ZMLUVA O PODPORE PREVADZKY, UDRZBE A ROZVOJI

INFORMACNEHO SYSTEMU

uzatvorena v stlade so zakonom ¢. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani, v zneni neskorsich predpisov,
v zmysle § 269 ods. 2 zakona ¢. 513/1991 Zb. Obchodného zakonnika, v zneni neskorsich predpisov
a § 65 a nasl. zakona ¢. 185/2015 Z. z. Autorského zakona v zneni neskorSich predpisov

Nazov:

Sidlo:

ICO:

IC DPH:
Zastupeny:
Bankové spojenie:
Cislo G&tw/IBAN:
Kod banky:
SWIFT:

(d’alej len ,,SLA Zmluva®)

medzi:

Zilinsky samospravny Kraj

Komenského 48, 011 09 Zilina, Slovenska republika
37 808 427

SK2021626695

Ing. Erikou Jurinovou, predsednickou

Statna pokladnica

SK95 8180 0000 0070 0050 3697

8180

SPSRSKBAXXX

(dalej len ,,Objednavatel alebo ,, ZSK*)

Nazov:

Sidlo:

1CO:

IC DPH:

Konajuca prostrednictvom:
Registracia:

Bankové spojenie:
Cislo uétu/IBAN:
Koéd banky:
SWIFT:

AUTOCONT s.r.o.

Krasovského 14, 851 01 Bratislava - mestska Cast’ Petrzalka
36 396 222

SK2020105428

Mario Haronik, konatel’

Obchodny register Okresného sudu Bratislava I, Oddiel: Sro, vlozka ¢islo:
130357/B

Slovenska sporitelna, a.s.

EUR SK53 0900 0000 0050 3080 8601
0900

GIBASKBX

(d’alej len ,,Poskytovatel*), (Objednavatel’ a Poskytovatel’ d’alej spolo¢ne len ako,,Zmluvné strany*)

PREAMBULA

(A) Objednavatel je prevadzkovatelom informaéného systému ,,Elektronické sluzby ZSK*, ktory slizi na
elektronickii komunikaciu tradu ZSK s verejnou spravou, organiziciami aobanmi (dalej len
,Informaény systém‘) a k rozvoju ktorého prispel Poskytovatel’ svojimi dodavkami tovaru, softvéru,
prac a sluzieb v stlade s predchadzajicimi zmluvami uzatvorenymi na tento tcel.
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(B)

(®)

(D)

(E)

(F)

1.2

1.3

Utelom tejto SLA Zmluvy je zabezpelenie sluZieb technickej podpory softvérového riesenia tprav,
udrzby a rozvoja Informacného systému, za ucelom zabezpecenia jeho riadnej prevadzkyschopnosti
auprav funkcionalit tak, aby mohla byt zabezpeCena slstavna interoperabilita so vSetkymi
informacnymi systémami, s ktorymi je Informacny systém integrovany. Objednavatel na plnenie
svojich zdkonnych uloh ariadny vykon verejnej moci potrebuje zabezpecit' technickii podporu
prevadzky, adrzbu a rozvoj tohto Informaéného systému.

Objednavatel’ preto vyhlasil verejné obstaravanie v zmysle zakona ¢. 343/2015 Z. z. o verejnom
obstaravani a o zmene a doplneni niektorych zakonov, v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,,ZVO*)
na obstaranie zakazky s nazvom ManaZment iidajov Zilinského samospravneho kraja, vyhlisena
oznamenim o vyhlaseni verejného obstaravania, uverejnenym vo Vestniku verejného obstaravania
¢. 4/2022 dna 7. 1. 2022 pod znackou ¢&. 526 - MSS, ktorej predmetom je realizacia zabezpeenia
technickej podpory prevadzky, Udrzby a rozvoja Informacného systému (d’alej len,,Verejné
obstaravanie®).

Projekt Manazment tidajov Zilinského samospravneho kraja je financovany z Operaéného programu
Integrovana infrastruktira na zaklade Zmluvy o poskytnuti nenavratného finan¢ného prispevku
€. 23110717566, ktora bola uzavreta dna 05.11.2020, medzi Ministerstvom dopravy a vystavby SR, v
zastupeni Ministerstvom investicii, regionalneho rozvoja a informatizacie SR, ako poskytovatel'om a
Zilinskym samospravnym krajom, ako prijimatelom (dalej len ,,Zmluva 0 nenavratnom finanénom
prispevku®).

Uspesnym uchadzatom vo Verejnom obstardvani sa stal Poskytovatel, ktory vo svojej ponuke
preukazal pripravenost’ a schopnost’ splnit’ ciel’ sledovany Objednavatel'om, a ktory ma zaujem predmet
Verejného obstaravania realizovat’.

Zmluvné strany, vedomé si svojich zavizkov obsiahnutych v tejto SLA Zmluve a s tmyslom byt’ touto
SLA Zmluvou viazané, dohodli sa na uzatvoreni SLA Zmluvy v nasledujucom zneni:

PREDMET SLA ZMLUVY

Poskytovatel’ sa zavizuje poskytnut’ Objednavatel'ovi v rozsahu a za podmienok tejto SLA Zmluvy
sluzby technickej podpory prevadzky, adrzby a rozvoja Informa¢ného systému v nasledovnom rozsahu,
a to najma:

a) poskytovanie sluzieb servisného hotline,
b) podpora pri realizacii prevadzkovych zasahov (podpora prevadzky systému),
c) realizacia pravidelnych preventivnych zasahov (profylaktika a monitoring),

d) realizacia servisnych zasahov (rieSenie incidentov) v pripade nefunk¢nosti Informaéného
systému alebo jeho komponentov,

e) realizacia servisnych zasahov podla poziadaviek Objednavatela (rieSenie poZiadaviek na
zmenu konfiguracie),

f)  podpora pri realizacii rozvojovych zasahov (rieSenie poziadaviek na rozvoj UX a sluzieb),

ktorych podrobna $pecifikacia obsahu a rozsahu je uvedena v Prilohe ¢. 1 tejto SLA Zmluvy (d’alej len
,Pausalne sluzby*).

Poskytovatel’ sa zavédzuje poskytovat’ Objednavatel'ovi Pausalne sluzby pocas doby 12 mesiacov odo
dia prevzatia Informacného systému dodavaného Poskytovatel'om, ako zhotovitel'om, Objednavatel'ovi,
na zaklade zmluvy o dielo uzatvorenej medzi nimi ako vysledok Verejného obstaravania.

Poskytovatel’ sa zavizuje, na zaklade pisomnej objednavky Objednavatela, poskytnut’ mu po potvrdeni
objednavky, v dohodnutom case a v sulade s podmienkami uvedenymi v tejto SLA Zmluve, sluzby
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1.4

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

vyplyvajtce z Prilohy ¢. 2 tejto SLA Zmluvy (d’alej len ,,Objednavkové sluzby*), (Pausalne sluzby
a Objednavkoveé sluzby dalej spolo¢ne len ako ,,Sluzby*).

Sluzby musia byt poskytované v ramci Standardov pre poskytovanie Sluzieb, Specifikovanych v Prilohe
¢. 3 tejto SLA Zmluvy.

CENA A PLATOBNE PODMIENKY

Objednavatel sa zavizuje zaplatit’ Poskytovatel'ovi za Pausalne sluzby, poskytnuté na zaklade tejto SLA
Zmluvy, cenu dohodnutil v zmysle zakona €. 18/1996 Z. z. 0 cenach, v zneni neskorsich predpisov, a to
vo vySke uvedenej v Prilohe ¢. 4 tejto SLA Zmluvy — Rozpocet servis, t.j. 2 914,50 EUR (slovom:
dvetisicdevit'stoStrnast’ eur a pit'desiat centov) bez DPH mesacne (d’alej len ,,Cena za Pausalne
sluzby*).

Objednavatel’ sa zavizuje zaplatit' Poskytovatel'ovi za Objedndvkové sluzby, poskytnuté na zaklade
tejto SLA Zmluvy, cenu dohodnutt v zmysle zakona ¢. 18/1996 Z. z. 0 cenach, Vv zneni neskorsich
predpisov, a to vo vyske podl'a cenovej kalkulacie Poskytovatel'a v zmysle bodu 1.3 tejto SLA Zmluvy
(d’alej len ,,Cena za Objednavkové sluzby*), (Cena za Pausalne sluzby a Cena za Objednavkové suzby
d’alej spolo¢ne len ako ,,Cena za sluzby*).

Objednavatel sa zavdzuje uhradit’ Cenu za sluzby, ku ktorej bude pripocitana DPH v zmysle platnych
pravnych predpisov.

Poskytovatel’ je opravneny fakturovat’ Cenu za Pausalne sluzby mesacne za kazdy kalendarny mesiac,
a to v posledny den mesiaca, za ktory boli Pausalne sluzby poskytnuté. Prva faktira za poskytované
Pausalne sluzby, za obdobie od ditumu zacatia poskytovania PauSdlnych sluzieb az po zaciatok
nasledujuceho kalendarneho mesiaca, bude obsahovat’ pomernti Cast’ Ceny za PauSalne sluzby
pripadajicu na pocet kalendarnych dni za obdobie poskytovania Pausalnych sluzieb do konca
prislusného kalendarneho mesiaca.

Poskytovatel' je opravneny fakturovat Cenu za Objednavkové sluzby po poskytnuti prislusnych
Objednavkovych sluzieb a ich akceptacii Objednavatel'om. Poskytovatel’ sa zavidzuje vystavit’ prislusné
faktiry za Objednavkové sluzby do 15 dni od ich riadneho poskytnutia a akceptacie v stlade s touto
SLA Zmluvou.

Splatnost’ faktur je 30 kalendarnych dni odo dina ich doru¢enia Objednavatel'ovi, za predpokladu, ze
faktira bude spiiiat’ vietky néleZitosti v zmysle bodu 2.7 tejto SLA Zmluvy. Objednavatel’ je povinny
uhradit’ Poskytovatel'ovi fakturovani sumu prevodom na bankovy ucéet Poskytovatela uvedeny na
faktare, pricom na faktire musi byt uvedeny ucet Poskytovatel'a, uvedeny v zdhlavi tejto Zmluvy.

Faktira musi obsahovat' nalezitosti v zmysle zakona ¢. 222/2004 Z.z. o dani z pridanej hodnoty
v platnom zneni a Vv zmysle zakona ¢. 431/2002 Z. z. 0 G¢tovnictve v platnom zneni. V pripade jej
neuplnosti alebo nespravnosti je Objednavatel’ opravneny vratit’ ju Poskytovatel'ovi na opravu alebo
doplnenie, v takom pripade nova lehota splatnosti zacne plynut’ az diom dorucenia opravenej faktury
Objednavatel'ovi.

MIESTO A TERMIN POSKYTOVANIA SLUZIEB

Ak sa Zmluvné strany nedohodnu inak, miestom poskytovania Sluzieb je sidlo Objednavatel’a, a ak to
technické podmienky umoziuja, Poskytovatel’ méze poskytovat’ Sluzby aj prostrednictvom vzdialeného
pristupu, ktory mu na ten tcel zabezpeci Objednavatel’.
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3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

Poskytovatel’ je povinny poskytovat Pausalne sluzby mesacne, v ramci ¢asového pokrytia, ktoré je
detailne vymedzené v Prilohe ¢. 5 tejto SLA Zmluvy. V pripade oneskorenia poskytnutia Pausalnych
sluzieb, ktoré nebude sposobené zavinenim Poskytovatel'a, sa lehota na plnenie primerane predizi,
najmenej o dobu omeskania nezavinené¢ho Poskytovatel'om.

Poskytovanie Objednavkovych sluzieb

Objednavkové sluzby je Poskytovatel’ povinny poskytnut’ iba vtedy, ak potvrdi pisomni objednavku
Objednavatela v sulade s touto SLA Zmluvou. Postup odoslania objednavky a spdsob jej potvrdenia je
blizsie popisany v Prilohe ¢. 6 tejto SLA Zmluvy.

