SERVISNA ZMLUVA O POSKYTOVANI SLUZIEB

1. ZMLUVNE STRANY

1.1. Poskytovatel servisu:

ICOo:

DIC:

IC DPH:

bankové spojenie:
¢islo uctu:
zapisany:

zastupeny:

(dalej len , poskytovatel™)

1.2. Objednavatel servisu:

ICO:

DIC:

IC DPH:

bankové spojenie:
Cislo uctu:
zapisany:

zastupeny :

(dalej len ,,objednavatel™)
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(SLA zmluva)

¢.110-01/04/2016

Digital Systems a.s.

Za hradbami 7

Pezinok 902 01

35800593

2020205044

SK2020205044

XXXXXXXXXX

XXXXXXXXXX

v Obchodnom registri Okresného sudu
Bratislava |, oddiel Sa, vlozka €. 5457/B
Mgr. lvan Strohner

Predseda predstavenstva

a

Bc. Peter Hasko

Clen predstavenstva

Slovenska zaru€na a rozvojova banka, a. s.
Stefanikova 27, P.O.BOX 154

Bratislava 814 99

00 682 420

2020804478

SK2020804478

Slovenska zdrucna a rozvojova banka, a. s.
XXXXXXXXXXXXXX

v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava |,
oddiel: Sa, vlozka ¢islo: 3010/B

Ing. DuSan Tomasec

predseda predstavenstva

a

Ing. Peter Sevcovic
podpredseda predstavenstva



1.3. Objednavatel prehlasuje, Ze je spolo¢nostou riadne zalozenou a existujlcou v stlade s pravhym
poriadkom Slovenskej republiky a ako taky je spbsobily tito zmluvu uzavriet.

1.4. Poskytovatel prehlasuje, ze je spolo¢nostou riadne zaloZzenou a existujlcou v sulade s pravnym
poriadkom Slovenskej republiky a ako taky je spbsobily tito zmluvu uzavriet.

2. DEFINICIE POJMOV

2.1. Ak v tejto zmluve nie je uvedené inak, nizSie uvedené vyrazy maju v tejto zmluve nasledujuci
vyznam:
»Auto Accept” znamena, Ze ak objedndvatel do 7 kalendarnych dni nezamietne a ani
neakceptuje navrhnuté rieSenie, bude takéto rieSenie automaticky povazované za akceptované.
»Change” znamend zmenu, t.j. rozsirenie, Upravu alebo odstrdnenie schvalenej, planovanej
alebo podporovanej sluzby alebo jej Casti a jej suvisiacej dokumentacie.
»Change management” je proces, ktory slUZi na realizaciu Change.
,»ClO“ (Technical Director) je technicky riaditel poskytovatela.
»DM* (Direct Manager) - priamy nadriadeny riesitela Ticketu.
»GR" (Executive Director) je vykonny riaditel poskytovatela.
»Hardware” je technické zabezpecenie informacného systému.
»HDM“ (Help Desk Manager / Koordindtor zékaznickej podpory) je pracovnik poskytovatela
priamo zodpovedny za zabezpecovanie plnenia tejto zmluvy.
»Hotpatch” je subor vytvoreny podla potreby poskytovatelom pre objednavatela, ktory
obsahuje Upravy a opravy tykajuce sa odlisSnosti inStaldcie u objednavatela.
yJimpact” ( dopad ) — popisuje rozsah obmedzeni, ktoré dany Incident sp6sobil. Mdze mat tri
urovne - ,vysoky” — ak Incident znemoZiuje pouZivanie IS ako celku; ,stredny” - ak Incident
spOsobuje vyznamné problémy pri pouzivani IS, a/alebo znemozZriuje pouzivanie tohto systému
skupine uZivatelov a ,nizky“ — ak désledky Incidentu sa tykaju jednotlivca. Uroveri Impact-u
urcuje poskytovatel.
»incident” je udalost, ktora spdsobuje nefunkénost IS alebo jeho Casti, pripadne také spravanie
tohto systému, ktoré znemoznuje alebo obmedzuje jeho pouZivanie.
»Incident management” je proces, ktory slizi na vyrieSenie Incidentu v ¢o najkratSom case.
ysinformacny systém“ alebo tiez ,1S“ je funkény celok, tvoreny hardvérovymi a softvérovymi
komponentmi blizSie Specifikovanymi v prilohe ¢. 1 tejto zmluvy. SU nimi technické zariadenia
(servery, aktivne a pasivne sietové komponenty, kabeldz), sliZiace na zarucenie sluZieb
komunikacie a prenosu dat v rdmci siete objedndvatela.
»Konzultacna hodina“ sa rozumie kazda zacata hodina (60 minut) prace jedného pracovnika
poskytovatela.
»NBD*“ (next business day) je dalsi pracovny den nasledujtci po pracovnom dni, v ktorom dojde
k zadaniu Ticket-u alebo inej rozhodujucej udalosti.
»Patch” je slibor vytvoreny vyrobcom ( napr. Cisco Systems, HP, IBM, Microsoft) a pravidelne
distribuovany poskytovatelom, ktory obsahuje Upravy, opravy chyb v standardnej verzii.
»Pending” (stav Cakania) je stav Ticket-u, ked nie je mozné pokracovat v rieSeni, pretoze
pracovnici poskytovatela ¢akaju na suc¢innost objednavatela (napriklad spristupnenie priestorov,
akceptacia ponuknutého riesenia a pod.) alebo sucinnost vyrobcu (napriklad rieSenie Problem-u
¢akd na spolupracu Cisco TAC, na novy Patch Microsoft a pod.). Doba, pocas ktorej je Ticket v
stave Pending sa nezapocitava do TTRep.
»Pracovna doba“ alebo tie? ,Standardna Pracovna doba poskytovatela je v pracovnych drioch
v Slovenskej republike ¢as medzi 8:30 aZ 16:30 hod.
»Pracovny den” alebo tiez ,BD“ je kazdy den v State sidla poskytovatela, okrem sob6t, nediel,
Statnych sviatkov a dni pracovného pokoja.
»Pracovnik poskytovatela” je kazdy zamestnanec poskytovatela ako aj kazda tretia osoba, ktord
na zaklade iného ako pracovnopravneho vztahu s poskytovatelom plni v mene poskytovatela
jeho povinnosti podla tejto zmluvy.
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,Priorita” je definovana zavaznost Ticket-u. Tabulka vypoctu priority tvori prilohu ¢&. 3 tejto
zmluvy. Priorita sa rozdeluje na:

a) Priorita 1 (P1 Critical) - je pridelend podla vypoctu vyplyvajuceho z tabulky — teda
spravidla, ak je situdcia velmi naliehava a prevadzkové problémy znemoZiuju pouZivanie
IS, t.j. nie je zabezpecena elektronickd komunikdcia a tok dat IS a neexistuje postup pre
nahradné riesenie problému pouzitim beznych postupov v kompetencii spravcu systému.
Takéto prevadzkové problémy su riesené z obidvoch strdn s najvysSou Prioritou a v
rieSeni sa pokracCuje aZ pokial nie je dosiahnuta funkénost tej Urovne, ktord bola pred
nastanim Incidentu. Nahlasenie takéhoto Incidentu musi byt vidy vykonané telefonicky.

b) Priorita 2 (P2 High) - je pridelena podla vypoctu vyplyvajuceho z tabulky — teda spravidla
pre Incidenty, obmedzujice pouzivanie IS pre skupinu uZivatelov a spdsobujuce
vyznamné problémy pri pouzivani, avsak su prekonatelné docasnym nahradnym
postupom. Takéto Incidenty su riesené z obidvoch stran s najvy$sou Prioritou a v rieseni
sa pokraduje aZ pokial nie je dosiahnuta funkénost tej Urovne, ktorad bola pred nastanim
Incidentu. Nahlasenie takéhoto Incidentu musi byt vidy telefonicky.

c) Priorita 3 (P3 Medium) — je pridelend podla vypoctu vyplyvajuceho z tabulky — teda
spravidla pre Incidenty, ktoré maju dopad na maly pocet uZivatelov a/alebo, ktoré
komplikuju postupy pri praci v rdmci IS, t.j. prejavuju sa v nezhode ovladania ¢i vystupov
so spravanim popisanym v dokumentacii / helpe, alebo nie su uvedené v
predchadzajicich kategdriach. Takéto Incidenty su rieSené z obidvoch stran Nahlasenie
takéhoto Incidentu je realizované urobenim zaznamu do aplikacie HelpDesk.

d) Priorita 4 (P4 Low/Planning) — je pridelend podla vypoc¢tu vyplyvajiceho z tabulky — teda
spravidla Incidentom s dopadom na maly pocet uzivatelov, (spravidla jeden) — a s nizkou
dolezitostou. Takéto Incidenty sU rieSené z obidvoch stran pocas pracovnej doby.
Nahldsenie takéhoto Incidentu je realizované urobenim zaznamu do aplikacie HelpDesk.

