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12,
1.3.

1.4.
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2:1.

2.2.

2.3.

2.4.

uzavieraju tuto

servisnui zmluvu

podla § 536 a nasl. zakona €. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik
v zneni neskorsich predpisov

Cl1
Predmet zmluvy

Touto zmluvou sa zhotovitel zavazuje poskytovat objednavatelovi servisné sluzby pre
predmet zakazky ,Datové centrum rezortu Skolstva - 2. etapa, dodaného na zaklade
samostatnej Zmluvy odielo € 0912/2009 uzatvorenej medzi objednavatefom
a zhotovitelom dia 5.8.2009 (dalej aj ako ,Zmluva o dielo*) $pecifikované v bodoch 1.2 a
1.3 tejto zmluvy. Servisna zmluva sa tyka systémov v rozsahu a stave, v akom maju byt
dodané podfa Zmluvy o dielo.

Zhotovitel sa zavazuje poskytovat hardvérovy maintenance na HW uvedeny v Prilohe &.1.

Zhotovitel sa zavazuje poskytovat nadstandartny support vrozsahu vyplyvajicom
z Prilohy &.1.

Za servisné sluzby podlfa tejto zmluvy sa nepovazuju ado predmetu tejto zmluvy
nespadaju sluzby podra Prilohy ¢. 4.

Servisné sluzby zhotovitel vykonava cez vzdialeny pristup alebo u zakaznika (on-site).
Objednavatel' je povinny zabezpeéit suc€innost pri realizacii vzdialeného pristupu pre
zhotovitela.

Cl.2
Spodsob poskytovania servisnych sluzieb a
sucinnost’ objendavatefa

Zhotovitel sa zavazuje nastupit na odstranenie riadne nahlasenej vady podla podmienok
uvedenych v Prilohe ¢&._2 tejto zmluvy. Za nastup na odstranenie vady sa pre Ucely tejto
zmluvy rozumie pripojenie sa zhotovitela cez vzdialeny pristup alebo prichod
k zakaznikovi na miesto vyskytu vady (on-site).

Riadne nahlasené vady sa zhotovitel zavazuje odstranit' v lehotach uvedenych v Prilohe
¢. 2 tejto zmluvy, ak sa zmluvné strany nedohodnu inak.

Spbsob nahlasovania servisnych zasahov a sposob poskytovania servisnych sluzieb je
popisany v Prilohe €. 3 tejto zmluvy. Objednavatel predloZi zhotovitelovi najneskér v defi
nadobudnutia u€innosti tejto zmluvy zoznam maximalne piatich oséb autorizovanych pre
nahlasovanie vad. Su€astou zoznamu budu kontaktné Gdaje autorizovanych oséb.

O poskytnuti servisnych sluzieb bude vyhotoveny protokol, ktorého vzor je uvedeny
vprilohe € 5 tejto zmluvy. Jeho podpisom sa povazuje zavdzok zhotovitela na
poskytnutie servisnych sluzieb pri prevadzke za riadne splneny. V pripade, Ze
objednavatel bezdévodne odmietne protokol podpisat a/alebo zaéne pouzivat’ vybavenie
po poskytnuti servisnych sluzieb pri prevadzke pre svoje potreby bez podpisu protokolu,

povaZuje sa protokol za podpisany a zavazok zhotovitela za riadne spineny.
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2.5. Objednavatel sa zavazuje, Zze pre riadne pinenie zavazkov zhotovitela z tejto zmluvy
poskytne tomuto bezodplatne potrebnu stéinnost, a to najma tym, ze:

— umozni poskytovatelovi vzdialeny pristup do systému v zhotovitefom pozadovane;
lehote,

— zabezpedi pristup poverenym pracovnikom zhotovitela na pracoviska objednavatela
v rozsahu potrebnom na plnenie ich zavazkov,

— poskytuje zhotovitelovi protokoly a chybové vypisy, indtalagné média, programy,
dokumentéciu a na poziadanie aj zodpovedného pracovnika,

— zabezpedi najneskér do 12 hodin od vyZiadania poskytnutie podkladov potrebnych
k analyze vady v rozsahu uréenom zhotovitelom,

— zabezpeci moznost opatovného poskytnutia poskodenych, alebo stratenych dat,
— zabezpedi potrebny rozsah stéinnosti tretich oséb.

2.6. Zhotovitel nebude v omeskani, ak jeho zavazok na plnenia/&innosti vzniknuty podra tejto
zmluvy alebo na jej zaklade nemohol byt riadne a véas spineny pre to, Ze objednavatel
mu, z akehokolvek dévodu, riadne avéas neposkytol suéinnost potrebnt podra tejto
zmluvy - lehoty pre pinenia/Cinnosti zhotovitela sa prediZia o dobu trvania neposkytnutia
sucinnosti. Ak omeskanim objednavatela s riadnym poskytnutim suginnosti vzniknu
zhotovitelovi zvySené néklady, objednavater tieto nahradi v preukazanej vyske.