Na $pecifikaciu Objednavkovych sluzieb za ucelom ich objednavky, je Objednavatel’ povinny pouzivat’
jednotny objednavkovy formular, ktory tvori Prilohu ¢. 7 tejto SLA Zmluvy. Na zaklade
Objednavatel'om vyplneného a doruceného objednavkového formulédra Poskytovatel vypracuje cenovia
kalkulaciu podl'a Prilohy ¢. 8 SLA Zmluvy, ktoru Poskytovatel' zasle Objednavatelovi a ktora bude
obsahovat’ podrobny navrh rieSenia, vratane analyzy dopadov a predpokladaného harmonogramu prac
s uvedenim navrhovanej doby poskytnutia Objednavkovych sluzieb a plan ich realizicie. Sucast'ou
planu realizacie Objednavkovych sluzieb bude i Specifikacia akceptaénych testov.

Poskytovatel’ za¢ne s realizaciou Objednavkovych sluzieb az po prijati pisomnej zaviaznej objednavky
zo strany Objednavatela. Objedndvatel sa zavidzuje dorucit Poskytovatelovi pisomni zavizni
objednavku do siedmich kalendarnych dni odo dnia dorucenia cenovej kalkulacie vyhotovenej
Poskytovatel'om podl'a bodu 3.4 tejto SLA Zmluvy alebo v rovnakej lehote dorucit’ Poskytovatel'ovi
pisomné vyjadrenie 0 neakceptacii tejto cenovej kalkulacie. Ak Objednavatel’ vo svojom pisomnom
vyjadreni nebude sthlasit’ s cenovou kalkulaciou Poskytovatela a/alebo nedoruc¢i Poskytovatel'ovi
pisomnu zavdzni objednavku podpisantt Opravnenou 0sobou Objednavatela, Poskytovatel
Objednavkové sluzby neposkytne, ibaze sa Zmluvné strany pisomne dohodnu inak.

Pozadovana doba vyrieSenia prislusnej poziadavky v ramci Objednavkovych sluzieb je sucastou
objednavkového formulara. Planovana doba vyrieSenia je uvedena v cenovej kalkulacii Poskytovatel’a,
ktorej neoddelitel'nou sucastou je navrh rieSenia, predpokladany harmonogram prace a plan realizicie
Objednavkovych sluzieb.

RIESENIE INCIDENTOV

Sucastou poskytovania PauSalnych sluzieb podla tejto SLA Zmluvy je rieSenie incidentov, ktoré sa
podl'a miery zavaznosti delia na:

a) ,,Bezpetnostny incident”, ktorym je akykol'vek spdsob naruSenia bezpecnosti Informaéného
systému, akékol'vek porusSenie bezpecnostnej politiky Objednévatela a pravidiel stvisiacich
S bezpeénost'ou Informacného systému. Bezpe¢nostny incident moze, i nemusi, prebiehat’ sti¢asne
s Beznym incidentom alebo Kritickym incidentom. Pokial' nie je stanovené inak, platia pre
povinnosti Poskytovatel’a pri rieSeni Bezpec¢nostného incidentu ustanovenia o Kritickom incidente.
Bezpecnostné incidenty sa povazuju za Kritické incidenty, a to aj Vv pripade, ak zavaznost
Bezpecnostného incidentu nema vplyv na obvykli funkénost’ Informacného systému, alebo
i v pripade, ak inak nedosahuje intenzitu Kritického incidentu.

b) ,.Bezny incident®, ktorym je incident, ktory sa prejavuje vypadkom fungovania jednotlivych ¢asti
Informacéného systému alebo ich funkénosti, pricom neobmedzuje pouzitie Informa¢ného systému

ako celku alebo jeho podstatnych Casti. Za Bezny incident sa povazuju aj vsetky ostatné incidenty,
ktoré nespinaju definiciu Kritického incidentu.
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4.2

4.3

4.4

4.5

d)

,Kriticky incident®, ktorym je incident, ktory sa prejavuje vypadkom Informac¢ného systému ako
celku, pri ktorom nie je mozné pouzit’ ani jednu jeho Cast’, alebo vypadkom c¢asti Informaéného
systému, ktord obmedzuje pouzitie Informac¢ného systému v podstatnom rozsahu. Za Kriticky
incident sa povaZzuje incident, ktory sa prejavuje plosne voci aspont 20 % internym a externym
pouzivatel'om Informaéného systému, alebo je vyvolavany opakovane alebo ma trvaly charakter,
alebo spdsobuje nepouzitelnost’ celého Informacného systému na stanoveny ucel.

,»Nekriticky incident®, ktorym je incident, ktory nie je Kriticky incident ani Bezny incident ani
Bezpecnostny incident, pricom sa prejavuje tym, Ze znemoziiuje alebo obmedzuje pouzivanie
Informacného systému, jeho funkcnosti alebo sluzieb z hl'adiska koncového pouzivatela.

Poskytovatel’ sa zavizuje dodrzat’ pri rieSeni incidentov nasledovné reakéné doby:

a)

b)

c)

d)

pri Beznych incidentoch sa Poskytovatel’ zavdzuje zacat’ so zasahom najneskor do 8 hodin v ramci
zakladného Casového pokrytia (t.j. od 8.00 hod. do 17:00 hod., od pondelka do piatku, s vynimkou
Statnych sviatkov a dni pracovného pokoja) od nahlasenia Bezného incidentu,

pri Kritickych incidentoch sa Poskytovatel’ zavizuje zacat’ so zasahom najneskor do 2 hodin od
momentu nahlasenia Kritického incidentu, bez ohl'adu na ramec zakladného casového pokrytia,

pri Nekritickych incidendoch sa Poskytovatel’ zavizuje zafat’ so zasahom najneskor do 12 hodin
v ramci zakladného ¢asového pokrytia (t.j. od 8.00 hod. do 17:00 hod., od pondelka do piatku,
s vynimkou $tatnych sviatkov a dni pracovného pokoja) od nahlasenia Nekritického incidentu,

pri Bezpecnostnych incidentoch (Kritickych incidentoch) sa Poskytovatel’ zavizuje zacat’ so
zasahom najneskor do 2 hodin v ramci ¢asového pokrytia 24 hod., od pondelka do nedele, od
nahlasenia alebo zistenia Bezpec¢nostného incidentu, a to bez ohl'adu na to, ¢i k Bezpe¢nostenému
incidentu doSlo pri riadnom fungovani Informaéného systému alebo v stvislosti s Beznym
incidentom alebo Kritickym incidentom.

Poskytovatel’ sa zavédzuje vSetky incidenty riesit’ az do:

a)

b)

ich trvalého vyrieSenia, alebo ak nie je objektivne mozné incident bez zbyto¢ného odkladu trvale
vyriesit, tak potom do

zabezpecenia docasného rezimu funkénosti Informaéného systému (ak to nema podstatny vplyv na
povodne planované vyuzitie Informacnéhoé systému) vytvorenim nahradného postupu alebo
docasného riesenia.

Poskytovatel’ sa zavizuje odstranit’:

a)
b)
c)
d)

Bezny incident najneskor do 72 hodin,
Kriticky incident najneskor do 24 hodin,
Nekriticky incident najneskor do 96 hodin,

Bezpecnostny (kriticky) incident najneskor do 24 hodin.

,Doba neutralizacie incidentu“ - je cas, do ktorého je Poskytovatel’ povinny zabezpecit’ neutralizaciu
nahlaseného incidentu, a ktory za¢ina plynut’ nahlasenim incidentu postupom v zmysle Prilohy €. 1 tejto
SLA Zmluvy, ak nie je v tejto SLA Zmluve ustanovené inak. ,Neutralizacia incidentu” znamena
odstranenie stavu obmedzujiceho alebo znemoznujliceho pouzivanie Informac¢ného systému, a to
formou nahradného (docasného) rieSenia, za ktoré sa povazuje rieSenie, pri ktorom pouZziteInost
Informacného systému je sice, v porovnani s dokumentaciou k Informaéného systému (vratane detailne;j
funkénej Specifikacie), poskytovana odlisSne, avSak nie je podstatne ovplyviiované jej povodne
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4.6

4.7

4.8

planované pouzitie. Do Doby neutralizacie incidentu sa nezapocitava Cas omeskania spdsobeny
nespristupnenim Informac¢ného systému Objednéavatel'om za ucelom Neutralizacie incidentu.

,Doba trvalého vyriesenia“ — je Cas pocitany po¢nuc nahlasenim incidentu postupom v zmysle Prilohy
¢. 1 tejto SLA Zmluvy, do ktorého je Poskytovatel’ povinny zabezpecit’ trvalé odstranenie nahlaseného
incidentu, za ktoré sa povazuje také rieSenie, pri ktorom funkénost’ Informaéného systému (resp. jeho
jednotlivych funkénosti alebo sluzieb) v zmysle dokumentacie Informaéného systému, bola plne
obnovena v stilade s dokumentaciou k Informacnej systému (vratane detailnej funkénej Specifikacie).

Poziadavky na rieSenie incidentov je Objednavatel povinny nahlasovat prostrednictvom
»Informaé¢ného systému pre spravu poziadaviek* a nasledne aj e-mailom (potvrdzujicim nahlaseny
incident). Zoznam os6b opravnenych pre nahlasenie poziadavky na rieSenie incidentu zo strany
Objednavatela aich kontaktné udaje sa Opravnena o0soba Objednavatela zavizuje dodat
Poskytovatel'ovi v pisomnej forme do 10 dni od nadobudnutia u¢innosti tejto SLA Zmluvy, pricom
kazdii zmenu tychto osob je Objednavatel’ povinny bezodkladne nahlésit’ Poskytovatel'ovi pisomne
alebo e-mailom.

Za ,Informacny systém pre spravu poZiadaviek“ sa povazuje elektronicky informacny systém pre
spravu poziadaviek, prostrednictvom ktorého Objednavatel zadava poziadavky a Poskytovatel
v zmysle tejto SLA Zmluvy tieto poziadavky spractva. Poziadavka na tc¢ely Informa¢ného systému pre
spravu poziadaviek zahffia najmé hlasenie incidentu, poziadavku na konzultaciu a d’alsie.

Poskytovatel’ je povinny prijem poziadavky Objednavatel'a na rieSenie incidentu potvrdit’, v opacnom
pripade je Objednéavatel’ povinny vyuzit' iny spdsob kontaktovania Poskytovatela. Poskytovatel’ sa
zavizuje pri rieSeni incidentov postupovat’ nasledovne:

a) telefonicky sa spoji s technickou podporou Objednavatel’a,
b) v pripade potreby je schopny okamzite sa vzdialene pripojit’ na infrastruktiiru Objednavatel’a,

C) v pripade potreby je schopny osobne sa dostavit’ do priestorov organiza¢nych jednotiek, sidla a
prevadzok Objednavatela.

AKCEPTACIA POSKYTNUTIA OBJEDNAVKOVYCH SLUZIEB

Predpokladom pre akceptaciu Objednavkovych sluZzieb je realizovanie akceptacného testu podl'a jeho
$pecifikacie uvedenej v cenovej kalkul4cii, a to v testovacom prostredi Objednavatela. Ak sa Zmluvné
strany nedohodnt inak, Objednavatel’ sa zavdzuje akceptovat’ poskytnuté Objednavkové sluzby, ak
spiiajti poziadavky v zmysle obojstranne odsthlasenych funkénych $pecifikacii podla objednavkového
formuléra a zaroven pocet neodstranenych vad Objednavkovych sluzieb, ktorymi sa rozumie nestlad
skutoéného stavu Objednavkovych sluzieb sich funkénymi Specifikiciami dohodnutymi medzi
Zmluvnymi stranami, zistenych na zaklade akceptacnych testov, neprevysi limity uvedené
v nasledovnej tabul’ke:

Povoleny pocet

Kategoria Popis defektov

Kriticka vada s dopadom na zakladné funkcionality
Informa¢ného Systému, ktora by v pripade vyskytu
v produkénom prostredi znemoznila prevadzku Informaéného 0
Systému, resp. v testovacom prostredi zastavila postup
akceptac¢nych testov.

