Zmluva o poskytovani servisnych sluzieb

uzatvorena v zmysle § 269 ods. 2 Obchodného zakonnika

Objednavatel’:

Sidlo:

ICO:

DIC:

IEDPH:

Privna froma:
Bankové spojenie:
Cislo ttu:

Osoby opravnené rokovat’;

Cislo telefénu /faxu:
E-mail:

Poskytovatel’:

Sidlo:

ICO:

DIC:

I¢DPH:

Pravna forma:
Bankove spojenie
Cislo tittu:

Osoby opravnené rokovat’:

Cislo telefénu /faxu:
E-mail:

1. Preambula

- Ing. Du8an Andriov

(dalej aj ako ,,zmluva®)

........... u poskytovatel’a a &islo 36/2021 u objednévatel'a

Zmluvné strany

ONDAVA - Domov socialnych sluziéh j

Rakovec nad Ondavou ¢&. 45, 072 03

00695190

2020734771

rozpoctova organizacia

Stétna pokladnica

SK48 8180 0000 0070 0018 5801

PaedDr. Stefan Carny - vo veciach zmluvnych
Jana Pastirikova - vo veciach technickych
056/6849526

riaditel@dssrakovec.sk hospodar@dssrakovec.sk

Gnoma s.r.o.

Partizanska 23, 07101 Michalovce

36213063

2020041034

SK2020041034

Spolognost’ s ruéenim obmedzenym

Tatra Banka a.s., Michalovce

SK43 1100 0000 0026 2074 6603

- vo veciach zmluvnych
Patrik Bodnar - vo veciach technickych
+421 56 64194 14

helpdesk@gnoma.sk

1.1 Této zmluva je uzatvorena podl'a par. 269 ods.2 Obchodného zikonnika
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2. Pouzité skratky a pojmy

2.1 Vyznam terminov a skratiek pre tgely tejto zmluvy je v prilohe &. 1 ,,Pouité skratky a pojmy*

3. Predmet zmluvy

3.1 Predmetom tejto zmluvy je outsourcing, tzn. servisni starostlivost o informaéné technolégie
Specifikované v prilohe &.1, tak aby bol garantovany bezchybny stav, funk&nost’ a spolahlivost’.
Servisnd starostlivost’ pozostiva z pravidelnej iidriby, zo zabezpeenia servisnych zdsahov v
pripade vyskytu poruchy a in§taldcii.

3.2 Pravidelna vudrzba pozostiva z nasledujucich &innosti ak st tieto technicky aplikovatel'né vyssie
uvedenym spdsobom na vypoétovii techniku a programové vybavenie odberatel’a.

kontrola nastavenia automatickej aktualizicie datovych stborov k antivirovému softwaru,
respektive manudlna aktualizicia najnoviich/aktudlnych datovych siborov k leglne
nadobudnutym a nain§talovanym verzidm antivirovych programov na vietkych serveroch a
ich nastavenie podl'a potreby,

antivirové prehliadky podl'a potreby a pripadné odvirenie na vietkych serveroch, ku ktorym
mé odberatel’ legilne nadobudnuté a nainstalované antivirové programy. Pri antivirovej
prehliadke alebo odvireni budu vidy pouzité najaktudlnejie dostupné datové stibory ku
konkrétnej verzii antivirového programu,

defragmentacia a o3etrenie chybnych sektorov pevnych diskov pogitatov v pripade potreby
(potrebu defragmentacie zvaZi servisny technik na mieste),

optimalizécia a vytvorenie dostatodného miesta na diskoch v serveroch (vymazanie
nepotrebnych systémovych stborov, presun/archivacia inych stborov) a d’aldie ukony
veduce k zabezpeteniu o najlepiieho stavu a vykonu serverov odberatel’a. Dod4vatel’ nie je
opravneny mazat' uZivatel'ské subory bez predchddzajuceho sthlasu a asistencie
zodpovednej osoby odberatel’a,

UdrZba a administricia serverov (instalicia Service packov podl'a potreby, nastavenie
zdiel'ania siet'ovych diskov, adresérov, tladiarni a definovanie pristupovych prav uzivatel'ov,
apod.),

kontrola funkénosti aplikécii, ktoré zabezpetuju prevadzku vnitornej poditaovej siete
odberatel’a, najma aplikadnych sluzieb Windows, DNS, DHCP, Exchange,

kontrola zéloZnych zdrojov UPS zalohujicich servery a stav batérif podla informécif
monitorovacieho softwaru. Test simulicie vypadku napéjania nie je predmetom tejto
kontroly,

