ZMLUVA O PODPORE PREVADZKY, UDRZBE A ROZVOII

INFORMACNEHO SYSTEMU

uzatvorena v sulade so zakonom €. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani v zneni neskorsich predpisov, v zmysle
§ 269 ods. 2 a nasl. zakona €. 513/1991 Zb. Obchodného zakonnika v zneni neskorSich predpisov a § 65 a nasl.
zakona €. 185/2015 Z. z. Autorského zakona v zneni neskorSich predpisov

Objednavatel:
Zastupeny:

Sidlo:

ICO:

DIC:

Bankové spojenie:

Cislo beiného G&tu IBAN:

(dalej ako ,,Objednavatel™)

Obchodné meno:

Sidlo:

ICO:

IC DPH:

Osoba opravnena konat:
Registracia:

Bankové spojenie:
IBAN/SWIFT:

(dalej ako ,,Poskytovatel™)

(dalej ako ,SLA Zmluva* alebo ,Zmluva®)

medzi:

Trnavsky samospravny kraj

Mgr. Jozef Viskupic, predseda TTSK
Starohajska 10,917 01 Trnava
37836901

2021628367

Statna pokladnica

SK18 8180 0000 0070 0050 1106

DATALAN, a. s.

Krasovského 14, 851 01 Bratislava — mestska cast Petrzalka
35810734

SK2020259175

Ing. Zuzana Skodova Prochotska, ¢len predstavenstva

v Obchodnom registri Okresného stdu Bratislava 1, oddiel: Sa,
vlozka ¢. 2704/B

Tatra banka, a.s., HodZzovo namestie 3, 811 06 Bratislava

IBAN SK87 1100 0000 0026 2710 6780

(Objednavatel a Poskytovatel dalej spolocne ako,, Zmluvné strany”)

PREAMBULA

Objednavatel je

prevadzkovatefom Integrovaného informacného systému Trnavského

samospravneho kraja.

Objednavatel na plnenie svojich zakonnych uloh a riadny vykon verejnej moci potrebuje zabezpedit
technicku podporu prevadzky, udrzbu a rozvoj Informaéného systému.

Objednavatel vyhlasil verejnd sutaz v zmysle ZVO na obstaranie zdkazky s ndzvom Prevadzkové
sluzby informacného systému, vyhldasend ozndmenim o vyhlaseni verejného obstaravania
uverejnenym vo Vestniku verejného obstaravania ¢. 196/2021, dna 23.8.2021 pod oznacenim
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41521-MSS ktorej predmetom je realizacia zabezpecenia technickej podpory prevadzky, udrzby a
rozvoja Systému (dalej ako ,Verejné obstaravanie”).

C. Poskytovatel vyhlasuje, Ze ma na realizdciu predmetu Verejného obstaravania k dispozicii
nevyhnutné kapacity a technické schopnosti na dodanie plnenia pozadovaného Objednavatelom
nevyhnutného na riadny vykon uloh zverenych Objednavatelovi na zdklade osobitnych pravnych
predpisov.

D. Zmluvné strany, vedomé si svojich zavazkov obsiahnutych v tejto Zmluve a s Umyslom byt touto
Zmluvou viazané, dohodli sa na uzatvoreni SLA Zmluvy v nasledujicom zneni:

1. DEFINICIE POJMOV
1.1 Zmluvné strany sa dohodli, Ze pojmy s velkym zaciatoénym pismenom maju nasledovny
vyznam:

a) Clovekoderi alebo MD — je mernd jednotka pre vykazovanie pracnosti, za ktoru sa povazuje 8
(osem) ¢lovekohodin.

b) Clovekohodina —je merna jednotka pre vykazovanie pracnosti, za ktort sa povazuje 1 (jedna)
pracovnd hodina (60 minat) jedného pracovnika Poskytovatela. Najmensia jednotka
fakturacie podla tejto Servisnej zmluvy je 0,5 Clovekohodiny (30 mint).

c) Dovernouinformaciou je Udaj, podklad, poznatok, dokument alebo ind informacia, bez ohladu
na formu jej zachytenia,

a) ktord sa tyka zmluvnej strany (najma informdcie o jej ¢innosti, Strukture, hospodarskych
vysledkoch, vSetky zmluvy, finan¢né, Statistické a uctovné informdcie, informacie o jej
majetku, aktivach a pasivach, pohladdvkach a zavazkoch, informacie o jej technickom a
programovom vybaveni, know-how, hodnotiace Stidie a spravy, podnikatelské stratégie
a plany, informacie tykajuce sa predmetov chranenych prdvom priemyselného alebo
iného dusevného vlastnictva a vSetky dalSie informdcie o zmluvnej strane a

b) ktord bola poskytnutd zmluvnej strane alebo ziskand zmluvnou stranou pred
nadobudnutim platnosti a U¢innosti Zmluvy a tieZ pocas jej platnosti a u¢innosti, pokial
sa tyka jej predmetu a

c) ktord je vyslovne zmluvnou stranou oznacend ako ,dovernd”, ,confidential”,
,proprietary” alebo inym obdobnym oznacenim, a to od okamihu ozndmenia tejto
skutoc€nosti druhej zmluvnej strane a

d) pre ktoru je stanoveny vSseobecne zdvaznymi pravnymi predpismi Slovenskej republiky
osobitny rezim nakladania (najmd obchodné tajomstvo, bankové tajomstvo,
telekomunikacné tajomstvo, danové tajomstvo, a utajované skutocnosti).

d) Incident je akdkolvek udalost, pri ktorej je narusend funkénost Informaéného systému
Trnavského samospravneho kraja dodaného v zmysle zmluvy o komplexnom zabezpeceni
elektronizacie sluzieb Trnavského samospravneho kraja zo dina 16. 01. 2012, ktorej ucelom
bolo komplexné zabezpecenie elektronizacie sluzieb Trnavského samospravneho kraja
formou dodavky aimplementacie integrovaného informacného systému Trnavského
samospravneho kraja, akékolvek porusenie bezpecnostne] politiky Objednavatela a pravidiel
suvisiacich s prevadzkou informacnych systémov verejnej spravy.

e) Vadaalebo tiez Defekt je nesulad medzi skutocnym stavom funkcénosti dodaného Komponentu
a medzi funkénymi Specifikdciami Komponentu uvedenymi v prislusnej potvrdenej objednavke

a jej prilohach a/alebo funkénymi Specifikdciami na Informacny systém dohodnutymi medzi
zmluvnymi stranami, pricom nesulad je vzniknuty v doésledku neplnenia tejto SLA zmluvy
riadne a mozZe spbsobit obmedzenie alebo znemoznenie funkénosti Informac¢ného systému
alebo jeho casti. Poskytovatel zodpoveda za vady Komponentu v ¢ase jeho odovzdania
Objednavatelovi a pocas zaruénej doby, pokial vada vznikla v désledku porusenia povinnosti
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f)

g)

h)

j)

k)

zo strany Poskytovatela po odovzdani Komponentu. Zaru¢na doba ku Komponentu je v trvani
2 roky od podpisu akceptaéného protokolu. Vadou nie je nefunkénost Informacného systému
alebo jeho Casti sp6sobena posobenim externych faktorov, ktoré Poskytovatel nedokaze ani
pri vynaloZeni nevyhnutnej miery Usilia ovplyvnit alebo takd nefunkénost Informacéného
systému, ktoru spdsobil svojim konanim Objednavatel, alebo tretie strany, alebo sposobend
v dosledku legislativnych zmien.

Doba neutralizacie incidentu - je ¢as, do uplynutia ktorého je Poskytovatel povinny zabezpecit
neutralizaciu nahldseného Incidentu, a ktory zacina plynut nahldsenim Incidentu postupom
vzmysle €l. 5 ods. 5.5 tejto SLA zmluvy, ak nie je vtejto SLA zmluve ustanovené inak.
Neutralizacia incidentu znamena odstranenie stavu obmedzujiceho alebo znemozniujuceho
pouzivanie Informacného systému formou nahradného (docasného) riesenia, za ktoré sa
povazuje riesenie, pri ktorom funkénost Informacného systému, resp. jeho jednotlivych Casti
alebo sluzieb a planovana pouzZitelnost Informacného systému je v porovnani s
dokumentaciou k Informacného systému (vratane detailnej funkénej Specifikacie) sice
poskytovand odlisne, avsak nie je podstatne ovplyviiované jej pévodne planované pouzitie. Do
doby neutralizdcie incidentu sa nezapocitava c€as zdrzania sposobeny nespristupnenim
Informacného systému Objednavatelovi za ticelom neutralizacie incidentu.

Doba trvalého vyrieSenia — je ¢as pocitany pocnuc nahldsenim incidentu postupom v zmysle
€l. 5 ods. 5.5 tejto SLA zmluvy, do ktorého je Poskytovatel povinny zabezpedit trvalé
odstranenie nahlaseného incidentu, za ktoré sa povaZzuje také riesenie, pri ktorom funkénost
Informacného systému , resp. jeho jednotlivych funkénosti alebo sluZieb vzmysle
dokumentacie Informacného systému bola plne obnovena vsulade s dokumentdciou
k Informaénému systému (vratane detailnej funkcnej Specifikacie).

Drobna poziadavka na zmenu — predstavuje poziadavku na zmenu funkénosti Informacného
systému, zmenu konfiguracie a/alebo nastaveni Systému, ktoré su vynutené zmenami
prevadzkového prostredia Objednavatela, vratane udrZiavania aktudlnosti prislusnej
dokumentacie Systému, a ktorej pracnost je najviac 5 (pat) MD.

Informacny systém pre spravu poZiadaviek je elektronicky informacny systém pre spravu
poziadaviek, prostrednictvom ktorého zabezpecCuje Objednavatel evidenciu ainformacie
o poziadavkach a Poskytovatel v zmysle tejto Zmluvy tieto pozZiadavky spraciva. PoZiadavka
pre ucely Informacného systému pre spravu poziadaviek zahfia najma hldsenie
problému/incidentu, poziadavku na konzultaciu a dalsie.

Komponent — kazdy novy produkt, program, softvér, ¢i funkénost, ktory Poskytovatel
nainstaluje, nakonfiguruje, naprogramuje alebo nastavi v Informacnom systéme, a ktory je
doplnenim alebo zmenou Informaéného systému voci stavu zaznamenanému v dokumentacii
k Informacnému systému v zmysle Zmluvy o komplexnom zabezpeceni elektronizacie sluzieb
Trnavského samospravneho kraja.

Bezpecnostny incident je akykolvek sp6sob narusenia bezpecnosti Informacného systému,
ako aj akakolvek bezpelnostnd udalost (udalost, ktord bezprostredne ohrozila ¢innost
Objednavatela), akékolvek porusenie bezpecnostnej politiky Objednavatela a pravidiel
suvisiacich s bezpecénostou informacnych systémov verejnej spravy. Bezpeénostny incident
moze i nemusi prebiehat stic¢asne s Beznym incidentom alebo Kritickym incidentom. Pokial nie
je stanovené inak, platia pre povinnosti Poskytovatela pri riesSeni Bezpecnostného incidentu
ustanovenia o Kritickom incidente.

Bezny incident je incident, ktory sa prejavuje vypadkom fungovania jednotlivych casti
Informacného systému alebo ich funkénosti, pricom neobmedzuje pouzitie Informaéného
systému ako celku alebo jeho podstatnych Céasti. Za Beiny incident sa povaZzuju aj vSetky
ostatné incidenty, ktoré nesplfiaju definiciu Kritického incidentu.
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m)

o)

p)

a)

t)

aa)

bb)

cc)

dd)

Kriticky incident je incident, ktory sa prejavuje vypadkom Systému ako celku, pri ktorom nie je
mozné poutzit ani jednu jeho Cast, alebo vypadkom casti Systému, ktord obmedzuje pouZitie
Systému v podstatnom rozsahu. Za kriticky sa povazuje incident, ktory sa prejavuje plosne voci
aspon 20 % internym a externym pouZzivatelom Systému, je vyvoldvany opakovane alebo ma
trvaly charakter, a/alebo spdsobuje nepouzitelnost celého Systému na stanoveny ucel.

Nekriticky incident - je incident, ktory nie je Kriticky incident alebo BeZny ani Bezpecnostny
incident, pricom sa prejavuje tym, Ze znemozfiuje a/alebo obmedzuje pouZivanie
Informacéného systému, jeho funkénosti alebo sluzieb.

HW znamend hardvérovy produkt, t.j. hotovy vyrobok/tovar tykajuci sa alebo predstavujici
celkové technické vybavenie pocitaca, servera alebo iného technického zariadenia.

SW alebo softvér je softvérovy produkt, ktorého stcastou je pocitacovy program/pocitadové
programy vratane dokumentéacie a manualov, a zaroven ktory tvori sucast Informacného
systému a bol dodany Poskytovatelom v ramci plnenia tejto Zmluvy.

Softvér 3. strany — je softvérovy produkt tretieho subjektu, ktorého sucastou je pocitacovy
program/pocitacové programy vratane dokumentécie a manualov, a zaroven ktory tvori sicast
Informacného systému a bol dodany Poskytovatelfom v ramci plnenia tejto Zmluvy

Metodicky pokyn pre riadenie IT projektov znamena metodicky pokyn Ministerstva financif
Slovenskej republiky ¢. MF/28999/2009-132 pre riadenie IT projektov, resp. metodicky pokyn,
ktory ho nahradi.

Metodika zabezpecenia je dokument Specifikovany v bode 2.7 tejto SLA Zmluvy, resp.
dokument, ktory ho nahradi.

Obchodny zakonnik je zakon ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zékonnik v zneni neskorsich
predpisov.

