Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre informaény
systém ,,Déchodky — narodny okruh a Doéchodky — okresny
okruh®
na zaklade dohodnutej tirovne sluzby - Service Level Agreement
ISLA/.

uzatvorena v zmysle § 269 ods. 2 a nasl. Obchodného zakonnika a zakona &. 618/2003 Z. z.
o autorskom préve a pravach suvisiacich s autorskym pravom (autorsky z&kon) v znenf neskor&ich
predpisov

Cislo zmluvy: 110061674

¢l 1 Zmluvné strany

Objednavatef Slovenska posta, a. s,
Partizanska cesta 9
975 99 Banska Bystrica

Banka VUB, a.s., pobo&ka Bratislava & 0.-
8402012/0200

Obchodny register Okresny s(id Banska Bystrica, oddiel Sa, vi.&.
803/s

ICO 36631124

IC DPH SK 2021879959

DIC 2021879959

§tatutémy zastupca Ing. Libor Chrast — predseda predstavenstva

ing. Miroslav Podhora — élen predstavenstva

Zastupca opravneny rokovat ve veciach
zmiuvinych a obchodnych

L )
Zastupca opravneny rokovat' vo veciach ”
technickych '

a

Poskytovatel GAMO a.s.

Kyjevské namesiie 6

974 04 Banska Bystrica
Banka Komeréni banka, Bratislava
Sislo uétu 1100004636/8100
Tatra Bankza a.s. Bratislava
Eislo Oétu 2623098322 /1100

Obchodny register Okresny sud Banska Bystrica oddiel Sa, vl. &.
550/8

1CO 36033987

IC DPH SK 2020087498

DIC 2020087498

étatutérny zastupca Ing. Richard Tannhauser, predseda
predstavenstva

Ing. Peter Turek, podpredseda predstavenstva

Zastupca opravneny rokovat vo veciach
obchodnych
Zastupca opravneny rokovat’ vo veciach
technickych




Preambula

Ugelom tejto zmluvy je zabezpetit:

- technické, pravne a ekonomické podmienky pre poskytovanie servisnych sluzZieb v oblasti
zabezpedenia, bezpeénosti, prevadzky a (drzby a modernizacie informaéného systému (dalej
len 1S) Dochodky narodny okruh a okresny okruh (dalej len DONet) dodanych podla Zmluvy o
dielo ¢. 107111284 objednavatelovi spolonosti Slovenska posta, a.s. /dale] len objednavatel/
v stilade s priebeznymi legistativnymi a prevadzkovymi zmenami a poZiadavkami objednévatela,

- spolupracu zmluvnych stran pri Gpravach a zmenach 1S ,DONet" oproti su€asnej technolégii a
predmetnych sluZieb poskytovanych na organizaénych udtvaroch ainych pracoviskach
objednavatela ako aj zmenéach funknosti jednotlivych dasti 1S ,DONet".

- podmienky pre instaldciu novych verzii 1S ,DONet" na testovacich pracoviskach i pracoviskéch
beiného nasadenia, poradenskd &innost a GdrZbu novych programov, zaskolovanie
zamestnancov objednavatefa k indtalacii, obsluhe, sprave a prevadzkovani prisiu$ného
software. .

- Spoloénost GAMO a.s. ako poskytovatel tymto prehlasuje, Ze na zaklade Zmluvy o dielo
¢. D0802016 =z 03.03.2009 uzatvorenej medzi spolonostou GAMO a.s. a spoloénostou KIOS
s.r.0. Piedtany je opravnena vykonaval majetkové prava kIS ,DONet" ktorého vyvoj bol
zabezpetovany v ramci zmluvy o dielo &. 107111284 uzatvorenej medzi Slovenskou postou a.s.
a spoloénostou GAMO a.s.

- Spolotnost GAMO, a.s., ako poskytovatel tymto prehiasuje, Ze disponuje suhlasom autora
(autorov) IS ako diela na vykonavanie zasahov do fohto diela chraneného autorskym zakonom
alebo Ze pred kaZzdym zésahom do existujiceho diela chraneného autorskym zakonom si takyto
suhlas od autora (autorov) diela vopred vyZiada ak nim nedisponuje v ¢ase uzatvérania tejto

zmluvy, tak aby poskytovanie predmetu lejto zmiuvy neporusovalo Ziadne autorské alebo iné
prava fretich osob

€l. 2 Predmet zmluvy

2.1 Poskytovatel’ sa zavézuje v rozsahu a za podmienok dohodnutych v tejto zmluve poskytovat’
objednavatefovi podporn( servisn(l sluzbu k informacnému  systému DONet. Popis
a dohodnuté parametre SLA poskytovanych sluZieb poskytovatela v ramci predmetu tejto
zmluvy st uvedené v prilohe €.1, ktord je neoddelitelnou s(icastou tejto zmiuvy.

2.2 Predmetom zmluvy je aj poskytovanie konzultanej, poradenskej a realizaénej &innosti pri
zmenach a rozsirovani IS DONet na pracoviskéch a podla poZiadaviek objednévatela.

2.3 Objednéavatel’ sa zavazuje zaplatit poskytovatelovi za poskytovanie tejto sluzby dohodnuti
odplatu podla dohodnutych zmiuvnych podmienok, Specifikovanych v &. 5 tejto zmiuvy.,

2.4 Zmeny z ttulu organizatnych, kompetencnych, prevadzkovych a technologickych uprav
v organizacii objednavatel’a alebo iné Upravy na zaklade poZziadaviek objednavatela, ktoré su
nad rdmec poskytovanych servisnych sluzieb, bud podas platnosti zmluvy dojednané formeou
vzajomne konzuitovanych a odsdhlasenych objednavok.

2.5 Rozsah slufieb mdZe byt dohodou strdn dodatoéne rozSireny. Poskytovatel takito zmenu
zmiuvy neodmietne, pokial je v jeho prevadzkovych moZnostiach a dohodne s
objednavatelom obchodné podmienky rozsirenia. Rozsirit rozsah sluZieb je mozZné
i pisomnym prijatim objednavky od opravnenej osoby objednavatela opravnenou osobou
poskytovatela.
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€1, 3 Miesto plnenia

3.1 Miesto pinenia tejto zmluvy je prevadzka objednavatela uvedend v prilohe &.2. Poskytnutie
sluzieb moZe byt realizované fyzicky na mieste plnenia alebo vzdialenym pristupom na miesto
pinenia.

€l. 4 Platnost, prediZenie a ukon&enie zmluvy

4.1 Zmluva je platna a G¢inna podpisanim oboma zmluvnymi stranami a uzatvara sa na dobu
neurcitd.

4.2 KaZda zo zmluvnych stran je opravnena ukondit’ tdto zmiuvu nastedovnymi spésobmi:

b) vypoved s okamZitou platnostou v pripade podstatného porusenia zmluvy druhou
zmiuvnou stranou, a to nedodrZanim dohodnutych zmiuvnych parametrov SLA.

b) ukongenie zmluvy vzajomnou pisomnou dohodou, alebo vypovedou bez uvedenia
dbvodu. Vypoved musi by’ pisomna a doru¢ena druhej strane, pricom vypovedna
doba je 3 mesiace a zadlna plynatf prvym diiom v mesiaci nasledujlicom po mesiaci
v ktorom bude vypoved dorucena druhej strane.

Cl.5 Cenaa platobné podmienky

5.1 Za poskytovanie podpornej servisnej sluzby podla predmetu zmluvy opisaného v bode 2.1 je
objednavatel’ povinny zaplatit’ poskytovatelovi pausédinu odmenu polas trvania tejto zmiuvy
vo vySke uvedenej v prilohe €.3 tejto zmluvy.

5.2 Mesacne bude poskytovatefom fakturovana alikvotna iastka vo vyske 1/12-tiny z ceny za
jeden rok uvedenej v prilohe €.3 tejto zmluvy.

5.3 Cena za objednané sivisiace sluzby a prace naviac mimo dodrzania pévodne poZadovanej
funkcionality opisanych v bode 2.4 bude stanovena na zaklade sadzieb poskytovatela
uvedenych v prilohe &.3 tejto zmiuvy.

5.4 Narok na fakturaciu zmluvnej ceny vznikd poskytovatelovi pri zmiuvnom pineni pri kaZzdom
zaCatom mesiaci. Jednotlivé mesacné (hrady za prace a sluzby poskytované podla tejto
zmiuvy bude poskytovatel fakturovat' objedndvatelovi posledny defi v mesiaci, za ktory sa
fakturuje.

5.5 Platové a danové doklady (faktdry) budl vystavené v EUR. Splatnost’ fakt(r bude 30 dni od
dorucenia objednavatelovi,

5.6 K cenam prislGcha v zmysle prisludnych pravnych predpisov prisiusnd sadzba DPH. V Case
podpisu zmluvy bola sadzba DPH podla platnych zakonov 19%. Zakladom pre vypocet dane
bude celkova fakturovand suma.

5.7 V pripade, %e dbjde k zvy3eniu hodnoty diela vodi pbévodnému rozsahu diela odovzdaného
v stlade s zmluvou & 107111284 mé poskytovate!’ préavo zvysit fakturovant sumu uvedent
v prilohe €.3 tejto zmluvy o diastku vo vySke 15 % z ceny uvedenej na takejto samostatnej
objednavke alebo zmluve a to od prvého dfia nasledujiceho po mesiaci v ktorom bol predmet
tejto objednavky objednavatefom akceptovany. Poskytovatel je povinny pisomne informovat/
o novej vyske odmeny najneskor 5 pracovnych dni pred jej zmenou.

