Zmluva o prevadzkovej podpore — Service level agreement

¢. D2015111902

uzavreta podla § 269 ods. 2 zakona ¢. 513/1991 Zb. Obchodného zédkonnika v zneni
neskorsich predpisov (dalej len ,,SLA* alebo ,,Zmluva‘®)

medzi nasledujucimi zmluvnymi stranami:

Objednavatel’:
Sidlo:

ICO:

IC DPH:
Penazny uGstav:
Cislo tétu:
Zastipeny:

(d’alej len ,,Objednavatel’ ")

Poskytovatel’:
Sidlo:

ICO:

IC DPH:
Penazny ustav:
Cislo étu:
Zastupeny:

Zapisany:

(d’alej len ,,Poskytovatel ")

Ministerstvo hospodarstva SR

ul. Mierova ¢. 19, 827 15 Bratislava

00 686 832

nie je platcom DPH

Statna pokladnica

SK52 8180 0000 0070 0006 1569

Ing. Albin Kotian, veduci sluzobného tiradu

Disig, a.s.

Zahradnicka 151

35975 946

SK2022116976

Tatra banka, a.s.

2625768772/1100

Ing. Cubos Baték, predseda predstavenstva

Ing. Ivan Kiihn, podpredseda predstavenstva

v Obchodnom registri okresného sudu Bratislava I, odd.:
Sa, vlozka ¢. : 3794/B

Objednévatel’ a Poskytovatel’ spolu d’alej ako (,,Zmluvné strany*) a kazdy samostatne ako

(,,Zmluvna strana®).

1 UVODNE USTANOVENIA

1.1. Zmluvné strany uzatvaraji tato SLA za ucelom Specifikdcie podmienok a rozsahu

poskytovania Servisnych sluzieb v zmysle zdkona ¢

¢. 25/2006 Z.z. o verejnom

obstardvani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v platnom zneni ako vysledok
realizovaného verejného obstardvania zverejneného vo vestniku EU dia 10. 9. 2015,
pod znackou 2015/S 175-317872 avo vestniku VO dna 11.09.2015, pod znackou
18650-MST a v zmysle ¢l. 7 bod 7. 6 Realiza¢nej zmluvy uzavretej medzi Zmluvnymi
stranami diia (...) (dalej len ,,Realiza¢na zmluva®).



1.2. Této Zmluva sluzi na upravu podmienok poskytovania Servisnych sluzieb medzi
Zmluvnymi stranami .

2 PREDMET ZMLUVY

2.1. Predmetom Zmluvy je zavdzok Poskytovatela poskytnut Objedndvatelovi Servisné
sluzby. Servisnymi sluzbami sa rozumeju sluzby udrzby a prevadzkovej podpory (d’alej
len ,,Sluzby*) HW a SW prvkov dodanych Objednavatelovi zo strany Poskytovatel'a na
zaklade Realizacnej zmluvy, Specifikovanych v Prilohe €. 1 Realiza¢nej zmluvy a tym
vytvorit’ podmienky ich riadneho vyuzivania.

2.2. Objednavatel’ sa zavdzuje uhradit’ Poskytovatel'ovi cenu za poskytnuté Sluzby v sulade
s platobnymi podmienkami, $pecifikovanymi v ¢lanku 4 tejto Zmluvy.

3 SPECIFIKACIA SLUZIEB

3.1. Celkovy rozsah poskytovanych SluZieb bol Zmluvnymi stranami stanoveny v rozsahu
50 hodin mesacne, pricom Poskytovatel’ bude poskytovat’ Objednéavatel'ovi nasledujice
Sluzby:

a)

b)

d)

e)

pravidelnd fyzicka asistencia v mieste inStalacie za ucelom manudlnej
optimalizacie nastaveni, deduplikacie dat,

vykonavanie kompletnej zalohy diskovych tlozisk a nasledné¢ dosledné
testovanie zaloh so zameranim na funk¢nost’ obnovenych dat formou vytvorenia
novych virtudlnych serverov a naslednym porovnanim dat s produkénym
systémom,

vyhotovenie podrobného zdznamu o Cinnosti pri fyzickej navSteve a najméd v
pripade nezhdd a zdokumentovani o aké nezhody sa jedna,

odstranenie beznych zavad vyplyvajucich z prevadzky,

zaSkolenie pracovnika Objednévatela v pripade zmeny konzoly na spravu
diskového pola,

dalSie sluzby tykajuce sa udrzby predmetu Realizacnej zmluvy vratane upgrade
firmware.