kontrola déatového spojenia k poskytovatelovi Internetovych sluzieb (www, e-mail) a
kontrola zaplnenia proxy cache a mail servera, v pripade potreby vymazanie/archivacia
starych mailov so stihlasom zodpovednej osoby odberatela,
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e kontrola nastavenia a funk&nosti automatického zalohovania na dostupné zilohovacie
médium (péska, HDD), overenie vykonania poslednej zalohy, pripadne zmena nastavenia
podla poZiadaviek,

e poradensk4 a konzultaéna ¢innost’ sivisiaca s predmetom zmluvy

Servisny zdsah - Pod pojmom servisny zdsah sa rozumie akykol'vek vyjazd servisného technika
dodavatel'a alebo jeho subdodévatela k odberatelovi alebo servisny zdsah prostrednictvom
zabezpeteného vzdialeného pristupu z 'ubovolného miesta za widelom odstranenia vzniknutej
poruchy na zariadeniach alebo programovom vybaveni odberatel’a a odstranenie samotnej poruchy.

Poskytovatel' je oprévneny vykonat' servisny zasah prostrednictvom subdodéavatelov, ktori st
sposobili na vykondvanie prac, ktorymi ich poskytovatel poveri. Za splnenie povinnosti
subdodéavatel'ov zodpoveda poskytovatel' objednavatel'ovi v takom rozsahu, ako keby tieto prace
vykonaval sdm.

V pripade, Ze sa jedn4 o poruchu hardwarového komponentu patri sem aj zabezpe&enie jeho opravy.
Opravu vadného komponentu je dodavatel povinny pre odberatela prednostne uplatnit u
povodného dodévatel'a vadného komponentu alebo vo vyrobcom doporudenom autorizovanom
servisnom stredisku. Naklady na pozéruénii opravu vadného komponentu hradi v plnej vyske
odberatel’ za predpokladu vopred odstihlasenej cenovej ponuky

3.4 Instaldcia - Pod pojmom Instaldcia sa rozumie praca dod4vatela alebo jeho subdodévatela za
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4.

4.1

UCelom instaldcie a konfigurdcie novych produktov (hardware a/alebo software), novych
technoldgii a upgrade existujiicich produktov na noviie verzie (hardware a/alebo software) na
zéklade objednavky odberatela.

Dodivka technickych a technologickych zariadeni

e Prednostna doddvka vypoctovej, kancelarskej a telekomunikaénej techniky
e Prednostna dodévka technologickych rieSeni

e Prednostnd dodavka spotrebného materialu k ICT

¢ Prednostna dod4vka kamerového a zabezpedovacieho systému

Prevzatie predmetu

V ramci zabezpe&enia kontinuity poskytovania servisnych sluZieb sa poéita s tranzitivnym obdobim,
tj. s obdobim odovzdavania a preberania servisnych sluZieb medzi pévodnym a nasledujicim
poskytovatel'om.

4.2 Poskytovanie sluzby outsourcingom predpoklada oboznimenie sa so sii¢asnym stavom technickej

infraStruktury a postupné prevzatie sluzby. V ramci procesu preberania zodpovednosti za
prevadzku, servis a rozvoj IT zariadeni je nutné jednorazovo vykonat’ :

e  Analyzu stiéasného stavu HW a SW
* Naplnenie a udrzovanie CMDB (configuration management database) databazy



® Zriadenie Single point of contact (SPOC) resp. Helpdesk ako interface pre nahlasovanie
incidentov servisnému dod4vatelovi

Navrh implementécie s popisom procesov pre externy a interny SPOC
HW audit

e SW audit a ndvrh spravy licencii

e Navrhy na optimalizciu procesov

Tranzitivna fiza bude ukon&ena akceptaénym protokolom. Akceptatnym kritériom tranzitivnej
fézy je podpis Akceptagného protokolu, ktory bude obsahovat':

e Dokument - HW auditu

e  Dokument - SW audit

¢ Dokument - Névrh optimalizaénych procesov o CMDB datab4za
¢ Dokument implementécie procesov pre SPOC interny/externy

5. Cena za sluzby a platobné podmienky

5.1 Zmluvné strany vzdjomne prehlasuji, Ze cena za zabezpedenie prevadzky, servisu a rozvoja
technickej infradtruktiry objednavatel'a je stanovena dohodou v stilade so zikonom &. 18/1996 Z. z.
o cenach v zneni neskorgich predpisov a v stilade so zdkonom &. 222/2004 Z.z. o dani z pridanej
hodnoty v zneni neskorsich predpisov

5.2 Pau¥alna mesacna cena za zabezpe&enie prevadzky, servisu a rozvoja technickej infrastruktury je:
Bez DPH 20% DPH s DPH
PausSilna mesaéna platba 213,33 € 42,67 € 256,- €

Slovom: dvestopitdesiatSest’ eur s DPH

5.3 Vykon pracovnej pohotovosti je spoplatitovany sumou 45,- € bez DPH v prvii hodinu a nasledne
20,- € bez DPH dalSie hodiny. V pripade plnenia pracovnej pohotovosti sa prevazne jedna
o prioritu PO0.

