Zmluva o poskytovani sluzieb €. 13/2017/ZT
uzavreta v zmysle § 269 ods. 2 Obchodného zakonnika v platnom zneni a v sulade so
zakonom €. 351/2011 Z.z. o elektronickych komunikaciach
(dalej len ,,Zmluva®)



ZMLUVNE STRANY

Zakaznik:

Obchodné meno: Zelezni¢na spoloénost Cargo Slovakia, a.s.

Sidlo: Driefiova 24, Bratislava 820 09

Statutarny organ: Predstavenstvo

V zastupeni: Ing. Martin Vozar, MBA, generalny riaditel a predseda predstavenstva
Ing. Miroslav Hopta, podpredseda predstavenstva

ICO: 35914 921

DIC: 2021920065

IC DPH: SK2021920065

Zapis v obchodnom registri: Okresného sudu Bratislava I, oddiel Sa, VI.C. 3496/B

Bankové spojenie: VSeobecna Uverova banka, a.s.

Cislo uétu: 2214851459/0200

IBAN: SK93 0200 0000 0022 1485 1459

BIC: SUBASKBX

(dalej len ,,Zakaznik*)

Poskytovatel:

Obchodné meno: Zeleznice Slovenskej republiky, Bratislava v skratenej forme ,,ZSR“
Sidlo: Klemensova 8, Bratislava 813 61

Statutarny organ: Mgr. Martin Erddssy- generalny riaditel Zeleznic Slovenskej republiky
ICO: 313 64 501

DIC: 2020480121

IC DPH: SK 2020480121

Zapis v obchodnom registri: Okresného sudu Bratislava |, oddiel Po, VI.€. 312/B

bank. spojenie: VUB, a.s.

IBAN: SK1102000000350004700012

bank. spojenie: Tatra banka, a.s.

IBAN: SK1411000000002647000078

bank. spojenie: Slovenska sporitelfia, a.s.

IBAN: SK9409000000000011446542

Vo veciach tykajucich sa od$tepného zavodu ZSR - Zelezni¢né telekomunikacie Bratislava, Kovacska 3, 832 06
Bratislava je opravneny konat Ing. Michal Korau§, PhD., MBA riaditel ZSR — Zelezni¢nych telekomunikacii
Bratislava

(dalej len ,,Poskytovatel*)



Preambula

Ugelom a cielom, za ktorym uzatvaraju zmluvné strany tuto Zmluvu, je priebezné uskutoénenie dodavok
telekomunikaénych a informacnych sluzieb v pozadovanych technickych parametroch, Specifikaciach, poctoch
a terminoch blizSie definovanych v tejto Zmluve a v ostatnych Zmluvnych dokumentoch.

Zakaznik tymto vyjadruje zaujem o Sluzby a &innosti Poskytovatela v rozsahu uvedenom v tejto Zmluve za
predpokladu dodrziavania klu€¢ovych parametrov jednotlivych sluzieb.

Poskytovatel si vyhradzuje pravo ponuknut v buducnosti Zakaznikovi na zaklade technického vyvoja sluzby
podobnych alebo vySSich parametrov, ako su v ¢ase uzavretia tejto Zmluvy pozadované Zakaznikom.

Poskytovatel je opravneny poskytovat telekomunikaéné sluzby a sluzby prenosu dat na zaklade licencie ¢&.
9726/2002 na zriadovanie a prevadzkovanie pevnej verejnej telefénnej sluzby, prostrednictvom pevnej verejnej
telekomunikacnej siete a na poskytovanie verejnej telekomunikaCnej sluzby vydanej Telekomunikaénym
Uradom SR dnia 20.12.2002. Poskytovatel vyhlasuje, Ze licencia podla predchadzajlcej vety bude platna pocas
celej doby platnosti tejto Zmluvy.

Zmluva spolu so vsetkymi ostatnymi Zmluvnymi dokumentmi vymedzuju obsah zmluvného vztahu medzi
Poskytovatelom a Zakaznikom, ktory je zalozeny uzavretim tejto Zmluvy medzi Poskytovatefom a Zakaznikom.
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1 Definicia pojmov
Pre ucely Zmluvy sa vytvaraju nasledovné definicie:
~+Aplikacia“ znamena ktorukolvek zo softvérovych aplikacii uvedenych v prilohe &. 2 Zmluvy, najma:

SAP: IS pre podporu procesov Zakaznika na platforme SAP (dalej len ,,SAP*)
ISP: Informacny systém pre podporu prevadzky Zakaznika (dalej len ,,ISP*)
Ostatné IS ako napr. - CDS, VDS, Registratura, Invoicing, EDO.

,Datacentrum® je suhrnom fyzicky a logicky prepojenych serverov ainych zariadeni na automatizované
spracovanie dat a ukladanie a zalohovanie dat umiestnenych v Specialnych priestoroch, ktoré ma Poskytovatel
v sprave ako spravca majetku Statu a ktoré su prevadzkované Poskytovatefom a pouzivané Zakaznikom pre
ucely tejto Zmluvy. Datacentrum je pripojené na siet WAN a je suc¢astou Infrastruktury.

»Dedikovany‘“- poskytnuty, prideleny napr. DB priestor.

»laaS“ (Infrastructure as a Service) znamena poskytnutie infrastruktary ZT formou virtudlnych serverov,
sietovych zdrojov, uloZzného priestoru a operacnych systémov, kde zakaznik instaluje svoje aplikacie, nad
ktorymi ma plnu spravu s vynimkou elektronickej poSty, kde ma spravu poskytoval ZT.

»Incident” je akakolvek udalost, ktora nie je suCastou Standardnej operacie a ktora spbésobuje, alebo mbze
spOsobit preruenie, alebo znizenie kvality poskytovanej sluzby.

JInfrastruktara® je technicka infrastruktura zlozena zo Zakaznikovho Hardvéru a Poskytovatelovho Hardvéru,
pricom jej zakladnymi celkami su Datacentrum, Siet LAN/SAN prepojena prostrednictvom Siete WAN
a telekomunikacné prepojenie Siete WAN a Siete LAN.

"Key Performance Indicators" alebo "Kla€éové ukazovatele vykonnosti" alebo "KPI" su ukazovatele, ktoré
stanovuju kvantitativhu alebo kvalitativnu stranku Sluzby. Ide o také hodnoty, resp. parametre vyZadované
Zakaznikom, pri splneni ktorych bude Zakaznik povazovat chod a prevadzku jednotlivych €innosti a SluZieb za
uskutoéfiovanu v sulade s touto Zmluvou a ktorych popis a zoznam je uvedeny v tejto Zmluve.

.Koncové zariadenia“ su zariadenia, vratane ich periférii, alebo iné autonédmne pracujuce zariadenia
inStalované na pracovnom mieste koncového uzivatela Zakaznika.

.Mesaény protokol“ je protokol vystavovany kazdy mesiac Poskytovatelom na podpis (pisomné potvrdenie)
Zakaznikovi, ktory obsahuje popis vSetkych &innosti, ktoré Poskytovatel na zaklade prisluSnej Zmluvy pre
Zakaznika vykonal, ako i uroven dosiahnutych KPI za dany mesiac a vycislenie prislusnej mesaénej Odplaty za
danu Sluzbu. Z&kaznik je povinny podpisat Mesacny protokol, len ak si Poskytovatel k spokojnosti Zakaznika
v sulade s prisluSsnou Zmluvou splnil vSetky povinnosti, ktoré v dany mesiac mal podla tejto Zmluvy vykonat.

,Obchodny zakonnik® je zakon €. 513/1991Zb. v zneni neskorsich predpisov.

,Odplata“ je celkova odplata Poskytovatela za plnenie jeho zavazku poskytovat sluzby pre Zakaznika podla
tejto Zmluvy, ktora je vymedzena v prilohe €. 1 - Cennik poskytovanych sluzieb, ktory je neoddelitelnou
sucastou tejto Zmluvy.

»Paas“ (Platform-as-a-Service) predstavuje sluzbu, pri ktorej je koncovym pouZivatelom spristupnené
virtualne prostredie umoznujuce zakaznikom vyvijat ich vlastné aplikacie. Zakaznik pritom nema kontrolu
a spravu nad infrastrukturou, t. j. sietou, servermi, operalnymi systémami, diskovymi kapacitami a pod. Ma
vSak kontrolu nad aplikaciami a Ciasto€ne aj prostredim hostujucim vyvijané aplikacie.

.LPorucha“ je porucha Prevadzkovania Systému alebo Sluzby, teda predstavuje taky stav, kedy Zakaznik
nemdze pouzivat Systém alebo Sluzbu vobec, alebo ju mdze pouzivat len obmedzene, resp. stav kedy Systém
alebo Sluzba funguje chybne oproti podmienkam stanovenym touto Zmluvou a/alebo dodanej technickej
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Specifikacii/ uZivatelskej prirucke.

.Poskytovatelov Hardvér” je vSetok hardvér ainé technické zariadenia, ktoré su sucastou Infrastruktiry
a ktoré Poskytovatel poskytne pre ucely plnenia tejto Zmiuvy.

.Pouzivatelska priru¢ka“ je subor dokumentacie v papierovej a/alebo elektronickej forme dodavany spolu
s Aplikaciou alebo inym Systémom, ktora obsahuje najma charakteristiku, technicku Specifikaciu a komplexny
popis funkcionality Aplikacie/Systému a konfigurané a instalacné manualy; ak takato dokumentacia nie je
s Aplikaciou/Systémom dodavana, méze sa za Pouzivatelsku prirucku povazovat aj on-line dokumentacia
zverejnena autorom Aplikacie/Systému alebo osobou, ktora Zakaznikovi udelila licenciu k Aplikacii/Systému, ak
takato on-line dokumentacia obsahuje charakteristiku, technicku Specifikaciu a komplexny popis funkcionality
Aplikacie/Systému a konfiguraéné a instalaéné manualy.

.Poziadavka“ je zadana pisomne alebo elektronicky a v pripade akceptacie generuje novu Zmenu, resp. je
zahrnuta uz pod existujucu Zmenu

.Prava dusevného vlastnictva® su autorské prava, patenty, projektové prava, vynalezy, topografie
polovodiCovych vyrobkov, priemyselné vzory, uzitkové vzory, ochranné znamky, obchodné znacky a iné prava
dusevného vlastnictva chranené podla platnych pravnych predpisov Slovenskej republiky.

.Pripojenim Koncového zariadenia“ sa pre UCely Zmluvy rozumie také pripojenie Koncového zariadenia
Zakaznika k Sieti WAN, kedy Zakaznik ma moznost’ ¢asovo neobmedzeného pristupu do Siete WAN a SAN.

.Pripojenim LAN/WAN" sa pre Ucely Zmluvy rozumie také pripojenie Siete LAN Zakaznika, kedy Zakaznik ma
moznost ¢asovo neobmedzeného pristupu zo Siete LAN do Siete WAN a SAN.

.Pripojenim SAN/WAN* sa pre ucely Zmluvy rozumie také pripojenie Datacentra k Sieti WAN, kedy Zakaznik
ma moznost ¢asovo neobmedzeného pristupu zo Siete SAN do Siete WAN.

,Saas” (Software-as-a-Service) znamena, Ze zakaznik pre kancelarske aplikacie odobera sluzby poskytované
prostrednictvom aplikécii beZiacich na zdielanej infradtruktire ZSR. Koncovy pouzivatel nema kontrolu a spravu
nad infrastruktarou, t. j. sietou, servermi, operanymi systémami, Uloziskami dat, ani nad vlastnostami danej
aplikacie (s pripadnymi vynimkami konfiguraénych nastaveni alebo ¢iastoCnymi Upravami podla zakaznickych
poziadaviek), t.j. poskytovanie aplikacii vo forme sluzby.

.Oiet LAN“ (Local Area Network) je lokalna pocitaCova siet Zakaznika alebo lokalna pocitacova siet
Poskytovatela, na ktorej zabezpec€uje Poskytovatel pre zdkaznika lokalny prenos dat.

LSiet SAN“ (Storage Area Network) je lokalna pocitacova siet na ukladanie a zalohovanie dat, zlozena z fyzicky
a logicky prepojenych zariadeni Datacentra vo vlastnictve/v prendjme Poskytovatela. Rozhraniami Siete SAN
su jej body, v ktorych je pripojena k Sieti WAN.

-oiet WAN* (Wide Area Network) je geograficky rozlahla datova siet’ Poskytovatefla.

-Sluzbou® rozumieme subor produktov v oblasti outsourcingu (laas, Saas, Paas), telekomunikacnych
a informaénych systémov a informacnych technoldgii a sluzby s nimi suvisiace, ktoré maju byt za uplatu
poskytované Poskytovatefom pre Zakaznika. Su to nasledujuce sluzby:

a) ,Telekomunikaéné Sluzby“ znamenaju poskytovanie hlasovych a datovych telekomunikaénych
sluzieb, zriadenie a nepretrzité a suvislé udrZiavanie Pripojenia LAN/WAN, Pripojenia SAN/WAN
a Pripojenia Koncovych zariadeni do Infrastruktiry Poskytovatela.

b) ,Sluzby Datacentra“ su najma udrZiavanie Datacentra v stave Produktivnej prevadzky, t.j. housing
(umiestnenie) a suvislé nepretrzité HW a SW prevadzkovanie a sprava Datacentra Poskytovatelom,
prevadzkovanie Operacnych systémov, Databazovych systémov a uréenych aplikacii Poskytovatelom,
ako i softvéru pre spravu Siete SAN a iného softvéru potrebného pre spravne fungovanie Datacentra,
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a sluzieb podpory Zakaznika.

c) ,Sluzby podpory Aplikacii“ su poskytované na zaklade a v rozsahu podla tejto Zmluvy. Aplikaéna
podpora aplikacii zahffia sprostredkovanie opravy chyb v aplikacii, ich obidenie, tvorbu aplikaénych
rozhrani, eskalacie na tretie strany (napr. inych dodavatelov), funkénd podporu timu Service Desk ZT
a rieSenie problémov.

,Systém* je komponent informacného systému, ktory je zakladnym technickym predmetom alebo prostriedkom
vykonu poskytovanej Sluzby. Predmetom sucasne poskytovanych Sluzieb su nasledujuce Systémy:

a) ,Operacné systémy“ su vSetky operacné systémy Datacentra, ku ktorym ma Zakaznik alebo
Poskytovatel licenéné prava.

b) ,Databazové systémy“ su databazové aplikacie, ktoré slizia ako baza pre chod vSetkych Aplikacii
a ku ktorym ma Zakaznik alebo Poskytovatel licenéné prava.

Systémovy softvér je Specialne programové vybavenie, ktoré umoznuje uzivatelovi Zakaznika s pocitatom
pracovat, ovladat ho, spustat aplikacie a podobne. Systémovy software sa nachadza medzi hardwarom
a aplikacnym softwarom a bezny uzivatel s nim priamo nepracuje (na rozdiel od aplikacie). Medzi systémovy
software patri operaény systém, pomocné nastroje a firmware.

»vendor® predajca SW, HW rieSenia, licencie, komponentu infrastruktury, atd.

»VM virtualny pristroj - Virtualne pocitace su zaloZzené na pocitatovych architekturach a poskytuju funkénost
fyzického pocitaca. Ich implementacie mézu zahffiat’ Specializovany hardvér, softvér alebo ich kombinaciu.
.Zakon o ochrane osobnych udajov je zakon &. 122/2013 Z.z. o ochrane osobnych Udajov a o0 zmene
a doplneni niektorych zakonov.

Zmena“ je akakolvek modifikacia konfiguragnych poloZiek infradtruktury Poskytovatela, ktoré tvoria produk&né,
testovacie a vyvojové prostredie poskytovania sluzieb pre Zakaznika.

Zmluva“ je zmluva na poskytovanie telekomunikaénych a informacnych sluzieb, ktora sa uzatvara medzi
Poskytovatelom a Zakaznikom a ktord pozostava zo vSetkych takych Zmluvnych dokumentov, ktoré su
oznacené totoZznym ¢islom Zmluvy alebo z ich oznaéenia inak nepochybne vyplyva, Ze tvoria jeden zmluvny
celok.

