ZMLUVA NA POSKYTNUTIE SLUZIEB ¢&. 3210/2014-08

zo oNA I

MEDZI

Tory Consulting, a.s., I€ DPH: SK2020043916
a

Zeleznina spolanost’ Cargo Slovakia, a.s., € DPH: SK 2021920065



Zmluva na poskytnutie sluzieb

¢. 3210/2014-08
uzavreta pod’a 8 269 ods.2 a nasl. Obchodného zakonnik#®13/91 Zb. v plathom zneni

Clanok 1.
Zmluvné strany

1.1. Objednavaté: Zelezniéna spolanos’ Cargo Slovakia, a.s.
Sidlo: Drigiova 24, 820 09 Bratislava
Zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bredis
Oddiel: Sa, Vlozk&islo 3496/B
ICO: 35914 921
DIC: 2021920065
IC DPH: SK2021920065

Banka:
IBAN:
BIC:

Statutarny organ - predstavenstvo v zastipeni:

— predseda predstavenstva a géing riadite’

- ¢len predstavenstva a riaditéseku ekonomiky
Opravneny konav zmluvnych vZahoch:

- riadite® Odboru riadenia logistiky a nakupu -

zmluvné podmienky

I - (iadite’ Sekcie ICT - technické podmienky

(dalej aj ZSSK CARGO)

1.2. Dodavaté: TORY CONSULTING, a.s.
sidlo: Slovenskej jednoty 10, 040 01 KoSice
Zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu KaSice
Oddiel: Sa, Vlozk&islo: 879/V
ICO: 36174777
IC DPH: SK2020043916
DIC: 2020043916

Banka: .
IBAN:
BIC:

Statutarny organ:

- predseda predstavenstva
Opravneny konav zmluvnych vZahoch:

(dalej aj Partner)

(d’alej spol@ne ako "Zmluvné strany" alebo jednotlivo "Zmluwstéana" ak ide o také prava
a povinnosti, ktoré viazu kazdi Zmluvnu stranu ko)



2.1.

3.1.

3.2.

3.3.

Clanok II.
Predmet zmluvy

Partner sa zavazuje §&s (&innosti tejto zmluvy poskytovaZSSK CARGO sluzby uvedené
v élanku 1. Zmluvy a podrobne Specifikované v Pridgah 1 - Dohoda o zabezgeni podpory
prevadzka rozvoja aplikacie SAP RiBafej len ,SLA"), ktora je neoddelifeou s@ag’ou tejto
Zmluvy (dalej len ,sluzby*). ZSSK CARGO bude maomu zodpovedajlci zavazok zapfati
Partnerovi dohodnutt cenu.

Clanok Il
Rozsah poskytovanych sluzieb

Poskytovanie sluzieb aplikaej podpory, poskytovanie metodickej podpory, ptsksnie
uZivatdskej podpory, riadenie produktivnej prevadzky avega produktov informéného
systému SAP a IS na platforme SAP pre ZSSK CARG&dave vykonavania prevadzkovych
¢innosti v systéme SAP a IS na platforme SAP v dahtwhm rozsahu pdd bodu 3.2 az 3.6
Zmluvy. Poskytovana sluzba zabeZiperoduktivnu prevadzku systému SAP pegoziadaviek
ZSSK CARGO a poZadovany rozvoj prevadzkovanychkapii.

Poskytovanie metodickej podpory riadenia produldjvyorevadzky a rozvoja produktov SAP
pre ZSSK CARGO obsahuije:

a) spolupracu pri tvorbe metodiky ekonomického infotnmé&ho systému SAP vratane
vSetkych integrovanych aplikacii pri jeho prevadakezvoji,

b) metodické zabezgenie kontinuity spracovavanie ekonomickychl’alSich sav#aznych
informécii, vratane navrhov, tvorby a aplikacie ghgch nastrojov,

c) podporu pri tvorbe vykazov a dotazov (query),

d) metodickd podporu zadavania spravnych kowych dat v aplikaciach na baze SAP,

e) spolupracu pri definicii ndstrojov ekonomickéhadgaia, metodiky systému vykaznictva a
tiez informa&nych tokov,

f)  navrhovanie metodiky pre Standardy tvorbgelnikov €iselnik organizénych jednotiek
ZSSK CARGOgiselnik vykonov a i.),

g) podporu pri néitani kmeiovych a datovych modelov,
h) informécie o novych verziach a odpsahia pre inStalovanie novych verzii,

i) informacie o drobnych vylepSeniach modulov (pattt) a odporéania pre inStalovanie
patchov,

J) dalSiecinnosti budl uvedené v Katalogu, ktory budéesfou Komunik&ného manuélu.

Zabezpeenie uzivatbskej podpory produktivnej prevadzky aplikacii n@d&AP pre ZSSK
CARGO obsahuje:

a) tvorbu a udrziavanie UzZivdigkej dokumentacie (pri¢ly),

b) koordinovanie prac na systémoch vyuzivajacich ptatti SAP,

c) ¢innosti v rdmci Incident management,

d) konzulticie, informacie a rady poskytované uzik@atenad ramec Incident management,
e) vytvaranie podmienok pre vykonanie m&sgh zavierok, vratane spracovania DPH,

f) zabezpé&enie podmienok pre vykonaniecreej uzavierky a zavierky

g) vykonavanie prevadzkovyatinnosti v systéme SAP v potrebnom rozsahu,

h) ¢innosti v rdmci Problem management na Grovni apléka

i) vykonavanieginnosti bazy pre vietky systémy SAP a aplikacidb&ze produktov SAP —
konfiguracia, monitoring, systémovéinnosti, Udrzba software, rieSenie problémov
a incidentov (podrobny rozsah je definovany v Koikadnom manudly k IS SAP).



3.4.

3.5.

3.6.

4.1.

Zabezpeéenie zmien nastaveni aplikacii na baze SAP a Skdlenkinosti SAP (malé
poziadavky - do 40 h) pre ZSSK CARGO obsahuje:

a) nastavenie a zmenu nastaveni na zéklade poZiada@8K CARGO vystavenych pbal
bodu 4.1.2 SLA,

b) realizovanie poZiadavky ZSSK CARGO na upravy apgiikéna baze SAP (Uprava
Standardnych vystupov, vyvoj novych a generovanystupnych zostav, vystupy dat,
suvisiace aplikacie a pod.),

c) testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikécbaze SAP s diem ich vyuZitia
v riadeni hlavnych a podpornych procesov ZSSK CARGO

d) zapracovanie legislativnych zmien a Gprav do cuigiogu informa&ného systému SAP na
zaklade poziadaviek a v spolupraci so ZSSK CARGO,

e) organizovanie a vedenie Skoleni uziVatev spolupraci so ZSSK CARGO v priestoroch
ZSSK CARGO.

Zabezpeéenie zmien nastaveni aplikacii na baze SAP a Skdlgnkénosti SAP (véké
poziadavky - nad 40 h) pre ZSSK CARGO obsahuje:

a) nastavenie a zmenu nastaveni na zaklade poziadaSeK CARGO,
b) realizovanie poZiadavky ZSSK CARGO na Upravy aglikaa bdze SAP

c) testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikacbdze SAP s diem ich vyuZitia v
riadeni hlavnych a podpornych procesov ZSSK CARGO,

d) zapracovanie legislativnych zmien a Uprav do cugtogu informa&ného systému SAP na
zaklade poziadaviek a v spolupraci so ZSSK CARGO,

e) organizovanie a vedenie Skoleni uZiVatev spolupraci so ZSSK CARGO v priestoroch
ZSSK CARGO.

Zabezpeenie podpory rozvoja aplikacii na baze SAP aidteigrna tretie systémy (Vieé

poZiadavky - nad 40 h) pre ZSSK CARGO obsahuje:

a) systémova metodoldégiu pre procesy, ktorych riadgajeresp. mdze by podporované
v informatnom systéme SAP, v spolupraci so ZSSK CARGO,

b) koordinaciu realizénych skupin rozvojovych projektov,

c) vedenie potrebnej pracovnej dokumentécie prislu$mgaliz&nych skupin rozvojovych
projektov a celkovi dokumentéciu,

d) podid’anie sa na systémovej integrécii infogmgch systémov,

e) testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikacbdze SAP s diem ich vyuZitia v
riadeni hlavnych a podpornych procesov ZSSK CARGO,

f) podporu pri funknych a integrénych testoch.

Clanok IV.
Cena

Cena za poskytované sluzby padbodu 2.1 Zmluvy je stanovena pauSalnou tmesa
odmenou vsume 128 700,- EUR bez DPH a jena dohodou v sulade s 8§ 3 zakona

¢. 18/1996 Z. z. o cenach v zneni neskorSich predpako cena maximalna, v ktorej su
zahrnuté vSetky naklady Partnera.



5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

Clanok V.
Platobné podmienky

Partner na zaklade uzavretej zmluvy vystavi zadkakalendarny mesiac ZSSK CARGO
faktiru do 15 kalendarnych dni za predchadzajuaiae Predmet zmluvy péd bodu 2.1
Zmluvy zane Partner poskytovaZSSK CARGO dom &innosti tejto Zmluvy (bod 10.1
Zmluvy). Prilohou faktlry bude Vykaz o poskytnubiideb potvrdeny v zmysle Prilohy:1
tejto Zmluvy. Zmluvné strany sa dohodli, Ze Vykapaskytnuti sluzieb zasSle Partner ZSSK
CARGO aj sp6sobom péid bodu 7.13 Zmluvy.

Cena potia ¢lanku 4.1 Zmluvy je splatnd na zéklade predloZdakdury. Zmluvné strany sa

dohodli, Ze faktary su splatné 45 (Styritjs&) dni odo da jej riadneho vystavenia Partnerom.
V pripade, Ze splatntdaktary pripadne na depracovného vima alebo pracovného pokoja,
bude sa za desplatnosti povaZzovanajblizsi nasledujici pracovnyitle

Faktdru vyhotovenu v dvoch exemplaroch doréartner najneskor do 3 dni oddadje]
vystavenia na dotlwvaciu adresu: Zeleztia spolénog’ Cargo Slovakia, a.s. Sekcia
Uctovnictva a dani, Drisva 24, 820 09 Bratislava.

ZSSK CARGO je opravnena vrétfaktiru bez zaplatenia v lehote splatnosti Paowiena
prepracovanie, pokidaktira nebude obsahdaveSetky nalezitosti v zmysle zakon222/2004
Z.z. odani z pridanej hodnoty v zneni neskorSicadpisov a nebude vystavena v sulade
s ustanoveniami tejto Zmluvy. Vratenim faktlry @da&st zruSenie plynutia jej lehoty splatnosti.
Diiom vystavenia novej prepracovanej faktlry so v3ethyoZzadovanymi nalezitéami, z&ina
plynit nova 45 dova lehota splatnosti.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze Partner si méZe oplgtravo na aroky z omeskania vo vyske
0,03% z diZznej sumy za kazdyrdemeskania platby ZSSK CARGO.

Faktdra bude ZSSK CARGO uhradend bezhotovostnymogoem na bezZny det Partnera
uvedeny v Zmluve a/alebo na Fakture. Za dbrady faktdry sa povaZzujeitdedpisania diZznej
sumy z bezného ¢u ZSSK CARGO. VSetky bankové poplatky zndSa ZSSKRGO,
s vynimkou poplatkov vyrubenych bankou Partnera.

Poltadavky Partnera ¥ ZSSK CARGO vzniknuté na zéklade ustanoveni Zmlugy je
moZno postupi tretej osobe bez pisomného suhlasu ZSSK CARGQipAge, Ze Partner bez
predchadzajuceho pisomného suhlasu ZSSK CARGOmpagsitradavku, ktord ma v ZSSK
CARGO, tretej osobe, je takéto postlpenie absolagmatné a Partner je povinny zaplati
ZSSK CARGO zmluvnu pokutu vo vySke nominalnej hagimostiupenej pdiadavky.