5.4 Objednavatel’ sa zavizuje zaplatit' poskytovatelovi cenu za zabezpelenie prevadzky. servisu a
rozvoja technickej infradtruktury IT so splatnostou 30 dni od dorudenia faktiry do podatelne
(osobne, elektronicky) objednavatela. Objednavatel’ neposkytne poskytovatelovi zalohu.

5.5 Faktira musi obsahovat' naleZitosti dafiového dokladu, priom jej nedelitelnou sidastou je
preberaci protokol, potvrdeny objednavatefom o prevzati predmetu plnenia. V pripade, Ze datiovy
doklad nebude obsahovat’ tieto naleZitosti, objednévatel méa pravo vréati ho na doplnenie a
prepracovanie. V takomto pripade sa prerudi lehota splatnosti a novd lehota splatnosti pre
objednavatel'a zatne plyntt’ dilom prevzatia novej. doplnenej faktiry.

5.6 Ceny su vykalkulované pre predpokladany podet zariadeni, ktory je uvedeny v prilohe & 5. Pri
zmene poctu zariadeni o viac ako 20% bude zmenové konanie a nasledne zmeneni cenova
kalkulacia sluZieb

5.7 V pripade rastu inflicie sa ceny predmetu tejto zmluvy upravia indexom inflcie stanovenym
Statistickym tradom Slovenskej republiky (SU SR) za uplynuly rok. Takto zmenena cena bude
platit’ od nasledujuceho mesiaca po oficidlnom zverejneni indexu inflacie SU SR. K prvej tprave



ceny mozno pristupit’ aZ po uplynuti jedného roka od platnosti tejto zmluvy a po odstihlaseni oboma
zmluvnymi stranami,

6. Povinnosti objednavatel’a a poskytovatel’a

6.1 V dalSom st upravené povinnosti poskytovatela a objednavatel'a v stvislosti so sluzbami podla
¢lanku 3

6.2 Objednévatel’ nahlasuje svoje poziadavky, ulohy a problémy do systému ,HelpDesk"
poskytovatel’a, vo vynimo&nych pripadoch aj telefonicky alebo elektronicky,

6.3 Poskytovatel' je povinny informovat’ objednévatela o stave a priecbehu rieSenia nahlasenych
poZiadaviek, uloh a problémov

6.4 Poskytovatel’ je povinny prednostne riesit' poZiadavky, ulohy a problémy, ktoré si zistupcom
objednévatel'a opravnenym k rokovaniu o veciach technickych ozna&ené ako prioritné

6.5 Poskytovatel je povinny poskytovat’ sluzby v stlade s bezpednostnymi smernicami objednavatela,
s ktorymi bol riadne oboznidmeny.

6.6 Za ucelom realizovania predmetu tejto Zmluvy podla &lanku 3 poskytuje objednavatel
poskytovatel'ovi nasledujtice podklady a prostriedky:
- protokoly, chybové vypisy,
- programy, dokumentaciu.

6.7 Objednévatel’ sa zavizuje dodrZiavat’ technické a prevadzkové podmienky a parametre prostredia
potrebné pre bezporuchovi funkciu servisovanych zariadeni v zmysle poZiadaviek na prevadzku
zariadeni

6.8 Objednavatel' zabezpeti poskytovatelovi potrebni sidinnost’ a vietky potrebné informécie, pri
vykondvani sluzieb, ako aj pri vykondvani s nimi stvisiacich tikonov, ktoré mézu poméct pri
odstratiovani portich, ktoré st objednavatel'ovi znéme a o ktoré poskytovatel’ poZiada.

6.9 Objednavatel’ je povinny vas informovat’ poskytovatela o priznakoch portich, ktoré by mohli
signalizovat’ budtcu poruchu.

6.10  Objednavatel’ zabezpeti bezprekdZkovy a bezpeény pristup k servisovanej &asti infradtruktiry
tak, aby na strane poskytovatel’a nevznikli prestoje

6.11  Objednavatel' v dobe rieSenia incidentu, poziadavky alebo inej sluzby umozni poskytovatelovi
v ramci svojich technickych moZnosti vzdialeny pristup k IS/ICT

6.12  Objednavatel sa zavizuje vytvorit’ pre zamestnancov poskytovatela a spolupracujtice osoby,
vykonavajtcich sluZby podla tejto Zmluvy vhodné 3tandardné pracovné prostredie a neruiené
pracovné podmienky

6.13  Pri realizovani predmetu tejto Zmluvy podl'a &lanku 3 sa poskytovatel’ zaviizuje nenarugovat’,
pripadne neobmedzovat’ pracovné podmienky zamestnancov objednévatel’a. Pokial’ je viak takéto
naruSenie, pripadne obmedzenie pre realizovanie predmetu tejto Zmluvy nevyhnutné, je nutné
takito situdciu s objednavatel'om vopred dohodnit’.