5.8 V pripade, ak miera rotnej inflacie, vyhiasenej Statistickym tradom SR sa medziroéne zvySi
o viac ako 3 % oproti predchadzajlicemu roku, je poskytovatel opravneny jedenkrét roéne
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upravit’ ceny pedla tejto zmluvy o rozdiel medzi ronou mierou inflacie zvereJnenou
Statistickym dradom a sumou 3 %, prlcom tito zmenu je poskytovatel povinny pisomne
oznamit’ objednavatelovi. Zmena ceny je ucinna od prvého diia mesiaca, nasledujliceho po
mesiaci v ktorom poskytovatel pisomne tato zmenu oznami objednavatel'ovi, pricom zvySenie
ceny sa méze tykat' len vykonov poskytnutych po dni Ucinnosti tejto zmeny . Poskytovatel' je
opravneny uplatnit’ tdto inflaénl doloZku najneskdr do troch mesiacov odo dna zvere]nema
rotnej miery inflacie Statistickym Uradom SR, inak jeho pravo zanikne. Poskytovatel mé
pravo pozastavit poskytovanie prac podia tejto zmluvy, pokial od objednavatela neobdrzi
cell platbu podla vystavenej faktiry.

5.9 V cenach podla odseku 5.1 a 5.2 tohto danku zmiuvy s uZ zahrnuté vSetky naklady
poskytovatela suvisiace s pinenim povinnosti vyplyvajlcich z tejto zmluvy, najmé cestovné a
ubytovacie néklady svojich zamestnancov, alebo inych osob, ktorych sluzby vyuZiva pri plneni
svojich povinnosti.

5.10 Faktiry a véetka koreSpondencia bude zasielana na adresu uvedend v zahlavi zmiuvy.

5.11 KaZdy z pefiaznych zavézkov objednavatela bude plateny prostrednictvom banky a bude
splneny pripisanim sumy pefiaZného zavazku (vratane DPH) na (et poskytovatela
£.1100004636/8100 ak na dorucenej faktire nie je uvedené inak.

¢i. 6 Vyluéenie podpory

6.1 Z podpory su wylidené vietky chyby, ktoré vznikli na zaklade zmien vykonanych na
softvérovom produkte, ktoré nevykonal poskytovatel’,

6.2 Poskytovate!l nie je povinny poskytnit’ podporu v nasledovnych pripadoch:

a) Objednavatel Umyseine pouziva softvérovy predukt nespravnym spdsobom
tzn. inym spdsobom, ako je opisané v uZivatelskej prirutke a potvrdeneg
specifikacii softvérovéhoe produkiu.

b} Chyb v hardvéri, softvéri fretich stran alebo v kemunikaénych zariadeniach

6.3 Poskytovatel nie je povinny poskytnat’ nasledovné sluzby:

a) Sluzby spojené s konfiguraciou inych softvérovych systémov, sieti a
komunikaénych zariadenti
b} Pedpora hardvéru alebo softvéru inych vyrobcov

6.4 V pripade poskytnutia podpory podia bodov 6.2 & 6.3 je poskytovatel opravneny z(ctovat
naklady spojené s diagnostikovanim problému pripadne jeho odstranenim podia platného
cennika v prilohe €.3.

6.5 Poskytovatel nezodpovedé za nasledné skody, ktoré vznikli z titulu straty Udajov nezavinenej
funk&nost'ou programu. Poskytovatel nezodpoveda za ndsledné Skody zapricinené napr :

a) nezélohovanim dat, indtaladnych sad nositov informacii

b) neexistenciou zaloZznych kopii alebo ich nedostupnostou na vyziadanie

c) nezabezpedenim trvalej antivirovej a antispamovej ochrany pre hardvérové prostriedky
pre IS ,DONet"

d) obsiuhou neopravnenymi alebo nevyskolenymi zamestnancami objednavatela

6.6 Objedndvatel nebude bez vedomia poskytovatela zasahovat do datovych suborov
prostriedkami, ktoré nie st slicastou programovehe vybavenia.
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Cl. 7 Ochrana informacii

7.1 Poskytovatel' sa zavazuje zaobchddzat s informaciami poskytnutymi objedndvatelom ako
s dovernymi v sllade s § 17 Obchodného zékonnika (d'alej len ,déverné informacie™) a je
povinny zabezpedit' ich ochranu pred tretimi osobami. Poskytovatel je opravneny poskytn(t
tretej osobe dbverné informacie len s predchéddzajlicim pisomnym suhlasom objednavatela,
okrem pripadu, ak by povinnost zverejnenia vyplyvala poskytovatelovi zo zakona alebo
z prévoplatného rozhodnutia prisludného Stitneho organu. Tato zmluva neovplyviiuje
akukol'vek in(i dohodu medzi zmiuvnymi stranami o utajeni informacii.

7.2 Kazda zo zmluvnych stran je povinnad oboznamit’ druhd zmluvnd stranu o porudeni povinnosti
micanlivosti bez zbyto€ného odkladu potom, ¢o sa o takomto poruseni dozvie. Poruiujica
zmluvna strana je povinna bezodkladne vykonat’ opatrenia na zamedzenie porudovania
povinnosti micantivosti,

7.3 Poskytovatel' sa zavdzuje zaistit, aby pri plneni jeho zavazkov podia tejto zmiuvy
nedochédzalo k ohrozovaniu dat objednédvatela so zvlastnym prihliadnutim k postovému
tajomstvu objednavatela vyplyvajicemu z jeho predmetu podnikania.

7.4 Zmiuvné strany sa bud( bezodkiadne informovat’ o tom, e na zédklade zékona, alebo na
zéklade rozhodnutia prislusného organu im vznikla povinnost zverejnit’ dévern(l informaciu
druhej zmluvnej strany, alebo jej Cast.

7.5  Objednavatel’ upozornil poskytovatela, Ze pri plneni zavézkov z tejto zmluvy bude mat
pristup k osobnym Udajom chranenym podfa zakona ¢. 428/2002 Z. z o ochrane osobnych
idajov (dalej len ,zakon o OO0U™). Poskytovatel dalej prehlasuje, Ze ho objednavatel’
v zmysle § 17 zakona o OOU pouc:! o pravach a povinnostiach ustanovenych zékonom o OOU
a o zodpovednosti za ich porusenie. Poskytovatel' berie na vedomie, Ze v pripade, ak bude
pracovat’ s databazami obsahujiicimi osobné Udaje, alebo akymkoivek spdsobom sa dostane
do styku s osobnymi Udajmi v zmysle zékona o OOU, je povinny chranit’ tieto udaje pred
odcudzenim, stratou, poskodemm neopravnenym pristupom, zmenou a rozsirovanim. Dalej
je poskytovatel’ povinny pouZit’ osobné Udaje, ku ktorym mu bude umoZneny pristup, len na
Gel tejto zmiuvy, V pripade poruSenia tychto povinnostr’ nesie  poskytovatel pind
zodpovednost’ a véetky ddstedky, ktoré s takymto poruSenim povinnosti spaja zakon o OOU.

Ci. & Zaruka kvality

8.1 Poskytovatel' nesie zodpovednost' za to, Ze Udrzba a podpora budd poskytované v najvyssej
dostupnej kvalite tak, aby vyhovovala potrebam objednavatela, s ktorymi bol poskytovatel
oboznameny. Sluzby budl poskytované sndleZitou odbornou  starostlivostou
a prostrednictvom ostb, ktoré majl potrebni kvalifikaciu a skisenosti nevyhnutné na plnenie
svoiich Cloh.

€1. 9 Kontaktné osoby

9.1 Zoznam o0sdb opravnenych konat’ v zmysle predmetu tejto zmluvy zo strany objednévatela a
poskytovatela je uvedeny v prilohe &.1, ktord je neoddelitelnou sicast'ou tejto zmluvy.

8.2 V pripade zmeny zoznamu kontaktnych oséb objednéavatelz je objednavatel povinny okamzite
tato zmenu pisomne ohlasit’ poskytovatel'ovi.

9.2 V pripade zmeny zoznamiu kontaktnych osob poskytovatela je poskytovatel’ povinny okamZite
t(to zmenu pisomne ohlasit’ objednéavatetovi.
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CL 10 Sacinnost’' a vzajomna komunikacia

10.1 SG&innost’ poZadovanéd od objedndvatela, ktorl poskytovatel mdze pre (cely pinenia tejto
zmluvy pozadovat’ je nasledovna:

a) objednavatel po vzajomnej dohode umozZni poskytovatelovi pristup do systému
: objednavatela v pripade potreby vykonania servisného zésahu poskytovatefom
s fym, ze tento nenarusi prevadzku tohto ani ostatnych systémov objednavatela,

b) na zaklade Ziadosti poskytovatela je objednavatel povinny zabezpegit pritomnost
kvalifikovanych $pecialistov, ak je taio nevyhnuina pre poskytnutie podpornej
servisnej sluzby v poZadovanom mieste pinenia.