ZSSK CARGO je opravnené zadtzgas’ peiaznej sumy uvedenej vo faktlre prislichajlcej
k Cene ako DPHdalej len ¢ag’ paiaznej sumy“) pred Uhradou faktary, ak z okolnpsifhadu
vyplyva, Zze ZSSK CARGO bude povinné akgitel’ uhradi’ dai za Partnera v zmysle § 69b
zakonag. 222/2004 Z.z. o dani z pridanej hodnoty v platrmmani (alej len ,Zakon o DPH")

a to najma pokh § 69 ods. 14 Zakona o DPH.

Zadrzanietasti péiaznej sumy pdi bodu 5.8 tejto Zmluvy vyplyva z moZznéhd@eunia za da
z predchadzajuceho stigpbez obliadu na di& vystavenia faktary.

Zadrzaniecasti p&aznej sumy nie je poruSenim zmluvnej povinnostsRSCARGO a nie je
mozné povazovatakéto konanie ZSSK CARGO za neuhradenie faki(pinej vySke a ZSSK
CARGO nie je preto v omeSkani s Uhradou faktury’adobdu 5.6 Zmluvy.



5.11.

5.12.

5.13.

ZSSK CARGO oznami Partnerovi zadrzatasti péiaznej sumy v zmysle bodu 5.8 Zmluvy.
Partner nema narok na uhradu pripadnej moznej $&pdjenej so zadrZzanitasti p&aznej
sumy.

ZSSK CARGO uvtni zadrzan&ag’ peiaznej sumy nasledovne:

(@) v prospech Partnera ak sa preukaze, Ze pominutosiasti, ktoré k zadrzanigasti
penaznej sumy viedli;

(b) v zmysle rozhodnutia B@vého Uradu miestne prislusného Partnerovi¢opri diom
zadania prikazu na Uhradasti p&aznej sumy z bankovéha@tia ZSSK CARGO sa tato
Uhrada zap$tava v@i U¢tovnej polfadavke Partnera,éém Partner vyslovne suhlasi.

V pripade, ak doslo k Uhrade nezaplatenej dane gégbasti aj Partherom a zaravej ZSSK

CARGO a D#aovy urad miestne prislusny Partnerovi vréati v zraysfkonac.222/2004 Z.z.
Uhradu dane alebo jéasti ZSSK CARGO, je ZSSK CARGO povinné takto wnéit@eéiaznu

sumu poukézana bankovy &t Partnera uvedeny v zahlavi tejto Zmluvy, a firipade ak sa
jedna o p#azni sumu zadrZzana gadbodu 5.8 Zmluvy.

5.14. Partner vyhlasuje, Ze v ti@odpisu tejto Zmluvy a kedykeek paas platnosti tejto Zmluvy:

(a) nie je/nebude v zoznameidaych diZnikov;

(b) nie je/nebude zverejneny v zozname vedenonarEimy riaditd’stvom Slovenskej
republiky poda § 69 ods. 14 pism. b) Zdkona o DPH;

(c) nie je/nebude diZznikom Socialnej plogne, teda nema ¥bSocialnej poisovni zavazky
po lehote splatnosti vyplyvajuce zo socialnehoteais (nemocenského, déchodkového,
drazového, gar&ného poistenia a poistenia v nezamestnanosti)o@'aendhrady Skody
pod’a § 238 ods. 6 zadkona 461/2003 Z. z. o socialnom poisteni v zneni neskb
predpisov ¢’alej len ,zakon o socidlnom poisteni“) a/alebo @ehnych pokuat pdé § 239
zakona o socialnom poisteni a/alebo z penalégp8®40 zakona o socialnom poisteni;

(d) nie je/nebude dIZznikom zdravotnej pone, teda nema zavéazky vyplyvajuce z verejného
zdravotného poistenia ¥oktorejkd’vek zdravotnej poit®vni pésobiacej na Uzemi SR
v zmysle zakon&. 580/2004 Z. z. o zdravotnom poisteni o zmene @ndoi zakona.
95/2002 Z. z. o pot®vnictve a 0 zmene a doplneni niektorych zakonphatnom zneni;

(e) nie je/nebude dIZznikom iného subjektu verefpeavy v zmysle § 3 zak. 523/2004 Z.z.

o rozpa@tovych pravidlach verejnej spravy a o zmene a daglmiektorych zakonov
v plathom zneni;

(f) nie je/nebude v likvidacii alebo v Upadku nje je platobne neschopny alebo predizeny
vzmysle 8 3 ods. 2 a 3 zakota7/2005 Z. z. o konkurze a reStrukturalizacii z2neene
a doplneni niektorych z&konov v plathom zneni aheli nemu podany navrh na
povolenie restrukturalizicie alebo navrh na vyhiés&onkurzu;

(g) nie je/nebude W nemu vedené exekné konanie pre pdhdavku subjektu verejnej
spravy (8 3 zake. 523/2004 Z.z. o rozgtovych pravidlach verejnej spravy a o zmene
a doplneni niektorych zakonov v platnom zneni) ;

(h) nie je/nebude WO jeho Statutarnemu organu alebidenovi Statutarneho organu,
zamestnancom alebo inym osobam konajacim v jehoemaafaté, resp. vedené trestné
konanie;

a nejestvuju ku iU podpisu tejto Zmluvy Ziadne okolnosti, ktoré bglibdévodom jeho
zapisania do uvedenych zoznamov. Ak Partner akimekosposobom porusi toto vyhlasenie
kedykd'vek paas platnosti tejto Zmluvy, toto poruSenie sa poj@za podstatné porusenie
zmluvnych povinnosti Partnerom a je dévodom nalgmstie ZSSK CARGO od tejto Zmluvy
ex tunc.



6.1.

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

7.8

7.9

Clanok VI.
Dodacie podmienky

Dodéavaté sa zavazuje zabezfmwa’ plnenie potla ¢lanku lll. tejto Zmluvy a poth Prilohy
¢. 1 k tejto Zmluve v poZzadovanom rozsahu, kvalitedmhodnutom termine.

Clanok VII.
S&innost’

ZSSK CARGO zabezgé Partnerovi po dobudinnosti zmluvy pristup k svojim systémovym
prostriedkom, a to tak, Ze pristupové prava doésystbudu zabezpené bezplatne a pristup
k internej sieti bude zabezfny na naklady Partnera. Partner sa zavazuj&idwei pravidla
stanovené ZSSK CARGO pri pristupe do internej sgB&SK CARGO a do inforngaych
zdrojov ZSSK CARGO.

Partner nepouZije pristupové prava, vlastné systémesie@’ové diagnostické a udrzboveé
programy ani systémovy opérgy softvér na iné &ely, ako v savislosti s poskytovanim sluzieb.

Partner bude néleZite spolupracoganymi poskytovatémi sluzieb ZSSK CARGO, s ktorymi
ma ZSSK CARGO uzatvoreny zmluvnytah, a ktori budd schvaleni zmluvnymi stranami, do
tej miery ako bude primerane potrebné préelyl poskytovania sluzieb, alebo umozni
poskytovanie sluZieb alebo inych dodavok takymiétini stranami ZSSK CARGO.

Partner sa zavazuje neposkytngiadne informacie o0 ZSSK CARGO, systémoch ZSSK
CARGO a predmetéinnosti ZSSK CARGO, ani o zdkaznikoch ZSSK CARG&in stranam,
bez pisomného suhlasu ZSSK CARGO.

Kazd4 zo zmluvnych stran vymenuje osoby pre kon{aRpravnené osoby”), ktoré budu
zastupové zaujmy svojej zmluvnej strany, a ktoré budu prifmpotrebné rozhodnutia
a poskytové stEinnog’ potrebnu na realizaciu predmetu zmluvy. Opravresaby sa staraju o
dobrd spolupracu medzi zmluvnymi stranami. Opraenesoby budu stanovené do 5-tich
pracovnych dni od podpisu tejto zmluvy. Kazdu zmesdb je potrebné pisomne oznémi
opravnenej osobe druhej strany.

Je vyhradnou povinnésu ZSSK CARGO zabezpe, aby v suvislosti s poskytovanim sluzieb
nemohlo doj8 ku strate jeho uZivatskych dat, ako aj udrzZiataaktualne zalozné kopie
v3etkého softvéru a dat. Tym nie je dotknutd powitinPartnera postupovas odbornou
starostlivogou v zaujme predchadzaniu stratdm tychto dat.

Je vyhradnou povinnésu ZSSK CARGO zabezpi' si na vlastné naklady riadnu technickd
podporu hardvérového prostredia systému SAP.

Je vyhradnou povinnésu ZSSK CARGO zabezpe si na vlastné naklady riadnu podporu
systémového SW okrem systémového SW pre IS naopiatf SAP, pre ktoré bola takato
podpora dohodnutd s Partnerom (tzv. maintenancé), \azmysle licetinych podmienok
poskytovatéa licertnych prav jednotlivych SW, ktoré su vo vyhradnonasthictve ZSSK
CARGO.

V pripade chybného alebo neskorého plnenia sludiszenych lanku Ill. Zmluvy, bude
Partner postupovav zmysle Prilohyé. 1 Zmluvy, ¢ldnok 4.2 Kontrola drovne sluzieb.
Uplatnenim kreditov v zmysle Prilolly 1 Zmluvy ZSSK CARGO nezanika narok na nahradu
Skody.



7.10

7.11

7.12

7.13

8.1

8.2

9.1

9.2

Partner pre poskytovanie sluzieb zabézpeomunikaciu vramci pevnej telefonnej siete
Zelezniénych telekomunikécii v nevyhnutnom rozsahu na suéjdady.

Plnenie Partnera sa nepovaZuje za chybné, alelkonéeg pripade poruSenia ktoréhdkek z
¢lankov 7.1, 7.6, 7.7, 7.8 a 8.1 tejto Zmluvy z@eir ZSSK CARGO. PorusSenie ktoréhtikek

z &lankov 7.1, 7.6, 7.7, 7.8 a 8.1 tejto Zmluvy mokestvk predzeniu alebo zvySeniu pracnosti
plnenia.

Partner sa zavazuje reSpektdvari plneni predmetu zmluvy prevadzkové potreby ESS
CARGO.

Z ddvodu plnenia inforntaych povinnosti ZSSK CARGO uverefrinformacie a dokumenty v
profile v sulade s 849a z&kowa25/2006 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmedepéneni
niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisoRPadner zavazuje do 15
kalendarnych dni od skoéenia prislusného kalendarneho mesiaca tagtastrednictvom
e-mailu na adresuniltakova.janka@zscargo.dkykaz o poskytnuti sluzieb (bod 5.1 Zmluvy)
za vSetky sluzby poskytnuté ZSSK CARGO v predchifidpan kalendarnom mesiaci.

Clanok VIII.
Zmeny v systéme a obmedzenia

ZSSK CARGO mbézZe vykomazmeny do systému SAP len v pripade, Ze o zBamj&h
zmenach, ich rozsahu a charaktere vopred Partristanpe upozornil a Parther mu udelil
pisomny suhlas s vykonanim takychto zmien.

Nasledovné vykony nie si zahrnuté v sluzbachgdoejto Zmluvy:

« rieSenie problémov, ktoré su preukaZatespdsobené vonkajSimi zasahmi; poskodenim dat
(@j ndhodnym); prevadzkou mimo parametrov uvedenycprisiusnej produktovej
dokumentécii, alebo zlyhania pato&ych médii,

« rieSenie problémov spdsobenych zdsahmi, servisardifikhciami softvérovych Produktov
inymi osobami, ako suU osoby poskytujice sluZzbylpogjto zmluvy alebo zamestnanci
ZSSK CARGO, konajuci pda instrukcii Partnera,

* sluzby suvisiace s hardvérom a systémovym SW oksgstémového SW pre IS na
platforme SAP, pre ktoré bolo takato podpora dohtéls Partnerom,

* dodéavka licencii, médii alebo dokumentacie,

* sluzby mimo dohodnutych hodin Zakladnétesového pokrytia okrem pripadov (fad
¢lanku 3. Prilohy. 1 tejto Zmluvy.