Objednavatel je verejny obstaravatel uvedeny v zahlavi tejto SLA Zmluvy.
Objednavkové sluzby su sluzby popisané v bode 3.4 SLA Zmluvy.
Pausalne sluzby su sluzby popisané v bode 3.2 SLA Zmluvy.

Poskytovatel je poskytovatel sluzieb podpory prevddzky, udrzby arozvoja Informacného
systému uvedeny v zahlavi tejto SLA Zmluvy.

Opravnena osoba Objednavatela — zastupca Objedndvatela, ktorého identifikacné udaje,
vratane rozsahu opravneni oznami Objedndvatel Poskytovatelovi pri podpise Zmluvy.
Opravnena osoba Objednévatela moze byt subjektom, ktory je Opravnenou osobou v zmysle
Zmluvy o komplexnom zabezpeceni elektronizacie sluzieb Trnavského samospravneho kraja
zo diia 16. januara 2012

Opravnena osoba/Zodpovedna osoba Poskytovatela — zdstupca Poskytovatela, ktorého
identifikacné Udaje, vratane rozsahu opravneni ozndmi Poskytovatel Objedndvatelovi pri
podpise tejto Zmluvy.

Sluzby st Pausalne sluzby a/alebo Objednavkové sluzby, ktoré pozostavaju zo sluzieb podpory
prevadzky, sluzby udriby asluzby rozvoja Informacného systému v sulade stouto SLA
Zmluvou.

Informacny systém alebo tiez ako Systém je informacny systém dodany na zaklade Zmluvy o
komplexnom zabezpeceni elektronizacie sluzieb Trnavského samospravneho kraja zo dna
16.janudra 2012, ktorého podpora, Udrzba a rozvoj je predmetom tejto SLA zmluvy.

Autorsky zakon“ je zdkon ¢. 185/2015 Z. z. Autorsky zakon v zneni neskorsich predpisov.

Vyhlaska uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu €. 85/2020 Z.z. je
vyhlagka Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu o riadeni projektov.
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ee)

ff)

gg)

hh)

i)

kk)

1))

Vyhlaska uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu €. 78/2020 Z.z. je
vyhlagka Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie ainformatizaciu o $tandardoch pre
informacné technoldgie verejnej spravy.

Vyhlaska uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu ¢. 179/2020 Z.z. je
vyhlagka Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie ainformatizéciu ktorou sa upravuje
spOsob kategorizacie a obsah bezpecnostnych opatreni ITVS.

Zakon o KB znamena zakon €. 69/2018 Z. z. o kybernetickej bezpe¢nosti a o zmene a doplneni
niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov.

Zakon o ITVS znamena zékon ¢. 95/2019 Z. z. o informacnych technoldgiach vo verejnej sprave
a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov,

Zakon o registri partnerov verejného sektora znamend zakon ¢&. 315/2016 Z. z. o registri
partnerov verejného sektora a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich
predpisov.

Zakon o slobodnom pristupe k informaciam je zakon ¢. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe
k informacidam a o zmene a doplneni niektorych zakonov (zakon o slobode informacii) v zneni
neskorsich predpisov.

Zmluva o komplexnom zabezpeceni elektronizacie sluzieb Trnavského samospravneho kraja
je zmluva uzatvorend medzi Trnavskym samospravnym krajom ako objedndvatelom
a spolo€nostou DATALAN, a. s., ICO: 35 810 734 ako poskytovatefom dfia 16.januara 2012, na
zaklade ktorej bol objedndvatelovi dodany Informaény systém (,,Elektronizacia sluzieb VUC
TT"-ITMS: 21110220001),

ZVO je zékon &. 343/2015 Z. z. o verejnom obstardvani a o zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorsich predpisov.

2. VYHLASENIA ZMLUVNYCH STRAN

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

Poskytovatel vyhlasuje, Ze je spbsobily uzatvorit tuto SLA Zmluvu a riadne plnit zavazky
z nej vyplyvajuce a Ze sa oboznamil s podkladmi tvoriacimi zadavanu zakazku, vratane jej
priloh, ktoré ustanovuju poziadavky na predmet plnenia tejto SLA Zmluvy.

Poskytovatel vyhlasuje, Ze disponuje vSetkymi opravneniami poZadovanymi prislusnymi
organmi a vzmysle prislusnych pravnych predpisov, ako aj kapacitami a odbornymi
znalostami nevyhnutnymi na riadnu a véasnu realizaciu predmetu SLA Zmluvy.

Poskytovatel vyhlasuje, Ze v ¢ase uzatvorenia SLA Zmluvy ma splnené povinnosti, ktoré mu
vyplyvaju zo Zdkona o registri partnerov verejného sektora a pocas trvania tejto SLA Zmluvy
je povinny byt zapisany v tomto registri a riadne plnit vSetky povinnosti vyplyvajlce pre
neho zo Zdkona o registri partnerov verejného sektora.

Poskytovatel pre pripad zodpovednosti za Skodu sp6sobenu pri poskytovani plnenia podla
tejto SLA Zmluvy uzatvori poistnd zmluvu, ¢o preukazuje Objednavatelovi predloZzenim
platnej a uéinnej poistnej zmluvy, ktorej predmetom je poistenie zodpovednosti za Skodu
spbsobenu konanim Poskytovatela v suvislosti s pInenim podla tejto SLA Zmluvy na poistnu
sumu v minimalnom rozsahu ceny podla tejto SLA Zmluvy. NepredloZenie poistnej zmluvy
zakladad pravo Objednavatela nepodpisat SLA Zmluvu. ZruSenie poistnej zmluvy bez jej
nahradenia inou poistnou zmluvou pocas platnosti a u¢innosti SLA Zmluvy je podstatnym
porusenim SLA Zmluvy.

Objednavatel tymto vyhlasuje, Ze je organom verejnej moci, ktory vznikol v sulade
s pravnym poriadkom Slovenskej republiky, spifia vietky podmienky a poZiadavky
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2.6

2.7

2.8

2.9

stanovené v tejto SLA Zmluve, je opravneny a spdsobily uzatvorit tdto SLA Zmluvu a riadne
plnit zavazky v nej obsiahnuté.

Objednavatel podpisom SLA Zmluvy vyhlasuje, Ze na ucely plnenia tejto SLA Zmluvy
Poskytovatelom ma zabezpelené programové vybavenie a IT infrastruktiru, a to takym
spésobom, Ze plnenie povinnosti Poskytovatelom bude objektivne mozné a bude v sulade
s preambulou tejto SLA Zmluvy.

Poskytovatel vyhlasuje azavdzuje sa, Zze bude dodrziavat bezpelnostné poziadavky
Specifikované v Metodike pre systematické zabezpecenie organizacii verejnej spravy v
oblasti informacnej bezpecnosti (dostupna na
https://www.csirt.gov.sk/doc/MetodikaZabezpecenialKT v2.0.pdf, dalej ako ,Metodika
zabezpecenia“),

Poskytovatel vyhlasuje azavazuje sa, Ze umozini Objednavatelovi vykonat audit
bezpecnosti Informacného systému na overenie miery dodrZiavania bezpecnostnych
poZiadaviek relevantnych pravnych predpisov a zmluvnych poZiadaviek.

Poskytovatel vyhlasuje a zavazuje sa, Ze prijme opatrenia na zabezpecenie ndpravy zisteni
z auditu bezpecnosti Informacného systému.

3. UCEL A PREDMET ZMLUVY

3.1

3.2

3.3

34

Ucelom tejto SLA Zmluvy je zabezpecenie sluzieb technickej podpory softvérového rieenia
Uprav, Udrzby a rozvoja Informacného systému, za uUcelom zabezpecenia jeho riadnej
prevadzkyschopnosti a Uprav funkcionalit tak, aby mohla byt zabezpecend sustavna
interoperabilita so vsetkymi informacénymi systémami, s ktorymi je Informacny systém
integrovany.

Poskytovatel sa zavazuje poskytnut Objednavatelovi v rozsahu a za podmienok tejto SLA
Zmluvy sluzby technickej podpory prevadzky, udrzby a rozvoja Informacéného systému
v nasledovnom rozsahu:

a) poskytovanie sluZieb servisnej hotline,
b) podpora prirealizacii prevadzkovych zasahov (podpora prevadzky systému),
c) realizacia pravidelnych preventivnych zasahov (profylaktika a monitoring),

d) realizdcia servisnych zdsahov (rieSenie Incidentov) v pripade nefunkcnosti
Informacného systému alebo jeho komponentov,

e) realizicia servisnych zdsahov podla poZiadaviek (rieSenie poZiadaviek na zmenu
konfiguracie),

f) dalSie doddvky, Ccinnosti aprace nevyhnutné pre zachovanie funkénosti
a prevadzkyschopnosti Informacného systému, ktoré nie su vyslovne stanovené ako
povinnost Objednavatela,

g) podpora prirealizacii rozvojovych zasahov (rieSenie poZiadaviek na rozvoj UX a sluZieb)
(dalej ako ,,Pausalne sluzby”).

Podrobna Specifikacia obsahu a rozsahu Pausalnych sluzieb je uvedena v Prilohe €. 1 tejto
SLA Zmluvy.

Poskytovatel sa zavizuje na zédklade pisomnej objednavky Objednavatela poskytnit mu po
potvrdeni objednavky vdohodnutom ¢ase a v sulade s podmienkami uvedenymi v tejto SLA
Zmluve sluzby vyplyvajuce z Prilohy €. 2 tejto Zmluvy (dalej ako ,,Objedndvkové sluzby”
alebo ,sluzby na vyZiadanie®), resSpektujuc maximalny dohodnuty finanény ramec v zmysle
Prilohy €. 7.... tejto SLA zmluvy.
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3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

4.1

4.2

4.3

Specifikacia spdsobu poskytovania plnenia predmetu SLA Zmluvy tvori stéast Prilohy €. 1
v Casti tykajicej sa Pausalnych sluzieb asucast Prilohy €. 2 v dcasti tykajucej sa
Objednavkovych sluzieb.

Podrobne Specifikované standardy pre poskytovanie SluZieb obsahujice najma:
a) metodiky riadenia a poZzadované SLA parametre,
b) Standardy pre release a deployment manazment,
c) Standardy pre dokumentdciu,
d) Standardy pre testovanie,
e) Standardy pre systém riadenia kvality, alebo
f) iné obdobné standardy ako st uvedené pod pismenami a) aZ e) vyssie,
s uvedené v Prilohe €. 3 tejto SLA Zmluvy.

Objednavatel sa touto SLA Zmluvou zaviazuje zaplatit Poskytovatelovi dohodnutt sumu za
riadne a véas poskytnuté Sluzby. Podmienky urcenia a vysku sumy zodpovedajucej cene za
Sluzby v zmysle tejto SLA Zmluvy upravuje ¢lanok 9 SLA zmluvy.

Sucastou plnenia Poskytovatela podla tejto SLA Zmluvy je i poskytnutie uzivacich opravneni
ku vsetkym castiam Informacného systému, ktoré doda ci upravi Poskytovatel na zaklade
tejto SLA Zmluvy a ktoré pozivaju ochranu podla Autorského zdkona v platnom zneni, a to
v rozsahu Specifikovanom v tejto SLA Zmluve.

Objednavatel sa zavdzuje poskytnut Poskytovatelovi sucinnost, ktord je nevyhnutna pre
poskytnutie SluZieb, ato vrozsahu, ktory je vyslovne uvedeny v Prilohe ¢. 1 tejto SLA
zmluvy.

Predmetom tejto SLA Zmluvy je Uprava prav a povinnosti Zmluvnych stran pri zabezpeceni
Pausalnych sluzieb a Objednavkovych sluzieb Poskytovatelom.

MIESTO A TERMIN POSKYTOVANIA SLUZIEB

Ak sa Zmluvné strany nedohodnu inak, miestom poskytovania Sluzieb je sidlo
Objednavatela, a ak to technické podmienky umoziuju a ak sa Zmluvné strany na tom
dohodnu, Poskytovatel mdze poskytovat Sluzby aj prostrednictvom vzdialeného pristupu.
Poskytovatel je povinny reSpektovat vsetky bezpeénostné, organizacné a technické
opatrenia a dalSie relevantné predpisy Objednavatela spojené s pracou v priestoroch
Objednavatela is pristupom kinformaénym technoldgidm a sieti Objednavatela, ktoré
Objednavatel poskytol Poskytovatelovi v sulade s ¢lankom 9 SLA Zmluvy.

Poskytovatel je povinny poskytovat Pausalne sluzby mesacne, v ramci ¢asového pokrytia,
ktoré je detailne vymedzené v Prilohe ¢. 4 tejto SLA Zmluvy. V pripade oneskorenia
poskytnutia Pausalnych sluZieb, ktoré nebude spOsobené zavinenim Poskytovatela, sa
lehota na plnenie primerane predii dohodou oboch Zmluvnych stran, najmenej viak o
dobu omeskania nezavineného Poskytovatefom.

Objednavkové sluzby je Poskytovatel povinny poskytnut iba vtedy, ak potvrdi pisomnu
objedndvku Objedndvatela v sulade s touto SLA Zmluvou. Postup odoslania objednavky a
spbsob jej potvrdenia je blizSie popisany v Prilohe €. 5 tejto SLA Zmluvy.

Na Specifikdciu Objedndvkovych sluZieb za i¢elom ich objednavky, je Objednavatel povinny
pouzivat jednotny objednavkovy formulér, ktory tvori Prilohu ¢. 6 tejto SLA Zmluvy. Na
zaklade Objednavateflom vyplneného a doruceného objednavkového formulara
Poskytovatel vypracuje podrobny navrh rieSenia, vratane analyzy dopadov a
predpokladaného harmonogramu prac s uvedenim navrhovanej doby poskytnutia
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4.5

4.6

4.7

Objednavkovych sluzieb, ich celkové nacenenie a plan ich realizacie podla Prilohy €. 7 SLA
Zmluvy, ktory Poskytovatel zasle Objednavatelovi.