CL3
Cena za servisné sluzby a platobné podmienky

3.1. Ceny za servisné sluzby podla bodov 1.2 a 1.3 st nasledovné

Dodavka sluzieb Cena bez DPH DPH 19% Cena s DPH

nadstandartny support 1 rok 26 688 € 5070,72 € 31758,72 €
nadstandartny support 2 rok 26 688 € 5070,72 € 31758,72 €
nadstandartny support 3 rok 26 688 € 5070,72 € 31758,72 €
Spolu 80 064,00 € 15 212,16 € 95 276,16 €

Objednavatel sa zavazuje, Ze cenu za servisné sluzby podla bodov 1.2 a 1.3 bude zhotovitelovi
platit mesa¢ne pau$alnou sumou za kazdy kalendarny mesiac vo vyske 2 224,- EUR bez DPH
(dalej ako ,mesacny servisny pausal).

3.2. Pokial sa zmluvné strany nedohodnu inak, akékolvek dalsie servisné sluzby nad ramec
tejto servisnej zmluvy, tykajuce sa datacentra Ministerstva $kolstva Slovenskej republiky,
dodaného na zéklade Zmluvy o dielo, budu Uétované na zaklade nasledovnej sadzby:
Cena za hodinu servisu je 100 EUR bez DPH.

3.3. Cenu za servisné sluzby sa objednavatel zavézuje uhradzat spolu s DPH, ktora bude
G¢tovana na zaklade prislusnych pravnych predpisov.

3.4. Ceny za servisné sluzby podla tejto zmluvy budd fakturované zhotovitefom
objednavatelovi v mene EURO.

3.5. Mesacny servisny pau$al je zhotovitel opravneny fakturovat v prvy pracovny defi
prisluSného kalendarneho mesiaca, za ktory sa mesaény servisny pausal plati. Vyska
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3.6.

3.7.

3.8.

N QARAQ 79NN
-0989 /7 Uy

prvého a posledného mesaéného servisného poplatku bude pomerne upravena a to

podra poétu dni, za ktoré sa servisné sluzby v danych kalendarnych mesiacoch budd
poskytovat'.

Faktura za mesaény servisny pausal je splatna zhotovitelovi do 30 dni odo dia jej
obdrZania objednavatelom.

Zhotovitel si v pripade oneskorenia platby vyhradzuje pravo Gétovat' urok z omeskania vo
vyske 0,03% z dlznej &iastky, za kazdy der omeskania.

Pre servisné sluzby podla bodu 1.2 tejto zmluvy dodava zhotovitel nahradné diely
objednavatelovi bezplatne.

strana 4

0O

|



4.1.

51.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

ClLa
Vlastnicke pravo k nahradnym dielom

Pri vymene nahradnych dielov pri ich dodavke podlfa bodu 1.2 tejto zmluvy nadobuda
objednavatel' vlastnicke pravo k tymto nahradnym dielom diiom ich dodania. Vadné
nahradné diely sa stavaju majetkom zhotovitela.

CL5
Doba pinenia

Zhotovitel sa zaviazuje, ze bude vykonavat servisné sluzby na vybavenie, ktoré su
$pecifikované v Prilohe &. 1, v lehotach a dobe, uvedenej v Prilohe €. 2 tejto zmluvy.

ClL.6
Povinnosti zhotovitefa a objednavatefa

K vykonavaniu terminovaného a bezchybného servisu sa zhotovitel zavazuje dodrziavat
terminy uvedené v Prilohe &. 2 tejto zmluvy.

Ak v désledku poruchy vybavenia doslo k vzniku vady na inom vybaveni, ktoré nie je
predmetom tejto zmluvy, zhotovitel nebude povinny uskuto¢nit’ opravu na inom vybaveni v
ramci tejto zmluvy.

Zhotovitel je oslobodeny od plnenia svojich povinnosti v pripade omeskania
objednavatela s Ghradou troch splatnych mesacnych platieb.

Po&as platnosti tejto zmluvy sa objednavatel zavédzuje pouzZivat na vybaveni, ktoré je
predmetom servisu v zmysle Prilohy &. 1 jedine servisné sluzby zhotovitefa.

Zhotovitel zodpoveda za udrzbu systémov datového centra (Gdrzba HW a SW, hot-line,
podpora, inovacie, vzdialené konzultacie, podpora centralnej prevadzky), ale vylucne iba
v rozsahu poskytovanych servisnych sluzieb $pecifikovanych v Prilohe €._1 tejto zmluvy.