V pripade, ak objednavatel neposkytne poZadovanu stéinnost, plynutie doby stanovenej na
vyrie§enie problému sa preruiuje.

10.2 Sudinnost pozadovana od poskytovatela, ktord objednavatel mdZe pre Gcely plnenia tejto
zmiuvy poZadovat je nasledovna:

~ na zaklade Ziadosti objednavatela je poskytovatel povinny zabezpetif pritomnost
kvatifikovanych Specialistov, kiora je nevyhnhutna pre poskytnutie podporng servisngj sluzby
pre systém IS ,DONet* v poZadovanom mieste pinenia, pokial poskytnutie sluzieb nemdze
byt realizované vzdialenym prisiupom,

V pripade, ak poskytovatel pozadovani suéinnost neposkytne v dohodnutych ¢asoch (pri
reSpekiovani reéine stanoveneho ¢asu potrebného na cestu do miesta pozadovaného

pinenia), povaZuje sa to za podstatné porudenie zmluvy a dévod na jej vypovedanie zo strany
objednavatefa.

10.3 Poskytovatel' si vyhradzuje pravo poverit’ pracami podla tejto zmluvy tretiu stranu.
Poskytovatel' je zodpovedny za dodrzanie zmiuvnych podmienck tejto zmluvy poverenou
tret'ou stranou predovietkym zavazku micanlivosti a ochrany osobnych Gdajov a dat.

10.4 Obe zmluvné strany sa pri pineni predmetu tejto zmluvy budd riadit’ véeobecnymi servisnymi

podmienkami uvedenymi v prilohe €. & tejto zmluvy, ktora blizSie Specifikuje povinnosti
zmiuvnych stran.

¢l 11 Vyssia moc

i1.1 Zmiluvné strany nezodpovedajl za poruSenie svojich povinnosti podia tejto zmiuvy
zapricinenych okolnostami vys$ej moci. Zodpovednost’ vSak nevyluCuje prekdzka, ktoréd
vznikla aZ v dobe, ked povinna strana bola v meskani s plnenim svojej povinnosti, alebo
vznikia z ich hospodarskych pomerov,

11.2 Pre Ucely tejto zmluvy sa za vySSiu moc povazuju prekézky, kioré nastali nezavisie od vole
povinnej strany a brania jej v pineni jej povinnosti, ak nemozno rozumne predpokladat, ze by
povinna strana takdto prekdzku v case podpisu tejto zmluvy predvidala a Ze by nadsledky
takejto prekazky odvratila alebo prekonala. VySSou mocou sa na tcely tejto zmluvy rozumie,
napr. vojna, mobilizécia, povstanie, Ziveiné pohromy, poZiar, zéplavy a iné.

11.3 Ak sa z dévodu vyd3ej moci stane pinenie tejto zmluvy nemozZnym po dobu viac ako troch
mesiacov od vyskytnutia s prekazky, zmluvné strana, ktord sa bude chciet' na predmetnd
udalost’ odvolat, pisomne poZiada druh( zmluvna stranu o Upravu zmluvy vo vztahu K
predmetu, k cene a ¢asu pinenia. Pokial’ nepride k dohode v Ilehote do 30 dni od dorucenia
pisomného poZiadania, mé ktordkolvek zmiuvna strana, prévo od zmluvy odstipit,
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11.4 Uinky vyluéujlice zodpovednost si obmedzené len na dobu, polas ktorej trva prekazka,
s ktorou su tieto povinnosti spojené.

€l. 12 Riesenie sporov

12.1 Préva a povinnosti vzniknuté na zaklade tejto zmluvy alebo v slvisiosti s touto zmluvou sa

riadia touto zmiuvou, ako aj prisiudnymi ustanoveniami zdkona ¢. 513/1991 Zb., v zneni
neskorsich predpisov (Obchodny zdkonnik).

12.2 Pripadné spory sa zmluvné strany zavazuju riesit dohodou. Ak by sa spor dohodou vyriesit
nepodarilo, bude sa moct’ ktorakol'vek zmluvna strana obratit’ na prislusny sid Slovenskej
republiky.

€l. 13 Hodnotenie sluzby

13.1 Posudzovanie Grovne poskytovanych sluZieb sa bude vykonavat’ stvrtrone. Osoby povinné a
oprévnené vykonavat’ hodnotenie drovne sluzieb si uvedené v prilohe &.5. Navrh na zvolanie
hodnotiaceho stretnutia podéva osoba objedndvatela uvedend v prilohe €.5 a tymto
poverena,

13.2 Ciele stretnutia:

»  posidenie dodrZiavania dohodnutej drovne poskytovanych sluZieb

s postdenie dodatodnych poZiadaviek na sluzby zo strany objednavatela (za
obdobie od posledného hodnotenia)

» dentifik&cia kazdého Specifického probiému

= rozhodnutie ¢ nevyhnutnych krokoch

13.3 Z hodnotiaceho stretnutia bude vyhotovend zépisnica.

13.4 Zavery tohto stretnutia bud( vyuZité pri korigovani parametrov uvedenych v zmluve a vo
véetkych prilohach zmiuvy.

¢l. 14 Sankcie

14.1 V pripade, ak sa poskytovatel dostane do omeskania s plnenim si svojich povinnosti, ktoré
mu vyplyvajl z plnenia predmetu tejto zmiuvy, je objednavatel opravneny uplatnit voCi
poskytovatefovi zmiuvn(t pokutu vo vyske 0,04% mesacnej pausdinej odmeny uvedenej
v bode 5.1 tejto zmluvy za kazdd zacatl hodinu omeskania s pinenim si svajich povinnosti, ak
je &as pinenia stanoveny v hodindch alebo za kaZdy zacaty defi omeskania, ak je {as plnenia
stanoveny v dfioch. Zmluvn( pokutu podla predchadzajlcej vety je objednédvatel oprévneny
uplatnit’ za kazdé jednotlivé porusenie povinnosti zviast.

14.2 Ak objednévatel’ bude v omeskani so splnenim niektorého z pefaznych zévézkov podla tejto
zmluvy, poskytovatel’ ma prévo na urok z omeskania vo vyske 0,04 % z nezaplatenej Castky
za kazdy defd omeSkania. Objedndvatel sa zavazuje, Ze tento Urok z omeSkania zaplati
poskytovatel'ovi do 30 dni od jej opravneného vyuctovania.

14.3  Objednévatel musi poskytovatel'ovi pisomne a hodnoverne preukazat’ vznik priamej Skody.

€1. 15 Autorské prava

15.1 Zmluvné strany sa dohodii, e ak poskytovate! na zéklade tejto zmluvy vytvori alebo doda
objednavatelovi nové dielo chranené autorskym zékonom, alebo akymkolvek spdsobom
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i5.2

15.3

15.4

15.5

modifikuje pdvodné dielo (upgrade, update a pod.), odovzdanim takéhoto diela, jeho Casti
alebo jeho modifikécie objednévatelovi udeluje poskytovatel objednavatetovi takdto licenciu:

a) v pripade novo vytvoreného alebo novo dodaného diela vyhradnud licenciu ak je
takymto dielom Individualizovany softvér,

b) v pripade novo vytvoreného alebo novo dodaného diela nevyhradnu iicenciu alebo
sublicenciu, ak je takymto dielom Standardny softvér,

c) v pripade modifikacie diela takl( licenciu, akd bola udelena objednavatefovi
k pbvodnému dielu pred jeho modifikaciou.

Vo vietkych pripadoch popisanych v 15.1. sa licencia alebo sublicencia udeluje v rozsahu
zhodnom s rozsahom licencii servisovaného vybavenia IS ,DONet. Udeluje sa asovo a
rozsahovo neobmedzend licencia, teritoridlne obmedzend Uzemim Slovenskej republiky,
prifom objednavatel’ je oprdvneny udelit k takémuto dielu aj sublicenciu tretej osobe v
rozsahu svojej licencie. Licencia sa udel'uje na dobu neurditd a na Ucel, na ktory bolo dielo
alebo modifikacia vytvorené. Zarovet sa licencia alebo sublicencia udel'ujil bezplatne.

Na vieobecné technologické komponenty programového vybavenia IS ,DONet’ ako napr.
technoldgia KTF sliZiaca ako zakladna technolégickéd komponenta programového vybavenia,
udeluje poskytovatel objednéavatefovi nevyhradnii, Casovo neobmedzen( licenciu alebo
sublicenciu na poZivanie tohto diela, v neobmedzenom rozsahu a na Gcel na ktoré bolo toto
dielo alebo jeho Cast’ vytvorené.

Lndividualizovany softvér (customized software)” znamena pocitaové programy, softvérové
aplikacie, ako aj akékofvek iné obdobné autorské diela, produkty, média, vykresy, plany,
schémy, dizajny a pod., (i) ktoré budi vymyslené, navrhnuté, vyvinuté, vypracované,
naprojektované afalebo zhotovené akymkolvek inym spdsobom pre Objednavatela, vratane
konfiguracie Standardného softvéru, (ii) voci ktorym znasa naklady &innosti uvedenych v (i)
vyédie wyluéne Objednavatel, a to tak v pripade, ked sl tieto pocitatové programy,
softvérové aplikacie, ako aj akékolvek iné obdobné autorské diela, produkty, média, vykresy,
plany, schémy, dizajny a pod. komercne vyuZitelné pre jednu alebo obe zmluvné strany, (iii)
ktoré s vysledkom innosti uvedenych v (i) vy$sie vykonavanymi cboma zmluvnymi stranami
spoloéne, pricom obe zmluvné strany znaSaju naklady fychto Cinnosti a ktoré mdZu byt
komeréné pouZivane oboma zmluvnymi stranami za podmienok uvedenych v tejto Zmluve.