»Problem” je neznama podstatna pricina jedného zavainého alebo viacerych opakujlcich sa
Incidentov.

»Problem management” je proces, ktory slGZi na vyrieSenie Problem-u.

»QM*“ ( Quality Manager ) je manazér kvality u poskytovatela.

»RPO* (Recovery Point Objective) je Cielovy bod obnovenia t.j. okamih, do ktorého sa poZaduje
obnovit data v produkénom prostredi IS ak takato poZiadavka nastane. Cielovy bod obnovenia
predstavuje vSeobecnu definiciu "prijatelnej straty" v pripade zlyhania IS.

»Request for Change” je poziadavka na vykonanie konkrétnej cinnosti ( drobnej zmeny)
preddefinovanej v Kataldgu sluzieb, napr., vytvorenie uzivatelského konta, pridanie do skupiny,
inStalacia PC, reset hesla a pod.

,Software” je programové vybavenie informacného systému.

»HelpDesk” je centralny kontaktny bod poskytovatela pre objedndvatela. Je to aplikacia slUZiaca
na podporu plnenia zmluvy, zaznamenavanie uloh (Ticketov) a sledovanie ich Zivotného cyklu.
»Technicka podpora“ znamena ¢innost pracovnikov poskytovatela u objednavatela pri rieseni
,Ticket-ov”“.

»Ticket” je zaznamenand poZiadavka objednavatela v HelpDesk, (napr. Incident, Problem,
Change). Tento zaznam nesie v sebe informacie, potrebné pre vyhodnocovanie plnenia Zmluvy.
»TTRep” (Time to repair) je ¢as merany od zaznamenania Ticketu v HelpDesk do doby vyriesenia.
»TTRes” (Time to respond - doba odozvy) je ¢as merany od vytvorenia Ticketu v HelpDesk do
doby zacatia rieSenia Ticketu.

»yurgency” (naliehavost) tento parameter popisuje naliehavost potreby rieSenia vzniknutej
situdcie. Md7e mat tri Urovne — nizku, strednd a vysokld. Uroveri naliehavosti uréuje
objednavatel.

3. PREDMET ZMLUVY
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3.1.

Na zédklade tejto zmluvy sa poskytovatel zavazuje po dobu platnosti tejto zmluvy dodavat
objedndvatelovi servisné sluzby a technickld podporu ktoré zabezpecia odstranenie
prevadzkovych poruich a umoznia bezkolizny chod pre systémy, zariadenia a software v rozsahu
v zmysle ¢lanku 4.

4. SPECIFIKACIA PROSTREDIA A ROZSAHU

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

HelpDesk poskytovatela za ucelom poskytovania servisnych sluzieb podla tejto zmluvy bude
objednavatelovi pristupny nasledovne:

o BRONZE (Standardna podpora 8 hodin denne 5 pracovnych dni v tyzdni medzi 08:30 -
16:30 hod.)

Servisné sluzby bude poskytovatel objednavatelovi poskytvovat' V!
e Slovenska zarucna a rozvojova banka, a. s., Stefanikova 27, Bratislava

Sluzby podpory zahffaju v ramci pausalnej ceny:

4.3.1. Sluzby podla Kataldgu sluZieb v Prilohe ¢.2 podla Prilohy €.1 pocas trvania tejto zmluvy.

4.3.2. Pristup na aplikdciu HelpDesk, ktord je pristupna prostrednictvom centralneho
kontaktného miesta definovaného podla ¢lanku 10.

Sluzby podpory, ktoré nie su pokryté pausdlnou cenou, zahfiiaju:

4.4.1. v pripade osobitnej dohody zmluvnych stran priebezné vytvaranie Recovery Point
Objective poskytovatelom;

4.4.2. obnovenie Recovery Point Objective poskytovatefom na zaklade poZiadavky
objednavatela.

Sluzby podpory nezahfiaju hlavne:

4.5.1. Udribu, opravy, zalohovanie (okrem vytvdrania RPO v zmysle ¢l 4.4.1.) a iné
manipulacie s pouzivatelskymi datami IS.

5. INCIDENT MANAGEMENT

5.1.

5.2.

Incidenty sa clenia do Styroch Priorit v zavislosti od parametrov Impact a Urgency podla tabulky
vypoctu Priority.

V nasledujucej tabulke su definované garancie casov pre jednotlivé Priority tykajluce sa aplikacie
DS Middleware/AML:

Reakcia P1 - Critical P2 - High P3 - Medium P4 - Low/Planning
TTRes 2 hod. 2 hod. 4 hod. NBD
TTRep 24 hod. 24 hod. 48 hod. 120 hod.

5.2.1. VyrieSenie Incidentu v danej Priorite je definované ako vyrieSenie zavady alebo
poskytnutie prijatefného nahradného riesenia, alebo obchadzanie Incidentu, alebo
navodu na obchadzanie alebo prevedenie daného Incidentu do niZsej kategorie alebo
rozhodnutie, Ze ide o novl poziadavku na zmenu (CHANGE ManaZzment) -
vyvoj/nastavenie systému.

5.2.2. Jednotlivé Casy predstavuju Cisty Cas, pocitany v rdmci dostupnosti servisu, (napr. ak je
dostupnost servisu v pracovnych drioch (HelpDesk Silver a Bronze ) v ramci pracovnej
doby a Incident je nahlaseny v piatok o 17:00, je garancia Time To Respond pre Incident
s Prioritou 1 (P1) v pondelok 8:00 pre HelpDesk Silver a 9:30 pre Bronze).
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6. PROBLEM MANAGEMENT

6.1. Ak vyrieSenie Incidentu nie je findlne ( napr. je poskytnuté nahradné rieSenie alebo navod na
obchadzanie) je vzdy vytvoreny Ticket Problem. Ticket Problem méze vytvarat aj objednavatel,
ak sa jednalo o zdvazny Incident, ktory ohrozuje jeho podnikanie ako celku, alebo v pripade Ze sa
dany Incident viac krat zopakoval.

6.2. Ticketu Problem-u je po vzdjomnej dohode priradena jedna zo Styroch Priorit, spravidla rovnaka
ako Incident, z ktorého Ticket Problem vznikol.

6.3. V nasledujucej tabulke su definované garancie ¢asov pre jednotlivé Priority Problem-ov tykajlce
sa aplikacie DS Middleware/AML:

Reakcia P1 - Critical P2 - High P3 - Medium P4 - Low/Planning
TTRes NBD NBD NBD NBD
TTRep 3BD 3BD 3BD 5BD

6.3.1. Ticket Problem-y su rieSené v rdmci Standardnej pracovnej doby, preto aj casy
definované v tabulke podfa €l. 6.3. sa vztahuju k pracovnym driom.

7. CHANGE MANAGEMENT

7.1. V pripade Ze servisnd poZiadavka nespadd pod Incident alebo Problem, je klasifikovana ako
(Poziadavka na zmenu) Request for Change.

7.2. Poziadavka na zmenu — Request for Change znamend zmenu, t.j. rozSirenie, Upravu alebo
odstranenie schvélenej, planovanej alebo podporovanej sluzby alebo jej Casti a jej suvisiacej
dokumentacie.

7.3. Incident alebo Problem je moZné reklasifikovat ako (PoZiadavka na zmenu) Request for Change.
Nasledne je po vzajomnej dohode dohodnutd doba opravy TimeToRepair. Pokial nie je uréené
inak, PoZiadavky na zmenu su spoplatfiované samostatne na zaklady skutocne vykonanych prac
na zaklade hodinovych sadzieb /a /alebo/ kataldgu.