Rozsah povinnosti zhotovitela pre poskytovanie nadStandartného supportu je popisany
v Prilohe €. 1.

Objednavatel sa zavézuje dodrziavat technické a prevadzkové podmienky a parametre
prostredia potrebné pre bezporuchovu funkciu vybavenia.

Objednavavatel je povinny informovat zhotovitela o vetkych planovanych konfiguraénych
zmenach na prevadzkovanych systémoch, ktoré sa tykaju plnenia SLA podmienok zo
strany zhotovitela a ktoré musia byt zapracované do prevadzkovej dokumentacie a
Backup and Restore planov. V opagnom pripade zhotovotel nevie garantovat Gasy
uvedené v SLA a za nedodrzanie terminov zhotovitel nenesie zodpovednost' a zhotovitel
nebude v omeskani. Zarovei zhotovitel na zaklade informacii od objednavatela upravi
postupy pre obnovu serverov a rie$enie kritickych a akutnych stavov.

Objednavatel zabezpe&i zhotovitelovi pri  vykonavani servisnych sluzieb, ako aj pri
vykonavani s nimi suvisiacich Ukonov, bezprekazkovy a bezpetny pristup k
servisovanému vybaveniu tak, aby na strane zhotovitela nevznikli prestoje.

Objednavatel sa zavézuje vytvorit pre pracovnikov zhotovitela vykonavajucich servisné
sluzby neru$ené pracovné podmienky.

V pripade potreby poskytne objednavatel zhotovitefovi k vykonaniu servisnych sluzieb
zdarma telefénne spojenie v blizkosti servisovaného vybavenia a umoZni pouzitie
existujucich liniek.
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8.1.

8.2.

8.3.

CL7
Zodpovednost’ za §kody

Zhotovitel zodpoveda za $kodu v zmysle Obchodného zakonnika.

V pripade nenastipenia na odstranenie vady v lehote podla bodu 2.1 tejto zmluvy ma
objednavatel narok na zmluvnd pokutu vo vyske 166.- € za kazdu (aj zagata) hodinu
omeskania, najviac vSak do vysky 10% roénej ceny za servis.

¢1.8
Ochrana informacii

Ak zmluvna strana poskytne (odovzda) alebo spristupni druhej zmluvnej strane
informéaciu, ktora nie je verejne znamou a tuto informaciu pisomne oznaci ako dévernu
(dalej “déverna informacia”), druhd zmluvna strana méze takdto informéciu poskytnat
alebo spristupnit tretej osobe iba v pripade:

a) ak to bude potrebné pre pinenie jej povinnosti zo zavizkového vztahu z tejto
zmluvy alebo zo zavézkového vztahu vzniknutého v stvislosti s touto zmluvou,

b) ak to bude potrebné pre vykon jej prav zo zavazkového vztahu z tejto zmluvy alebo
Zo zavazkového vztahu vzniknutého v stvislosti s touto zmluvou,

c) ak tretou osobou budu zamestnanci tejto zmluvnej strany, jej Statutarny organ alebo
¢len jej Statutarneho alebo iného organu,

d) ak na to bude povinna podra vieobecne zavazného pravneho predpisu alebo podla
vykonatelného rozhodnutia, opatrenia alebo vyzvy prislugného organu,

e) ak to bude potrebné v sudnych, rozhodcovskych, spravnych ainych obdobnych
konaniach,

f) ak tretou osobou bude osoba, ktoré vo vztahu k poskytnutym alebo spristupnenym
informaciam bude mat zakonom uloZenu povinnost zachovavania micanlivosti,

g) ak tretou osobou bude osoba, ktorej plnenia zhotovitel pouZije na plnenie
povinnosti zo zavazkového vztahu z tejto zmluvy alebo zo zavazkového vztahu
vzniknutého v suvislosti s touto zmluvou (subdodavatelia a partnerské spolo¢nosti) -
takato tretia osoba musi pisomne prevziat zavazok ochrany poskytnutych alebo
spristupnenych informacii,

h) ak tretou osobou bude spoloénost patriaca do koncernu (skupiny) Siemens,

i) ak pdjde o poskytnutie alebo spristupnenie informacii o: moznosti spojenia
s kontaktnou osobou objednavatela a tieto informacie budl tretim osobam
poskytované alebo spristupiiované na Ggely referencii, propagacie alebo
informovania verejnosti,

inak je na poskytnutie alebo spristupnenie dévernej informacie tretej osobe potrebny
predchadzajuci suhlas zmluvnej strany, ktora tuto informaciu druhej zmluvnej strane
poskytla (odovzdala) alebo spristupnila.

