Zmluva cislo: ZM00001241

Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby

Service Level Agreement (SLA)

uzavreta podla § 269 ods. 2 a nasledovnych prislusnych ustanoveni Obchodného zakonnika.

Cl. 1 Zmluvné strany

Objednavatel: Rozhlas a televizia Slovenska

Poskytovatel”:

Mlynska dolina
Bratislava
845 45

zastupeny:
PhDr. Jaroslav Reznik, generalny riaditel

dalej su opravneni jednat”:
Peter Matal — technické zabezpecenie
Sulik Juraj — zmenové poziadavky

ICO: 47 232 480

DIC: 20 23 169 973

IC pre DPH: SK20 23 169 973

Bankove spojenie: XXXXXX

Cislo Gctu: XXXXXX

Zapis v OR na OS Bratislava I, oddiel Po, vlozka ¢. 1922/B

II\\

dalej len ,objednavate

ANASOFT APR spol. s r.o.
Mlynska dolina 41
Bratislava

811 02

zastipeny.:
Ing. Stanislav Cekovsky, konatel’ a vykonny riaditel

dalej su opravneni jednat”
Ing. Andrej Ukrop — projektovy manazér
Ing. Erika Slivova — obchodny manazér

ICO: 313 61 552

DIC: 202 034 5778

IC pre DPH: SK 202 034 5778

Bankové spojenie: XXXXXX

Cislo Gctu: XXXXXX

Zapis v OR na OS Bratislava I, oddiel Sro, vlozka cislo 6042/B

II\\

dalej len ,poskytovate

Objednavatel’ a poskytovatel' mézu byt tiez oznacovani ako ,,zmluvné strany" alebo jeden z
nich ako ,zmluvna strana".
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Cl. 2 Predmet zmluvy

2.1 Poskytovatel sa zavazuje v rozsahu a za podmienok dohodnutych v tejto zmluve
poskytovat’ objednavatel'ovi podpornu servisni sluzbu Service Level Agreement (dalej len
"sluzba SLA") k aplikacii Centralny registrer nametov crn.rtvs.org (dalej len ,CRN") a
objednavatel’ sa zavazuje zaplatit' poskytovatelovi za poskytovanie tejto sluzby dohodnutd
odplatu podla dohodnutych zmluvnych podmienok, Specifikovanych v ¢l. 7 tejto zmluvy
a prilohe ¢.3, ktora je neoddelitelnou sucast'ou tejto zmluvy.

2.2 Popis a definicia poskytovanych sluzieb poskytovatela v ramci predmetu tejto
zmluvy st uvedené v prilohe €.1, ktora je neoddelitel'nou sicast'ou tejto zmluvy.

2.3 Komunikacny kanal na zabezpecenie poskytovanych sluzieb je Specifikovany v
prilohe €.2, ktora je neoddelitel'nou sucastou tejto zmluvy.

Cl. 3 Miesto plnenia

3.1 Miesto plnenia tejto zmluvy je prevadzka poskytovatela alebo sidlo
objednavatela.

Cl. 4 Platnost, prediZenie a ukoncenie zmluvy

4.1 Tato Zmluva nadobuda platnost’ diiom jej podpisu obidvoma zmluvnymi
stranami a Ucinnost’ dilom nasledujicim po dni jej zverejnenia v Centralnom registri zmlav,
ktory vedie Urad vilady SR, v sulade s prisluSnymi pravnymi predpismi. Zmluvu zverejni
Objednavatel. Tato zmluva sa uzatvara na dobu 36 mesiacov od jej Ucinnosti.

4.2 Kazda zo zmluvnych stran je opravnena ukoncit’ tato zmluvu nasledovnymi
sposobmi:

a) Kazda zo zmluvnych stran je opravnena odstupit’ od zmluvy v pripade jej podstatného
porusenia druhou zmluvnou stranou, za predpokladu, Ze porusujica zmluvna strana
neodstrani zavadny stav ani napriek pisomnej vyzve druhej zmluvnej strany v lehote fiou
urcenej. Sucastou tejto vyzvy bude oznamenie odstupujlcej zmluvnej strany, o prejaveni
vole odstipit’ od zmluvy, ak druha zmluvna strana nevykona napravu v lehote uréenej vo
vyzve.