6.14  Zmluvné strany sa zavizujl, Ze sa budd vzdjomne informovat’ o vietkych zavaznych zmenach,
ktoré mézu mat’ vplyv na schopnost’ ktorejkolvek Zmluvnej strany plnit’ svoje zévizky. Ide
napriklad, ale nielen, o zmeny v spolodnosti, akymi st napr. zmena obchodného sidla alebo
Statutarych zastupcov spolo¢nosti, prevod/prechod vigtiny vlastnickych podielov v désledku
zloCenia, splynutia, rozdelenia alebo nadobudnutia obchodnych podielov tretou osobou,
rozhodnutie o zruSeni spolo¢nosti alebo o predaji podniku alebo &asti podniku. zanik alebo odiatie
poverenia na vykon podnikatel'skej &innosti a pod. Zmluvni strana, ktora porusi povinnost’
informovat’ o vy$iie uvedenych zmenéch, nesie zodpovednost za vietky Skody, ktoré mézu
vzniknit’ druhej Zmluvnej strane v désledku neinformovanosti

6.15  Poskytovatel je povinny zabezpetit' pre objednavatela dokumentéciu o nastaveniach vietkych
zariadeni a systémov, ktoré st predmetom outsourcingu podrl'a tejto Zmluvy

6.16  Poskytovatel’ zodpovedé za bezpe&nost’ a ochranu zdravia vlastnjch zamestnancov

6.17 Ak na jednom pracovisku plnia ulohy zamestnanci viacerych zamestnavatel'ov alebo fyzické
osoby oprdvnené na podnikanie, musi byt medzi nimi uzavretd dohoda, ktord urdi, kto z nich
zodpoveda za vytvorenie podmienok a bezpetnosti zdravia zamestnancov na spolotnom pracovisku
a v akom rozsahu. Ak sa nedohodni, zodpoveda kaZdy z nich v plnom rozsahu

6.18  Zamestnanci poskytovatel'a st povinni dodrZiavat platné pravne a interné predpisy a smernice
PoZiarnej ochrany objednavatel’a

6.19  Poskytovatel je povinny na poZiadanie sa identifikovat’ sluZobnym preukazom

6.20  Poskytovatel dodrZiava a aplikuje vypracovany bezpeénostny projekt objednavatel’a, aktivne
sa podiel'a na jeho aktualizacii.

7. Zodpovednost’ za Skody, zodpovednost’ za vady

7.1 Poskytovatel’ zodpovedé za nim spdsobenu Skodu. Ak je to moZné a tiéelné. mbze takto spdsobent
Skodu na zariadeni odstranit’ uvedenim zariadenia do pévodného stavu. Poskytovatel’ zodpoveda za
stratu Gdajov na poskodenych pamitovych médiach, ak poskodenie bolo spdsobené jeho

neodbornym zasahom a poskytovatel' pred zisahom neupozornil objednivatela na potrebu
zalohovania uidajov

7.2 Poskytovatel’ poskytuje zaruku na sluzby v dizke 6 mesiacov od ich realizécie, zaruka na zariadenia
Je dand zarukou jednotlivych vyrobcov. Sluzby sa povaZuju za zrealizované difom podpisu
servisného protokolu objednévatefom. Podas tejto doby bezplatne odstrani vietky vady svojho
plnenia Zéaruka sa nevztahuje na zdvady a poruchy, ktoré vznikni vinou nespravneho alebo
nesetrného pouZivania, neopravneného alebo neodborného z4sahu do zariadenia alebo jeho sudasti
alebo vplyvom prirodného Zivlu.

7.3 V pripade, ak Skoda vznikne v désledku umyselného alebo nedbalostného poruSenia alebo
nedodrZania prevadzkovych &i zaruénych podmienok zo strany objednavatel’a, na ktoré porufenie
ho poskytovatel' pisomne upozornil (zavinena porucha), nédklady na pracu poskytovatela, cenu
spotrebovaného materidlu a nahradnych dielov, ako aj vietky ostatné u&elne vynaloZené néklady
spojené s vykonanim servisného zasahu hradi objednavaterl, ak nie je $pecifikované inak



7.4 Poskytovatel' nenesie zodpovednost’ za stratu Gidajov a dét z nosicov dat, vratane pevnych diskov
okrem dat uloZzenych na serveroch vritane zéloh, pri€om povinnost’ zabezpeéit' si z4lohovanie a
archivéciu dét je na objednévatel'ovi, ak nie je §pecifikované inak.