Poskytovatel zacne s realizdciou Objednavkovych sluzieb az po prijati zavaznej pisomnej
objednavky zo strany Objednavatela. Objednavatel sa zavizuje dorudit Poskytovatelovi
zavaznu pisomnu objednavku do siedmich kalendarnych dni odo dna dorucenia
podrobného ndvrhu rieSenia vyhotoveného Poskytovatelom podla bodu 4.4 tejto Zmluvy
alebo vrovnakej lehote dorucit Poskytovatelovi pisomné vyjadrenie o neakceptacii
podrobného ndvrhu rieSenia. Ak Objedndvatel vo svojom pisomnom vyjadreni nebude
sthlasit s ndvrhom riesenia Poskytovatela a ani nedoruci Poskytovatelovi pisomnu zavaznd
objednavku podpisani  Oprdavnenym zastupcom Objedndvatela, Poskytovatel
Objednavkové sluzby neposkytne, ibaze sa Zmluvné strany pisomne dohodnu inak.

Pozadovand doba vyrieSenia prislusnej poziadavky v ramci Objednavkovych sluzieb je
sucastou objednavkového formulara Objednavatela. Planovana doba vyriesenia je uvedena
v navrhu rieSenia Poskytovatela, ktorej neoddelitelnou sucastou je predpokladany
harmonogram prace, nacenenie a plan realizacie Objednavkovych sluzieb.

V pripade, ak Poskytovatel po prijati zavaznej pisomnej objednavky Objednavatela nezacne
dodavanu sluzbu do 14 kalendarnych dni realizovat, bude takéto konanie zo strany
Poskytovatela povaZované za podstatné porusenie SLA Zmluvy.

5. RIESENIE INCIDENTOV

5.1

a)
b)

c)
5.2

5.3

a)

b)

c)

d)

Pri poskytovani SluZieb mozZe dojst k vyskytu Incidentov, ktoré sa podla miery zavaznosti
delia na:

Bezné incidenty,
Kritické incidenty,
Nekritické incidenty.

Bezpecénostné incidenty sa povaZzuju za Kritické incidenty, a to aj v pripade, ak zdvaznost
incidentu nema vplyv na obvykld funkénost Systému, alebo ak nedosahuje intenzity
Kritického incidentu.

Poskytovatel sa zavidzuje dodrzat pri rieSeni Incidentov nasledovné reakéné doby:

pri Beinych incidentoch sa Poskytovatel zavizuje zacat so zdsahom najneskér do 16
pracovnych hodin vramci zakladného casového pokrytia (t.j. od 8:00 do 16:00 hod. od
pondelka do piatku s vynimkou Statnych sviatkov a dni pracovného pokoja) od nahldsenia
BeZného incidentu,

pri Kritickych incidentoch sa Poskytovatel zavdzuje zadat so zdsahom najneskdr do 8
pracovnych hodin v ramci zakladného casového pokrytia (t.j. od 8:00 do 16:00 hod. od
pondelka do piatku s vynimkou Statnych sviatkov a dni pracovného pokoja) od nahlasenia
Kritického incidentu,

pri Nekritickych incidentoch sa Poskytovatel zavidzuje zacat so zasahom najneskér do 5
pracovnych dni v ramci zakladného Casového pokrytia (t.j. od 8:00 do 16:00 hod. od pondelka
do piatku s vynimkou Statnych sviatkov a dni pracovného pokoja) od nahlasenia Nekritického
incidentu,

pri Bezpeénostnych incidentoch (Kritickych incidentoch) sa Poskytovatel zavazuje zacat so
zasahom najneskoér do 8 pracovnych hodin v rdmci zakladného ¢asového pokrytia (t.j. od 8:00
do 16:00 hod. od pondelka do piatku s vynimkou statnych sviatkov a dni pracovného pokoja)
od nahlasenia Bezpetnostného incidentu,
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5.4 Poskytovatel sa zavazuje v suéinnosti s technickou podporou Objednavatela incidenty riesit
az do:

a) ich trvalého vyrieSenia, alebo ak nie je objektivne mozné incident bez zbytocného odkladu

trvale vyriesit, do

b) zabezpecenia ich neutralizacie, teda docasného rezimu funkénosti Informacéného systému

(funkcia a planovana pouzitelnost Informacného systému je odlisna od poZiadaviek a funkénej
$pecifikacie, avsak tato odliSnost nema podstatny vplyv na pbvodne planované vyuZitie
Informacného systému) vytvorenim nahradného postupu alebo docasného riesenia.

5.5 Poskytovatel sa zavidzuje odstranit:

a) BeZny incident najneskér do 5 pracovnych dni od nahlasenia Incidentu,

b) Kriticky incident najneskér do 2 pracovnych dni od nahldsenia Incidentu,

c) Nekriticky incident najneskér do 30 pracovnych dni od nahldsenia Incidentu,

d) Bezpecnostny (kriticky) incident najneskdr do 2 pracovnych dni od nahlasenia Incidentu.

5.6 PoZiadavky na riesenie incidentov je Objednavatel povinny nahlasovat prostrednictvom
informacného systému pre spravu pozZiadaviek a nasledne aj e-mailom (potvrdzujicim
nahlaseny incident). Zoznam osGb opravnenych pre nahlasenie poZiadavky na riesenie
incidentu zo strany Objednavatela aich kontaktné udaje sa Opravnend osoba
Objednavatela zavazuje dodat Poskytovatelovi v pisomnej forme listinne do 10 dni od
nadobudnutia Gcinnosti tejto SLA Zmluvy; kazdu zmenu tychto os6b je Objednavatel
povinny bezodkladne nahlasit Poskytovatelovi pisomne listinne alebo e-mailom.

5.7 Poskytovatel je povinny prijem poziadavky Objednédvatela na riesenie incidentu potvrdit,
v opactnom pripade je Objedndvatel opravneny wvyuZit iny spdsob kontaktovania
Poskytovatela. Poskytovatel sa zavézuje pri rieSeni incidentov postupovat nasledovne:

a) telefonicky sa spoji s technickou podporou Objedndvatela,

b) v pripade potreby je schopny okamzite sa vzdialene pripojit na infrastruktiru Objednavatela,

c) v pripade potreby je schopny osobne sa dostavit do priestorov organizacnych jednotiek a

prevadzok Objednavatela.
6. AKCEPTACIA SLUZIEB

6.1 Poskytovatel predloZzi dokumentaciu k Pausdlnym sluzbam, ktorych rozsah zodpoveda ¢l.
3.2 tejto SLA Zmluvy aopisu predmetu zakazky vramci verejného obstardvania,
Objednavatelovi este pred podpisanim SLA Zmluvy.

6.2 Poskytovatel je povinny odovzdat predkladant dokumentaciu k poskytovanym Pausalnym
sluzbam v elektronickej forme.

6.3 Vyhodnotenie poskytnutych Pausdlnych sluZzieb Poskytovatefom spolu so zoznamom
Pausalnych sluzieb poskytnutych za kalendarny mesiac odovzdd Poskytovatel pisomne
prostrednictvom protokolu o poskytnutych pausalnych sluzbach do 10. — ho dna
nasledujuceho kalendarneho mesiaca, ktory bude tiez prilohou faktury Pausalnych sluzieb.
Porusenie tejto povinnosti je nepodstatnym porusenim SLA zmluvy.

6.4 Predpokladom pre akceptaciu Objednavkovych sluZieb je realizovanie akceptacného

protokolu podla Specifikacie uvedenej v ndvrhu riesenia objednavky v plane realizacie
v testovacom prostredi Objednavatela. Ak sa Zmluvné strany nedohodnu inak,
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Objednévatel sa zavazuje akceptovat poskytnuté Objednavkové sluiby, ak spifiaju
poziadavky vzmysle obojstranne odsuhlasenych funkénych Specifikacii  podla
objedndvkového formuldra, su poskytnuté bez vad azaroven pocet nevyrieSenych
neodstranenych vad, ktoré su vysledkom posobenia Objednavkovych sluzieb, ktorymi sa
rozumie nesulad ich skuto¢ného stavu s funkénymi Specifikdciami dohodnutymi medszi
Zmluvnymi stranami, zisteny na zaklade funkénych a/alebo akceptaénych protokolov, za
ktory zodpoveda Poskytovatel, neprevysi limity uvedené v nasledujucej tabulke:

Povoleny
Kategodria Popis pocet
defektov
Kriticka vada s dopadom na zékladné funkcionality
o Informacného systému, ktory by v pripade vyskytu
Kriticka y , . . , . 0
v produkénom prostredi znemoznil prevadzku Informacného
systému, resp. v testovacom prostredi zastavil postup testov.
Vada s nepodstatnym dopadom na obsluhu Informacného
Bezna systému, resp. bez dopadu na postup testov v testovacom 3
prostredi.
6.5 Poskytovatel sa zavdzuje, Ze vpripade poskytnutia Objednavkovych sluzZieb

6.6

6.7

prostrednictvom subdodavatelov alebo tretou stranou dodrzi Standardy pre aktualizaciu
informacno-komunikaénych technoldgii a Standardy pre ucéast tretej strany v sulade
s Vyhlaskou o standardoch pre ITVS, a tiez Metodicky pokyn pre riadenie IT projektov. Ak
sa pocas trvania Zmluvy preukaze, Ze Poskytovatel povinnost podla predchadzajicej vety
porusil, Objednavatel ma pravo odmietnut akceptaciu Objednéavkovych sluzieb a ma narok
na nahradu Skody.

Zmluvné strany sa zavazuju potvrdit poskytnutie Objednavkovych sluzieb akceptacnym
protokolom, ktory sluzi ako podklad pre vystavenie prislusnej faktury Poskytovatelom
a thradu ceny za Objednavkové sluzby v zmysle navrhu rieSenia obsahujuceho aj
nacenenie jednotlivych sluzieb Poskytovatela. Vzor akceptaéného protokolu na
Objednavkové sluzby tvori Prilohu ¢. 8 SLA Zmluvy.

Objednavatel sa zavazuje podpisat akceptaény protokol k Objednavkovym sluzbam
vystaveny Poskytovatelom do piatich pracovnych dni odo dna uUspesného vykonania
akceptacnych protokolov Objednavkovych sluZieb. V pripade marneho uplynutia uvedenej
lehoty sa prislusné Objednavkové sluzby povazuju za riadne akceptované Objednavatelom.

7. ZARUKA A ODSTRANOVANIE VAD

7.1

7.2

Objednavatel akceptaciou SluZieb potvrdzuje, Ze bola poZadovana Sluzba odovzdana
riadne a véas a v sulade s Ucelom, ciefom a funkcionalitou Informaéného systému, ktorého
sa tyka.

V pripade, ak v ramci tejto SLA Zmluvy bude dodané také plnenie, ktorého vysledkom bude
Autorské dielo podla Autorského zadkona, plati Ze Poskytovatel zodpoveda, Ze také dielo je
v Case jeho dodania bez pravnych a faktickych vad. V takom pripade Poskytovatel poskytuje
zaruku po dobu 2 rokov odo dna podpisania akceptacného protokolu o odovzdani
a prevzati predmetu plnenia SLA Zmluvy (diela) alebo jeho casti, s vynimkou pripadov ak
vada nevznikla porusenim povinnosti zo strany Poskytovatela, ale vznikla v désledku
externych faktorov alebo konanim Opravnenej osoby Objednavatela alebo nim
splnomocnenou osobou, alebo tretimi stranami.
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7.3

b)

7.4

8.1

8.2

8.3

8.4

Ak maju poskytnuté Objednavkové sluzby, alebo Pausalne sluzby vady, je Objednavatel
povinny bezodkladne upovedomit Poskytovatela o vzniknutych vadach. Ide o nasledovné
typy vad:

Za Kritické vady sa povazuje situdcia, ak vysledok poskytnutych Sluzieb nie je mozné vyuzivat
pre povodne planovany ucel definovany v SLA Zmluve alebo kritickd vada spdsobuje taku
nefunkénost Informaéného systému (funkcionality Systému, ktoré znemozriuju spracovanie
Udajov a ich zobrazovanie koncovym pouzivatelom, vratane problémov spojenych s
bezpecnostou a poskodenim dat, nespravnych vysledkov vypoétov alebo chyby spbésobujlce,
Ze je potrebné systém znovu zaviest (reStartovat), pricom chybnu funkcionalitu Systému
zaroven nie je mozné realizovat ndhradnym postupom.);

O Bezné vady ide v pripadoch, ak je funkcia a planovana pouZitelnost poskytnutych Sluzieb
odlisna od Specifikacie a poziadaviek podla SLA Zmluvy, avsak nie je podstatne ovplyviiované
povodne planované pouZitie vytvoreného vysledku alebo menej zdsadna vada spOsobuje
nefunkénost Informaéného systému (funkcionality Systému, ktorym je mozné ndjst nahradny
postup ako vadu obist alebo zabranit jej posobeniu. Tento nahradny postup musi byt pre
objedndvatela primerane akceptovatelny, popr. drobné vady Systému, ktoré nebrania
produktivnemu pouzivaniu). V pripade menej zdsadnych vad, nie je zdsadnym sposobom
obmedzena ani narusena funkénost Informacéného systému.

V pripade, ak déjde pocas platnosti a Gcinnosti SLA zmluvy k obmedzeniu alebo naruseniu
prevadzky Informacného systému alebo k preruseniu jeho funkcii alebo funkcii potrebnych
pre riadne fungovanie a interoperabilitu s inymi informacnymi systémami, Poskytovatel je
povinny postupovat v sutlade s ¢l. 5 tejto SLA Zmluvy v lehote v zavislosti od toho, o aky
druh incidentu v konkrétnom pripade ide, ato od okamihu oznamenia incidentu
Objednavatelom. Podla klasifikacie incidentu sa bude odvijat doba neutralizacie a trvalého
vyrieSenia incidentu.