Standardny softvér® znamena bené, krabicové poditatové programy, softvérové aplikacie
poskytovatela alebo tretej strany (of-the-shelf software), obdobné autorské diela, produkty,
média, vykresy, plény, schémy, dizajny & pod, kicré nie si uréené na pouztie vylutne
Objednavatelom, ale aj na pouzitie inymi zakaznikmi poskytovatela, alebo ktoré neboli
vymysiené, navrhnuté, vyvinuté, vypracované, naprojektované afalebo zhotovené
akymkol'vek inym spdscbom vylucne pre Objedndvatela.

€1. 16 Clanok Osobitné dojednanie

16.1

Zmluvné strany berd na vedomie, Ze technické vybavenie, Standardné programové
vybavenie, poditatové programy a dokumentécie dodané podfa tejto zmluvy mdzu podliehat’
vyvoznym obmedzeniam podla pravnych predpisov réznych krajin a spolofenstiev, a to
vratane povinnosti podrobit’ sa kontrole a/alebo vyZadovat' sthlas — schvaélenie pristudného
orgénu. Zmluvné strany sa zavizujl, 7e neporusia Ziadne ztychto obmedzeni, a Ze ak
v stivislosti s dielom podla tejto zmluvy, alebo s jeho Cast'ou bud( tretej osobe udelovat
akékofvek oprédvnenie, od tejto osoby vyfiadajl prevzatie zévazkov stvisiacich s vyvoznymi
obmedzeniami uvedenymi v prvej vete tohto Clédnku.

Ci. 17 Spolodné a zévereéné uslanovenia

17,1 Zmena tejto zmluvy je moZna len pisomnou dohodou zmiuvnych stran s vynimkou zmeny
ceny podia inflatnej dolozky uvedenej v bode 5.5 azmeny kontaktnych osbb uvedenych

i
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v prilohe €. 1 tejto zmiuvy, kioré sa vykonavajl jednostrannym ozndmenim druhej strane za
podmienok uvedenych v tejto zmluve.

17.2 Poskytovatel' prehlasuje, Ze uzavretim tejto zmluvy ani pinenim zavazkov z nej vyplyvajlicich
neporuduje prava dusSevného viastnictva tretich osdb. Vopafnom pripade je povinny
objednavatelovi uhraditt v8etky naklady a 3kody, ktoré objednavatelovi, alebo
objednavatelovi objednavatela vznikni uplatnenim autorskych prév autorov diela, alebo
uplatnenim akychkolvek prav inych oséb v sivislosti s produktmi, ktoré si uvedené v tejto
zmluve.

17.3 Vietky vztahy neupravené touto zmiuvou sa riadia Obchodnym zékonnikom Slovenskej
republiky.

17,4 Obidve zmluvné strany sa zavézujli pisomne si oznamovat vietky skutoénosti ovplyvitujlce
 plnenie predmetu zmluvy po stranke obsahovej aj terminove] a v nadvaznosti na to
podmienky uzatvarania doh6d o zmenach v riedeni a terminoch, vratane zmien v prilohéch

k zmluve.

17.5 Zavazky a povinnosti vyplyvajlice z tejto zmluvy prechddzaju aj na pravnych ndstupcov
zmluvnych stran.

17.6 Menit, alebo dopifiat’ obsah tejto zmluvy je mo¥né len formou pisomnych dodatkov, ktoré
budi platné, ak budd riadne potwrdené a podpisané opravnenymi zastupcami oboch
zmluvnych stran. Pre platnost’ dodatkov k tejto zmiuve sa vyZaduje dohoda o celom obsahu
dodatkov.

17.7 K navrhom dodatkov k tejto zmluve sa zmiuvné strany zavézuji vyjadrit’ pisomne, v lehote 15
dni od doruéenia névrhu dodatku druhej strane. Po tG istd dobu je tymto ndvrhom viazana
strana, ktora ho podala. Ak nedSjde k dohode o zneni dodatku k zmluve, opraviiuje to obe
strany, aby ktorakol'vek z nich poziadala sid o rozhodnutie,

17.8 Neoddelitelnou sucastou tejto zmluvy je priloha &. 1, kiord je takto oznadend a podpisand
zmluvnymi stranami a ktora obsahuje popis a dohodnuté parametre SLA poskytovanych
sluzieb, kontakineé osoby ako aj rozdelenie ich prévomoci a definiciu zakladnych pojmov v
ramci predmetu tejto zmiuvy.

17.9 Neoddelitelnou stastou tejto zmluvy je priloha &. 2, ktord je takto oznadend a podpisané
zmiuvnymi stranami a ktora definuje miesto a dobu prevadzky IS ,DONet"® v zmysle platnosti
tejto zmluvy.

17.10 Neoddelitefnou sicast'ou tejto zmluvy je priloha &. 3, ktord je takto oznadend a podpisana
zmiuvnymi stranami a ktoré obsahuje aktudlny cennik slufieb poskytovatela.

17.11 Neoddelitefnou stcastou tejto zmluvy je priloha &. 4, ktoré je takto oznaend a podpisand

zmluvnymi  stranami  a ktord obsahuje popis poZadovanych parametrov pre slufbu
REPORTING.

17.12 Neoddelitelnou sucast'ou tejto zmiuvy je priloha &. 5, ktoré je taktc oznadena a podpisané
zmluvnymi stranami a ktord obsahuje zoznam osGb povinnych a opravnenych vykonavat
hodnotenia Urovne sluzieb.

17.13 Neoddelitelnou siéast'ou tejte zmluvy je priloha €. 6, ktord je takto oznaéena a podpisand
zmluvnymi stranami a ktord obsahuje véeobecné servisné podmienky.

17.14 Této zmiuva sa podpisuje v 6 (Siestich) vyhotoveniach, z ktorych objednavatel obdr#i
4 (8tyri} a poskytovatel' 2 (dve) vyhotovenia,

17.15 Zmiuvné strany vyhlasujd, Ze si tito zmiuvu preditali, jej obsahu porozumeli a na znak toho,
Ze obsah tejto zmluvy zodpoveda ich skutocnej a slobodnej voli, ju podpisali.
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17.16 Tato Zmluva nadoblda platnost a Ucinnost dfiom jej podpisu zmluvnymi stranami.
V pripade, ak zmluva nie je podpisand oboma zmluvnymi stranami v ten isty den, zmluva
nadoblda platnost’ a Ucinnost v def, v ktorom ddjde k podpisu zmluvy zmluvhou stranou,

ktora ju podpisuje v poradi ako druha.

V Bratiglave, difa Ch o apen
5 il

REVRRRVIRNEHS

Ny
Za Objednavaielgs"
o y Vi d

TR R g /?
L ) /. <A /
T

N

Ing. Miroslav Podhora
&len predstavenstva

\ Banskej Bystrici, dfa

Za Poskytovatela:

7
ng. Richard Tannhauser -

predseda predstavenstva

e i o ‘)
‘_/ {// Ep oy

Ing. Peter Turek
podpredseda predstavenstva
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Priloha €.1 k SLLA zmluve €. 110061674
Popis a dohodnuté parametre sluZieb poskytovanych poskytovatelom.

1. SLUZBA KONTAKTNE CENTRUM

Prostrednictvom sluzby KONTAKTNE CENTRUM zabezpeduje poskytovate! Standardni technickd
podporu pre nahlasovanie vietkych poZiadaviek objedndvatela na poskytnutie servisnej podpory
prevadzky IS ,, DONet*,

Specifikécia sluzby :
prijem poZiadavky na rie$enie incidentu,
prijem poZiadavky na riegenie problému,
prijem poZiadavky na zmenu alebo rozéirenie,
prijem poZiadavky na podporu prevadzky systému a profylaktiky
komunikécia a koordinacia stinnosti s objednavatelom,
dalsie Cinnosti vyplyvajuce zo zabezpedenia predmetnej poZiadavky

PoZiadavka bude zasietana kontaktnou osobou objednavatela a to prostrednictvom

clektronickej posty formou emailu (s nastavenim vyziadania potvrdenia o dorudeni spravy)
vyuZitim formuléra s nazvom “Hlasenie incidentu / problému* pre nahlasovanie poZiadavky na riesenie
incidentu |S ,,DONet“, resp. formulara suvisiaceho s vykonavanymi &innostami, existujlicimi v rAmci
riadenia incidentov a problémov pouzivaného u objednavatela.

elektronickej posty formou e-mailu (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni spravy) vyuZitim
formulara s nazvom “PoZiadavka na zmenu‘ pre nahlasovanie poZiadavky na zmenu, resp. formulara
suvisiaceho s vykonavanymi c&innostami, existujucimi vramci riadenia zmien pouZivaného
u objednavatela,

telefonicky - hlasenie poZiadavky na riegenie incidentu / problému objednavatela s urgentnou prioritou,
mbze byt prednostne realizované aj vyuZitim telefonického kontakiu, nasledne jeho dorudenim
elektronickou postou formou emailu (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o dorugeni spravy).

v pripade nefunkénosti datového alebo tel. spojenia
faxom vyuZitim formuléra s nazvom "Hlasenie incidentu / problému" pre nahlasovanie poZiadavky na

rieSenie incidentu 1S ,[DONet”, resp. formuldra stvisiaceho s vykondvanymi &innostami, existujlicimi
v ramei riadenia incidentov a problémov pouZivaného u objednavatela.

v pripade nefunkénosti datového alebo tel. spojenia

faxom vyuZitim formulédra s nazvom "Poziadavka na zmenu' pre nahlasovanie poZiadavky na zmenu,
resp. formuldra stvisiacehe s vykondvanymi &innostami, existujlcimi v ramci riadenia zmien
pouZivaného u obhjednavatela.