Clanok IX.
Poverenie sprostredkovatia

ZSSK CARGO je pd@ Z&kona¢. 122/2013 Z. z. o ochrane osobnych Gdajov o znene
doplneni niektorych zakonodélej len ,zakon o ochrane osobnych Gdajov”) prekastatd’om
informatného systému osobnych udajov a to IS SAP.

ZSSK CARGO tymto poveruje Partnera za sprdkbeatda a poveruje ho spraclvanim
osobnych Udajov najma nasledovnych fyzickych oséb:

a) zamestnanci ZSSK CARGO,
b) manZzelia/manzelky,
c) deti zamestnancov,



d) blizke osoby,

e) osoby z obchodnych vahov

(dalej iba ,dotknuté osoby“), zacélom realizacie sluzieb uvedenychc¢hlanku . tejto
Zmluvy.

9.3 Sprostredkovateje opravneny spracuwvaosobné Udaje rbm za&atia vykonavania sluzieb
suvisiacich s plnenim predmetu tejto Zmluvy.

Clanok X.
Z&sady a podmienky spractvania osobnych tdajov

10.1 Sprostredkovalteje opravneny spracuvaosobné udaje v rozsahu nevyhnutnom na plnenie
sluzieb uvedenych #anku lll. tejto Zmluvy.

10.2 Sprostredkovaltge opravneny spracuvaasledovné osobné Udaje dotknutych osdb:
* titul, meno, priezvisko, rodné priezvisko, posiégriezvisko
» trvalé bydlisko, prechodné bydlisko
 datum narodenia, rodréslo, miesto narodenia
» vek
* rodinny stav
* pohlavie
« Statna prislusndgsstatne otianstvo

* Udaje a iné zaznamy uvedené v Uradnom doklad&afudky preukaz, doklad o vzdelani,
preukaz poistenca, vagiky preukaz, pas a povolenie na pobyt)

* podpis

kontaktné Gdaje (najma telefongislo a email)

pracovné zaradenie
* mzda

evidencia pracovnéhmsu

Gdaje o bankovychétoch fyzickej osoby

sumy postihnuté vykonom rozhodnutia nariadenydostialebo spravnym organom

peiazné tresty a pokuty, ako aj ndhrady uloZené zammesbvi vykonattnym rozhodnutim
prislusnych orgdnov

nepravom prijaté sumy davok socialneho poisten@dchodkov starobného déchodkového
sporenia alebo ich preddavky, Statnych socidlnysiok, davok v hmotnej nadzi a prispevkov
k davke v hmotnej nudzi, paznych prispevkov na kompenzéaciu socialnych doéskedk
tazkého zdravotného postihnutia, ktoré je zamesthapevinny vratt na zaklade
vykonaté&#ného rozhodnutia pdd osobitného predpisu

roény uhrn vyplateného déchodku zamestnanca

rocny prijem manzela/manzelky zamestnanca

Udaje o doasnej pracovnej neschopnosti

Udaje o dblezitych osobnych prekazkach v praci

* Uldaje 0 zmenenej pracovnej schopnosti



10.3

10.4

 pracovné zaradenie ardetiatku vykonu prace vo verejnom zaujme alebo praepinnosti

* Udaje 0 manzelovi alebo manzZelketath, rodéoch deti v rozsahu meno, priezvisko, datum
narodenia, rodnéislo, adresa

* potvrdenia o zamestnani (z&épg o prijmoch fyzickej osoby zo zavisl€jnnosti, o
preddavkoch na dao daiovom bonuse na vyZivované deti)

* potvrdenie o evidencii zamestnanca v zoznamedrebdv 0 zamestnanie
* evidenciaterpania materskej dovolenky, rédvskej dovolenky

+ doklad o bezuhonnosti

* Udaje o priznani déchodku, o druhu déchodku

» zdravotnd poioviia, v ktorej je zamestnanec poistencom vratane béett@jluceho
kalendarneho roka

» déchodkova spravcovska spahog’ — Il. pilier
* doplnkova déchodkovej spainog’ — IIl. pilier

* osobné Udaje spracuvané na potvrdeniach, oeméd o absolvovanych skusSkach a
vzdelavacich aktivitach

Sprostredkovaltge opravneny s osobnymi tdajmi vykonéveajma nasledovné operacie:
* zZaznamenavanie,

* usporaduvanie,

* prepracUvanie alebo zmena,

* vyhradavanie,

* prehliadanie,

* triedenie,

* preskupovanie,

» uchovéavanie,

* blokovanie

» likvidovanie,

* prenaSanie.

Sprostredkovaltesa zavazuje najma:

(@) spracuvg ¢i inak zaobchddzas osobnymi (dajmi dotknutych oséb len néely
stanovené v tejto zmluve a v sulade s pokynmi pek@vatéa,

(b) dodrziavd vSetky bezp&nostné opatrenia prijaté z&alom ochrany osobnych udajov,

(c) chrani osobné udaje tak, aby nedoS3lo k ich strate, paskad prezradeniu alebo
zneuzitiu tréou osobou,

(d) uchovavéosobné udaje len pas nevyhnutnej doby v sulade s plnenim tejto zmluvy
(e) zachovawami¢anlivog’ o osobnych adajoch dotknutych oséb a:

i. neposkytnéi osobné Udaje dotknutych oséb tretim stranam,

ii. nespristupni osobné Udaje dotknutych oséb prijemcom,

iii. nezverejnt’ osobné Udaje dotknutych oséb,

okrem pripadov, kedy poskytovanie, sprigioyanie alebo zvergpvanie osobnych
Gdajov stanovuje zakon.

10



10.5

10.6

10.7

10.8

111

()  nevyuzivd osobné Udaje dotknutych osdb pre vlastnu potrgbe, potreby vlastnej
podnikat&skejcinnosti a ani nadely reklamy,

() neziskavd osobné adaje kopirovanim, skenovanim alebo inymnamaenavanim
tradnych dokladov na ne@siinformécii, okrem pripadov ak to osobitny zakorshevne
umoiuje,

(h) umozni poverenym zamestnancom ZSSK CARGO vykon Kkontroldgjnosti
dodrziavania podmienok spracUvania osobnych udajolodnutych touto Zmluvou
a zakonom o ochrane osobnych Gdajov.

Zamestnanci ZSSK CARGO vykonavajuci kontrolodrdiavania podmienok spracuUvania
osobnych udajov dohodnutych touto Zmluvou a zakowoathrane osobnych Udajov sa pred
zaatim kontroly preukazu pisomnym poverenim podpisar§tatutirom ZSSK CARGO
a Partnera.

Najneskdr ku i ukortenia tejto zmluvy je sprostredkovit@ovinny vSetky spracuvané
osobné udaje v elektronickej alebo papierovej forktaré spracuval:

(@) vratt ZSSK CARGO (bez ponechania si akychkak kdpii), t. j vSetky dokumenty a iné
hmotné nosie, na ktorych st zaznamenané akkek& osobné Udaje,

(b) znkit alebo trvalo vymaza(bez ponechania si akychHkek kopii) vSetky zaznamenané
osobné udaje,

(c) zabezpét, aby kazda osoba, ktorej boli osobné Udaje posk§tantila alebo trvalo
vymazala, najma z géacov, pevnych diskov, mobilnych diskov alebo inychiadeni, v
ktorych su takéto informécie uloZzené, uvedena pwahsa nevfahuje na uchovavanie
Udajov sprostredkovdtem a tretimi osobami, prostrednictvom ktorych sakptmovali
sluzby poda tejto zmluvy, ktoré vyplyvaju z plnenia si zakgoh povinnosti.

ZSSK CARGO suhlasi, Ze spracuvanie osobngelou bude sprostredkovéitgykonava aj
prostrednictvom inej osoby (t.j. prostrednictvombdadavatéa). Za tymto gGelom je
sprostredkovatepovinny s kazdym subdodavieen uzatvord zmluvu v sulade s poziadavkami
§ 8 ods. 4 zékona o ochrane osobnych udajov.

ZSSK CARGO vyhlasuje, Ze pri vybere sprostoedkdfa postupoval pda § 8 ods. 2 zakona o
ochrane osobnych Gdajov, t. j. Ze pri vybere spedgbvatéa postupoval tak, Ze dbal na jeho
odbornu, technicku, organigal a personalnu spbésobifos jeho schopndszarit’ bezpénogd’
spracuvanych osobnych udajov pad& 19 ods. 1 zakona o ochrane osobnych udajov.

Clanok XI.

Vlastnicke pravo, autorské pravo, prava priemyselniéo a iného duSevného vlastnictva

Ak bude v rdmci plnenia predmetu Zmluvy vybmé, dodané a/alebo umozZnené pouZziva
ZSSK CARGO Autorské dielo, utlge Partner ZSSK CARGO nadobudnutim platnosti a
G¢innosti Zmluvy a/alebo podpisom Vykazu o poskytrsltizieb Zmluvnymi stranamiasovo
neobmedzeny, nevyhradny suhlas na kazdé a &kékagouZzitie Autorského diela ako celku
i jeho jednotlivychéasti v neobmedzenom rozsahu a spésobom, ktorywa@yelu, na ktory

je Autorské dielo ufené, vratane moznosti jeho Sirenia, kopirovaniagklpdania,
prispdsobovania, modifikovania, upravovania, distovania, publikovania alebo prenaSania
(licencia). ZSSK CARGO je v8ak opravnené uddilhlas na kazdé a akdékek pouZzitie
Autorského diela tretej osobe (sublicencia), pnigagbostupi licenciu tretej osobe len s
predchadzajucim vyslovnym pisomnym suhlasom Patr@dmena za udelenie licencie ako aj
iné naroky Partnera z prava priemyselného a inéBewhého vlastnictva je zahrnutéd v Cene.

11



11.2

11.3

12.1

12.2

12.3

12.4

Partner vyhlasuje a svojim podpisom na Zmiuéé Ze k jednotlivym plneniam zo Zmluvy
poskytnutym, vykonanym a/alebo vytvorenym Partneralgbo tretimi osobami pre ZSSK
CARGO (a) ma a/alebo vykonava autorské prava ajapehva priemyselného a/alebo iného
dusSevného vlastnictva; a/alebo (b) ma a/alebo \@karpravo na ich pouzivanie na zaklade
licencii udelenych mu tretimi osobami, ktoré k nmnajua a/alebo vykonavaju autorské prava
al/alebo prava priemyselného a/alebo iného duSevmédsinictva. Partner &asne udiuje
ZSSK CARGO, k vysSie uvedenym plneniam (vratane akfichkdvek sw&asti), ku ktorym
Partner ma a/alebo vykonava pagism. (b) predchadzajlcej vety pravo na ich paumié na
zaklade licencii udelenych mu tretimi osobami, préaa ich pouZivanie v sulade, v rozsahu,
spo6sobom a zdalSich podmienok, za ktorych boli tieto plneniakybsuté Partnerovi tretimi
osobami.