PRAVA A POVINNOSTI ZMLUVNYCH STRAN:

Objednavatel sa zavizuje poskytnut Poskytovatelovi vSetku potrebnd sucinnost pri
poskytovani Sluzieb podla navrhovaného spbsobu a postupu poskytnutia SluZieb; a zaistit
sucinnost tretich os6b spolupracujicich s Objednavatelom, ak je taka sucinnost potrebnd
pre riadne a vcasné plnenie zdvazkov Poskytovatela podla tejto SLA Zmluvy, v rozsahu,
ktory je vyslovne uvedeny v Prilohe €. 1 tejto SLA Zmluvy;

zabezpecit Poskytovatelovi v primeranom rozsahu potrebné informacie a pripadné
konzultacie k sucasnému technologickému postupu, ak bude Objedndvatel takymi
informaciami disponovat a tieto budd nevyhnutné na poskytovanie SluZieb,

za predpokladu dodrzania bezpeénostnych a pripadnych dalSich predpisov Objednavatela
zabezpedit pre Poskytovatela poverenia, na zdklade ktorych bude méct ziskavat informacie
na dohodnutych miestach,

za predpokladu dodrzania bezpeénostnych a pripadnych dalSich predpisov Objednavatela
spristupnit priestory, technickd, komunikaénu a systémovu infrastruktiru pre poskytovanie
Sluzieb podla tejto SLA Zmluvy a podla potreby vzdialeného pristupu dohodnutou
technolégiou a zabezpelit Poskytovatelovi na jeho Ziadost vcas pristup ku vSetkym
zariadeniam, ku ktorym je jeho pristup potrebny pre poskytnutie Sluzieb, vratane zdrojov
energie, elektronickej komunikacnej siete, vratane vzdialeného pristupu, atd. v rozsahu
nevyhnutnom pre riadne poskytnutie Sluzby, pricom ndklady tohto pristupu, energii atd.
bude znasat Objednavatel. Naklady na prevadzku komunikaénej linky pre vzdialeny pristup
bude hradit Poskytovatel,
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8.5

8.6

8.7

8.8

b)

a)

b)

8.9

9.1

a)

b)

9.2

9.3

zabezpedit v nevyhnutnom rozsahu pritomnost Opravnenej osoby Objednavatela — v
mieste plnenia u Objedndavatela na splnenie zavazku Poskytovatela v zmysle tejto SLA
Zmluvy,

zabezpecit odbornych garantov pre jednotlivé problémové oblasti s potrebnymi
kompetenciami pre rozhodovanie a bezodkladne oznamit Poskytovatelovi akuikolvek
zmenu garantov a kontaktnych osob,

zabezpedit Poskytovatelovi vietky pripadné relevantné legislativne, metodické, koncepéné,
dokumentacné, normativne a dalsie materialy a dokumenty vztahujlce sa k problematike
Systému, ak bude Objednavatel takymi informaciami disponovat, to vsak len za
predpokladu, Ze Poskytovatel nema k takymto materidlom sam pristup a len v rozsahu,
v akom si tento pristup nevie Poskytovatel zabezpedit sam.

Poskytovatel sa zavazuje:

poskytovat Sluzby riadne, v¢as a v sulade s poziadavkami Objednavatela uvedenymi v tejto SLA
Zmluve a jej prilohach,

neodkladne pisomne informovat Objednévatela o kazdom pripadnom omeskani, ¢i inych
skutocnostiach, ktoré by mohli ohrozit riadne a v€asné poskytovanie SluZieb,

pravidelne, v lehotach a spésobom dohodnutym s Objednavatelom Objednavatela informovat
o poskytovani Pausalnych sluzieb avidy po skonéeni kalendarneho mesiaca predlozit
evidenciu vykonanej ¢innosti za ur¢ené obdobie (vratane pracovnych vykazov pracovnikov,
zamestnancov Poskytovatela plniacich povinnosti v zmysle Zmluvy) vo vztahu ku vSetkym
poskytnutym Sluzbam,

pravidelne aktualizovat a predkladat Objednavatelovi plan realizacie Objednavkovych sluzieb
spolu s odpoétom vykonanych Objednavkovych sluzieb vidy kprvému dniu mesiaca
nasledujuceho po prijati pisomnej objedndvky Objednavatela a podpisu akceptacného
protokolu,

niest zodpovednost za vzniknutd Skodu spdsobenl Objednéavatelovi porusenim svojich
povinnosti vyplyvajucich z tejto SLA Zmluvy a/alebo prislusnych pravnych predpisov v zmysle
tejto SLA Zmluvy.

Porusenie povinnosti podla ¢lanku 8 SLA Zmluvy s vynimkou ¢l. 8.2 pism. a) sa povaZuje za
podstatné porusenie SLA Zmluvy.

CENA A PLATOBNE PODMIENKY

Objednavatel je povinny zaplatit Poskytovatelovi za Sluzby poskytnuté na zéklade tejto SLA
Zmluvy cenu urcenu na zdklade vysledkov verejného obstardvania, a to:

Pausalne sluzby vo vyske 6.880,- EUR bez DPH mesacne, 8.256,- EUR s DPH mesacne;

Objednavkové sluzby vo vyske podla individualnych objednavok Objednavatela a nasledného
nacenenia objednanych sluzieb zo strany Poskytovatela podla bodu 4.4 tejto SLA Zmluvy,
pricom celkova cena tychto sluZzieb nesmie presiahnut maximalny rdmec tejto SLA zmluvy.

Objednavatel sa zavazuje uhradit cenu za riadne poskytnuté Sluzby, ku ktorej bude
pripocitand DPH v zmysle platnych pravnych predpisov.

Poskytovatel je opravneny fakturovat cenu podla bodu 9.1a) tejto SLA Zmluvy mesacne za
kazdy kalendarny mesiac v posledny denl mesiaca, za ktory boli Pausalne sluzby poskytnuté.
Prva faktura za poskytované Pausdlne sluzby za obdobie od datumu zacatia poskytovania
Pausalnych sluZieb po zacdiatok nasledujiceho kalendarneho mesiaca bude obsahovat
pomernu Cast ceny za Pausalne sluzby pripadajlice na pocet kalendarnych dni za obdobie
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10.

9.4

9.5

9.6

9.7

poskytovania Pausalnych sluzieb do konca prislusného kalendarneho mesiaca. Prilohou
faktury bude podrobny rozpis poskytnutych Pausalnych sluzieb v danom mesiaci.

Poskytovatel je opravneny fakturovat cenu podla bodu 9.1b) tejto SLA Zmluvy po
poskytnuti prisluSnych Objednavkovych sluzieb aich akceptacii Objednavatelom.
Poskytovatel sa zavazuje vystavit prislusné faktury za Objednavkové sluzby v sidlade s ¢l. 9
tejto SLA Zmluvy do 15 dni od ich riadneho poskytnutia a akceptacie v sulade s ¢lankom 6
tejto SLA Zmluvy, pricom prilohou faktury bude Specifikacia poskytnutych Objednavkovych
sluzieb a ich odpocet podla Prilohy €.7 tejto Zmluvy.

Splatnost faktur je 30 dni odo diia ich dorucenia Objednavatelovi. Objednavatel je povinny
uhradit Poskytovatelovi fakturovani sumu bezhotovostnym bankovym prevodom na ucet
Poskytovatela uvedeny na fakture a v tejto Zmluve. Vsetky poplatky suvisiace s bankovym
prevodom znasa Objedndvatel.

Faktira sa povaZuje za uhradend dnfiom pripisania fakturovanej sumy na ucet
Poskytovatela.

Faktura musi obsahovat naleZitosti v zmysle zdkona ¢. 222/2004 Z.z. o dani z pridanej
hodnoty v platnom znenia v zmysle zakona ¢. 431/2002 Z.z. o G¢tovnictve v platnom zneni.
V pripade jej nelplnosti alebo nespravnosti je Objednavatel opravneny vratit ju
Poskytovatelovi na opravu alebo doplnenie; v takom pripade lehota splatnosti za¢ne plynut
az dinom dorucenia opravenej faktury Objednavatelovi.

OCHRANA DOVERNYCH INFORMACIi A OSOBNYCH UDAJOV

10.1

10.2

10.3

Ak Poskytovatel pri plneni predmetu SLA Zmluvy bude spractvat v mene Objednévatela
osobné udaje dotknutych oséb, a teda bude vystupovat v postaveni sprostredkovatela v
zmysle ¢l. 4 ods. 8 nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila
2016 o ochrane fyzickych os6b pri spracuvani osobnych tdajov a o volnom pohybe takychto
udajov, ktorym sa zrusuje smernica 95/46/ES (vSeobecné nariadenie o ochrane udajov),
(dalej ako ,GDPR") a § 5 pism. p) zakona ¢. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych Udajov a o
zmene a doplneni niektorych zakonov (dalej len ako ,,zdkon o ochrane osobnych udajov*),
Zmluvné strany sa zavazuju uzatvorit zmluvu o povereni spractivanim osobnych udajov v
zmysle ¢lanku 28 GDPR a § 34 zdkona o ochrane osobnych Udajov, a to sucasne s
uzatvorenim tejto SLA Zmluvy. V SLA Zmluve o povereni spracivanim osobnych udajov
podla predchadzajucej vety Zmluvné strany vymedzia predmet a dobu spracuvania
osobnych Udajov, povahu a uéel spracuvania, zoznam alebo rozsah osobnych udajov,
kategorie dotknutych os6b a povinnosti a prava Objednavatela ako prevadzkovatela, ako i
ustanovia dalSie prava a povinnosti v stlade so zakonom o ochrane osobnych udajov.

Zmluvné strany su povinné zachovavat mlcanlivost o osobnych (dajoch a zaviazat
mlc¢anlivostou zamestnancov alebo pracovnikov, ktori pridu do styku s osobnymi Gdajmi,
pricom povinnost mlc¢anlivosti trvda aj po skonleni pracovného pomeru,
$tatnozamestnaneckého pomeru alebo obdobného pracovnopravneho vztahu fyzickych
os0b.

Zmluvné strany su povinné zachovavat mlc¢anlivost o informaciach, ktoré ziskali v stvislosti
s plnenim predmetu SLA Zmluvy a ziskané vysledky nesmu dalej pouZit na iné Ucely ako
plnenie predmetu Zmluvy, okrem pripadu poskytnutia informdacii odbornym poradcom
Poskytovatela (vratane pravnych, uctovnych, daflovych a inych poradcov alebo auditorov),
ktori su viazani vSeobecnou povinnostou mléanlivosti na zaklade osobitnych pravnych
predpisov alebo st povinni zachovavat miléanlivost na zaklade pisomnej dohody
s dotknutou Zmluvnou stranou, alebo subdodavatelom, ak sa subdodavatel podiela na
plneni predmetu Zmluvy, a ak je to potrebné na ucely plnenia povinnosti Poskytovatela
podla Zmluvy.
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11.

10.4

10.5

10.6

Povinnost Poskytovatela a Objedndvatela zachovavat mlcanlivost o informaciach, ktoré
ziskali v suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy sa nevztahuje na informacie, ktoré:

a) boli zverejnené uz pred podpisom SLA Zmluvy;

b) sa stanu vSeobecne a verejne dostupné po podpise SLA Zmluvy z iného dovodu ako
z dévodu porusenia povinnosti podla SLA Zmluvy;

c) maju byt spristupnené na zaklade povinnosti stanovenej zakonom, rozhodnutim
sudu, prokuratury alebo na zaklade iného zdvazného rozhodnutia prislusného organu;

d) boli ziskané Poskytovatefom, resp. Objednavatefom od tretej strany, ktora ich
legitimne ziskala alebo vyvinula a ktord nema Ziadnu povinnost, ktora by obmedzovala ich
zverejiiovanie.

Zmluvné strany sa zavazuju, Ze poucia svojich zamestnancov, Statutarne organy, ich ¢lenov
a subdodavatelov, ktorym su spristupnené déverné informacie, o povinnosti ml¢anlivosti v
zmysle tohto ¢lanku SLA Zmluvy.

Zmluvné strany sa zavazuju uzivat Doverné informacie v zmysle ¢él. 1 SLA Zmluvy vylu¢ne na
ucel, na ktory im boli poskytnuté a zarover sa zavazuju Doverné informacie ochrafiovat
najmenej s rovnakou starostlivostou ako ochrariuju vlastné déverné informacie rovnakého
druhu, vidy vSak najmenej v rozsahu primeranej odbornej starostlivosti, predovsetkym ich
budud chréanit pred ndhodnym alebo neopravnenym poskodenim a zni¢enim, ndhodnou
stratou, zmenou alebo inym znehodnotenim, nedovolenym pristupom alebo
spristupnenim alebo zverejnenim, pricom ak nie je v tejto SLA Zmluve ustanovené inak,
zavdzuju sa, ze bez predchadzajiceho pisomného sudhlasu druhej zmluvnej strany
neposkytnl, neodovzdajui, neozndmia alebo inym spdésobom nevyzradia, resp.
nespristupnia déverné informacie druhej zmluvnej strany tretej osobe.

BEZPECNOST

111

11.2

11.3

114

a)

b)

c)

Poskytovatel sa v suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy zavazuje dodrziavat
bezpecnostnl politiku Objednavatela, dalSie Objednavatelom vydané bezpecnostné
smernice a $tandardy, poZiadavky na bezpecénost definované Zdkonom o KB, Zadkonom o
ITVS a Vyhlaskou o Standardoch pre ITVS, a bezpecnostné poZiadavky uvedené v tejto SLA
Zmluve.