7.4. V nasledujucej tabulke su definované garancie ¢asov pre jednotlivé Request for Change tykajucej
sa aplikacie DS Middleware/AML a Pred/Post Processing:

Reakcia P1 - Critical P2 - High P3 - Medium P4 - Low/Planning
TTRes NBD NBD NBD NBD
TTRep Po dohode Po dohode Po dohode Po dohode

8. ESKALACIE

8.1. V pripade nespokojnosti s poskytovanim plnenia tejto zmluvy méa objednavatel pravo vyuzit
eskalacnu proceduru zadanim Ticket Complaint podla nasledovnych pravidiel:
8.1.1. Pre nahlasenie eskalacie mdze byt pouzity ktorykolvek zo spésobov podla ¢lanku 10.1.
tejto zmluvy.
8.1.2. Bez ohladu na spbsob nahlasenia je poskytovatel povinny kazdu eskalédciu evidovat v
HelpDesku s definovanim Priority eskaldcie.
8.1.3. Priorita eskalacie je ur¢ena podla nasledujucej tabulky:

Priorita P1 - Critical Konanim poskytovatela bol zapri¢ineny vypadok sluzby
alebo ohrozend cinnost objednévatela alebo strata jeho
dat, pripadne nastalo opakované zlyhanie podfa Priorita 2
(P2 High)

Priorita P2 - High Konanie poskytovatela viedlo k zhorseniu dopadu situacie
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8.2.

na objedndvatela alebo bola spésobena degradacia sluzby,
pripadne nastalo opakované zlyhanie podla Priorita 3 (P3
Medium)

Priorita P3 - Medium Konanim poskytovatela bola zapric¢inenad ciastocna alebo
uplnd nefunkénost komponentu, pripadne nastalo
opakované zlyhanie podla Priorita 4 (P4 Low/Planning)

Priorita P4 - Sluzi na upozornenie na nespokojnost objednavatela s
Low/Planning rieSenim situacie (sp6sob komunikacie, technické riesenie,
doba riesenia)

Nasledujuca tabulka predstavuje maticu zodpovednosti pracovnikov poskytovatela za riesenie
eskaldcie pre jednotlivé Priority eskalacie:

Eskaldcia Riesitel eskalacie Zodpovedny za rieSenie | Informovani o rieSeni
P1 - Critical DM cio HDM, SDM, QM,CIO, GR
P2 - High DM HDM HDM, SDM, QM, CIO
P3 - Medium DM DM DM, QM, HDM

P4 -

Low/Planning DM DM DM, QM, HDM

9. RECOVERY POINT OBJECTIVE

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

Cielovy bod obnovenia RPO zmluvné strany stanovuju na: 24 hod. Cielfovy bod obnovenia je
vyjadreny ako dlzka ¢asu pred zlyhanim.

Cielovy bod obnovenia je okamih, do ktorého moZe objednavatel poZadovat obnovit data v
produkénom prostredi, a poskytovatel je povinny k takémuto RPO data obnovit.

Pokial sa zmluvné strany nedohodnu inak, zdlohovanie dat vidy k Cielovému bodu obnovenia
je povinny priebezne vykondvat objednévatel, ato tak, aby boli uvedené data obnovitelné
dostupnymi  technickymi  prostriedkami  poskytovatela. Poskytovatel nezodpoveda
objednavatelovi za Skodu ani za riadne obnovenie RPO v pripade, ak objednavatel neplni svoju
povinnost podla predchadzajucej vety riadne.

Objedndvatel berie na vedomie, Ze poskytovatel obnovi data do RPO len na zaklade poZiadavky
objednavatela. O potrebe vykonat obnovu RPO je vsak povinny poskytovatel objednéavatela
upovedomit.

Pre obnovenie dat do cielového bodu obnovenia platia garancie casov v ramci Priorit ako
v pripade Problem Management-u podla ¢l. 6.3. Lehoty na plnenie uvedené v tejto zmluve sa
prerusuji od momentu dorucenia oznamenia poskytovatela o potrebe vykonania RPO
objednavatelovi az do momentu doruéenia pokynu objednavatela vykonat RPO
poskytovatelovi.

Objednavatel berie na vedomie, Ze poskytovatel obnovi data vidy len k ciefovému bodu
obnovenia, aaz do momentu nasledujuceho bodu obnovenia vzmysle ¢l. 9.1. za data
vygenerované vtakomto medziobdobi (medzi dvoma cielovymi bodmi obnovenia) nenesie
poskytovatel Ziadnu zodpovednost a v pripade zlyhania moze dojst kstrate vsetkych dat
vygenerovanych v tomto medziobdobi.

10. CENTRALNE KONTAKTNE MIESTO
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10.1.

Jedinym kontaktnym miestom je HelpDesk. HelpDesk bude objednavatel kontaktovat jednym
z nasledovnych sp6sobov:

telefonicky: +421 (0) 2 634 525 39
elektronicky prostrednictvom email: support@digitalsystems.eu
elektronicky na adrese: https://helpdesk.digitalsystems.eu/

11. CENA PREDMETU ZMLUVY

11.1.

Zmluvné strany sa dohodli na zmluvnej cene za Incident management , Problem management
a Change manazment vo vysSke pausalneho poplatku bez DPH:

Popis Cena Jednotka

Pausalny poplatok za sluzby

Middleware/AML 1600 EUR/mesiac

*Sucastou pausalneho poplatku za sluzby Middleware su prace v trvani 12 éloveko-hodin za
mesiac. Tieto hodiny je mozné kumulovat a pouzit na Upravy systému, alebo servisné zasahy
podla poziadaviek objednavatela vrdmci Incident management , Problem management a
Change manazmentu . Je mozné kumulovat hodiny maximalne za 6 po sebe nasledujucich
mesiacov.

11.2 Zmluvné strany sa dohodli na zmluvnej cene za zriadenie a prvotnu konfiguraciu, ktora obnasa

11.3.

11.4.

11.5.

vytvorenie VPN ( virtual private network )zabezpeceného kanala, nastavenie komunikacnych
tokov, vytvorenie zdkaznickych pristupov k Help Desku, zabezpelenie pristupovych hesiel,
naplnenie konfiguracnej databazy helpdesku v cene 0,- Euro jednorazovo.

Incidenty vzniknuté v dosledku zasahov objednavatela alebo tretich stran do podporovanych
zariadeni a software podla Priloha ¢.1 su riesené podla im prisldchajdcich Priorit, ale na ich
vyrieSenie sa nevztahuju zmluvné pokuty a ich rieSenie je spoplatnené rovnakou sadzbou ako
Change management podla ¢l. 11.3.

Popis Cena Jednotka

Prace systémového inZiniera 70,- EUR/hod.

Zmluvné strany sa dohodli na zmluvnej cene podla skutoc¢ne vykonanych prac pre Change
management na zaklade hodinovych sadzieb /a /alebo/ katalégu podla tabulky:

Popis Cena Jednotka

Prace systémového inZiniera 70,- EUR/hod.

Zmluvné strany sa dohodli na zmluvnej cene za:
11.5.1. priebezné zalohovanie za ucelom vytvorenia Ciefového bodu obnovenia (v pripade, ak
sa zmluvné strany dohodn, Ze to bude zabezpecovat poskytovatel):

Popis Cena Jednotka

Prace systémového inZiniera 70,- EUR/hod.
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https://helpdesk.digitalsystems.eu/

11.5.2. obnovenie dat do RPO:

Popis Cena Jednotka

Prace systémového inZiniera 70,- EUR/hod.

11.6 Dopravné naklady, spojené s poskytovanim sluzieb nad ramec pausalneho poplatku budu
fakturované podla skuto¢ne vykazaného poétu kilometrov vo vyske 0.40 EUR/km bez DPH a
Casu straveného na ceste (pocitané od najblizSej pobocky poskytovatela), vynasobeného 70%
hodinovej sadzby prislusného systémového inziniera.

11.7. Ndklady na prace, spojené s poskytovanim sluzieb nad rdmec pausalneho poplatku,
poskytované v ¢ase mimo Standardnej pracovnej doby poskytovatela, budu fakturované s
priplatkom 50% nad hodinovu sadzbu prislusného systémového inZiniera.