V pripade, Ze si akdkeek tretia osoba, vratane zamestnancov Partndva aietej osoby, ktora
plnila za Partnera, uplatni akylkek narok proti ZSSK CARGO z titulu poruSenia askgch
prav a/alebo prav priemyselného a/alebo iného ahé$ey vlastnictva tejto tretej osoby alebo
akékdvek iné naroky v akejkvek suvislosti so Zmluvou , Partner sa zavazuje:

(@) bezodkladne obstaraa svoje vlastné naklady a vydavky od takejtoetresoby suhlas
na pouzivanie jednotlivych plneni dodanych, poskitoh, vykonanych a/alebo
vytvorenych Partnerom, alebo tretimi osobami preSRSCARGO, alebo uprati
jednotlivé plnenie(a) dodané, poskytnuté, vykonafadebo vytvorené Partnerom, alebo
tretimi osobami pre ZSSK CARGO tak, abyddej neporuSovali autorské prava a/alebo
prava priemyselného a/alebo iného dusevného vtaginiretej osoby, alebo nahrédi
jednotlivé plnenie(a) dodané, poskytnuté, vykonafedebo vytvorené Partnerom alebo
tretimi osobami pre ZSSK CARGO rovnakymi alebo asjadymi plneniami, ktoré maju
aspa podstatne podobné kvalitativne, ogeiaa technické parametre a fan&sti; a

(b) poskytndi ZSSK CARGO akukbvek a vSetku &nnd pomoc a uhratliakékdvek a
vSetky naklady a vydavky, ktoré vznikli/vzniknd Z8SCARGO v suvislosti s
uplatnenim vy3Sie uvedeného naroku tretej osoby; a

(c) nahradi ZSSK CARGO akukivek a vSetku Skodu, ktora vznikne ZSSK CARGO v
dbsledku uplatnenia vySSie uvedeného naroku teepy, a to v plnej vySke a bez
akéhokdvek obmedzenia.

Clanok XiII.
Zavereéné ustanovenia

Zmluvné strany sa dohodli, Ze Zmluva sa @atwna dobu ¢itd do 30. 04. 2017. Zmluva
nadobuda platnds diom jej podpisu oboma Zmluvnymi stranami &iniog’ diom
nasledujucim po dni jej zverejnenia v Centralnomisti zmlav v zmysle § 47a @lanskeho
zakonnika.

Zmluva moze hypredtasne ukodena (a) pisomnou dohodou zmluvnych stran; (b) pestiin

od Zmluvy ktorejkdvek zo zmluvnych stran v pripade, Ze si druha zmdustrana napriek
pisomnej vyzve neplni zavazky vyplyvajice jej zo ldwg a/alebo poruSuje ustanovenia
Zmluvy viac ako 20 dni po tom, ako jej bola di@oa pisomné vyzva na odstranenie porusenia
Zmluvy a/alebo splnenie zmluvného zavéazku. Pisowy#va sa povaZuje za d@enu aj

v pripade, ak jej prijatie bolo adresatom odopad¢do ak bola vratena ako nedstel’na.

Pravne wahy neupravené touto zmluvou sa budu figghisluSnymi pravnymi predpismi
platnymi na izemi Slovenskej republiky.

Zmluvné strany povazuju obsah tejto zmluvyl@eerny a zavazuju sa zachoéval¢anlivog’ o
nom, resp. zabezpe zachovanie ndanlivosti zamestnancami alebo spolupracujdciminet
osobami o obsahu tejto zmluvy, ako aj o skntstiach, o ktorych sa dozvedeli pri plneni
zavazkov vyplyvajucich im z tejto zmluvy, a to&osSetkym subjektom, okrem zmluvnych
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12.5

12.6

12.7

12.8

stran. Za poruSenie tanlivosti sa nepovaZzuje poskytnutie informacii wmgth v tomto
¢lanku subjektom, ktoré su na vyZiadanie takychtormacii opravnené zo zakona.

Ustanovenia tejto Zmluvy je mozné ntele@in na zaklade pisomnej dohody Zmluvnych stran
formou pisomnych adislovanych dodatkov k Zmluve, podpisanych Zmluvngtranami.

Neoddelitthou s@ag’ou tejto zmluvy je podrobna Specifikdcia poskyt@jasluzby uvedena

v Prilohe¢. 1- Dohoda o zabezpeni podpory prevadzky a rozvoja aplikacie SAP E8ryice
Level Agreement). V pripade akéhdkek rozporu medzi ustanoveniami a/alebo znenim
¢lankov Zmluvy a ustanoveniami a/alebo znenim prifwhluvy, maju prednasustanovenia
a/alebo zneniglankov Zmluvy.

Zmluva sa vyhotovuje v piatich rovnopisochicgm ZSSK CARGO obdrzi tri rovnopisy,
Partner dva rovnopisy.

Zmluvné strany vyhlasuju, Ze maju sposobiloa pravne Ukony v plnom rozsahu a ich
zmluvna vdnog’ nie je Ziadnym spdsobom obmedzena. Zmluvné stdaigj vyhlasuju, Ze
Zmluvu uzatvorili na zaklade ich skudtmej, slobodnej a vaznej véle, ktora prejaviltits a
zrozumiténe, Zmluvu uzatvorili dobromy$ee a v dobrej viere a neuzatvorili ju ani v omyle,
ani pod natlakom a ani v tiesni za napadne nevyadmpodmienok, Zmluvu si ptéali,
obsahu Zmluvy porozumeli a na znak suhlasu s olbsaholuvy ju vlastnortne podpisali.

NA DOKAZ TOHO ZMLUVNE STRANY ZMLUVU PODPISALI V DEN, KTORY JE UVEDENY
NA PRVEJ STRANE ZMLUVY.
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PODPISOVA STRANA

Zelezniéna spolanos’ Cargo Slovakia, TORY CONSULTING, a.s.
a.s.

- I

predseda Predstavenstva a generainy predseda predstavenstva
riadite’ Zeleznénej spol@nosti Cargo
Slovakia, a.s.

¢len Predstavenstva a riaditéseku
5 ekonomiky
Zelezninej spol@nosti Cargo Slovakia,
a.s.
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Priloha €.1
k Zmluve na poskytnutie sluzieb €. 3210/2014-08

Dohoda o zabezpeceni podpory prevadzky a rozvoja aplikacie SAP R/3
(Service Level Agreement)



Obsah:

1. KATEGORIE POSKYTOVANYCH SLUZIEB ......oooviieies oot 3
1.1 POSKYTOVANIE METODICKEJ PODPORY RIADENIA PRODUKTIVNEJ PREVADZKY A ROZVOJA
PRODUKTOV SAP PRE ZSSK CARGO ...ttt ettt s e e e s e e e 3
1.2 ZABEZPECENIE UZIVATELSKEJ PODPORY PRODUKTIVNEJ PREVADZKY APLIKACII NA BAZE SAP ...... 3
1.3 ZABEZPECENIE ZMIEN NASTAVENI APLIKACIi NA BAZE SAP A SKOLENi FUNKCNOSTI SAP — MALE
POZIADAVKY (DO 40 H) .vvvtteeeeeiieietieeee e e e e ssteteeeeaeesssastesaeeeaeesasassteaaeeeaeesaanstaeaeaaeaesasssteseeaaaeesannnsnneeaaennsn 3
1.4 ZABEZPECENIE ZMIEN NASTAVENI APLIKACIi NA BAZE SAP A SKOLENi FUNKCNOSTI SAP — VELKE
POZIADAVKY (NAD 40 H) 1eeeeeeeeiiiiteieeeee e e e e seetiteeeeaeessssstaseeeeeeesassssteaaeeaaeessanstaaaeeaeeesansssbaseeaeeeesaansnsnneeaaennn 4
1.5 ZABEZPECENIE PODPORY ROZVOJA APLIKACI NA BAZE SAP A INTEGRACII NA TRETIE SYSTEMY —
VELKE POZIADAVKY(NAD 40 H) vevteeeisiiiieeeeteeesesitiaeeeeeeeesassssteeseesaeessassssaaseesaeessanssssseeaaesssasnsssenesasaeesannnnes 4

2. ROZSAH A CENA SLUZBY ..ottt e et et e et e ettt ettt e ettt et e et e e et et e eaeee e e nas 5
2.1 PODPORA, PRODUKTIVNA PREVADZKA ROZVOJ SYSTEMU SAP ... 5

3. DOSTUPNOST SLUZIEB ...o.oieieieieieeeeeeeeeee ettt et n et n s n st n s en st n s 6

4. PROCES A UROVEN POSKYTOVANIA SLUZIEB ......cutoueieeeeeeeeeees eeeeeeee e e eesee e 6
41 DEFINICIA PARAMETROV UROVNI SLUZIEB POSKYTOVANYCH NA ZAKLADE ZAVEDENYCH
A DOHODNUTYCH PROCESOV ...uuiiitniiitniittieittiettateetetstsssaetassstsssaststeetaesantsstatesaststasesneranesstnersaerannes 6
4.2 KONTROLA UROVNE SLUZIEB ... .ccuueiieutteeeeteeeseteeeeeaa e e eaa e e st eeseaa s e s eaaaessetaeeeeatnseessannseserans 11

5. KOMUNIKACIA ZSSK CARGO A PARTNERA ... oee oottt ettt eee s 14

B.  RIADENIE SLUZIEB ...ttt ettt e e e ettt e e e et e et e e e e et e et e e e e e eeeeaeas 15

7. OSTATNE DOJIEDNANIA ..ottt ettt et et e et et e et e e e e e et e e e e eeeeanns 16
7.1 PRECHODNE OBDOBIE .....civvuuiiittiieeeeteesetaeeeeete e e e eaa s e s eaaeeee et eeseaases et eesataeeeeranseseranseneanss 16
7.2 SUCINNOST ZSSK CARGO . ...t et e e e e e e e st eeeeeanaes 16

8. ZAKLADNE POJIMY A SKRATKY ..ottt eeee oot ee et ee e 16

9. ZOZNAM OPRAVNENYCH UZIVATE LOV ZSSK CARGO: .....veeeeeeeeeeeeeeeeeeeees e 18

10. ZOZNAM ZAMESTNANCOV ...t ettt e e e e e e e e e e e e e et e e e eaaans 18



1. Kategorie poskytovanych Sluzieb
Za Ucelom zabezpedenia produktivnej prevadzky systému SAP  a/alebo rozvoja

prevadzkovanych aplikacii systému SAP podla poziadaviek ZSSK CARGO, je Partner

povinny poskytovat Sluzby na moduloch a aplikdcidch SAP uzivanych ZSSK CARGO

v rozsahu Specifikovanom v nasledovnych kategoriach:

1.1 Poskytovanie metodickej podpory riadenia produk tivnej prevadzky a rozvoja
produktov SAP pre ZSSK CARGO

a)

b)

spolupraca pri tvorbe metodiky ekonomického informaéného systému SAP vratane
v3etkych integrovanych aplikacii pri jeho prevadzke a rozvoji.

metodické zabezpecCenie kontinuity spracovavania ekonomickych a dalSich
suvztaznych informécii, vratane navrhov, tvorby a aplikacie vhodnych néstrojov,
podpora pri tvorbe vykazov a dotazov (query),

metodicka podpora zadavania spravnych kmenovych dat v aplikaciach na baze SAP,
spolupraca pri definicii nastrojov ekonomického riadenia, metodiky systému
vykaznictva a tiez informacnych tokov,

navrhovanie metodiky pre Standardy tvorby Cciselnikov (Ciselnik organizaénych
jednotiek ZSSK CARGO, ¢iselnik vykonov a i.),

podpora pri nacitani kmenovych a datovych modelov,
informécie o novych verziach a odporu¢ania pre inStalovanie novych verzii,

informacie o drobnych vylepSeniach modulov (patchoch) a odporacania pre
inStalovanie patchov,

dalSie cinnosti budd uvedené v Katalogu, ktory bude sudastou Komunikacného
manualu.

1.2 Zabezpe éenie uZivate I'skej podpory produktivnej prevadzky aplikacii na ba ze SAP

a)
b)
c)
d)

e)
)
9)
h)
i)

tvorba a udrZiavanie UZivatel'skej dokumentéacie (prirucky),
koordinovanie prac na systémoch vyuZzivajacich platformu SAP,
¢innosti v rdmci Incident management,

konzultacie, informécie a rady poskytované uZivatelovi nad ramec Incident
management,

vytvaranie podmienok pre vykonanie mesacnych zavierok, vratane spracovania DPH,
zabezpecenie podmienok pre vykonanie ro¢nej uzavierky a zavierky

vykonavanie prevadzkovych €innosti v systéme SAP v potrebnom rozsahu,

¢innosti v rdmci Problem management na arovni aplikacie,

vykonévanie €innosti bazy pre vSetky systémy SAP a aplikacie na baze produktov
SAP - konfigurdcia, monitoring, systémové cinnosti, Udrzba software, rieSenie
problémov a incidentov (podrobny rozsah je definovany v Komunikaénom manualy
k IS SAP).