b) Za podstatné porusenie tejto zmluvy objednavatelom sa povazuje porusenie zavazkov
uvedenych v ¢l. 6 adl. 7 tejto zmluvy. Za podstatné porusenie tejto zmluvy
poskytovatel'om sa povaZzuje porusenie zavazkov uvedenych v ¢l. 5 tejto zmluvy.

c) Platnost zmluvy zanikne uplynutim posledného dna lehoty uréenej odstupujlicou
zmluvnou stranou vo vyzve, a to na zaklade prejavu vole odstupujlicej zmluvnej strany
odstupit’ od tejto zmluvy. Narok na zmluvni pokutu a na nahradu Skody tymto nie je
dotknuty.

d) Zmluvné strany mozu tito zmluvu ukondit' aj vzajomnou pisomnou dohodou alebo
vypoved'ou jednej zo zmluvnych stran bez uvedenia dovodu. Vypoved  musi byt’ pisomna
a dorucena druhej strane, pricom vypovedna doba je 90 dni od dorucenia vypovede
druhej zmluvnej strane.

Cl. 5 Prdva a povinnosti poskytovatela

5.1 Poskytovatel' sa zavdzuje zabezpecit' Standardni technick( podporu pocas
dohodnutej prevadzkovej doby podla prilohy €. 1. tejto zmluvy na nahlasovanie pre vsetky
typy problémov SLA ku CRN, ktoré su predmetom tejto zmluvy. Pocas tejto prevadzkovej doby
sa zavazuje poskytovatel prostrednictvom zodpovednej osoby (dalej len ,SLA operator"
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definovany v prilohe €. 2), prijimat/, riesit’ a informovat’ kontaktn osobu objednavatela, ktora
nahlasovala problém.

5.2 Ak poskytovatel' podpornej servisnej sluzby SLA nedodrzi zmluvnd dobu uréent
na nastup rieSenia problému a nepodari sa s objednavatelom dohodnit’ in primerant lehotu
alebo zabezpecit' primerané, objednavatelom akceptované nahradné technické rieSenie,
objednavatel’ ma pravo vodéi poskytovatel'ovi sluzby SLA na zmluvnu pokutu vo vyske 0,4 % z
mesacnej pausalnej odplaty za kazdy den omeskania a to pre kazdy jednotlivy pripad. Vyska
zmluvnej pokuty moze dosiahnut’ maximalne vysku jedného mesacného pausalu. Uplatnenim
naroku na zaplatenie zmluvnej pokuty nie je dotknuty narok objednavatela na nahradu
sposobenej Skody v plnej vyske.

5.3 V ramci rozvoja systému CRN sa poskytovatel' zavazuje vykonat drobné
zmenové poziadavky na prace slvisiace s vyvojom systému CRN na zaklade stavu Cerpania
predplatenych hodin v zmysle prilohy ¢.1 a predbeznej dohody medzi poskytovatelom a
objednavatelom podla kapacitnych moznosti poskytovatel'a v zmysle bodu 6.3 tejto zmluvy.
Velké zmenové poziadavky nad ramec rozsahu tejto zmluvy budi rieSené samostatnou
zmluvou.

5.4 V pripade plnenia zmluvy v priestoroch objednavatela su pracovnici
poskytovatela povinni dodrziavat’ pokyny objednavatela a pravidla pohybu v priestoroch
objednavatel'a urené objednavatel'om.

5.5 Poskytovatel sa zavazuje poskytnuit' objednavatelovi po uplynuti doby
poskytovania sluzby SLA v ¢lanku 2 tejto zmluvy:

a) zakladnu sucinnost’ pri zmene poskytovatela sluzby SLA definovanych v prilohe €.1 tejto
zmluvy a ktora spociva predovsetkym v:

- konzultaciach aktualnych nastaveni, funk¢nosti a parametrov dodavanej sluzby SLA,
- zabezpeceni exportu dat objednavatela z CRN,

- konsolidacii pri presune dat objednavatela,

technickej podpore pristupu do systémov,

a to v rozsahu najmenej 10 Clovekohodin v rdmci dohodnutych ¢lovekohodin mesaénej
pausalnej odmeny vo vzajomne dohodnutom termine mimo parametrov SLA a bez
dopadov na cenu poskytovanej sluzby (d‘alej len ,,Zakladna sucinnost™).

b) sucinnost’ nad ramec Zakladnej sucinnosti ato v rozsahu Zakladnej sucinnosti za
nasledujlcich podmienok:

- bola vycerpana Zakladna sucinnost’ podl'a rozsahu uvedenom v bode 5.5 pism. a)

- poskytovatel tuto sucinnost’ vykona za odplatu vo vyske 90 EUR (slovom devat'desiat
EUR) bez DPH za jednu ¢lovekohodinu,

- objednavatel’ poziada o takudto sucinnost’ pisomne, na zaklade samostatnej
objednavky (dalej len ,Stcinnost™) maximalne vsak v rozsahu 10 Clovekohodin.