7.5 Objednavatel’ je povinny vadu reklamovat’ pisomne bez zbytoéného odkladu po jej zisteni

7.6 Odstranenie vady po reklamécii sa riadi Prilohou &. 1.

8. Klauzula o vy$Sej moci

8.1 VysSia moc je rieSend platnym slovenskym pravom. O zalati, ako aj pominuti vy3$%ej moci st
Zmluvné strany povinné vzdjomne sa bez meskania pisomne informovat’.

8.2 Zmluvné strany st oslobodené od zodpovednosti za neplnenie predmetu Zmluvy a stvisiacich
sankci, pokial takého neplnenie je zavinené posobenim vy$sej moci. Pod vyS§8ou mocou sa rozumie
napr. Zivelné pohromy, $trajk, embargo, administrativne opatrenia $tatu a iné také udalosti, ktoré
Zmluvné strany nemohli za normalnych okolnosti predvidat a ktorym nemohli pri pouZiti
obvyklych prostriedkov a opatreni zabranit'.

8.3 Trvanie vys8ej moci viac ako 3 mesiace mézZe byt’ dévodom na vypoved Zmluvy.

9. Micanlivost’ a bezpeénost’

9.1 Poskytovatel’ musi s patriénou starostlivost'ou zaistit’, aby vietky osoby, ktoré poveril plnenim tejto
Zmluvy, dodrZiavali zakonné predpisy o ochrane dat a aby informdcie ziskané z oblasti
objednévatel'a, pokial nie si verejné, neodovzdali ¥iadnej tretej osobe alebo inak nezneuZili.

9.2 VSetky informicie, okrem vieobecne zndmych informacii, dokumentacia a zmluvné dokumenty
ziskané zmluvnymi stranami v priebehu vz4jomnych rokovani, trvania zmluvného vztahu a 5 rokov
po jeho skonceni sa v stlade s ustanovenim § 271 Obch.zak. povazuji za doverné. Strana, ktora
takéto informécie ziskala, nesmie ich bez stihlasu objednavatela poskytnat tretej strane alebo ich
pouZit’ v rozpore s Ui¢elom, na ktory s urdené. alebo ich pouzit vo svoj vlastny prospech alebo
prospech tretich os6b. a to bez ohl'adu na skutonosti & vzajomna Zmluva alebo prilohy tejto
zmluvy boli podpisané alebo nie. Zmluvna strana, ktora porusi tito povinnosti nesie zodpovednost’
za $kody, vzniknuté druhej zmluvne;j strane v stilade s ustanovenim § 373 Obch. zak. Publikovanie
uvedenych informacii a dokumentov, méze byt iba po pisomnom stihlase druhej zmluvnej strany.

9.3 VSetci zamestnanci podiel'ajici sa na plnent tejto servisnej zmluvy st preukézatelné oboznimeni
zachovévat’ ml¢anlivost’:

® o pravach a povinnostiach, ktoré im vyplyvaji zo zdkona &. 122/2013 o ochrane osobnych
udajov v zneni zékona &. 84/2014 Z.z. a 18/2018 Z.z. v informa&nych systémoch, ako aj o
zodpovednosti za ich porusenie,

* o bankovom tajomstve vo vSetkych operacidch a &innostiach vykondvanych v zmysle zék.
¢islo 21/1992 Zb. o bankéch a o vietkych bankovych operaciach, vratane zostatkov na
uctoch,

® o obchodnom tajomstve o vietkych skutoénostiach obchodnej, prevadzkovej a technickej
povahy a o pravach, ktoré tvoria predmet obchodného tajomstva v zmysle Obchodného
zakonnika,

® orozmiestneni a vyuZiti zabezpeSovace] techniky uréenej k ochrane objektov.



10. Doba platnosti Zmluvy, ukonéenie zmluvného vzt'ahu, ukon&enie poskytovania sluzby

10.1  Zmluva sa uzatvara na 12 mesiacov odo diia 1. januéra 2022
10.2  Tranzitné obdobie trva 2 mesiace od podpisu zmluvy

10.3  Zanik zmluvy:
a. Uplynutim doby urgitej,
b. dohodou zmluvnych strén,

¢. odstipenim od zmluvy jednej zo zmluvnych stran v pripade podstatného porusenia zmluvy
zmluvnou protistranou z dévodov podla Obchodného zikonnika v zneni neskorlich
predpisov alebo z dévodov oznatenych za podstatné porusenie zmluvnych povinnosti
zmluvnej protistrany v tejto zmluve. ktorému musi predchédzat’ pisomné upozornenie
adresované zmluvne;j protistrane o podstatnom poruseni zmluvy a o monosti odstapenia,
ak v primeranej lehote stanovenej oznamujiicou zmluvnou stranou nedéjde k niprave