1.3Zabezpe €¢enie zmien nastaveni aplikacii na baze SAP a Skolen i funk €nosti
SAP — malé poziadavky( do 40 h)

a)

nastavenie a zmena nastaveni na zaklade poZiadaviek ZSSK CARGO vystavenych
podla bodu 4.1.2 SLA,



b)

realizovanie poziadavky ZSSK CARGO na upravy aplikacii na bdze SAP (Gprava
Standardnych vystupov, vyvoj novych a generovanie vystupnych zostav, vystupy dat,
suvisiace aplikacie a pod.),

testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikacii na bdze SAP s ciefom ich
vyuZzitia v riadeni hlavnych a podpornych procesov ZSSK CARGO,

zapracovanie legislativnych zmien a Uprav do customizingu informa¢ného systému
SAP na zaklade poZiadaviek a v spolupraci so ZSSK CARGO,

organizovanie a vedenie Skoleni uZivatefov v spolupraci so ZSSK CARGO
v priestoroch ZSSK CARGO.

1.4 Zabezpe €enie zmien nastaveni aplikacii na baze SAP a Skolen i funk énosti
SAP — velké poziadavky (nad 40 h)

a)

b)
c)

d)

e)

nastavenie a zmenu nastaveni na zaklade poZiadaviek ZSSK CARGO vystavenych
podla bodu 4.1.2 SLA,

realizovanie poZiadavky ZSSK CARGO na Upravy aplikacii na baze SAP

testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikacii na bdze SAP s ciefom ich
vyuZzitia v riadeni hlavnych a podpornych procesov ZSSK CARGO,

zapracovanie legislativnych zmien a Uprav do customizingu informaéného systému
SAP na zaklade poZiadaviek a v spolupraci so ZSSK CARGO,

organizovanie a vedenie Skoleni uZivatefov v spolupraci so ZSSK CARGO
v priestoroch ZSK CARGO.

1.5Zabezpe éenie podpory rozvoja aplikacii na baze SAP a integr  acii na tretie
systémy — ve Fké poziadavky(nad 40 h)

f)

systémova metodolégia pre procesy, ktorych riadenie je, resp. mdze byt
podporované v informacnom systéme SAP, v spolupréaci so ZSSK CARGO,

koordinacia realizacnych skupin rozvojovych projektov,

vedenie potrebnej pracovnej dokumentacie prislusnych realizacnych skupin
rozvojovych projektov a celkovi dokumentéciu,

podiefanie sa na systémovej integracii informacnych systémov,
testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikacii ha baze SAP s cielom ich
vyuZitia v riadeni hlavnych a podpornych procesov ZSSK CARGO,

podpora pri funkénych a integracnych testoch.

Sluzby poskytované v ramci kategdrii podla bodu 1.1 az 1.5 tejto prilohy (SLA) budd

Partnerom poskytované pre nasledovné moduly a aplikacie SAP uzivanych ZSSK CARGO:

Modul FI - finanéné ucétovnictvo

Modul MM - materidlovy manazment

Modul AM - investi¢ny majetok

Modul IM - investi€ény manazment

Modul PS - projektovy systém

Modul CO - controling

Modul SD — odbyt

Modul SD OTZ — obchod (hlavna &innost)
Modul PM - udrzba



Modul HR - fudské zdroje

Modul BW - manaZérske vykaznictvo

Modul EM — energetické média

Modul RE - riadenie nehnutelnosti

Modul ZHMM - operativna evidencia majetku

Modul BC — baza (vratane aplikacii CeMS, CSD/AD, KO, Portal a pod.)
Modul EZ — Evidencia zmlav

Modul PO — Process Orchestration

Aplikéacia PED — Podatelfa elektronickych dokumentov

Aplikacia eIMA — mobilna aplikcia pre podporu spravy a inventarizacie majetku
Rozhranie ISP - SAP

Rozhranie Fabasoft - SAP

Rozhranie Workflow - SAP

Rozhranie ASR/DMS — SAP

Rozhranie CDS - SAP

2. Rozsah a cena sluzby

Poskytované Sluzby pokryvaju jednotlivé kategorie v nasledovnom rozsahu:

2.1 Podpora, produktivna prevadzka rozvoj systtmu S AP

Kategéria Sluzby Pocet ¢él.h za Cena za Mesaény
mesiac ¢l.h pausal v
v EUR EUR

1) Zabezpecenie podpory produktivnej prevadzky neobmedze ne - 57 805
aplikacii na baze SAP v zmysle bodov 1.1, 1.2 SLA

2) Zabezpecenie zapracovavania zmenovych 350 38,5 13475
pozZiadaviek a pozaruénych Uprav aplikacie v zmysle
bodu 1.3 SLA

3) Zabezpecenie vyvoja aplikacie a rozhrani externych 660 87,0 57 420
systémov (tretie strany, poZziadavky EU, jednotny
medzinarodny informacny systém) v zmysle bodov
1.4,15SLA

Rozsah ¢lovekohodin pre kategérie Sluzieb uvedenych v tabulke sa vyhodnocuje podla
skutoného mesaéného Cerpania a Clovekohodiny nevyCerpané v urlitom mesiaci sa
kumuluja v rdmci rezervy pre buddce obdobia, po€as ktorych mézu byt Cerpané.

Zmena pomeru/poctu Clovekohodin pre kategorie SluZzieb uvedenych v tabulke je
v kompetencii Manazérov riadenia sluzieb ZSSK CARGO a Partnera pripadne za ZSSK
CARGO aj Zmenového manaZzéra, avsak je pripustna len v rozsahu, ktory nema dopad na
vySku zmluvne stanovenej mesacnej pausalnej odmeny. Takato zmena musi byt
odsuhlasena pisomnou formou opravnenymi osobami oboch zmluvnych stran podla
Komunikaéného manualu.



3. Dostupnos t' Sluzieb

Sluzby Specifikované v ¢lanku 1 SLA budl poskytované a dostupné v &asovom rozpati
podla nasledovnej tabulky:

Sluzba rozsah Casové krytie

Poskytovanie metodickej podpory riadenia 8x5 7.30-15.30h
produktivnej prevadzky a rozvoja produktov
SAP pre ZSSK CARGO (podla 1.1 SLA)

Nahlasovanie incidentov v elektronickej forme 24x7 nepretrzite
(e-mail, web) (podla 1.2 pism. ¢) a h) SLA)
Zabezpecenie uzivatelskej podpory 8x5 7.30-15.30h

produktivnej prevadzky aplikéacii na baze SAP
mimo BC (podla 1.2 okrem pism. ¢) a h) SLA)

Zabezpecenie uzivatelskej podpory 8x5 7.30-15.30h
produktivnej prevadzky aplikéacii na baze SAP

pre BC (podla 1.2 okrem pism. c) a h) SLA) pohot. 24 x 7 * nepretrzite
Ostatné Sluzby vy3Sie nemenované (podfa 1.3, | 8 x5 8.00-16.00 h
1.4al15SLA)

Pozn.: * len pre incidenty s prioritou spadajucou do Kategdrie 1 (podla bodu 4.1.1 SLA)

V pripade potreby (uzavierky, mimoriadne udalosti) bude moZna dodasnad zmena c&asu
dostupnosti Sluzieb podfa dohody medzi opravnenymi osobami Partnera a ZSSK CARGO,
bez vplyvu na cenu. Do¢asna zmena ¢asu dostupnosti:

Sluzba rozsah Casové krytie

vSetky sluzby 24 x7 nepretrzite

Zmena Casu dostupnosti musi byt potvrdend pisomne, resp. dokumentovatefnou formou
(elektronicky). Zoznam opravnenych os6b, forma a spésob odsuhlasovania zmien Casu
dostupnosti Sluzby budu definované v Komunikacnom manuali.

4. Proces a Urove n poskytovania Sluzieb

Uroven a kvalita poskytovanych SluZieb, bude merand, vyhodnocovana a vykazovana na
baze meracich obdobi v trvani jedného mesiaca respektive v trvani jedného Stvrtroka, pokial
je to pri danom parametri Sluzby v SLA vyslovne uvedené, priCom pre meranie drovni
a kvality poskytovanych SluZieb sa pre jednotlivé SluZby uplatnia parametre uvedené nizsie
v tomto ¢lanku SLA

4.1 Definicia parametrov Urovni Sluzieb poskytovany  ch na zaklade zavedenych
a dohodnutych procesov

4.1.1 Urove fh poskytovania Sluzieb v ramci Incident managementu a Problem
managementu na urovni aplikacie (1.2 pism.c)ah)  SLA)

Urovne poskytovania Sluzieb, ktoré méa Partner dosiahnut v rdmci Incident managementu
a Problem managementu, sa budu merat na zéklade nasledujucich parametrov a v zmysle
nasledujucich definicii pojmov:

» Definicie typov incidentov :



Chyba znemoznujuca prevadzku celého systému SAP, niektorého

Kategoria 1 modulu alebo iné systémy zavisle od systému SAP.

Chyba obmedzujuca prevadzku celého systému SAP, niektorého
Kategoria 2 modulu alebo iné systémy zavisle od systému SAP.

Chyba neobmedzujuca prevadzku, ale jedna sa o funkéné chyby
Kategéria 3 systému SAP, teda rieSenie nezodpoveda dodanej funkénej

Specifik&cii.

» Doba odozvy znamena, Ze kontaktnd osoba Partnera kontaktuje spat Hotline ZSSK
CARGO ainformuje ju o detailoch incidentu znamych v danom d¢ase, o zacati
diagnostiky chyby, o daldich krokoch. Cas je pogitany od okamihu nahlasenia
incidentu ZSSK CARGO Helpdesku Partnera v sulade s ¢lankom 5 SLA do okamihu,
ked Partner kontaktuje naspat ZSSK CARGO s vysSie uvedenymi informaciami.

» Doba neutralizacie znamend, Ze bolo uplatnené aspon do¢asné rieSenie do systému
(prevadzka systému SAP bola obnovena), pricom cCas je pocitany od okamihu
nahlasenia incidentu ZSSK CARGO Helpdesku Partnera v sulade s ¢lankom 5 SLA.

 Doba docasnej opravy znamena Cas potrebny na implementéciu rieSenia, ktoré
v plnom rozsahu obnovi funkcionalitu systému SAP a odstrani chybu tak, aby sa
zabranilo jej opakovaniu. Cas je pogitany od okamihu nahlasenia incidentu ZSSK
CARGO Helpdesku Partnera v sulade s ¢lankom 5 SLA do okamihu, ked Partner
vyrieSi incident a obnovi funkcionalitu systému SAP..

» Doba trvalého vyrieSenia znamena €as do najdenia aimplementovania finalneho
trvalého rieSenia v danej verzii IS SAP ato nasadenim dalSej verzie alebo
akceptovanim zmeny realizovanej Partnerom na zdklade zmenovej poziadavky (dalej
aj ,CHR") ZSSK CARGO. Cas je pocitany od okamihu nahlasenia incidentu ZSSK
CARGO Helpdesku Partnera v sulade s ¢lankom 5 SLA do okamihu, ked Partner
implementuje findlne trvalé rieSenie.

e Znovu otvorenie incidentu nastava vtedy, ak Partner ozndmil miniméalne Docasnu
opravu incidentu a uvedeny incident sa zopakoval u toho istého resp. iného uZivatela
v rdmci jedného aplikacie SAP.