~Zmluvneé dokumenty” si Zmluva a vSetky jej prilohy, ako aj vSetky pisomné dohody a dodatky, ktorymi sa
meni alebo doplha Zmluva.

.ZLodpovedny zastupca“ znamena zodpovedny zastupca prislusnej zmluvnej strany, ktori su uvedeni v ¢lanku
11 ,Zodpovedni zastupcovia, komunikacia zmluvnych stran®.

VSetky pojmy definované v tomto &lanku Zmluvy sa v rovnakom vyzname pouZivaju vo vSetkych Zmluvnych
dokumentoch, ak nie je vyslovne ustanovené inak.


http://cs.wikipedia.org/wiki/Software
http://cs.wikipedia.org/wiki/Po%C4%8D%C3%ADta%C4%8D
http://cs.wikipedia.org/wiki/Opera%C4%8Dn%C3%AD_syst%C3%A9m
http://cs.wikipedia.org/wiki/Firmware
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=sk&prev=search&rurl=translate.google.sk&sl=en&sp=nmt4&u=https://en.wikipedia.org/wiki/Computer_architectures&usg=ALkJrhi_m9DvyZl89abJm_RxlmpZiqsmcA
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=sk&prev=search&rurl=translate.google.sk&sl=en&sp=nmt4&u=https://en.wikipedia.org/wiki/Computer_architectures&usg=ALkJrhi_m9DvyZl89abJm_RxlmpZiqsmcA

2 Predmet Zmluvy

(1) Predmetom tejto Zmluvy je zavazok Poskytovatefa poskytovat za podmienok stanovenych Zmluvou nizSie
uvedené elektronické komunikaéné sluzby a sluzby informacnych technolégii Zakaznikovi blizSie definované
v prilohe €. 1 tejto Zmluvy a zavazok Zakaznika odoberat (vyuzivat) v sulade so Zmluvou poskytované
sluzby a zaplatit cenu za poskytované sluzby podra ¢l. 10 tejto Zmluvy. Predmetom zavazku Poskytovatela
podla tejto Zmluvy je poskytovanie nasledovnych sluzieb Zakaznikovi:

2.1. TELEKOMUNIKACNE SLUZBY

2.1.1. Hlasové a datové telekomunikacné sluzby
Poskytovatel sa zavazuje poskytovat odo diha nadobudnutia uc€innosti tejto Zmluvy suvislé a nepretrzité
hlasové a datové telekomunikacné sluzby v rozsahu podla prilohy €. 1 tejto Zmluvy.

2.2.POSKYTNUTIE INFRASTRUKTURY FORMOU SLUZBY laaS

Sluzba poskytnutia infrastruktary formou laaS pre jednotlivé systémy zahffia poskytnutie infrastruktury
formou virtualnych serverov vratane ich operaénych systémov vytvorenych v ICT prostredi ZSR-ZT
umiestnenom v Datovom centre Kovacéska, Bratislava (DCK). Pocet virtualnych serverov aich
Specifikacia je v sulade so Specifikaciami Zakaznika pre jednotlivé systémy/aplikacie.

Rozsah sluzby:

o Kompletna infrastruktdra v DCK

e Operactné systémy a databazy podla Specifikacie v prilohe ¢€.1:
o Red Hat Enterprise Linux
o Windows Server
o Microsoft SQL

e Prepojenie sieti

e Vzdialeny pristup a pristupové prava k aplikaciam.

ZT poskytuje tato sluzbu po Uroveh operadného systému, databazového systému a funkénosti
infrastruktary. Spravcovi aplikacie budu zabezpeené vSetky potrebné pristupy a opravnenia.

2.2.1. Zabezpelenie a Prevadzka infradtruktary, resp. klaster infraStruktury aplikacie a databazy
formou sluzby

Poskytovatel sa zavazuje poskytnut odo dria nadobudnutia G€innosti tejto Zmluvy Zakaznikovi balik
informacnych a komunikacnych sluzieb v novom prostredi, na infrastruktire Poskytovatela a taktiez
prevadzkovu podporu infrastruktiry laaS k zazmluvnenym aplikaciam, ktoré su blizSie definované
v prilohe €.1 tejto Zmluvy.

Klaster infrastruktiry pozostava z vhodne nakonfigurovanych fyzickych serverov tak, aby bolo mozné
zabezpecit' licenény model z pohladu prevadzkovanych operacnych systémov ako aj DB nadstavby
v sulade s licen€nou politikou jednotlivych vendorov.

Zakaznikovi bude umoZnené optimalizovat parametre jednotlivych VM v ramci clustra, pre ktory
Poskytovatel realne zabezpeli HW zdroje a licencie. Optimalizaciu parametrov VM medzi réznymi
clustrami bude mozZné rieSit prostrednictvom zmenového konania, na zaklade ktorého sa vykona
Setrenie s posudenim dopadov na vykonnostny a licenény model kazdého dotknutého clustra.



2.2.2. Poskytnutie infrastruktury pre databdzu Oracle pre jednotlivé systémy

Infrastruktira pre Klaster ,DB Oracle_ CARGO“ pozostava zinfrastruktary zabezpecenej
prostrednictvom dedikovanych fyzickych serverov (2x socket, 4xCore vratane virtualizacnej platformy
VMware). Na infrastruktare budd vytvorené jednotlivé VM s pozadovanymi parametrami jednotlivych
VM, na ktorych bude prevadzkovana DB Oracle pre jednotlivé systémy/aplikacie Zakaznika. Na tychto
dedikovanych serveroch budu prevadzkované len DB Zakaznika ato z dbvodu, Ze na zaklade
vzajomnej dohody budu pouzité licencie Oracle Zakaznika.

Licenény model pocCita stym, Ze Z&kaznik zabezpeli pre databdzovy SW Oracle vramci CPU
licenéného modelu 8 licencii (podrobne uvedené v tabulke pod textom).

Nazov produktu _Pocet"

licencii
Oracle Database Enterprise Edition - Processor Perpetual 8
Oracle Diagnostics Pack - Processor Perpetual 8
Oracle Partitioning - Processor Perpetual 8

2.2.3. Poskytnutie infrastruktary pre databazovy MS SQL Server pre jednotlivé systémy

VM, na ktorych budu prevadzkované databazy (DB) MS SQL Zakaznika, budu prevadzkované v klastri,
v ktorom su prevadzkované vsetky DB MS SQL Server pre potreby Poskytovatela. V klastri MS SQL
Server Enterprise je Poskytovatefom zabezpecené pokrytie licenciami MS SQL na vSetok fyzicky HW
tak, aby v nom mohli byt prevadzkované DB MS SQL Server aj pre potreby Zakaznika.

2.3.SLUZBY PREVADZKOVEJ PODPORY K laaS

Sluzbami prevadzkovej podpory k laaS sa rozumeju:

A) Prevadzkova podpora laaS pre SAP

B) Prevadzkova podpora laaS pre ISP

C) Prevadzkova podpora laaS pre Ostatné systémy - CDS, VDS, Registratuara, Invoicing, EDO,
ostatné systémy podla definicie zakaznika

Rozsah sluzby:

o Server management
o Sprava operaénych systémov
o Management Databazovej vrstvy pre Microsoft SQL Server, MaxDB, Sybase a Oracle

2.4.SLUZBA PREVADZKY KANCELARSKYCH APLIKACIi (ELEKTRONICKA POSTA, DOMENA
INTERNETOVE SLUZBY)

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat odo dfia nadobudnutia ucinnosti tejto Zmluvy sluzby prevadzky
kancelarskych aplikacii (elektronicka posta, doména, internetové sluzby cez Proxy server) v rozsahu
podla prilohy €. 1 tejto Zmluvy.

2.5. PODPORNE SLUZBY
2.5.1. ServiceDesk a Incident manazment

2.5.2. Riadenie SLM
2.5.3. Riadenie zmien



3 Pouzitie majetku a zodpovednost’ za zverené aktiva

@)

)

©)

4

Zakaznik zabezpedi licencie pre databazovy SW Oracle vramci CPU licenéného modelu v zmysle ¢l. 2
ods. 2.2.2., taktiez Zakaznik zabezpedi softvérovi podporu, suhlasy a povolenia potrebné pre pouzivanie,
udrzbu a rozvoj Zakaznikovho softvéru Poskytovatelom, ako to predpoklada tato Zmluva, pri€om povinnosti
Poskytovatela poskytovat Sluzby budi podmienené Zakaznikovym dodrzanim ustanoveni tohto Clanku.
O zabezpeceni splnenia povinnosti podla tohto bodu bude Zakaznik informovat Poskytovatela do 5
pracovnych dni po nadobudnuti ucinnosti tejto Zmluvy a nasledne do 5 pracovnych dni po kazdej zmene.

Poskytovatel mbéze aktualizovat a nahradit' svoj hardvér a suvisiaci softvér tak, ako to Poskytovatel na
zaklade svojho uvazenia bude povazovat za vhodné, pokial to negativne neovplyvni poskytovanie Sluzieb
na urovni dohodnutej v tejto Zmluve.

Poskytovatel si vyhradzuje pravo navrhnat zmenu miesta poskytovanej sluzby v adekvatnej kvalite
a teritoridlne na Uzemi SR. Zmenu je opravneny urobit len po predchadzajiucom pisomnom suhlase
Zakaznika pri¢om musi byt Zakaznikovi umoznena obhliadka miesta. Taky suhlas nebude bezdévodne
odopreny. V pripade, Ze nepride zamietava odpoved od Zakaznika do 15 pracovnych dni povazuje
Poskytovatel takuto poziadavku za suhlas.

Poskytovatel nie je zodpovedny za negativne dopady na prevadzkovanie poskytovanych sluzieb
Zakaznikovi, pokial Zakaznik neurobil opatrenia na ich zamedzenie, na ktoré ho Poskytovatel upozornil.
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4 Miesto poskytovania sluzieb

(1) Miestom poskytovania Telekomunikacnych sluzieb podla tejto Zmluvy su pracoviska Zékaznika, ktoré
Zakaznik definuje v poziadavkovych formularoch, ktoré su prilohou &. 2 tejto Zmluvy.

(2) Sluzby pre Poskytnutie infrastruktiry formou sluzby laaS, Prevadzkovej podpory k laaS a Sluzby

prevadzy kancelarskych aplikacii podla tejto Zmluvy Poskytovatel poskytuje v Datacentre
Poskytovatela na Kovacskej 3 v Bratislave.
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5 Cas poskytovania sluzieb

@)

@)

®3)

4

®)

Telekomunikacné sluzby podla &lanku 2 bodu 2.1 Poskytovatel poskytuje nepretrzite, teda v priebehu
celého kalendarneho tyzdna dvadsat’styri (24) hodin denne (bez ohladu na Statne sviatky a dni pracovného
pokoja), pocas doby U&innosti tejto Zmluvy.

Sluzby pre Poskytnutie infrastruktury formou sluzby laaS, Prevadzkovej podpory k laaS a Sluzby prevadzky
kancelarskych aplikacii podla ¢lanku 2 bodu 2.2 az 2.4 Poskytovatel poskytuje nepretrzite, teda v priebehu
celého kalendarneho tyzdna dvadsatstyri (24) hodin denne (bez ohladu na $tatne sviatky a dni pracovného
pokoja), pocas doby U&innosti tejto Zmluvy.

Podporné sluzby podfa ¢&lanku 2 bodu 2.5.1 ServiceDesk a Incident manazment su Poskytovatelom
poskytované nepretrzite, teda v priebehu celého kalendarneho tyzdfia dvadsatstyri (24) hodin denne (bez
ohladu na Statne sviatky a dni pracovného pokoja), pocas doby u&innosti tejto Zmluvy.

Podporné sluzby podla ¢lanku 2 bodu 2.5.2 Riadenie SLM Poskytovatel poskytuje v pondelok az piatok od
7:00 do 15:00, s vynimkou &tatom uznanych sviatkov.

Podporné sluzby podla ¢lanku 2 bodu 2.5.3 Riadenie zmien Poskytovatel poskytuje v pondelok az piatok
od 7:00 do 15:00, s vynimkou Statom uznanych sviatkov.
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6 Podpora pouzivatelov

@)

)

3

(4)

()

(6)

)

Podpora pouzivatelov sluZieb podla ¢&lanku 2 bodu 2.5.1 tejto Zmluvy je zabezpelena pracoviskom
ServiceDesk Poskytovatela a predstavuje:

a) komunikaciu s pracovnikmi Zakaznika, prostrednictvom Hotline ZSSK CARGO;

b) komunikaciu s autorizovanymi zamestnancami Zakaznika, ktorych zoznam bude predloZzeny
Zakaznikom a akceptovany Poskytovatelom:;

C) komunikaciu s autorizovanymi zmluvnymi partnermi Zakaznika prostrednictvom ServiceDesk
Poskytovatela, alebo priamo expertami Poskytovatela v sulade so vzajomne odsuhlasenymi
eskalaciami;

d) zber hlaseni o chybach nahlasenych od Zakaznika na dodavané sluzby ZT v zmysle tejto

Zmluvy prostrednictvom Hotline ZSSK CARGO.

Poskytovatel vo svojich priestoroch poskytne ServiceDesk, ktory je komunikaéne dosiahnutelny
prostrednictvom telefénu na kontaktnych €islach uvedenych v odseku (6) tohto ¢lanku.

Pracovnici ServiceDesk od pracovnikov Zakaznika prostrednictvom Hotline ZSSK CARGO resp.
autorizovanych zamestnancov Zakaznika:

a) prijimaju ziadosti o poskytovanie zakaznickej podpory,

b) prijimaju hlasenia o chybach (Incidentoch).
Ak je ziadost / hlasenie realizované autorizovanym zamestnancom Zakaznika, je povinne Hotline ZSSK
CARGO dodatocne tuto ziadost / hlasenie zaevidovat a predlozit’ ID na ServiceDesk.

Poskytovatel je povinny poskytovat sluzbu ServiceDesk Zakaznikovi tak, aby bola dostupna a spifiala
poziadavky Specifikované touto Zmluvou.

VSetky problémy, otazky alebo poziadavky na pomoc Poskytovatel zaznamena v Aplikacii ServiceManager.
O prijati poZiadavky, priebehu a realizacii poZiadavky, resp. Incidentu/hlasenia, ako aj o ich vybaveni bude
Pouzivatel informovany dohodnutou formou (e-mailom, telefonicky).

Poskytovatel poskytuje sluzbu ServiceDesk na nizSie uvedenych kontaktoch:

ServiceDesk

Zelezniéna linka : 920 — 2727, 920 — 2000, volba 3

Statna linka : 02/2029 2727
e-mail : servicedesk@zsr.sk
Mobil : 0903 297 649

ServiceDesk eskaluje problémy s poskytovanymi sluZzbami Zakaznikovi na kontakt

Hotline ZSSK CARGO

Zelezniénalinka : 910 — 1234

Statna linka : 055/229 1234
e-mail : hotline.cargo@zscargo.sk
Mobil : 0911 991 234

a na iné kontakty v sulade s dohodnutymi eskalaénymi procesmi:

PoZiadavky na zmeny vramci konania ozmenu podfa bodu 12.1. Zmluvy prijima Poskytovatel od
autorizovanych nahlasovatelov na nizSie uvedenych kontaktoch v pondelok aZ piatok v ¢ase od 8:00 do
15:00.

e-mail : ZTOKC@zsr.sk
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(8)

6.1.

@)

@)

©)

4

V pripade nepredvidanych skuto€nosti pracovnici ServiceDesku zabezpecia kontaktovanie prislusnych
expertov Poskytovatela, pripadne subdodavatelov tak, aby Incident mohol byt vyrieSeny v zmysle KPI.
Poskytovatel zabezpeCi na poziadanie Zakaznika kontaktovanie partnerov Zakaznika len v pripade, zZe
Zakaznik odovzdal Poskytovatelovi kontakty, popis sluzieb a eskalacény postup hlasenia Incidentov na
partnerov Zakaznika.

Prevadzkova podpora pouzivatelov

Ugelom prevadzkovej podpory Zakaznika je prijem a evidencia Incidentov a servisnych poziadaviek,
poskytovanie prvotnej podpory Zakaznikovi (first level support), resp. ich eskalacia atvorba dat
o realizovanych aktivitach za ucelom efektivneho riadenia procesu.