Véetky hlasenia incidentu / problému bud( zarovefi objednavatelom zapisované do informaéného
systému poskytovatela na zber chyb a poZiadaviek cez webové rozhranie. Poskytovatef vytvori
kontaktnym osobdam objednavatefa pristup do systému do 2 dni od podpisu zmluvy.

PoZiadavky s urgentnou priorifou, ktoré boli hidsené aj s vyuzitim telefonického kontakiu, musia byt
nasledne objednavatefom zapisané do informadného systému poskytovatela na zber chyb a poZiadaviek.

Zastupcova zmiuvnych stran uvedenf v tabulke & 13 maji pravc po vzajomne] dohcde upravit alebo
upresnit' technické a prevadzkové parametre sluzieb poskytované cez KONTAKTNE CENTRUM vratane
spésobu vzajomnej komunikacie medzi nimi.
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Popis a dohodnuté parametre sluZieb poskytovanych poskytovatefom.

Tabutka &.1 Destupnost sluzby a kontakiné adaje poskytovatela

Priloha 6.1 k SLA zmiuve &. 110061674

nahla Sig::; b Pondelok az piatok Scbota/Nedela
telefonicky 08:00 ~ 16:00 -
mailom 0:00 - 24:00 0:00 - 24:00
oe:z'www rozhranie 0:00 ~ 24:00 0:00- 24:00
Tabufka &.2 Dostupnost’ sluZzby a kontaktné adaje objednavatela
Spdsob Pondelok a% piatok Sobota / Nedefa
nahlasovania
telefonicky 08:00-15:00 -
mailom 0:00 -24:00 0:00 - 24:00
cez www rozhranie (:00 ~24:00 0:00 - 24:00

Tabulka ¢.3 Kontaktné udaje objednavatefa pre sluzbu &.2 RieSenie incidentu/

probiému
Menc . E-mailova adresa
Telefon objednavatela
SR 041751 26 217 G < ot sk
' 0911 679 498 £
] 052 /772 37 21 GO < posta sk
L 033 /590 22 79 @R s 05tz sk

Tabulka ¢.4 Kontakiné adaje objednavatefa pre sluZbu &. 3. Riedenie poziadaviek na zmenu

Meno . E-mailova adresa
Telefon objednavatefa
oa1/E1262 17 s 05tk
AP 052/ 772 37 21 R s oS ta. sk
048 /433 85 41 slposta.sk
GRS < 0sta. sk
Y 0903 553 625
— 02 /5939 3271 N <! posiz . sk
2/18
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Priloha &.1 k SLA zmiuve ¢&. 110061674
Popis a dohodnuté parametre sluZieb poskytovanych poskytovatefom.

Tabufka &.5 Kontaktné udaje objednavatela pre siuzbué. 4. Sluzba podpora prevadzky
systému a profylaktika
Meno . E-mailova adresa
Telefon objednavatela
S 048 / 433 96 66 AU sl posta.sk
Tabufka £.6 Kontaktné tidaje objednavatefa pre sluzbu &. 5 - Reporting
Usek / . E-mailova adresa
Meno oddelenie Telefon objednavatefa
O 052 / 7721749 G- s osta sk
IT / MKVIS
Tabulka &.7 Kontakiné ddaje poskytovatela
Meno E-mailova adresa
Telefon objednavatefa
R G ORI ©kios sk
= - R 05 sk
W I G 05 <k
L em——  ——i
U G S 29=mo.sk
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Priloha €.1 k SLA zmluve €. 110061674
Popis a dohodnuté parametre sluZieb poskytovanych poskytovatefom.

2. SLUZBA RIESENIE INGIDENTU / PROBLEMU

Prostrednictvom sluzby RIESENIE INCIDENTU/PROBLEMU zabezpeduje poskytovatel opravu a
odstranenie objednavatefom zisteneho a nahldseného incidentu, alebo problému funkcionality
informa¢ného systému ,,DONet” .

PoZiadavka na rieSenie incidentu, alebo problému je predkladana poskytovatelovi prostrednictvom
sluzby Kontaktné centrum na formulari “Hlasenie incidentu / problému“ resp. na formuléri sivisiacom
s vykondvanymi ginnostami, existujicimi vramci riadenia incidentov a problémov pouzivanom
u objednavatefa.

V pripade poskytnutia tejio sluzby  doéide po uskutoéneni analyzy incidentu/problému
prostrednictvom Kontakiného centra k informovaniu  kontakinej oscoby objednavatela, ktora
incident/problém nahlasila, o predpokiadanom termine vyrie$enia incidentu/problému, spésobe zaslania
resp. vykonania opravy chyb (upgrade/update, zdsah objednévatela a alebo poskytovatela do systému),
rozsahu poZadovanej stiginnosti objednavatela, ale aj inych skutodnostiach majicich vplyv na vyriesenie
incidentu/problému a to maximalne do &asu dohodnutého pre prvotni odozvu.

Tabufka &.8 Dostupnost’ sluzby
Pondelok az piatok Sobota Nedefa
08:00 ~ 16:00 - -
Tabulka £.9 Dohodnuté Easy
. Cas na
Dohodnuty Dohgadsnuty zabezpedenie Koneény €as Koneény éas
Priorita | ¢as prvotnej eriodickei | * nahradného 4 vyrieSenia vyrieSenia
odozvy P odozy ! rieSenia pri incidentu problému
y incidente
Urgentna | 2 hod™ 12hod” | . 8hod™, 24 hod” 48 hod™
Stredna | 4 hod™ 5dni® | & 5 dni 10 dni® 20 dnf®
Nizka NBD 24 hod® - 25 dni® 35 dni®

NBD — nasledujtci pracovny defi

“Thodiny st po&itané len v zakladnom asovomn kryti

@ potitané st kalendarne dni

) alebo pedra dohody zmiuvnych strén |

V pripade opodstatnene] poZiadavky musi déjst’ k potvrdeniu navrhu riedenia vyuZitim formulara
“Hiasenie incidentu / problému®, resp. na formuldri suvisiacom s vykonavanymi ginnostami, existujdcimi
v ramci riadenia incidentov a problémov pouZivanom u obiednavatela a k akceptacii priority riedenia
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Priloha &.1 k SLA zmluve &. 110061674

Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatelom.

problemu oboma zmluvnymi stranami. Ak sa zmluvné strany nedohodnt na rovnakej kategorizacii priority
poziadavky, bude sa postupovat v jej rieSeni podla vy3sej priority a tato skutodnost bude eskalovana na
vyssie rozhodovacie Urovne zmiuvnych stran, ktoré na zaklade poskytnutych podkladov zabezpedia
prijatie obojstranne prijatefného rozhodnutia o kategorizacii poziadavky.

V pripade, Ze zaslany problém méa za nasledok znemoznenie pouzivania IS (priorita URGENTNA
a STREDNA), je poskytovatef povinny po vzajomnej dohode s kontaktnymi osobami objednavatels,
slbeZne s opravou chyby, zabezpelit néhradné rieenie tak, aby neboli narusené podnikatel'ské
a obchodné &innosti obhjednavatela.

V pripade poruchy technickej a systémovej infradtrukttry na strane objednavatela sa ¢as SLA
pozastavuje aZ do doby odstranenia poruchy tejto infrastruktury, pridom poskytovatel nie je v omeskani.
Tento'stav sa ukonduje odstranenim poruchy na strane objednavatefa a naslednym informovanim
poskytovatela o tejto skuto&nosti.

V pripade, Ze problém je moZné odstranit’ len upgradom / updatom, poskytovatel to vyznadl
vtlaCive “Hlasenie incidentu / problému®, resp. formul&ri stvisiacom s vykonavanymi &innostami,
existujlcimi v rdmci riadenia incidentov a problémov pouzivanom u objednévatefa. Zaroveri doloZi aj
formular "PoZiadavka na zmenu‘ a ododle objednavatelovi. Dalsi postup je fotoZny s postupom pri

rieSeni poZiadaviek na zmenu, t.j. hlasenie problému je tymto preklasifikované na hlasenie poZiadavky
na zmenu.

V pripade, Ze pri kontrole spravnosti rieSenia incidentu/problému dodaného poskytovatefom
dojde k zisteniu nedostatkov alebo chyb, budi tieto oznamené poskytovatelovi a poZiadavka na
odstranenie incidentu/problému zo strany objednavatefa bude kiasifikovana ako nevyrieena.