10.4  Zmluvné strany sa dohodli, Ze za podstatné poruSenie tejto zmluvy bude povaZované na strane
poskytovatel’a:

a. ak poskytovatel opakovane neodévodnene neposkytuje objednavatel'ovi dohodnuté sluzby
za podmienok dohodnutych v tejto zmluve a v dohodnutom rozsahu, kvalite a cene, napriek
tomu. Ze ho objednavatel' na takéto poruSenie povinnosti pisomne upozornil a mérne
uplynula lehota na ndpravu poskytnuta objedndvatel'om poskytovatelovi

b. ak bude na majetok poskytovatela vyhlaseny konkurz alebo zah4jené konkurzné alebo
reStrukturalizacné konanie, alebo zamietnuty navrh na vyhlésenie konkurzu na majetok pre
nedostatok majetku, alebo v pripade, Ze sa dostane do likvidacie alebo sa stane inak

platobne neschopnym. resp. strati spdsobilost’ poskytovat’ sluzby v zmysle zmluvy, na
strane objednavatel’a

c. ak je objednavatel' v omeskani s thradou preukizatel'ne dorudenej faktiry viac ako 30 dni
odo diia je splatnosti

10.5  Odstupenie od zmluvy z dévodu podstatného porusenia tejto zmluvy zmluvnou protistranou
nadobudne u€innost difiom dorudenia pisomného ozndmenia o odstipeni od zmluvy
poskytovatel'ovi

11. Zaverecné ustanovenia

11.1  Neoddelite'nou stidast'ou tejto Zmluvy s prilohy:
Priloha €. 1 - Technicka $pecifikéacia sluzby. SLA
Priloha €. 2 - PouZité pojmy a skratky
Priloha €. 3 - Kontakty na sluzbu HelpDesk
Priloha ¢&. 4 - Miesto plnenia zmluvy

11.2  Pravne vztahy touto zmluvou neupravené sa riadia prislunymi ustanoveniami obchodného
zékonnika.



11.3 Pripadné zmeny alebo doplnky tejto zmluvy moéZzu byt urobené iba pisomnou formou
&islovaného dodatku na zéklade obojstrannej dohody zmluvnych strén.

11.4  Zmluvné strany prehlasuju, Ze su spdsobilé k tomuto pravnemu tkonu a Ze si v plnom rozsahu
obozndmeni a sthlasia s obsahom zmluvy a Ze bola uzatvorena bez natlaku, zo slobodnej vole a za
plného vedomia

11.5  Tato zmluva je vyhotovend v dvoch originaloch, a kaZd4 zo zmluvnych stran obdrzi po jednom
vyhotoveni

Za objednavatel’a : Za dodavatela :



Priloha ¢&. 1

Uroven SLA pre Informaéné systémy a informaéné komunikaéné

technologie
« Cas o Cag Standardny das Pohotovost’
1Romponent | ogozvy |fixdcie P1 |fixdcie P2|  TOUPOY | mimo Htand.
(Pracovné dni*) | prac asu

Desktopy a Notebooky 8hod | 24hod | 48hod | 8.00-17.00 N
Tladové zariadenia:
lokélne, multifunkéné, 8hod | 24hod | 48hod | 8.00-17.00 N
velkoformatové, skenery
Siet'ové tlagiarne 8hod | 3hod | 48hod | 8.00-17.00 N
Video projektory 8hod | 24hod | 48hod | 8.00-17.00 N
Comlos N IO | oo | GBed | Zamod | wook tume N
LANWANWIR Qoldilos | o500 | Bhod | o9t | S00E 1700 N
podpora)
Kamerove systémy 8hod | 24hod | 48hod | 8.00-17.00
Telefonne ustredne 8hod | 24hod | 48hod | 8.00-17.00
Aplikicie 6hod | 8hod | 48hod | 8.00-17.00 N
HelpDesk (prvé urovei od 1 hadl N/A 8.00 - 17.00 N
pouzivatelov)** . .
Fiskalne tla¢iame a pokladne | 1 pod | 3hod | 48hod | 8.00-17.00 N

*pracovny kalendar :8.00- 17.00 hod
**spracovanie nahlasenia od pouZivatel'a, postipenie na rieSenie
N — pracovna pohotovost’ sa neuplatiiuje
A - pracovna pohotovost’ sa uplatiiuje

PO — priorita 0 — najvyS8ia priorita, ktor4 sa uplatiiuje vo vynimo&nych pripadoch a mimo §tandardného

pracovného ¢asu.

