpisu obidvoma zmluvnymi stranami a uzatvara sa na dobu 7 rokov
od jej uginnosti s tym, Ze moze byt prediZzena podfa dohody zmluvnych stran.

13.4 Tato zmluva sa podpisuje v 4 vyhotoveniach, z ktorych kazda zmluvna strana obdrzi po dve
vyhotovenia.

13.5 Tato zmluva sa mdze vypovedat ako podfa ustanovenia Cl. 10, tak aj pri zmene alebo ukonéeni
&innosti systému alebo jeho prechodou na vyssiu verziu, ak novu verziu bude implementovat iny
poskytovatel. Vypovedna lehota ma trojmesacnu dobu.

13.6 Dorugovanie pisomnosti sa posudzuje podla §45-§50 zakona C. 99/1963 Zb. Obciansky sudny
poriadok.

Suéastou tejto zmluvy su prilohy:

- Priloha &.1 Specifikacia licencii aplikaéného softvéru pouZivanych WS,
- Priloha &.2 Zaruény a pozaruény servis.
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Ministerstvo Skolstva Slovenskej republiky v Bratislave

8 12 2008
prof. Ing. Jan Mikolaj, CSc.,
podpredseda viady a minister Skolstva SR i
Siemens s.r.o. v Bratislave 5 12 2008

,<ZdruZenie SBS - VARIAS*

Ing. Peter Pronay, prokurista

Ing. Jozef Ulbricht, prokurista

S&T Varias s.r.o.
,ZdruZzenie SBS - VARIAS

Ing. Vladimir Hric, CSc., konatefl

Ing. Alexander RovAan, prokurista 000 eresssensesnenssnnns
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Priloha &.1 Specifikacia licencii aplikaéného softvéru pouzivanych VVS

Druh licencie Pocet jednotiek
mySAP Business Suite — Professional user 8
mySAP Business Suite — Limited Professional user 4
mySAP Business Suite — Employee user 68
mySAP Business Suite — HR master data 500
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Priloha €.2 Zaruény a pozaruény servis

1. Help-desk

Na podporu prevadzky (zaruéného a pozaruéného servisu) systému FIS bude poskytovatel
prevadzkovat help — desk, ktory zabezpecuje nasledovné funkcie:

- Garantovana dosiahnutelnost’

- Garantovana spéatna vazba po vyrieSeni poruchy

- Optimalizacia procesov sluzieb help-desku a sluZieb s tym suvisiacich

- Monitorovanie pri rieSeni poruchy

- Garantované skratenie doby riesenia poruchy

- Evidenciu v8etkych portich a poZiadaviek VVS na sluzby podra bodu 2.1 tejto Zmluvy, ich

kategorizaciu a vyhodnocovanie.

1.1 Help-desk — centralne miesto kontaktu

Help — desk zabezpe&uje podporu Systému viactroviiovym modelom servisnej podpory.

Jednoduché poruchy alebo problémové situacie v suvislosti s prevadzkou Systému riedia zaskoleni
pracovnici VVS, ktori st opravneni v dalsom kontaktovat help-desk pre rieSenie porlch alebo
problémov presahujucich ich odborné znalosti a skiisenosti.

Primarnym nastrojom pre nahlasovanie portch je aplikacia SAP Solution Manager, ktora slizi na
centralnu evidenciu porich a problémov suvisiacich s prevadzkou Systému, sledovanie ich stavu
a poskytovanie spatnej vazby o spésobe ich vyrieSenia. Aplikacia SAP Solution Manager automaticky
informuje o kazdom novom zazname prislusného konzultanta poskytovatefa.

Poruchy a problémy je moZné nahlasovat aj telefonicky. Pracovnici prvej urovne help-desku
zabezpecia zaevidovanie servisnej poziadavky, jej rieSenie na prvej Grovni, pripadne eskalaciu na
druht uroven.

