ZMLUVA O POSKYTOVANI PREVADZKOVEJ PODPORY A UDRZBY
INFORMACNEHO SYSTEMU 1SS CVTI SR

uzavreta V zmysle § 269 ods. 2 Obchodného zakonnika (d’alej len ,,zmluva®)

Objednavatel’:
obchodné meno:
Sidlo:
ICO:
DIC:
IC DPH:
Vv mene ktorého kona:
bankové spojenie:
pravna forma:

Dodavatel’:
obchodné meno:
Sidlo:
pravna forma:
ICO:
DIC:
IC DPH:
zapisany v registri:

v mene ktorého kona:
bankové spojenie:

Centrum vedecko-technickych informacii SR

Lamagdska cesta 8/A, 81104 Bratislava

00 151 882

2020798395

SK 2020798395

prof. RNDr. Jan Turna, CSc., generalny riaditel

Statna pokladnica, IBAN: SK05 8180 0000 0070 0006 4743
prispevkova organizacia

(d’alej ako ,,Objednévatel*)

InterWay, a.s.

Stara Vajnorska 21, 831 04 Bratislava
Akciova spolo¢nost’

35728 531

2020268294

SK2020268294

Obchodny register Okresného sudu Bratislava I, Oddiel: Sa,
Vlozka ¢. 6123/B

Ing. Petr Weber, prokurista

(dalej ako ,,Dodavatel’)
(spolu ako ,,zmluvné strany*)

uzatvaraja tato zmluvu
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1.2

2.1

2.2

2.3

2.4

Clanok 1

Zakladné ustanovenia

Zmluva sa uzatvara na zaklade vysledku verejného obstaravania uskuto¢neného Vv sulade
so zakonom ¢. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorsich predpisov.

ISS CVTI SR je informacny systém Integrovany system sluzieb Centra vedecko-technickych
informacii SR aje urCeny pre zabezpeCenie podpory vedy a vyskumu na Slovensku.
Pod informa¢nym systémom sa rozumeju vsetky jeho komponenty, z ktorych je systém
vybudovany a ktoré st jeho stc¢ast'ou z pohl'adu prevadzky.

Clinok 2
Predmet zmluvy

Predmetom tejto zmluvy je:

a) zavizok Dodavatela poskytovat’ Objednavatel'ovi prevadzkovi podporu informaéného
systému ISS CVTI SR, jeho udrzbu, servis a Gpravy dodavatel'skym sposobom (d’alej
sluzby) podla ustanoveni tejto zmluvy,

b) zavizok Objednavatela zaplatit Dodavatelovi za vykonané sluzby cenu v zmysle
ustanoveni tejto zmluvy.

Sluzba nezahtiia podporu, tdrzbu a servis technickych zariadeni, na ktorych je ISS CVTI SR

u Objednavatel’a prevadzkovany. Predmetom zmluvy nie je rutinné zalohovanie dat ani ich

bezpecnost.

Neoddelitel'na stcast’ tejto zmluvy tvori Priloha ¢. 1 zmluvy — Podmienky poskytovania

prevadzkovej podpory a udrzby 1SS CVTI SR (SLA).

Stcast’'ou predmetu plnenia zmluvy Dodavatel'om je:

a) na zaklade $pecifikacii uvedenych v Prilohe ¢. 1 zmluvy poskytovat’ prevadzkova

podporu a adrzbu pre ISS CVTI SR,

b) realizovat’ poziadavky na zmenu (tzv. drobny rozvoj) ISS CVTI SR nad ramec plnenia
podl’a bodu a) v celkovom rozsahu 60 ¢lovekohodinl)a).

Rozsah poZiadaviek podla bodu b)1)b) bude Specifikovany po konzultacii medzi
Objednavatel'om a Dodavatel'om.
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3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

Clanok 3

Povinnosti zmluvnych stran

Objednavatel je povinny na zaklade vzajomnej dohody a v ramci bezpecnostnych Standardov
Objednavatel'a umoznit’ pracovnikom Dodavatel’a lokalny aj dial’kovy pristup k dohodnutym
zariadeniam a komponentom ISS CVTI SR za i¢elom plnenia podl'a zmluvy.