Kriticka
vada
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5.2

5.3

6.2

Bezna vada s nepodstatnym dopadom na obsluhu Informaéného
Bezna vada | Systému, resp. bez dopadu na postup akceptac¢nych testov 3
V testovacom prostredi.

Poskytovatel' sa zavdzuje, Ze v pripade poskytnutia Objednavkovych sluzieb prostrednictvom
subdodavatel'ov alebo tretou stranou, dodrzi Standardy pre aktualizciu informac¢no-komunikacnych
technoldgii a Standardy pre cast’ tretej strany, V sulade s vyhlaskou ¢. 78/2020 Z.z. o §tandardoch pre
ITVS. Ak sa pocas trvania tejto SLA Zmluvy preukaZze, ze Poskytovatel povinnost podla
predchadzajicej vety porusil, Objednévatel’ ma pravo odmietnut’ akceptaciu Objednavkovych sluzieb
a ma narok na nahradu skody.

Zmluvné strany sa zavdzuji, po uspeSnom vykonani akceptacnych testov, potvrdit poskytnutie
Objednavkovych sluzieb akceptacnym protokolom, ktory sluzi ako podklad pre vystavenie prislusnej
faktury Poskytovatel'om. Vzor akceptacného protokolu pre Objednavkové sluzby tvori Prilohu ¢. 9 tejto
SLA Zmluvy.

VYHLASENIA ZMLUVNYCH STRAN
Poskytovatel’ vyhlasuje, Ze:

a) je spdsobily uzatvorit’ tito SLA Zmluvu a riadne plnit' zavdzky z nej vyplyvajice a ze sa
oboznamil so Sutaznymi podkladmi, Opisom predmetu zakazky a d’al§imi podkladmi
Verejného obstardvania, vratane ich priloh, a priloh tejto SLA Zmluvy, ktoré ustanovuju
poziadavky na predmet plnenia tejto SLA Zmluvy,

b) ma k dispozicii potrebné kapacity, odborné znalosti a technické schopnosti, tak, ako je
dohodnuté v tejto SLA Zmluve na riadnu a véasnu realizaciu predmetu SLA Zmluvy,

C) disponuje vsetkymi opravneniami pozadovanymi prislusnymi organmi a v zmysle prislusnych
pravnych predpisov, potrebnymi na riadnu a v¢asnu realizaciu predmetu tejto SLA Zmluvy,

d) splnil povinnosti, ktoré mu vyplyvaju v zmysle zakona ¢. 315/2016 Z. z. o registri partnerov
verejného sektora, v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,,Zakon o registri partnerov
verejného sektora“) a pocas trvania tejto SLA Zmluvy bude udrziavat’ zapis v tomto registri a
riadne plnit’ vSetky povinnosti vyplyvajice pre neho zo Zakona o registri partnerov verejného
sektora,

e) uzatvoril poistna zmluvu, pre pripad zodpovednosti za Skodu spdsobenej pri poskytovani
plnenia podl'a tejto SLA Zmluvy. Tuto skuto¢nost’ preukaze Objednavatel'ovi pri podpise tejto
SLA Zmluvy, alebo kedykol'vek na vyzvu Objednavatela, predlozenim platnej a ucinnej
poistnej zmluvy, ktorej predmetom je poistenie zodpovednosti za Skodu spésobenu konanim
Poskytovatela v suvislosti s plnenim podla tejto SLA Zmluvy, a to na poistnii sumu
v minimalnom rozsahu celkovej Ceny za sluzby podla tejto SLA Zmluvy. ZruSenie poistnej
zmluvy bez jej nahradenia inou poistnou zmluvou pocas platnosti a i¢innosti tejto SLA Zmluvy,
znamena podstatné porusenie tejto SLA Zmluvy.

Objednavatel’ vyhlasuje, Ze:

a) je organom verejnej moci/verejnej spravy - organ Uzemnej samospravy, vzniknutym v sulade s
pravnym poriadkom Slovenskej republiky, spiiia vietky podmienky a poziadavky stanovené
vtejto SLA Zmluve, je opravneny a spdsobily uzatvorit’ tato SLA Zmluvu ariadne plnit
zavizky v nej obsiahnuté, a
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b)

na ucely plnenia tejto SLA Zmluvy Poskytovatel'om ma zabezpeCené programové vybavenie
a IT infrastruktaru, a to takym sposobom, Ze riadne a v¢asné plnenie tejto SLA Zmluvy bude
objektivne mozné.

7. PRAVA A POVINNOSTI ZMLUVNYCH STRAN
7.1 Poskytovatel’ sa zavézuje:
a) poskytovat’ Sluzby riadne, v¢as a Vv stlade s poziadavkami Objednavatela uvedenymi v tejto

b)

d)

f)

9)

h)

SLA Zmluve, vratane jej priloh a v Sutaznych podkladoch, v Opise predmetu zakazky a d’alsich
dokumentoch Verejného obstaravania,

neodkladne pisomne informovat Objednavatela o kazdom pripadnom omeskani, ¢i inych
skuto¢nostiach, ktoré by mohli ohrozit' riadne a véasné poskytovanie Sluzieb, pricom
neodkladne sa rozumie do 48 (Styridsat’esem) hodin odkedy sa o nich Poskytovatel’ dozvedel,

pravidelne, sposobom dohodnutym s Objednavatelom, Objednavatela informovat’
0 poskytovani Pausalnych sluzieb a vzdy po skon¢eni kalendarneho mesiaca, a to do 10. dna
nasledujuceho kalendarneho mesiaca, t.j. predlozit’ evidenciu vykonanej ¢innosti za uréené
obdobie (vratane pracovnych vykazov pracovnikov, zamestnancov Poskytovatel'a plniacich
povinnosti v zmysle tejto SLA Zmluvy) vo vztahu ku vSetkym poskytnutym Pausalnym
sluzbam,

pravidelne aktualizovat’ a predkladat’ Objednavatel'ovi plan realizacie Objednavkovych sluzieb,
spolu s odpoétom vykonanych Objednavkovych sluzieb, a to vzdy k prvému ditu mesiaca
nasledujiiceho po prijati pisomnej objednavky Objednavatela, a to az do dia podpisu
akceptac¢ného protokolu na predmetné Objednavkové sluzby,

niest’ zodpovednost’ za vzniknutu $kodu, ktori bolo mozné vopred predvidat, spdsobent
Objednavatel'ovi porusenim povinnosti Poskytovatel’a vyplyvajiucich mu z tejto SLA Zmluvy
a/alebo pravnych predpisov,

strpiet’ vykon kontroly/auditu suvisiaceho s plnenim tejto SLA Zmluvy kedykol'vek pocas
platnosti a ucinnosti Zmluvy o poskytnuti nenavratného finan¢ného prispevku, a to zo strany
opravnenych oso6b na vykon tejto kontroly/auditu v zmysle prislusnych pravnych predpisov
Slovenskej republiky a Eurdpskej unie, najmd zakona ¢. 292/2014 Z. z. o prispevku
poskytovanom z europskych Strukturdlnych a investicnych fondov a o zmene a doplneni
niektorych zakonov, v zneni neskorSich predpisov a zdkona ¢. 357/2015 Z. z. o finan¢nej
kontrole a audite a o zmene a doplneni niektorych zakonov, v zneni neskorSich predpisov a
vyssie uvedenej Zmluvy o poskytnuti nenavratného finan¢ného prispevku a jej priloh, vratane
jej vSeobecnych zmluvnych podmienok, a poskytnit’ im riadne a v¢as vSetku potrebnii suc¢innost’
a to v rozsahu podl'a uvedenych pravnych predpisov,

dodrziavat’ bezpecnostné poziadavky Specifikované vo Vyhlaske ¢. 179/2020 Z. z. a v Metodike
pre systematické zabezpeCenie organizacii verejnej spravy v oblasti informaénej bezpe¢nosti
(dostupnej na https://www.csirt.gov.sk/doc/MetodikaZabezpecenial KT v2.0.pdf),

umoznit’ Objednavatel'ovi vykonat’ audit bezpecnosti Informa¢ného systému, i informacnych
systémov a prostredia Poskytovatel'a pouzivaného pri plneni tejto SLA Zmluvy, na overenie
miery dodrziavania bezpecnostnych poziadaviek relevantnych pravnych predpisov a zmluvnych
poziadaviek, ako i prijat’ opatrenia na zabezpeCenie napravy zisteni z auditu bezpeCnosti
informacnych systémov.
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7.2

8.2

8.3

Objednavatel sa zavizuje:

a) poskytnut’ Poskytovatelovi vSetku potrebnu sucinnost’ pri poskytovani Sluzieb, zabezpedit
sucinnost’ tretich osob spolupracujucich s Objednavatelom, ak je taka sucinnost’ potrebna pre
riadne a v€asné plnenie zavdzkov Poskytovatel’a podla tejto SLA Zmluvy,

b) zabezpecit' Poskytovatel'ovi v primeranom rozsahu potrebné informacie a pripadné konzultacie k
nastavenému procesu Objednavatela, ak bude Objednavatel’ takymi informaciami disponovat’,

c) za predpokladu dodrzania bezpecnostnych a pripadnych d’alSich predpisov Objednavatela,
zabezpecit' pre Opravnenu osobu Poskytovatela potrebné opravnenia a pristupy, nevyhnutné na
plnenie tejto SLA Zmluvy,

d) =za predpokladu dodrzania bezpecnostnych a pripadnych dalSich predpisov Objednavatela,
spristupnit’ priestory, technicku, komunika¢nti a systémovt infrastruktiaru pre poskytovanie Sluzieb
podla tejto SLA Zmluvy a podla potreby vzdialeného pristupu, dohodnutou technolégiou,
zabezpelit' Poskytovatel'ovi na jeho Ziadost' véas pristup ku vSetkym zariadeniam, ku ktorym je
jeho pristup potrebny pre poskytnutie Sluzieb, vratane zdrojov energie, elektronickej komunikac¢nej
siete, vratane vzdialeného pristupu v rozsahu potrebnom na riadne poskytovanie SluZieb, a to na
naklady Objednavatela, s vynimkou nakladov na prevadzku komunikacnej linky pre vzdialeny
pristup,

e) zabezpecit' v nevyhnutnom rozsahu pritomnost’ Opravnenej osoby Objednavatel’a v mieste plnenia
tejto SLA Zmluvy v sidle Objednavatel’a (pripadne na inom mieste ak je to tak dohodnuté v tejto
SLA Zmluve) na splnenie zaviazku Poskytovatel'a v zmysle tejto SLA Zmluvy,

f) zabezpeCit' Poskytovatelovi vSetky pripadné relevantné legislativne, metodické, koncepéné,
dokumenta¢né, normativne a d’alSie materialy tykajuce sa Informaéného systému, ak bude
Objednavatel' takymi informaciami disponovat’ a Poskytovatel ich bude potrebovat na
poskytovanie Sluzieb, to v§ak len za predpokladu, ze Poskytovatel’ nema k takymto materialom
sam pristup a len v rozsahu, v akom si tento pristup nevie Poskytovatel’ zabezpec¢it’ sam.

PRAVA DUSEVNEHO VLASTNICTVA

Zmluvné strany sa dohodli, Ze pokial’ Poskytovatel’ vytvori v ramci plnenia tejto SLA Zmluvy pre
Objednavatel'a poc¢itatovy program chraneny autorskym pravom alebo jeho ¢ast’, poskytnutin prislusnej
Sluzby, a na zaklade podpisu tejto SLA Zmluvy, udel'uje Poskytovatel’ Objednavatel'ovi suhlas pouZzivat
taky pocitatovy program ako licenciu vyhradnu, ¢asovo neobmedzenu (pocas doby trvania majetkovych
autorskych prav), izemne neobmedzend, v neobmedzenom rozsahu (najmd na neobmedzeny pocet
zariadeni a uzivatel'ov) a na vSetky spOsoby pouzitia najmé v sulade s ustanovenim § 19 ods. 4 zékona
¢. 185/2015 Z. z., Autorsky zakon, v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,,Autorsky zakon®).
Objednavatel’ je opravneny Sirit’ na verejnosti takyto pocitaovy program aj formou otvoreného
zdrojového kodu, vratane prava Objednavatel’a udelit’ sithlas na pouzitie tretej osobe (sublicenciu).
Odplata za takuto licenciu je sucast'ou Ceny za sluzby.