P1 - priorita 1 — vy38ia Groveii poskytovanej sluZby, ktort ma pravo zmenit’ pri zad4vani incidentu
do systému manaZér objednavatel’a na zaklade dopadu na prevadzku.
P2 - priorita 2 — Standardne definovana uroveti poskytovanej sluzby

Pracovné dni : dni mimo dni pracovného pokoja a sviatkov.

Cas odozvy — maximélna doba, pofas ktorej je Poskytovatel povinny reagovat’ na podnet
Objednéavatela (napr. incident, poZiadavku), tj. v rameci tohto &asu musi HelpDesk ozndmif
pouZivatel'ovi IKT sluZieb, Ze jeho poZiadavka bola zaevidovana. Ak je &as odozvy napr. 2 hod. a

Standardny ¢as podpory napr. od 8.00 do 17.00 v pracovnych diioch, moZu nastat’ 2 situicie:




® ak bol incident nahldseny o 14.00 hod., maximalny &as odozvy je do 16.00 hod, v ten isty
pracovny deri,

® ak bol incident nahléseny o 17.00 hod., maximalny &as odozvy je do 9.00 hod. nasledujuci
pracovny det,

Cas fixé4cie - maximalna doba, do ktorej nahlasen4 vada musi byt odstranena a sluZba poskytovana
podl'a dohodnutych parametrov. Ak je Eas fixacie napr. 8 hod. (pogita sa plynutie asu vodi
pracovnému kalendaru (t.j. pri prac. kalendéri 8.00-17.00 denne 10 hodin, okrem dni pracovného
pokoja a volI'na) a Standardny &as podpory napr. od 8.00 do 17.00 v pracovnych diioch, méZe nastat’
situdcia:
® ak bol incident nahléseny o 17.00 hod., maximélny &as fixacie je do 15.00 hod. nasledujici
pracovny der,

Doba poskytovania sluZieb
Dodavatel’ je povinny poskytovat’ svoje sluZby v zmysle tejto zmluvy v nasledujicich ¢asoch:

e Pravidelna udrzba — pracovné dni 8:00 — 17:00 hod.
e Servisné zasahy — pracovné dni 8:00 — 17:00 hod.
e Pracovné pohotovost’ — 24 hodin denne, aj po&as vikendov a sviatkov. ( Ase / Nie )

Odberatel je opravneny poZadovat’ plnenie zmluvy len vo vyssie uvedenych gasoch.

Mimo uvedent dobu len v naliehavych pripadoch, vZzdy po vz4jomnej dohode s odberateFom. Pripadné
servisné zasahy mimo vyS§ie uvedent dobu nie si zahrnuté v mesacnom poplatku za servisnti
starostlivost’, si zahrnuté v bode 5.3. tejto zmluvy.



Priloha ¢. 2

Definicie pojmov a skratiek
ISU/CT - Informa¢né systémy a informacné komunikaéné technolégie, t.j. vietky prvky infrastruktary
zahrnuté do predmetu outsourcingu.
SW Softvér — programové vybavenie prvku infrastruktary

HW Hardvér — technické vybavenie prvku infrastruktiry

Oblasti IS/ICT - ISIICT su rozdelené do nasledujicich oblasti:
Desktopy
Servery
LAN/WAN
Telefénia
Periférie
HelpDesk
Aplika¢né Sluzby

Outsourcing - Prevzatie zodpovednosti za prevadzku a servis danej oblasti IS/ICT, vratane stivisiacich
sluZieb.

SLA- Uroveii poskytovanych sluZieb - presné stanovenie podmienok a parametrov outsourcingovych
sluZieb. ktoré je zmluvne dohodnuté v dokumente ,,SLA".

SluZba - Sthrn ¢innosti a opatreni potrebnych na zabezpegenie realizécie poziadavky, & odstrinenie
poruchy daného prvku IS/ICT.

Komponent sluzby - Logicka, ucelené &ast’ sluzby. Medzi komponenty sluZby patri:

Obstaranie a doddvka prvku infradtruktiry - Aktivity spojené so zabezpeéenim dodavky prvku
infrastruktiry, pripadne jeho &asti. Tyka sa hardvérovej ako aj softvérovej &asti prvku infradtruktary.

Servis prvku infrastruktiry - Aktivity spojené s diagnostikovanim chybného komponentu prvku
infraStrukttry a logistikou pri jeho vymene.

Instalovanie a konfiguricia - Aktivity spojené so sprevadzkovanim prvku infra$truktiry a nastavenim
Zelanych parametrov.