Podporu druhej trovne help-desku tvoria experti poskytovatela (konzultanti SAP, HW/SW $pecialisti),
ktori za pripadnej pomoci uréenych zastupcov obstaravatela zabezpecia vyrie$enie poruchy alebo
problému.

Objednavatel poskytne poskytovatelovi kontaktné mena a telefénne ¢isla svojich pracovnikov, ktori
zabezpeduju podporu druhej trovne na strane objednavatela.

V pripade potreby podpory tretej irovne help-desk zabezpeéi eskalaciu nasledovne:

-V pripade chyby aplikaéného softvéru, sa poskytovatel obrati na dodavatela licencie, s ktorym
bude riesit poruchu. Help-desk zabezpeci zadanie poZiadavky na OSS Walldorf pre rie$enie
problému.

-V pripade zavaznej poruchy alebo chyby infrastruktiry sa poskytovatel obrati na dodavatela
hardvéru, s ktorym bude riesit vzniknuty problém.

Graficky znazornené rieSenie poruch help-deskom je na nasledovnych dvoch stranach.
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1.2 Organizacia — Help-desku

Poskytovatel zabezpedéi nasledovné sluzby help-desku:

- poskynutie jednotného, centralneho telefénneho &isla,

- instalaciu a prevadzku standardného systémového nastroja na rieSenie poruch a
problémov (SAP Solution Manager), vratane oSetrenia problematiky vSetkych
nutnych licencii,

- prijem hlaseni o poruche / probléme cez email, web rozhranie, telefén, help-desk
aplikaciu,

- telefonicki pomoc kii€ovému pouzivatefovi FIS pri vyskyte poruchy / problému
v prevadzke,

- evidenciu hlaseni porich a problémov prijatych telefonicky do aplikacie SAP
Solution Manager,

- odovzdanie jednoznaéného identifikacného ¢isla poruchy / problému kfd¢ovému
pouzivatelovi FIS k neskorsej identifikacii,

- informovanie klGCového pouzivatela o vyrieSeni alebo uzavreti rieSenia poruchy /
problému,

- v pripade nemoznosti rieSenia poruchy / problému v 1.drovni jej presunutie na
2.0roven,

- v pripade nemoznosti rieSenia poruchy / problému v 2.drovni presunutie na 3.uroveri.

- informovanie pracovnikov  poskytujucich 3.drovef podpory (zamestnanci
poskytovatela, pripadne pracovnici 3.strany poskytujucich sluzbu pre objednavatefa)
o nutnosti rieSenia problému (&islo ticketu) prostrednictvom telefénu alebo SMS
spravy,

- v pripade prekrocenia service level zahajenie eskala¢nej procedury,

- moznost sledovania stavu rieSenia poruchy / problému,

- proaktivne informovanie pracovnikov VWS o planovanych a neplanovanych
odstavkach.

1.3 Reporting

- Vsetky reporty sU na poziadanie objednavatela predkladané aj v elektronickej
podobe vo formate xIs, resp. txt
- Poskytovatel zabezpeci mesacény reporting help-desku, ktory obsahuje:
o Pocet volani/mesiac, den, denna doba,
Diagram dosiahnutelnosti sluzby help-desk,
Pocet tiketov vyrieSenych pri prvom volani,
Prekro¢enie SL zapri¢inené poskytovatelom sluzby,
Prekrocenie SL zapri¢inené 3. Stranou,
Specialne reporty, ktoré je nutné vystavit na poziadanie.

O O O 0O
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2. Zaruény a pozarucny servis

2.1 Rozsah poskytovanych sluzieb

Poskytovatel zabezpedi vykony a podporu pri:

° aplikacii funkénych a bezpecnostnych zaplat,

o spolupracu pri sledovani dostupnosti sluzieb,

° vykonoch pre oblast aplikacného softvéru.

° analyze a identifikacii problémov FIS na zaklade monitoringu resp.
poziadavky objednavatela,

® odstranovani poruch FIS, konfiguracii a parametrizacii FIS na zaklade
pozZiadaviek objednavatela,

° vykonavanie Uprav a zmien aplikatného programového vybavenia na
zaklade poziadaviek objednavatefa mimo pausalnych platieb,

° udrzba dokumentacie aplikaéného programového  vybavenia.
objednavatela.