Hlavnymi ciefmi podpory su:
a) zabezpecenie konstantnej Urovne kvality a dostupnosti Sluzieb poskytovanych v sulade s touto
Zmluvou,
b) zabezpecCenie €o najvCasnejSieho obnovenia Urovne poskytovanej Sluzby po jej vypadku, resp.
ZniZeni Urovne,
¢) minimalizacia nepriaznivych dopadov na obchodné a prevadzkové operacie Zakaznika z dévodu
znizenia urovne alebo vypadku poskytovanej Sluzby.

Proces je aktivovany servisnym hlasenim od Zakaznika alebo udalostami prichadzajucimi z riadenia
prevadzky bez ohfadu na znalost Zakaznika o vstupoch. Vstupmi pre proces su konfiguratné udaje
o konfiguranych komponentoch |IT prostredia, servisné uUdaje zriadenia Urovne sluzieb, udaje
0 problémoch a ich rieSeniach z riadenia problémov, Uudaje zo Ziadosti o zmeny z riadenia zmien.

Vystupmi procesu su zaznamy Incidentov, aktualizacie udajov o Incidentoch, komunikacia so Zakaznikmi
a manazérske udaje (reporty) o ServiceDesk aktivitach.

6.1.1. Realizacia vykonu ServiceDesk

a) VSetky problémy, otazky alebo poziadavky na pomoc budu smerované cez jednotny bod kontaktu
(ServiceDesk) spolo¢ny pre vSetky sluzby poskytované Poskytovatelom pre Zakaznika
a zaznamenané v Aplikacii ServiceManager, vyhradenej pre tento ucel.

b) Pracovnici ServiceDesku zabezpeCia vybavenie Poziadavky a Incidentu v sulade s definiciou
jednotlivych urovni ServiceDesku.

c) Evidencia Incidentov a PoZiadaviek v Aplikacii ServiceManager bude sluzit ako zakladny podklad pre
vyhodnocovanie urovne SluZieb a bude Zakaznikovi predkladany v elektronickej podobe za kazdy
kalendarny mesiac najneskér do 10. pracovného dfa mesiaca nasledujuceho bezprostredne po
vyhodnocovanom mesiaci.

6.1.2. Nahlasenie Incidentu

a) Pre prilem hlaseni o Incidentoch sluzieb je Poskytovatel nepretrzite dostupny na kontaktoch
ServiceDesku uvedenych v ¢lanku 6 ods. 6 tejto Zmluvy.

b) Postup pri ohlasovani Incidentu je nasledujuci:

Zakaznik pracovnikovi ServiceDesku oznami:

Meno a priezvisko prijemcu sluzby,

Kontakt, adresa pracoviska podla organizacnej Struktary,

Zamestnavatela, vlastnu organizacnu jednotku,

Podrobny opis incidentu a dopad na prevadzku,

Nazov aplikacie, resp. sluzby, ktori Zakaznik pouziva,

Zavaznost incidentu z pohladu prevadzkoveho zabezpecenia v danej lokalite,
Doteraz podniknuté kroky rieSenia zo strany Zakaznika, ak su Zakaznikovi zname,

e@~oooop
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c)

d)

e)

h. Cas vzniku Incidentu, ak je Zakaznikovi znamy aodsuhlasi &as zadiatku Incidentu
s operatorom Poskytovatela.

Poskytovatel ohlasi svoju identifikaciu, potvrdi prevzatie Incidentu od Zakaznika, odsuhlasi ¢as zaciatku
Incidentu so Zakaznikom.

V pripade, Ze Zakaznikovi pri nahlasovani Incidentu nie je zname presné oznacenie sluzby
a Poskytovatel musi nahlasovanu sluzbu identifikovat v databaze, za zadiatok Incidentu sa povazuje
Cas, kedy je sluzba uspeSne identifikovana, priCom tento €as na identifikaciu v databaze nemébze
prekrocit hodnotu 1 h. Po tomto €ase zacina plynut’ zaciatok Incidentu.

Poskytovatel negarantuje dodrzanie doby vybavenia Incidentu v pripade, Ze Incident nie je nahlaseny
ServiceDesku.

6.2. Riadenie Incidentov (Incident Management)

(1) Hlavnym udelom procesu Riadenia Incidentov je riadenie zivotného cyklu Incidentov, poskytovanie druhej
alebo tretej Urovne podpory Zakaznikovi atvorba dat o realizovanych aktivitach za Uc¢elom efektivneho
riadenia procesu.

a) Prva uroven je prijatie a evidencia Incidentu operatorom Poskytovatela a podla moznosti rieSenie
Incidentu v ramci prvého kontaktu,

b) Druha droven je eskalacia Incidentu na experta Poskytovatela, ktory sa konkrétnou problematikou
$pecialne zaobera (interni riesitelia ZT),

c) Tretia uroven je eskalacia Incidentu na tretie strany.

(2) Hlavnymi ciefmi procesu Incident Managementu su:

a) zabezpecenie kvality a dostupnosti poskytovanej Sluzby v sulade s touto Zmluvou,

b) zabezpecCenie €o najvCasnejSieho obnovenia Urovne poskytovanej Sluzby po jej vypadku, resp.
ZniZeni Urovne,

c) minimalizicia nepriaznivych dopadov na fungovanie Systému z ddvodu zniZenia Urovne alebo
vypadku poskytovanej Sluzby.

6.2.1. Odozva na hlasenie o Incidente a diagnostika

)

)

®3)

Poskytovatel je povinny prostrednictvom Aplikacie ServiceManager bezodkladne informovat
Zakaznika o krokoch veducich k odstraneniu Incidentu a predpokladanej dobe jeho odstranenia
v stanovenom Case po nahlaseni Incidentu. Ak sa Incident nepodari odstranit v stanovenom ¢ase,
potom je Poskytovatel povinny v pravidelnych intervaloch, dohodnutych medzi Zodpovednymi
zastupcami zmluvnych stran informovat o dalSom vyvoji odstrafiovania Incidentu.

Zakaznik je v priebehu odstrafiovania Incidentu povinny oznamit vSetky informacie, ktoré povedu
k lokalizacii a k ¢o najrychlejSiemu odstraneniu Incidentu, ak su mu zname.

Zamestnanec Poskytovatela rieSiaci Incident po ziskani dostato¢nych informacii od prisluSsného
pracoviska ZT alebo inych pracovisk zapojenych do odstranenia Incidentu oznami kontaktnej osobe
Zakaznika na vyZiadanie nasledujuce informacie:

a) oznalenie Sluzby,

b) meno operatora a jeho pracovisko,

c) Cislo Incidentu,

d) Zakaznikom odsuhlaseny zaciatok Incidentu,

e) pricinu Incidentu,

f)  opatrenia podniknuté k oprave Incidentu a predpokladany ¢as jeho ukon&enia.
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6.2.2. Ukoncenie Incidentu

1)

)

®3)

Incident je ukonceny sprevadzkovanim Sluzby, na ktorej Incident vznikol, t.j. uvedenim do minimalne
rovnakého technického stavu, ako pred jeho vznikom. Pre uréenie doby trvania Incidentu Sluzby sa za
ukonéenie Incidentu povazuje ¢as, kedy Poskytovatel sprevadzkuje Sluzbu alebo Incidentom dotknutu
Cast Sluzby.

V pripade sporu Zakaznika a Poskytovatela o tom, ¢i Sluzba dodavana Poskytovatefom bola uvedena
do minimalne rovnakého technického stavu, ako pred Incidentom, alebo ¢asu ukoncenia Incidentu, sa
pouZiju ustanovenia o eskalatnom konani v zmysle ¢lanku 12.2 tejto Zmluvy.

Po ukon€eni Incidentu odoSle Poskytovatel Zakaznikovi automaticky z HPSM e-mailom na pracovisko
Zakaznika Hotline ZSSK CARGO “Hlasenie o ukonéeni Incidentu”. Toto hlasenie obsahuje:

a) oznacenie Sluzby,

b) meno operatora a jeho pracoviska,

c) Cislo Incidentu,

d) c&as nahlasenia Incidentu,

e) pri€inu Incidentu,

f) Cas uzatvorenia Incidentu,

g) textovu poznamku v pripade potreby blizSieho vysvetlenia.
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7 Uroven sluzieb

(1) Uroven Sluzieb, ktoru je pri ich poskytovani Poskytovatel povinny zachovat, je definovana v tomto &lanku

Zmluvy.

7.1. Parametre urovne sluzieb

(1) Poskytovatel je povinny dodrzat nasledujlice parametre Urovne Sluzieb pre jednotlivé Sluzby:

P.¢ Parameter KPI Hranica Hranica Penalizacia | Parameter Poznamka
Urovne
Sluzby Kriticka [%]
1.
Dostupnost datovych | >99,0 % / 96,0 % / Pozn.éd a2 D1
a internetovych sluzieb pripoj pripoj e
2 Maximalna doba
vybavenia vypadku 8h 12 h Pozn.é.1 a2 R1
datovych
a internetovych sluzieb
3. | Dostupnost hlasovych | >98%/ 95.0%/ | bosnita2 D1
sluzieb pripoj pripoj -
4, Maximalna doba
vybavenia vypadku 8h 24 h Pozn.¢.1a 2 R1
hlasovych sluzZieb
5. ’
Dostupn(IJSsltDIaaS pre > 98 % 93 % 506 D2 *
6. ’
Dostupnost laaS pre > 98 % 93 % 5 D2 "
SAP
7. | Dostupnost laaS pre
Ostatné systémy (CDS, o o o *
VDS, Registratura, >98 % 93 % 5% D2
Invoicing, EDO)
8. ’
Dostupnost = = | g7 ¢4 93 % 3% D2 *
Kancelarskych aplikacii
Ozivenie prevadzky
: i Podla ¢lanku 2
9. | (RTO) po odstraneni 6 hod. 8 hod. 4% D3

poruchy infrastruktury,

HW, OS, DB a aplikacii

bodu 2.3

* Sluzba sa povaZuje za dostupnl aj vtedy, ak nedostupnost tejto Sluzby nespociva vo vypadku tejto Sluzby a zarover pouZivatelia,
ktorych sa nedotkne vypadok spocivajuci v inej okolnosti, maju riadnu odozvu tejto sluzby v dohodnutom rozsahu a kvalite.
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Penalizacné percento v pripade KPI &. 1 az 9 sa vztahuje na €ast odplaty definovanom v Cenniku, ktory je
prilohou €. 1 tejto Zmluvy.

Penaliza¢né percento v pripade KPI €. 1 az 4 je stanovené nasledovne:

Pozn. €. 1
Penalizatné percento je 10% z mesacnej platby za pripoj v pripade prekroc¢enia ,hranice
urovne Sluzby*
Penalizacné percento je 30% z mesacnej platby za pripoj v pripade prekroCenia kritickej
hranice Sluzby*
Penalizacné percento je 100% z mesalnej platby v pripade poklesu dostupnosti Sluzby pod
hranicu 80%.

Pozn. €. 2

Ak je stanovena hodnota v pripade ,Maximalnej doby poruchy* prekroena viac ako jeden krat
za kalendarny mesiac, tak sa penalizacia zistuje pre dany pripoj pre kazdu udalost
(nedodrzanie mesacnej dostupnosti, prekrocenie doby poruchy) zvlast a tieto prekro€enia sa
zrataju, az kym vySka penalizacie v pripade prekro¢enia ,Doby poruchy” dosiahne 30%
z mesacného poplatku.

Ak nie su dodrzané oba zaru€ené parametre, avSak dostupnost’ Sluzby nepoklesla pod hranicu
80%, pouzije sa kombinacia oboch nahrad (za nedodrzani mesacnu dostupnost a za
prekroCenie doby poruchy).

7.2. Vypocet parametrov urovne sluzieb

)

Pre ucely vypodtov hodnét Hranice Urovne sluzieb a Kritickej hranice urovne sluzieb podfa tabulky v odseku
7.1. tejto Zmluvy sa pouziju vzorce definované v tomto ¢lanku; pre vypocet konkrétnej hodnoty sa pouzije
vzorec uvedeny v tom istom riadku pri prislusnej hodnote. Vysledné hodnoty sa vypoc€itavaju s presnostou
na dve desatinné miesta.

D1 - Dostupnost’ Telekomunikacnej sluzby D [%]

)

)

Dostupnost’ (D) = (T.—T,-N,)/ (T = T,)*100

PriCom boli pouzité nasledovné parametre:

= T = Celkovy pozadovany Cas dostupnosti podla ¢lanku 5 tejto Zmluvy (kapacita sluzby) za mesiac
[hod]
= T, = Doba planovanej odstavky pre zariadenia telekomunikacnej sluzby (€lanok 7.2.) + doba

neplanovanej odstavky, za ktord Poskytovatel ani jeho Subdodavatelia nezodpovedaju [hod]. Subeh
réznych druhov odstavok je vylu€eny, preto sa doba, po ktoru boli siCasne vykonavané viaceré
odstavky zapocita iba jedenkrat do parametra T,. Ak je odstdvka vykonavana v €ase, v ktorom nie je
poZadovana prevadzka danej sluzby podla &lanku 5 tejto Zmluvy, takato doba sa do T, nepocita.

= N, = Celkovy Cas vypadkov sluzby za mesiac [hod], ktory sa ur&i ako suhrn &asovych usekov
plynucich medzi vznikom a ukonéenim Incidentov v danom mesiaci.

Pokial' Incident presahuje z jedného do nasledujuceho mesiaca, zapoditava sa doba trvania Incidentu do
parametra dostupnosti a maximalnej dizky trvania Incidentu v mesiaci, v ktorom bola ukon&ena. Incidenty,
ktoré su sporné sa zapoditavaju v dizke, ktora nie je medzi zmluvnymi stranami sporné, pricom sporna éast
trvania Incidentu sa zapodita do Celkového €asu vypadkov sluzby v mesiaci, v ktorom zmluvné strany
dospeli ku konsenzu v danej veci. Ak sa zmluvné strany nedohodnu na dobe vybavenia vypadku ani do
najblizSieho vyrocia nadobudnutia Ucinnosti tejto Zmluvy od oznamenia o ukonceni Incidentu, potom doba
vypadku bude uréena ako stredna hodnota medzi ¢asom ukonéenia uplathovanym Poskytovatelom
a ¢asom ukoncenia Incidentu uplatfiovanym Zakaznikom.
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Doba, ktora sa nezapocitava do odstavky Sluzby:

a)
b)

doba, pocas ktorej Poskytovatel nevykonava Profylaktiku v ¢ase planovanej pravidelnej odstavky,
doba neplanovanej odstavky spésobena zanedbanim povinnosti Zakaznika pri vykonavani
pravidelnej planovanej odstavky.

R1 — Maximalna doba vybavenia vypadku [hod]

(1) Je to najdlhsi ¢as vybavenia ktoréhokolvek vypadku (odstranenia Incidentu) danej Sluzby v meracom
obdobi - za mesiac.

D2 - Dostupnost sluzby Datacentra [%]

(1) Dostupnost spravy datovych centier je chapana ako dostupnost sluzby pre zabezpecenie fungovania
prevadzkovanych zariadeni podla stanovenych parametrov.

Dostupnost’' (D) = (T, - T,-N,)/ (T - T,) * 100

Pric¢om boli pouzité nasledovné parametre:

T. = Celkovy pozadovany ¢as dostupnosti (kapacita sluzby) [hod] za mesiac

T, = Doba planovanej odstavky (¢lanok 7.3.) + doba neplanovanej odstavky, za ktori Poskytovatel
ani jeho Subdodavatelia nezodpovedaju [hod] + doba odsuhlasenej mimoriadnej odstavky. Subeh
réznych druhov odstavok je vyluCeny, preto sa doba, po ktoru boli si¢asne vykonavané viaceré
odstavky zapodita iba jedenkrat do parametra T,. Ak je odstavka vykonavana v Case, v ktorom nie
je pozadovana prevadzka danej sluzby podla ¢lanku 5 tejto Zmluvy, takato doba sa do T, nepocita.
N, = Celkovy ¢as vypadkov sluzby za mesiac [hod], ktory sa uréi ako suhrn ¢asovych usekov
plyndcich medzi vznikom a ukon&enim Incidentov v danom mesiaci.