Partner zaCne pracu na diagnostikovani chyby najneskér do Doby odozvy uvedenej
v tabulke ,PoZadované hodnoty Urovni poskytovania sluzieb“ uvedenej nizSie v tomto
¢lanku a oznadmi ZSSK CARGO priblizny Doby neutralizacie, Doby doCasnej opravy
pripadne Doby trvalého vyrieSenia v sulade s poZzadovanym parametrom podla vySSie
menovanej tabulky.

Ak bude incident natoflko komplikovany, Ze jeho odstranenie si vyziada €as dIhSi ako
Doba neutralizacie, doCasnej opravy alebo trvalého vyrieSenia uvedend v tabulke
.PoZzadované hodnoty Grovni poskytovania Sluzieb®, Partner oznami tato skutoénost
ZSSK CARGO a poZiada ho o prediZenie prislusnej doby. ZSSK CARGO méZe aviak
nemusi sthlasit s poZzadovanym prediZzenim prislusnej doby. V pripade nesuhlasu ZSSK
CARGO s pozadovanym predizenim prislusnej doby zagina plynit Doba neutralizacie,
doCasnej opravy alebo trvalého vyrieSenia od zaciatku. Pokial Partner odstrani incident
v predizenej dobe pisomne odslhlasenej ZSSK CARGO, povazuje sa Uroven

Inc,,
poskytovania Sluzby za dodrZzanu a incident nebude zahrnuty do mnoZiny (vid
nizsie).



Pozadované hodnoty Urovni poskytovania Sluzieb v ra

mci Incident managementu a Problem

managementu
Zavaznos t . Doba Doba do €asnej Doba trvalého
e Priorita Doba odozvy o O
incidentu neutralizacie opravy vyrieSenia
dalSia verzia prip.
Kategoria 1 1 1h 4 h* 3 prac. dni rozSirenie SAP resp.
CHR
dalSia verzia prip.
Kategoria 2 2 nasl. prac. defi 24 h 5 prac. dni rozsirenie SAP resp.
CHR
dalSia verzia prip.
Kategoria 3 3 3 prac. dni 5 prac. dni podla dohody rozsirenie SAP resp.
CHR
* Pozn.: Pri Uplnom vypadku IS SAP s nutnostou obnovenia zo zalohy sa doba predlZuje na
24 h.
Parametre KPI pre Incident management/Problem manag ement
ID Parameter KPI Pozadovana hodnota Pozadovana drove n Kriticka arove n
% dodrzania Tab. Pozadované
1 | pozadovanej hodnoty hodnoty Urovni 98% 95%
urovne sluZieb poskytovania sluzieb
Prekrocenie Doby Doba neutralizacie
la neutralizacie pre Oh 24 h
o o >24 h
incident Kategoérie 1
;A )
5 % znovu otvorenia 2% 5%
Incidentu
¥inecy,; - Einc
KPIQ) = = = x 100%

EI'HCE::

Z I‘?’llﬂ'a“
Z Inecay

— Sucet vSetkych zaevidovanych Incidentov, pre ktoré nebol dodrzany aspori jeden terminov pre Dobu
odozvy, Dobu neutralizacie resp. Doby docasnej opravy podla Tab. Pozadované hodnoty Urovni poskytovania
sluzieb

— Sucet vSetkych zaevidovanych Incidentov za sledované obdobie

HPI(IQJ = ZIDJ".".EII - 24 x ZIHCDJ\_.'_EI

Ztﬂh‘.ex
— Sucet Doby neutralizacie vSetkych zaevidovanych incidentov Kategorie 1, pre ktoré bola Doba
neutralizacie za sledované obdobie vySSia ako 24 h

Zfﬂcﬂﬂ.ex
— Sucget vSetkych nahlasenych incidentov Kategérie 1, pre ktoré bola Doba neutralizacie za
sledované obdobie vysSia ako 24 h

¥inc
™ % 100%

KPIRQ) = o—
@ E-ITTIISE”



ch"
Te
— Sucet vSetkych zaevidovanych incidentov, pre boli po uzatvoreni opatovne otvorené resp. bol
zaznamenany nasledujici incident s rovnakou chybou, ako bola uzatvorena vinom incidente alebo chybou
vzniknutou na rovnakomzaklade.

4.1.2 Urove i poskytovania Sluzieb v ramci zmenového managementu |, t.j. Sluzieb
v ramci kategorii uvedenych v bodoch 1.3 az 1.5 SLA

Urovne poskytovania Sluzieb, ktoré ma Partner dosiahnut pre Sluzby poskytované v ramci
kategorii Specifikovanych v bodoch 1.3 az 1.5 SLA, sa budu merat na zaklade nasledujicich
parametrov avzmysle nasledujucich definicii pojmov, pripadne pojmov a postupov
zadefinovanych v Komunikaénom manudly:

» PozZiadavka/CHR je formalizovana definicia potreby uZivatefa na zmenu, alebo
zotrvanie definovaného stavu procesu, ktora bola nahldsend Partnerovi sp6sobom
stanovenym v Komunikatnom manudly, ktory podrobne upravuje celkovy proces
zmenoveho managementu realizovaného na zéklade Poziadavky ZSSK CARGO.

* Mala poziadavka (MP) je PoZiadavka v rozsahu max. 40 ¢l.h.

* Velka poziadavka (VP) je PoZiadavka, ktora predstavuje vacsi zasah do systému
v rozsahu nad 40 ¢l.h. Je definovana ako zabezpecenie beZzného vyvoja a rozvoja
aplikacii na baze SAP R/3 resp. integrovanych aplikacii. Je charakterizovana nutnou
analytickou pripravou s naslednym odsuhlasenim rieSenia opravnenou osobou ZSSK
CARGO (t.j. Zmenovym manazérom).

 Doba odozvy MP a/alebo VP znamend, Ze kontaktnd osoba Partnera zaSle ZSSK
CARGO vyjadrenie k MP/VP vo forme dokumentu - ,Posudenie poZiadavky na
podporu a rozvoj IS SAP* resp. si vyZiada doplfujuce informacie na jej spracovanie.
Cas je poditany od okamihu zaslania PoZiadavky prostrednictvom IS Workflow ZSSK
CARGO na kontaktny e-mail Partnera do okamihu, ked Partner kontaktuje naspat
ZSSK CARGO a zaSle mu vyjadrenie k MP/VP ako je stanovené vyssie.

» ZSSK CARGO sa zavazuje poskytnut’ Partnerovi sucinnost v poZzadovanom rozsahu,
kvalite atermine. V pripade nedodrZania sucinnosti ZSSK CARGO pri realizacii
MP/VP sa doba realizacie automaticky predlZuje o dobu neposkytnutia sucinnosti
v ktorejkolvek oblasti suc€innosti. Na neposkytnutie suc&innosti upozorni Metodik
modulu Partner Zmenového manazéra ZSSK CARGO bezodkladne e-mailom.

* Dodrzanie terminu realizacie MP a/alebo VP znamen& odovzdanie otestovaného
rieSenia v poZzadovanom termine a poZadovanej kvalite potvrdenim akceptacného
protokolu opravnenymi osobami oboch zmluvnych strdn podfa Komunikaéného
manuélu. . PoZadovany termin rieSenia bude uréeny v zmysle Komunikaéného
manualu v postdeni poZiadavky alebo DFS (ak je testovaci scenar spracovany az
poCas implementacie CHR, musi byt tento scenar odsuhlaseny Partnerom). Za
pripravu akceptacnych kritérii, pripadne testovacich scenarov, zodpoveda ZSSk
CARGO. V pripade, ak ZSSK CARGO pred a/alebo po potvrdeni akceptacného
protokolu zisti funk&né a kvalitativhe nedostatky realizovaného rieSenia (v sulade
s DFS), Partner je povinny odstranit tieto nedostatky na vlastné naklady, t.j. Partner
nie je opravneny vykazat ¢lovekohodiny savisiace s odstrafiovanim vySSie uvedenych
nedostatkov v ramci rozsahu Ziadnej zo SluzZieb stanovenych v tabulke v bode 2.1
SLA. Partner je opravneny vykazat si tieto €innosti len v pripadoch, Ze ide o Upravy
nad ramec schvalenej DFS v rozvojovej poziadavke, alebo nad ramec schvéleného



Posudenia poziadavky na podporu, alebo nedostato¢ne definovanymi testovacimi
scenarmi. Nedostatok v tychto pripadoch nie je povaZzovany za chybu ale CHR.

* Navrhovany termin rieSenia znamendé celkovy harmonogram navrhnuty Partnerom
a odsuhlaseny ZSSK CARGO v dokumente ,Potvrdenie poZiadavky na podporu
a rozvoj IS SAP". Obsah dokumentu ,Potvrdenie poziadavky na podporu a rozvoj IS
SAP* zasielaného ZSSK CARGO Partnerovi je stanoveny v Komunikaéhom manualy.
Navrhovany termin ako aj rozsah Sluzby (t.j. pocCet Clovekohodin) schvalené ZSSK
CARGO v ,Potvrdeni poZiadavky na podporu arozvoj IS SAP“, sU pre Partnera
zavazné a Partner nie je opravneny na ich navySenie/zmenu bez predchadzajdceho
pisomného suhlasu ZSSK CARGO.

* Neautorizovany transport je zmenovy transport (mimo podpory), ktory bol do
produkéného prostredia nasadeny bez autorizacie ZSSK CARGO. Dodato¢né
schvalenie transportu nie je povazované za autorizaciu. Ak ZSSK CARGO zisti
a dokdze zneuZitie transportu pre podporu na zmenovy transport (viaZzuci sa
k schvélenej zmenovej pozZiadavke v ramci CHR), bude cely parameter viaZzuci sa na
Neautorizovany transport povazovany za nesplneny s prekro€enou Kritickou Uroviiou
prislusného parametra.

Parametre KPI pre zmenovy management

ID Parameter KPI Pozadovana hodnota Pozadovana Urove i Kriticka Grove n
3 Doba odozvy MP 24 h 85% 80%
4 | Dobaodozvy VP - 5 prac. dni 80% 75%
Stvrtrocne
5 Dodrzgn,le_termmu Navrhovany termin 90% 85%
realizacie MP
Dodrzanie terminu
6 realizacie VP - Navrhovany termin 85% 75%
Stvrtrone
o - P
7 % neautorizovanych 204 5%
transportov
X MPgy; - Z MPF,
KEPI@3E)= — x 100
@) TMP., %

Z MPay

— Sucet vSetkych objednanych Malych poziadaviek za sledované obdobie
R

— Suicet vSetkych objednanych Malych poziadaviek, pre ktoré nebola dodrzana Doba odozvy 24 h

Ve ., - XVP
R’PI(—!-]=E a ~ X % % 100%

ZVP,y
ZVPuII

— Sucet vSetkych objednanych Velkych poziadaviek za sledované obdobie (Stvrtrok)
Dve,
dni

— Sucet vSetkych objednanych Velkych poziadaviek, pre ktoré nebola dodrzana Doba odozvy 5 prac.
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YXMP E::_EHP Bx
KPI(5y==""% TR 100%

EMPgay
Z MPgay

— Sucet vSetkych objednanych Malych poZiadaviek s terminom ukonéenia v sledovanom obdobi

Z ﬂf‘?ﬁ' exX

— Sucet vSetkych objednanych Malych poziadaviek s terminom ukoncenia v sledovanom obdobi,
u ktorych nebol dodrzany termin realizacie

XVP EH_EVP 8x
KPI(6) = —= Eex v 100%

EVPgan
Z VFPean

— Sucet vSetkych objednanych Velkych poZiadaviek sterminom ukonéenia v sledovanom obdobi
(Stvrtrok)

D Ve

— Sucet vSetkych objednanych Velkych poZziadaviek sterminom ukoncenia v sledovanom obdobi,
u ktorych nebol dodrzany termin realizacie

¥Trns,,....
KPI@) = ———2nauth o 100
ETT'TISE”

Z Trnsynauth

— Sucet vSetkych transportov za sledované obdobie, ktoré su povazované na neautorizované
Z T‘?"‘J’L‘_\Ta“

— Sucet vSetkych transportov za sledované obdobie mimo transportov pre podporu

4.2 Kontrola Urovne sluzieb

Partner bude odovzdavat ZSSK CARGO v dohodnutom elektronickom forméate mesacné a
Stvrtroéné hlasenia o stave rieSenia nahlasenych incidentov a zmenovych PoZiadaviek
vystavenych ZSSK CARGO, na zaklade ktorych ZSSK CARGO vyhodnocuje dosiahnutd
aroven poskytnutych Sluzieb a porovnava ju s poZadovanou uroviiou SluZieb stanovenou
v Clanku 4 SLA. Ukazovatele SluZieb so Stvrtroénym vyhodnocovanim sa budd merat vzdy
v poslednom mesiaci prislusného Stvrtroku za celé Stvrtro¢né obdobie.