Zaznamy o vykonanych ¢&innostiach tejto sluzby dodava poskytovate! objednavatelovi
prostrednictvom nastrojov pouZivanych u poskytovatela v ramci systému podpory projektov a
zakaznikov. http://imantis.kios.sk.
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Prilcha ¢.1 k SLA zmiluve ¢. 110061674
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatefom.

3. SLUZBA RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE

Prostrednictvom sluzby RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE zabezpetuje
poskytovatel dodanie novej verzie informaéného systému a to:

na iéklade poZiadavky objednavatela,

z dovodu potreby prechodu na vy83iu, alebo ini verziu databézového, operagného,
technologického, alebo komunika&éného prostredia,

z dévodu legisiativnych zmien,
. 'nazéakiade odporudenia poskytovatela,
i z dévodu riesenia incidentu alebo problému upgradom/updatom.

Tabulka €10  Dostupnost sluZby

Pondelok az piatok, pracovné dni

8:00 - 16:00
Tabufka .11  Dohodnuté éasy
. Doba
Priorita o doz\';: otna trvalého

vyrie$enia
Urgenina (D
zmena NBD 3dni
Zmena BD dohodou ©

NBD ~ nasledujlici pracovny def
BD - pracovny defi

“ poéitané su kalendarne dni

®y zavislosti na rozsahu pozadovanej zmeny

Poziadavky na realizaciu sluzby zo strany objednavatelz si zasielané uréenymi kontaktnymi
osobami objednavatela pre sluzbu 3. Riedenie poZiadaviek na zmenu e-mailom na kontakiné centrum
(kontakiné osoby) poskytovateta. Na $pecifikdciu poziadaviek je pouZivany jednotny formular
‘Poziadavka na zmenu®, resp. formuldr stvisiaci s vykonavanymi &innostami, existujucimi v ramei
riadenia zmien pouzivany u objednavatela.

K jednotlivym poZiadavkédm na realizaciu sluzby objednévatela vyjadruje poskytovater svoje
predbeZné stanovisko doplnenim formulara “Studia realizovatePnosti k zmene" a “Analyza dopadov k
zmene" & jeho zaslanim prisiugnej kontakinej osobe objednévatela v dohodnutej dobe odozvy pre tatc
sluzbu, resp. doplnenim formuléra stvisiaceho s vykonavanymi ginnostami, existujticimi v ramci riadenia
zmien pouZivaného u objednavatela,

K zaCatiu realizidcie poZiadavky sluzby RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU -
UPGRADE/UPDATE déjde az po pisomnom potvrdeni zaslaného formulara oboma stranami a za
podmienky, 2e realizacia predmetneho riedenia nepredpoklada poZiadavku na finangnu Ohradu. V pripade, Ze
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Priloha €.1 k SLA zmluve €. 110061674
Popis a dohodnuté parametre sluZieb poskytovanych poskytovatefom.

navrhované rieSenie poziadavky sluzby RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE
predpoklada finanénu Ghradu (odmenu za realizéciu predmetného rieSenia), poskytovatel v tomto pripade
zadle spolu s formularmi ,Stadia realizovatelnost a +Analyza dopadov' aj cenovll ponuku, resp.
kalkufaciuv. Cenova ponuka, resp. kalkulécia  poskytovatel zasle aj v papierovej podobe na adresu
kontaktnej osoby pre sluzbu 3 K za&atiu realizacie riegenia poskytovatefom déjde az po prijati objednavky
od objednavatela.

V pripade, ?e nahlasend poziadavka ovplyviluje aj int ¢ast funkénosti aplikacie, bude (e -
mailom) informovana kontaktna osoba objednavatela pre sluZbu 3 kiora nahlasila poziadavku na zmenu,

a po akceptovani tejto zmeny funk&nosti zo strany objednavatela bude zmena Zzapracovana do
specifikacie danej poZiadavky.

Nové verzie modulov systému st zo strany poskytovatela otestované na viastnych vyvojovych
technickych prostriedkoch

V pripade, ze pri kontrole spravnosti zapracovanych poziadaviek déjde k zisteniu nedostatkov
alebo chyb, budu tieto oznamené poskytovatelovi a poZiadavka na zmenu bude zo strany objednévatefa
klasifikovana ako nevyriedena.

Ak si to zmeny v systéme vyZaduju, poskytovate! spolu s dodanim novych modulov je povinny
zabezpeCit pri odovzdavani rieSenia aj dodanie zmenovych prirudiek.

V pripade rozsiahlej$ich zmien vIS zabezpedi poskytovatel pozadované $kolenia pre
objednavatela,

Vramei poskytovania tejto sluzby poskytovatel poskytne objednavatefovi prace na zéklade
poZiadavky objednavatela v maximainom rozsahu troch (3) &lovekodnf na jeden (1) mesiac, s vynimkou
pripadu prenosu nevyterpanych &lovekodni podfa tejto zmiuvy. Objednévatel méze objem troch (3)
Clovekodni Zerpat' v priebehu daného mesiaca na vykonanie sluZieb v sulade s podmienkami tejto

zmiuvy. Do nasledovného mesiaca sa méZu preniest vietky nevyéerpané élovekodni z predchadzajiicich
mesiacov v ramci celého roka.

Zaznamy o vykonanych &innostiach tejto slufby dodava poskytovatel chjednavateiovi
prostrednictvom, formulara “‘Dokument realizécie zmeny’.

Zavere¢ne akceptovanie zapracovania poZiadavky na zmenu bude potvrdené prostrednictvom
formulara Formulér — Akceptaény protokol k Zmene®,
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Priloha €.1 k SLA zmluve &. 110061674
Popis a dohodnuté parametre stuzieb poskytovanych poskytovatelom.

4. SLUZBA PODPORA PREVADZKY SYSTEMU A PROFYLAKTIKA

Prostrednictvom siuzby PODPORA PREVADZKY SYSTEMU A PROFYLAKTIKA zabezpeuje
poskytovatel podporu implementovaného aplikatneho vybavenia ,,DONet®, konkrétne tieto &innosti:

analyza prevadzkovych aplikagnych logov za uplynulé prevadzkové obdobie, ich vyhodnotenie
a definovanie odporiéanl pre zvy3enie efektivnosti aplikacie,

Podpora pri planovanych odstavkach informagného systému,

Tabufka &.12 Dostupnost’ sluzby

Pondelok az piatok Sobota Nedefla
8.00 - 16:00 —_ —
8/19
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Priloha &.1 k SLA zmluve &, 110061674
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatefom.

5. SLUZBA REPORTING

Prostrednictvom sluzby REPORTING zabezpetuje poskytovatel dodavanie $tatistickych
a hodnotiacich hiésenl objednavatelovi o nim vykonanych pracach v ramei stuzieb 1 a2 4 vzdy k 5. diiu
v mesiaci.

Hlasenia st dodavané v elektronickej tabulkovej forme — priloha &.4 a principidine budd
obsahovat vietky naleZitosti a ¢innosti, ktoré boli zo strany poskytovatela vykonané v danom obdobi na ,,
DONet“. Hidsenie musl obsahovat vietky Gdaje uvedené v prilohe &.4.

Zoznam osbb povinnych a opravnenych vykondvat hodnotenia Urovne siuZieb je uvedeny

v prilohe &.5

6. ZOZNAM OSOB OPRAVNENYCH K ZMENE TECHNICKYCH A PREVADZKOVYCH
PARAMETROV SLUZIEB POSKYTOVANE CEZ KONTAKTNE CENTRUM

Tabulka €.13
Meno Funkcia s E-mailova adresa
Spolonost objednavatefla

Projektovy ;

R | ooz GAMO as. R C oS sk
Oddelenie

N i GAMO a5 R 2o <k

e 0" " | sPas. ——A
Vedtci odboru

— rozvoja produkiov | Sp as. G C)s|posta.sk
a sluZieb T-RPS
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Friloha &.1

Vzor formuléra pri hlaseni problému.

Formuiar — Hlasenie incidentu / problému

Slovenskal

POSTA

@ Hlasenie incidentu / problému

Cislo hlasenia:
FHEGHHEE

Udaje o probléme

Nazov systému:

Cislo poZiadavky:

Kontakin osoba:

Datum:

Miesto zistenia:

Priorita  rieSenia S g:?;nr;tgé
problému: [] Nizka
Popis chyby:

Modul:

Popis chyby:

Vstupné podmienky,
pouzité hodnoty:

k higseniu o

Stanovisko poskytovatela:

vyKonanych prac:

Popis

Problem bude rieseny
upgradom/updatom:

1 Ano
{1 Nie

Cdovzdane dita;

Odovzdal:

Poznamka:

Stanovisko objednavatela;

Vysledok nasadenia do
produkiivnej prevadzky:

Prevzaté dia:

Prevzal:

Poznamksa:

1y . -
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Prilcha &.1

Vzory formulérov pre poZiadavky na zmenu.