J

Doba neplanovanej odstavky, za ktori Poskytovatel nezodpoveda:

(2) Do doby vypadku Sluzby sa pre vypocet garantovanych parametrov nezapoditava:

a)
b)
c)

d)
e)

f)
)

odstavka systému spésobena udalostou vy$Sej moci,

odstavka systému, spésobena chybou koncového pouZivatela,

odstavka systému, ktoru spdsobila konfiguracia mimo limitov schvalenych Poskytovatelom,
zataZenie systému nad ramec jeho kapacity alebo z&vazné zhor3enie vykonnosti v dosledku
nadmerného vyuZitia v beZnej produkénej prevadzke,

vypadky zapri€inené tretou stranou - poskytovatelom podpory, ktory nie je subdodavatelom
Poskytovatela,

odstavka systému spbdsobena softvérom/aplikaciou, za ktort Poskytovatel nenesie zodpovednost,
odstavka systému spdsobena vykonanim nevhodnych prikazov s ,vysokymi pouzivatelskymi
privilégiami“, kde také privilégia boli poskytnuté Zakaznikovym superpouzivatelom aplikacie na
serveri, v databaze alebo v aplikacii, ako je korefiovy adresar na serveri, rola DBA v databaze, ak
pri tychto zdsahoch nebola zachovana odborna spdsobilost, ktord mozno od Zakaznika spravodlivo
pozadovat, ibaZe o nej Poskytovatel nevedel.

Doba, ktora sa nezapocitava do odstavky sluzby:

a)
b)

doba, pocas ktorej Poskytovatel nevykonava Profylaktiku v Case planovanej pravidelnej odstavky,
doba neplanovanej odstavky spdsobena zanedbanim povinnosti Zakaznika pri vykonavani
pravidelnej planovanej odstavky.

D3 - OzZivenie prevadzky v stanovenom limite, prifom oZivenim sa rozumie uvedenie aplikacii do produktivnej
prevadzky po poruche. Uvedena Casova lehota je objektivha a nie je mozné jej plynutie prerusit akoukolvek
udalostou, nevynimajuc udalosti uvedené v D2 ods. 2 tohto &lanku Zmluvy.
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7.2.1. Meranie parametrov urovne sluzieb

(1) Meranie sa realizuje na zaklade zaznamov ServiceDesku, kde su zaznamenavané casy vypadku aj
obnovenia sluzby.

(2) Pokial Incident presahuje z jedného do nasledujiceho mesiaca, zapocitava sa do parametra dostupnosti a
maximalnej dizky trvania Incidentu v mesiaci, v ktorom bola ukon&ena. Do doby Incidentu sa pre vypodet
garantovanych parametrov nezapocitava:

a) Incident na vnutornom vedeni alebo na koncovom zariadeni, ktoré nie je v sprave Poskytovatela
alebo ku ktorému Poskytovatel nema zmluvne zabezpedeny pristup;

b) Incident spésobeny vypadkom napajania, ktoré nezaistuje Poskytovatel, ale Zakaznik, pripadne
Incidenty spbsobené Zakaznikom alebo €innostou, ktorl vykonava osoba, ktora Zakaznik poveril,
ak ide o rozhodujucu pri€inu Incidentu;

c) doba, pocas ktorej nie je pracovnikom Poskytovatela (za uelom opravy Incidentu) umozneny
pristup do objektu Zakaznika, alebo do objektu tretej strany s pristupom pod kontrolou Zakaznika,
ktora sa pocita od prichodu pracovnikov Poskytovatela na dané miesto.

d) doba, poCas ktorej je prevadzany vykon, resp. oprava subdodavateflom Zakaznika, ak ma tato
priamy vplyv na prevadzku Infrastruktary,

e) doba vzniknuta ¢akanim na preverenie funkénosti prostriedkov Zakaznika z dévodov vyluéne na
strane Zakaznika, ak Incident zrejmym sp6sobom nespociva v inej pri€ine poruchy.

7.3. PreruSenie prevadzky

Planovana odstavka systému — pravidelna

(1) Poskytovatel realizuje pravidelnu planovanu odstavku v nizSie uvedenych Casoch, ktoré nie je mozné
prekrogit, inak vstupuje takato sluzba do stavu Incidentu:

PreruSenie prevadzky - ¢innost Termin Trvanie Pozn.
1. R3P produktivny | sopota 23:00-01:00
BWP produktivny | genne 00:30-01:20
Offline backup R3Q —testovac denne 01:40-03:45
systému SAP R3D — vyvoj denne 01:15-02:30
BWD - vyvoj denne 23:30-23:50
SMD — vyvoj denne 01:00-01:30

2. | Profylaktika Kancelarskych aplikacii kazdy prvy piatok |15:30 — 17:00
vV mesiaci

(2) Poskytovatel, ak vramci vykonavanej profylaktiky zisti potrebu opravy alebo vymeny zariadenia
Infrastruktiry, vykona takuto opravu alebo vymenu v najblizSom planovanom termine Planovanej
pravidelnej odstavky, pokial to neohrozi riadne fungovanie Infrastruktary.

Planovana odstavka - mimoriadna

(3) Mimoriadna planovana odstavka sa realizuje na zaklade suhlasu Zakaznika. Zakaznik nie je opravneny
udelenie takéhoto suhlasu bezdévodne odopierat, ak je preukdzané zavazné ohrozenie chodu prevadzky.

Odstavka telekomunikaénych sluzieb — mimoriadna
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(4) PreruSenie z dévodu planovanych prac alebo udrzby je také preruSenie sluzby, ktoré je oznamené najmenej
5 pracovnych dni vopred.

(5) VSetka udrzba bude planovana tak, aby bolo minimalizované prerusenie Sluzby poskytovanej Zakaznikovi
a prace budu vykonavané v ¢ase medzi 24.00 az 6.00 s vynimkou prac, ktoré je nutné vykonat v dennej
dobe a iba ak takéto sluzby nie je mozné zrealizovat v termine uvedenom v ¢lanku 7.3. ods. 2 tejto Zmluvy.

(6) Pokial Poskytovatel nedodrzi planovany termin ukonéenia prac alebo udrzby telekomunikaénych sluzieb, je
Poskytovatel povinny prevziat poskytovanu sluzbu do stavu Incidentu, a to od okamihu, kedy mala byt

udrzba ukoncéena.
Odstavka Datacentra - mimoriadna

(7) V pripade realizacie ¢innosti "podla potreby", presny termin sa uré¢i na zaklade dohody medzi zi¢astnenymi
stranami.

(8) Mimoriadne prerusenie €innosti produktivneho systému, odstavku z dévodu softvérovych a hardvérovych
Uprav systému alebo databazy povoluje opravnena osoba Poskytovatela po dohode s opravnenou osobou
Zakaznika a informuje o tom dotknutého pouzivatela Zakaznika.

(9) Odstavka systému pri nahravani novych zaplat (patchov), servisnych bali¢kov (service packov) je zavisla od
rozsahu a velkosti zmien. Poskytovatel po dohode so Zakaznikom uréi termin a odstavku Datacentra
a oznami pouzivatelom Zakaznika.

(10)Suhlas s prerusenim prevadzky udeluje povereny zastupca Zakaznika po dohode s opravnenou osobou
Poskytovatela.

(11)Poziadavku na mimoriadne prerusenie Datacentra je pozadované dorucit najneskdr 5 pracovnych dni pred
¢asom pozadovaného preruSenia systému a odsuhlasit do 2 pracovnych dni odo dfia dorucenia
poziadavky.V odbévodnenych pripadoch méze byt tato doba so suhlasom oboch stran skratena.

7.4. Podmienky prevadzky sluzieb a zabezpecenia parametrov dostupnosti

(1) Poskytovatel je opravneny neklasifikovat' urcity vypadok dotknutej Sluzby ako Incident pre ucely stanovenia
urovne sluzieb v zmysle ¢lanku 7.1. tejto Zmluvy v pripade, Ze dany vypadok bol bezprostredne spésobeny
tym, ze Zakaznik prekrocil alebo nedodrzal bez suhlasu Poskytovatela nasledovné parametre konfiguracie:

Dotknuty parameter

Podmienka Parameter KP

Parametre Koncového zariadenia Zakaznika
vyhovujuce poziadavkam dotknutej aplikacie
1 | nariadny chod (t.j. minimalne hodnoty podla
Pouzivatelskej prirucky danej aplikacie, nie
doporucené hodnoty)

Dostupnost aplikacii

Narast poctu uzivatefov voc&i poctu Dostupnost’ laaS

0,

2 pouzivatelov ku dfiu podpisu tejto Zmluvy Max 0 5% a Saas

Narast alokovaného databazového

i : ' : Dostupnost laaS

3|2 dIS!(OVGhO prlestovru pqtrebne_hq pre Max. 0 2% p

prevadzkovanie kazdej jednotlivej aplikacie

voCi hodnotdm ku dfiu podpisu tejto Zmluvy.

Zriadenie, pripadne zmena umiestnenia Ries$ené individualne na Dostupnost datovych
4 | poskytovania sluzby na miesto, kde nie je z&klade nevyhnutnych a hlasovych sluzieb

pokryté sietovou infrastruktirou nakladov na zriadenie
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Poskytovatela. zabezpecenia
poskytovanej sluzby

(2) Zakaznik nie je opravneny uplatnit penalizaciu v zmysle &lanku 7 na vypadok uvedeny v odseku 1 tohto
bodu Zmluvy.

(3) V pripade, ak Zakaznik pozaduje zriadenie, pripadne zmenu umiestnenia poskytovania Sluzby na miesto,
ktoré nie je pokryté sietovou infrastrukturou, Poskytovatel ma pravo na refundaciu nevyhnutnych nakladov
na zriadenie zabezpecenia poskytovanej Sluzby.

(4) Poskytovatel je dalej opravneny pozadovat rokovanie o zmene Odplaty za Telekomunikaéné Sluzby podla
tejto Zmluvy v pripade, ze Zakaznik prekroCi bez suhlasu Poskytovatela hodnoty podla odseku 1 tohto

bodu Zmluvy. Rokovanie Poskytovatel pozaduje prostrednictvom Konania o zmenu podfa ¢lanku 12 tejto
Zmluvy.

(5) Poskytovatel je povinny zachovat uroven Sluzieb definovanu v bode 7.1. v pripade, ak parametre
v definovanej nizSie uvedenej podmienke nie su prekrocené.
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8 Hodnotenie sluzieb, reporting a motivacia
8.1. Reporting

(1) Zakaznik a Poskytovatel v mesacénych intervaloch rekapituluju plnenie Sluzieb podla tejto Zmluvy tak, ze
Zakaznik odsuhlasuje Mesacny protokol.

(2) Poskytovatel poskytuje pre kontrolu dodrziavania Sluzieb nasledovné reporty:

Report Popis Forma Termin
Mesacny sumarny report s uvedenim .
N poctov vypadkov Sluzby, . Do 10. dna
Mesacny protokol L . i TlaGova zostava nasledujuceho
skuto€nym dosiahnutim parametrov mesiaca
Sluzby

(3) Odsuhlasena forma Mesacného protokolu je uvedena v prilohe €. 3 tejto Zmluvy.
8.1.1. Hodnotenie urovne sluzieb a nastavenie motivacie

(1) Vysledky dosahované Poskytovatelom sa meraju a porovnavaju so stanovenymi uroviiami Sluzieb na konci
kazdého kalendarneho mesiaca a Poskytovatel ich Zakaznikovi hlasi v sulade s ustanoveniami bode 8.1.
tejto Zmiuvy.

(2) Hodnoty stanovenych Urovni Sluzieb sa meraju prostrednictvom KPI.

(3) Penalizacie pre jednotlivé dostupnosti Sluzieb su uvedené v tabulke parametrov dostupnosti v bode 7.1.
tejto Zmluvy. Vyhodnocuje sa skuto¢na dosiahnuta dostupnost Sluzby podfa vzorcov definovanych v bode
7.2. tejto Zmluvy.

(4) Poskytovatel je povinny poskytovat Sluzby tak, aby po€as ich prevadzkovania dosahoval hodnotu KPI
podla bode 7.1. tejto Zmluvy. V pripade, Ze Poskytovatel pri poskytovani Sluzieb nedosiahne poZadovanu
hodnotu KPI, Zakaznik mé pravo uplatnit penalizaéné percento podla tejto Zmluvy.

(5) V pripade, Ze poruSenie urovne jednej Sluzby zapri€ini poruSenie Urovne inych SluZieb, Zmluvné strany
spolo¢ne determinuju Sluzbu, ktora bola pri€inou porusenia, kedy ma Zakaznik pravo uplatnit penalizacné
percento iba tejto Sluzby. V pripade, Ze poruSenie Urovne viacerych Sluzieb nie je navzajom v pri€innej
suvislosti, Zakaznik ma pravo uplatnit penalizacné percento vSetkych Sluzieb, u ktorych doslo k poruSeniu.

(6) Hodnota suctu penalizacnych percent za dany mesiac podla tohto ¢lanku sa pouzije pre Ucely znizovania
Zakladu variabilnej ¢asti Odplaty, a to nasledovne:

a) ak ma Zakaznik pravo uplatnit penalizaéné percento uvedené v riadkoch 1 az 4 tabulky v bode 7.1.
ods. 1 Zmluvy, suétom percent, ktorymi je Zakaznik opravneny penalizovat, zniZi ¢ast Odplaty
podla €lanku 10 ods. 3 pismeno a) tejto Zmluvy,

b) ak méa Zakaznik pravo uplatnit penalizaéné percento uvedené v riadkoch 5 az 9 tabulky v bode 7.1
ods. 1 Zmluvy, suctom percent, ktorymi je Zakaznik opravneny penalizovat maximalne do vySky
penalizacie uvedenej v bode 7.1 Zmluvy, znizi ¢ast Odplaty podla ¢lanku 10 ods. 3 pismeno b)
tejto Zmluvy.

(7) V pripade, ze ukazovatel urovne Sluzby klesne pod kritick hranicu, Poskytovatel je povinny na vlastné

naklady zabezpecit, aby pri poskytovani Sluzby opat dosiahol pozadovanu Uroven, a to do desat (10) dni
od evidovania v Aplikacii ServiceManager.
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(8) Konkrétne penalizané percento pre danu Sluzbu bude vypoditavané podfa skutoéne dosiahnutej urovne
prisludnej Sluzby ,linearne* podla rozsahu medzi Uroviiou sluzby a Kritickou hranicou so zaokruhlovanim
na dve desatinné miesta daného penalizaéného percenta. Hodnota penalizaéného koeficientu sa pocita pri
nedodrzani stanovenej hranice Urovne sluzby podla bodu 7.1. tejto Zmluvy podla &lanku 10. ods. 3
pismeno b) tejto Zmluvy. Pre vypocet penalizaéného percenta sa pouzije nasledovny vzorec:

I:)pzl:)m*th - Dsl / |Dh - Dkl [%]
P,— Penalizané percento
Pm — Penalizacia (podla bodu 7.1.)
Dy, — Hranica drovne sluzby (podla bodu 7.1.)
D — Skuto¢ne dosiahnuta uroven sluzby
Dy — Kriticka hranica (podla bodu 7.1.)
8.1.2. Akceptacia KPI

(1) Ugelom Procesu akceptacie je zabezpeéit formalizovanie sthlasu zG&astnenych stran s prislusnymi
vykonanymi aktivitami.