11.8. Faktury bude poskytovatel vystavovat raz mesacne na zaklade reportov z HelpDesk-u.

11.9. Objednavatel sa zavizuje zaplatit na bankovy Uéet poskytovatela dohodnutd sumu, pripadne
jej Casti, na zaklade faktur poskytovatela do 7 dni odo dna ich dorucenia. Faktury budu
vystavované do 15 kalendarneho dna v nasledujiucom mesiaci.

11.10.Ceny uvedené v tejto zmluve su uvedené bez DPH. Poskytovatel ako platca DPH k fakturovanej
sume pripocita zakonnu sadzbu DPH.

12. ZAVAZKY ZMLUVNYCH STRAN

12.1. Poskytovatel sa zavazuje, Ze:

12.1.1. bude informovat objednavatela o vSetkych zdsahoch a zmenach uskutoénenych pri
realizacii technickej podpory;

12.1.2. bude uskutoénovat technickd podporu len po sihlase objednavatela;

12.1.3. bude vykonavat technickl podporu takym spésobom, aby sa minimalizovali mozné
nasledné technické problémy a nebola negativne ovplyvnend funkcionalita
objednavatelovho IS.

12.1.4. bude predmet tejto zmluvy vykonavat sdm alebo prostrednictvom tretich oséb na
vlastni zodpovednost. Pokial by poskytovatel mal vykonavat niektoré ¢asti predmetu
zmluvy prostrednictvom tretich os6b, zodpoveda poskytovatel v plnom rozsahu tak,
ako by predmetné vykony a dodavky uskutocrioval sam.

12.2. Objednavatel sa zavazuje, Ze:

12.2.1. umoini poskytovatelovi alebo pracovnikom jeho doddvatelskych organizdcii, ktoré
poveri poskytovatel na realizaciu vykonov podla tejto zmluvy pocas celej doby vykonu
technickej podpory pristup ku vsetkym zariadeniam, na ktoré sa predmet plnenia
vztahuje;

12.2.2. zabezpedi pritomnost povereného pracovnika na pracovisku v rozsahu, v ktorom si to
vykon technickej podpory vyZaduje;

12.2.3. povoli poskytovatelovi vzdialeny pristup a administratorské hesla. Dalej sa zavazuje k
naplneniu tejto zmluvy zabezpedlit poskytovatelovi potrebnl sucinnost tak, aby sa
umoznilo ¢o najefektivnejSie vykonanie predmetu plnenia tejto zmluvy. V pripade
neposkytnutia sucinnosti plati ako dohodnuté, Ze terminy plnenia predmetu zmluvy
budy automaticky predizené o &as neposkytnutia stéinnosti;

12.2.4. pisomne oznami poskytovatelovi mena pracovnikov poverenych na nahlasovanie
poziadaviek na technickd podporu, ich telefénne Cisla, e-mail adresy do 5 dni po
podpise tejto zmluvy a bezodkladne pisomne informovat druht zmluvni stranu pri
kazdej ich zmene;

12.2.5. riadne a véas uhradi vSetky faktury poskytovatela.

12.3. Potvrdenim vykonania Technickej podpory je Ticket v stave akceptovany v HelpDesk-u.
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12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

12.8.

Poskytovatel je plne zodpovedny za to, Ze trvalo vymenené zariadenie bude rovnakej alebo
lepSej kvality a bude mat rovnaké alebo lepsie parametre ako malo povodné zariadenie. Pri
trvalej vymene v ramci zaruky nefunkéného zariadenia za funkéné zariadenie je objednavatel
povinny vratit poskytovatelovi nefunkéné zariadenie.
V pripade, zZe porucha bola sp6sobend neodbornym zasahom, Umyselnym poskodenim, alebo
ak zariadenia boli pouzivané v prostredi pripadne sp6sobom, ktory nie je v zhode s
podmienkami Specifikovanymi vyrobcom pre ich prevadzku resp. boli poskodené vplyvom
prirodného Zivlu, spiSe sa o tom zdznam podpisany oboma stranami. Oprava bude vykonana na
zaklade poziadavky objedndvatela na jeho naklady.
Poskytovatel nezodpoveda za akékolvek oneskorené poskytnutie ¢i neposkytnutie rieSenia v
ramci tejto zmluvy, ak toto bude zavinené okolnostami vyluéujicimi zodpovednost.
Poskytovatel sa zavazuje oznamit objednavatelovi vopred ak je to mozné, inak najneskor do 2
pracovnych dni od vzniku oznamovanej skutoc¢nosti Ze:
- nezaplati DPH alebo jej ¢ast suvisiacu s Uhradou podla tejto zmluvy,
- sa stal/stane neschopnym zaplatit akukolvek inG DPH alebo jej ¢ast v zmysle
zdkona ¢. 222/2004 Z.z. o dani z pridanej hodnoty v plathom zneni ( dalej aj ako
,2akon o DPH"),
- protihodnota za plnenie uvedena na fakture je bez ekonomického opodstatnenia
neprimerane vysoka alebo neprimerane nizka a/alebo,
- je zverejneny v zozname platitelov dane z pridanej hodnoty, u ktorych nastali
dovody na zrusenie registracie pre DPH vedenom na portali Finanénej spravy SR.

Skutocnosti uvedené podla predchadzajuceho bodu 12.7. je poskytovatel povinny oznamit
objednavatelovi zaroven pri:
- dodani zakazky alebo jej ¢asti, a/alebo,

- aj pri doruceni faktary /dariového dokladu na zaklade ktorého ma byt zaplatena
cena/odmena za dodany predmet zmluvy.

12.9. V pripade, ak:

- poskytovatel nedodrZi svoj zavazok podla bodu 12.7. zmluvy a/alebo,

- nastane akdkolvek skutocnost, na zdklade ktorej vznikne objednavatelovi
zakonné rucenie za poskytovatela podla zakona o DPH a /alebo,

- podla zistenia objedndvatela je poskytovatel zverejneny vzozname platitelov
dane z pridanej hodnoty, u ktorych nastali dévody na zrusenie registracie pre
DPH vedenom na portali Financnej spravy SR,

objednavatel:

a) nie je povinny prevziat zakazku alebo jej ¢ast podla zmluvy, pricom sa zmluvné
strany dohodli, Ze zo strany objedndvatela nedéjde k poruseniu zmluvy,
nedostane sa do omeskania s plnenim akejkolvek povinnosti podla tejto zmluvy
a poskytovatel nie je opravneny uplatnit voéi objednavatelovi Ziadne zmluvné
alebo zakonné sankcie a/alebo zodpovednost za skodu a /alebo,

b) je opravneny od zmluvy odstupit s okamzZitou Uc¢innostou a/alebo,

c) nie je povinny zaplatit vyhotovenu a/alebo dorucenu faktiru podla tejto zmluvy,
pricom sa zmluvné strany dohodli, Ze zo strany objednavatela neddjde
k poruseniu zmluvy, nedostane sa do omeskania s plnenim akejkolvek povinnosti
podla tejto zmluvy a poskytovatel nie je opravneny uplatnit voci objednavatelovi
Ziadne zmluvné alebo zakonné sankcie a/alebo zodpovednost za skodu a/alebo,
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12.10.

12.11.

12.12.

12.13.

d) je opravneny ziadat od poskytovatela zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske
zodpovedajlcej vyske odmeny dohodnutej podla tejto zmluvy a/alebo,

e) je opravneny poukdzat poskytovatelovi na ucet iba dohodnutd cenu zmluvného
plnenia bez DPH. V tomto pripade objedndvatel sumu zodpovedajicu vysSke DPH
z ceny zmluvného plnenia uvedenu na fakture poukaze (i) v zakonom stanovenej
lehote splatnosti dane alebo (ii) po lehote splatnosti dane, avsak pred tym ako je
vydané rozhodnutie podla § 69b zdkona o DPH priamo na osobny danovy Ucet
poskytovatela vedeny v Statnej pokladnici zisteny prostrednictvom portalu
vedenom danfiovou sekciou Finanéného riaditelstva SR. Objednavatel platbu DPH
na osobny danfovy Ucet poskytovatela oznadi ndlezitym sp6sobom podla
vSeobecne zavazného predpisu, oznami spravcovi dane Cislo faktury z ktorej DPH
uhradza a identifikacné Cislo poskytovatela. Pre vylucenie pochybnosti Uhradou
dohodnutej ceny zmluvného plnenia bez DPH na Ucet poskytovatela a sumy
zodpovedajucej vyske DPH na osobny dafovy ucet poskytovatela sa rozumie
povinnost objednavatela zaplatit poskytovatelovi fakturovanu cenu za splnend.