Utinnost’ tejto licencie nastava okamihom poskytnutia danej Sluzby. Udelenie licencie nemozno zo
strany Poskytovatel'a vypovedat’ a jej GiCinnost’ trva aj po skonceni ti¢innosti tejto SLA Zmluvy, ak sa
nedohodnti Zmluvné strany vyslovne inak.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze pokial’ Poskytovatel’ pri plneni tejto SLA Zmluvy, pouZije (spravidla ich
spracovanim) pocitatovy program Poskytovatel'a alebo tretich stran, v takomto pripade udeli
Objednavatel'ovi opravnenie pouzivat’ takyto pocitacovy program v sulade s osobitnymi licen¢nymi
podmienkami Poskytovatel'a alebo tretich stran.
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8.4

9.2

9.3

9.4

9.5

Prava ziskané v ramci plnenia tejto SLA Zmluvy prechadzaju aj na pripadného pravneho nastupcu
Objednavatela. Pripadna zmena v 0sobe Poskytovatela (napr. pravne nastupnictvo) nebude mat’ vplyv
na opravnenia udelené v ramci tejto SLA Zmluvy Poskytovatel'om Objednavatelovi.

OCHRANA DOVERNYCH INFORMACIi A OSOBNYCH UDAJOV

Ak Poskytovatel pri plneni predmetu tejto SLA Zmluvy bude spractivat’ v mene Objednavatel’a osobné
udaje dotknutych osob, a teda bude vystupovat’ v postaveni sprostredkovatel'a v zmysle ¢l. 4 ods. 8
nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila 2016 o ochrane fyzickych osob
pri spractvani osobnych udajov a o vol'nom pohybe takychto udajov, ktorym sa zruSuje smernica
95/46/ES (vseobecné nariadenie o ochrane udajov), (d’alej len ,,GDPR*) a § 5 pism. p) zakona ¢. 18/2018
Z. z. 0 ochrane osobnych udajov a o0 zmene a doplneni niektorych zakonov, Zmluvné strany sa zavizuju
uzatvorit’ zmluvu o povereni spractvanim osobnych udajov v zmysle ¢lanku 28 GDPR a § 34 zédkona o
ochrane osobnych udajov, a to sicasne s uzatvorenim tejto SLA Zmluvy. V zmluve o povereni
spracuvanim osobnych tdajov podl'a predchadzajicej vety Zmluvné strany vymedzia predmet a dobu
spracuvania osobnych udajov, povahu a ucel spractvania, zoznam alebo rozsah osobnych tdajov,
kategorie dotknutych osdb a povinnosti a prava Objednavatel’a ako prevadzkovatel'a, ako i ustanovia
d’alSie prava a povinnosti v stlade so zakonom o ochrane osobnych udajov.

Zmluvné strany su povinné zaviazat’ ml¢anlivostou o osobnych udajoch fyzické osoby, ktoré pridu do
styku s osobnymi udajmi, pricom povinnost’ ml¢anlivosti trva aj po skonéeni pracovného pomeru,
Statnozamestnaneckého pomeru alebo obdobného pracovného vztahu fyzickych osob.

Zmluvné strany st povinné zachovavat’ ml¢anlivost’ o informéacidch, ktoré ziskali v stvislosti s plnenim
predmetu tejto SLA Zmluvy a ziskané vysledky nesmu d’alej pouzit’ na iné tcéely ako plnenie predmetu
tejto SLA Zmluvy, okrem pripadu poskytnutia informacii odbornym poradcom Poskytovatel'a (vratane
pravnych, uctovnych, datiovych a inych poradcov alebo auditorov), ktori su viazani vSeobecnou
povinnostou mlcanlivosti na zaklade osobitnych pravnych predpisov alebo st povinni zachovavat
mlcanlivost’ na zaklade pisomnej dohody s dotknutou Zmluvnou stranou, alebo subdodavatel'om, ak sa
subdodavatel’ podiel’a na plneni predmetu tejto SLA Zmluvy, a ak je to potrebné na tGcely plnenia
povinnosti Poskytovatel'a podla tejto SLA Zmluvy.

Povinnost’ Poskytovatel'a a Objednavatel'a zachovavat’ ml¢anlivost’ o informaciach, ktoré ziskali v

stvislosti s plnenim predmetu tejto SLA Zmluvy sa nevzt'ahuje na informacie, ktoré:

a) boli zverejnené uz pred podpisom tejto SLA Zmluvy,

b) sa stani vSeobecne a verejne dostupné po podpise tejto SLA Zmluvy z iného dévodu ako z dévodu
poruSenia povinnosti podla tejto SLA Zmluvy,

C) maju byt spristupnené alebo zverejnené na zaklade povinnosti stanovenej zakonom, rozhodnutim
sudu, prokuratiry alebo na zaklade iného zavézného rozhodnutia prislusné¢ho organu,

d) boli ziskané Poskytovatel'om, resp. Objednavatel'om od tretej strany, ktora ich legitimne ziskala
alebo vyvinula a ktora nema Ziadnu povinnost’, ktora by obmedzovala ich zverejniovanie,

e) je Objednavatel’ povinny zverejnit’ na zaklade povinnosti stanovenej zakonom, ako napriklad tito
SLA Zmluvu a vsetky jej prilohy.

Zmluvné strany sa zavdzuji, ze poucia svojich zamestnancov, Statutarne organy, ich ¢lenov a

subdodavatel’'ov, ktorym su spristupnené Doverné informéacie, o povinnosti ml¢anlivosti v zmysle tohto

¢l. 9 SLA Zmluvy. V rozsahu zabezpecujiicom splnenie povinnosti ml¢anlivosti podla tohto ¢1. 9 SLA

Zmluvy, Poskytovatel’ uzatvori s kazdym subdodavatel'om dohodu o mlcanlivosti, pokial’ obdobny

zavidzok nevyplyva pre takého subdodavatela zo zékona. Poskytovatel’ vyhlasuje, Ze oboznamil svojich
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9.6

9.7

10.
10.1

10.2

10.3

zamestnancov, ktori sa budu podiel’at’ na plneni tejto SLA Zmluvy, s povinnost'ou ml¢anlivosti v zmysle
tejto SLA Zmluvy.

Na tcely tohot ¢l. 9 SLA Zmluvy sa za ,,Déverni informaciu‘ povazuje tdaj, podklad, dokument alebo
ina informacia, bez ohl'adu na formu jej zachytenia, s vynimkami uvedenymi d’alej v tomto ¢l. 9 SLA
Zmluvy, ktora

I sa tyka Zmluvnej strany (najméd informécie o jej Cinnosti, Strukture, hospodarskych
vysledkoch, zmluvach, ktorych je zmluvnou stranou, d’alej tiez jej financné, Statistické a
uctovné informacie, informécie o jej majetku, aktivach a pasivach, pohladavkach a
zaviazkoch, informacie o jej technickom a programovom vybaveni, know-how, hodnotiace
Stadie a spravy, podnikatel'ské stratégie a plany, informacie tykajlice sa predmetov
chranenych prdvom priemyselného alebo iného dusevného vlastnictva) za predpokladu, ze
nejde o informaciu verejne znamu alebo verejne dostupnd,

ii. bola poskytnutd druhej Zmluvnej strane alebo ziskand druhou Zmluvnou stranou pred
nadobudnutim platnosti a G¢innosti tejto SLA Zmluvy alebo pocas jej platnosti a u¢innosti,
pokial’ sa tyka plnenia predmetu tejto SLA Zmluvy,

iii. bola v ¢ase jej poskytnutia druhou Zmluvnou stranou vyslovne pisomne oznacena ako
»doverna®, ,.confidential®, , proprietary alebo inym obdobnym oznacenim, alebo pre ktora
je vSeobecne zaviaznymi pravnymi predpismi Slovenskej republiky stanoveny osobitny
rezim nakladania (najmid obchodné tajomstvo, bankové tajomstvo, telekomunikacné
tajomstvo, dafiové tajomstvo, a utajované skutocnosti).

Zmluvné strany sa zavdzuju pouzivat’ Doverné informacie v zmysle ¢l. 9.6 SLA Zmluvy, vyluéne na
ucel, na ktory im boli poskytnuté a zaroven sa zavizuji Doverné informacie ochraniovat’ najmenej s
rovnakou starostlivostou ako ochranuju vlastné Déverné informacie rovnakého druhu, vzdy vsak
najmenej v rozsahu primeranej odborne;j starostlivosti, predovSetkym ich budi chranit’ pred nahodnym
alebo neopravnenym poskodenim a zni¢enim, nahodnou stratou, zmenou alebo inym znehodnotenim,
nedovolenym pristupom alebo spristupnenim alebo zverejnenim, pricom ak nie je v tejto SLA Zmluve
ustanovené inak, zavizuju sa, ze bez predchadzajuceho pisomného stihlasu druhej Zmluvnej strany
neposkytnu, neodovzdaju, neoznamia alebo inym sposobom nevyzradia, resp. nespristupnia Doverné
informacie druhej Zmluvnej strany tretej osobe.

OPRAVNENE OSOBY A KOMUNIKACIA

Poskytovatel’ sa zaviazuje do piatich (5) pracovnych dni od podpisu tejto SLA Zmluvy vymenovat
opravnenu osobu, ktora bude poc¢as uc¢innosti tejto SLA Zmluvy opravnena konat' za Poskytovatel’ v
zalezitostiach stvisiacich s plnenim tejto SLA Zmluvy, a v tej istej lehote pisomne oznamit’
Objednavatel'ovi jej meno a kontaktné udaje a stiCasne aj rozsah jej splnomocnenia konat' v mene
Poskytovatel'a (dalej len ,,Opravnena osoba Poskytovatela“).

Objednavatel’ sa zavidzuje do piatich (5) pracovnych dni od podpisu tejto SLA Zmluvy vymenovat’
opravnenu osobu, ktord bude pocas ucinnosti tejto SLA Zmluvy opravnend konat’ za Objednavatel’a v
zalezitostiach stvisiacich s plnenim tejto SLA Zmluvy, a v tej istej lehote pisomne oznamit’
Poskytovatel'ovi jej meno a kontaktné tidaje a sucasne aj rozsah jej splnomocnenia konat’ v mene
Objednavatela (dalej len ,,Opravnena osoba Objednavatel’a“).

Prostrednictvom ur¢enych opravnenych os6b Zmluvné strany:

uskutocnia organizacné zalezitosti s ohl'adom na aktivity a ¢innosti sivisiace s plnenim podrla tejto SLA
Zmluvy,
zabezpecia koordinaciu jednotlivych aktivit a ¢innosti Zmluvnych stran stvisiacich s plnenim podl'a

tejto SLA Zmluvy,
sleduju priebeh plnenia tejto SLA Zmluvy,
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d)
f)

10.4

10.5

10.6

10.7

11.
111

11.2

11.3

navrhuju potrebné zmeny technickych rieSeni a technickej povahy v zmysle tejto SLA Zmluvy,
zabezpecia vzajomnu spolupracu a sucinnost,

poskytnu sucinnost’ vVladnej jednotke CSIRT a zabezpecia vykonavanie jednotlivych aktivit a ¢innosti
suvisiacich s rieSenim Bezpecnostného incidentu, ktory postihol Informacny systém suvisiaci s plnenim
tejto SLA Zmluvy.

Kazda zo Zmluvnych stran méze zmenit’ oprdvnené osoby. Takato zmena je t€innd diiom dorucenia
pisomného ozndmenia o zmene, obsahujuceho aj meno a kontaktné idaje novej Opravnenej osoby,
druhej Zmluvnej strane.