Popri mesacnych/Stvrtroénych hlaseniach bude mat ZSSK CARGO pristup k idajom o stave
a spbsobe rieSenia nahldsenych incidentov a/alebo PoZiadaviek ZSSK CARGO
permanentne cez aplikaciu HelpDesk alebo predkladany v inej forme elektronicky (e-mailova
notifikacia).

Vystup meranych hodn6t bude spracovany ZSSK CARGO vo forme vykazu a bude doruceny
Partnerovi.

Vykaz spracovany ZSSK CARGO bude stanovovat udroven poskytnutych Sluzieb
vyhodnotenu prostrednictvom kla€ovych ukazovatefov vykonnosti (Key Performance
Indicator - dalej len ako ,KPI*).

VysSie uvedeny vykaz sluzi ako podklad pre fakturaciu poskytnutych SluZieb Partnerom, ¢o
znamend, Ze Partner upravi faktiru vystavenu v mesiaci nasledujucom po poskytnuti Sluzieb
tak, aby zahffiala pripadné kredity za fakturované Sluzby, pokial neboli poskytnuté
v pozadovanej urovni. Pri ukazovateloch Sluzieb vyhodnocovanych Stvrtrocne upravi Partner
nasledujuce tri faktury tak, aby zahffiali pripadné kredity za fakturované Sluzby, pokial neboli
poskytnuté vo vyhodnocovanom Stvrtroku v poZzadovanej Grovni.

Vykaz tvori su€ast mesacnej faktary vystavovanej Partnerom za poskytované Sluzby.
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Partner sa zavézuje kontrolovat stav nim poskytovanych Sluzieb aj sdm a to vykonanim
auditu spokojnosti uzivatefov IS SAP a to najmenej 1 x za rok.

4.2.1 Uplatnite 'nost’ kreditov

Hodnoty stanovenych Urovni sluzieb sa budld merat prostrednictvom kfa€ovych ukazovatelov
vykonnosti (Key Performance Indicator - dalej len ako ,KPI").

V pripade nedodrZzania KPI v porovnani s prislusnymi stanovenymi Uroviiami sluzieb pocas
ktoréhokolvek meraného obdobia pocas trvania Zmluvy (“NedodrZzanie KPI”) poskytne
Partner ZSSK CARGO kredity podfa tabulky v bode 4.2.2 SLA.

4.2.2 Postup pri kreditoch

Podla prahov stanovenych v definovanych Urovniach sluzieb — vySka celkového kreditu bude
suctom kreditov jednotlivych nedodrzanych KPI, uplatfovanych k mesacnym poplatkom
tykajucim sa prisludnych fakturovanych kategorii Sluzieb, pri ktorych nebola dodrzana
poZzadovana uroven. Kredit za jednotlivé nedodrzanie KPI je percento uvedené v tabulke
nizsie:

ID KPI
1 % dodrzania pozadovanej hodnoty Grovne sluzieb
Oblast sluzby Zabezpecenie podpory produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP v zmysle
bodov 1.1, 1.2
Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré (98,0% ; 100,0%> 0% 0%
Nevyhovujuce | (95,0% ; 98,0%> 2,5% 1,5%
Neuspokojivé <0,0% ; 95,0%> 4 5% 2,5%
Jednotka Incident - % plInenie jednotlivych asovych ukazovatelov Incident manazment
la | Prekrocenie Doby neutralizacie pre incident Kategorie 1
Oblast sluzby Zabezpecenie podpory produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP v zmysle
bodov 1.1, 1.2
Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré <0;1) 0% 0%
Nevyhovujuce | <1; 24) 5% 3,5%
Neuspokojivé | <24 ; N) 10% 8%
Jednotka Pocet hodin — kredit je pocitany za kazdych zacatych 24 h
2 % znovu otvorenia Incidentu
Oblast sluzby Zabezpecenie podpory produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP v zmysle
bodov 1.1, 1.2
Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré <0,0% ; 2,0%) 0% 0%
Nevyhovujiuce | <2,0% ; 5,0%) 4% 2%
Neuspokojivé <3,0% ; 100,0%> 6% 3%
Jednotka Incident - % opatovne otvorenych incidentov resp. identickych chyb
3 Doba odozvy MP
Oblast sluzby Zabezpecenie zapracovavania zmenovych poziadaviek a pozaruénych Uprav
aplikacie v zmysle bodu 1.3

Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré (85,0% ; 100,0%> 0% 0%
Nevyhovujuce | (80,0% ; 85,0%> 1,5% 1%
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Neuspokojivé <0,0% ; 80,0%> 2,5% | 1,5%
Jednotka Poziadavka s dobou odozvy nad 24 h
4 Doba odozvy VP — Stvrtroéne
Oblast sluzby Zabezpecenie vyvoja aplikacie a rozhrani externych systémov (tretie strany,
poziadavky EU, jednotny medzinarodny informaény systém) v zmysle bodov
14,15
Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré (80,0% ; 100,0%> 0% 0%
Nevyhovujuce | (75,0% ; 80,0%> 2% 1,5%
Neuspokojivé <0,0% ; 75,0%> 4% 2,5%
Jednotka Poziadavka s dobou odozvy nad 5 prac. Dni
5 Dodrzanie terminu realizacie MP
Oblast sluzby Zabezpecenie zapracovavania zmenovych poziadaviek a pozaruénych Uprav
aplikacie v zmysle bodu 1.3
Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré (90,0% ; 100,0%> 0% 0%
Nevyhovujuce | (85,0% ; 90,0%> 2% 1,5%
Neuspokojivé <0,0% ; 85,0%> 3% 2,5%
Jednotka Poziadavka s nedodrzanym terminom realizacie - % zo vSetkych
6 Dodrzanie terminu realizicie VP — Stvrtroéne
Oblast sluzby Zabezpecenie vyvoja aplikacie arozhrani externych systémov (tretie strany,
poziadavky EU, jednotny medzinarodny informaény systém) v zmysle bodov
14,15
Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré (85,0% ; 100,0%> 0% 0%
Nevyhovujuce | (75,0% ; 85,0%> 2% 1%
Neuspokojivé <0,0% ; 75,0%> 3,5% 2%
Jednotka Poziadavka s nedodrzanym terminom realizacie - % zo vSetkych
7 % neautorizovanych transportov
Oblast sluzby Zabezpecenie zapracovavania zmenovych poziadaviek a pozaruénych Uprav
aplikacie vzmysle bodu 1.3; ZabezpecCenie vyvoja aplikacie a rozhrani
externych systémov (tretie strany, poziadavky EU, jednotny medzinarodny
informacény systém) v zmysle bodov 1.4, 1.5
Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré <0,0% ; 2,0%) 0% 0%
Nevyhovujuce | <2,0% ; 5,0%) 4% 2%
Neuspokojivé <5,0% ; 100,0%> 6% 4%
Jednotka Neautorizovany transport - % zo vSetkych

PInenie stanovenych Urovni sluzieb budd posudzovat ManaZéri riadenia sluzieb na mesacne;j
a/alebo Stvrtroénej baze v zavislosti od kategorie Sluzby.
Ak st KPI hodnotené ako nevyhovujuce resp. neuspokojive, fakturovana mesa¢na odmena

bude zniZena o percento kreditov pre danu Sluzbu.

Pokial vS8ak d6jde k nevyhovujucemu

respektive neuspokojivému hodnoteniu poskytnutych SluZieb potom, ¢o Partner pocas 2
bezprostredne predchadzajicich mesiacov poskytoval Sluzby na Grovni hodnotenej ako

velmi dobra, ma ZSSK CAR
0 Bonusové kredity prislichaja

GO narok na zniZenie fakturovanej mesacnej odmeny len
ce fakturovanej Sluzbe. Pri parametroch Urovne poskytovania

SluZieb vyhodnocovanych Stvrtroéne vznikd ZSSK CARGO néarok na zniZenie fakturovanej
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mesacnej odmeny len o Bonusové kredity za predpokladu poskytovania tychto Sluzieb na
arovni velmi dobra pocas 2 bezprostredne predchadzajucich Stvrtrokov.

Ak su vSak KPI hodnotené ako neuspokojivé v troch za sebou nasledujucich mesiacoch,
respektive vtroch za sebou nasledujucich Stvrtrokoch v pripade KPI so Stvrtro€nym
vyhodnocovanim, takéto nedodrzanie bude rieSené v sulade s procesom riadenie eskalécie,
ktory bude definovany ako sucast procesu riadenia urovne SluZieb, priCom bude uplatneny
zvySeny kredit v 1,5-ndsobku kreditu danej Sluzby, ktorej sa takyto stav dotykal.

5. Komunikacia ZSSK CARGO a Partnera

Spbsob komunikacie ZSSK CARGO a Partnera sa bude riadit v zmysle metodiky ITIL.
SluZby poskytované podla bodu 1.2 c) a h) SLA bude realizovana cez jeden kontaktny bod -
HelpDesk (CPOC — Central Point Of Contact) jednym z nasledujucich spésobov:

+ Web

* e-mailom

e Telefonicky

* Pisomne

Na nahlasovanie incidentov a zadavanie poZiadaviek ZSSK CARGO na Sluzby podfa 1.2 c)
a h) SLA bude k dispozicii samostatna aplikacia HelpDesk inStalovana pre tento Gcel. Pravo
zadavat poZziadavky a nahlasovat incidenty maju vybrani autorizovani uZivatelia. Zoznam
autorizovanych uzivatelov je definovany v Komunikanom manualy k IS SAP. Tito uzivatelia
budd zaSkoleni na pouzivanie tejto aplikacie.

V pripade, Ze tato aplikacia (HelpDesk) nebude autorizovanému uZzivatelovi dostupna, je
mozné pouZzit e-mail, popripade telefonne nahlasenie poZiadavky/incidentu. V takomto
pripade poziadavku do HelpDesku zapiSe zamestnanec Partnera.

V rdmci nahlasovania pozZiadavky/incidentu je potrebné zadat kategériu, ktora bude totozna
s modulmi SAP:

FI, MM, AM, IM, PS, CO, SD, SD OTZ, PM, HR, BW, EM, RE, ZHMM, BC, PED, CEZ, eIMA
(prip. dalSie na zaklade aktualneho rozsahu aplikacii SAP).

Na zaklade tejto kategorizacie bude pozZiadavka/ incident smerovany na zodpovedného
zamestnanca Partnera, ktory ma dany modul na starosti.

Aplikacia HelpDesk priradi kazdej prijatej poZiadavke/nahldsenému incidentu jedine¢né dislo,
pod ktorym bude dalej vedené a cez ktoré sa d& na danu poZziadavku/incident odkazovat.

InStalaciu a prevadzku aplikdcie HelpDesk zabezpeli Partner. Bude prevadzkovana na
prostriedkoch Partnera.

Partner zabezpeci pristup autorizovanym uZivatelom do aplikacie pristupovym menom
a heslom. Tieto je povinné ZSSK CARGO uchovavat v tajnosti. Zmeny v nastaveni
uzivatelov budu zadavané pisomne (e-mailom) a spracované bezodplatne Partnerom.