3.2. Zavady (poruchy)) sa na tUcely ich klasifikacie delia nasledovne :

a)

b)

Zéavada kategorie A - kriticka porucha (havaria) - sustava HW a SW prvkov
(d’alej len ,,stistava®) ako celok alebo jeho kritické funkcie nie st pre uzivatel'ov
dostupné. Je vyznamne naruSena integrita dat; neexistuje ndhradné rieSenie na
urovni sustavy, je nutné konat podla havarijného planu. Priklad: havaria
kl'icového komponentu ststavy , ktora znemoziuje funkciu sustavy ako celku;
vypadok kritickej casti aplikéacie; stav kedy pouzivanim sustavy dochadza k
poskodeniu dat alebo je vyznamne naruSovand ich integrita.

Zavada kategérie B - vyznamnd porucha - vyznamné obmedzenie prevadzky;
sustava ako celok je v prevadzke; kritické funkcie ststavy su pre uzivatelov
vyznamne obmedzené, ale su dostupné a pouzitelné; zavada blokujuca kritické
funkcie, existuje vSak nahradné rieSenie pre obmedzenie tychto zavad, pricom
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miera obmedzenia nentti uzivatela konat' podla havarijného planu. Priklad:
Vyznamne zhorSené odozvy sustavy ; nefunkéné zalohovanie.

c) Zavada kategorie C - ostatné zavady - obmedzenie prevadzky; zld funkénost
alebo doCasné znepristupnenie niektorych jednotlivych funkcii sustavy , priCom
ostatné funkcie ststavy su zachované a mozu byt pouzivané; k pozadovanému
ciel'u je mozné dojst’ pouzitim inej funkcie, data poskytované tymto ndhradnym
sposobom su validné.

Klasifikaciu zdvady navrhuje Objednavatel, a to pri hlaseni zavady. Ak nie je
klasifikacia zdvady v stilade s vyssie uvedenou Specifikaciou zévad, je
Poskytovatel’ opravneny po predchadzajiicom prerokovani s Objednavatelom
zavadu (poruchu) preklasifikovat’.
3.3. Poskytovatel’ sa zavizuje poskytovat Servisné sluzby pre odstranenie zavad podla
¢lanku 3 bodu 3.2 Zmluvy v nasledovnych lehotach:

Kategoria incidentu / Servisna garancia sluzby

servisnej poziadavky Dostupnost’ sluzby Reakéna doba

Zavada kategorie A 24 hodin denne, 7 dni v Do 4 hodin od nahlasenia
tyzdni vyrieSenie alebo po dohode
Zmluvnych stran znizenie
zavaznosti zavady kategorie
A na zévadu kategoriu B

alebo C
Zavada kategorie B 8 — 16 h, v pracovnych Do 24 hodin od nahlédsenia
ditoch vyrieSenie alebo po dohode

Zmluvnych stran zniZenie
zéavaznosti zavady kategorie
B na zavadu kategorie C

Zavada kategorie C 8 — 16 h, v pracovnych Do 3 pracovnych dni od
dnoch nahlasenia, alebo v termine
podla dohody v zavislosti od
charakteru zavady

Konzultacia 8 — 16 h, v pracovnych v termine podl'a dohody a v
dinoch zéavislosti od charakteru
konzultécie