5.6 Zavazok poskytovatel'a poskytnut’ Zakladnu sucinnost’ a/alebo Sucinnost’ podla
bodu 5.5 tohto clanku trva po dobu najviac 3 (troch) mesiacov od uplynutia doby poskytovania
sluzby SLA v zmysle ¢lanku 2 tejto zmluvy.

Cl. 6 Prdva a povinnosti objedndvatela

6.1 Objednavatel’ je povinny zabezpecit' pre poskytovatela potrebni sucinnost’
suvisiacu s plnenim tejto zmluvy, ktor poskytovatel definuje pisomne s opravnenymi osobami
objednavatela.
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6.2 Objednavatel’ je povinny nahlasovat’ vzniknuté problémy v ramci podpornej
servisnej sluzby SLA pre CRN vylucéne SLA operatorovi, a to telefonicky alebo mailom podla
prilohy ¢.2 tejto zmluvy a uviest’ vSetky Udaje a informacie suvisiace s predmetom tejto zmluvy
pozadované poskytovatelom.

6.3 Objednavatel’ ma pravo v ramci mesacnej pausalnej odmeny Cerpat’ prace
suvisiace so sluzbou ¢.2 ,Zmenova podpora, Upgrade/Update systému" a sluzbou C. 3
~Prevadzkova podpora — Konzultacie, Administracia, Skolenia" v rozsahu predplatenych desat’
(10) c¢lovekohodin mesacne. Nevycerpané Clovekohodiny sa prenasaju do dalSieho mesiaca,
priCom preniest’ je mozné nevycerpané Clovekohodiny najviac z dvanastich (12) za sebou
iducich predchadzajucich mesiacov. Stav ¢erpania predplatenych hodin predklada poskytovatel
objednavatel'ovi v kvartalnom reporte v zmysle bodu 7.2 tejto zmluvy. Objednavatel’ ma pravo
podat’ do 5 pracovnych dni od obdrzania reportu pisomni namietku k obsahu predlozeného
kvartalneho reportu, inak moze poskytovatel' povazovat’ obsah daného predlozeného reportu
za automaticky schvaleny.

6.4 Kontaktné osoby opravnené nahlasovat’ problémy podl'a bodu 6.2 a poZiadavky
podla bodu 6.3 v mene objednavatela su uvedené v prilohe €. 2 tejto zmluvy. V pripade zmeny
zoznamu kontaktnych osob je objednavatel’ povinny tito zmenu bez zbytocného odkladu
pisomne ohlasit’ poskytovatel'ovi minimalne tri (3) dni vopred.

6.5 Oznamenim vsetkych pozadovanych udajov a automatickym pridelenim
identifikacného cisla SLA Informacnym systémom prevadzkovanym poskytovatelom (Service
desk), sa problém nahlaseny objednavatelom povazuje za prevzaty.

6.6 V pripade, ak objednavatel’ pozadovanu sucinnost’ neposkytne, pocas doby,
kym ned6jde k naprave, plynutie lehot uvedenych v tejto zmluve sa zastavuje. Ak takato
situdcia nastane, je poskytovatel’ povinny o tejto skutocnosti bezodkladne pisomne informovat’
kontaktné osoby objednavatela. Bez pisomného ozndmenia objednavatelovi dochadza
k Standardnému plynutiu leh6t.

6.7 Objednavatel’ sa zavazuje zaplatit poskytovatelovi za Zakladnu sucinnost’
a/alebo Sucinnost’ dohodnutdl odmenu v zmysle bodu 5.5 tejto zmluvy.

6.8 Objednavatel’ sa zavazuje uhradit’ poskytovatel'ovi akikol'vek Skodu, ktord mu
vznikla v dosledku pouzitia nekvalifikovaného personalu alebo porusenia prislusnych
bezpecnostnych predpisov zo strany objednavatela. Nekvalifikovanym personalom sa rozumie
personal nevyskoleny poskytovatel'om, alebo nekonajuci podla instrukcii poskytovatela.