Formular - PoZiadavka na Zmenu

) ' PoZiadavka na zmenu
& . - . - x 1 .
& Formular je urdeny na formalizovanie PoZiadavky Cislo Zmeny:
E% po8&TA | N@ zmenu pre objednavatefa (napr. Hlavného
pouzivatela), Manazéra zmien a Biznis vlasinika.
Iniciator Organizécia:
zmeny:
Telefén: E-mail:
Manazér Telefén:
Zmien:
Datum a &as Nézov
zadania poZiadavky: konfigura&nej poloZky
(fD, ndzov):
Pozadovany Verzia
termin ukonéenia konfiguratnej poloZky:
realizacie:
Rozsah Urgentna
zmeny: Zmena:
Kategéria Standardna
Zmeny. Zmena:
Kratky popis

poziadavky na zmenu:

Popis
Detailny Uvedenie detailného popisu poZiadavky. Doplnenie vietkych relevantnych
popis poZiadavky na | informacir.

zment: Vstupné podmienky, pouzité hodnoty
Detailna specifikicia zmeny
Ocakavany vysledok
Pozadovana dokumentscia a $kolenia:

Prilchy: Qdkaz na prilohy.

1i/19
W Q‘ I f'—i;/é




Priloha &.1
Vzory formulérov pre poziadavky na zmenu.

Formular - Stidia realizovatelnosti

Stadia realizovatefnosti k zmene &. - Vypira realizafor zmeny
osiadavky. s ra‘:g:;!::: Pozn.: v pripade odhadovaného objemu prac nad ramec zmluvy
funiéne] Epeciiikacia, navrh o podpore bude prilchou Cenova kalkulacia/ponuka
riedenia:
Névrh

implement4cie poZiadavky

Navrh testovania a
akceptacie poZiadavky:

Navrh Realizator vySpecifikuje:
harmonogramu plnenia . L L.
Predpokiadany ¢asovy plan realizacie zmeny
Navrh terminov testovania

Navrh terminu nasadenia do produkéného prostredia a
akceptacného testovania

Pozadovana
suéinnost Zakaznika /
internych pracovnikov

Zakaznika:

Stadiu pripravil:

Datum:

Podpis:

12/19




Priloha &.1
Vzory formulgrov pre poZiadavky na zmenu.

Formular - Analyza dopadov
Analyza dopadov k zmene &.

- Vyplni Realizator zmeny alebo osoba poZiadana o jej

vypracovanie, pricom je povinné doplnit vyjadrenie ku vietkym bodom studie.

Vplyv na
pracovnikov organizicie
(zakaznika)

¥

Vplyv na

prevadzku systému

a zaistenie dostupnosti
poskytovanych sluzieb.
(Podra definovanych KPlv
' SLA)

Vplyv na kapacitu,
vykonnost, spofahlivost,
bezpeénost’ ovplyvnenych
prvkov ICT prostredia.

Vplyv na iné

sluzby (iné aplikacie, HW
prvky) beZiace na rovnakej
infra&truktdre alebo vplyv
na suvisiace aplikacie, resp.
systémy.

Vplyv na procesy
mimo odboru IT — napr.
hezpeénost, riadenie,
logistika, ....

Dopad pri
nerealizovani Zmeny

Vplyv na zdroje
z&kaenika, ¢as kPutovych
pouzZivatelov, poZiadavky

na nové prvky ICT
prostredia

Analyzu pripravil:

Datura:

Podpis:
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Priloha &.1

Vzory formularov pre poZiadavky na zmenu.

Farmular - Dokument realizacie zmeny

ST Ptan realizacie zmeny
m ] v - " s H .
§ Formular je ureny pre vypracovanie planu Cislo Zmeny:
# POSTA realizacie zmeny avyplia ho Realizator
zmeny (pracovnici realizaéného timu)
v koordinacii s Manazérom zmien.
iD Datum
cbjednavky: vystavenia
objednavky:
Iniciator Organizacia:
zZmeny:
: Manazér Planovany
¢ zmien: termin ukondenia
realizacie:
Nazov Verzia
konfiguraénej poloZky konfiguratnej poloZky:
(ID, nazov):
Kratky popis

poziadavky na zmenu

Popis a plan realizacie Zmeny - Vyplni Realizétor zmeny

. Detailny Plan a postup realizacie a testovania zmeny.
popis realizacie . e e e
Zmeny: Pre HW uviest aj distribuény plan, plan indtalacie.
Pre SW - uwviest zoznam funkcionalit, v pripade oprav zoznam
chyb, ktoré by mala zmena riesit.
'defgif}ké’viaj Pre Aplikaény SW - $pecifikuje sa Release, v ramci ktorého bude
elease: Zmena nasadena.
UStuPlC;"'IY'_ Navrh & Specifikacia ustupového planu (back-out planu) pre pripad
plan: neuspesného nasadenia Zmeny.
dstavk kPOf?adOV,a"ff Specifikdcia systému alebo inych prvkov, kioré budl potrebné
O O osky: odstavit z dévodu nasadzovania zmeny.
Datum: QOd - Do
203"1?"1 Pre aplikacny SW - zoznam v8etkych modulov, kiorych sa odstavka
moduiov z dévodu realizacie dotkne.
Odhadovany | ... hod /Samotna implemeniacia — &as odstavky/

{as realizacie:

Odhadovany &as na obnovu : ....../V pripade netgpegného nasadenia/
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Priloha &.1

Vzory formularov pre poZiadavky ha zmenu.

Nasadenie do testovacieho prostredia

Nasadenie
vykonai:

Datum a ¢as
nasadenia:

Priebeh
nasadenia:

Popis priebehu - bez problémov, vyskytli sa chyby — ich popis

Vysledok
zakladného
otestovania

funkcionality:

Popis testov v testovacom prostredi - Formular vyplfia osoba realizujlica testovanie Zmeny

i Struény Zoznam realizovanych testovacich scenarov.

popis vykonanych
testov:

Briloh Odkaz na prilehy - Prilchou tejto &asti mdZe byt chybovy protokol alebo testovaci protokol.
rilohy:

Vysiedok | Zhodnotenie realizovanych testov.
testov:
Podmienky: | Podimienky pre nasadenie do produkZného prostredia v pripade pedmieneného sthlasu
15/19
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Priloha ¢.1
Vzory formulérov pre poziadavky na zmenu.

Akceptacia realizacie testov - Akceptacia reaiizacie testov schvalovacou autoritou

Vyjadrenie Inicidtora zmeny (Hiavného pouzivatera)

Meno: Déatum:

Funkcia: Podpis:

[] Suhlasim s nasadenim do produkéného prostredia
vﬁ;’g::ﬁ:f [] Nesthlasim
[ Podmienetne stihlasim

Zdodvodnenie

nesuhlasu:
Akceptacia zo strany ManaZéra zmien:
Meno: Datum;
Funkcia: Podpis:
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Priloha &.1

Vzory formularov pre poZiadavky na zmenu.

Formular — Akceptaény protokol k Zmene

® [ ., 5 Akceptaény protokol k Zmene Cislo Zmeny:
i ‘D
[~
g .
& POSTA
D Datum
objednavky: vystavenia
objednavky:
Iniciator Organizacia:
zmeny:
Manazér Planovany
_zmilen: termin ukonéenia
. realizacie:
i Nazov Verzia
konfiguraénej poloZky konfiguraénej polozky:
(ID, nazov):
Kratky popis

poZiadavky na zmenu

Popis predmetu akceptacie

Vysledok
festovania:

Popis wysledkov testovania v produkénom prostredi

Vysledok
nasadenia zmeny:

Popis priebehu - bez probiémoyv, vyskytli sa chyby - ich popis

Realizacia Zoznam zrealizovanych koleni.
Skoleni Pripadne odkaz na $koliaci plan
Odovzdanie Zoznam odovzdanej dokumeniacie.

dokumentacie:

Pripadne odkaz na externy dokument.

Akceptacia realizacie Zmeny Akceptacia Zmeny schvalovacou autoritou

Iniciator zmeny {Hlavny pouZivatel) Schvalovatef za 1 IT - Manazér zmien

Meno: Meno:

Funkgcia: Funkcia:

Datum: Datum:

Podpis: Podpis:

17/19
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7.
8. DEFINICIA POIMOV:

Prvotnd odozva znamena d&as medzi postipenim poZiadavky objednavatefom
poskytovatefovi a prvotnou informéciou poskytovatela, ktora v sebe zahfiia potvrdenie o zaevidovani
poziadavky (e-mall, telefon, SMS, fax), kroky, ktoré boli (budv) zrealizované a predpokladany cielovy
Cas na vyrieSenie poZiadavky.

.
Periodicka odozva znamena, vakych &asovych intervaloch pofas Easového pokrytia

servisnej sluZby kontakina osoba zo strany poskytovatefa pravidelne informuje kontakind osobu zo
strany objednavatela o riedeni problému, resp. pozZiadavky na zmenu.

- Néhradné/doasné rieSenie znamena dosiahnutie dogasného reimu funkénosti systému
(funkcla a planovana pouZitelnost systému je v zmysle pomadawek a funkénej Specifikacie sice
poskytovana odiigne, av8ak nie je podstatne ovplyviiované jej pbvodne planované pouZitie)
vytvorenim nahradného postupu alebo do¢asného riegenia.

Cas na_zabezpeéenie nahradného/dodasného_rieenia je doba od okamihu nahlasenia
incidentu/problému kontaktnou osobou zo strany objednavatela do okamihu, ked poskytovatel vykona
asport dotasné riedenie problému.

Doba_trvalého vyrieSenia znamena najneskor$i &as, dokedy poskytovatel musi vyriedit
objednavatelov problém, t. ¢as, kedy bolo uplatnené trvalé riedenie (sluzba/prevadzka bola pine
cbnovena), priom &as je poéitany iba v ramci daného asového pokrytia od okamihu nahidsenia
problemu kontakinou osobou zo strany objednévatela do okamihu, ked' poskytovatel poskytne trvalé
rieSenie problému.