Garantovanie doby vyrieSenia incidentu podl'a ¢lanku 3 bodu 3.3 Zmluvy plati v
pripade, Ze to technickd povaha incidentu / poziadavky umoZziuje - odstrailovanie
zavady kategorie A prebieha kontinudlne, bez ohladu na pracovny cas
Poskytovatela a Objednéavatela, lehota na odstranenie zévad kategérie B sa
preruSuje v diioch pracovného volna. Zavady kategérie C su rieSené len pocas
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pracovného Casu. Za pracovny €as sa povazuje kalendarny tyzden v trvani pondelok
az piatok, v case od 08:00 hod do 16:00 hod, s vynimkou Statnych sviatkov
Slovenskej republiky.

4 CENA A PLATOBNE PODMIENKY

4.1.

4.2.

4.3.

Zmluvné strany sa dohodli, ze cena za rozsah poskytovanych Sluzieb Specifikovany
vclanku 3 tejto Zmluvy je 1.541,66 € bez DPH mesatne (slovom:
jedentisicpat'stostyridsatjeden EUR a Sest'desiatSest’ eurocentov, ¢o je 1.850,00 €
s DPH (slovom: jedentisicosemstopatdesiat EUR) mesac¢ne a je stanovend ako vysledok
realizovaného verejného obstardvania zverejneného vo vestniku EU dia 10. 9. 2015,
pod znackou 2015/S 175-317872 avo vestniku VO dia 11.09.2015, pod znackou
18650-MST.
Poskytovatel sa zavdzuje vyhotovit’ faktiru vo vyske mesaéného poplatku podl'a bodu
4.1 ¢lanku 4 Zmluvy na zdklade Preberacieho protokolu schvélené¢ho (podpisaného)
opravnenymi zdstupcami oboch zmluvnych strdn za skuto¢ne poskytnuté sluzby za
predchadzajuci kalendarny mesiac. Schvaleny Preberaci protokol tvori neoddelitelnu
prilohu faktury. K tejto sume bude vzdy pripoc¢itand DPH podla zékona ¢. 222/2004 o
dani z pridanej hodnoty (d’alej len ,,zdkon o DPH*) v platnom zneni. Lehota splatnosti
faktury je 30 dni odo dna jej riadneho dorucenia Objednévatel'ovi. Fakturu je
nevyhnutné dorucit’ formou doporucenej listovej zasielky alebo osobne do podatelne
Objednavatela v obalke s oznatenim ,,FAKTURA®“. Za spravne vyhotovenie faktiry
zodpovedd v plnom rozsahu Poskytovatel’.
Faktra musi obsahovat’ vSetky naleZitosti daiiového dokladu podl'a zdkona o DPH, a to
najma:

a) nazov a sidlo Poskytovatel’a, nazov a sidlo Objednavatel’a,

b) oznacenie faktury a jej ¢islo,

c) registracné Cislo a daitum podpisu zmluvy,

d) predmet plnenia (podrobné Specifikacia sluZieb) a den jeho splnenia,

e) datum vyhotovenia a lehotu splatnosti faktary,

f) oznacenie banky a ¢islo bankového uctu Poskytovatel’a,

g) oznacenie banky a ¢islo bankového uctu Objednavatera,

h) celkovu fakturovanu ¢iastku a naleZitosti na i¢ely DPH,

1) podpis a odtlacok peciatky Poskytovatela,

J) prilohy poZadované Objednavatel'om.

V pripade, ak faktira nebude obsahovat’ vSetky naleZitosti podl'a zdkona o DPH alebo tejto
Zmluvy, Objednavatel je opravneny do siedmich (7) pracovnych dni od jej riadneho
dorucenia faktiru vratit’ Poskytovatel'ovi na doplnenie s uvedenim nedostatkov. V tomto
pripade sa prerusi plynutie lehoty splatnosti a nova lehota splatnosti za¢ne plynut’ dhom
riadneho dorucenia opravenej faktiry Objednéavatelovi.

4.4.