Cl. 7 Cena a platobné podmienky

7.1 Zmlulvné strany sa dohli v zmysle zakona ¢. 18/1996 Z. z. o cenach, Ze za
poskytovanie sluzby SLA podla tejto zmluvy je objednavatel’ povinny zaplatit’
poskytovatelovi pausalnu mesacnd odmenu vo vyske 1.100€ (slovom
jedentisicsto) bez DPH na zaklade mesacnych faktury podla bodu 7.2 tejto
zmluvy. Celkova kumulativna vyska odmeny je vo vyske 39.600,- EUR (slovom
tridsat'devat'tisicsest’sto eur) bez DPH za obdobie troch (3) rokov trvania tejto
zmluvy. Tato pausadlna odmena zahfia fixné naklady poskytovatela pre
nepretrzitl technickd podporu (podla bodu 2.1 tejto zmluvy).

7.2 Objednavatel’ sa zavazuje uhradit’ poskytovatel'ovi odmeny podla tohto ¢lanku
do 30 dni od dorucenia mesacnej faktury vystavenej najneskor do 15 dni nasledujiceho
mesiaca po poskytnutej sluzbe SLA v sulade s platnymi pravnymi predpismi. Faktdru, ktora
nebude spliat’ nalezitosti danového dokladu stanovené platnymi pravnymi predpismi a ktorej
vecny obsah nebude v sulade s obsahom tejto zmluvy, je objednavatel’ opravneny v lehote
splatnosti vratit' poskytovatelovi na opravu, priCom lehota splatnosti zacne plynat’ az od
dorucenia opravenej faktury. Sucastou faktury bude v zmysle bodu 6.3 tejto zmluvy

4/8



Zmluva cislo: ZM00001241

v kvartalnych intervaloch poskytovatelom prilozeny report zoznamu aktualneho stavu cerpania
predplatenych hodin, ktory bude obsahovat’ minimalne:

- evidencné Cislo z interného systému poskytovatela (ID cislo),

- datum zadania poziadavky,

- nazov poziadavky a strucny popis,

- kontaktna osoba za zakaznika (Ziadatel'a),

- pocet Cerpanych hodin na poziadavkach, ktoré maji dopad na stav predplatenych
¢lovekohodin,

- poCiatoCny stav nevycerpanych predplatenych clovekohodin na zaciatku obdobia
daného reportu

- konecny stav Cerpania predplatenych clovekohodin na konci obdobia daného reportu.

7.3 Faktury budu zasielané na adresu sidla objednavatela, ak sa tak zmluvné strany
dohodn.

Cl. 8 Ochrana informdacii

8.1 Poskytovatel sa zavazuje zaobchadzat' s informaciami poskytnutymi
objednavatelom ako s dovernymi v stlade s § 17 Obchodného zakonnika (d'alej len ,,doverné
informacie*) a je povinny zabezpecit' ich ochranu pred tretimi osobami. Poskytovatel je
opravneny poskytnut’ tretej osobe doverné informacie len s predchadzajucim pisomnym
suhlasom objednavatela, okrem pripadu, ak by povinnost zverejnenia vyplyvala
poskytovatel'ovi zo zakona alebo z pravoplatného rozhodnutia prislusného Statneho organu.
Tato zmluva neovplyviiuje akukol'vek ind dohodu medzi zmluvnymi stranami o utajeni
informacii.

8.2 Objednavatel’ a poskytovatel’ budi pri plneni tejto zmluvy plne reSpektovat’
a dodrziavat' ustanovenia Zakona o ochrane osobnych udajov ¢. 18/2018 Z.z. v zneni
neskorsich predpisov a Nariadenia EP a Rady (EU) 2016/679. Kazda zo zmluvnych stran
zodpoveda sa sulad poskytnutia osobnych Gdajov druhej strane s uvedenou pravnou Upravou.
Kazda zmluvna strana je povinna upovedomit’ druhu stranu o poruseni povinnosti mic¢anlivosti
bez zbytocného odkladu po tom, ako sa o takomto poruseni dozvie.

Cl. 9 Ziruka kvaltiy

9.1 Poskytovatel je povinny vykonat’ a poskytnut’ vSetky sluzby vyplyvajlce z tejto
zmluvy kvalitne, s vynalozenim odbornej starostlivosti.

Cl. 10 Vyssia moc

10.1  Zmluvné strany nezodpovedaju za porusenie svojich povinnosti podla tejto
zmluvy zapric¢inenych okolnostami vysSej moci.