(2) Procesu akceptacie podlieha:

a) mesacny protokol o incidentoch podfa bodu 8.1. ods. 2 tejto Zmluvy,
b) rieSenie eskalovanych problémov,

(8) O akceptaciu mesacného protokolu ZzZiada Manazér Zmluvy prislusného Zodpovedného zastupcu
Zakaznika. Akceptacia sa vykona v pisomnej forme.
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9 Poziadavky na sué€innost’ Zakaznika

(1) Zakaznik je povinny Poskytovatelovi pre U€ely riadneho poskytovania Sluzieb poskytnut sucinnost v tomto
rozsahu:

a)
b)

c)
d)

e)

)
)

h)
i)

)

poskytnut informacie a poziadavky pre vytvorenie pouzivatelskych profilov,

poskytnut pristupové prava pre potrebné systémy a nastroje vrozsahu odévodnenom riadnym
poskytovanim sluzieb,

smerovat vSetky poziadavky a volania na ServiceDesk prostrednictvom kontaktov dohodnutych
v tejto Zmluve,

poskytovat pristup k potrebnym nastrojom alebo systémom, aby ServiceDesk mohol poskytovat
Sluzby,

upovedomovat a informovat koncovych pouzivatelov o antivirovych opatreniach,

umoznit pripadnu instalaciu softvéru do uzivatelského PC pre zabezpelenie spravnej funkcionality
v oblasti poskytovania datovych sluzieb,

zabezpeCit napajanie a poskytnut nevyhnutny priestor pre umiestnenie telekomunikaénych
zariadeni umoznujucich pripojenie koncovych zariadeni Zakaznika do telekomunikacnej siete,
zabezpecit sucinnost’ pri overovani odstranenia a pri odstrafiovani Incidentov,

zabezpe€it inu sucinnost pre potreby kvalitného zabezpelenia sluzby podfa poziadaviek
Poskytovatela, ktoru je rozumné pozadovat od Zakaznika, pokial to bolo stranami vopred pisomne
dohodnuté, najma sucinnost’ od inych dodavatelov Zakaznika.

zabezpecit' licencie Oracle v sulade s ¢lankom 2 bod 2.2.2. tejto Zmluvy.

(2) Poskytovatel nie je zodpovedny za poruSenie takych zavazkov vyplyvajucich ztejto Zmluvy, ktoré
objektivne nemohol spinit z dévodu, Zze mu Zakaznik neposkytol sucinnost, a to v rozsahu priameho vplyvu
neposkytnutia sucinnosti na porusenie zavazku Poskytovatela.

©)

4

Rozhranim poskytovania hlasovych sluzieb a datovych sluzieb je na drovni fyzického rozhrania
telekomunikaéna zasuvka, za ktorej prevadzkovanie je zodpovedny Poskytovatel.

Pre poskytovanie sluzieb podla tejto Zmluvy sa Zakaznik zavazuje Prevadzkovatelovi zabezpedit
a spristupnit zariadenia, na ktorych sa maju SluZby poskytovat v sulade s ustanoveniami tejto Zmluvy.
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10 Odplata a platobné podmienky

(1) Zmluvné strany sa dohodli na nasledovnych podmienkach poskytnutia zliav z cien za poskytované sluzby:
Zakaznikovi budu uctované zfavnené ceny za Sluzby definované v prilohe €. 1 pocas celej doby ucinnosti
tejto Zmluvy. V pripade, ak Zakaznik nebude odoberat (vyuzivat) poc€as trvania tejto Zmluvy Sluzby
v takom rozsahu a objeme, Ze suma za Sluzby poskytnuté v kazdom kalendarnom mesiaci bez DPH
dosiahne 170 000,00 EUR, je mu Poskytovatel opravneny fakturovat kompenzaény poplatok (rozdiel medzi
sumou uvedenou Vv tejto vete a sumou za sluzby v danom kalendarnom mesiaci), s vynimkou znizenia
rozsahu sluzieb podla bodu 12.1 ods. 7 tejto Zmluvy; pre odstranenie pochybnosti sa stanovuje, Zze na
ucely tohto ustanovenia sa pre dosiahnuti sumu odplaty nezohfadfuju pripadné penalizacie uplatnené
podfa bodu 7.1 tejto Zmluvy.

(2) Zfavnené ceny v zmysle Prilohy €. 1 mézu byt po dohode zmluvnych stran vo forme dodatku k tejto Zmluve
v priebehu uginnosti Zmluvy zvySené o mieru inflacie vyhlasenu Slovenskym Statistickym aradom, a to vzdy
k terminu 1.4. nasledujuceho roku o vysku inflacie za predchadzajuci kalendarny rok.

(8) Zakaznik je povinny podfa podmienok dohodnutych v tejto Zmluve platit Poskytovatelovi za plnenie jeho
zavazkov tieto Odplaty:

a. Odplata za Telekomunikaéné Sluzby: Odplata za hlasové sluzby a datové telekomunikaéné sluzby -

podla cennika tvoriaceho prilohu €. 1 tejto Zmluvy a skuto¢ne odobratého (vyuzitého) mnozstva
Sluzieb;

b. Odplata za Sluzby pre Poskytnutie infrastruktary formou sluzby laaS, Prevadzkovej podpory k laaS
a Sluzby prevadzky kancelarskych aplikacii podla cennika tvoriaceho prilohu €. 1 tejto Zmluvy.

(4) VSetky uvedené Odplaty su fakturované na zaklade tejto Zmluvy spésobom a v sume uréenej v cenniku,
tvoriaceho prilohu ¢&. 1 tejto Zmluvy.

(5) Faktury za Sluzby Poskytovatel vystavi za obdobie predchadzajuceho kalendarneho mesiaca, ato
najneskér do 10-teho dria po jeho uplynuti. Splatnost faktury je 30 dni odo dfia jej vystavenia.

(6) K sumam Odplat bude uplatnena DPH podla platnych pravnych predpisov SR.

(7) Zakaznik je povinny uhradit kazdu Odplatu za prisluSnu Sluzbu, vratane DPH nan pripadajucu na zaklade
faktary vystavenej Poskytovatelom v lehote splatnosti 30 dni odo dna vystavenia faktury.
Faktira musi obsahovat vSetky nalezitosti podla platného zakona o dani z pridanej hodnoty a jej
neoddelitelnou prilohou musi byt Mesa&ny protokol podpisany Zédkaznikom. Ak splatnost faktury pripadne
na der pracovného volna, pripadne defi pracovného pokoja, bude sa za deh splatnosti povazovat najblizsi
nasledujuci pracovny deri.

(8) Zakaznik je opravneny vratit fakturu Poskytovatefovi, pokial faktira nebude vystavena v sulade
S ustanoveniami tejto Zmluvy. Dfiom vystavenia novej faktary za¢ne plynat nova 30 dfiova lehota splatnosti
pricom pdvodny datum splatnosti zanika. Poskytovatel je opravneny uctovat Uroky z omeskania vo vyske
0,03 % z vysky z plnenia, s ktorym je Zakaznik v omesSkani, a to za kazdy derfi omeSkania, ak Zakaznik ani
napriek pisomnej vyzve Poskytovatela diznd sumu neuhradi v dodato¢nej lehote 5 dni od dorucenia vyzvy
Poskytovatela.

(9) Pohladavky Poskytovatela voli Zakaznikovi vzniknuté na zaklade ustanoveni Zmluvy nie je mozné postupit
tretej strane bez pisomného suhlasu Zakaznika. V pripade, Ze Poskytovatel bez predchadzajuceho
pisomného suhlasu Zakaznika postupi pohfadavku, ktord ma voci Zakaznikovi, tretej osobe, je Poskytovatel
povinny zaplatit Zdkaznikovi zmluvnu pokutu vo vy8ke nominalnej hodnoty postupenej pohladavky.
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(10)Pohfadavky Zakaznika vo€i Poskytovatelovi vzniknuté na zaklade ustanoveni Zmluvy nie je mozné postupit
tretej strane bez pisomného suhlasu Poskytovatela. V pripade, Ze Zakaznik bez predchadzajuceho
pisomného suhlasu Poskytovatela postupi pohlfadavku, ktord ma vo€i Poskytovatelovi, tretej osobe, je

Zakaznik povinny zaplatit Poskytovatelovi zmluvnd pokutu vo vySke nominalnej hodnoty postupenej
pohladavky.

(11) Zakaznik je povinny uhradit svoj penazny zavazok na ktorykolvek z bankovych Uctov Poskytovatela
uvedenych v zahlavi faktury.

(12) Penazny zavazok Zakaznika sa povazuje za splneny diom pripisania sumy pefazného zavazku na
niektory z bankovych uctov Poskytovatela uvedenych vo fakture.
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11 Zodpovedni zastupcovia, komunikacia zmluvnych stran
(1) Zakaznik menuje pre ucely plnenia tejto Zmluvy svojich Zodpovednych zastupcov nasledovne:

Meno a priezvisko: Ing. Arnold Matyi
Pozicia: Riaditel Sekcie ICT ZSSK Cargo Slovakia, a.s.
Kontaktné udaje: Matyi.Arnold@zscargo.sk

(2) Poskytovatel menuje pre Ucely plnenia tejto Zmluvy svojich Zodpovednych zastupcov nasledovne:

Meno a priezvisko: Ing. Michal Korau$, PhD., MBA

Pozicia: Riaditel ZSR — Zelezniéné telekomunikécie Bratislava ako Vrcholovy Gestor Poskytovatela pre
eskalaciu problémov

Kontaktné udaje: Koraus.Michal@zsr.sk

(3) VSetku koreSpondenciu pre Poskytovatela podla tejto Zmluvy bude Zakaznik zasielat na nasledovnu
adresu:

. Adresa: ZSR - Zelezni¢né telekomunikacie Bratislava, Kovadska 3, 832 06 Bratislava

(4) VSetku koreSpondenciu pre Zakaznika podla tejto Zmluvy bude Poskytovatel zasielat na nasledovnu
adresu:

e Adresa: Zelezni¢na spolo¢nost Cargo Slovakia, a.s., Driefiova 24, 820 09 Bratislava

(5) Zmluvné strany su opravnené zmenit Udaje uvedené v tomto Clanku zaslanim doporueného pisomného
oznamenia druhej zmluvnej strane o zmene Udajov, priCom pre zmenu tychto udajov sa nevyzaduje uzavretie
pisomného dodatku k Zmluve.

(6) Vrcholovy gestor kazdej zmluvnej strany je najvy$§im Zodpovednym zastupcom, kompetentnym vo veciach
technickych i zmluvnych, ktorému su podriadeni ostatni Zodpovedni zastupcovia prislusnej zmluvnej strany.
Vrcholovy gestor zodpoveda za rieSenie pripadnych konfliktov vzniknutych z tejto Zmluvy medzi zmluvnymi
stranami, za hodnotenie kvality poskytovanych Sluzieb a za koordinaciu plnenia predmetu tejto Zmluvy.

(7) Zoznam osbb poverenych komunikaciou a oséb riadiacich eskalaény mechanizmus, kfu€ovi pouzivatelia
a manazér Zmluvy su nasledovni:

Oblast’ Poskytovatel Zakaznik
Meno Kontakt (mail, tel) Meno Kontakt (mail, tel)

PInenie predmetu | Ing. Michal Koraus.Michal@zsr.sk Ing. Arnold Matyi.Arnold@zscargo.sk

Zmluvy (vrcholovy | Koraus, PhD., 02-2029-2888 Matyi 02-2029-2744

gestor) MBA

Finan¢né riadenie | Ing. Anna Kopacka.Anna@zsr.sk Ing. Helena Jankovicova.Helena@zscargo.sk
Kopecka 02-2029-3209 Jankoviova | 02-2029-4263

Manazér Zmluvy Ing. Marek Brna.Marek@zsr.sk Ing. Rastislav Konakovsky.Rastislav@zscargo.sk
Brna 02-2029-2140 Kofakovsky | 02-2029-5636
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12 Konanie

12.1. Konanie o zmenu

1)

@)

®3)
(4)

®)

(6)

()

8

Konanie o zmenu upravuje procesny postup Zmluvnych stran, ktory smeruje k zmene v drovni, rozsahu
alebo podmienkach poskytovania Sluzieb na zaklade tejto Zmluvy.

Konanie o0zmenu zacina podanim pisomnej Poziadavky Zakaznika. Konanie ozmenu sa riadi
ustanoveniami tohto ¢lanku Zmluvy.

Konanie o zmenu kon¢i realizaciou Zmeny alebo rozhodnutim o neschvaleni Poziadavky na zmenu.

Vysledkom konania ozmenu je realizacia alebo neuskutoénenie Zmeny na zdklade rozhodnutia
Poskytovatela o schvaleni/neschvaleni Poziadavky, o dom Poskytovatel informuje Zakaznika v sulade
s ¢lankom 16 ods. 1 tejto Zmluvy.

Prislusné formulare suvisiace so zmenovym konanim (Ziadost o zmenu) st uvedené v prilohe &. 2 tejto
Zmluvy. Zakaznik méze pouzit formulare pre DATA a HLAS, ktoré su vygenerovanymi formularmi z IS
ZSSK CARGO na zaklade vzajomne odsuhlaseného vzoru.

Zakaznik sa zavazuje odoberat Sluzby podla tejto Zmluvy po dobu jej trvania a nedopusti sa takého
konania, ktoré by opravriovalo Poskytovatela odstupit od tejto Zmluvy. Zakaznik sa zavazuje odoberat
Sluzby definované v prilohe €. 1 tejto Zmluvy pocas celej doby trvania tejto Zmluvy, s vynimkou ods. 7
tohto bodu Zmluvy.

Zakaznik je opravneny znizit rozsah Sluzieb uvedenych v prilohe €. 1 tejto Zmluvy v pripade, ak dbjde
k zmene pravnej formy a/alebo inej korporatnej zmene Zakaznika, o €om Zakaznik predlozi Poskytovatelovi
prisludné dokumenty preukazujuce uvedenu skuto€nost.

Zakaznik si v pripade zaujmu mdze objednat’ sluzby nad ramec Sluzieb definovanych v tejto Zmluve, a to
formou osobitnej objednavky, v ktorej sa zmluvné strany dohodnu pisomne na termine, Specifikacii a cene
takejto dodatone pozadovanej Sluzby, €innosti, vykonu. Poskytnuta sluzba bude fakturovana osobitne so
splatnostou faktury 30 dni odo dha jej vystavenia Poskytovatelom

12.2. Eskalacné konanie

1)

2

®3)

(4)

®)

Ugelom eskalaéného konania je zabezpeg&it primeranu Groveri pozornosti manazmentu Zmluvnych stran
a zdrojov na rieSenie pretrvavajucich, naro¢nych otvorenych otazok alebo problémov, ktoré maju vyznamny
dopad na fungovanie Zakaznika.

Ugelom eskalagného konania je zabezpegit, Ze komunikaéna urover v ramci $truktiry Zmluvnych stran je
primerana zavaznosti problému.

Poskytovatel sa zavazuje vyuzZit vSetky Standardné procesy Poskytovatela pre rieSenie vSetkych
pripadnych problémov a otvorenych otazok. AvSak ak pouzitim tychto Standardnych procesov nebudu
vyrieSené otvorené problémy alebo otazky riadne a v&as, pouzije sa eskalacné konanie podla tohto ¢lanku
Zmluvy.

V pripade eskalacie situacie prislusny pracovnik Poskytovatela vytvori eskalaény tim zlozeny z potrebnych
Specialistov s ciefom pracovat na vyrieSeni danej otvorenej otazky alebo problému. Klu¢ovou sucastou
eskalacného procesu je komunikacia a intenzivne a pravidelné informovanie Zakaznika o postupe rieSenia.

Mena a kontaktné Cisla zamestnancov zabezpecujucich eskalaény mechanizmus, su uvedené v &lanku 11
ods. 7 tejto Zmluvy.
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(6) Eskalacné konanie je Poskytovatel povinny zaCat dorucenim pisomnej Ziadosti Zakaznika o jeho zacatie na
adresu ZSR - Zelezniénych telekomunikacii Bratislava, Kovac¢ska 3, 832 06 Bratislava alebo zaslanim
ziadosti na e-mailovu adresu: ZTOKC@zsr.sk.
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13 Prehlasenia Poskytovatela

(1) Poskytovatel tymto vyhlasuje a zaruCuje sa Zakaznikovi za pravdivost, Uplnost a presnost nasledujucich
vyhlaseni a dalej vyhlasuje, Ze v8etky vyhlasenia a zaruky Poskytovatela uvedené v tomto &lanku bude
Poskytovatel dodrziavat po¢as celého trvania tejto Zmiuvy:

2

a)

b)

d)

e)

Poskytovatel zarucuje, Zze Sluzby Poskytovatela si kompletné a vhodné na ucel, na ktory maju byt
pouzivané v sulade so Zmluvou, a tiez ze vSetky aplikovatelné pravidla a Standardy v suvislosti s tymto
ucelom boli dodrzané.