Vymenovana Opravnena osoba Poskytovatel'a/Objednavatela moze pocas svojej planovanej
nepritomnosti (napr. dovolenka, PN a pod.) splnomocnit’ svojim zastupovanim d’al§iu osobu, spravidla
zamestnanca Poskytovatel'a/Objednéavatel’a.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze opravnenymi osobami na ucely komunikécie vo veciach tykajucich sa
poskytovania Sluzieb podrla tejto SLA Zmluvy st:
a) Za Objednavatel’a:
i.  Meno a funkcia: Ing. Roman Kucerak, Opravnena osoba Objednavatel’a
ii. Telefonicky kontakt: +421 41 5032 309
iii. e-mail: roman.kucerak@zilinskazupa.sk
b) Za Zhotovitela:
i. Meno a funkcia: Rébert Franc, sales manager, Opravnena osoba Zhotovitel'a
ii. Telefonicky kontakt: +421 903 425 784
iii. e-mail: robert.franc@autocont.sk

Zmluvné strany sa d’alej dohodli, ze v pripade ak nastane zmena vysSie uvedenych 0s6b, Zmluvné strany
sa zavdzuju vzajomne si poskytnit’ informacie o tychto osobach. Zmena opravnenych oséb v zmysle
bodu 10.6 tejto SLA Zmluvy sa vykona podpisom pisomného protokolu o zmene Opravnenej osoby
Poskytovatel'a/Objednavatel’a oboma Zmluvnymi stranami.

SUCINNOST

Zmluvné strany sa zavdzuji vzajomne spolupracovat’ a poskytovat’ si vSetky informacie a nevyhnutni
stéinnost’ potrebnu pre riadne plnenie svojich zavazkov vyplyvajtcich im z tejto SLA Zmluvy.

Objednavatel je povinny pocas celej doby trvania SLA Zmluvy poskytovat’ Poskytovatel'ovi su¢innost’
Vv oblasti doplnenia udajov, podkladov a inych dokladov na zaklade jeho poziadaviek, na splnenie
povinnosti poskytovat’ Sluzby riadne a véas v stlade s touto SLA Zmluvou.

Poskytovatel’ sa zavdzuje, ze pri predéasnom ukonceni tejto SLA Zmluvy zo strany Objednavatel'a a
zmene dodavatela plnenia na predmet tejto SLA Zmluvy, poskytne Objednavatelovi primerant
sucinnost’ pri prechode na nového dodavatel'a, najmé v oblasti architektury a integracie informacnych
systémov a informuje nového dodéavatel’a o vSetkych procesnych a inych tkonoch pri plneni tejto SLA
Zmluvy.
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12.
12.1

12.2

13.
13.1

13.2

13.3

13.4

13.5

13.6

13.7

13.8

13.9

OCHRANA ZAMESTNANCOV POSKYTOVATEL’A A SUBDODAVATELOV

Poskytovatel' pri plneni predmetu tejto SLA Zmluvy zodpoveda za svojich zamestnancov, ich
bezpecnost’ a ochranu zdravia pri préci, a tiez za svojich subdodavatel'ov. Poskytovatel’ je povinny
vykonat' vSetky nevyhnutné opatrenia, aby zabezpecil v suvislosti s plnenim tejto SLA Zmluvy
bezpecnost svojich zamestnancov, zamestnancov Objednévatela, subdodavatel’'ov a d’al$ich osob, ktoré
sa zdrzujui v mieste plnenia predmetu tejto SLA Zmluvy.

V pripade, ak budii miestom plnenia predmetu tejto SLA Zmluvy priestory Objednavatel’a, povinnosti
vyplyvajuce z bodu 12.1 tejto SLA Zmluvy sa primerane uplatnia na Objednavatel’a.

ZODPOVEDNOST ZA SKODU A NAHRADA SKODY

Kazda zo Zmluvnych stran nesie zodpovednost’ za spésobenu Skodu porusenim vseobecne platnych a
u¢innych pravnych predpisov Slovenskej republiky a tejto SLA Zmluvy.

Poskytovatel zodpoveda za Skodu sposobeni Objednavatelovi jeho zamestnancami a/alebo
subdodavatel'mi, pri¢om ustanovenia Zakonnika prace o zodpovednosti zamestnancov za $kodu, ako i
ustanovenia Obchodného zakonnika o ndhrade Skody aplikovatelné na Skodu sposobenu
subdodavatel'mi, tym nie st dotknuté.

Obe Zmluvné strany sa zavizuju vyvinit maximalne usilie k predchadzaniu Skodam a k minimalizacii
vzniknutych §kod.

Poskytovatel’ zodpoveda za $kodu, ktora vznikne Objednavatel’'ovi pocas platnosti a u¢innosti tejto SLA
Zmluvy, najma ak pojde o Skodu spésobent porusenim povinnosti poskytnut’ Sluzby v zmysle tejto SLA
Zmluvy riadne a vcas.

Na vznik zodpovednosti za sp6sobent §kodu nie je nevyhnutné aby bola sposbena timyselnym konanim
Poskytovatel'a, Opravnenej osoby Poskytovatel'a alebo inej poverenej osoby, ale postacuje spdsobenie
Skody z nedbanlivosti.

Poskytovatel’ je povinny postupovat’ pri plneni pokynov a zadani zo strany Objednavatel’a s odbornou
starostlivostou a na nevhodnost’ pokynov Objednavatel’a upozornit. Ak Objednavatel’a na nevhodnost’
pokynov neupozorni, nemdze sa zbavit’ zodpovednosti za vzniknuta Skodu, iba ak nevhodnost’ nemohol
zistit’ ani pri vynaloZeni odbornej starostlivosti. Poskytovatel’ nezodpoveda ani za §kodu, ktora vznikla
v dosledku vadného zadania zo strany Objednavatela, ak Poskytovatel bezodkladne upozornil
Objednavatel’a na vadnost’ tohto zadania a Objednavatel’ na tomto zadani nad’alej pisomne trval.

Zmluvné strany sa zavézuju upozornit’ pisomne druhii Zmluvnu stranu bez zbyto¢ného odkladu na
vzniknuté okolnosti vylucujace zodpovednost’, braniace riadnemu plneniu tejto SLA Zmluvy. Zmluvné
strany sa zavézuju k vyvinutiu maximalneho usilia na odvratenie a prekonanie okolnosti vylucujucich
zodpovednost’.

Poskytovatel’ je opravneny zabezpecit' plnenie tejto SLA Zmluvy, alebo jej Casti, prostrednictvom
subdodavatel'ov v stilade s podmienkami Verejného obstaravania a touto SLA Zmluvou. Poskytovatel
zodpoveda za kazdé plnenie takéhoto subdodavatela v rozsahu, ako keby plnenie poskytoval sam.

V pripade okolnosti vy$sej moci, ktorou sa rozumie prekazka, ktora nastala nezavisle od vole Zmluvnej
strany a brani jej v splneni jej zmluvnych povinnosti a zaroven nemozno rozumne predpokladat, ze by
povinna Zmluvna strana tuto prekazku alebo jej nasledky odvratila alebo prekonala a tiez ze by v Case
vzniku zavéizku tato prekazku predvidala, Zmluvna strana, ktora nesplni svoje povinnosti z tejto SLA
Zmluvy z dovodu okolnosti vyssej moci, nebude zodpovedna za Ziadne dosledky neplnenia svojich
povinnosti, vratane zodpovednosti za Skodu, za predpokladu, Ze vykonala vSetky rozumné opatrenia pre
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13.10

14.
141

14.2

14.3

144

145

14.6

ich splnenie. V takychto pripadoch nesplnenie povinnosti nezaklada dovod pre odstupenie od SLA
Zmluvy alebo vznik naroku na zmluvnii pokutu. Cas pre splnenie povinnosti sa predlzuje o &as trvania
akejkol'vek z okolnosti uvedenych v tomto bode 13.9 SLA Zmluvy a o ¢as nevyhnutny na odstranenie
ich nasledkov.

Za konanie vylucujuce zodpovednost’ sa, okrem in¢ho, povazuje napr. i konanie/nekonananie riadiaceho
organu, sprostredkovatel'ského organu, certfikacného organu, organu auditu alebo iného organu
opravneného vstupovat' do zmluvnych vztahov v zmysle zakona ¢. 292/2004 Z. z. o prispevku
poskytovanom z eurdspkych Strukturalnych a investicnych fondov a 0 zmene a doplneni niektorych
zékonov v platnom zneni.

SUBDODAVATELIA A REGISTER PARTEROV VEREJNEHO SEKTORA

Na poskytovanie plneni, ktoré tvoria sucast’ Sluzieb, ma Poskytovatel’, za podmienok dohodnutych v
tejto SLA Zmluve, pravo uzatvarat subdodavatel'ské zmluvy. Tym nie je dotknutd zodpovednost’
Poskytovatel'a za plnenie tejto SLA Zmluvy v stlade s ustanovenim § 41 ods. 8 ZVO a Poskytovatel je
povinny poskytovat’ Objednavatel'ovi plnenia sam, na svoju zodpovednost’, v dohodnutom case a v
dohodnutej kvalite.

Zoznam subdodavatel'ov s ich identifikaénymi idajmi v rozsahu: (i) meno a priezvisko alebo obchodné
meno, resp. nazov, (ii) adresa pobytu alebo sidlo, (iii) ICO alebo datum narodenia, ak nebolo pridelené
ICO, (iv) podiel plnenia zo SLA Zmluvy v percentudlnom vyjadreni, ako aj udaje o osobe opravnenej
konat' za subdodavatela v rozsahu meno a priezvisko, adresa pobytu a datum narodenia, tvori
neoddeliteln’1 sucast’ tejto SLA Zmluvy ako Priloha €. 10.

Poskytovatel’ je povinny pisomne oznamit’ Opravnenej osobe Objednavatela aktikol'vek zmenu udajov
o subdodavatel'ovi bezodkladne po tom, ako sa o takej zmene dozvedel.

Poskytovatel’ je opravneny zmenit' alebo doplnit’ subdodavatela pocas trvania tejto SLA Zmluvy.
Poskytovatel’ je povinny predlozit’ pisomné oznamenie o zmene alebo doplneni subdodavatela, ktoré
bude obsahovat’ tdaje o navrhovanom subdodavatel'ovi v rozsahu podl'a bodu 14.2 tejto SLA Zmluvy.
Akukol'vek zmenu subdodavatel’a, ktora predstavuje zmenu Prilohy ¢. 10 tejto SLA Zmluvy, musi
Poskytovatel’ oznamit’ 15 kalendarnych dni pred diiom zmeny alebo doplnenia subdodavatel'a. Zmena
alebo doplnenie subdodéavatel’a podlieha stihlasu zo strany Opravnenej osoby Objednavatela.

Poskytovatel’ a jeho subdodavatelia (v zmysle § 2 ods. 5 pism. ¢) ZVO a v zmysle § 2 ods. 1 pism. a)
bod 7 Zéakona o registri partnerov verejného sektora) musia byt’ zapisani do registra partnerov verejného
sektora, a to pocas celej doby platnosti a tc¢innosti tejto SLA Zmluvy, alebo pocas obdobia vykonavania
plnenia na Gcet Poskytovatel’a. U subdodavatel'ov tato povinnost plati len vtedy, ak subdodavatelia maja
povinnost’ byt zapisani v registri partnerov verejného sektora podl'a Zakona o registri partnerov
verejného sektora. PoruSenie tejto povinnosti sa povazuje za podstatné porusenie tejto SLA Zmluvy a je
dévodom, ktory opraviiuje Objednavatel’a na odstipenie od tejto SLA Zmluvy.

Na subdodavatel'ov sa vztahuje povinnost’ strpiet’ vykon kontroly/auditu suvisiaceho s plnenim podla
tejto SLA Zmluvy kedykol'vek pocas platnosti a Gc¢innosti Zmluvy o poskytnuti nenavratného
finanéného prispevku, ato zo strany opravnenych oséb na vykon tejto kontroly/auditu v zmysle
prislusnych pravnych predpisov Slovenskej republiky a Eurdpskej tinie, najmé zakona ¢. 292/2014 Z. z.
0 prispevku poskytovanom z eurdpskych Strukturdlnych a investicnych fondov a 0 zmene a doplneni
niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov a zakona ¢&. 357/2015 Z. z. o finan¢nej kontrole
a audite a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov.
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15.
151

15.2

15.3

16.
16.1

16.2

17.
17.1

17.2

17.3

174

SANKCIE A ZMLUVNE POKUTY

Ak bude Poskytovatel' v omeskani s plnenim povinnosti poskytnut’ Objednavatel'ovi Sluzby riadne a
véas, Objednavatel je opravneny pozadovat’ od Poskytovatel'a zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 5%
z Ceny za sluzby vratane DPH, za kazdé omeSkanie s poskytnutim Sluzieb, a to za kazdy den omeSkania
s ich poskytovanim.