Opravnené osoby a pracovnici Poskytovatela, ktori budd vykonavat pre Objednavatela
¢innosti suvisiace s plnenim tejto SLA Zmluvy, musia byt poucdeni o povinnostiach podla
predchadzajiceho bodu a o tomto pouceni musi Poskytovatel vytvorit zaznam, ktory bude
podpisany pouéenou osobou a osobou, ktora poucenie vykonala.

Poskytovatel sa zavazuje zaistit bezpe€nost a odolnost Systému voci aktudlne znamym
typom utokov a pred odovzdanim akejkolvek zmeny Informacného systému v ramci
akceptacného protokolu na pritomnost znamych zranitelnosti. V pripade zistenia
zranitelnosti sa Poskytovatel zavizuje tieto zranitelnosti odstranit, vykonat akceptaény
opatovny protokol azdokumentovany vysledok testovania odovzdat Objednavatelovi
spolu s dodavanym rieSenim.

Poskytovatel sa zavazuje dodrZiavat nasledovné bezpeénostné opatrenia a zasady:

vSetky vstupy aplikacii tvoriacich Informacény systém su kontrolované na validnost a su
sanitované;

je zapnuta len nutne potrebna funkcionalita, porty a IP adresy a vsetky ostatné su vypnuté;

v pripade, Ze je nevyhnutné vykondvat spravu Informacného systému na dialku, je to mozné
vykonavat vyhradne prostrednictvom Sifrovanych protokolov a kazdy vzdialeny zasah je
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12.

d)

f)

g)

h)

j)

k)

zdokumentovany a zaznam o zdsahu je odovzdany Objednavatelovi najneskor v posledny den
daného mesiaca;

vietky pévodné a administratorské ucty su zdokumentované a maju unikdtne prvotné heslo
zloZzené z nahodnej postupnosti aspon 14 znakov;

vSetky administratorské hesld a pristupové uUdaje a dokumentacia su kdispozicii aj
Objednavatelovi (minimalne v zalepenej obalke);

Systém disponuje funkcionalitou pre zmenu pouZivatelskych a administratorskych mien
a hesiel a funkcionalitou vypnutia pouzivatelského uctu;

vSetky komponenty Informacného systému st aktualne a podporované vyrobcom a postup pre
aktualizacie a aplikaciu zaplat je zdokumentovany a dodrziavany;

Poskytovatel umozni Objednavatelovi vykonat skeny zranitelhosti alebo penetracné testy
kazdého dodavaného rieSenia pred jeho findlnym odovzdanim a Poskytovatel sa zavazuje
nedostatky zistené tymto testovanim pred odovzdanim riesenia odstranit;

vsetky zmeny v Informacnom systéme si zdokumentované a dokumentacia a zdrojové kédy su
poskytnuté Objedndvatelovi bezpecnym spOsobom najneskor v ¢ase nasadenia zmeny do
produkéného prostredia, zaroven sa Objednavatel zavazuje pouzit zdrojové kody, vyluéne
v pripade, ked nie je za ucCelom odstranenia Incidentu moiné zabezpedit pritomnost
Poskytovatela a na zdklade preukdzatelnych instrukcii Poskytovatela; Poskytovatel nenesie
zodpovednost za pripadné vady Informaéného systému spdsobené zdsahom Objednavatela
alebo akejkolvek tretej strany, ktoré neboli zo strany Poskytovatela odsuhlasené;

na vyziadanie Objednavatela je Poskytovatel povinny spristupnit dokumentdciu aktivit
zamestnancov Poskytovatela a tretich stran najneskor do 24 hodin od poZiadavky;

Na vyzZiadanie Objedndvatela je Poskytovatel povinny poskytnut plnd sucéinnost pri rieseni
Bezpecnostného incidentu poverenym zamestnancom Objednavatela

Poskytovatel pri vykone Cinnosti dba na vykondvanie svojich ¢innosti v sulade s bezpecnostnou
dokumentaciou, odporicanym bezpecnostnymi postupmi avsulade so zasadami due
diligence a due care.

OPRAVNENE OSOBY A KOMUNIKACIA

121

a)

b)

Zmluvné strany sa dohodli, Ze osobami opravnenymi komunikovat vo veciach tykajucich sa
poskytovania Sluzieb podla tejto SLA Zmluvy su:

Za Objednavatela:
i. Meno a funkcia:, Jozef Hloberi, MBA
ii. Telefonicky kontakt: 033 555 9146

iii. e-mail: hloben.jozef@trnava-vuc.sk

Za Poskytovatela:

Vo veciach obchodnych:

i. Meno a funkcia: Roman Jedinak, Ing.,
ii. Telefonicky kontakt: +421 911 105 983

iii. e-mail: roman_jedinak@datalan.sk
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13.

14.

12.2

a)

b)

c)
d)
e)

f)

12.3

Vo veciach realizacnych:

iv.

V.

Vi.

Meno a funkcia: Pavol Bujiak
Telefonicky kontakt: +421 948 030 016
e-mail: pavol_bujnak@ext.datalan.sk

Prostrednictvom uréenych opravnenych os6b Zmluvné strany:

uskutoc€nia vSetky organizacné zaleZitosti s ohladom na vsetky aktivity a Cinnosti suvisiace
s plnenim podla tejto SLA Zmluvy;

zabezpecia koordinaciu jednotlivych aktivit a ¢innosti Zmluvnych stran suvisiacich s plnenim
podla tejto SLA Zmluvy;

sleduju priebeh plnenia tejto SLA Zmluvy;

navrhuju potrebné zmeny technickych rieseni a technickej povahy v zmysle tejto SLA Zmluvy;

zabezpecia vzajomnu spolupracu a sucinnost,

poskytnu sucinnost Vladnej jednotke CSIRT a zabezpedia vykonavanie jednotlivych aktivit
a ¢innosti suvisiacich s rieSenim Bezpecnostného incidentu, ktory postihol Systém suvisiaci
s plnenim tejto SLA Zmluvy.

Kazda zo Zmluvnych stran méze zmenit opravnené osoby. Takato zmena je G¢innd driom
dorucenia pisomného oznamenia o zmene obsahujice meno a kontaktné Udaje novej
opravnenej osoby druhej Zmluvnej strane.

SUCINNOST

131

13.2

Zmluvné strany sa zavadzuju vzajomne spolupracovat a poskytovat si vSetky informacie a
nevyhnutnd suéinnost potrebné pre riadne plnenie svojich zédvazkov vyplyvajucich im
z tejto Zmluvy, najma sucinnost v zmysle ¢l. 8.1, 8.8 pism. a) a ¢l. 12.2e) tejto SLA Zmluvy.

Objednavatel je povinny pocas celej doby trvania Zmluvy poskytovat Poskytovatelovi
sucinnost v oblasti doplnenia Udajov, podkladov ainych dokladov na zaklade jeho
poziadaviek na splnenie povinnosti poskytnut Sluzby riadne a véas v stlade s poziadavkami
Objednavatela a touto Zmluvou.

OCHRANA ZAMESTNANCOV POSKYTOVATELA A SUBDODAVATELOV

141

14.2

14.3

Poskytovatel pri plneni predmetu Zmluvy zodpoveda za svojich zamestnancov, ich
bezpecnost a ochranu zdravia pri praci, a tiez za svojich subdodavatelov. Poskytovatel je
povinny vykonat vietky nevyhnutné opatrenia, aby zabezpedil v stvislosti s plnenim SLA
Zmluvy bezpecnost svojich zamestnancov, zamestnancov Objednavatela, subdodéavatelov
a dalsich os6b, ktoré sa s vedomim Poskytovatela zdrzuju v mieste plnenia predmetu SLA
Zmluvy.

Poskytovatel je povinny v suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy vykonat opatrenia a
uréit postupy na zaistenie bezpecnosti svojich zamestnancov a subdodavatelov
a zabezpecit prostriedky potrebné na ochranu Zivota a zdravia zamestnancov v mieste
plnenia predmetu SLA Zmluvy pre pripad vzniku bezprostredného a vazneho ohrozenia
Zivota alebo zdravia; o vykonanych opatreniach je Poskytovatel povinny informovat
Objednavatela a dalSie osoby zdrZzujuce sa na mieste plnenia predmetu SLA Zmluvy.

V pripade, ak budu miestom plnenia predmetu SLA Zmluvy priestory Objednavatela,
povinnosti vyplyvajice z bodu 14.2 SLA Zmluvy sa primerane uplatnia na Objedndvatela.
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15.

144

14.5

14.6

14.7

Objednavatel je povinny a zavdzuje sa zabezpecit také pracovné podmienky v sulade
s pravidlami bezpecnosti aochrany zdravia praci, aké zabezpecuje pre svojich
zamestnancov alebo pracovnikov na dohody uzatvdranych mimo pracovného pomeru.

Poskytovatel je povinny bezodkladne oboznamovat Objednavatela o nedostatkoch a inych
zavaznych skutocnostiach v priestoroch Objedndavatela tvoriacich miesto plnenia predmetu
SLA Zmluvy, ktoré by pri praci mohli ohrozit bezpeénost alebo zdravie zamestnancov
Poskytovatela alebo jeho subdodavatelov, zamestnancov Objedndvatela alebo tretich
0s6b, o ktorych sa dozvedel v suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy.

Poskytovatel je povinny bezodkladne oboznamit Objednavatela o mimoriadnej udalosti
(nebezpe¢na udalost, pracovny Uraz zamestnanca Poskytovatela alebo inej osoby
konajucej v mene Poskytovatela), ktora sa stala v suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy
a ktora sa tyka ochrany zamestnancov Poskytovatela a jeho subdodéavatelov. Povinnost
Poskytovatela podla predchddzajicej vety plati aj vtedy, ak k mimoriadnej udalosti nedoslo
v suvislosti s pInenim predmetu SLA Zmluvy, ale doslo k nej na pracoviskach Objedndvatela.

Poskytovatel je povinny zaradovat zamestnancov na vykon prace so zreteflom na ich
zdravotny stav, schopnosti, kvalifikaéné predpoklady a odborni sposobilost podla
pravnych predpisov a ostatnych predpisov na zaistenie bezpecnosti a ochrany zdravia pri
praci a nedovolit, aby vykonavali prace, ktoré nezodpovedaju ich zdravotnému stavu a
schopnostiam a na ktoré nemaju vek, kvalifikaéné predpoklady alebo doklad o odbornej
spobsobilosti podla pravnych predpisov a ostatnych predpisov na zaistenie bezpecnosti a
ochrany zdravia pri préci.

ZODPOVEDNOST ZA SKODU A NAHRADA SKODY

15.1

15.2

15.3

154

15.5

15.6

15.7

Kazda zo Zmluvnych stran nesie zodpovednost za spésobent skodu porusenim vieobecne
zavaznych platnych a U¢innych pravnych predpisov Slovenskej republiky a tejto SLA Zmluvy.

Obe Zmluvné strany sa zavazuju vyvinut maximalne Usilie k predchadzaniu Skodam a k
minimalizacii vzniknutych $kod.

Poskytovatel zodpovedd za Skodu, ktora vznikne Objedndvatelovi pocas platnosti
a ucinnosti tejto SLA Zmluvy porusenim povinnosti v zmysle tejto SLA.

Na vznik zodpovednosti za sp6sobenu Skodu nie je nevyhnutné, aby bola sp6sobena
umyselnym konanim Poskytovatela, Opravnenej osoby Poskytovatela alebo inej poverene;j
osoby, ale postacuje spdsobenie skody z nedbanlivosti.

Poskytovatel je povinny postupovat pri plneni pokynov a zadani zo strany Objednavatela s
odbornou starostlivostou a na nevhodnost pokynov Objednavatela upozornit. Ak
Objednavatela na nevhodnost pokynov neupozorni, nemdze sa zbavit zodpovednosti za
vzniknutd Skodu, iba ak nevhodnost nemohol zistit ani pri vynaloZeni odbornej
starostlivosti. Poskytovatel nezodpoveda ani za Skodu, ktord vznikla v désledku vadného
zadania zo strany Objednavatela, ak Poskytovatel bezodkladne upozornil Objedndvatela na
vadnost tohto zadania a Objednavatel na tomto zadani nadalej pisomne trval.

Zmluvné strany sa zavazuju upozornit pisomne druhl Zmluvnu stranu bez zbyto¢ného
odkladu na vzniknuté okolnosti vylucujice zodpovednost, braniace riadnemu plneniu tejto
Zmluvy. Zmluvné strany sa zavazuju k vyvinutiu maximdlneho usilia na odvratenie a
prekonanie okolnosti vylu¢ujucich zodpovednost.

V pripade okolnosti vy$sej moci, ktorou sa rozumie prekdazka, ktora nastala nezdvisle od
vble Zmluvnej strany a brani jej v splneni jej zmluvnych povinnosti a zdroven nemozno
rozumne predpokladat, ze by povinna Zmluvna strana tuto prekazku alebo jej nasledky
odvrdtila alebo prekonala atiez Ze by v ¢ase vzniku zdvazku tuto prekdzku predvidala,
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16.

15.8

Zmluvna strana, ktora nesplni svoje povinnosti z tejto SLA Zmluvy z dovodu okolnosti vyssej
moci, nebude zodpovednd za Ziadne dosledky neplnenia svojich povinnosti, vratane
zodpovednosti za Skodu, za predpokladu, Ze vykonala vSetky rozumné opatrenia pre ich
splnenie. V takychto pripadoch nesplnenie povinnosti nezakladd dévod pre odstupenie od
Zmluvy alebo vznik naroku na zmluvnu pokutu. Cas pre splnenie povinnosti sa predlZuje o
c¢as trvania akejkolvek z okolnosti uvedenych v tomto bode Zmluvy a o ¢as nevyhnutny na
odstranenie ich nasledkov.