10.2  Pre Ucely tejto zmluvy sa za vySSiu moc povazuju prekazky, ktoré nastali
nezavisle od vble povinnej strany a brania jej v plneni jej povinnosti, ak nemozno rozumne
predpokladat’, Zze by povinna strana takuto prekazku v case podpisu tejto zmluvy predvidala a
Ze by nasledky takejto prekazky odvratila alebo prekonala. VySSou mocou sa na Ucely tejto
zmluvy rozumie napr. vojna, mobilizacia, povstanie, zivelné pohromy, poziar, zaplavy a iné.
Zodpovednost’ povinnej osoby vSak nevylucuje prekazka, ktora vznikla az v Case, ked' bola
povinna strana v omeskani s plnenim svojej povinnosti, alebo ktora vznikla z hospodarskych
pomerov povinnej osoby.

10.3 Ak sa z dovodu vysSej moci stane plnenie tejto zmluvy nemoznym po dobu
dlhsiu nez jeden mesiac od vyskytnutia sa prekazky, zmluvna strana, ktora sa bude chciet’ na
predmetnl udalost’ odvolat, pisomne poZiada druh( zmluvn( stranu o Upravu zmluvy vo

5/8



Zmluva cislo: ZM00001241

vzt'ahu k predmetu, k cene a cCasu plnenia. Pokial' nepride k dohode v lehote do 30 dni od
dorucenia pisomného poziadania, ma ktorakol'vek zmluvna strana pravo od zmluvy odstupit'.

Cl. 11 Spolocné a zdverecné ustanovenia
11.1  Zmena tejto zmluvy je mozna len pisomnou dohodou zmluvnych stran.

11.2  VSetky vztahy neupravené touto zmluvou sa riadia Obchodnym zakonnikom
Slovenskej republiky.

11.3  Neoddelitelnou sucast'ou tejto zmluvy je priloha €. 1, ktora je takto oznacena a
podpisana zmluvnymi stranami a ktora obsahuje zoznam a popis poskytovanych sluZieb pre
CRN a reakéné casy.

11.4  Neoddelitelnou sucast'ou tejto zmluvy je priloha €. 2, ktora je takto oznacena a
podpisana zmluvnymi stranami a ktora definuje komunikacny kanal zmluvnych stran
a opravnené osoby objednavatela.

11.5  Neoddelitelnou sucast'ou tejto zmluvy je priloha €. 3, ktora je takto oznacena a
podpisana zmluvnymi stranami a ktora obsahuje jednotlivé polozky ceny podpornych sluzieb,
na ktoré sa vzt'ahuje predmet plnenia tejto zmluvy.

11.6  Tato zmluva je vyhotovena v dvoch rovnopisoch, po jednom pre kazdd zmluvnu
stranu.

11.7  Zmluvné strany vyhlasujg, Ze si tito zmluvu precitali, jej obsahu porozumeli a
na znak toho, Ze obsah tejto zmluvy zodpoveda ich skutocnej a slobodnej véli, ju podpisali.

V Bratislave dfa ...........cc........ V Bratislave dnha .......cccceeeene....
za poskytovatel’'a za objednavatel’a
Ing. Stanislav Cekovsky PhDr. Jaroslav Reznik
CEO generalny riaditel
ANASOFT APR, spol. s r.o. Rozhlas a televizia Slovenska
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Priloha C. 1 ku Zmluve o poskytovani podpornej servisnej sluzby
Service Level Agreement (SLA)

a) Zoznam poskytovanych sluzieb pre CRN

Nazov podpornej sluzby Forma odmeny

0

Servisna podpora —

Sprava Incidentov/Problémov
Zmenova podpora,

2. | Upgrade/Update systému -
vyplyvajuce zo sluzby ¢.1
Prevadzkova podpora —

3. | Konzultacia, Administracia,
Skolenie

v ramci mesacnej pausalnej odmeny

v ramci dohodnutych ¢lovekohodin mesacnej
pausalnej odmeny

v ramci dohodnutych ¢lovekohodin mesacnej
pausalnej odmeny

V ramci mesacnej pausalnej odmeny budi poskytnuté prace stvisiace so sluzbou
€. 2 a 3 v rozsahu 10 clovekohodin na obdobie jedného mesiaca.