Dévernymi informaciami budl aj ustanovenia tejto zmluvy aich pripadné zmeny
adopinenia obsiahnuté v dodatkoch ktejto zmluve. Tieto informacie bude bez
predchadzajuceho suhlasu druhej zmluvnej strany mozné tretej osobe poskytnut’ alebo
spristupnit iba v pripadoch uvedenych v bode 8.1.

Zmluvné strany budl ochrafiovat déverné informacie druhej zmluvnej strany, a to
s rovnakou starostlivostou ako ochrafuju vlastné informacie rovnakého druhu, vzdy vSak
najmenej v rozsahu primeranej odbornej starostlivosti.
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8.4.

8.5.

9.1.

9.2.

10.1.
10.2.
10.3.

10.4.

11.1.

11.2.

09857200 ¢

"

Ochrana podfa tohto ¢lanku zmluvy nebude povinnou vo vztahu k informaciam, ktoré sa
po ich poskytnuti alebo spristupneni druhej zmluvnej strane stant verejne zndmymi bez
porusenia tejto zmluvy.

Objednavatel vyhlasuje, ze zhotovitel pri plneni povinnosti zo zavazkového vztahu z tejto
zmluvy nebude mat’ pristup k osobnym udajom chranenym podia zakona &. 428/2002 Z.z.
o ochrane osobnych udajov (v zneni neskorsich predpisov). V pripade, ak pri plneni
zavazku vyplyvajuceho ztejto zmluvy bude potrebny pristup zhotovitela k osobnym
udajom, zavazuje sa objednavatel zabezpedit suhlas dotknutej osoby na vlastné naklady
tak, aby si zhotovitel mohol riadne pInit povinnosti vyplyvajtce z tejto zmluvy.

CL9
Klauzula o vy$$ej moci

Zhotovitel nebude v omeskani, ak zavézok na plnenia/Ginnosti vzniknuty podra tejto
zmluvy alebo na jej zéklade nemohol riadne a véas splnit pre okolnosti, ktoré po uzavreti
tejto zmluvy vznikli v désledku nim nepredvidatelnych a neodvratitelnych skuto&nosti
mimoriadnej povahy (vy$Sia moc) - lehoty pre plnenia/€innosti zhotovitela sa predizia
o dobu trvania takychto okolnosti.

Pri vzniku niektorej okolnosti vy$$ej moci bude postihnuta strana druhd stranu okamzite
(bez omeskania) pisomne informovat.

Cl.10
Doba platnosti zmluvy

Tato zmluva sa dojednava na dobu 36 mesiacov odo diia nadobudnutia jej G&innosti.
Tato zmluva sa skoné&i uplynutim doby, na ktord bola dojednana.

Tato zmluvu méze objednavatel vypovedat v pripade, ak si zhotovitel v kazdom z troch
po sebe iducich fakturaénych obdobiach neplini svoje povinnosti v lehotach podra prilohy
C. 2 tejto zmluvy. Vypovedna lehota je 3 mesiace a zagina plynat prvy defi nasledujticeho
kalendarneho mesiaca po doruceni vypovede druhej zmluvnej strane.

Tuto zmluvu méZe zhotovitel vypovedat v pripade omeskania objednavatela s uhradou
najmenej troch splatnych mesacnych platieb alebo v pripade, Ze objednavatel neposkytne
zhotovitelovi sG&innost pre riadne plnenie tejto zmluvy tak, Ze zhotovitel neméze
poskytovat servisné sluzby po dobu najmenej dvoch mesiacov. Vypovedna lehota je 3
mesiace azacina plyndt prvy den nasledujiceho kalendarneho mesiaca po doruéeni
vypovede druhej zmluvnej strane.

CL11
Osobitné dojednania

Zmluvné plnenie zo strany zhotovitefa plati za podmienky, Ze nevzniknu Ziadne
obmedzenia na zaklade narodnych a medzinarodnych obchodnych a colnych pravnych
predpisov, ako ani Ziadne embarga (a/alebo iné sankcie).

Reexport zmluvného pinenia tretej strane (nasledny predaj tovaru do zahrani¢ia) podlieha
pisomnému suhlasu zhotovitela. Takyto suhlas je potrebné zabezpedit pred uzatvorenim
zmluvy s tretou osobou. Zmluvny partner zhotovitela sa zavazuje takisto previest
povinnost odsuhlasenia reexportu aj na tretiu stranu. Zhotovitel takyto pisomny suhlas
vyZaduje z dévodu svojich medzinarodnych zavézkov o kontrole vyvozu tovaru.
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12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12:5.