Poskytovatel dalej zaru€uje, ze Infrastruktura je po ucinnosti podla tejto Zmluvy plne prevadzkyschopna
a Ze poskytuje v kazdom dohodnutom &ase dohodnuti priepustnost dat s ohfadom na potreby
a prostredie Zakaznika.

Poskytovatel zaru€uje, ze pocCas platnosti tejto Zmluvy nebude poskytovat informacné Sluzby
z Aplikacii Zakaznika ziadnemu inému subjektu bez pisomného suhlasu Zakaznika.

Poskytovatel je opravneny a spoOsobily prevziat, vykonat a plnit svoje zavazky, ktoré mu vyplyvaju
podla tejto Zmluvy a je povinny vykonat vSetky potrebné korporacné a iné ukony tak, aby umoznili
Poskytovatelovi pravo podpisat, vykonat a spinit zavazky Poskytovatela podla tejto Zmluvy.

Podpisanie, vykonanie tejto Zmluvy Poskytovatefom, ani plnenie zavazkov Poskytovatela podla tejto
Zmluvy nie je, ani nebude v rozpore s/so:

a. ziadnym pravnym predpisom Slovenskej republiky, rozhodnutim sudov alebo inych
verejnych organov akymkolvek spbsobom,

b. internymi predpismi Poskytovatela,

c. Zziadnymi existujucimi zmluvami, ktorych zmluvnou stranou je Poskytovatel.

Poskytovatel sa zaruCuje, Ze v3etky osoby zu&astnené zo strany Poskytovatela a jeho subdodavatelov na
plneni tejto Zmluvy, vratane Zodpovednych zastupcov, su odborne spbsobilé.
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14 Zodpovednost’ Zakaznika

@)

@)

®3)

4

()

Zakaznik je povinny umoznit plnenie v8etkych povinnosti Poskytovatefa po€as celej doby trvania Zmluvy,
vratane poskytnutia primeranej nevyhnutnej sucinnosti definovanej v &l. 9 tejto Zmluvy pozadovanej zo
strany Zakaznika.

Zakaznik je povinny po uzavreti Zmluvy umoznit Zodpovednym zastupcom Poskytovatela vstup do
priestorov uzivanych Zakaznikom v rozsahu, v akom je takéto priestory Zakaznik sam opravneny uzivat,
ak to bude potrebné na plnenie povinnosti Poskytovatela podla Zmluvy alebo tiez vtedy, ak to bude
z akychkolvek dévodov potrebné na to, aby sa mohol realizovat predmet Zmluvy.

V pripade, Ze Zakaznik ani v dodatoCnej primeranej lehote nezabezpedi Zodpovednym zastupcom
Poskytovatela vstup do priestorov uzivanych Zakaznikom podla predchadzajuceho odseku a takyto vstup
je pre plnenie zavazkov Poskytovatefa z tejto Zmluvy nevyhnutny, hoci ho na to Poskytovatel pisomne
vyzval, nedostava sa Poskytovatel do omeSkania s plnenim povinnosti podfa tejto Zmluvy a nezodpoveda
Zakaznikovi za ziadne Skody, ktoré mu v désledku toho vzniknu. VysSie uvedené plati v pripade, ze sa
jedna o povinnost, ktoru Poskytovatel neméze spinit z dovodu nezabezpedenia pristupu do priestorov
podla predchadzajuceho odseku zo strany Zakaznika.

Zakaznik sa zavazuje zabezpecit primerané podmienky v miestach a/alebo priestoroch, kde maju byt
umiestnené zariadenia Poskytovatela ur€ené na poskytovanie sluzieb.

Na zaklade Zziadosti Zakaznik spristupni pracovnikom Poskytovatela interné smernice a pravidla, ktoré
suvisia s Business procesmi Zakaznika a oboznami ich s takymi internymi smernicami a pravidlami.
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15 Nahrada skody

@)

@)

®)

(4)

()

(6)

Poskytovatel zodpoveda Zakaznikovi za Skodu, ktori mu spésobil porusenim podmienok dohodnutych
v tejto Zmluve, porudenim svojich povinnosti alebo opomenutim plnenia svojich povinnosti vyplyvajucich
mu zo Zmluvy.

Zakaznik zodpoveda Poskytovatelovi za Skodu, ktord mu spésobil porusenim podmienok dohodnutych
v tejto Zmluve alebo opomenutim plnenia svojich povinnosti vyplyvajucich mu zo Zmluvy.

V pripade, Ze vznikne akakolvek Skoda, ktoru spdsobili Poskytovatel a Zakaznik, za nahradu tejto Skody
zodpovedaju podla miery zavinenia. Ak nie je mozné mieru zavinenia urCit, zmluvné strany su za Skodu
zodpovedné rovnakym dielom.

Poskytovatel a Zakaznik nezodpovedaju za Skody spdsobené druhej zmluvnej strane v pripade, ak sa
preukaze, ze porusenie povinnosti bolo spdsobené okolnostami vylu€ujucimi zodpovednost. Za okolnosti
vyluéujuce zodpovednost sa na Ucely tejto Zmluvy povazuju udalosti podla § 374 Obchodného zakonnika,
ktoré nastali nezavisle od véle povinnej zmluvnej strany a brania jej v splneni jej povinnosti podla tejto
Zmluvy a prislusnych pravnych predpisov, ak zaroveri nemozno rozumne predpokladat, ze by povinna
zmluvna strana tuto prekazku alebo jej nasledky odvratila alebo prekonala a dalej, Zze by v Case
uzatvorenia tejto Zmluvy, resp. v ¢ase vzniku zavazku podla tejto Zmluvy a prislusnych pravnych predpisov
tuto prekazku predvidala.

Zmluvné strany sa zavazuju poskytnut sucinnost pri rieSeni nahrady Skody.

Zodpovednost za Skodu spdsobenu porudenim povinnosti v suvislosti s touto Zmluvou sa spravuje
ustanoveniami Obchodného zakonnika a prislusnymi pravnymi predpismi o nahrade 3kody, pokial
v Zmluve nie je vyslovne dohodnuté inak.
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16 Zmena rozsahu Sluzieb a zmena Zmluvy

(1) Za&kaznik mdze kedykolvek navrhnudt zmenu rozsahu Sluzieb. Navrh na zmenu (napr. vo forme rozSirenia
alebo aktualizacie sluzieb) musi byt pisomne predlozeny Poskytovatelovi v sulade s procesom riadenia zmien.
Poskytovatel je povinny zaslat do 10 kalendarnych dni od doruCenia poziadavky pisomné vyjadrenie
o schvaleni/neschvaleni poziadavky, ktoré obsahuje aj dopad navrhovanej zmeny v celom kontexte projektu,
spolu s pripadnou zmenou ktorejkolvek Odplaty podla tejto Zmluvy. Akakolvek zmena Zmluvy navrhnuta
Zakaznikom, ktora spociva v rozSireni alalebo zru$eni, prip. vinej zmene sluzieb s dopadom na Odplatu
nadobuda ucinnost len podpisanim Dodatku k Zmluve.

(2) Za&kaznik je opravneny kedykolvek Poskytovatela pozZiadat aj o zmenu Zmluvy, ktora nespoc€iva v zmene

rozsahu, urovne alebo podmienok poskytovania Sluzieb s dopadom na Odplatu. V tomto pripade Zakaznik
postupuje podla bodu 12.1 Konanie o zmenu.
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17 Zmluvné pokuty

@)

@)

Zakaznik je opravneny uctovat za kazdy dern neplnenia povinnosti Poskytovatela podla tejto Zmluvy
zmluvnu pokutu vo vySke 0,03 % z ceny Sluzby, s ktorou je Poskytovatel v omeskani, pokial Poskytovatel
neposkytne plnenie, s ktorym je v omeskani, ani v dodato¢ne Zakaznikom stanovenej primeranej lehote,
pricom o dizke lehoty upovedomi Zakaznik Poskytovatela pisomne. Zmluvna pokuta je splatna do 30 dni
od vystavenia faktary Poskytovatelovi.

Zaplatenim zmluvnej pokuty podla tejto Zmluvy nie je dotknuté pravo Zakaznika na nahradu Skody
v rozsahu presahujucom zaplatenu zmluvnu pokutu ani naroky Zakaznika na uplatnenie penalizacii podfla
bodu 7.1 tejto Zmluvy.
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18 Doverné informacie

@)

@)

©)

4

()

(6)

()

Pre ucely tejto Zmluvy ,déverné informacie“ znamenaju vSetky informacie, ktoré sa tykaju alebo sa mézu
tykat predmetu Zmluvy, vratane vSetkych udajov a informécii, dokumentov, sprav, ponuk, cien, navrhov
kontraktov, know-how, vzorcov, postupov, projektov, Specifikacii, softwarovych programov a akychkolvek
inych médii nesucich, alebo zahffiajucich takéto informacie a akychkolvek materialov, ktoré budu pri pouziti
tychto dokumentov spracované a budu tieto informacie obsahovat, spristupnenych zmluvnou stranou druhej
zmluvnej strane Ustne, v pisomnej forme alebo na akomkolvek prenosnom médiu.

Zmluvné strany zaroven bert na vedomie skutocnost, Ze Poskytovatel v zmysle zakona ¢. 211/2000 Z.z.
0 slobodnom pristupe k informaciam a o zmene a doplIneni niektorych zakonov (zakon o slobode informacii)
ako povinna osoba tato Zmluvu zverejni v Centralnom registri zmliv vedenom Uradom vlady Slovenskej
republiky.

Zmluvné strany su povinné udrziavat Déverné informacie v tajnosti, ¢o znamend zakaz odhalenia
Dovernych informacii tretej strane bez predchadzajuceho pisomného suhlasu druhej zmluvnej strany.
Povinnost oboch zmluvnych stran zachovavat Doéverné informacie v tajnosti trva po dobu trvania tejto
Zmluvy odo dfia podpisania tejto Zmluvy. VSetky dalej siahajuce zakonné povinnosti ml€anlivosti zostanu
nedotknuté.

S dévernymi informaciami sa mézu oboznamovat len uréené osoby, ktoré st oboznamené s prislusnymi
predpismi o utajovanych skuto€nostiach a vyplyvajucimi povinnostami.

Ustanovenia tohto ¢lanku Zmluvy sa nevztahuju na ziadne Déverné informacie, ktoré:

a. su alebo sa stali verejnosti zname bez akéhokolvek porusenia zavazkov alebo pomoci zmluvnych stran;
alebo

b. boli zndme jednej zo zmluvnych stran eSte pred zacatim zmluvnych rokovani alebo jej boli poskytnuté
tretou stranou ako informacie, ktoré nie su dbverné, pricom tato tretia strana neporuSila viastnu
povinnost’ mi€anlivosti; alebo

C. sU nalezite spristupnené na zaklade nariadenia sudu s rozhodovacou pravomocou alebo iného
regulaéného organu s tym, Ze v tomto pripade zmluvna strana, ktora je povinna informacie spristupnit,
bude okamzite informovat’ druht zmluvnu stranu pred spristupnenim informacii.

d. musia byt zverejnené na zaklade zakona.

Po skonceni tejto Zmluvy je Poskytovatel povinny vratit Zakaznikovi vSetky data nahraté v systéme
Infrastruktury, alebo ich na poziadanie Zakaznika preukazatelne znicit.

Bez predchadzajuceho pisomného suhlasu druhej strany nesmie Ziadna zmluvna strana, &i uz priamo alebo

nepriamo, urobit prehlasenie alebo vyhlasenie pre tlag, rozhlas, televiziu alebo iné médium, ktoré by
akymkolvek spbésobom suviselo so Zmluvou.
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19 Ochrana osobnych udajov

@)

@)

®3)

4

®)

(6)

(7

Zmluvné strany sa zavazuju, ze budu riadne dodrziavat svoje povinnosti podla zavazujucich pravnych
predpisov upravujicich ochranu osobnych Gdajov vratane Nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU)
2016/679 z 27. aprila 2016 o ochrane fyzickych osbb pri spracivani osobnych Gdajov a o volnom pohybe
takychto udajov, ktorym sa zruSuje smernica 95/46/ES (dalej len ,VSeobecné nariadenie o ochrane
osobnych udajov®).

Pre Ucely tejto Zmluvy ,Osobné udaje“, ,Prevadzkovatel”, ,Sprostredkovatel” maju vyznam, ktory je
uvedeny v Zakone o ochrane osobnych udajov, resp. vo VSeobecnom nariadeni o ochrane osobnych
udajov.

Zakaznik je podfa zakona o ochrane osobnych uUdajov a VSeobecného nariadenia o ochrane osobnych
udajov Prevadzkovatelom informaénych systémov, v ktorych spraciva osobné udaje, a to najma IS SAP, IS
CDS, ISP.

Zakaznik zostava vyhradne zodpovedny ako Prevadzkovatel za:

a. urCenie uCelov a spbsobov spracovania Zakaznikovych osobnych udajov podla tejto Zmluvy zo strany
Poskytovatela;

b. vyhodnotenie, Ze bezpecnostné opatrenia uvedené v tejto Zmluve tvoria primerané technické
a organizatné opatrenia na ochranu Zakaznikovych osobnych udajov tak, ako su pozadované
Zakonom o ochrane osobnych udajov;

c. pokyny pre Poskytovatela pre prenos Zakaznikovych Osobnych udajov na Poskytovatela.

Zakaznik tymto poveruje Poskytovatela za Sprostredkovatela a poveruje ho spracuvanim osobnych udajov
najma nasledovnych fyzickych osob:
a) zamestnanci Zakaznika,
b) manzelia/manzZelky zamestnancov,
c) deti zamestnancov,
d) blizke osoby,
e) osoby z obchodnych vztahov
(dalej iba ,,dotknuté osoby*), za u€elom poskytovania sluzieb uvedenych v tomto &lanku tejto Zmluvy.

Poskytovatel je opravneny spracuvat osobné udaje driom zacCatia vykonavania sluzieb suvisiacich
s plnenim predmetu tejto Zmluvy, najskér vdak diiom nadobudnutia u€innosti tejto Zmluvy.

Poskytovatel je opravneny spracuvat osobné udaje v rozsahu nevyhnutnom na plnenie sluZieb uvedenych
v €lanku 2 tejto Zmluvy. Poskytovatel je opravneny spracuvat nasledovné osobné udaje dotknutych osdb:

o titul, meno, priezvisko, rodné priezvisko, posledné priezvisko

e trvalé bydlisko, prechodné bydlisko

e datum narodenia, rodné Cislo, miesto narodenia

e vek

e rodinny stav

e pohlavie

o Statna prisluSnost, Statne obcianstvo

e Udaje a iné zdznamy uvedené v uradnom doklade (obc&iansky preukaz, doklad o vzdelani, preukaz
poistenca, vodi€sky preukaz, pas a povolenie na pobyt)

e podpis

¢ kontaktné udaje (najma teleféonne Cislo a email)

e pracovné zaradenie

e mzda

¢ evidencia pracovného Casu
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udaje o bankovych uctoch fyzickej osoby

sumy postihnuté vykonom rozhodnutia nariadenym sudom alebo spravnym organom

penazné tresty a pokuty, ako aj nahrady uloZzené zamestnancovi vykonatefnym rozhodnutim prislusnych
organov

nepravom prijaté sumy davok socialneho poistenia a déchodkov starobného déchodkového sporenia
alebo ich preddavky, §tatnych socialnych davok, davok v hmotnej nidzi a prispevkov k davke v hmotnej
nudzi, peniaznych prispevkov na kompenzaciu socialnych désledkov tazkého zdravotného postihnutia,
ktoré je zamestnanec povinny vratit na zaklade vykonatelného rozhodnutia podla osobitného predpisu
ro¢ny uhrn vyplateného déchodku zamestnanca

ro¢ny prijem manzela/manzelky zamestnanca

udaje o doCasnej pracovnej neschopnosti

udaje o délezitych osobnych prekazkach v praci

udaje o zmenenej pracovnej schopnosti

pracovné zaradenie a den zaciatku vykonu prace vo verejnom zaujme alebo pracovnej ¢innosti

Udaje o manzelovi alebo manzelke, detoch, rodi¢och deti v rozsahu meno, priezvisko, datum narodenia,
rodné Cislo, adresa

potvrdenia o zamestnani (zapocet, o prijmoch fyzickej osoby zo zavislej ¢innosti, o preddavkoch na dan,
o dannovom bonuse na vyzivované deti)

potvrdenie o evidencii zamestnanca v zozname uchadzacov o zamestnanie

evidencia Cerpania materskej dovolenky, rodi¢ovskej dovolenky

doklad o bezuhonnosti

udaje o priznani déchodku, o druhu déchodku

zdravotna poistovna, v ktorej je zamestnanec poistencom, vratane predchadzajuceho kalendarneho roka
déchodkova spravcovska spolocnost — Il. Pilier

doplnkova déchodkovej spolo¢nost — Ill. Pilier

osobné udaje spracuvané na potvrdeniach, osvedCenia o absolvovanych skusSkach a vzdelavacich
aktivitach.