Administricia - Previdzkovanie IS/ICT v stilade so SLA
Zmena Kkonfiguricie - Aktivity spojené so zmenou Zelanych parametrov prvku infrastruktiry

Odstranenie a vyradenie - Aktivity spojené s ukongenim &innosti daného prvku infrastruktiry a jej
likvidaciou

Premiestnenie - Aktivity spojené s premiestnenim a opétovnym sfunk&nenim prvku infrastruktiry



Rozvoj - Aktivity spojené s rozvojom prvku infrastruktiry smerujiice k rozsireniu jeho efektivity, L.
vykonnosti, ¢i priepustnosti a pod.

Odstratiovanie poruchy - Aktivity spojené s odstratiovanim poruchy prvku infra§truktiry a jeho
uvedenie do Standardnej prevadzky

Realizicia poZiadavky - Aktivity spojené s realizaciou poZiadavky
Riadenie IT sluZieb - Riadenie IT sluZieb s pouZitim $tandardnych IT procesov.

Riadenie IT outsourcingu - Aktivity spojené so zabezpetenim plynulého poskytovania IT sluzieb v
zmysle ponuky

Reporting - Aktivity spojené s prezentovanim meratelnych parametrov stavu IS/ICT za
predchédzajuce obdobie.

Aktivita - Parcidlna Cinnost” v ramci komponentu sluzby.
Tranzitivna fiza outsourcingu IS/ICT - Je dolasna etapa projektu, v ramci ktorej bude prevzaty
aktualny stav IS/ICT a tieto IS/ICT budt konsolidované do stavu, v ktorom bude moZné zabezpeit”

vietky dohodnuté servisné parametre podl'a SLA.

Konsolidované faza outsourcingu IS/ICT - Stav, v ktorom je moZn4 plné prevadzka IS/ICT v stlade
so zabezpetenim vietkych poZadovanych servisnych parametrov definovanych v SLA.

Zmenové konanie - Zmenové konanie je proces schvalovania zmien, ktoré st zmluvne vyZadované.

Problém (incident) - Pod pojmom problém sa rozumie &iastodné alebo tplné znefunkénenie niektorého
z prvkov infrastruktury.

Poziadavka - Pod pojmom poZiadavka sa rozumie doplnenie novej alebo tUprava existujiicej
funk&nosti niektorého z prvkov IS/ICT (poziadavka na rozgirenie, rozvoj, premiestnenie, dodavku,....).

Operacna doba sluzby - Operaéna doba sluzby je uvedend v SLA. Jedn4 sa o &as v ktorom je sluzba
poskytovana. Opera¢nad doba sluzby je stlet §tandardnej servisnej doby a Pohotovosti. Doba
rovnajicemu sa jednému $tandardnému diiu, ktory je pracovnym diiom.

Dostupnost’ - Dostupnost’ prvku infrastruktiry je percentuélne vyjadrenie pomeru medzi dobou, kedy
je prvok dostupny a funkény a celkovou dobou prevadzky prvku infra$truktiry v rdmci doby, v ktorej

sa vykonava meranie.

»Listok problému" — elektronicky dokument, v ktorom uZivatel’ nahlasuje incident. pripadne Ziadost’
a z ktorého je moZno vyhodnocovat’ parametre kvality (reak&éné &asy, rieSenie apod.)

HelpDesk - Outsourcingovy modul, v ktorom st poskytované sluzby zamerané na podporu rieSenia
uzivatel'skych problémov a poZiadaviek.

Dodavatel’ - Pravnicka & fyzicka osoba, ktord dod4 zariadenie.



Vyrobca - Pravnicka ¢&i fyzicka osoba, ktora zariadenie vyrobila.
Zariadenie - Ide o oznadenie predmetu, t.j. stroj, pristroj, periférie, zariadenie, aplika¢ny systém a pod..

CMDB - (configuration management database) — konfiguratnd databaza, ktord obsahuje zaznamy
o autorizovanej konfiguracii komponentov IT sluZieb, o ich atribttoch a vzajomnych vztahoch.

SPOC — (Single point of contact) — jednotny kontakt pre vietky poZiadavky



Priloha ¢. 3

GNOMAP s.r.o.

056/64194 11 Predajiia (spojovatel’ka)

056/64194 12 Servisné oddelenie

056/64194 13 Sklad (logistika)

056/64194 14 Ekonomické oddelenie

056/64194 94 HelpDesk (nahlasovanie portch pre zmluvnych klientov)
0948 032 178 HelpDesk (nahlasovanie portch pre zmluvnych klientov)

HelpDesk portal: helpdesk@gnoma.sk




Priloha ¢. 4

Miestom plnenia zmluvy sii previdzKky odberatel’a : DSS Rakovec



Priloha €. 5

25ks
10ks
2ks
1ks
lks
4ks
14ks

pracovnych stanic (poéitade, notebooky)
tla¢iarni, plotrov, kopirok

zaloZnych zdrojov

server fyzicky

telefénna ustrediia

switch 24 port — HP

router Mikrotik