Nebezpecenstvo Skody a vlastnicke pravo ku vsetkym castiam plnenia Poskytovatela na
zaklade tejto SLA Zmluvy prechddza na Objedndvatela diiom akceptdcie prislusnej Sluzby.

SUBDODAVATELIA

16.1

16.2

16.3

16.4

16.5

16.6

Poskytovatel je opravneny zabezpelit plnenie tejto SLA Zmluvy alebo jej Ccasti
prostrednictvom subdoddvatelov podla svojho vlastného vyberu a uvazenia. Poskytovatel
zodpovedd za kazdé plnenie takéhoto subdoddvatela vrozsahu, ako keby plnenie
poskytoval sam.

Poskytovatel sa zavazuje, Ze v pripade poskytnutia Objednavkovych sluzieb
prostrednictvom subdoddvatelov alebo tretou stranou dodrzi standardy pre aktualizaciu
informacno-komunikaénych technoldgii a Standardy pre Ucast tretej strany v sulade
s Vyhlaskou o Standardoch pre ITVS. Ak sa pocas trvania SLA Zmluvy preukdze, ze
Poskytovatel uvedenu povinnost porusil, Objednavatel ma pravo odmietnut akceptaciu
SluZieb a ma narok na ndhradu skody.

Na poskytovanie plneni, ktoré tvoria stucast poskytovanych plneni pre Objednavatela, ma
Poskytovatel, za podmienok dohodnutych vtejto SLA Zmluve, pravo uzatvarat
subdodavatelské zmluvy. Tym nie je dotknutd zodpovednost Poskytovatela za plnenie SLA
Zmluvy v sulade s § 41 ods. 8 ZVO a Poskytovatel je povinny odovzdavat Objednavatelovi
plnenia sam, na svoju zodpovednost, v dohodnutom ¢ase a v dohodnutej kvalite. Zoznam
subdodavatelov s ich identifikachnymi udajmi v rozsahu: (i) meno a priezvisko alebo
obchodné meno, resp. nazov, (i) adresa pobytu alebo sidlo, (iii) ICO alebo datum
narodenia, ak nebolo pridelené ICO, (iv) podiel plnenia zo Zmluvy v percentudlnom
vyjadreni, ako aj udaje o osobe opravnenej konat za subdodavatela v rozsahu meno a
priezvisko, adresa pobytu a ddtum narodenia, tvori neoddelitelnd sidéast tejto SLA Zmluvy
ako Priloha ¢. 9.

Poskytovatel je povinny pisomne oznamit Opravnenej osobe na strane Objednavatela
akukolvek zmenu udajov o subdodavatelovi bezodkladne po tom, ako sa o takej zmene
dozvedel.

Poskytovatel je opravneny zmenit alebo doplnit subdodavatela pocas trvania SLA Zmluvy.
Poskytovatel je povinny predlozit pisomné oznamenie o zmene alebo doplneni
subdodavatela, ktoré bude obsahovat Udaje o navrhovanom subdodavatelovi v rozsahu
podla bodu 16.3 SLA Zmluvy. Akakolvek zmena subdodavatela, ktora predstavuje zmenu
Prilohy ¢C. .......... musi Poskytovatel oznamit 15 kalendarnych dni pred driom zmeny alebo
doplneni subdodavatela. Zmena alebo doplnenie subdodavatela podlieha sihlasu zo strany
Objednavatela.

Poskytovatel je opravneny zmenit alebo doplnit subdodavatela pocas trvania SLA Zmluvy.
Poskytovatel je povinny Objedndvatelovi najneskor v den, ktory predchddza driu, v ktorom
subdodavatel za¢ne plnit predmet SLA Zmluvy, predloZit pisomné ozndmenie o zmene
alebo doplneni subdodavatela, ktoré bude obsahovat uGdaje o navrhovanom
subdodavatelovi v rozsahu podla bodu 16.3 SLA Zmluvy.
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17.

16.7

16.8

16.9

16.10

Poskytovatel, jeho subdodavatelia vzmysle § 2 ods. 5 pism. e) ZVO v platnhom zneni
a subdodavatelia podla § 2 ods. 1 pism. a) bod 7 Zakona o registri partnerov verejného
sektora a o zmene a doplneni niektorych zakonov (dalej spolu ako , Subdodavatelia“),
musia byt zapisani do registra partnerov verejného sektora, a to pocas celej doby SLA
Zmluvy, alebo pocas obdobia vykonadvania plnenia na ucet Poskytovatela. U
subdodavatelov tato povinnost plati len vtedy, ak subdodévatelia maju povinnost byt
zapisani v registri partnerov verejného sektora podla Zakona o registri partnerov verejného
sektora. Porusenie tejto povinnosti sa povaZuje za podstatné porusenie SLA Zmluvy a je
dovodom, ktory opraviiuje Objednavatela na odstipenie od Zmluvy.

Poskytovatel je povinny zabezpedit, aby Subdodévatelia, ktorym vznikla povinnost zapisu
do registra partnerov verejného sektora, mali riadne splnené povinnosti ohladom zapisu
do registra partnerov verejného sektora v zmysle Zakona o registri partnerov verejného
sektora.

Poskytovatel zodpovedd za spravnost a Uplnost Udajov zapisanych o nom v registri
partnerov verejného sektora, identifikdciu konec¢ného uzivatela vyhod vo svojej
spolocnosti, ako aj za overovanie identifikacie kone¢ného uzivatela vyhod v zmysle § 11
Zakona o registri partnerov verejného sektora.

Objednavatel ma pravo odstupit od SLA Zmluvy z dovodov uvedenych v § 15 ods. 1 Zdkona
o registri partnerov verejného sektora. Objedndvatel nie je v omeskani a nie je povinny
plnit, ¢o mu ukladd Zmluva, ak nastani dévody podla § 15 ods. 1 Zdkona o registri
partnerov verejného sektora. SLA Zmluva zanikda dorucenim ozndmenia o odstupeni od
Zmluvy. Riadne poskytnuté plnenia, vzdjomne poskytnuté do drfia odstupenia od SLA
Zmluvy, si Zmluvné strany ponechaju; tym nie je dotknuty narok Poskytovatela na odplatu
za riadne dodané plnenie podla tejto SLA Zmluvy.

SANKCIE A ZMLUVNE POKUTY

17.1

17.2

Ak bude Poskytovatel v omeskani s plnenim povinnosti poskytnut Objednavatelovi Sluzby
riadne a/alebo véas, Objednavatel je opravneny pozadovat od Poskytovatela zmluvnu
pokutu vo vyske 0,05% z ceny (s DPH) za Sluzby, s ktorymi je v omeskani, za kazdy den
omeskania s ich poskytovanim.

Ak bude Poskytovatel v omeskani s plnenim povinnosti odstranit zaruénu vadu Sluzby prvej
urovne (A), Objednévatel je opravneny pozadovat od Poskytovatela zmluvnd pokutu vo
vyske 0,05% z ceny (s DPH) tej Casti Sluzby, ktora je dotknutd takouto vadou za kazdy den
omeskania.

a) Ak bude Poskytovatel v omeskani s plnenim povinnosti odstranit zaru¢nd vadu definovanu
v bode (Cislo 5. Riesenie incidentov, definovany ako BeZny incident a Kriticky incident,
Objednavatel je opravneny pozadovat od Poskytovatela zmluvnd pokutu vo vyske 0,01% z ceny
(s DPH) SluZby, ktora je dotknuta takouto vadou za kazdy deri omeskania. Za predpokladu, Ze
nemozno uréit, o ktoru ¢ast Sluzby ide, pocita sa 1% z celkovej ceny Sluzby s DPH.

17.3

17.4

V pripade omeskania Objedndavatela s Uhradou splatnej faktury o viac ako 30 dni po dni jej
splatnosti je Poskytovatel opravneny pozadovat od Objednavatela zaplatenie droku z
omeskania za kazdy zacaty dern omeskania vo vySke uréenej platnymi pravnymi predpismi
pre obchodnopravne vztahy.

Zaplatenim zmluvnej pokuty nie je dotknuty narok opravnenej Zmluvnej strany na ndhradu
Skody spOsobenl porusenim povinnosti, na ktord sa vztahuje zmluvna pokuta, ktord
prevysuje vysku dohodnutej zmluvnej pokuty.
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18.

19.

ZMENY ZMLUVY

18.1

18.2

18.3

Ak Zmluvné strany v buducnosti zistia dalSie typy sluZieb, ktorych poskytnutie je
nevyhnutné na zabezpelenie prevadzky, udrzby a aktualizdcie Systému a ktoré su
nevyhnutné na naplnenie ucelu Zmluvy, Zmluvné strany sa zavazuji zmenit SLA Zmluvu
formou pisomného, ocislovaného a obojstranne podpisaného dodatku.

Kazda zo stran je opravnena v odovodnenych pripadoch v sulade s § 18 ZVO pisomne
navrhnut zmenu SLA Zmluvy, ktora spociva v sluzbach alebo ich casti, ich doplneni alebo
rozsireni. Ak sa Zmluvné strany dohodnu na takejto zmene, dodacej dobe, cene a dalsich
podmienkach, zavézuju sa uzatvorit v tomto zmysle dodatok k tejto SLA Zmluve.

Zmluvu mozno menit len formou pisomnych dodatkov podpisanych Statutarnymi
zastupcami oboch Zmluvnych stran.

UKONCENIE ZMLUVY A PREDLZENIE ZMLUVY

19.1
a)
b)
c)

d)

19.2

19.3

194

19.5

19.6

Tato SLA Zmluva zanika:

uplynutim doby, na ktoru bola uzavretd, resp. vy€erpanim finanéného limitu tejto SLA Zmluvy,
pisomnou dohodou Zmluvnych stran,
odstupenim od SLA Zmluvy,

vypovedou Objedndvatela bez uvedenia dovodu so 6-mesacnou vypovednou lehotou, pricom
vypovedna lehota zacina plynut prvym driom mesiaca nasledujiceho po mesiaci, v ktorom bola
vypoved riadne dorucena Poskytovatelovi.

Odstupit od tejto SLA Zmluvy je mozné z dévodov podstatného porusenia zmluvnych
povinnosti druhou Zmluvnou stranou, v pripade nepodstatného porusenia zmluvnych
povinnosti SLA zmluvy druhou Zmluvnou stranou v pripadoch, ak to umoziuje zakon alebo
tato SLA zmluva a tiez z dovodov stanovenych v tejto SLA zmluve alebo v zdkone (medzi
inymi v zmysle § 19 ods. 3 ZVO alebo § 15 ods. 1 Zdkona o registri partnerov verejného
sektora). Odstlupenie od SLA Zmluvy musi byt uskutoénené v pisomnej forme, riadne
odovodnené a dorucené na adresu druhej Zmluvnej strany.

V pripade podstatného porusenia SLA Zmluvy je Zmluvna strana opravnend od SLA zmluvy
odstupit bez zbytocného odkladu po tom, ako sa o tomto poruseni dozvedela. Zmluvné
strany sa osobitne dohodli, Ze porusenie SLA zmluvy je podstatné, ak strana porusujica SLA
Zmluvu vedela v ¢ase uzavretia SLA Zmluvy alebo v tomto ¢ase bolo rozumné predvidat s
prihliadnutim na ucel SLA zmluvy, ktory vyplynul z jej obsahu alebo z okolnosti, za ktorych
bola SLA zmluva uzavretd, Ze druhd Zmluvna strana nebude mat zdujem na plneni
povinnosti pri takom poruseni SLA Zmluvy. Za podstatné porusenie tejto Zmluvy sa tiez
povaZuje porusenie povinnosti vyslovne oznacené v tejto Zmluve za podstatné.

V pripade nepodstatného porusenia SLA Zmluvy je Zmluvna strana opravnend odstupit od
SLA zmluvy, ak strana, ktorda je v omeskani s plnenim svojej povinnosti, nesplni svoju
povinnost ani v dodato¢nej primeranej lehote, ktora jej na to bola poskytnuté v pisomnom
vyzvani.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze predtym, ako opradvnena Zmluvna strana vyuzije svoje pravo
odstupit od tejto Zmluvy z akékolvek dbévodu, vyzve Statutarny organ druhej Zmluvnej
strany o pisomné spolo¢né rokovanie za Ucelom vzdjomného vysvetlenia dévodov pre
odstupenie; a pripadné pisomné odstupenie od zmluvy zasle najskor po uplynuti 7
pracovnych dni od dorucenia takej vyzvy.

Pre pripady odstupenia od tejto SLA zmluvy v zmysle tohto ¢lanku plati, Ze Zmluvna strana,
ktord odstupila od SLA zmluvy si ponechd odovzdané plnenia, ak takéto plnenie ma zrejme
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20.

19.7

19.8

vzhladom na svoju povahu pre opravnenu stranu hospodarsky vyznam bez zvysku plnenia,
napr. plnenie je objektivne pouzitelné, alebo sa jedna o samostatne funkénu c¢ast dodanej
Sluzby. V takomto pripade vznikd druhej Zmluvnej strane narok na dohodnutd pomernu
Cast ceny v zavislosti od miery plnenia Casti Sluzby.

Ukoncenim SLA Zmluvy nie je dotknuty narok na nahradu Skody vzniknutej porusenim
ustanoveni tejto SLA Zmluvy a tiez nie je dotknuty narok na uhrady sumy zodpovedajucej
zmluvnej pokute, ktory vznikol do Ucinnosti odstipenia. Skonéenie SLA Zmluvy nema vplyv
na ustanovenia, ktorych platnost a Gc¢innost vzhladom na ich povahu ma trvat aj po
skonceni SLA Zmluvy.