(8) Poskytovatel je opravneny s osobnymi udajmi vykonavat najma nasledovné operacie:

vyhladavanie,

prehliadanie,

triedenie,

uchovavanie,

prenasanie v ramci informacného systému Zakaznika.

(9) Poskytovatel sa zavazuje najma:

@)

(b)
(©)

(d)
(e)

]
(@)
(h)

spracuvat, ¢i inak zaobchadzat s osobnymi udajmi dotknutych oséb len na ucely stanovené v tejto

Zmluve a v sulade s pokynmi Zakaznika ako prevadzkovatela,

dodrziavat vSetky bezpe€nostné opatrenia prijaté za i¢elom ochrany osobnych udajov,

chranit osobné udaje tak, aby nedoSlo k ich strate, poSkodeniu, prezradeniu alebo zneuZitiu tretou

osobou,

uchovavat osobné udaje len pocas nevyhnutnej doby v sulade s plnenim tejto Zmluvy,

zachovavat mi€anlivost o osobnych udajoch dotknutych oséb a:

i.  neposkytnut osobné udaje dotknutych osdb tretim stranam,

ii. nespristupnit osobné Udaje dotknutych osbb prijemcom,

iii. nezverejnit osobné udaje dotknutych o0s6b, okrem pripadov, kedy poskytovanie,
spristupfiovanie alebo zverejhiovanie osobnych Udajov stanovuje zakon.

nevyuzivat osobné udaje dotknutych osbb pre vlastnu potrebu, pre potreby vlastnej podnikatelskej

¢innosti a ani na ucely reklamy, ¢i marketingu,

neziskavat osobné udaje kopirovanim, skenovanim alebo inym zaznamenavanim uradnych

dokladov na nosici informéacii, okrem pripadov, ak to osobitny zdkon vyslovne umoZziiuje,

umoznit poverenym zamestnancom Zakaznika vykon kontrolnej €innosti dodrziavania podmienok

spracuvania osobnych udajov dohodnutych touto Zmluvou, Zakonom o ochrane osobnych udajov

a V3eobecné nariadenie o ochrane osobnych udajov.
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(10) zamestnanci Zakaznika vykonavajuci kontrolu dodrzZiavania podmienok spracuvania osobnych udajov
dohodnutych touto Zmluvou a Zakonom o ochrane osobnych udajov sa pred zacCatim kontroly preukazu
pisomnym poverenim podpisanym Statutarom Zakaznika a Poskytovatela.

(11) Najneskér ku dnu ukonéenia tejto Zmluvy je Poskytovatel povinny vSetky spracuvané osobné udaje

v elektronickej alebo papierovej forme, ktoré spracuval:

(a) vratit Zakaznikovi (bez ponechania si akychkolvek kopii), t.j. vSetky dokumenty a iné hmotné nosice,
na ktorych su zaznamenané akékolvek osobné udaje,

(b) znicit alebo trvalo vymazat' (bez ponechania si akychkolvek képii) vSetky zaznamenané osobné udaje,

(c) zabezpecit, aby kazda osoba, ktorej boli osobné uUdaje poskytnuté znicila alebo trvalo vymazala,
najma z pocitaov, pevnych diskov, mobilnych diskov alebo inych zariadeni, v ktorych su takéto
informacie uloZené; uvedena povinnost sa nevztahuje na uchovavanie udajov Poskytovatelom
a tretimi osobami, prostrednictvom ktorych sa poskytovali sluzby podla tejto Zmluvy, ktoré vyplyvaju
Z plnenia si zakonnych povinnosti.

(12) Zakaznik suhlasi, ze spracuvanie osobnych udajov bude Poskytovatel vykonavat aj prostrednictvom inej
osoby (t.. prostrednictvom subdodavatela). Za tymto uCelom je Poskytovatel povinny s kazdym
subdodavatelom uzatvorit zmluvu v sulade s poziadavkami § 8 ods. 4 Zakona o ochrane osobnych udajov.

(13) Zakaznik nahradi Poskytovatelovi Skodu vzniknutd Poskytovatelovi v dosledku a v suvislosti so
skutoCnostou, Zze urcité spracovanie Osobnych u4dajov vykonané Poskytovatelom na zaklade
Zakaznikovych instrukcii, poruSuje prava tretej strany alebo ustanovenia pravnych predpisov tykajucich sa
ochrany osobnych udajov.

(14) Poskytovatel nahradi Zakaznikovi Skodu vzniknutl Zakaznikovi v désledku a v suvislosti so skuto¢nostou,
Ze urcité spracovanie Osobnych Udajov vykonané Poskytovatefom poruSuje prava tretej strany alebo
ustanovenia pravnych predpisov tykajucich sa ochrany osobnych udajov.

(15) Poskytovatel je povinny v suvislosti s prevadzkovanim Infrastruktury a spractvanim osobnych Udajov prijat
primerané technické a organizatné opatrenia v sulade s prisludnymi ustanoveniami V3Seobecného
nariadenia o ochrane osobnych Udajov tak, aby pocas celého trvania tejto Zmluvy bola zabezpelena
ochrana spracuvanych osobnych Udajov v zmysle platnych pravnych predpisov. Zaroven je povinny pocas
trvania tejto Zmluvy prijat opatrenia na zabezpecéenie ochrany osobnych uUdajov vyzadované neskorSimi
legislativnymi zmenami v oblasti spracdvania a ochrany osobnych udajov, vrozsahu v akom to bude
v dosledku legislativnych zmien potrebné.
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20 Prava dusevného vlastnictva

@)

@)

©)

4

Pokial nie je vyslovne v tejto Zmluve uvedené inak, Strany berd na vedomie a suhlasia s tym, Zze vSetky
Prava duSevného vlastnictva kazdej Strany (alebo pripadne Prava dusevného vlastnictva tretej strany, od
ktorej Prava dusevného vlastnictva tej ktorej Strany boli odvodené), ktoré existovali pred uzavretim tejto
Zmluvy, zostavaju vo vyhradnom vlastnictve danej Strany a touto Zmluvou nedochadza k postupeniu, Ci
inému poskytnutiu Ziadnych z takych prav, vratane Zakaznikovych Prav duSevného vlastnictva k datam
v Databazovych systémoch a inym datam v ramci Infrastruktury.

Zakaznik nie je opravneny bez predchadzajuceho pisomného suhlasu Poskytovatela akymkolvek
spbsobom zasahovat do programovych produktov poskytnutych Poskytovatefom. Obdobna povinnost
sa vztahuje aj na Poskytovatela vo vztahu k programovym produktom Zakaznika.

V pripade, Ze pri spolupraci zmluvnych stran v ramci tejto Zmluvy déjde k vytvoreniu autorského diela, maju
obidve strany pravo takéto autorské dielo bezplatne vyuzivat pre svoje potreby. VSetky iné prava v zmysle
autorského zakona vSak zostavaju zachované.

Poskytovatel vyhlasuje a svojim podpisom na Zmluve ruci, Ze k jednotlivym plneniam zo Zmluvy (vratane
ich akychkolvek sucasti zahffiajucich najma, avSak nielen software) dodanym, poskytnutym, vykonanym
al/alebo vytvorenym Poskytovatelom alebo tretimi osobami pre Zakaznika (a) ma alalebo vykonava
autorské prava a/alebo prava priemyselného a/alebo iného duSevného vlastnictva; a/alebo (b) ma a/alebo
vykondva pravo na ich pouzivanie na zaklade licencii udelenych mu tretimi osobami, ktoré k nim maju
a/alebo vykonavaju autorské prava a/alebo prava priemyselného a/alebo iného dusevného vlastnictva.
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21 Pred€éasné ukonéenie Zmluvy

(1) Zmluvné strany sa dohodli, Ze Zmluvu je mozné ukoncit aj pred uplynutim doby, na ktoru bola uzatvorena,
a to jednym z nasledovnych spésobov:
a) pisomnou dohodou zmluvnych stran,
b) odstupenim ktorejkolvek zo zmluvnych stran podla odsekov 2 az 6 tohto ¢lanku Zmluvy.

(2) Kazda zo zmluvnych stran ma pravo ukoncit Zmluvu pisomnym odstdpenim, ak druha zmluvna strana
podstatnym spésobom porusi povinnosti vyplyvajice zo Zmluvy.

(3) PoruSenie Zmluvy podstatnym sp6sobom zo strany Zédkaznika znamena:

a) Opakované, t.j. uz druhé omeskanie s uhradou faktury za sluzby o viac ako o 30 dni po tom, ¢o
mu bola doru¢ena pisomna vyzva na jej zaplatenie,
b) neposkytnutie suc€innosti Zakaznika v zmysle €l. 9 ods. 1 a 4 tejto Zmluvy ani do 30 dni

odo dna doruéenia pisomnej vyzvy Poskytovatela.

(4) Porusenie Zmluvy podstatnym spdsobom zo strany Poskytovatela nastane:

a) ak dostupnost’ ktorejkolvek zo sluzieb uvedenych v €l. 7 bode 7.1 ods.1 poradové €islo 5 az 8
klesne pod hranicu 80%,
b) ak dostupnost’ ktorejkolvek zo sluzieb uvedenych v ¢l. 7 bode 7.1 ods.1 poradové Cislo 5az 8

klesne na kriticku hranicu dva alebo viac krat za dve sledované obdobia.

Toto ustanovenie sa primerane aplikuje aj na ostatné podstatné porusenia Poskytovatela podfa tejto Zmluvy.

(5) PoruSenim Zmluvy podstatnym spésobom ktoroukolvek zo zmluvnych stran sa rozumie konanie v rozpore
s ustanoveniami ¢l. 19 tejto Zmluvy preukazané druhou zmluvnou stranou.

(6) Dnom ukoncéenia Zmluvy bude defi doru€enia pisomného oznamenia o odstupeni druhou zmluvnou
stranou. Zmena kontroly nad ktoroukolvek zmluvnou stranou (t.j. napriklad zmena akcionarskych pomerov)
sa nepovazuje za dévod pre odstupenie od Zmluvy. Ak porusenie povinnosti suvisiace s vykonom urditej
Sluzby nema podstatny vplyv na plnenie ostatnych Sluzieb podfa tejto Zmluvy, opravnena zmluvna strana
je v takom pripade opravnena odstupit od tejto Zmluvy aj €iasto€ne, a to iba v dotknutej sluzbe, a to podla
podmienok tohto bodu.
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22 Désledky ukonéenia Zmluvy

(1) Po ukongeni tejto Zmluvy z akéhokolvek dbévodu, Zakaznik zaplati Odplatu za Sluzby poskytnuté riadne
a v€as do dna ukon&enia Zmluvy.

(2) Ukoncenie tejto Zmluvy nebude mat vplyv na ziadne vzniknuté prava alebo zodpovednosti kazdej zo
zmluvnych stran podla ustanoveni tejto Zmluvy, ktoré su vyslovne alebo implicithne zamyslané ako take,
ktoré maju platit aj po jej ukonéeni (najma povinnost micanlivosti).

(3) Po uplynuti alebo ukonéeni tejto Zmluvy z akéhokolvek dévodu, pokial nie je v tejto Zmluve alebo dohodou
zmluvnych stran vyslovne stanovené inak:

a. Poskytovatel v primeranej lehote stanovenej Zakaznikom vrati Zakaznikovi Zakaznikov Hardvér a iny
majetok, ktory bol Poskytovatelovi odovzdany za u¢elom poskytovania Sluzieb.

b. Poskytovatel vrati bezodkladne Zakaznikovi média obsahujluce softvér a slvisiace materialy, ktoré su
v drzbe Poskytovatela alebo pod jeho kontrolou.

c. Zanika pravo Poskytovatela uzivat Aplikacie a iny softvér Infrastruktury.
d. Poskytovatel podnikne vSetky primerané kroky, aby sa dohodol so Zakaznikom na plane odovzdania
Sluzieb Zakaznikovi (alebo nim ur€enému inému poskytovatelovi Sluzieb) tak, aby Sluzby mohli byt

poskytnuté s ¢o najmensim preruSenim a tazkostami pre Zakaznika.

(4) Zmluvné strany sa zavazuju usporiadat si vzajomné prava a zavazky podla bodu 3 tohto ¢lanku do 30
kalendarnych dni odo dfia ukonenia Zmluvy, ak sa nedohodnu inak.
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23 Poziadavka pisomnej formy

(1) VSetky pravne ukony smerujuce k zmene Zmluvy musia mat formu ocCislovaného pisomného dodatku
podpisaného opravnenymi osobami oboch zmluvnych stran, s vynimkou pripadov popisanych v &l. 11
Zodpovedni zastupcovia, komunikacia zmluvnych stran a v €l. 16 Zmena rozsahu sluzieb a zmena zmluvy
a vSetky pravne ukony smerujlice k zruseniu Zmluvy vyzaduju pre svoju platnost pisomnu formu.

(2) Elektronicka koreSpondencia sa povazuje za pisomny dokument, ak obsahuje podpisy os6b opravnenych
konat za konajucu zmluvnu stranu. Elektronicki komunikaciu je potrebné potvrdit aj komunikaciou
v tlacenej forme.
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24 Komplexna Zmluva
(1) Neoddelitelnou su€astou Zmluvy su vSetky Zmluvné dokumenty.

(2) Zmluva, vratane Zmluvnych dokumentov, predstavuje jediny a Uplny dohovor zmluvnych stran ohladne
predmetu Zmluvy, priCom tymto nahradza vsetky pripadné predchadzajuce ustne i pisomné dohovory

ohladne otazok dotykajucich sa predmetu Zmluvy.
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25 Trvanie a zanik Zmluvy

(1) Zmluvné strany sa dohodli, Ze tato Zmluva nadobuda platnost’ dfiom jej podpisu opravnenymi zastupcami
oboch Zmluvnych stran a G€innost dfiom 5.4.2018. Zmluvné strany Zmluvu zverejnia v Centralnom registri
zmluv Uradu vlady Slovenskej republiky v zmysle § 47a ods.1 zakona &. 40/1964 Zb. Obg&iansky zakonnik v
zneni neskorsich predpisov a zakona ¢. 211/2000 Z.z. o slobodnom pristupe k informaciam a o zmene a
doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov.

(2) Zmluva sa uzatvara na dobu urcitd, a to na 60 kalendarnych mesiacov odo dna nadobudnutia jej t€innosti.

(3) Zmluva mdze byt pred€asne ukonéena za podmienok stanovenych v ¢lanku 21 tejto Zmluvy.
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26 Zaverecné ustanovenia

@)

@)

®3)

4

()

(6)

()
(8)

Pravne vztahy medzi zmluvnymi stranami, ktoré su zaloZzené Zmluvou, ktoré vS8ak Zmluva vyslovne
neupravuje, sa spravuju prislusnymi ustanoveniami platnych pravnych predpisov Slovenskej Republiky.

Zmluvné strany sa dohodli, ze vSetky spory z pravnych vztahov vyplyvajucich z tejto Zmluvy alebo
suvisiacich s touto Zmluvou sa budu riesSit prednostne dohodou. V pripade, ak k dohode nedéjde do 30 dni
od zacatia vzajomnych rokovani, je ktorakolvek zo zmluvnych stran opravnena podat navrh na prislusny
v§eobecny sud Slovenskej republiky.