Incident predstavuje kazdi udalost, kiora nie je sti¢astou Standardnej prevadzky pri dodavke
sluZieb ICT, ktora mbéZe byt alebo je pri¢inou prerugenia alebo zniZenia kvality dodavanych sluZieb.

Problém — opakujlci sz incident.

Incident / problém s prioritou ,URGENTNA® znamend, e IS je pre zabezpetenie &innosti
U objednavatefa nepouZitelny, nefunk&ny, alebo funkénost IS je degradovana s dopadom na kvalitu
poskytovane] siuzby s majoritnym dopadom na uZivatelov, IS prestal pracovat, pritom objednavatef je
zavisly na plnofunkénom vykonavan! funkcie, s ohrozenim vzniku okamZitého alebo budiiceho
katastrofického dopadu na podnikatelski alebo obchodnt ginnost objednavatela. Funkénost 1S nie je
mozné vyuZlvat nadhradnym sposobom.

incident / problém s prioritou ,STREDNA“ znamena, ¥e funkénost IS je degradovana s
dopadom na kvalitu poskytovanej sluzby s minoritnym dopadom na uZfvatelov, IS prestal pracovat’,
pricom objednavatel je zavisly na pingj funkenosti IS s moznostou vzniku situacie majlcej dopad na
podnikateisku alebo obchodni &innost objednavatela, pricom zisteny problém nebrani vykonu
podnikatelskej alebo obchodnej &innosti objednavatela. Funkénost IS nie je mozné pine vyuZivat, je
mozZng IS vyuZivat nahradnym spdscbom,

Incident / problém s prioritou ,NiZKA“ znamena, e funk&nost IS je degradovana bez
dopadu na kvalitu poskytovanej sluzby, 1S prestal pracovat alebo pracuje obmedzene, alebo
nespravne bez predpokladanych dopadov na podnikatelsk( alebo obchodn( Ginnost objednavatela,
zisteny problém nebrani vykonu podnikatefske] alebo obchodnej &innosti objednavatefa. Funkciu 1S
vzhladom na definovany problém je komplikované uZivaf, alebo nie je mozZné pine uzivat, alebo je
mozne funkciu vyuZivat nahradnym spésobom.

PoZiadavka na zmenu znamena, Ze funkénost systému nie je degradovana. Moéze ist o
zmenu existujlceho systému s cielom zmenit jeho funkénost, zmenu existujiceho systému s cielom
pridat novdd funk&nosf, alebo o zmenu existujiceho systému s ciefom akiualizoval jeho riadiace
parametre.
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Praca v rozsahu 1 &lovekodeh znamena obdobie prace 1 éloveka v rozsahu 8 hodin

Zakladné €asové krytie znamend &asové obdobie poéas pracovnych dni od 08:00 do 18:00
hod.
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Priloha £.2 k SLA zmluve & 110061674

Miesto a pozadovana doba dostupnosti IS ,,DONet*

Miesto

Centralny server  aplikacie
Banska Bystrica

Pracoviska SSD

Pracoviska OCSD - Zilina, Poprad

Pracoviska OSD — Trnava, Nifra, Banska
Bystrica, Zilina, Liptovsky Mikulas, Pregov,
KosSice, Michalovce

Doba dostupnosti

Deii Interaktivna praca Udrzba a systémové tlohy
Pondelok 6:00 — 18:00 18:00 - 21:00, 05:00 - 06:00
Utorok 6:00 — 18:00 18:00 — 21:00, 05:00 - 06:00
Streda 6:00 - 18:00 18:00 - 21:00, 05:00 - 06:00
Stvrtok 6:00 - 18:00 18:00 — 21:00, 05:00 - 06:00
Piatok 6:00 - 18:00 18:00 — 21:00, 05:00 — 06:00
Sobota - -

Nedefa - -
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Aktualny cennik za sluzby poskytovatela.

Priloha €.3 k SLA zmluve ¢. 110061674

Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre
IS ,,DONet”.

Sadzby za poskytované vykony

Tabulka &. 1

Pozicia ~Cena v € bez DPH
Cena za predmet zmiuvy opisany

v bode 2.1 — za obdobie jedného (1) 246 804,- €
roku

Tabulka &. 2

Pozicia Cena v € bez DPH
Cena za predmet zmluvy opisany 20 567~ €

v bode 2.1 - mesacéne

Tabulka €. 3
Pozicia N Cena v € bez DPH na ¢lovekodei
Cena za Cloveka a defi pre bod 2.3 - ' ' 996,~ €
vyvoj
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Priloha &. 4 k SLA zmiuve & 1100681874

REPORT VYKONAVANYCH SERVISNYCH ZASAHOV - ZOZNAM PRE IS "DONet"

—_



Priloha &.5 k SLA zmluve & 110061674
Zoznam osdb povinnych a opravnenych vykenavat’ hodnotenie trovne sluzieb.

Tabufka ¢.1: Zoznam oséb povinnych aoprivnenych vykonavat hodnotenie trovne

sluzieb IS ,,DONet:.

Meno

Usek /
oddelenie

Telefén

E-mail

Adresa

Za objednavatela

SPT a2 ORP

048/4339691

O ;| osta. sk

Partizanska cesta 9
975 99 Banska
Bystrica

SPTa
ORP

048 /4339541

) s posta. sk

Partizanska cesta ¢
975 99 Banska
Bystrica

SsD

041/5126 217

O <) s posta. sk

Partizanska cesta 9
875 99 Banska
Bystrica

052 /721749

G s <k

Partizanska cesta 9
975 99 Banska

Bystrica

Za poskytovatela

R0 5k

Radlinského 40a
921 01 Piestany

CEERRRPC < ios. sk

Radlinského 40a
921 01 Piegtany

GG g 2o sk

Kyjevské nam. 6,

974 04 Banska
Bystrica

GRS C) 2o sk

Kyjevské nam. 8,

874 04 Banska
Bystrica

——
c—_——
T
CE—

L ONEGES

Kyjevské nam. 6,

8974 04 Banska
Bystrica
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Priloha €. 8 k SLA zmluve &é. 110061674

Vseobecné servisné podmienky

V ramci pinenia predmetu tejto zmluvy sa poskytovatel sa zavazuje:

®

zuCasthovat na pracovnych poradach a kontrolnych dfioch organizovanych objednavatelom.
Termin siretnutia oznami objednévatel poskytovatelovi min. 2 pracovne dni pred planovanym
terminom stretnutia,

spracovat stanovisko k predpokladanym objemom prac, finandnych prostriedkov a &asovej
naronosti zmien v pripade, ak o to objednavatel pisomne poZiada a toto predlozit
objednavatelovi pisomne na odsdhiasenie pred realizaciou prac,

ak to zmeny v novych verziach IS ,DONet* vyZaduju, odovzdavat' spolu s novymi verziami
aktualizované uZivatelské alebo administratorské prirucky vo formate MS Word  na nosiéi CD
(2 ks) alebo prostrednictvom elektronicksj posty a v pripade poziadavky objednavatela aj nové
uzivatefske prirucky v podte 2 ks v pisomnej podobe,

pisomne informovat objednavatela o zasahoch a zmenach uskutolnenych pri realizacii technickej
podpory,

uskutoCiovat technickl podporu mimo anad ramec predmetu tejto servisnej zmluvy len po
suhlase objednavatela,

poskytovatel bude pri pineni predmetu zmiuvy postupovat podfa platnych licenénych podmienok
dodavatefov $tandardného softvéru a v zmysle objednavatelom obstarane] platnej podpory pre
vBetky aplikaéné subsystémy IS ,DONet", '

poskytovatel zabezpefuje plnenie predmetu zmluvy podfa poZiadaviek objednavatefa podfa
potreby ‘ :
aj osobnou utastou zodpovednych zamestnancov.

Objednavatel je povinny poskytnit primerant st&innost potrebnl na splnenie zavazkov z tejto zmiuvy,
najma je povinny:

[

e

uréit’ pracovisko, na ktorom bud( testované nové verzie IS ,DONet* a organizaéné (tvary
objednavatela, na ktorych budd v reainej prevadzke tieto verzie overovang,

operativne poskytovat' poskytovatelovi vsetky informécie potrebné pre vykonanie servisnych prac
podla tejto zmiuvy ako aj odbomé podklady a technologické analyzy pre tvorbu vy$sich verzii uz
jestvujucich programov a nové technologicke apalyzy pre tvorbu novych programovych funkcii,

na poZiadanie poskytovatefa prostrednictvom poverenych odbornych zamestnancov objednavatela
zabezpedit pripemienkovanie novych verzii IS ,DONet" v dohodnutych terminoch,

zabezpedit zamestnancom poskyiovatela vzdialeny pristup do systému na testovacie pracovisko
a iné organiza¢né Utvary objedndvatela, ak o to dodavatel poZiada,

pri vykonani zmien parametrov alebo nasiaven! softvérového prostredia potrebného pre
prevadzku 1S ,DONet" tieto preukazne konzultovat' s poskytovatelom este pred vykonanim

prevziat' poZadované vykonané prace a plsomne potvrdit ich prevzatie paskytovatelovi,
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