b) Popis poskytovanych sluzieb pre CRN

Prostrednictvom sluzby €.1 ,Servisna podpora — Sprava Incidentov/Problémov"
poskytovatel’ zabezpeci objednavatel'ovi v ramci mesacnej pausalnej odmeny Proces riadenia
a rieSenia objednavatelom nahlasenych Incidentov a Problémov na Hotline poskytovatela,
ktoré maju resp. mozu mat’ vplyv na dostupnost’ a kvalitu prevadzky CRN.
Incident Management bude zabezpeceny v tychto krokoch:

» diagnostika incidentov

« rieSenie incidentov smerujlcich k zabezpeceniu obnovy pozadovanej funkcionality

CRN

Problém Management obsahuije:

+ identifikovanie pricin vzniknutych problémov

« Upravy/opravy funkénych Casti alebo konfiguracie v pripade potreby

« testovanie a priprava hotfixov pre CRN alebo navrh na implementaciu zmien

Prostrednictvom sluzby €.2 ,,Zmenova podpora, Upgrade/Update" poskytovatel
zabezpedi v ramci mesacnej pausalnej odmeny na zaklade poziadavky objednavatela cez Hotline
poskytovatela:
- Zmenovu podporu, ktora predstavuije tieto ¢innosti:
o Vypracovanie Analyzy dopadov a Navrhu rieSenia:

K jednotlivym Poziadavkam na zmenu vyjadruje poskytovatel svoje stanovisko vo
forme analyzy dopadov k zmene a navrhu rieSenia. V Analyze dopadov budu
uvedené, ktoré iné Casti funkcnosti IS budu ovplyvnené v pripade, ak dojde k
predmetnej realizacii Zmeny. V pripade, ak zadanie PoZiadavky na zmenu, alebo
podklady k PoZiadavke na zmenu nie su dostacujlce, alebo su potrebné dalSie
doplnujuce podklady, bez ktorych nebude mozné pokracovat’ v rieseni, je
objednavatel’ na vyZziadanie poskytovatela povinny poskytnit’ sucinnost’ tak, aby bolo
mozné uzatvorit’ zadanie po dohode zodpovednych 0sob.
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o Vypracovanie odhadu pracnosti:
Po odsuhlaseni identifikovanych dopadov a navrhu rieSenia zasle poskytovatel’ odhad
realizacie poziadavky na zmenu s dopadom na stav Cerpania predplatenych
Clovekohodin. Ak sa objednavatel’ rozhodne Poziadavku na zmenu nerealizovat,,
oznami to bez zbyto¢ného odkladu poskytovatel'ovi.

o Realizacia zmeny
Po odsuhlaseni odhadu pracnosti realizacie poziadavky na zmenu v ramci Cerpania
predplatenych ¢lovekohodin, poskytovatel’ zabezpeci vykonanie poziadavky na zmenu
vo vzajomne dohodnutom termine mimo parametrov SLA.

- Upgrade a Update systému CRN vyplyvajlci zo sluzby ¢.1 v ramci mesacnej pausalnej
odmeny. Ktory predstavuije tieto ¢innosti:
0 Spajanie (merge) vyvojovych vetiev, konfiguracny manazment,
o Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie instancie v
prostredi poskytovatela,
Priprava migracnych skriptov (podla potreby)
o Vykon internych funkénych testov,
o Sucinnost’ pre vykon zatazovych poloautomatizovanych testov (podla
potreby),
o Podpora pri vykone funkéného a Generalneho testu objednavatela
(akceptacny test),
o Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre produként instanciu v
prostredi objednavatel'a podl'a dohodnutych pravidiel,
o Notifikacia o nasadeni zmien v uvol'nenej verzii (Release Notes),
o Vykon datovej migracie (podla potreby),

(@]

Pricom Upgrade/Update bude vykonavany v ¢ase dohodnutom zodpovednymi
osobami.