Celkova suma vSetkych zmluvnych pokut a trokov zomeSkania, ktoré bude Poskytovatel' alebo
Objednavatel povinny zaplatit’ podl'a tejto SLA Zmluvy, neprekro¢i 100% Ceny za sluzby vratane DPH
za kalendarny rok.

Zaplatenim zmluvnej pokuty nie je dotknuty narok Zmluvnych stran na nahradu Skody sposobenti
porusenim povinnosti, na ktor sa vztahuje zmluvna pokuta, ktora prevySuje vysSku dohodnutej
zmluvnej pokuty.

ZMENY ZMLUVY

Objednavatel’ je opravneny v oddvodnenych pripadoch v stilade s ustanovenim § 18 ZVO pisomne
navrhnat’ zmeny tejto SLA Zmluvy.

Akukol'vek zmenu tejto SLA Zmluvy mozno uskutocnit’ iba formou pisomného dodatku podpisaného
Statutarnymi zastupcami oboch Zmluvnych stran.

UKONCENIE ZMLUVY
Tato SLA Zmluva zanika:

a) uplynutim doby, na ktori bola uzavreta, t.j. uplynutim 12 mesiacov od zacatia poskytovania
Pausalnych sluzieb,

b) pisomnou dohodou Zmluvnych stran,
C) odstipenim od SLA Zmluvy,

d) vypovedou zo strany Objednavatel'a aj bez uvedenia dovodu, SO 6-mesa¢nou vypovednou
lehotou, pri¢om vypovedna lehota za¢ina plynut’ prvym dilom mesiaca nasledujiceho po mesiaci,
v ktorom bola vypoved’ riadne doruc¢ena Poskytovatelovi.

Odstupit’ od SLA Zmluvy je mozné z dévodov podstatného porusenia zmluvnych povinnosti druhou
Zmluvnou stranou, nepodstatného porusenia zmluvnych povinnosti druhou Zmluvnou stranou, a to v
pripadoch, ak to umoznuje zakon alebo tato SLA Zmluva, a tiez z dovodov stanovenych v tejto SLA
Zmluve alebo v zakone (medzi inymi v zmysle § 19 ods. 3 ZVO alebo § 15 ods. 1 Zakona o registri
partnerov verejného sektora). Odstupeniec od SLA Zmluvy musi byt v pisomnej forme, riadne
oddvodnené a doruc¢ené na adresu druhej Zmluvnej strany.

Objednavatel je opravneny odstupit od tejto SLA Zmluvy aj vtedy:

a) ak kontrolou Verejného obstaravania, ktorého vysledkom je tito SLA Zmluva, bolo zistené
porusenie ZVO,

b) ak poskytovatel' nenavratného finanéného prispevku alebo Objednavatel’ odstupia od Zmluvy
0 nenavratnom finan¢nom prispevku.

V pripade podstatného porusenia tejto SLA Zmluvy je Zmluvna strana opravnena od SLA Zmluvy
odstupit’ bez zbyto¢ného odkladu po tom, ako sa o tomto poruseni dozvedela. Zmluvné strany sa
osobitne dohodli, Ze porusenie SLA Zmluvy je podstatné, ak Zmluvna strana poruSujiuca SLA Zmluvu
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175

17.6

17.7

18.
18.1

18.2

18.3

18.4

185

18.6

18.7

vedela v Case uzavretia tejto SLA Zmluvy, alebo v tomto ¢ase bolo rozumné predvidat’ s prihliadnutim
na ucel SLA Zmluvy, ktory vyplynul z jej obsahu alebo z okolnosti, za ktorych bola SLA Zmluva
uzavretd, ze druha Zmluvna strana nebude mat’ zdujem na plneni povinnosti pri takom poruseni SLA
Zmluvy.

V pripade nepodstatného porusenia SLA Zmluvy je Zmluvna strana opravnena odstupit od SLA
Zmluvy, ak Zmluvna strana, ktora je v omeskani s plnenim svojej povinnosti, nesplni svoju povinnost’
ani v dodato¢nej primeranej lehote, ktord jej na to bola poskytnutd v pisomnom vyzvani druhou
Zmluvnou stranou. To isté plati, ak Zmluvna strana ktora spdsobila vznik protipravneho stavu, tento
stav neodstrani ani v dodatocnej lehote urcenej vo vyzvani.

Pre pripady ukonéenia SLA Zmluvy v zmysle tohto ¢lanku SLA Zmluvy plati, ze Zmluvna strana, ktora
odstupila od SLA Zmluvy si ponecha poskytnuté plnenia.

Ukoncenie tejto SLA Zmluvy sa nedotyka naroku na nahradu skody vzniknutej porusenim tejto SLA
Zmluvy, naroku na zaplatenie zmluvnej pokuty, d’alej tiez ustanoveni, ktoré vzhl'adom na svoju povahu
maju trvat’ aj po ukonceni SLA Zmluvy, najmé ustanovenia o povinnosti ml¢anlivosti, komunikacii a
rieSeni sporov, a ustanovenia o prave dusevného vlastnictva.

ZAVERECNE USTANOVENIA

Tato SLA Zmluva nadobuda platnost’ dilom jej podpisu oboma Zmluvnymi stranami a téinnost’ jeden
dent po podpise zaverecného Akceptacného protokolu pri koneénom odovzdani diela vytvoreného na
zaklade Zmluvy o dielo na dodavku softvérového diela medzi objednavatel'om a poskytovatel'om.

Tato SLA Zmluva sa uzatvara na dobu urcitu, a to na ¢as poskytovania Pausalnych sluzieb podl'a bodu
1.2 tejto SLA Zmluvy, ak v nej nie je ustanovené, alebo Zmluvnymi stranami dohodnuté, inak.

Podmienkou nadobudnutia platnosti a a¢innosti tejto SLA Zmluvy je tiez skuto¢nost’, Ze Poskytovatel’
je drzitel'om nasledovnych certifikatov:

a) Certifikat manaZzérstva kvality v zmysle poziadaviek normy ISO 9001
b) Certifikatu manazérstva bezpecnosti informacii v zmysle poziadaviek normy 27 001
c) Certifikatu manazérstva sluzieb IT v zmysle poziadaviek normy 20 000.

Ak v priebehu zmluvného vzt'ahu zmeni Poskytovatel' ndzov/obchodné meno, pripadne doéjde k jeho
rozdeleniu, zluceniu, splynutiu alebo upadku, je povinny o tejto skutocnosti bezodkladne pisomne
informovat’ Objednavatela, spolu s uvedenim, ako prechadzajti prava a zavizky z tejto SLA Zmluvy na
jeho pravneho nastupcu. Objednavatel’ uzavrie s pravnym nastupcom dodatok k tejto SLA Zmluve v
zmysle prislusnych ustanoveni ZVO, ak k pravnemu nastupnictvu nedochadza zo zékona.

Zmluvné strany sa dohodli, ze vztahy neupravené¢ touto SLA Zmluvou sa riadia prislusSnymi
ustanoveniami Obchodného zakonnika a Autorského zakona v platnom a Gi¢innom zneni a pravnym
poriadkom Slovenskej republiky. Rozhodnym pravom na ucely prejednania a rozhodnutia sporov, ktoré
vzniknu z tejto SLA Zmluvy alebo v suavislosti s fiou, je pravo Slovenskej republiky.

Zmluvné strany sa vyslovne dohodli, ze Poskytovatel nie je opravneny, bez predchadzajiceho
pisomného suhlasu Objednéavatela, postipit’ na tretiu osobou (a ani zalozit) akékol'vek svoje
pohladévky vzniknuté na zaklade, alebo suvislosti s touto SLA Zmluvou, alebo plnenim zavizkov podl'a
tejto SLA Zmluvy.

V pripade vzniku sporu z tejto SLA Zmluvy alebo v stvislosti s iou sa Zmluvné strany zavizuji
vyvinut' maximalne usilie na vyrieSenie takéhoto sporu primarne vzajomnou dohodou a zmierom a
Vv pripade netspechu su na prejednanie a rozhodnutie sporov prislusné sudy Slovenskej republiky.
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18.8  Neoddelitel'nou stcast'ou tejto SLA Zmluvy st nasledovné prilohy:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
)

Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.

Priloha ¢.

1: Specifikacia obsahu a rozsahu Paualnych sluzieb
: Popis Objednavkovych sluzieb
: Standardy pre poskytovanie Sluzieb

: Rozpocet servis

2

3

4

5: Casové pokrytie poskytovania Pausalnych sluZieb

6: Postup odosielania objednavky na Objednavkové sluzby a sposob jej potvrdenia
7: Objednévkovy formuldr na Objednavkové sluzby

8: Cenova kalkulacia pre poskytovanie Objednavkovych sluzieb

9: Vzor akceptacného protokolu pre Objednavkové sluzby

10: Zoznam subdodavatel'ov

18.9  Tato SLA Zmluva je vyhotovena v piatich (5) vyhotoveniach s platnost'ou originalu, z toho tri (3) pre
Objednavatela a dve (2) pre Poskytovatela.

18.10 Zmluvné strany tymto vyhlasuju, ze obsah SLA Zmluvy im je znamy, predstavuje ich vlastnti slobodnti
a vaznu vol'u, je vyhotoveny v spravnej forme, a ze tomuto obsahu aj pravnym dosledkom porozumeli
a stihlasia s nimi, na znak ¢oho pripajaju svoje vlastnorucné podpisy.

V Ziline, dia

Objednavatel’:

V Ziline, dia

Zhotovitel”:

Zilinsky samospravny kraj AUTOCONT s.r.0.

Meno: Ing. Erika Jurinova

Funkcia: predsednicka

Meno: Mario Haronik
Funkcia: konatel
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Priloha &. 1: Specifikicia obsahu a rozsahu Pausalnych sluZieb

Sluzby podpory prevadzky

Sluzby podpory prevadzky zahimaju zabezpeCovanie beznej servisnej podpory, ako aj poskytovanie
podpory pre zaistenie spol’ahlivej, kontinualnej a bezpecnej prevadzky predmetu zékazky v sulade s
aktualnymi platnymi funkénymi a nefunkénymi poziadavkami, vratanie rieSenia Incidentov. StiCastou
sluzieb podpory prevadzky st aj malé zmeny funkénosti, konfiguracie a nastaveni vynitené zmenami
prevadzkového prostredia Obstaravatel'a a udrziavanie aktualnosti prislusnej dokumentacie.

RozSireny popis SluZieb podpory prevadzky:

odstraiiovanie Incidentov, resp. poskytnutie nahradného rieSenia pri rieSeni Incidentov,
poskytnutie sluzieb v suvislosti s posudzovanim a rieSenim Incidentov, ktoré boli sp6sobené
nespravnym fungovanim,

pravidelna kontrola funk¢nosti Informa¢ného systému a jeho ¢asti (monitoring),

pravidelna kontrola nastavenia Informa¢ného systému podla posledného odsuhlaseného stavu
konfiguracie,

zabezpedenie sluzby zotavenia po havérii (disaster recovery),

profylaktické préace v rozsahu definovanom prevadzkovou dokumentéciou Informaéného systému,
kontrola a vyhodnocovanie zaznamov z aplika¢nych logov,

proaktivne upozoriovanie Obstaravatela Poskytovatelom na vhodné upravy a zmeny
Informacného systému,

udrziavanie repozitara komentovanych zdrojovych kédov,

realizacia malych zmien funk¢nosti vynitenych zmenami prevadzkového prostredia Obstaravatel’a,
udrZiavanie administratorskej, prevadzkovej a uZivatel'skej dokumentacie v aktualnom stave.