O prijati a o uzavreti poziadavky/nahlaseni incidentu bude ZSSK CARGO informované
e-mailovou notifikaciou.

V pripade nahlasenia incidentu v ramci Sluzby podla bodu 1.2 pism. ¢) a h) SLA bude ZSSK
CARGO informované o predpokladanom termine vyrieSenia incidentu (Doba docasnej
opravy), resp. o spbésobe rieSenia incidentu formou e-mailovej notifikacie v stanovenom ¢ase,
t.j. v Dobe odozvy podla poZzadovanej urovne poskytovanej Sluzby, popripade si Partner
vysSie uvedenom Case vyZiada dalSie informéacie o incidente,

Incident, ktory nebol komunikovany dohodnutym spésobom, nie je pre Partnera Sluzby
zavazny a nevyhodnocuje sa v ramci KPI.
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Procesy spracovania poziadaviek / incidentov, vratane eskalacnych procedur, budu
dohodnuté atestované v prechodnom obdobi a nasledne popisané v Komunikacnom
manudly (bod. 7 SLA).

Komunikécia ZSSK CARGO a Partnera pre ostatné ¢innosti v zmysle bodov 1.1 — 1.5 SLA
sa riadi ustanoveniami Komunikaéného manualu.

Kontakty Parthera CPOC

Spdsob nahlasovania Adresa/linka Dostupnos t
web Link na HelpDesk 24 x7
e-mailom v podla komunika¢ného manuélu 24 x7
telefonicky podla komunikaéného manualu 7x5
Pisomne na adresu Partnera

Ostatné kontakty Partnera st uvedené v Komunikaénom manuali.

Kontakty ZSSK CARGO

Spdsob nahlasovania Adresa/linka Dostupnos t
e-mailom hotline.cargo@zscargo.sk 24 x7
telefonicky +421 55 229 1234 24 x7
Pisomne na adresu ZSSK CARGO

6. Riadenie Sluzieb

Hlavnou ulohou riadenia SluZieb je zabezpelenie riadenia a realizacie parametrov
zmluvného vztahu, odsuhlasovanie plnenia SluZieb, riadenie reklamacii, zabezpedenie
zmeny zmluvnych vztahov, zmena rozsahu SluZieb, kontrola a monitoring plnenia SluZieb.
Za riadenie SluZieb su zodpovedni povereni zamestnanci ZSSK CARGO a Partnera na
arovni Servis Level Manager — Manazér riadenia sluzieb.

Vykon jednotlivych SluZieb sa bude realizovat cez niZSie Clanky:

Opravneni zamestnanci ZSSK CARGO:
- Manazér riadenia sluzieb
- Zmenovy manazér (Koordinator IS SAP)
- Kladovi uzivatelia
- Ostatni opravneni uzivatelia

Opravneni zamestnanci Partnera:
- Manazér riadenia sluzieb
- Metodici modulov

Detailny popis kompetencii jednotlivych riadiacich ¢lankov je spracovany v Komunikacnom
manuali.
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7. Ostatné dojednania

7.1 Prechodné obdobie

Prechodné obdobie slizZi na podrobné nastavenie vztahov do miery nevyhnutnej pre riadne
poskytovanie Sluzieb:
- nastavenie komunikacie cez HelpDesk,
- vySkolenie uZivatelov pre zadavanie poZziadaviek,
- nastavenie a doladenie parametrov Urovne sluzieb ,
- ur€enie formy a rozsahu auditu spokojnosti uzivatelov,
- nastavenie riadiacich vztahov v ramci SLM (Servis Level Management),
- aktualizacia vystupnych zostav a vykazov
- definicia pripadne aktualizacia a popis procesov:
0 Riadenie udalosti (Incident management - IM)
0 Riadenie zmien (Change Management - CM)
0 Problém manaZment (Problem management - PM)
o0 Riadenie Urovne sluzieb (Servis Level Management - SLM)
- definicia eskala¢nych procedur
- aktualizacia UZivatelskej dokumentécie a popisu systému

Prechodné obdobie je stanovené na 6 mesiacov od nadobudnutia ucinnosti tejto SLA.
Procesy a procedury doSpecifikované a nastavené pocas prechodného obdobia budu
nasledne zapracované do Komunikacného manudlu - internej smernice ZSSK CARGO
zavaznej pre Partnera. UZivatelska dokumentdcia musi byt po uplynuti prechodného
obdobia kedykolvek pristupna k nahliadnutiu ZSSK CARGO.

7.2 Suéinnos t ZSSK CARGO

ZSSK CARGO poskytne Partnerovi pre zabezpecenie vykonu Sluzby potrebnd prevadzkovu
dokumentéciu a zabezpeci administratorsky pristup k nastaveniam aplikacie SAP.

ZSSK CARGO zabezpecéi suhlas na pristup, ako aj potrebné opravnenia zamestnancov
Partnera do internej pocitaCovej siete ZSSK CARGO, ato na naklady Partnera. Zaroven
ZSSK CARGO zabezpeci pre Partnera pristup do IS SAP na svoje naklady v maximalnom
rozsahu 60 uZivatelov.

Nakolko bude Partner zabezpeCovat nastavovanie konfiguracie IS SAP, je povinnostou
ZSSK CARGO oznamit vSetky zmeny, resp. udalosti, ktoré ZSSK CARGO vykonal v oblasti
zakladnej spravy aplikacie. Za ucelom nastavovania konfiguracie IS SAP ZSSK CARGO
zabezpedi pristup zamestnancom Partnera ku konfiguraénej databaze.

8. Zakladné pojmy a skratky

Pojem Vysvetlenie

Change Zmena - akakolvek modifikacia, ktora meni (zvySuje, zniZzuje) definovany
odsuhlaseny stav podporovaného HW, siete, aplikacie, operacného
prostredia, systému, klienta alebo odpovedajicej dokumentacie.

Change Management Riadenie zmeny — Proces implementéacie zmien akéjkolvek sluzby, riadenym
spbsobom, umoziujuci dosiahnut zmenu s minimalizaciou negativnych
dopadov na sluzby.

Configuration Riadenie konfiguracie — proces, ktory zabezpecuje identifikaciu,
Management zaznamenanie, audit a vyhodnocovanie komponentov alebo udalosti IS.
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Pojem

Vysvetlenie

Configuration
Management Database
(CMDB)

Konfiguraéna databaza — databdza obsahujuca odpovedajice detaily
vSetkych komponentov IS a detailizuje dblezité vztahy medzi nimi.

Continuity
Management

Riadenie kontinuity - proces, ktory podporuje proces obnovy systému po
vypadku, zaistuje, Ze IT sluzby si obnovené v pozadovanom Case.

Customer Management

Riadenie zakaznikov — proces, ktory zaklada a spravuje vztahy a linky medzi
vykonnymi firemnymi manazérmi a firmou, ktora poskytuje a zabezpecuje IT
sluzby.

Doba rieSenia

Doba od prijatia poziadavky spracovavatelom (Partnerom) po akceptaciu
hotového rieSenia zadavatelom (ZSSK CARGO)

HW

Hardware - technické vybavenie

Financial Management

Riadenie financii - proces ktory sleduje naklady vztiahnuté k danej sluzbe vo
vztahu s dodanou sluZzbou.

Incident & Service
Request Management

Riadenie incidentov a poziadaviek — proces, ktory riadi obnovenie norméalneho
stavu sluzby, definovaného v SLA.

IT Infrastructure

Sucet hardvéru, softvéru, telekomunikaénych zariadeni, procedur
a dokumentécie v organizacii.

ITIL

IT — Infrastructure Library — Metodika riadenia IT sluZieb.

IT Service Delivery

Dodavka sluzby - Skupina procesov
- Availability Management,
- Capacity Management,
- Continuity Management,
- Financial Management,
- Service Level Management),

adresovanych z oblasti riadenia a navrhu sluzieb, ktoré biznis vyzaduje od
Partnera.

KPaé€ovy uzivate I

Zamestnanec ZSSK CARGO, obvykle veduci organiza¢nej jednotky, ktory je
zodpovedny za zadavanie poziadaviek na IS SAP R/3.

KPI Key Performance Indikator — Kla¢ovy Indikator vykonnosti — ukazovatel, ktory
stanovuje kvantitativnu alebo kvalitativnu stranku procesu.

Ol Odbor informatiky

OLA Operational Level Agreement - Zmluva o zabezpeceni prevadzky — interna

zmluva v ramci organizéacie, pokryvajica podporu dodavky sluzieb v ramci
internych organiza¢nych jednotiek.

Opravnena osoba

Zamestnanec ZSSK CARGO, ktory je opravneny zadavat poziadavky a ma
pristup do HelpDesk pre nahlasovanie udalosti, porich a poziadaviek
v oblasti IS SAP R/3

PC Personal Computer - Osobny pocitaé
Problem Problém - neznama udalost, ktora by mohla, alebo spésobila, vypadok sluzby.
Proces Pod pojmom proces rozumieme systém ¢innosti, ktoré chapané ako celok

vytvaraju vyslednd hodnotu uréenu pre zdkaznika. Hodnota je zdkaznikov
odhad celkovej vlastnosti vyrobku uspokojovat jeho potrebu.
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Pojem

Vysvetlenie

Problem Management

Riadenie problémov — proces, ktory minimalizuje dopady chyb v infraStruktare
/ sluzbe a externych udalosti na uzivatelov. Je to proces zamerany na
diagnostiku a odstranenie chyb v IT infrasStruktdre a aplikaciach s ciefom
dosiahnut’ o najvyssiu stabilitu IT sluZieb.

RACI Matrix

RACI diagramy - nastroje na mapovanie aktivit na role a definuji ako role,
vplyvajl na aktivity.

Request for Change
(RFC)

Poziadavka na zmenu.

Rola

Sada aktivit, zodpovednosti a opravneni.

Reakéna doba

Doba [v hodinach] od prijatia poziadavky - po odoslanie zavazného
stanoviska k poziadavke ziadatelovi, v ¢ase definovanom ,dostupnostou
sluzby,,.

Service Desk

Skupina procesov ktoré pokryvaju spracovanie a riadenie uzivatelskych
poziadaviek cez jeden kontaktny bod medzi Partnerom IT sluzieb a uzivatelmi
IT sluzieb

SLA

Service Level Agreement — Zmluva o poskytovani Grovne sluzieb - Specialny
druh zmluvy, ktora upravuje rozsah a Uroven poZzadovanych sluzieb medzi
ZSSK CARGO a Partnerom.

Service Level
Management

Riadenie Urovne sluzieb — proces, ktory definuje Uroven sluzieb dojednany so
ZSSK CARGO a riadi tento proces v akceptovatelnych nakladoch.

Service Management

Riadenie sluzieb - riadenie sluzieb za G¢elom uspokojenia uzivatelskych
poZiadaviek.

Service Request

Poziadavka na sluzbu — kazda poZiadavka nespésobujica chybu v IT
infraStruktdre.

SPOC Single Point Of Contact — Jeden kontaktny bod — je kontaktné miesto Partnera
IT sluzieb, kde uzivatelia IT sluzieb nahlasuju incidenty a poziadavky na IT
sluzby. Fyzicky je realizované Servis Deskom (inak nazyvany aj Help Desk,
Hot Line atd.)

SW Software - programové vybavenie.

Underpinning contract

Kontrakt, resp. externa zmluva, medzi Partnerom IT sluzieb a treto-strannym
subjektom, ktory zabezpecuje subdodavku sluzieb na podporu hlavnych IT
sluZieb.

9. Zoznam opravnenych uzivate lov ZSSK CARGO:
Zoznam opravnenych zamestnancov ZSSK CARGO je uvedeny v Komunika¢nom manuali

k IS SAP.

10. Zoznam zamestnancov
Zoznam opravnenych zamestnancov Partnera bude uvedeny v Komunikaénom manudli k IS

SAP.
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