Faktara sa povazuje za uhradent diiom odpisania fakturovanej sumy z bankového uctu
Objednavatel’a v prospech bankového uctu Poskytovatela.
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5 SUCINNOST OBJEDNAVATEI’A A POSKYTOVATELA

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

Zmluvné strany vyhlasuji, ze st si vedomé vyznamu a dolezitosti bezchybného
nepretrzit¢tho chodu a funkcnosti celej sustavy. Z tohto dovodu sa obidve Zmluvné
strany zavdzuju vytvarat optimalne podmienky pre ¢innost odbornych pracovnikov
zabezpecujucich poskytovanie Sluzieb v zmysle tejto Zmluvy.
Objednavatel sa zavdzuje umoznit’ pristup odbornym pracovnikom Poskytovatela do
vSetkych priestorov, v ktorych je prevadzkovana sustava , v pracovnom ¢ase od 8:00 do
17:00 hod v pracovnych diioch a zabezpecit’ trvali pritomnost’ a sucinnost’ najmenej
jedného odborného pracovnika Objednavatela, v pripade zavady kategorie A
zabezpeCit' pristup v akomkol'vek ¢ase a v pripade potreby zabezpecit nevyhnutné
ochranné pomocky, ak to vyzaduje rezim pracoviska, na ktorom sa prace vykonavaju.
Vsetky zmeny konfiguricie sustavy zo strany Objednavatela budu vykonavané
vyhradne so suhlasom Poskytovatela a budid riadne zdokumentované. PrisluSna
dokumentécia musi byt’ na vyziadanie dostupna odbornym pracovnikom Poskytovatel’a.
Akakol'vek zmena konfiguracie sustavy alebo modifikacie programového koédu, ktory je
sucastou sustavy, zo strany Objednavatela alebo tretej strany bez suhlasu
Poskytovatela je povazovana za hrubé porusenie Zmluvy Objednéavatel'om.
V pripade, ze lokalizdciu poruchy a jej odstranovanie bude vykonavat odborny
pracovnik subdodéavatel'a Poskytovatela, je Poskytovatel povinny zabezpecit trvali
pritomnost’” pracovnika Poskytovatela. Poskytovatel' preberd vSetku zodpovednost’ za
pripadné Skody, rizik4 alebo problémy suvisiace s poskytovanou Sluzbou vykonavanou
pracovnikmi subdodavatel'ov.
Poskytovatel' vyhradzuje pre spojenie s Objednévatelom nasledujice komunikacné
prostriedky:
tel ¢.: 02/20 850 140
e-mail: disig@disig.sk
Vsetky servisné poziadavky na ¢innosti Specifikované v ¢lanku 3 tejto Zmluvy (dalej
len ,,poziadavky*) musia byt oznamené a registrované u Poskytovatel'a. Uplny popis
poziadavky na ¢innost’ musi obsahovat’:
a) datum a identifikaciu Objednavatela,
b) meno osoby vznasajlicej poziadavku,
c) Specifikéciu poziadavky,
d) navrh kategorizacie poziadavky, ak ide o zavadu (zdvada kategorie A alebo B
alebo C),
e) v pripade zavady kategérie A alebo B opis postupu a okolnosti, za ktorych k
udalosti doslo a ktoré Objednavatel’ mohol zistit’ a rozsah pracovisk, ktorych sa
zavada tyka.

6 GARANCIA A SERVISNE PODMIENKY

6.1.

6.2.

Objednavatel’ sa zavidzuje vyuzivat’ stistavu riadne a v stlade s uzivatel'skymi navodmi
a svojim aktivnym pristupom minimalizovat’ rizika §kod a poruch funk¢nosti ststavy.
Poskytovatel’ nezodpoveda za zdvady sposobené poruchou HW v sprave Objednavatela
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6.3.

6.4.

6.5.

alebo v sprave tretej strany, odcudzenim HW, zasahom tretej strany, neodbornym
zasahom pracovnikov Objednavatel’a, a pod.