Zoznam ¢innosti vykonavanych v ramci podpory prevadzky

Sluzby podpory prevadzky zahriajia nasledovné ¢innosti:

a)
b)
c)
d)

€)
f)
9)
h)
i)
)]

riadenie a poskytovanie servisnych sluZieb a ¢innosti Help desku,

vedenie evidencie nahlasenych incidentov,

zber a evidencia Incidentov,

identifikacia problému, ktory vznikol nekorektnym zasahom Koncového pouzivatel’a, jeho analyza
a samotné rieSenie,

poskytovanie konzultécii o Incidentoch,

poskytovanie mailového/telefonického Helpdesku,

projektové riadenie servisnych ¢innosti a malych zmien funkénosti,

rieSenie eskalécii,

poskytovanie reportovania a Statistickych hlasent,

zabezpetenie obnovy IT sluzieb v pripade globalnej poruchy, po Zivelnych poruchéach a inych
zasadnych udalostiach:

spustenie prevadzky serverov (naStartovanie celého prostredia nanovo) zo zaloh v pripade vyskytu
takejto udalosti,

profylaktika aplikacnej vrstvy - tato ¢innost’ zahffia nasledovné:

pravidelna kontrola funk¢nosti aplikacie, softvérového vybavenia,

profylaktické kontroly zaloh a integrity dat,

pravidelna kontrola nastavenia systému podla posledného odsuhlaseného stavu diela, kontrola
synchronizacie sluzieb v pripade clustrovanych sluzieb, kontrola spravnosti smerovania,
pravidelna kontrola parametrov systému definovanych v akceptaénych a vykonnostnych testoch,
logovanie ¢innosti za u¢elom optimalnej prevadzky a vyhodnocovania incidentov,

kontrola a vyhodnocovanie zaznamov zo systémovych logov, aplika¢nych logov,

kontrola prostredia, v ktorom beZi Informa¢ny systém,

udrZiavanie repozitara komentovanych zdrojov kodov,



- udrZiavanie dokumentacie v aktualnosti - inStala¢nej, prevadzkovej, administratorskej a
uzivatel'skej,

I) technicka podpora integra¢nych rozhrani Informacného systému - tato ¢innost’ zahffia nasledovné:

- sprava a udrzba integracného rozhrania v nadvéznosti analyza reportovanych problémov
integra¢nych rozhrani,

- fixovanie problémov a vyvoj updatov pre integracné rozhrania,

- nasadenie a zverejiovanie updatov a bugfixov pre integra¢né rozhrania,

m) reportovanie zamerané na spracovavanie pozadovanych reportov o Incidentoch a operativnych
informécii o ich rieSeni.

Helpdesk

Na podporu, Gdrzbu a upravy Informa¢ného systému bude Poskytovatel’ prevadzkovat’ Helpdesk, ktory
bude Obstaravatel'ovi poskytovat’ nasledovné funkcie:

- garantovana dostupnost’ Sluzieb Helpdesku Poskytovatel’a pocas pracovnych dni s vynimkou Statom

uznanych sviatkov v ¢asoch beznej prevadzky

- garantovana spatna telefonick alebo e-mailova vézba po vyrieSeni Incidentu,

- monitorovanie priebehu pri rieSeni Incidentov,

- garantované doby rieSenia Incidentov,

- evidenciu vSetkych Incidentov, ich kategorizaciu, vyhodnocovanie, a nasledné reportovanie,

- eskaldcia rieSenia poziadaviek zo strany KI'icovych pouzivatel'ov.

Nahlasovanie incidentov

Obstaravatel’ doda Poskytovatel'ovi zoznam Kontaktnych oséb a KI'icovych pouzivatel'ov. Kontaktné
osoby a KIi¢ovi pouzivatelia nahlasujt Incidenty zo strany Obstaravatel'a na helpdesk Poskytovatel'a a
st opravneni komunikovat s pracovnikmi Poskytovatela v ramci rieSenia Incidentu. Zoznam
Kontaktnych os6b a KItucovych pouzivatelov bude obsahovat’ kontaktné udaje - mend, priezviska,
telefonne ¢isla, emailové adresy pracovnikov Obstaravatela. Obstaravatel sa zavédzuje udrziavat
zoznam aktualny.

Obstaravatel’ moze pri vyuzivani Sluzieb Helpdesk nahlasovat’ Incidenty nasledujicimi sposobmi:

1. Telefén: v pripade hlasenia Incidentov prostrednictvom telefénu, Poskytovatel' ako potvrdenie
zacatia plynutia Casu rieSenia Incidentu zasle potvrdzujici email kontaktujucej osobe s ozna¢enim
,Potvrdenie prevzatia Incidentu® a uvedenim eviden¢ného ¢isla Incidentu v systéme Poskytovatel’a.
Cas nahlasenia Incidentu sa poéita od prvotného telefonického kontaktu s nahldsenim Incidentu. Cas
telefonického kontaktu je zaevidovany v ramci potvrdzujliceho emailu.

2. Elektronickou postou (e-mail s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruéeni spravy): s oznacenim
»~Potvrdenie prevzatia Incidentu* a uvedenim evidenc¢ného cisla Incidentu v systéme Poskytovatel’a.
Cas nahlésenia Incidentu sa pocita od prijatia potvrdenia o doru¢eni spravy.

3. Zadanim incidentu do systému poskytovatela, ktory dany systém spristupni pre zoznam 0sob
definovany Obstaravatel'om.

Obstaravatel’ zabezpeci tim prvourovitovej podpory Call centra pre koncovych pouzivatelov. Bude
zabezpeCovat’ prijem dotazov, poziadaviek a chyb od koncovych pouzivatel'ov, evidenciu prijatych
dotazov, poZiadaviek a chyb, identifikéciu a rieSenie prijatych dotazov, poZiadaviek a chyb v ramci
ziskanych poznatkov. Zaroven bude komunikovat’ s timom podpory Poskytovatela.

Sluzba nahlasovania incidentov bude dostupna pocas pracovnych dni s vynimkou $tdtom uznanych
sviatkov v ¢asoch beznej prevadzky.

Poskytovatel’ definuje vSetky potrebné informacie pre zadavanie incidentov a zoznam pozadovanych
informacii zasle elektronicky Obstardvatelovi. Obstardvatel' zabezpeci zaddvanie incidentov v plnej
informacnej podobe.



V pripade neuplného zadania incidentu sa ¢as na rieSenie incidentu postiva o Cas, ktory bol nutny na
doplnenie zadaného incidentu, tak ako je definované v ¢asti Parametre kvality poskytovanej sluzby.

Realizdcia malych zmien funkénosti

SluZba riesi zabezpecenie tiprav Informac¢ného systému, ktoré vyplyvaji zo zmien v prevadzkovom
prostredi Obstaravatel'a. Rozsah pracnosti pozadovanych uprav v rdmci malych zmien funkénosti
nesmie presiahnut’ 2 MD (16 osobohodin) mesa¢ne. Tento rozsah nemusi byt v ramci kalendarneho
mesiaca vy&erpany naraz. Cerpanie bude merané na zéklade jednotky osobohodina, pricom bude
zapocitana kazd4 aj zacata osobohodina.

Proces objednania realizacie malej zmeny funk¢nosti sa za¢ina vytvorenim Poziadavky na zmenu a jej
predloZenim Poskytovatelovi. Poziadavku na zmenu je opravnena predlozit Kontaktna osoba
Obstaravatela.

Na zéklade Poziadavky na zmenu Poskytovatel’ vypracuje navrh rieSenia, v ktorom bude uvedeny
predpokladany harmonogram prac s uvedenim navrhovanej doby odovzdania.

Kontaktné osoby Obstaravatel'a a Poskytovatel'a sa dohodnu na sposobe prevzatia realizovanej malej
zmeny funkcnosti a otestovania jej kvality. V pripade, Ze kontaktnd osoba Obstaravatela neakceptuje
mali zmenu funkénosti, bude sa tdto mala zmena funkénosti d’alej spravovat’ rezimom kritickej chyby.
V pripade, Ze rozsah pracnosti presiahne 2 MD, nie je mozné zmenu realizovat’ v ramci Sluzieb podpory
prevadzky a na jej rieSenia budd pouZité ustanovenia platné pre Sluzby rozvoja.

Parametre kvality poskytovanej sluzby

Kwvalita Sluzieb podpory prevadzky je definovana nasledujiicimi ukazovatel'mi:

1. Garantovana dostupnost’ Helpdesku Poskytovatel'a - Garantovana dostupnost’ Helpdesku pocas
pracovnych dni s vynimkou Statom uznanych sviatkov je od 8:00 do 16:00 hod.

2. Reakéné doby - Poskytovatel sa zavidzuje dodrziavat’ nasledovnu garantovant dobu odozvy a dobu
rieSenia Incidentov (Cas je pocitany iba v ramci daného Casového pokrytia Garantovanej
dostupnosti Helpdesku Poskytovatel'a od okamihu nahlasenia Incidentu a prerusuje sa po dobu
omeskania s poskytnutim pozadovanej opravnenej sucinnosti zo strany Obstaravatel’a):

Kategéria Incidentu Parameter Doba
Kriticky Doba odozvy 2 hod
Cas na zabezpecenie nahradného riedenia 4 hod

Doba trvalého vyrieSenia 24 hod

Beiny Doba odozvy 8 hod
Cas na zabezpeéenie nahradného riedenia 24 hod

Doba trvalého vyriesenia 72 hod

Bezpelnostny Doba odozvy 2 hod
Cas na zabezpedenie nahradného riedenia 4 hod

Doba trvalého vyrieSenia 24 hod

Nekriticky Doba odozvy 12 hod
Cas na zabezpecenie nahradného riedenia 24 hod

Doba trvalého vyriesenia 96 hod




Priloha €. 2: Popis Objednavkovych sluzieb

SluZby rozvoja

Sluzby rozvoja primarne zahfiiaji zmeny funkénosti predmetu zakazky, ktoré vyplyvajt z legislativnych
zmien alebo z novo vzniknutych potrieb Obstaravatela. Medzi sluzby rozvoja su zaradené aj velké
zmeny funk¢nosti, konfiguracie a nastaveni, ktoré st sice vynutené zmenami prevadzkového prostredia
Obstaravatel’a, avSak ich rozsah neumoziuje, aby boli vykonané v ramci Sluzieb podpory prevadzky.
Sucast'ou realizacie Sluzieb rozvoja je zakazdym aj aktualizacia prislusnej dokumentécie.

Postup objednania Sluzieb rozvoja

Proces objednania Sluzby rozvoja sa zacina vytvorenim Poziadavky na zmenu a jej predlozenim
Poskytovatel'ovi. Poziadavku na zmenu je opravnend predlozit’ len Opravnena osoba Obstaravatel’a
uvedend v zozname Kontaktnych oséb pre SluZby rozvoja.
Na zaklade Poziadavky na zmenu Poskytovatel’ vypracuje do 10 pracovnych dni zavédzny rozpocet
realizicie zmeny vo forme Cenovej kalkul&cie, ktorej prilohou bude aj:
- podrobny névrh rieSenia, v ktorom bude uvedené, ktoré iné CGasti funkénosti Informaéného
systému budu ovplyvnené realizaciou zmeny,
- predpokladany harmonogram prac s uvedenim navrhovanej doby odovzdania zmeny, ktorého
sucast'ou bude aj Specifikacia Akceptaénych testov zmeny.
Do 10 pracovnych dni odo diia dorucenia Cenovej kalkuldcie Obstaravatel pisomne oznami
Poskytovatel'ovi svoje rozhodnutie, a to:
- v pripade schvalenia Cenovej kalkulacie doru¢i Poskytovatel'ovi zavdznu pisomnu objednavku,
- v pripade neschvélenia Cenovej kalkuldcie doru¢i Poskytovatelovi pisomné oznamenie o
neschvaleni.
K realizacii Sluzby rozvoja Poskytovatelom ddjde aZz po prijati zavdznej pisomnej objednavky.
Neoddelite'nou sucastou objednavky bude aj Cenova kalkulécia, vratane jej priloh.