V pripade odstupenia od SLA Zmluvy s Zmluvné strany opravnené ponechat si plnenia
akceptované do momentu ucinnosti odstlpenia od SLA Zmluvy aj v inych pripadoch ako
podla ¢l. 19.67, ktoré boli vykonané v sulade s podmienkami uvedenymi v tejto SLA Zmluve
a jej prilohach.

ZAVERECNE USTANOVENIA

20.1

20.2

20.3

20.4

20.5

20.6

b)

c)
d)
e)

f)

Tato SLA Zmluva nadoblda platnost driom jej podpisu oboma Zmluvnymi stranami
a uéinnost v deri nasledujuci po zverejneni SLA Zmluvy v sulade s ustanovenim § 5a Zakona
o slobodnom pristupe k informaciam.

Zmluva sa uzatvara na dobu urdity, a to na 36 mesiacov odo dia nadobudnutia jej u¢innosti
alebo do vycerpania financ¢ného limitu v zmysle SLA Zmluvy, v zavislosti od toho, ktora
pravna skutoénost nastane skér.

Ustanovenia tejto SLA Zmluvy predstavujice obchodné tajomstvo Poskytovatela a ktoré sa
netykaju priamo nakladania s verejnymi prostriedkami, ustanovenia tykajlice sa ochrany
utajovanych skutocnosti, ako i technické predlohy, navody, vykresy, projektové
dokumentacie, modely, sp6sob vypoctu jednotkovych cien a vzory (§ 5a ods. 4 Zakona o
slobodnom pristupe k informaciam), sa nezverejiiuju a su uc¢inné aj bez ich zverejnenia.
Zmluvné strany sa dohodli na nasledujicom zozname ustanoveni a priloh Zmluvy, ktoré su
vylucené zo zverejnenia na zaklade dévodov Specifikovanych v predchadzajucej vete: [e].

Zmluvné strany sa dohodli, Ze vztahy neupravené touto SLA Zmluvou sa riadia prislusnymi
ustanoveniami Obchodného zdkonnika a Autorského zakona v platnom zneni a pravnym
poriadkom Slovenskej republiky. Rozhodnym pravom na ucely prejedaniam a rozhodnutia
sporov, ktoré vzniknu ztejto SLA Zmluvy alebo v suvislosti s fiou, je pravo Slovenskej
republiky.

V pripade vzniku sporu ztejto SLA Zmluvy alebo v suvislosti s fiou sa Zmluvné strany
zavazuju vyvinat maximalne Usilie na vyrieSenie takéhoto sporu primarne vzédjomnou
dohodou a zmierom a v pripade neuspechu su na pre jednanie a rozhodnutie sporov
prislusné sudy Slovenske] republiky.

Neoddelitelnou sucéastou tejto SLA Zmluvy st nasledovné prilohy:

Priloha €. 1: Specifikacia obsahu a rozsahu Paugalnych sluzieb a $pecifikacia spdsobu plnenia
(predloZi uspesny uchadzac)

Priloha €. 2: Popis Objednavkovych sluZzieb a Specifikacia spésobu plnenia (predloZi Uspesny
uchadzac)

Priloha €. 3: Standardy pre poskytovanie SluZieb
Priloha €. 4: Casové pokrytie poskytovania Paugalnych sluZieb
Priloha €. 5: Postup odosielania objednavky na Objedndvkové sluzby a spdsob jej potvrdenia

Priloha €. 6: Objednavkovy formuldr na Objednavkové sluzby
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g) Priloha €. 7: Cenova kalkulacia pre poskytovanie Objedndvkovych sluzieb
h) Priloha €. 8: Vzor akceptacného protokolu na Objednavkové sluzby
i)  Priloha ¢. 9: Zoznam subdodavatelov.

20.7  Tato SLA Zmluva je vyhotovena v $tyroch (4) vyhotoveniach s platnostou originalu, z toho
dve (2) z pre Objedndvatela a dve (2) pre Poskytovatela.

20.8  Zmluvné strany tymto vyhlasuju, Ze obsah SLA Zmluvy im je znamy, predstavuje ich vlastnu
slobodnu a vainu volu, je vyhotoveny v spravnej forme, a Ze tomuto obsahu aj pravnym
dosledkom porozumeli a suhlasia s nimi, na znak ¢oho pripdjaju svoje vlastnoruc¢né

podpisy.
Dna 8.11.2021
Objednavatel: Poskytovatel’:
V.I. V.I.
Trnavsky samospravny kraj DATALAN a.s.
Mgr. Jozef Viskupic Ing. Zuzana Skodova Prochotska,
predseda TTSK ¢len predstavenstva
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Priloha €. 1:
Specifikacia obsahu a rozsahu Paus$alnych sluZieb a $pecifikacia sposobu plnenia

Sluzby podpory prevadzky zahffiaju zabezpecovanie beZnej servisnej podpory, ako aj poskytovanie podpory
pre zaistenie spolahlivej, kontinudlnej a bezpecnej prevadzky predmetu zdkazky v sulade s aktualnymi
platnymi funkénymi a nefunkénymi poziadavkami. Stucastou sluzieb podpory prevadzky su aj malé zmeny
funkcnosti, konfiguracie a nastaveni vynutené zmenami prevadzkového prostredia Obstaravatela a
udrZiavanie aktudlnosti prislusnej dokumentacie.

Aplika¢na prevadzkova podpora IIS VUC TT sa tyka nasledovnych modulov IS VUC TT:

e eGOV komunikacia — ide o prevadzkové sluzby ohladom elektronickych formularov, portalu,
workdesku, modulu IAM

e  Workflow (riadenie podani), DMS, Registratira Fabasoft (integrdcia registratury vstup-vystup)
e Elektronicka podatelfa
e Operativne datové uloziska, lokalne registre

e Integracia (UPVS, zakladné registre, extérne systémy, systémy vnutornej spravy), Systém pre
zastupitelstvo, Interny reporting, callcentrum, release manaZment, projektovy manaiment,
konzultacie)

Nasadenia novych verzii je planované, riadené a zaznamenané vidy k prislusnej udalosti v servicedesku (=
Informacny systém pre spravu poZiadaviek), tj. poZiadavke, incidente alebo zmene. Ku kazdému Release
udrzuje Poskytovatel aktualnu verziu komentovaného zdrojového kédu a dokumentacie.

ZOZNAM HLAVNYCH CINNOSTI
Poskytovatela vykondvanych v ramci podpory prevadzky:

1. pohotovost — hotline podla Urovne pre zber poZiadaviek (pracovna doba od 8:00-16:00 hod pocas
pracovnych dni),

- garantovana dostupnost sluzieb servicedesku 7:00-17:00 (mimo servisnej Udrzby tohto
systému)

- garantovand spatnd telefonickd alebo e-mailovd odpoved v pripade potreby pocas
pracovnych hodin,

- monitorovanie stavov systému prostrednictvom automatizovanych notifikdcii, reportov a
logov,

- garantované doby rieSenia poZiadaviek, incidentov a zmien dohodnutych v SLA zmluve,

- evidenciu vsetkych poZiadaviek, incidentov a zmien ich kategorizdciu, vyhodnocovanie, a
nasledné reportovanie,

- eskalacia (ak treba) rieSenia poziadaviek, incidentov a zmien na lll. Groven podpory (vyrobca
software) a komunikacia o nich s Ill. droviiou podpory;

2. garantované reakéné doby a doby na neutralizdciu problému SW komponentov nasadenych do
produkcnej prevadzky,

kontrola a analyza chybovych stavov podporovanych SW komponentov
odstrafiovanie vad SW komponentov

monitoring a profylaktika

A A e

projektovd podpora a manazment incidentov
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7. profylaktika aplikacnej architektury — tato ¢innost zahfna:
- pravidelnd kontrola funkénosti aplikacie prostrednictvom vystupov monitoringu,
- profylaktické kontroly zaloh a integrity dat,

- pravidelnd kontrola nastavenia systému podla posledného odsuhlaseného stavu
konfiguracie,

- kontrola synchronizacie sluzieb v pripade clustrovanych sluzieb, kontrola spravnosti
smerovania,

- pravidelna kontrola parametrov systému definovanych v akceptacnych a vykonnostnych
testoch,

- logovanie ¢innosti za ucelom optimalnej prevadzky a vyhodnocovania incidentov,
- kontrola a vyhodnocovanie zdznamov zo systémovych logov a aplikacnych logov,
- udrzZiavanie repozitara komentovanych zdrojov kddov,

- udrziavanie dokumentdcie v aktualnosti: instalacnej, prevadzkovej, administratorskej a
pouzivatelskej;

8. technicka podpora integra¢nych rozhrani IS — tato ¢innost zahffia nasledovné:

- sprava a udrzba integracného rozhrania v nadvaznosti analyza reportovanych problémov
integracnych rozhrani,

- fixovanie problémov pre integracné rozhrania,

- nasadenie a zverejfiovanie bugfix pre integracné rozhrania,

- spracovavanie pozadovanych reportov a operativnych informacii;
9. sprava Ciselnikov
10. zmeny nastaveni a konfiguracie systémov
11. nasadzovanie novych patchov a technologickych HW a SW komponentov

12. podpora a konzultacie k ISVUCTT

REALIZACIA MALYCH ZMIEN FUNKCNOSTI

Malé zmeny funkcnosti sa realizuju ako sluzby v rdmci mesacného pausdlu, su zahrnuté v mesacnej platbe
a nefakturuju sa osobitne. Vykazuju sa v ramci mesacnych vykazov max v rozsahu 1MD (8 clovekohodin)

Komunikacia ohladom udalosti v prevadzke prebieha prioritne elektronicky:

1. pomocou servicedesku poskytovatela alebo Struktirovanym emailom
2. emailom alebo telefonicky
3. pisomne alebo osobne

Sluzba rieSi zabezpeclenie takych uprav IS, ktoré wvyplyvaju zo zmien v prevadzkovom prostredi
Obstaravatela. Rozsah pracnosti pozadovanych Uprav v ramci malych zmien funkénosti nesmie presiahnut
8 MH (8 ¢lovekohodin) mesacne. Tento rozsah nemusi byt v ramci kalendadrneho mesiaca vy¢erpany naraz.
Cerpanie bude merané na zaklade jednotky osobohodina, pricom bude zapotitand kaida aj zacatd
osobohodina.

Proces objednania realizacie malej zmeny funkénosti sa zacina vytvorenim PoZiadavky a jej predloZenim
dodavatelovi. PoZiadavka je zaloZena v servicedesku Poskytovatela. Dalej je proces riadeny workflow
Spracovanie poZiadaviek.
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Pri PozZiadavka typu ,,malych zmien funkénosti” Poskytovatel nevypracuje navrh rieSenia ani predpokladany
harmonogram prac ale priamo moze zahdjit rieSenie. V pripade, Ze rozsah pracnosti presiahne definovany
rozsah pre tento typ zmeny, nie je mozné zmenu realizovat v ramci Sluzieb podpory prevadzky a na jej
rieSenia bude pouzity prislusny proces Manazment zmien.

V pripade nerealizicie zmien ma poskytovatel pravo zrealizovat aktivitu podla vopred definovanej potreby
ISVUCTT o ¢om bude informovat zastupcu IS VUC TT vopred. Hodiny v rdmci mesiacov sa neprenosné.

Pozndmka. Legislativny update bude vykondvany v rémci vyZiadanych sluZieb na objedndvky, nie je
sucastou pausdlnych sluzieb.

PARAMETRE KVALITY POSKYTOVANEJ SLUZBY
Kvalita sluZieb podpory prevadzky je definovand v tejto SLA zmluve. KI'i¢ové su nasledujuce ukazovatele:

1. dostupnost servicedesku Poskytovatela je nepretriite na zaklade komunikacie musi byt systém
dodavatel schopny prijat udalost, poziadavku, incident kedykolvek ho Objednavatela zasle.

2. reakéné doby — Poskytovatel sa zavdzuje dodrziavat garantované doby odozvy a riesenia incidentov
podla ¢l. VII. tejto zmluvy. Tieto ¢asy su automaticky zaznamenavané a pravidelne reportované
systémom.

Hodnotenie kvality poskytovanej sluzby bude prebiehat na zaklade pravidelnych systémom generovanych
reportoch za Ucasti oboch stran raz za dohodnuty cas nie kratsi ako kvartal. Cielom hodnotenia je:

- posudenie dodrzZiavania dohodnutej Urovne a parametrov sluzieb podla zmluvy o podpore
prevadzky,

- identifikacia rozsahu nedodrzani zmluvy,

- optimalizacia Urovne a parametrov sluZieb a aktualizacia zmluvy o podpore prevadzky,
- posudenie a schvélenie pripadnych zmien ak si ich skisenost z prevadzky vyzaduje,

- rozhodnutie o dalSom postupe.

Podkladom pre hodnotenie poskytovanych sluzieb podpory prevadzky je automaticky vygenerovany
report o realizovanych sluzbach. Report obsahuje minimalne:

- pocetnost poZiadaviek vyrieSenych v poZzadovanej dobe;
- pocetnost poziadaviek nevyrieSenych v pozadovanej dobe;
- priemerna doba rieSenia poZiadavky;
- pocetnost incidentov vyrieSenych v pozadovanej dobe;
- pocetnost incidentov nevyrieSenych v pozadovanej dobe;
- priemerna doba rieSenia incidentu;
- dalSie parametre, ktoré pocas platnosti zmluvy o podpore definuje VUC TT,;
Pri reportovani profylaktickych ¢innosti zaznam bude obsahovat minimalne nasledovné polozky:

- konfiguraéna polozka, ktora identifikuje aplikaény modul pripadne funkéna cast IS VUC TT, na
ktorom sa profylaktické ¢innosti vykonavali,

- popis Cinnosti: Casovy interval, kedy sa zasah vykondval, podrobny postup prac, identifikaciu
pracovnika Poskytovatela, ktory je zodpovedny za vykonavanie profylaktickych ¢innosti.
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Priloha ¢. 2:
Popis Objednavkovych sluZieb a Specifikacia sp6sobu plnenia

Velké zmeny funkcnosti sa realizuju nad vysSsSie uvedeny rozsah clovekodni v rdmci Pausalu uvedenych
v Prilohe ¢€.1 sa vykazuju osobitnymi vykazmi a fakturuju osobitne.