2.2 Casové relacie poskytovanych sluzieb

Hlavna pracovna doba

Pracovné dni
08:00 —17:00

Pohotovost’

V pripade potreby, na zaklade Ziadosti objednavatela, poskytovatel zabezpeé&i mimoriadnu
pohotovost’ a mimoriadne vykony nespadajice do hlavnej pracovnej doby. Objednavatel je
povinny takéto mimoriadne akcie nahlasit poskytovatefovi v predstihu aspor desat
pracovnych dni.

Pracovné dni
17:00 — 08:00

Spektrum aktivit pocas
servisnych VSetky dni (vratane sviatkov a dni pracovného pokoja) casov

00:00 — 24:00 (mimo hlavnej pracovnej doby)

Cas Help-desk RieSenie porich a Riesenie
problémov poziadaviek

HI. prac. doba

Pohotovost za Ghradu nevykonava sa
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2.3 Obmedzenia z poskytovanych sluzieb

- DIhodoby vypadok elektrickej energie v mieste prevadzkovania koncovej sluzby,

- Zivelna pohroma v mieste prevadzkovania FIS,

- Nefunkénost sietovej infrastruktary SANET. Kradez techniky alebo nasilné
poskodenie techniky veduce k totdlnemu poskodeniu systémov FIS,

- Totalne softvérové poskodenie systému zavinené Umyselne alebo z nedbanlivosti
objednavatelom alebo tretimi stranami, vratane neznamych agresivnych virusov,

- Chyba standardného programového vybavenia alebo aplikaéného Standardného
programového vybavenia, na ktoré nie je k dispozicii zaplata,

- Poskytovatel nezodpovedd =za chyby zapri¢éinend neodbornym zasahom
objednavatela,
zaciatku pracovnej doby nepocita za dobu nefunkénosti systému,

- Strata alebo poSkodenie zalohovacich nosi¢ov (pasok) nepredvidatelnou udalostou,
nespravnou manipulaciou alebo ich vadou,

- Neumoznenie pristupu k prevadzkovej infrastrukture,

- Prevadzka help-desku je obmedzena zlyhanim telefonickej a komunikacnej
infrastruktury, ktorej prevadzka nie je v kompetencii poskytovatela,

- Hromadné nahlasovanie poziadaviek pri narazovych akciach a hromadnych
problémoch,

- Zo strany objednavatela nebola poskytnuta sucinnost v zmysle dohodnutych
podmienok,

- Nemoznost dodrzania doby rieSenia problému z dévodu zasahu tretej strany.

2.4 Sucinnost’ objednavatela

- Poskytnut poskytovatefovi potrebnu suéinnost a vSetky potrebné informacie, ktoré
mozu poméct pri odstrafiovani porich, ktoré su objednavatelovi zname a o ktoré
poskytovatel pozZiada,

- Podla pokynov poskytovatela vykonat opatrenia ktoré modzu upresnit
diagnostikovanie zavady a urychlit odstranenie problému,

- Informovat véas poskytovatela o priznakoch portch, ktoré by mohli signalizovat
buducu poruchu,

- 'V pripade potreby spristupnit pracovnikom poskytovatela prevadzkové priestory v
miestach prevadzky systémov FIS,

- Riadit sa ustanoveniami Prevadzkovej priru¢ky a Backup & Recovery planu.