V pripade, ze Obstaravatel’ vo svojom pisomnom vyjadreni nebude suhlasit’ s Cenovou kalkulaciou
Poskytovatel’a a ned6jde ani k doruceniu pisomnej zdvéznej objednavky Obstaravatel'a Poskytovatel'ovi
v lehote uvedenej vyssie, Poziadavka na zmenu nebude realizovana, pokial’ sa Zmluvné strany vzajomne
pisomne nedohodnu inak.

Pocas realizacie zmeny bude Poskytovatel’ pravidelne aktualizovat’ a predkladat’ Obstaravatel'ovi Plan
realizacie zmeny spolu s odpoctom vykonanych prac, a to vzdy k prvému dnu mesiaca nasledujuceho
po prijati pisomnej Objednavky Obstaravatel’a, az do dia podpisu Akceptaéného protokolu alebo
pisomného odévodnenia Obstaravatel’a o neakceptovani pozadovanych sluzieb.



Priloha &. 3: Standardy pre poskytovanie SluZieb

Standardy pre poskytovanie SluZieb

Rozdelenie kompetencii:
Uroveti podpory v 3 (troch) urovniach:

o Urovei 1 (L1) - Glohou je filtracia a kategorizacia poZiadaviek v aplikéacii pre evidenciu
incidentov, problémov a prvotnd pomoc pouzivatelovi pri rieSeni zékladnych problémov a
smerovanie nevyrieSenych poZiadaviek na d’alsie Urovne podpory (L2 a L3). Prva aroven zbiera
a analyzuje informéacie o pouzivatel'ovi, posuva tieto informacie na d’alsie Grovne podpory a
urc¢uje najlepSi mozny spdsob vyrieSenia hlasenia. L1 Groveri vykonava verejny obstaravatel’.

o Uroveii 2 (L2) - Glohou je rieenie hlasenia na Grovni konfiguracie, in3talacii SW vybavenia,
hlasenia neriesitelné v tomto rozsahu st postvané na podporu urovne L3. RieSenia pontkané
na Grovni L2 vychadzaju zo zndmych a dokumentovanych problémov, na tejto Urovni by sa
nemalo zdrziavat' s hl'adanim pri¢iny problémov a toto ponechat’ na uroven L3. L2 Groven
vykonava verejny obstaravatel’.

o Uroveii 3 (L3) - tlohou je riesenie problémov s konfiguraciou, prevadzkou aplikacii a databaz
a opravy vad na Grovni IS, za ktoré zodpoveda poskytovatel. Uroven L3 vykonava
poskytovatel’.



Priloha ¢. 4: Rozpocet servis

Rozpocet servis

P.c. Nazov aktivity Nazov vydavku |MJ Jednotkova [Pocet Spolu bez Komentar
cena bez DPH|jednotiek DPH (v EUR)
(v EUR)
Zabezpecenie prevadzky
1|Zabezpecenie prevadzky Servis MD 261 67 17 487,00|pohotovost — hot-line, odstrafiovanie vad SW komponentov, profylaktickd podpora, zmeny
nastaveni a konfiguracie systémov, vykondvanie beznych administra¢nych ukonov, zmeny
nastaveni a konfiguracie systémov SW
Legislativny update
2|Legislativny update - prace Servis MD 261 67 17 487,00 Zabezpecenie perioodického update SW diela na zaklade zmeny legislativy.
3|Legislativny update - SW Servis KS 0 0 0,00| Zabezpecenie perioodického update SW diela na zaklade zmeny legislativy.
Podpora SW 3. strdn
4|Podpora SW 3. stran - prace Servis MD 0 0 0,00| Servisna podpora licencovanych SW 3. stran —ich sprava a poskytovanie novych verzii.
5|Podpora SW 3. strdn - SW Servis KS 0 0 0,00| Servisna podpora licencovanych SW 3. stran —ich sprava a poskytovanie novych verzii.
SPOLU 34 974,00




Priloha &. 5: Casové pokrytie poskytovania Pausalnych sluzieb

Priloha & 5: Casové pokrytie poskytovania Pausalnych sluZieb

Popis

Parameter

Poznamka

Prevadzkové hodiny

12 hodin

od 6:00 hod. - do 18:00 hod. pocas pracovnych dni

Servisné okno

10 hodin

od 19:00 hod. - do 5:00 hod. pocas pracovnych dni

24 hodin

od 00:00 hod. - 23:59 hod. pocas dni pracovného pokoja a
statnych sviatkov

Realizacia servisnych zasahov (servisné okna) je vzdy

mimo prevadzkovych hodin (pracovného casu).

Dostupnost’
produkcného
prostredia IS

98.5%

98,5% z24/7/365 t.j. max ro¢ny vypadok je 66 hod.
Maximalny mesacny vypadok je 5,5 hodiny.

Vzdy sa za takuto dobu povazuje ¢as od 0.00 hod. do
23.59 hod. pocas pracovnych dni v tyzdni.
Nedostupnost’ IS sa pocita od nahlasenia incidentu
zékaznikom v Case dostupnosti podpory Poskytovatel'a
(t.j. nahlasenie incidentu na L3 v ¢ase od 6:00 hod. -
do 18:00 hod. pocas pracovnych dni). Do dostupnosti
IS nie s zapocitavané servisné okna a planované
odstavky IS.

V pripade nedodrzania dostupnosti IS bude kazdy
d’alsi zacaty pracovny den nedostupnosti brany ako
deit omeskania bez odstranenia incidentu.




Priloha ¢. 6: Postup odosielania objednavky na Objednavkové sluzby a sposob jej
potvrdenia

1.1.

1.2

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

Objednavkové sluzby moézu vyziadat® Opravnené osoby uvedené v nasledujicom
Z0zZzname

Opravneny clen timu
objednavatel’a

Meno a priezvisko
Funkcia

Adresa

E-mail

Telefén

Opravnené osoby Objednavatela kontaktuju elektronickou postou Kontaktné miesto.
Kontaktné udaje na Kontaktné miesto su nasledujuce:

Kontakt Hodnota
E-mail za@autcont.sk

Pri objednavani objednavkovej sluzby musia Opravnené osoby poskytnut’ Kontaktnému
miestu tieto informacie:

1.3.1. Pri objedndvani elektronickou po3tou poskytni Opravnené osoby
informécie:
= Naézov Objednavatela
= Svoje meno a kontaktné informacie
= Struény a podrobny popis Objednavky

Objednavku prijme pracovnik Kontaktného miesta, Objednavatel'ovi potvrdi jej prijem
pomocou elektronickej poSty a zaloZi poZiadavku zodpovedajdcu typu (Servisng,
Konzulta¢na, Rozvojova). Objednavka je zaznamenana v databaze kontaktného systému
a obdrzi jednoznacéné identifikacné ¢islo (ID).

Objednavka je v ramci Kontaktného miesta odovzdana Riesitelovi, ten kontaktuje
Objednavatela a zahajuje ¢innosti pre spracovanie Cenovej ponuky (CP).

Riesitel’ spracovanu CP zaSle na Objednavatel’a elektronickou postou.
Objednavatel’ nasledne na zaklade CP vystavi pripadnu objednavku prostrednictvom

formuléra ,,Objednavkovy formular na Objednavkove sluzby* - priloha ¢.7 a zasle ju na
adresu za@autocont.sk



Priloha €. 7: Objednavkovy formular na Objednavkové sluzby

PROTOKOL ZADANIA OBJEDNAVKY — VZOR

Hlasenie objednavky Zakaznik

Opravnend osoba

Kontaktna osoba

Email

Telefén

Typ poZziadavky
Servisna Konzultaéna Rozvojova

Priorita (iba pre
Servisnu poziadavku) A B C

Datum

Hodina

| Struény popis |

Podrobny popis poziadavky:
poznamka: uvedte, prosim, presnu Specifikaciu poZiadavky,

Prilohy:
poznamka: pripojte dalSie nutné subory ako su: snimky obrazoviek chybovych hlaseni, logy, atd.




PROTOKOL ODOVZDANIA RIESENIA — VZOR

AUTOCONT s.r.o.

Servisna/Rozvojova/Konzultacna poziadavka - protokol o odovzdani

Cislo zmluvy

Cislo poziadavky

Odovzdané:

Zakaznik:
Incident:

Typ:

Stav:

Priorita:

Popis:

Prijaté:
Zadavatel1:
Skuto¢ny_termin:
Riesitel:
Konecné_rieSenie:

Uzatvorené_dna:

Support

Uzatvorené

Poznamky

Cislo
poznédmky

Text

Firma

Meno

Datum

Podpis

Za AUTOCONT odovzdal

Potvrdenie zakaznika

AUTOCONT s.r.o.



http://saibase/support/Lists/SUPP_Typ/DispForm.aspx?ID=3

Priloha ¢. 8: Cenova kalkulacia pre poskytovanie Objednavkovych sluzieb

Forma Cenovej ponuky

Cenova ponuka ¢.

Cislo zmluvy:

Poskytovatel’:

Odberatel’:

Navrh rieSenia

Predpokladany objem prac a cena
Cinnost | Rozsah | Sadzba | MJ Cena €
hod. 0,00 €
hod. 0,00 €
Celkom bez DPH: 0,00 €
DPH 20%: 0,00 €
Celkom s DPH: 0,00 €
Cena RAP bez DPH: 0,00 €
Fakturacny mil'nik Cena bez DPH Cena s DPH
Celkom:
Datum vyhotovenia ponuky:
Datum platnosti ponuky: kalendarnych dni
Meno Datum

Za Poskytovatel'a:

Za Odberatel’a:




Priloha €. 9: Vzor akceptacného protokolu na Objednavkové sluzby

AUTOCONT s.r.0., Krasovského 14, 851 01 Bratislava, ICO: 36396222, DIC: 2020105428, IC DPH: SK2020105428

Akceptacny protokol — objednavkové sluzby

Zmluva/Objednavka

Datum odovzdania:

Akceptacné kritéria

Akceptované .
<, o Cislo
Cislo | Popis kritéria . .
Ano |Sprip. |Nie pripomienky

1.
2.
Pripomienky objednavatela
Cislo Ponis
pripomienky P

Meno Datum Podpis
Odovzdal AUTOCONT, s.r.o.
Akceptoval




Priloha ¢. 10: Zoznam subdodavatelov

V momente predkladania navrhu zmluvy Zhotovitel’ neplanuje pouzit’ pre plnenie tejto zakazky
subdodavatel'ov.
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	Príloha_6_SLA
	Príloha č. 6: Postup odosielania objednávky na Objednávkové služby a spôsob jej potvrdenia
	1.1. Objednávkové služby môžu vyžiadať Oprávnené osoby uvedené v nasledujúcom zozname
	1.2. Oprávnené osoby Objednávateľa kontaktujú elektronickou poštou Kontaktné miesto. Kontaktné údaje na Kontaktné miesto sú nasledujúce:
	1.3. Pri objednávaní objednávkovej služby musia Oprávnené osoby poskytnúť Kontaktnému miestu tieto informácie:
	1.3.1. Pri objednávaní elektronickou poštou poskytnú Oprávnené osoby informácie:

	1.4. Objednávku prijme pracovník Kontaktného miesta, Objednávateľovi potvrdí jej príjem pomocou elektronickej pošty a založí požiadavku zodpovedajúcu typu (Servisná, Konzultačná, Rozvojová). Objednávka je zaznamenaná v databáze kontaktného systému a o...
	1.5. Objednávka je v rámci Kontaktného miesta odovzdaná Riešiteľovi, ten kontaktuje Objednávateľa a zahajuje činnosti pre spracovanie Cenovej ponuky (CP).
	1.6. Riešiteľ spracovanú CP zašle na Objednávateľa elektronickou poštou.
	1.7. Objednávateľ následne na základe CP vystaví prípadnú objednávku prostredníctvom formulára „Objednávkový formulár na Objednávkové služby“ - príloha č.7 a zašle ju na adresu za@autocont.sk
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	Príloha_8_SLA
	Príloha č. 8: Cenová kalkulácia pre poskytovanie Objednávkových služieb
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