Poskytovatel’ nie je v omeskani pri poskytovani Sluzieb podla Zmluvy v pripade, ze
informacia o zavade kategorie A alebo B nebola riadne oznamend odbornym
pracovnikom Poskytovatel'a, podané informacie o stave sustavy boli skreslené alebo
neboli uplné v zmysle bodu 5.6 ¢lanku 5 tejto Zmluvy, pripadne nebolo odbornym
pracovnikom Poskytovatel'a umoZznené vCasné zacatie Cinnosti obmedzenim, ¢i uz
obmedzenim pristupu k sustave alebo nepripravenost'ou technickych prostriedkov, ktoré
si v sprave Objednavatela, alebo tretej strany.

V pripade, ze Poskytovatel’ pred zacatim poskytovanej Sluzby upozorni Objednavatel’a
na zvysené riziko straty dat v dosledku pldnovanej ¢innosti, je Objednavatel’ povinny
pred vlastnym zasahom vykonat’ uplnt archivéaciu databazy a archivnu kopiu riadne
ulozit’.

Poskytovatel' za ziadnych okolnosti nezodpoveda za priame, nepriame ani nasledné
Skody suvisiace so stratou dat v pripade, Ze k strate doSlo nespravnou manipulaciou so
ststavou odbornymi pracovnikmi Objednéavatel'a alebo odbornymi pracovnikmi tretej
strany (s vynimkou subdodéavatel'ov Poskytovatel'a), pripadne nepredvidatelnou
poruchou HW.

7 SANKCIE

7.1.

7.2.

7.3.

V pripade oneskorenia mesac¢nej platby zo strany Objednavatel'a ma Poskytovatel’ pravo
uctovat’ trok z omeskania vo vyske 0,05% z dlZnej sumy za kazdy den omeskania.
Objednavatel’ nie je v omeSkani s tthradou faktiry, pokial’ najneskor v posledny dei jej
splatnosti bola fakturovand suma odpisana zjeho bankového ucltu v prospech
bankového uctu Poskytovatel’a.

V pripade, Ze Poskytovatel nezabezpeci SluZzby Specifikované touto Zmluvou alebo
nedodrzi niektort z lehdt na odstranenie zdvady, ma Objednavatel pravo uUctovat
Poskytovatel'ovi zmluvna pokutu vo vyske 0,05% z mesacnej platby za kazdy den
omeSkania. Tymto ustanovenim nie je dotknuty narok Objednavatela na nédhradu
pripadne vzniknutej Skody, ktora presahuje zmluvna pokutu.

V pripade, Ze Objednavatel neuhradi Poskytovatel'ovi mesac¢nu platbu po splatnosti
v lehote dlhSej ako 45 dni, Poskytovatel' si vyhradzuje pravo pozastavit' poskytovanie
Sluzieb podla tejto Zmluvy. Neposkytnutie sluzby Poskytovatelom sa v tomto pripade
nepovazuje za porusenie Zmluvy zo strany Poskytovatela.

8 OPRAVNENE OSOBY

8.1.

8.2.

Osoby opravnené konat’ za Objednévatela su:
a) v obchodnych - veciach: Mgr. Pavel Antalik, riaditel’ odboru informatiky
b) v projektovych a technickych veciach: Mgr. Pavel Antalik, riaditel odboru
informatiky
Osoby opravnené konat’ za Poskytovatel’a st:
a) v obchodnych veciach: Ing. Ivan Kiihn, obchodny riaditel’
b) v projektovych a technickych veciach: Martin Supka, technicky riaditel
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9 PLATNOST ZMLUVY A ODSTUPENIE OD ZMLUVY

9.1. Tato Zmluva nadobuda platnost’ dinom jej podpisu oboma Zmluvnymi stranami, a
ucinnost’ dilom nasledujucim po dni zverejnenia Zmluvy v Centralnom registri zmlav
vedenom Uradom vlady SR.