Objednavatel je opravneny na postup podla predchadzajuceho bodu 12.9. aj vtedy, ak bol
doévod jeho uplatnenia dodatocne odstraneny.

Uplatnené zmluvné sankcie nemaju vplyv na povinnost poskytovatela vratit objednavatelovi
to, ¢o objedndvatel plnil ako ruditel za Poskytovatela podla zakona o DPH.

Poskytovatel sa zavdzuje zaplatit objedndvatelovi v plnom rozsahu sumu, ktord zaplati
objednavatel ako rucitel na zaklade rozhodnutia dariového uradu podla zakona o DPH (dalej
aj ako ,,nezaplatend dan“), v lehote 8 (6smich) dni od dorucenia vyzvy objednavatela.

V pripade, ak je poskytovatel v omeSkani svratenim nezaplatenej dane alebo jej casti
objednavatelovi, zavdzuje sa zaplatit objednavatelovi na zaklade jeho vyzvy urok
z omeskania vo vyske podla platnych pravnych predpisov.

13. ZMLUVNE POKUTY

13.1.

V pripade nedodrzania doby TTRep Specifikovanej v bode 5.2. a 6.3. tejto zmluvy, si
objednévatel moze uplatnit voci poskytovatelovi zmluvnu pokutu nasledovne:

DodrZiavanie TTRep vyjadrené v % za mesiac Zmluvna pokuta vyjadrend % z ceny
podla ¢l. 11.1. pripadajicej na dany
mesiac

95% a viac 0%

90% —95% 15%

80% - 90% 25%

Menej ako 80% 35%

13.2. DodrZiavanie TTRep predstavuje pomer medzi potom Incidentov vyrieSenych v poZadovanom

Case k celkovému poctu Incidentov.
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13.3. V pripade, Ze TTRep bolo nedodrzané o nasobok definovaného casu v prislusnej Priorite, je pre
potreby vypocétu zmluvnych pokuit pocitany ako novy nesplneny Ticket a pocet tychto Ticketov
sa rovna poctu nasobkov definovaného ¢asu pre prislusnu Prioritu.

13.4. V pripade omeskania s platbou si poskytovatel moéze uplatnit voéi objednavatelovi Urok z
omeskania vo vyske 0,05% z fakturovanej Ciastky za kazdy zacaty dern omeskania. V pripade
omeskania s platbou o viac ako 15 dni po splatnosti, si poskytovatel vyhradzuje pravo, riesit
si vSetkych finanénych zavazkov zo strany objedndvatela.

13.5. Uhradenim zmluvnej pokuty na zaklade tejto zmluvy nie je dotknuty narok zmluvnej strany
tejto zmluvy na nahradu Skody , spésobenej porusenim povinnosti zabezpecenej zmluvnou
pokutou.

14. MLEANLIVOST

14.1. Obe zmluvné strany sa zavizuju, Ze zachovaju mléanlivost o akychkolvek informéciach, o
ktorych sa dozvedeli pri plneni povinnosti v suvislosti s touto zmluvou, a ktoré st predmetom
bankového tajomstva a/alebo predmetom ochrany osobnych udajov a/alebo predmetom
autorskopravnej ochrany v zmysle zakona €. 185/2015 Z.z. Autorského zakona v zneni neskorsich
pravnych predpisov (dalej len ,,autorsky zakon“) alebo ich objednavatel oznaci ako déverné z dévodu
zachovdvania bezpecnosti informaénych systémov objedndvatela (dalej spolu aj ako ,doverné
informdcie”).

14.2. Zmluvné strany tejto zmluvy sa dohodli, ze dGverné informacie neposkytnu tretim osobam a
prijmu také opatrenia, ktoré znemozZnia ich pristupnost tretim osobam. Ustanovenia
predchadzajucej vety sa nevztahuje na poskytnutie dévernych informacii:

a) ak ma objednavatel zadkonom stanovenu povinnost taku informéciu spristupnit alebo
zverejnit;
b) pre ucCely akéhokolvek sudneho, rozhodcovského, spravneho alebo iného konania,

ktorého je prislusna zmluvna strana tejto zmluvy ucastnikom;

c) odbornym poradcom zmluvnej strany tejto zmluvy (vratane pravnych, uétovnych,
dafiovych a inych poradcov), ktori su bud viazani vSeobecnou profesionalnou
povinnostou mi€anlivosti alebo ak sa vod&i prisluSsnej zmluvnej strane zaviazali
povinnostou mi¢anlivosti;

d) sa také informacie stanu verejne znamymi ¢i dostupnymi inak, ako porusenim povinnosti
zmluvnych stran vyplyvajucich z tejto zmluvy.

14.2. Obe zmluvné strany su si vedomé nasledkov, ktoré by proti nim mohli byt uplatnené v désledku
Skod alebo porusenia zakonnych ustanoveni, vzniknutych nedodrzanim tejto mlcanlivosti. Tato
mlcanlivost sa dotyka vsetkych zamestnancov zmluvnych strén. Za vyber takychto osdb
zodpovedaju obe zmluvné strany.

14.3. Ziadne z informacii, ktoré ziskali zmluvné strany v suvislosti s plnenim tejto zmluvy, nesmu
spristupnit tretim osobam, ani vyuzit na iny Gcel bez pisomného suhlasu druhej strany.
Rovnako nesmu pripustit, aby sa tak stalo z ich nedbanlivosti, alebo inak.

14.4 Poskytovatel (dalej aj ,,spolo¢nost”):
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a)

b)

c)

d)

e)

potvrdzuje, Ze bol objednavatefom pouceny

e 0 ochrane Udajov charakteru bankového tajomstva v zmysle zakona ¢. 483/2001 Z. z. o
bankach a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov a

o ako prevadzkovatefom informacnych systémov o ochrane osobnych udajov v zmysle
zédkona ¢. 122/2013 Z. z. o ochrane osobnych Udajov a o zmene a doplneni niektorych
zakonov,

e ako aj o pravach a povinnostiach, ¢i sankciach ustanovenych vyssie uvedenymi
zakonmi,

zavazuje sa, ze Udaje charakteru bankového tajomstva a osobné udaje, ku ktorym majq,

resp. by mohli mat pristup v rdmci plnenia predmetu tejto zmluvy zamestnanci, Ci

zastupcovia poskytovatela (dalej spolu aj ako ,zamestnanci poskytovatela“) nezneufZije

pre svoje potreby a bez sihlasu objedndvatela ich nezverejni a nikomu neposkytne, ani

nespristupni, bude ich chranit pred odcudzenim, stratou, poskodenim, neopravnenym

pristupom a zmenou,

je si vedomy, Ze povinnost mlc¢anlivosti fyzickych os6b — zamestnancov poskytovatela

o dovernych informdcidch a to najma o bankovom tajomstve a o osobnych udajoch, ku

ktorym maju, resp. by mohli mat pristup v rdmci plnenia predmetu tejto zmluvy trva aj po

ukonéeni zmluvného vztahu z tejto zmluvy,

je povinny poucit o povinnostiach, s ktorymi bola obozndmeny, najméa vsak o povinnosti

mlcanlivosti vSetkych zamestnancov poskytovatela, pripadne aj dalSie osoby, ktoré sa

podielaju na realizacii ¢innosti v zmysle tejto zmluvy,

berie na vedomie, Ze za porusenie povinnosti ml¢anlivosti fyzickych oséb si objednavatel

modze narokovat Uhradu vzniknutej Skody v zmysle dohéd dojednanych v tejto zmluve.

V pripade osobnych udajov Urad na ochranu osobnych tGdajov Slovenskej republiky méze
danej osobe uloZit pokutu od 150 eur do 3000 eur podla § 68 ods. 7 pism. e) zdkona o
ochrane osobnych udajov.

Tymto nie je vylucend pripadna trestnopravna zodpovednost, ak konanie bude naplfiat
skutkovu podstatu trestné ¢inu podla ustanoveni Trestného zakona.