- ZabezpecCuje azodpoveda za bezproblémovlu prevadzku sietovej infrastruktary
SANET,

- Zabezpecuje a zodpoveda za poskytnutie pripojovacich bodov k SANETu a lokalnej
sietovej infrastruktire centralnych pracovisk FIS,

- Zabezpecenie pristupu poskytovatela k technickému vybaveniu v pripade pravidelnej
administracie systému,

- ZabezpecCenie neobmedzeného pristupu poskytovatela k technickému vybaveniu
v pripade rieSenia poruchy, resp. poziadavky na zmenu,

- Dodrziavanie vSetkych bezpecnostnych opatreni zo schvaleného Bezpeénostného
projektu,

- Spolupraca pri zalohovani Udajov v ramci Backup & Restore planu,

- Pri systémoch, ktoré nezabezpecuju automatické zaznamenavanie o realizovanych
prevadzkovych zdsahoch bude vzajomne dohodnutd forma preukazovania tychto
zasahov.

2.5 Podmienky, za ktorych nie je mozné zabezpecit’ obnovu databazovych ddajov:
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Suéasné znienie diskov obsahujlcich zrkadlové obrazy databaz a transakcii —
stratia sa Udaje od poslednej zalohy,

Sucasné znicenie diskov obsahujucich zrkadlové obrazy databaz a transakcii
a zalohovacich médii — stratia sa vSetky udaje.

2.6 Postup pri PoZiadavkach na sluzby nad ramec zazmluvnenej podpory

Poziadavku na sluzby objednéava kontaktna osoba objednavatefa. Vzor objednavky,
ktor(i treba postou, faxom, e-mailom alebo osobne dodat poskytovatefovi, je
uvedeny na konci tejto prilohy - ,PoZiadavka na poskytnutie sluzieb®.

Poskytovatel je povinny prevziat vecne a formaine spravnu objednavku, a do 10
pracovnych dni od obrdZania objednavky pisomne upovedomit objednavatefa o
rozsahu pozadovanych sluZieb vyjadrenom v osobohodinach, o ¢ase a spdsobe
akym bude objednavka pinena, ako aj o akychkolvek dévodoch, ktoré by branili
plneniu objednavky v zneni vypracovanom objednavatelom.

Poskytovatel sa zavazuje zostavit k 5 pracovnému diiu v mesiaci v pisomnej forme
suhrnny prehfad evidovanych objednavok objednavatela a podrobny prehfad
vykonanych &innosti za predchadzajuci kalendarny mesiac vo forme Servisného
protokolu, ktorého vzor sa nachadza na konci tejto prilohy — Vykonovy list. Vecne
spravny servisny protokol podpisuje koordinator objednavatela aj dodavatela.

Objednavatel je povinny prevziat protokol vyhotoveny poskytovatefom a v lehote 5
pracovnych dni od jeho doru€enia ho potvrdit alebo podat namietku v pisomnej
forme. Namietka objednavateta ma odkladny Gcinok k pineniu odplaty
objednavatefom v prospech poskytovatela.
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Poziadavka na poskytnutie sluzieb

Cislo
poziadavky:

Predmet:

Produkt a jeho verzia:

Bezna O

Stru¢ny popis poziadavky:

Terminovanal]

Meno Ziadatefa Pracovisko

Datum Telefén Email

Detailny popis poZzadovanej sluzby:

Prilohy k poziadavke:

Stanovisko Zhotovitefa:

Riesenie:

Vplyv na naklady:
[] rieSenie v ramci servisného pau$alu
[0 x élovekodni nad ramec servisného pausalu

Vplyv na terminy:

Odhad vykonal Pracovisko

Datum Podpis

Potvrdenie o akceptovani:

Za Objednavaterfa:

Za Zhotovitefov:

Meno Podpis Datum

Meno Podpis Datum
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VYKONO

VY LIST

Objednévatef

C. projektu:
Meno: Meno projektu: Zugtovaci mesiac:
Détum Cas Cas na datogny ¥ Cas Miesto |Détum a podpis
RR-MM-DD od - do projekte Tam Spat’ vykonu prac bjed [

Popis:

Popis:

Popis:

Popis:

Popis:

Popis:

Popis:

Popis:

Spolu: 0 0 0 B
Déatum / vystavil: / Datum / veduci projektu zhotovitel'ov
Datum / vedlci projektu objednavatela
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