128

Za zhotovitela:
V Bratislave dia:

Cl.12
Zavere¢né ustanovenia

Siemens vyhlasuje, Ze v ramci svojho Compliance programu zaviedol so zmluvnym/-i
partner-om/-mi komunikaény prostriedok ,Tell us®, ktory je uréeny predovSetkym na
zbieranie  podnetov = za  G&elom ZlepSenia procesov a pristupny  na
http://lwww.siemens.skl/it-solutions /o nas/ compliance / HelpDesk.

Neoddelitelnou stiastou tejto zmluvy su prilohy:
Priloha €.1 - Rozsah servisnych sluzieb.

Priloha ¢€.2 - Definicia SLA parametrov

Priloha ¢€.3 - Principy fungovania service-desku
Priloha .4 - Sluzby nezahrnuté do predmetu zmluvy
Priloha €.5 — Vzor servisného protokolu

Tato zmluva nadobulda platnost dfiom jej obojstranného podpisania a G&innost prvym
dfiom nasledujticim po dni ukon&enia skusobnej prevadzky podla Zmluvy o dielo..

Zmluvné vztahy, neupravené touto zmluvou sa riadia prisluSnymi ustanoveniami

Obchodného zakonnika (zékon &. 513/1991 Zb. v zneni neskorSich predpisov) a
suvisiacimi predpismi platnymi v Slovenskej republike.

Zhotovitel' nie je opravneny previest predmet tejto zmluvy ako celok na tretiu osobu bez
predchadzajliceho pisomného sthlasu objednavatefla.

Tato zmluva méze byt menena alebo dopliiovana len pisomnou formou ozna&enou ako
Cislované dodatky podpisané oboma zmluvnymi stranami Zmluva je vyhotovena v Styroch
vyhotoveniach, z ktorych po dvoch dostane kazda zmluvna strana.

Za objednavatela:
V Bratislave diia; 1.%. 2 w004

V/‘Jl
Ministerstvo ékt{llstva Slovenskej

/
7i/;/mens s.r.o.

Ihg. Peter Prénay
prokurista

Siemens s.r.o.

Ing. Jozef Ulbricht
prokurista

SIEMENS

Siemens s.1.0. ,
Einsteinova 11, SK-851 01 Bratislava
Slovenska republika
218

strana 8

republiky

Prof. Ing. Jan Mikolaj, CSc.
podpredseda vlady a minister $kolstva




Priloha é.1 Rozsah servisnych sluzieb

Zoznam dodaného HW:

P.c. Polozka

1 2 LAN prepinacée pre OOB manazment

2 non-blade servery pre funkciu doménovych
radiCov

2 prepinace pre DMZ

dodavka potrebného HW pre Call centrum

Rozsirenie diskového priestoru v diskovych
8 poliach (East 2)

rozsirenie diskového priestoru v diskovych
poliach a doplnenie portov

roz$irenie pamati non-blade serverov

smerovac pre pristup na lokalne konzoly
8 zariadeni cez OOB manatment

systém (2 zariadenia) pre
Autentizaciu/Autorizaciu/U&tovanie pre

9 spravu LAN/SAN zariadeni
perimeter firewall a systém zabezpeéeného
10 pristupu pre OOB manazment
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2. Rozsah nads$tandartného supportu

nadStandartny support sa tyka systémov v rozsahu a stave, v akom maju byt
dodané podfa Zmluvy o dielo

Podpora rieSenia akatnych a kritickych stavov nepretrzite (24 hodin x 7 dni v tyzdni),
L2 troubleshooting, odstrafovanie portch on-site alebo prostrednictvom vzdialeného
pristupu

Rychla eskalacia kritickych problémov na takd Groveri technickych, vyvojarskych a
riadiacich Struktar vyrobcu technolégie, aka zodpoveda potrebam rie$enia
najzavaznejsich problémov.

MozZnost eskalacie priamo na dodavatela hardvéru alebo softvéru, na ktorom je
rieSenie postavené.

Pravidelna udrzba a kontrola systému u obstaravatela v stanovenych intervaloch

Vyroéna kontrola stavu systému odbornikom, certifikovanym pre tato &nnost
dodavatelom hardvéru alebo softvéru, na ktorom je rieenie postavené.