15. UKONCENIE ZMLUVY

15.1. Zmluva je uzavreta na dobu neurcitd. Zmluvné strany tejto zmluvy su opravnené tuto zmluvu
vypovedat bez uvedenia dbévodu pricom vypovednd lehota je 90 dni ktord zacina plynuat
dorucenim vypovede druhej zmluvnej strane tejto zmluvy.

15.2. Zmluvné strany mozu od tejto zmluvy odstupit s okamzitou Ucinnostou okamihom dorucenia
odstupenia od tejto zmluvy jeho adresatovi (druhej zmluvnej strane tejto zmluvy)pri
podstatnom poruseni zavazkov vyplyvajucich zo zmluvy druhou zmluvnou stranou ako aj v
sulade s § 536 a nasl. Obchodného zakonnika ¢. 513/1991 Zb. Za podstatné porusenie
povinnosti podla tejto zmluvy zo strany objedndvatela sa povaZuje aj omeskanie so zaplatenim
splatnej faktiry oviac ako 30 dni ako aj poruSenie povinnosti poskytovatela zachovavat
mlc¢anlivost o dévernych informaciach najméa o informéaciach ktoré si predmetom bankového
tajomstva a/alebo ochrany osobnych Udajov klientov objednavatela, ktory je bankou.

16. ZAVERECNE USTANOVENIA

16.1. Tato zmluva nadobuda platnost driom jej podpisania oboma zmluvnymi stranami a u¢innost
driom nasledujticim po dni jej zverejnenia v Centrdlnom registri zmliv vedenom Uradom vlady
Slovenskej republiky. Zmluvné strany sa dalej dohodli, Ze zverejnenie zmluvy zabezpeci
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objednavatel bezodkladne, najneskdér do 5 pracovnych dni od jej podpisania oboma zmluvnymi
stranami. Poskytovatel suhlasi so zverejnenim zmluvy v celom jej zneni vratane jej pripadnych
priloh v zmysle zakona ¢. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k informaciam a o zmene a
doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich pravnych predpisov (dalej aj ako ,zakon”),
pricom vyhlasuje, Ze zmluva neobsahuje informacie, ktoré by nebolo mozné zverejnit resp.
spristupnit v zmysle zdkona a to najma obchodné tajomstvo, bankové tajomstvo, dariové
tajomstvo a pod. a v pripade, Ze také informdcie obsahuje ddva objednavatelovi suhlas tieto
informacie v zmysle zdkona zverejnit resp. spristupnit. V pripade, ak zmluvné strany
nezverejnia tuto zmluvu v zmysle zdkona a v zmysle § 47a Obcianskeho zakonnika v lehote
troch mesiacov odo diia uzatvorenia tejto zmluvy plati, Ze k uzatvoreniu tejto zmluvy nedoslo a
zmluvné strany nie su touto zmluvou viazané.

16.2. Vztahy medzi objednavatelom a poskytovatelom neupravené touto zmluvou sa riadia
prislusnymi pravnymi predpismi platnymi v Slovenskej republike najma ustanoveniami
Obchodného zakonnika a suvisiacich pravnych predpisov. Pre posudzovanie zavazkovych
vztahov vyplyvajucich z tejto zmluvy je rozhodné pravo slovenské.

16.3. Ucastnici tejto zmluvy sa zavidzuju v pripade, ze medzi nimi vznikne spor vyplyvajici z tejto
zmluvy riesit tento prednostne vzajomnou dohodou. V pripade, zZe spor nebude mozné riesit
dohodou obratia sa na prislusny sud.

16.4. Rozsah a technicky obsah predmetu zmluvy (doplnenie alebo vyradenie zariadeni uvedenych v
Prilohe ¢.1, alebo sluZieb uvedenych v Prilohe ¢.2) a s tym suvisiaca Uprava ceny predmetu
zmluvy moze byt oproti povodnému zneniu zmeneny len formou pisomného dodatku k tejto
zmluve, obidvomi stranami podpisaného. To isté plati o akychkolvek zmenach alebo
dodatkoch, tykajucich sa tejto zmluvy.

16.6. Kontaktné osoby:

Za poskytovatela: Za objedndvatela:
Ales Remenar Ing. Andrej Janco
sales@digitalsystems.eu

16.7. Zmluva je vyhotovena v dvoch rovnopisoch, z ktorych objednavatel a poskytovatel obdrzia po
jednom rovnopise.

Priloha ¢.1: Zoznam podporovanych zariadeni a software
Priloha ¢.2: Kataldg sluzieb
Priloha ¢.3: Tabulka vypoctu priority

17. PODPISY ZMLUVNYCH STRAN

Poskytovatel’ Objednavatel’
Digital Systems a.s. Slovenska zaru€éna a rozvojova banka, a.s.
V Bratislave dfia ................ 2016 V Bratislave dia ............. 2016
Podpis: Podpis:
Meno: Mgr. Ivan Strohner Meno: Ing. DuSan Toma$ec
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Funkcia: Predseda predstavenstva Funkcia: predseda predstavenstva

Podpis: Podpis:
Meno: Bc. Peter Hasko Meno: Ing. Peter Sevéovic
Funkcia: Clen predstavenstva Funkcia: podpredseda predstavenstva
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PRILOHA €.1: ZOZNAM PODPOROVANYCH ZARIADENi A SOFTWARE

Softwarova aplikacia DS Middleware/AML, vo verzii 4.13.1. a vySSej.

Softwarova aplikacia SEPA Pred/Post processing, vo verzii 1.17.1.0. a vysSe;.
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PRILOHA €.2: KATALOG SLUZIEB

Tento Kataldg sluzieb popisuje sluzby poskytované v v dojednanej zmysle SERVISNEJ ZMLUVY
O POSKYTOVANI SLUZIEB (SLA zmluva) €. 110-03/03/2015 ktorej je tento kataldg sluZieb prilohou
(dalej len ,,zmluva“).

katalég obsahuje:

= Nazov sluzby
= Popis sluzby
= Dostupnost sluzby

Nazov sluzby : Administracia supportu

Popis sluzby

S podpisanim zmluvy je objednavatelovi prideleny HDM (Help Desk Manager) ako primarny
kontakt, zodpovedny za dodavku sluzieb podfa tohto Katalogu a administraciu celého
supportu.

Na zaciatku zmluvného vztahu je HDM zodpovedny za definovanie primarnych a
sekundarnych kontaktov, nastavenie komunikaénych tokov, vytvorenie zdkaznickych
pristupov k Help Desk, zabezpecenie pristupovych hesiel, naplnenie konfiguraénej databazy,
zabezpedenie dokumentacie a pod.

Poc&as trvania zmluvy HDM zabezpecuje:
e Sledovanie zmien a pravidelnu aktualizaciu vysSie uvedenych Udajov a dokumentov.
e Podporu Incident a Problem manazmentu, manazment nahradnych dielov a
komunikaciu s vyrobcami pri uplatfiovani zaruénych podmienok a eskalaciach
Taskov.
Podporu Change Manazmentu.
Sledovanie plnenia zmluvy a pravidelné reporty o incidentoch.
Pravidelné review s poverenymi zastupcami objednavatefla.
Riesenie eskalacii.

Dostupnost’ - v pracovnej dobe

Nazov sluzby : Help Desk

Help Desk zabezpecuje vytvaranie a evidenciu vdetkych hlasenych Ticketov a sledovanie ich
Zivotného cyklu. Za tymto ucelom ziskava objednavatel pristup na aplikaciu Help Desk.

Help Desk zaroven zabezpecuje prvu supportnu liniu (preverenie dostupnosti liniek, rieSenie
jednoduchs$ich uloh na zaklade postupov z vopred spracovanej dokumentacie a pod.) a
prideluje rieSitela z druhej a tretej linie systémovych inzinierov. Help Desk zabezpecuje aj
generovanie pravidelnych Taskov. Ulohou Help Desku je v tomto pripade aj vytvaranie
Taskov, vzniknutych z monitoringu.

Nazov sluzby : Incident a Problém manazment
Popis sluzby
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Predmetom sluzby je poskytovanie Incident a Problém manazmentu tak ako je popisany v
¢lankoch 5. a 6. zmluvy pre zariadenia a systémy uvedené v Prilohe ¢.1 zmluvy.