Objednavatel’ je povinny poskytnit’ Dodavatelovi pristup do svojich prevadzkovych
priestorov po dobu potrebnu k splneniu zaviazkov Dodavatel’a vyplyvajtcich zo zmluvy.
Objednavatel’ je povinny zabezpeCit potrebni sucinnost’ svojich pracovnikov nutnu
pre ¢innosti Dodavatel’a suvisiacich s plnenim zmluvy.

Pracovnici Objednavatel’a st povinni:

a) byt dostupni e-mailom, telefonicky, alebo osobne v pripade rieSenia problému a/alebo

iného incidentu alebo poziadavky v suvislosti s poskytovanim sluzby,

b) komunikovat’ Dodavatel'ovi $pecifické poziadavky na dostupnost’ sluzby,

C) spolupracovat’ pri rieSeni servisnych poziadaviek a/alebo poziadaviek na zmenu.
Objednavatel’ je povinny zabezpecit' potrebnil sucinnost’ pracovnikov doddvatelov SW
aplikacii tretich stran, nutna pre ¢innosti Dodavatel’a suvisiacich s plnenim zmluvy.
Objednavatel’ je povinny zabezpecit' spolahlivi prevadzku prostriedkov internetovej a
e-mailovej komunikacie, firewall-y a prvky lokalnej pocitaCovej siete, ktoré priamo vyuziva
ISS CVTI SR.

Objednavatel je povinny oznamit’ Dodavatel'ovi akékol'vek zmeny, ktoré planuje realizovat’
v HW a SW prostredi ISS CVTI SR a v prostrediach s tymto prostredim priamo suvisiacich
a to aspon 3 mesiace pred planovanym zamerom. Povinnost’ sa nevztahuje na mimoriadne
situacie, ktorych rieSenie vyzaduje zmeny v HW a/alebo SW prostredi. O tychto zmenach je
Objednavatel’ povinny Dodéavatel’a bezodkladne informovat'.

Dodavatel je povinny pri poskytovani sluzieb v zmysle zmluvy sa riadit’ pokynmi a platnymi
smernicami Objednévatela.

Dodavatel' je povinny telefonicky, resp. pisomne reagovat na kazdu poziadavku
Objednavatel’a, tykajiucu sa predmetu tejto zmluvy. Formou pisomne sa rozumie aj email.

Dodéavatel je povinny plnit’ jednotlivé sluzby podrla tejto zmluvy.

3.10 Dodavatel’ je povinny informovat Objednavatela o vSetkych faktoch, ktoré by mohli

negativne vplyvat’ na predmet plnenia tejto zmluvy.

3.11 Dodavatel' je povinny na =zaklade ziadosti Objednavatela zabezpecit pritomnost

kvalifikovanych Specialistov (expertov), ktord je nevyhnutna pre poskytovanie sluzieb
v dohodnutom mieste plnenia.

3.12 Dodéavatel je povinny zabezpecit’, aby vSetky osoby poskytujuce sluzby podrla tejto zmluvy

boli zamestnancami Dodavatela, alebo Dodavatelom povereného subdodavatela a
podliehali vyhradne riadeniu Dodavatel'a. Akékol'vek naroky ¢i poziadavky Objednavatela
voci tymto osobam si Objednévatel’ uplatiiuje priamo u Dodavatel'a v plnom rozsahu.
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4.1

Clanok 4

Poverené osoby

Zmluvné strany menujui opravnené osoby zodpovedné za komunikéiciu tykajicu sa
pouzivania a prevadzkovania ISS CVTI SR a riadenie problémov.