pravidelna instalacia bezpecnostnych zaplat (patchov, service packov a hotfixov) na
urovni virtualizaéného systému, operaéného systému serverov, databaz a
infratruktdrnych backoffice aplikacii,

update firmware a microcodes na tGrovni HW komponentov,

profilaktické prace, pravidelna kontrola a udrzba systémovych logov a nastavenia
systémov,

proaktivny on-line monitoring hardwarovych komponentov, operaéného systému
serverov, databaz a infrastrukturnych back-office aplikacii,

eskalacia problémov na vyssie tGrovne servisnej podpory,

eskalacia HW a SW problémov na dodavatefov a vyrobcovposkytovanie sluzieb
Service Desku v rezime 24x7,

poskytovanie Tracking Case nastroja na zadavanie a sledovanie Zivotného cyklu
porich a poZiadaviek,

automatizovany eskalaény mechanizmus pri rieSeni poruch a poZiadaviek,
sluzby Service Delivery Managera

Nasadzovanie patchov pre systémové, aplikaéné a databazové servery budd vzdy
konzultované a odsthlasované zo strany aplikaénych teamov, ktoré su zodpovedné
za ich funkénost. V tomto pripade systémovy spravca iba navrhuje potrebné patche
a po odsuhlaseni aplikaénym timom ich inStaluje.

Navrhy na optimalizaciu prevadzky s dérazom na jej zlepsenie a rozvoj
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Priloha ¢€.2 Definicia SLA parametrov
1.1. Kategorizacia porich

Prevadzkové poruchy / incidenty sa &lenia do tychto kategorii:

kategéria 1 — kritické a akutne prevadzkové poruchy znemoziiujice alebo vyznamne
obmedzujice pouzivanie informaéného systému, najma HW poruchy, ktoré ovplyviuju celd
prevadzku a systémy objednavatela. Objednavatel neméze vyuzivat sluzby poskytované IT
infrastrukturou. Neexistuje postup pre nahradné rieenie problému pouzitim beznych postupov
v kompetencii spravcu systému objednavatela.

Takéto prevadzkové problémy s rieSené z obidvoch stran s najvysSou prioritou a v rieSeni sa
pokraCuje az pokial nie je dosiahnutd funkénost tej urovne, ktora bola pred nastanim
prevadzkovej poruchy v reZzime 24x7. Nahlasenie takéhoto prevadzkového incidentu musi byt
vzdy telefonicky na Service Desk Hotline.

kategéria 2 - prevadzkové poruchy, ktoré komplikuju postupy pri praci v ramci informaéného
systému av$ak nie su kritické, vyznamné alebo akutne, t.j. prejavuju sa v nezhode ovladania &i
vystupov so spravanim popisanym v dokumentacii / helpe, alebo nie su uvedené v
predchadzajlcich kategériach. Takéto prevadzkové problémy su rieSené z obidvoch stran
poCas pracovnej doby. Nahlasenie takéhoto prevadzkového incidentu je realizované bud
telefonicky na Service Desk Hotline alebo cez web rozhranie alebo formou uréeného e-mailu.

kategéria 3 — poZiadavka o informaciu. Nahlasenie takéhoto prevadzkového incidentu je
realizované bud telefonicky na Service Desk Hotline alebo cez web rozhranie alebo formou
uréeného e-mailu.

Kategorizacia prevadzkovej poruchy musi byt vzajomne odsthlasenad medzi zucastnenymi
stranami. V pripade nezhody su do tohto procesu zapojeni vzdy najbliz8i nadriadeni. V pripade,
Ze neddjde kdohode tychto pracovnikov, rozhoduje s koneé&nou platnostou dohoda
Statutarnych zastupcov/riaditelov objednavatela a zhotovitela.
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1.2. Definicia éasovych parametrov

V nasledujicom st definované typy odozvy na nahlasenie prevadzkového problému:

Doba odozvy: je definovana ako ¢asovy interval merany od doby, kedy objednavatel ohlasil
prevadzkovu poruchu na Service Desk Hotline zhotovitela po dobu, kedy je spatne
kontaktovany zhotovitelom.

Zadiatok rieSenia problému (nastup na rieSenie): je definovany ako doba trvania medzi
&asom spatného hlasenia poruchy na miesto zadania, alebo poZiadavky a zacatim ich rieSenia
lokalne (on-site) alebo vzdialenym pristupom.

Doba opravy: je definovana ako &asovy interval merany od doby, kedy objednavatel ohlasil
prevadzkovi poruchu na Service Desk Hotline zhotovitela po dobu, kedy je sluzba
znedostupnena prevadzkovou poruchou opat v prevadzke.
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1.3. SLA parametre

V nasledujucej tabulke st zhrnuté garantované SLA parametre platné pre systémovy softvér

v zavislosti od kategoérie poruchy:

24X7

Kategéria1 |Kategoria 2 |Kategoéria 3
Doba odozvy
1 hod 2 hod 3 hod
24X7
Zaciatok riesenia problému
(nastup na riesenie) 4 hod 12 hod 24 hod

V nasledujucej tabulke su zhrnuté garantované SLA

lehota
Doba odozvy 1 hod
24X7
Zactiatok rieSenia problému 4 hod
(nastup na rieSenie)
24X7
Garantovana doba opravy 24 hod
24x7
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Priloha €. 3 Principy fungovania Service Desku
Definicia pojmov

Porucha (incident)

Pod pojmom porucha (incident) sa rozumie &iasto&né alebo tplné znefunkénenie serverov
alebo sietovych zariadeni objednavatela uvedenych v Prilohe &.1.