Sluzby rozvoja primarne zahfnaju velké zmeny funkénosti predmetu zdkazky, ktoré vyplyvaju
z legislativnych zmien alebo z novo vzniknutych potrieb Objednavatela. Medzi sluzby rozvoja su zaradené
aj velké zmeny funkcnosti, konfiguracie a nastaveni, ktoré su sice vynutené zmenami prevadzkového
prostredia Objednavatela, avsak ich rozsah neumoZziiuje, aby boli vykonané v ramci malych zmien sluzieb
podpory prevadzky.

Sucastou realizacie objednavkovych sluzieb rozvoja je zakazdym aj aktualizacia prislusnej dokumentiacie.
Proces je definovany v rdmci ManaZmentu zmien Trnavského samospravneho kraja.

Na zéklade Poziadavky na zmenu Poskytovatel vypracuje rozpocet realizacie zmeny, navrh riesenia, analyza
dopadu na IS, predpokladany harmonogram prac a ndvrh akceptacnych testov. Proces pokracuje
schvalovacimi ulohami zakonceny objednanim prac. V ramci akceptacného testovania Objedndvatel overi
sulad dodaného komponentu s funkénostou uvedenou v poziadavke na zmenu. V pripade ak objednévatel
zrusi alebo prerusi objednavku, poskytovatel ma pravo na doteraz vykonané préce vystavit akceptacny list
zrealizovanych prac spolu s fakturou za poskytnuté sluzby.

Hodnotenie poskytnutej sluzby rozvoja je vykonané akceptacnym testovanim, ktoré je zaroven minimalnym
vyzadovanym predpokladom pre akceptdciu zmeny. Akceptacné testovanie prebieha v testovacom
prostredi Objednévatela a poZzadovanu funkénost uvedie Objednavatel v PoZiadavke na zmenu.
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Priloha ¢. 3:
Popis Standardy pre poskytovanie Sluzieb

PoZadované SLA na sluzby systémovej a aplikacnej podpory — servisné sluzby vztahujuce sa na produkéné
a testovacie prostredie IS

Urovne podpory pouzivatelov:

Help Desk bude realizovany cez 3 Urovne podpory, s nasledujicim oznacenim:

e L1 podpory IS (Level 1, priamy kontakt zdkaznika) - jednotny kontaktny bod verejného obstaravatela —
IS Solution manager, ktory je v sprave verejného obstardvatela a v pripade jeho nedostupnosti Centrum
podpory pouZivatelov (zabezpecuje prevadzkovatel IS a DataCentrum).

e L2 podpory IS (Level 2, postupenie poziadaviek od L1) - vybrana skupina garantov, so znalostou IS
(zabezpecuje prevadzkovatel IS — verejny obstardvatel).

e L3 podpory IS (Level 3, postlpenie poZiadaviek od L2) - na zaklade zmluvy o podpore IS (zabezpecuje
Uspesny uchadzac).

Definicia:

Podpora L1 (podpora 1. stupia) - zaCiatoCna Uroven podpory, ktord je zodpovedna za rieSenie zakladnych
problémov a poziadaviek koncovych uzivatelov a dalSie sluzby vyZadujuce zakladnu droven technickej
podpory. Zakladnou funkciou podpory 1. stupria je zhromazdit informacie, previest zakladnd analyzu a
urcit pric¢inu problému a jeho klasifikaciu. Typicky st v Urovni L1 rieSené priamociare a jednoduché
problémy a zdkladné diagnostiky, overenie dostupnosti jednotlivych vrstiev infrastruktury (sietové,
operacné, vizualizacné, aplikacné atd’) a zakladné uZivatelské problémy (typicky zabudnutie hesla),
overovanie nastaveni SW a HW atd.

Podpora L2 (podpora 2. stupiia) — riesitelské timy s hlbSou technologickou znalostou danej oblasti.
Riesitelia na Urovni Podpory L2 nekomunikuju priamo s koncovym uZivatelom, ale su zodpovedni za
poskytovanie sucinnosti rieSitelom 1. rovne podpory pri rieSeni eskalovaného hldsenia, ¢o mimo iného
obsahuje aj spatnu kontrolu a podrobnejSiu analyzu zistenych dat predanych riesitelom 1. drovne
podpory. Vystupom takejto kontroly moze byt potvrdenie, upresnenie, alebo prehodnotenie hlasenia v
zavislosti na potrebach Objednavatela. Primarnym cielom riesitelov na Urovni Podpory L2 je dostat
Hlasenie ¢o najskor pod kontrolu a nasledne ho vyriesit - s moznostou eskalécie na vy$siu Uroven podpory
—Podpora L3.

Podpora L3 (podpora 3. stupna) - Podpora 3. stupfa predstavuje najvyssiu Uroven podpory pre riesenie
tych najobtaznejsich Hlaseni, vratane prevadzania hibkovych analyz a rie$enie extrémnych pripadov.

Pre sluzby su definované takéto SLA:

e Help Desk je dostupny cez IS Solution manager a pre vybrané skupiny uzivatelov cez telefén a email,
incidenty su evidované v IS Solution manager,

e Dostupnost L3 podpory pre IS je 8x5 (8 hodin x 5 dni od 8:00h do 16:00h pocas pracovnych dni),

RieSenie incidentov — SLA parametre

Za incident je povaZovanad chyba IS, t.j. sprdvanie sa v rozpore s prevadzkovou a pouzivatelskou
dokumentdciou IS. Za incident nie je povaZovana chyba, ktord nastala mimo prostredia IS napr. vypadok
poskytovania konkrétnej sluzby Vladneho cloudu alebo komunikac¢nej infrastruktury.
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Priloha ¢. 4:

Casové pokrytie poskytovania Pausalnych sluzieb

prostredia IS

Popis Parameter Poznamka
Prevadzkové hodiny 12 hodin od 7:00 hod. - do 17:00 hod. pocas pracovnych dni
12 hodin od 17:00 hod. - do 5:00 hod. pocas pracovnych dni
od 00:00 hod. - 23:59 hod. pocas dni pracovného pokoja a
Servisné okno , statnych sviatkov
24 hodin . . - .
Realizacia servisnych zdsahov (servisné oknad) je vzdy
mimo prevadzkovych hodin (pracovného casu).
e Nedostupnost IS sa pocita od nahldsenia incidentu
Dostupnost ﬁiiii?;tz:lééase dostupnosti podpory
produkéného 97 %

e V pripade nedodrZania dostupnosti IS bude kazdy
dalsi zacaty pracovny den nedostupnosti brany ako
den omeskania bez odstranenia vady alebo incidentu.
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Priloha €. 5:
Postup odosielania objednavky na Objednavkové sluzby a sposob jej potvrdenia

Servicedesk systému Poskytovatela sltzi na komunikaciu oboch stran v ramci prevadzkového procesu.
Postup objedndvky Objedndvkovych sluzieb zahfia nasledovné kroky:

e Zadanie poziadavky na zmenu a prislusné notifikacie

e Pridelenie poZiadavky riesitelovi a prislusné notifikacie

e Vypracovanie analyzy dopadu a ocenenie poziadavky

e Schvalovacie procesy

e Realizaciu poziadavky

e Vykaznictvo/reporting a akceptacia
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Priloha ¢. 6:

Objednavkovy formular na Objednavkové sluzby

Objednavka

Objednavatel Trnavsky samospravny kraj Objednavka cislo
Starohajska 10,
917 01 Trnava
1CO: 37836901
Zadavatel Datum vystavenia
objednavky objednavky
Meno zodpovedného
zamestnanca
Bankové 1I€o:
spojenie
DIC:
IBAN IC DPH:
Projekt Oznacenie projektu:
Poskytovatel IBAN:
1I€o:
DIC:
Predmet dodavky Pozadované mnoistvo Termin dodania Cena v EUR bez DPH Celkova cena EUR s

DPH

predmetu doddavky:

Za objednavatela v ............

podpis
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Priloha €. 7:
Cenova kalkulacia pre poskytovanie Objednavkovych sluzieb

Poskytovatel realizuje prioritne Objednavkové sluzby ako Sluzby rozvoja v ramci rozsahu ¢lovekodni podla
navrhu, ktory uviedol vo svojej ponuke v maximalnom rozsahu 1.150 ¢lovekodni pocas 36 mesiacov. Tieto
sluzby nie su zahrnuté v pausdlnych platbdch za podporu.

Poskytovatel realizuje Objednavkové sluzby ako Sluzby rozvoja nad tento radmec pausalnych platieb za
jednotkovu cenu 550 EUR bez DPH za clovekoden. Tieto sluzby sa vykazuju osobitne a hradia osobitnou
fakturou po ich ukonéeni.

Fakturdcii sluZieb predchadza akceptacia sluzby Objednavatelom.

Faktura za Objednavkové sluzby nad ramec pausalu obsahuje prinajmensom:

. Pocet odpracovanych ¢lovekodni sluzby

. Celkova cena opracovanych sluzieb = pocet krat jednotkova sadzba bez DPH
. Celkovd suma DPH

. Celkova cena opracovanych sluzieb = pocet krat jednotkova sadzba s DPH
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Priloha €. 8: Vzor akceptacného protokolu na Objednavkové sluzby

AKCEPTACNY PROTOKOL
Dodavatel* Objednavatel/Prijimatel’:
XXXXX XXX
XXXXX XXXX
XXXXX XXXXX
XXXXX Bratislava XXXXX Bratislava
1CO: XXXXX 1CO: XXXXX
Zodpovedna osoba: Zodpovedna osoba:
XX.XX XX.XX
Nazov projektu: XY
Realizator projektu: XY
Autor: (zvycajne PM) XY
Datum vystavenia spravy: dd.mm.yyyy
Miesto:
Kod ITMS2014+: XY
Verzia:
Verzia a histéria dokumentu:
ID Verzia Popis Autor
1. ° . .
2. ° . .

Predmet akceptacie:
Objednavatel/Prijimatel tymto potvrdzuje prevzatie nasledovnych produktov a sluzieb zo strany

dodavatela:

ID

Oznacenie produktu

Kontrola kvality

1.

2.

3.

Odkazy na relevantné doklady o vykonanych testoch a kontrolach kvality (testovacie protokoly, zaznamy
o kontrole, zdznamy o pripomienkovani a pod.) st uvedené v stipci Kontrola kvality.

Vady a nedorobky:
Dodavatel zaroven potvrdzuje nasledovné vyhrady a nedorobky dodanych produktov a sluZieb (a zaroven

sa zavazuje ich odstranit v dohodnutych lehotach:

Oznacenie Vyhrada Spo6sob ,
ID . , . Termin
produktu dodavatela rieSenia
1. o L] e
2. o L] e
3. L4 o °

Zaverecné vyjadrenie:
Prijimatel tymto potvrdzuje nasledovné stanovisko k akceptdcii produktov a sluzieb ako aj k sthlasu na

Uhradu platieb za tieto produkty a sluzby dodavatelovi:

X/?

PIna akceptacia

Odovzdanie produktov a sluZieb prebehlo bez vyhrad a v plnom suilade s poZiadavkami /
s platnou zmluvou XX a metodikou XX.

Objednavatel / Prijimatel vyjadruje sthlas s Ghradou platieb dodavatelovi za vSetky
produkty a sluzby v uvedené v tomto protokole.
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Podmienecna akceptacia

Odovzdanie produktov a sluzieb prebehlo s vyhradami, ktoré nebrdnia ich prevzatiu
a pouzivaniu. Dodavatel sa zaviazal dodatoéne odstranit vietky uvedené vyhrady
X/? v terminoch, ktoré prijimatel odsuhlasil.

Objednavatel / Prijimatel preto vyjadruje suhlas s Uhradou platieb dodavatelovi za vietky
produkty a sluzby v uvedené v tomto protokole.

Odmietnutie prevzatia

Objednavatel / Prijimatel vyjadruje zadsadny nesuhlas s dodanymi produktmi a sluzbami
dodavatela a pozaduje odstranenie vsetkych vad a nedorobkov v terminoch, ktoré

X/? odsuhlasili spolocne s doddvatelom.

Objedndavatel / Prijimatel nedava suhlas na Uhradu platieb dodavatelovi za produkty
a sluzby v uvedené v tomto protokole.

Prosime, vyznacit krizikom spravnu odpoved.
Vyhotovené v dvoch rovnopisoch — jeden pre prijimatela a jeden pre dodavatela.
V XX, diia : dd.mm.yyyy

Podpis preberajuceho Podpis odovzddvajuceho
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Priloha ¢. 9: Zoznam subdodavatelov.

Subdodavatelia a predmet subdodavok:

Nazov
subdodavatela

Sidlo
subdodavatela

ICO
subdodavatela

Kontaktna osoba
subdodavatela

Predmet
subdodavky

DWC Slovakia
a.s.

Mlynské nivy 71
Bratislava 821 05

35918 501

Karol Gajdosik
karol.gajdosik@dwcslovakia.sk

Peter Axamit
Peter.axamit@dwcslovakia.sk

registratira

Strana 34 z 34


mailto:karol.gajdosik@dwcslovakia.sk
mailto:Peter.axamit@dwcslovakia.sk