Sucastou sluzby je aj rieSenie Problémov eskalaciou ku vyrobcovi — (pristup na technicku
Podporu)

V paudalnom poplatku podla ¢lanku 11. zmluvy su zahrnuté predplatené hodiny. Pre incident
a Problem manazment Faktury za realizované vykony budu vystavované podla ¢lanku 11.

Dostupnost’ - podla zvoleného programu v ¢lanku 4.1

Nazov sluzby : Change manazment

Popis sluzby

Predmetom sluzby je poskytovanie vSetkych zmien (doplnenie, zmena konfiguracie a pod.)
vztahujucich sa k supportovanej technologii.

Zmenou v zmysle Change manazmentu tejto zmluvy je zavadzanie novej sluzby/systému a
prebudovanie, pripadne rozsiahly zasah do existujucej sluzby/systému. Zmeny budu
realizované na poziadanie objednavatela. Poziadavka bude zaevidovana ako Ticket Change
a realizovana podfa aktualneho procesu pre Change manazment. Poskytovatel si vyhradzuje
pravo posudit navrhovanu zmenu a v odévodnenych pripadoch ju odmietnut. (Odévodnenym
pripadom sa rozumie napriklad to, Ze realizacia zmeny by mala negativny vplyv na doterajSiu
funkcionalitu, pripadne stabilitu sluzby/systému).

Potvrdenim rozsahu a realizacie zmeny zo strany objednavatela je Ticket v stave
akceptovany v Help Desku ak nie je dohodnuté v tejto zmluve inak. Specifickym druhom tejto
sluzby su telefonické a email konzultacie. Na konzultacie sa nevztahuje schvalovaci proces,
je mozné ich podla rovnakych pravidiel ako Change a pri preCerpani su aj rovnakym
spdsobom spoplathiované.

V pausSalnom poplatku podfa ¢lanku 11. zmluvy su zahrnuté predplatené hodiny. Pre Change
manazment Faktury za realizované vykony budu vystavované podfa ¢lanku 11.

Prva poziadavka na zmenu, €. 01/042016 v zmysle bodu 7.2. zmluvy je neoddelitefnou
suCastou tejto zmluvy €. 110-01/04/2016. Tato prva predmetna poziadavka na zmenu
popisuje pozadovanu zmenu funkcionality DS Middleware/SEPA PRED/POST Processing,
licenéné podmienky a podmienky dodania.

Dostupnost’ - podia zvoleného programu v &lanku 4.1
PRILOHA €.3: TABULKA VYPOCTU PRIORITY

Pri urcovani
priority sa

pouzivaju dopad a
naliehavost. Naliehavost
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Impact/Dopad - Urcuje poskytovatel SLA

PRILOHA C.4:

Urgency/Naliehavost -

Urcuje

zakaznik

Critical - High - Medium - Low - Planning

P3: MEDIUM priorita je
v pripade Ze sa jednd o
dopad na maly pocet
uzivatelov a/alebo,
problémy ktoré komplikuju
postupy pri praci v rdmci
IS. @

alebo 2

P3: MEDIUM priorita je
v pripade Ze sa jednda o
dopad na pocet
uzivatelov a/alebo,
problémy ktoré komplikuju
postupy pri praci v ramci IS.
@ alebo 2

maly

P3: MEDIUM priorita je
v pripade Ze sa jedna o
dopad na maly pocet
uzivatelov a/alebo, problémy
ktoré komplikuju postupy pri
praci v ramci IS.
@ alebo =

P4: LOW/PLANNING priorita
je s dopadom na maly pocet
uzivatelov, (spravidla jeden)
— a s nizkou déleZitostou.
Takéto problémy su rieSené z
obidvoch stran pocas
pracovnej doby £

P4: LOW/PLANNING
priorita je s dopadom na
maly pocet uzivatelov,
(spravidla jeden) -
nizkou délezitostou. Takéto

a s

problémy su rieSené z
obidvoch stran pocas
pracovnej doby 2

P4: LOW/PLANNING priorita
je s dopadom na maly pocet
uzivatelov, (spravidla jeden)
— a s nizkou déleZitostou.
Takéto problémy su rieSené z
obidvoch pocas
pracovnej doby £

stran

* Pozadovany spdsob nahldsenia, @ telefonicky, £ emailom alebo cez apl. HelpDESK

Poziadavka na zmenu ¢. 01/042016

Predmet zmeny:

Rozsirenie funkcionality rieSenia DS EAI Middleware/SEPA

PRED a POST Processing o modularnu funkcionalitu AML implementovani do
jadra riesenia DS EAI Middleware/SEPA PRED a POST Processing.
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Funkcna a technicka specifikacia - navrh riesenia

Pouzité skratky:

CS cielovd suma, CP Cestné prehldsenie, MU medziGver, OZ obchodny zéstupca

SZRB, PEP politicky exponovana osoba, SU uver, VO identifikacné Cislo

V stipci DS, je krizikom oznacené ¢ AML systém uvedenu funkcionalitu spifia alebo nie

Predmet sledovania - struc¢ny popis poziadaviek:

1

Pohyby:

DS

Pozn.

(a) prirastky sum (aplikacne konfigurovatelhy parameter) na uctoch MU a
SU patriacich jednému klientovi v uréenom obdobi (aplikacne konfigurovatelny
parameter),

(b) predcasné splatenia uUverov a medzidverov (obdobie- aplikacne
konfigurovatelhy parameter)

(c) vklady na ucte v hodnote najmenej 15.000 EUR (aplikacne
konfigurovatelhy parameter),

(d) bezucelové vypovede, zmliuv v definovatelnom obdobi vzniku zmluvy
(12 mes.), pricom suma vyplaty presiahne 15.000 EUR (aplikacne
konfigurovatelny parameter),

(e) vypovede zmluv na ktorych boli v priebehu 12 mes. (aplikacne
konfigurovatelny parameter) realizované vklady v uhrne najmenej 15.000 EUR
(aplikacne konfigurovatelny parameter),

(f) vratky v suhrnnej vyske minimalne 15.000 EUR (aplikacne
konfigurovatelhy parameter),

(9) platby z diferen¢ného Uctu vo vyske najmenej 15.000 EUR (aplikacne
konfigurovatelhy parameter),

(h) predcasné splatenia (do 12 mes. - aplikatne konfigurovatelny
parameter) tverov,

(i) prijaté platby v suhrne min. 15.000 ERU (aplikacne konfigurovatelny
parameter) v obdobi 12 mes. (aplikacne konfigurovatelny parameter) na ucet
uveru,

) jednorazova vyplata z Gctu v sume minimalne 15.000 EUR (aplikacne
konfigurovatelhy parameter),

(k) suhrn vyplat z uctu presahujuci sumu 15.000 EUR (aplikacne
konfigurovatelhy parameter) v priebehu 12 m (editovatelhy parameter),

) alert pri vysokych vkladoch (aplikacne konfigurovatelny parameter) na
3 rézne ucty cez SEPA z jedného uctu (poclas jedného dha pripadne
kumulativne),

(m) alert (mozné rézne metddy) pri obchode s PEPs alebo teroristom,

(n) alert (mozné rézne metddy) pri obchode ktory realizuje klient zaradeny
v urcitej rizikovej kategdrii klientov,

(o) vklady prevysujuce urlitd sumu (aplikacne konfigurovatelnhy parameter)
na ucet stavebného sporenia ku ktorému existuje ucet medzituveru,
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Zoznam klientov a zakonnych zastupcov s trvalym pobytom mimo SR -
sledovanie PEPs (prirastkova zostava oproti predchadzajucemu obdobiu) - X
2 kontrola existencie,

Vyplata nasporenych prostriedkov z na jeden rovnaky ucet (ucet fyzickej
osoby)

Vyplata uverovych prostriedkov viacerych réoznych klientov na jeden tcet X

Platby z jedného uctu (externého) na rézne ucty réznych klientov . X

MozZnost dodefinovat' / re-definovat kritérid na sledovanie X

Poziadavky na frekvenciu monitorovania (ako casto, k akému casu / datumu /
denne /mesacne) - podl'a navrhovanych kategorii:

DS Pozn.

a) Kategoria |- na dennej baze, resp. on-line, X

oboje

(b) Kategoria |- na mesacnej baze, k 1. dnu v mesiaci za predchadzajuci

mesiac - prirastkovo,

(c) Kategoria |- na rocnej baze, k stanovenému datumu (volitelhy

parameter + alert).