9.2. Zmluva sa uzatvara na dobu 60 mesiacov od nadobudnutia jej uc€innosti.

9.3. Poskytovatel’ je opravneny odstupit’ od Zmluvy v pripade, ze zo strany Objednavatela
prislo k opakovanému hrubému poruSeniu Zmluvy v zmysle bodu 5.3 ¢lanku 5 Zmluvy
napriek pisomnému upozorneniu zo strany Poskytovatela alebo v pripade, Ze
Objednavatel’ je v omeskani s thradou mesac¢nej platby o viac ako 3 mesiace.

9.4. Objednavatel’ ma pravo odstipit od zmluvy v pripade, ak zo strany Poskytovatela
prislo k poruseniu povinnosti vyplyvajacich mu zo Zmluvy, ktoré napriek pisomnému
upozorneniu a poskytnutiu 3 mesacnej dodatocnej lehoty neboli zo strany
Poskytovatel’a splnené.

10 ZAVERECNE USTANOVENIA

10.1. Zmluvné strany sa zavdzuji, Ze pocas plnenia predmetu tejto Zmluvy su viazané
povinnostou mlcéanlivosti t.j., ze budi drzat v prisnej tajnosti informacie o
skutocnostiach, o ktorych sa dozvedeli, ku ktorym budia mat pristup pri plneni tejto
Zmluvy, neodovzdaju tieto informacie tretej strane a zabezpeCia vSetkymi
dostupnymi prostriedkami ochranu pred ich unikom ¢i odcudzenim. Povinnostou
mlcanlivosti podla tejto Zmluvy nie je dotknutda povinnost Objednéavatela
zverejiiovat’ informacie v zmysle zdkona ¢. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe
k inform4ciam a o zmene adoplneni niektorych zikonov (zdkona o slobode
informacii) v zneni neskorsich predpisov.

10.2. Obe Zmluvné strany ber na vedomie, ze ak bude v buducnosti povazovana
ktordkol'vek Cast’ alebo ustanovenie tejto Zmluvy za nezdkonné alebo neplatné ,
nebude platnost’ zvyS$nych Casti alebo ustanoveni ovplyvnena a prava a povinnosti
Zmluvnych stran budi posudzované tak, akoby Zmluva neplatni cast alebo
ustanovenie neobsahovala.

10.3. Pripadné zmeny tejto Zmluvy moéZu byt vykonané iba formou pisomného
o¢islovaného dodatku k tejto Zmluve, ktory nadobuda platnost podpisom
opravnenych zastupcov oboch Zmluvnych stran.

10.4. Zmluvné strany sa zavdzuju, Ze vSetky nezhody, vyplyvajuce z tejto Zmluvy alebo
vzniknuté v suvislosti s niou, budu riesit’ predovsetkym vzajomnou dohodou. Ak k
dohode neddjde, obratia sa Zmluvné strany za Gc¢elom vyrieSenia tohto sporu na
prislusny sud,.

10.5. Tato zmluva je vyhotovena v 4 rovnopisoch z toho 2 rovnopisy pre Poskytovatel'a
a 2 rovnopisy pre Objednavatela.

10.6. Tato zmluva sa povinne zverejiiuje v sulade so zakonom ¢. 211/2000 Z. z.
o slobodnom pristupe k informacidm a o zmene a doplneni niektorych zakonov
(zékon o slobode informacii) v zneni neskorSich predpisov.
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10.7. Zmluvné strany vyhlasuja, ze tuto zmluvu uzavreli na zéklade vzdjomnej dohody,
podl'a svojej pravej a slobodnej vole. Toto potvrdzuji svojim vlastnoru¢nym

podpisom.
Za Objednavatel’a: Za Poskytovaterla:
V Bratislave, dina V Bratislave, dna 20.11.2015
Ing. Albin Kotian Ing. Cubos Baték
veduci sluzobného uradu predseda predstavenstva

Ing. Ivan Kiihn
podpredseda predstavenstva
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