Zmluva sa spravuje pravnym poriadkom Slovenskej Republiky, avSak pouzitie akéhokolvek ustanovenia
ktoréhokolvek vSeobecne zavazného pravneho predpisu Slovenskej republiky, ktoré nie je kogentné, je
vyslovne vylu€ené v rozsahu, v ktorom by jeho pouZzitie mohlo menit (€i uz uplne alebo Ciastocne) vyznam,
ucel alalebo interpretaciu ktoréhokolvek ustanovenia Zmluvy a/alebo dokumentov vzniknutych na jej
zaklade.

Zakaznik nesmie preniest alalebo postlupit prava a povinnosti z tejto Zmluvy na tretiu osobu bez
predchadzajuceho pisomného suhlasu Poskytovatela. Akékolvek Zmluvy alebo dohody o postupeni prav
al/alebo povinnosti ztejto Zmluvy na tretiu osobu nie su platné ani G¢inné, ak k nim neda suhlas
Poskytovatel.

Poskytovatel nesmie preniest a/alebo postupit prava a povinnosti z tejto Zmluvy na tretiu osobu bez
predchadzajuceho pisomného suhlasu Zakaznika. Akékolvek Zmluvy alebo dohody o postupeni prav
al/alebo povinnosti z tejto Zmluvy na tretiu osobu nie su platné ani G¢inné, ak k nim neda predchadzajuci
pisomny suhlas Zakaznik.

Ak sa niektoré ustanovenie tejto Zmluvy stane neplatné, protipravne a nevymahatelné, neovplyvni to
platnost, zakonnost a vymahatelnost jej inych ustanoveni. Zmluvné strany sa zavazuju nahradit také
ustanovenie novym ustanovenim, ¢o najbliz§im obsahu, vyznamu a zameru k pévodnému ustanoveniu.

Zmluva sa vyhotovuje v Styroch rovnopisoch, po dve pre kazdu zmluvnu stranu.

Zmluvné strany vyhlasuju, Zze sa s obsahom tejto Zmluvy oboznamili, jej obsahu porozumeli a ako slobodny
a vazny prejav vole ju na znak svojho suhlasu podpisali.
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27 Zoznam priloh

Priloha &. 1 — Cennik Zelezniénych telekomunikacii s popisom produktov a sluZieb a s aktualnym supisom

poskytovanych sluzieb.

Priloha &. 2 — Poziadavkové formulare
Priloha €. 3 — Mesacny protokol
Priloha &. 4 — Politika zalohovania

V3etky uvedené prilohy tvoria neoddelitefnu sucast tejto Zmluvy.

Zakaznik

V Bratislave, dna

Ing. Martin Vozar, MBA

predseda predstavenstva a generalny riaditef

Zelezni¢na spolo¢nost’ Cargo Slovakia, a.s.

Ing. Miroslav Hopta
podpredseda predstavenstva
Zelezni¢nej spolocnosti Cargo Slovakia, a.s.

Poskytovatel

V Bratislave, dfia 21.12.2017

Mgr. Martin Erddssy
generalny riaditel
Zeleznice Slovenskej republiky
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Priloha &. 1 — Cennik Zelezniénych telekomunikacii s popisom produktov a sluzieb

Cennik

Zelezniénych telekomunikacii
s popisom produktov a sluzieb

pre

Zelezniénu spoloénost’ Cargo Slovakia, a.s.

@j

Priloha ¢. 1
Cennik_01_04 2018.
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Priloha ¢. 2 — Poziadavkové formulare

[
4 |
Zelezni&né telekomunikdcie

A SLUZBA ZT

Zmena identifikacnych udajov

VEREJNA TELE

Z
Z

Zriadenie telefénnej pripojky
ZruSenie telefonnej pripojky
Premiestnenie telefonnej pripojky
Prelozenie telefénnej pripojky Pozastavenie sluzby
Zmena volacieho programu Opétovné zriadenie
Premena telefénnej pripojky | Dopinkové sluzby
(pozadovanu sluzbu oznacte znakom X v prislusnej kolonke)

Zmena uzivatela
Zmena tel. cCisla

Oood o [

OOoOO0O O

Organiza¢na zlozka:
Odbor/Sekcia:
Oddelenie:
Nakladové stredisko:
Funkcia:

Titul:

Priezvisko:

Meno: |
Presna adresa umiestnenia sluzby - suc¢asna

Ulica, ¢&islo, mesto, PSC, ¢&islo kancelarie

/pred prekladkou /

Presna adresa umiestnenia sluzby - pozadovana *
Ulica, gislo, mesto, PSC, &islo kancelarie

/po prekladke / t. j. miesto, kam chcete premiestnit resp.
preloZit linku, pripadne kde ju chcete zriadit.

11. Cislo telefénnej pripojky:

12. Prednostné spojenie pocas krizovych situacii L]

13. Volaci program: Cargo Rail Cargo Base
phone/Cargo | phone/ Cargo IP
IP Rail phone Base phone
14. Sugasny L] L] L]
15. Pozadovany L] L] L]
16. Identifikacia u¢astnickej pobocky **
(zobrazuje sa na displeji digit. tel):
17. Poznamka:

OX| NGO~ WM

=
©

Cargo Flat
phone

*  Vyplriuje sa pri preloZeni, premiestneni alebo zriadeni
**  |dentifikaciou ucastnickej pobocky (max.10 alfanumerickych znakov) sa rozumie identifikacné oznalenie pouZivatela
telefénneho aparatu, napr. priezvisko, nazov pracoviska (ak je jeden telefén prideleny viacerym zamestnancom)

DOPLNKOVE SLUZBY

CLIR [1ano [ nie
Paralelna linka [ nie
Blokovanie hovorov | L] nie
Hlasova schranka [1 &no [ nie
Hlaska [ ano [ nie
Vypis odchadzajticich volani | od: | do: O nie
Prednostné spojenie pocas krizovych situacii [ ano

Iné | O éno L] nie

KVALITU NAMI POSKYTOVANYC!—i SLUZIEB DEKLARUJE CERTIFIKAT KVALITY PODLA NORMY ISO 9001:2008 OD RENOMOVANE]
CERTIFIKACNEJ AUTORITY EUROCERT NA CELY ROZSAH VYKONAVANYCH CINNOSTI

kont@kt > zt@zt.sk - www.zt.sk

1CO 31364501 IC DPH SK2020480121 Bankové spojenie: 2621740844/1100 1CO 31364501
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DATOVA SLUZBA

i—

Zelezniéné telekomunikacie

1. Gast’ 2. ast

Premiestnenie Prelozenie | Zmena Spbsob pripojenia *
Zriadenie ZruSenie | (z miestnosti do | (z budovy do | .. , organiz.

M - g uzivatela .

inej miestnosti) inej budovy) jednotky LAN VPN
O O O O O O O1oMbit/s | J100Mbit's |

(pozadovanu sluzbu oznacte znakom X v prislu$nej kolénke v Casti 1. aj v asti 2.)

Povodna organiza¢na zlozka:

1. Organizaéna zlozka:
2. Odbor/Sekcia:

3. Oddelenie:

4. Nakladové stredisko:
5.  Funkcia:

Nova organizacna zlozka:

Organizacna zlozka:

2. Odbor/Sekcia:

3. Oddelenie:

4. Nakladové stredisko:

5.  Funkcia:

6. Titul:

7. Priezvisko:

8. Meno:
Presna adresa umiestnenia sluzby - stiéasna Ulica, &islo, mesto, PSC, gislo kancelarie /pred prekladkou /

9. Presna adresa umiestnenia sluzby - pozadovana * Ulica, &islo, mesto, PSC, &islo kancelarie /po prekladke /
t. j. miesto, kam chcete premiestnit resp. preloZit linku, pripadne kde ju chcete zriadit.

10. IP adresa:

11. Zasuvka:

12. sugasna

13. pozadovana

14. Typ koncového zariadenia:

15. pC

16. PC + modem

17. Iné:

18. Kontakt na uzivatela sluzby:

19. Poznamka:

* Struény popis produktov:

PC do siete LAN: Priame pripojenie PC do siete LAN.

AUTORITY EUROCERT NA CELY ROZSAH VYKONAVANYCH CINNOSTE

kont@kt > zt@zt.sk - www.zt.sk

1CO 31364501 IC DPH SK2020480121 Bankové spojenie: 2621740844/1100 1CO 31364501

KVALITU NAMI POSKYTOVANYCH SLUZIEB DEKLARUJE CERTIFIKAT KVALITY PODLA NORMY ISO 9001:2008 OD RENOMOVANE] CERTIFIKACNE)
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Poziadavkovy formular na distribiciu hromadného mailu ZSR

Ziadatel

Priezvisko, Meno

Organizacia

Funkcia

Telefén

Distribucia spravy /*

Vietkym pouzivatelom elektronickej posty ZSR ano - nie
Vsetkym pouzivatelom elektronickej posty ZSSK Slovensko ano - nie
Vsetkym pouzivatelom elektronickej posSty CARGO Slovakia ano - nie

Ina $pecifikacia - podla adresara elektronickej posty ZSR:

(Vpisat skupinu adresatov z adreséra el. posty napr.: ZT, GR, 0210, UZI R)

Datum distribucie spravy:

Poznamka pre distributora

Text spravy

*

Vyber pozadovanej distriblcie vyberom ano, alebo nie, Nehodiace sa vymazte

Poziadavku je potrebné odoslat na adresuv_ZT OKC <ZTOKC@zsr.sk>
Neuplne vyplneny Poziadavkovy formular Zelezni¢né telekomunikacie nebudu akceptovat
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Poziadavkovy formular na SW sluzby

—

Zelezniéné telekomunikacie

, , - Ev. cislo:
SOFTVEROVE SLUZBY (SW) o
Zriadenie SW sluzby [] | Zrusenie SWsluzby [ | Zmena udajov o pouzivatefovi [] |

Udaje o pouzivatefovi

Meno a Organizacna
priezvisko zlozka
Funkcia | Telefon

Odbor /Sekcia/ Oddelenie
Nakladové stredisko

Presna adresa pracoviska (Ulica, ¢. domu, ¢. kancelarie, mesto)

Pozadované zmeny tidajov o pouzivatefovi:’
Meno | | 0J |

Funkcia | | Telefén |

Odbor /Sekcia/ Oddelenie
Nakladové stredisko

Presna adresa pracoviska (Ulica, €. domu, €. kancelarie, mesto)

Softvérova sluzba

|:| MS Office doména |:| E-posta (MS Outlook)(*) |:| Internet

* Vyplnit len v pripade zmeny Udajov o pouzivatelovi

Podpis klu¢ového pouzivatela
( )
Poznamky (spresnenie poziadavky)

Vyjadrenie riaditefa ICT:
SUHLASIM - NESUHLASIM

\% dia:

Podpis riaditela OJ
( )

KVALITU NAMI POSKYTOVANYCH SLUZIEB DEKLARUJE CERTIFIKAT KVALITY PODLA NORMY ISO 9001:2008 OD RENOMOVANEJ CERTIFIKACNEJ FO ZT 59.3
AUTORITY EUROCERT NA CELY ROZSAH VYKONAVANYCH CINNOSTI -7

kont@kt > zt@zsr.sk - www.zt.sk

1CO 31364501 1€ DPH SK2020480121 Bankové spojenie: 2621740844/1100 ZSR - Zelezniéné telekomunikacie Bratislava — st zapisané v obchodnom registri Okresného sudu Bratislava |, v oddieli Povl.&.312/B
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Formular: Ziadost o Zmenu

ZSR

Ziadost' o Zmenu

Proces
Riadenie
zmien

Q<

slo Zmeny:
HitHH

Identifikacia poziadavky

Ziadatel zmeny:

Organizacia:

ZSR  ZSSK CARGO

Priprava realizacie

V realiz&cii
Nasadzovana
Uzavreta - v prevadzke
Uzavreta - nedspesna

Telefon: Zadavatel Zmeny
(SPOC):
Stav: Zaevidovana Klasifikacia: Urgentna zmena
Inicializacia Standardna zmena
Posudzovana Minoritna/drobna zmena
Schvélena Vyznamna zmena
Zamietnuta

Datum vystavenia
poziadavky:

Pozadovany termin
odovzdania plnenia:

Change Manager:

Kategoria Zmeny

aplikacia, infrastruktura, ,

(HW, SW,...) procedura, DB, zmena planu,
Y vypadok sluzby, Server

Priorita:

Identifikacia zmenovej Verzia Cl: V pripade aplikacného SW ¢i

polozky (Cl): konfiguracie aktivnych prvkov

Popis poziadavky

Kratky popis Kratky a vystizny popis poziadavky na Zmenu.

poziadavky:

Doévod pre realizaciu Aky je dévod zavedenia Zmeny a aky efekt bude mat’ jej nerealizovanie.

Zmeny:

Detailny popis Detailny popis poziadavky. M6ze byt odkaz na prilohu.

poziadavky:
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Priloha €. 3 — Mesaény protokol

Mesacny protokol

Predmetom akceptacie je odsuhlasenie dosiahnutych mesaénych parametrov urovne sluzieb medzi

Zakaznikom: .......ccccceiiieennn.
a Poskytovatelom: ..........................
Za MESIAC: ..evvveeeiirieeeene
Definované parametre Penal Dosiahnuté | Odplataza | Uplatnena
P.¢. Parameter KPI " | parametre sluzbu penalizacia
Hranica Kriticka [%] [%]
Urovne Z celej
Sluzby odplaty 2@ plEly
1. Dostupnost datovych | >99,0 %/ o -
a internetovych sluZieb pripoj 96.0 % / pripoj|p.1 2 2
2. Dostupnost hlasovych o A 95 % /
sluzieb > 98 % IPripoll  pripo; P
3. Dostupnost laaS pre > 98 % 93 % 5
ISP
4. Dostupngi‘tplaas pre > 08 % 93 % 5
5. Dostupnost l1aaS pre
Ostatné systémy (CDS, o 0 0
VDS, Registratura, >98 % 93 % °%
Invoicing, EDO. )
6. Dostupnost
Kancelarskych aplikacii| > 97 % 93 % 3%
Suma

Tymto Zakaznik a Poskytovatel potvrdzuje a akceptuje dosiahnuté urovne sluZieb podfa uvedenych
hodnét parametrov a uplatnenie penalizaénych poplatkov.

Opravnena osoba
poskytovatela

Opravnena osoba
zakaznika
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Priloha ¢. 4 — Politika zalohovania

1. Back up pre ISP

NEW CARGO ISP Backup ZSR

Druh Doba
Zdroj Backupu Cas uchovania
DB PROD DB full 20:00 6 tyzdiov
DB PROD Arch Log 23:00, 1:59, 5:00, 8:00, 11:00, 14:00, 17:00 6 tyzdhov
DB TEST DB full 19:00 6 tyzdriov
DB TEST Arch Log 22:00, 1:00, 4:00, 7:00, 10:00, 13:00, 16:00 6 tyzdhov
cgisppdb FS 18:30 4 tyzdriov
cgisppauth FS 18:30 4 tyzdiiov
cgisppnfs FS 18:30 4 tyzdiiov
cgisppwasl FS 18:30 4 tyzdriov
cgisppwas?2 FS 18:30 4 tyzdiiov
cgisppwas3 FS 18:30 4 tyzdriov
cgisppsrvl FS 18:30 4 tyzdiov
cgisppsrv2 FS 18:30 4 tyzdriov
cgisppsrv3 FS 18:30 4 tyzdiiov
cgisppiap FS 18:30 4 tyzdiiov
cgisppip FS 18:30 4 tyzdriov
cgisppcs FS 18:30 4 tyzdiiov
cgisptdb FS 17:15 4 tyzdiiov
cgisptauth FS 17:15 4 tyzdriov
cgisptnfs FS 17:15 4 tyzdriiov
cgisptwasl FS 17:15 4 tyzdriov
cgisptwas?2 FS 17:15 4 tyzdriov
cgisptwas3 FS 17:15 4 tyzdriov
cgisptsrvl FS 17:15 4 tyzdriov
cgisptsrv2 FS 17:15 4 tyzdriov
cgisptsrv3 FS 17:15 4 tyzdriov
cgisptiap FS 17:15 4 tyzdriov
cgisptip FS 17:15 4 tyzdriov
cgisptcs FS 17:15 4 tyzdrov
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