Poziadavky na prevadzku:

DS Pozn.

- prevadzka 5x12,

- moznost manualneho spustenia, zbiehanie dennych,
tyzdennych, mesacnych, kvartalnych a polroénych zostav,

- online monitorovanie+alerty (napr. email, SMS),

- individualne vybery, evidencia zistenych operacii, ktoré
maju byt predmetom preverovania,

X [X | X |X

- automatické Statistiky (pripadne automaticky export),
tvorba profilu klienta (vyhodnotenie jeho portfdlia, resp. X
spravania),

- autonomny systém evidencie, bez moznosti zmeny
zdznamu, resp. s historizaciou zmien zdznamov podla X
spracovatela a datumu,

- moznost online editacie viacerymi uzivatelmi. X

\ Poziadavky na vystupy (formaty, subory, média), grafy a Statistiky:
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DS

Pozn.

Aplikacia pracujica s datami musi umozriovat editaciu data

s moznostou subeznej prace viacerych uzivatelov. UzZivatelia sa
budu do aplikacie hldsit pod vlastnym ID, ktoré bude dalej sltzit
ako identifikator autora zmien (poznamky, zmeny a pod).

Aplikacia by mala umoznit viaceré moédy prace (filtre) - primarne
budu viditelné nespracované zaznamy zo zostav NOO, pricom
pripady po ich spracovani budd z tohto pohladu odstranené,
avsSak nadalej archivované. Z dat budu vykonavané automatické
Statistické reporty

Databaza bude obsahovat minimalne:

- Typ operacie

- Meno Priezvisko klienta

- Osobné cislo klienta

- Cislo dotknutého G¢tu klienta

- Suma operacie

- Datum operacie

- Datum zistenia, resp. hlasenia

- Vysledok riesenia (editovatelné)

- Rozhodnutie o hlaseni/nehlaseni + notifikacia ZO (rozhodnutie
o hlaseni operacie urobi len uréena zodpovedna osoba alebo jej
zastupca)

- Popis/poznamka

- Stav operacie z hladiska spracovania (nerieSené, riesené, v
spracovani a pod.)

- Meno a ID spracovatela

Pri preSetrovani obchodnych operacii po kliknuti na riadok

z vyberu operdcii, aplikacia vie dotiahnut komplexné informécie
o klientovi ako napr. ddtum kedy vznikol obchodny vztah

s klientom, jeho role, portfélio produktov so stavmi na tychto
uctoch, zoznam uctov, ktoré klient pouzival a pouziva

v suvislosti s produktmi v SZRB v definovatelnom obdobi,
zaroven bude dotiahnuta informacia o OZ, ktory ma daného
klienta v stave a to Meno Priezvisko, VO, mail tel. kontakt,

s tym, Ze v pripade potreby by na zaklade manualnej zmeny VO
konta boli dotiahnuté Meno Priezvisko a tel. kontakt. Zaroven
aplikacia vyhlada v OA na zaklade kmerového cisla zmluvy
prislusné dokumenty pokial takéto data su dostupné cez
konektor.

Umoznit tvorbu pravidiel pre sivztaznosti (napr. nebude do
vyberu dotahovat G¢ty na ktorych sice vklad za vybrané obdobie
dosiahol viac ako 15.000, ale tato skuto¢nost nastala na zdklade
toho, Ze tieto vklady dosiahli stanovenu vysku len kvoli tomu, ze
tak vysoky bol vlastne mesacny predpis s ohfadom na vysokU
CS). Preferovanim rieSenim je moznost riadenia a vytvarania
pravidiel priamo na odbornom Utvare.

Umoznit sortovanie a filtrovanie dat podla fubovolnych
parametrov

Reporty

Statistické a grafické vyhodnocovanie spracovanych obchodnych
operacii, spliajucich kritéria neobvyklej obchodnej operacie
(pripadne export do MIS/DWH systému).

Poziadavky na ukladanie Gdajov:
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DS

Pozn.

Ukladanie samotnych dennych vystupov, ukladanie
jednotlivych spracovanych zaznamov z tychto vystupov,
spolu s identifikdtorom uzivatela, ktory vystup spracoval.

Systém po rozsireni funkcionality musi spifiat legislativhe poziadavky aje v sulade
s bezpecnostnymi politikami, technickymi normami, ktoré vyplyvaju z nizsie uvedenych
legislativnych predpisov a noriem:

Zakon ¢.483/2001 Z.z. o bankach v platnom zneni

Zakon ¢.122/2013 Z.z. o ochrane osobnych Udajov v platnom zneni

Metodické usmernenie Useku bankového dohladu NBS ¢.7/2004 k overeniu bezpeénosti
IS banky a pobocky zahrani¢nej banky

Sulad ISO/IEC 27000

Zmenova poziadavka bude plne pokryvat vSetky sucéasti v sucdasnosti uz
implementovaného rieSenie DS EAI Middleware/SEPA PRED a POST Processing vyuzivané
na zabezpecenie a realizaciu vSetkych platobnych kanalov v banke SWIFT, SEPA a T2
v stulade s z odporucaniami FATF, odporucani Bazilejského vyboru pre bankovy dohlad a

Wolsbergskych zasad.
Zakladné funkéné poziadavky:

e Sprava dokumentov z r6znych internych i externych zdrojov, pravidelné
skenovanie, sprava a sledovanie zakaznickej dokumentacie, hlasenie akychkolvek
vynimiek.

e Sledovanie transakcii -mozZnost monitorovania transakcii zaloZzeny na niekolkych
technikach detekcie - sledovanie kazdého pohybu na (cétoch hladd mozné
odchylky mimo stanoveného profilu transakcie.

e Watch List - zahffia kontrolu, filtrovanie a screening — pri zadani nazvu spoloc¢nosti
resp. mena klienta - systém kontroluje, ¢i sa meno, alebo podobné nazvy, objavia
na niektorom z celosvetovy zoznamov rizikovych os6b a spoloc¢nosti.

e Monitorovacia sprava -mbze byt nakonfigurovanad pre kontrolu vsetkych
prichadzajlcich - odchadzajlce platieb a sprav, bez ohladu na format. Je mozné
zistit, ¢i sa Udaj z nadefinovanych poli spravy objavi v niektorom z podporovanych
antiteroristickych ¢i bezpecnostnych zoznamov. Institicia ma kontrolu nad
vyhodnotenymi Udajmi, aby nedoslo k vytvoreniu priliSného mnoZstva falosnych
poplachov. Rizikové spravy su vkladané do urceného prieCinku.

e Bodovanie a klasifikacia rizikovosti zakaznika

e Podavanie sprav o priebehu kontroly pre bezpecnl spravu systému
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¢ Generovanie pozadovanych regulacnych vykazov a prehladnd statistika

e KYC - know your customer / profil karta klienta

e detailny ,dash board" o klientovi a jeho historii, transakciach, Gctoch, rizikovosti
e monitorovania transakcii zalozena na definovanych technikach detekcie

e Manuana detekcia pohybov

e Automaticka detekcia pohybov s customizovanymi alertami

e kontrolu, filtrovanie a screening

e generovanie monitorovacich sprav

Cena za rozvojovu poziadavku €. 01/042016:

1. Customizacia/programovanie/integracia na kooperujlce rozhrania 22 400,- EUR
2. Implementacia 11 200,- EUR
3. Instaldcia na testovacie prostredie 1120,- EUR
4, Testovanie 2 800,- EUR
5. Instaldcia na Zivé prostredie 1600,- EUR
6. Licencia modulu AML pre jedno datové centrum bez obmedzenia 37 500,- EUR
poctu serverov, trvald, prevadzkovatelnd i na virtualiza¢nej platforme
7. Vytvorenie a odladenie AML scenarov 11 200,- EUR
8. Konzultacie pre metodiku Best Practice 2 800,- EUR
9. Skolenie pre uzivatelov (max. 5 0sdb) 460,- EUR
10. Skolenie pre administratorov ( max. 5 oséb ) 460,- EUR

Ceny su uvedené bez DPH pri jednotkovej cene 70,-EUR za 1 ¢lovekohodinu v zmysle zmluvy ¢. 110-

01/04/2016

Termin dodania zmien 12 tyZzdnov od podpisu zmluvy ¢. 110-01/04/2016.
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