Poziadavka

Pod pojmom poZiadavka sa rozumie doplnenie novej alebo Uprava existujucej funkénosti
prostriedkov objednavatela uvedenych v Prilohe &.1.

Spracovavanie hlaseni o poruchach a poziadavkach a celkovd logistiku spojenu s ich rie$enim,
vratane naslednych $tatistik, zabezpeé&uje pracovisko Service Desku.

Cely proces je pre objednavatela transparentny. Objednavatel je informovany o zaéati rieenia
hlasenia a na zaver o jeho vyrie$eni. Okrem tychto informécii ma moznost prostrednictvom
Service Desk operatora sledovat priebeh riesenia nim nahlasenych incidentov resp.
poziadaviek.

3.1. Funkény model Service Desku

Pracovisko Service Desku je $trukturované do nasledovnych trovni:
Calldesk operatori

Helpdesk urovne L1 podpory

pracovisko User managementu

Incident manager

Problem manager

Dalej eskaluje zloZitejsie problémy na Uroveri L2 podpory resp. L3 podpory.

Zakladna prevadzkova doba Service Desku je od 7:00 hod. do 18:00 hod. v pracovnych drioch.
Na zabezpelenie 24 hodinovej, nadstandardnej podpory je aktivovana sluzba Emergency
Service (pohotovost), pocas ktorej bude zabezpe&ené riesenie poruch a obnova prevadzky.
Pocas sluZzby Emergency Service nebudl zabezpe&ované rieenia novych poziadaviek (napr.
zriadovanie novych pristupovych Gétov, vytvaranie rezervacii IP adries a pod.).

3190 Calldesk i e

Ulohou calldesku je prijimanie a spracovavanie hlaseni objednavatela a ich nasledné
presuvanie na dalSie Urovne servisnej podpory. Calldesk predstavuje centralny vstupny bod na
nahlasovanie porich a pozZiadaviek. Formy nahlasovania st nasledovné:

Pocas zakladnej prevadzkovej doby Service Desku (pracovné dni od 7:00 do 18:00 hod.):
e Telefonicky hotline (02/5968 4949)
o WEB aplikécia Service desku (www.servicedesk.sk)
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e E-mail (servicedesk.sk@siemens.sk)

Pocas roz$irenej prevadzkovej doby Service Desku — sluzba Emergency Service (od 18:00 do
7:00 hod. a pocas sobdt, nediel a sviatkov non-stop):
o Telefonicky hotline (02/5968 4949) — nutny pri kazdom hlaseni

e WEB aplikacia Service Desku (servicedesk-sbs.sk@siemens.com) + hlasenie cez
Telefonicky hotline nutné

e E-mail (servicedesk-sbs.sk@siemens.com) + hlasenie cez Telefonicky hotline nutné
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312, Helpdesk drovne L1podpory

Helpdesk L1 Grovne zabezpecuju pracovnici zhotovitefa. Ulohou prvej urovne helpdesku je
rieSenie triviainych portch a poziadaviek spojenych s prevadzkou definovanych zariadeni

a sluzieb podra Prilohy &.1 priamo po teleféne. Vyuziva pritom informacie z Knowledge-base
databazy. V pripade, Ze poruchu, resp. poZiadavku nie je mozné efektivne vyriesit takymto
spésobom, hldsenie sa posuva na druht Uroven servisne podpory L2.

3.1.3. Druha arover servisnejpodpory L2

Druha GroveR servisnej podpory riesi poruchy a poZiadavky zaregistrované calldeskom
a posunuté priamo na druhu Groven, pripadne hlasenie, ktoré helpdesk prvej Urovne nedokazal

cez telefén efektivne vyriesit. Ide prevazne o zloZitejSie problémy, na ktoré su potrebné
znalosti administratora systémov.

Helpdesk L2 trovne zabezpeéuju pracovnici zhotovitela.

31.4.  Tretia drover servisnejpodpory L3

Tretia Groved servisnej podpory riesi poruchy a poZiadavky nespadajlce priamo do portfolia
zhotovitela, ale st zabezpe&ené prostrednictvom externych partnerov zhotovitela (napr.
podpora aplikacie, HW, SW, aplikacny maintenance).