4.2 Eskala¢ny proces — V pripade, ze pride k nezhodam medzi zmluvnymi stranami o postupe a
kvalite rieSenia incidentov a dodévanych sluzieb, plati nasledovné eskala¢na matica:
Eskala¢na uroven Dodavatel’ Objednavatel
Eskala¢na aroven 1 Projektovy Manazér Veduci OPAS
Eskalacna aroven 2 Technicky riaditel Veduci ORIS
Eskalacna aroven 3 Generalny riaditel’ Generalny riaditel CVTI SR
Clanok 5

5.1

5.2

5.3

5.4

Mléanlivost’ a ochrana informacii

Zmluvné strany sa zaviazuju zachovat’ ml¢anlivost’ o vSetkych skuto¢nostiach, o ktorych sa
v stvislosti s plnenim tejto Zmluvy dozvedeli alebo im boli spristupnené a budu venovat
dostatok pozornosti tomu, aby zabranili odhaleniu, publikovaniu, rozSirovaniu a pod.
dévernych informdcii voci tretim strandm, a to aj po ukonceni platnosti tejto zmluvy.

Ak zmluvna strana poskytne (odovzda) alebo spristupni druhej zmluvnej strane informaciu,

ktora nie je verejne znamou a tito informaciu pisomne oznaci ako doévernt (d’alej ,,doverna

informacia"), druha zmluvna strana méze takito informaciu poskytnit’ tretej osobe iba

Vv pripade:

a) ak to bude potrebné pre plnenie jej povinnosti zo zaviazkového vztahu z tejto zmluvy,
alebo zo zavizkového vztahu vzniknutého v suvislosti s touto zmluvou,

b) ak to bude potrebné pre vykon jej prav zo zavizkového vztahu z tejto zmluvy alebo
Z0 zavizkového vztahu vzniknutého v suvislosti s touto zmluvou,

c) ak na to bude povinna podla vSeobecne zavizného pravneho predpisu alebo podla
vykonatel'ného rozhodnutia, opatrenia alebo vyzvy prislusného organu,

d) ak to bude potrebné v sudnych, rozhodcovskych, spravnych a inych obdobnych
konaniach,

e) ak tretou osobou bude osoba, ktora vo vztahu k poskytnutym alebo spristupnenym
informaciam bude mat’ zakonom ulozenu povinnost’ zachovavania ml¢anlivosti.

Za informéciu podliehajicu ustanoveniam tohto ¢lanku zmluvy nebude povazovana taka
informacia, ktora je Objednavatelovi znama alebo je verejne dostupna, ¢i bola vyvinuta,
alebo zakonne ziskana od tretej strany bez obmedzenia s jej nakladanim v ramei zmluvy,
alebo je Objednavatel’ povinny ju spristupnit’ alebo zverejnit’ podl'a zak. ¢. 211/2000 Z. z.
0 slobodnom pristupe k informaciam a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich predpisov, pricom v takomto pripade sa zavézuje chranit’ déverné informacie a
obchodné tajomstva Dodavatel’a v stilade s platnou pravnou Gpravou.

Ustanovenie bodu 5.2 o ochrane informacii sa nevztahuje na text zmluvy.
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Clanok 6

Ochrana osobnych udajov (OOU)

6.1 Dodavatel' vyhlasuje, ze spraciiva a chrani osobné udaje v sulade s Nariadenim o ochrane
osobnych udajov (2016/679/EU) a zdkonom ¢. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych udajov
a0 zmene a doplneni niektorych zdkonov a v stlade s ostatnymi prisluSnymi vSeobecne
zavdznymi a internymi predpismi zamestnavatela (dalej spolu aj len ,,Predpisy na ochranu
osobnych udajov*).

6.2 Zamestnanci Dodavatel’a, ktori plnia ulohy potrebné na naplnenie poskytovania prevadzkove;j
podpory a udrzby ISS CVTI SR, st pri plneni servisnych prac povinni zachovavat’ ml¢anlivost’
o vSetkych osobnych udajoch, s ktorymi pridu do styku v ramci plnenia pracovnych tloh
vyplyvajucich im z dohodnutého druhu price. Tieto nesmu vyuzit' pre osobnu potrebu
a bez sthlasu Objednavatela ich nesmie zverejnit a nikomu poskytnit’ ani spristupnit’.
Povinnost' mlcanlivosti trva aj po zaniku zmluvného vztahu medzi Dodévatelom a
Objednavatel'om. Povinnost’ mlcanlivosti neplati, ak je to nevyhnutné na plnenie tloh sudu
alebo organov &innych v trestnom konani a vo vztahu k Uradu pre ochranu osobnych udajov
pri plneni jeho uloh.