Prostrednictvom sluzby ¢€.3 ,,Prevadzkova podpora — Konzultacia, Administracia,
Skolenie"“sa rozumie:

- poskytovanie konzultacii pre objasfiovanie, upresnovanie a vysvetlovanie otazok
suvisiacich s problematikou funkcionality, administracie a prevadzky CRN v rdmci
mesacnej pausalnej odmeny,

- administracia CRN, Udrzba, podpora pre uzivatel'ov, zakladanie, aktualizovanie
a konfiguracia Ciselnikov v rdmci mesacnej pausalnej odmeny,

- Skolenie na zaklade poZiadavky objednavatel'a na prevadzkové postupy v systéme
CRN podl'a potreby objednavatel'a v ramci dohodnutych ¢lovekohodin mesacnej
pausalnej odmeny vo vzajomne dohodnutom termine mimo parametrov SLA.

c) Reakcné casy pre CRN
Poskytovatel sa zavazuje dodrziavat’ nasledujlce reakéné Casy a SLA parametre v ramci

definovaného ¢asového pokrytia pri poskytovani zasahov servisnej podpory 8x5 tykajlci sa
posytnutia sluzieb uvedenych v bode a) tejto Prilohe €.1 pre sluzbu cislo 1.:
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doba doba
docasného odstranenia
riesenia incidentu
Kriticka 2 hod. 4 hod. 20 hodin
Vazna 4 hod. 8 hod. 2 dni
Mala 8 hod. 24 hod. 5 dni

Casové pokrytie — 8 hodin v ¢ase od 8:00 do 16:30 hod.

Definicia a kategorizacia zavaznosti poruchy:

kriticka chyba — chyba systému, ktora ma za nasledok vypadok CRN alebo jeho casti,
na ktorom je zavisla funkcnost’ vsetkych uZivatelov objednavatela alebo chyba s vaznym
financnym dopadom navynosy objednavatela alebo opakovanad chyba s dopadom
na objednavatel'om poskytované sluzby.

vazna chyba - chyba systému, ktora zavaznym sposobom obmedzuje prevadzku celého
systétmu CRN, na ktorom je zavisla funkénost’ velkej casti uzivatelov objednavatela
(oddelenie, pracovna skupina) alebo chyba s dopadom na objednavatelom poskytované
sluzby.

mala chyba - chyba systému, ktora ma za nasledok vypadok funkcionality CRN iba

jednotlivych uzivatel'ov alebo chyba, ktora nesposobuje vypadok funkénosti systému ako celku,
resp. nie je mozné ju chapat’ ako kritick( alebo vaznu chybu.

Definicia reakénych dob:
Dobou odozvy sa rozumie casové obdobie medzi ¢asom od okamihu nahlasenia
problému/incidentu resp. vady do okamihu zacatia jej rieSenia zo strany poskytovatela

Dobou docasného riesenia sa rozumie casové obdobie medzi nahlasenim vady do
kvalifikovanej reakcie poskytovatela na definovanu vadu, ktorej vysledkom je nidzové rieSenie
- docCasné odstranenie vady alebo obmedzenie nasledkov vady a to bud’ poskytnutie navodu
pre pracovnikov objednavatel'a na odstranenie vady alebo osobny zasah poskytovatela priamo
v sidle objednavatela alebo formou vzdialeného pristupu (Remote Access). Docasnym rieSenim
moze byt’ aj ndhradné rieSenie s obmedzenou funkcionalitou sluzby.
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Priloha ¢. 2 ku Zmluve o poskytovani podpornej servisnej sluzby
Service Level Agreement (SLA)

Komunikacny kanal zmluvnych stran

1. Operator SLA

Casové pokrytie __ email

zakladné casové pokrytie (pocas

pracovnych dni v ¢ase od 8:00 do

16:30 v podmienkach SR)

crn@anasoft.com +421 2 3223 4111

2. Opravnené kontaktné osoby objednavatel'a

meno email ok

IT technicka .

podpora RTVS it@rtvs.sk +421 2 60 61 6666
Peter Matal peter.matal@rtvs.sk XOXXXXX

Juraj Sulik juraj.sulik@rtvs.sk XXXXXXXX
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Priloha ¢. 3 ku Zmluve o poskytovani podpornej servisnej sluzby
Service Level Agreement (SLA)

Cena mesacnych podpornych sluzieb

Popis
sluzb , . ST
v Nazov podpornej sluzby bez DPH za
Y 1 mesiac
bode
780,-

21.1 1. Servisna podpora — Sprava Incidentov/Problémov
o 2. Zmenova podpora, Upgrade/Update systému - vyplyvajlce zo

212 Guzby ¢.1
3. Prevadzkova podpora — Konzultacia, Administracia, Skolenie 320,-
1.100,-

2.1.3

Mesacna pausalna odmena

Cena pausalnej odmeny na obdobie troch rokov je 39.600,- Eur bez DPH.

Ku vSetkym uvedenym cenam bude pripocitana aktualna vyska DPH.
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