3.2. Zivotny cyklus hlasenia o poruche a poziadavke

Hlasenie vznika hned po jeho prijati vrstvou calldesk. Od tohto momentu plynie reakény cas
hlasenia. Po&as tejto doby je zhotovitel povinny zanalyzovat hlasenie, v pripade nejasnosti
komunikovat' s nahlasovatefom problému a posunut ho na riesenie vrstve helpdesk. Reakény
&as hlasenia sa kong&i zmenou jeho stavu z nenastartované na rozpracované a spatnym
hlasenim nahlasovatelovi problému o za&ati rieSenia.

Po zmene stavu hlasenia z nenastartované na rozpracované zacina plynat éas na ,Zaciatok
riesenia problému®, ktory sa realizuje bud bud' on-site u zakaznika alebo remote — na dialku.
Rie$enie problému sa zastavuje (neplynie &as Zacatia rieSenia problému), ak pracovnici
helpdesku zmenia stav hlasenia na Cakanie. Hlasenie je mozné dat do stavu Cakanie len

v pripade &akania na su€innost' zo strany objednavatela a tretich stran, alebo v pripade
poskytnutia do¢asného nahradného riedenia. Do histérie rieSenia hlasenia su v takomto pripade
povinni uviest dovod ¢akania, aby bolo mozné cely Zivotny cyklus hlasenia spatne zanalyzovat
oboma zmluvnymi stranami.

Zivotny cyklus hlasenia sa kon&i zmenou jeho stavu z rozpracované, resp. ¢akanie na
ukoncéené.

Objednavatel méze v pripade nespokojnosti reklamovat vyrieSenie problému, resp. poziadavky.
O opravnenosti reklamacie a o dobe jej realizacie rozhoduju zastupcovia opravneni k rokovaniu
o veciach technickych.
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Priloha €. 4 Sluzby nezahrnuté do predmetu zmluvy

- 1. Zasluzby nezahrnuté do predmetu zmluvy sa povazuju véetky sluzby nad ramec
sluzieb definovanych v Prilohach ¢€.1, 2, 3

2.  Zatakéto sluzby su tiez povazované:

a.
~ b.
= C.
| d.
: :
\
1 :
g.
| h.

-

servisné sluzby na softwarovy produkt rozsireny objednavatelom za
rozhranie definované pri uvolneni produktu do vyroby;

servisné sluzby na softwarovy produkt zmeneny objednavatelom;

lokalizacia a odstranenie poruch alebo $§kéd, ktoré vznikli neodbornou
obsluhou, alebo inymi dévodmi nezavinenymi zhotovitelom;

nahrada spotrebného materialu a stciastok podliehajticich rychlemu
opotrebeniu ako napriklad tonery do tlaciarni, batérie, akumulatory,
zalohovacie pasky, CD ROM atd.

prace pri duplikovani, kompilaciach, generovani softwarovych produktov a
obnovenie Specifickych softwarovych konfiguracii objednavatela pomocou
bezpeénostnych koépii objednavatela;

sluzby suvisiace s odstrafiovanim poruch vzniknutych v désledku
poruchovej dodavky elektrickej energie alebo vyssej moci.

user-management sluzby (napr. vytvaranie novych uzivatelov do Active
Directory, vytvaranie uzivatelskych uétov v LDAP, sprava uzivatelskych
mailboxov a pod.)

desktop management (sprava pracovnych stanic uzivatelov
a administratorskych stanic)

priprava a distriblucia SW balikov prostrednictvom automatizovanych
nastrojov
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Priloha €. 5 Servisny protokol

Siemens, s.r.o. Zhkaznil:

Pracovisko: Nazov:

Einsteinova 11 Adresa:

851 01 Bratislava Mesto:

Tel.: +4212 5968 4901 Kontakt:

Fax: +421 2 5968 5403 Telefon: Fax:

2% 22 Sinsith 2o St
Zasah na zaklade: [] Objednavka & Zaruka: [Jano [Jnie
PoZiadavka dorudena dna: o) hod. [Jpisomne []faxom [] telefonicky
Servisny zasah [] netétovat [] uétovat V prospech konta: I
Pracovnik Datum Cesta tam Cas &innosti Cesta spat Vzdialenost
od - do od - do od - do resp. cestovné
Cinnost:
Pracovnik Datum Cesta tam Cas &innosti Cesta spat Vzdialenost
od - do od - do od - do resp. cestovné
Cinnost:
Poznamky:

Po servise bola vykonana kontrola zariadenia a toto je schopné bezpeénej a sporahlivej prevadzky.

Za Siemens odovzdal: Za zakaznika prevzal:
datum, meno, podpis

datum, meno, podpis
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