Clanok 7

Fakturacia a platobné podmienky

7.1 Celkova cena za dodanie predmetu zmluvy v rozsahu uvedenom v ¢l. 2 tejto zmluvy je
stanovena dohodou zmluvnych stran maximalnou vySkou 14 976 € s DPH (slovom
Strnast'tisic devét'stosedemdesiatSest’ eur s DPH) (12 480 € bez DPH). Cena za predmet
zmluvy pozostava zcelkovej ceny za poskytovanie prevadzkovej podpory a udrzby
ISS CVTI SR a z celkovej ceny za realizaciu poziadaviek na zmenu 1SS CVTI SR.

C.p. Predmet ceny s DPH bez DPH

1. | Prevadzkovd  podpora  atudrzba 11 736,00 € 9 780,00 €
ISS CVTI SR

2. | Poziadavky na zmenu (drobny rozvoj) 3 240,00 € 2 700,00 €
ISS CVTI SR

7.2 Dodavatel’ a Objednavatel’ sa dohodli, Ze cena podl'a ¢lanku 7.1 je kone¢nd. Dodavatel si
do ceny podla ¢lanku 7.1 zapodital vSetky naklady spojené s dodanim predmetu tejto
zmluvy.

7.3 Celkovli cenu za predmet zmluvy podla bodu 7.1 je Objednavatel povinny uhradit
v dvanastich mesa¢nych platbach na zaklade faktar vystavenych Dodavatel'om, pri¢om
kazda faktira bude obsahovat’ za dané fakturacné obdobie:

a) fakturaciu 1/12 ceny za poskytnutie prevadzkovej podpory a udrzby ISS CVTI SR
podla bodu 7.1, ¢islo polozky (€. p.) 1,

b) fakturaciu ceny realizovanych poziadaviek na zmeny ISS CVTI SR ako ¢asti ceny
podla bodu 7.1, ¢islo polozky (€. p.) 2.
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7.4

7.5
7.6
7.7
7.8

8.1

8.2

8.3

9.1

9.2

9.3

94

Pravo na zaplatenie ceny vznikne uplynutim prislu§ného mesiaca, v ktorom bolo poskytnuté
plnenie predmetu zmluvy.

Dan z pridanej hodnoty je uctovana v zmysle platnych predpisov v deni vystavenia faktary.
Prilohou faktury je Pracovny vykaz o poskytnutych sluzbach.
Fakttrra je splatna do 30 dni odo dila jej doruc¢enia Objednavatelovi.

Objednavatel’ je opravneny pred uplynutim lehoty splatnosti vratit’ bez zaplatenia faktaru,
ktora neobsahuje nalezitosti podla zak. ¢. 222/2004 Z. z. v platnom zneni, naleZitosti
daniového dokladu alebo nalezitosti stanovené d’al§imi prisluSnymi pravnymi predpismi
alebo mé iné nedostatky v obsahu podla tejto zmluvy. Objednévatel’ je povinny vyznacit
vo vratenej faktire dovod vratenia. Dodavatel’ je v tomto pripade povinny podl'a povahy
nespravnosti faktiru opravit alebo nanovo vyhotovit. Opravnenym vratenim faktary
prestava plynut’ pdvodna lehota splatnosti. Lehota splatnosti plynie znovu odo dita dorucenia
opravenej alebo nanovo vyhotovenej faktury Objednavatelovi.

Clanok 8

Zmluvné pokuty a nahrada $kody

Objednavatel  je opravneny uctovat Dodavatelovi zmluvné pokuty v rozsahu
a za podmienok definovanych v Prilohe ¢. 1 zmluvy — Podmienky poskytovania
prevddzkovej podpory a uidrzby 1SS CVTI SR (SLA). Uhradou zmluvnej pokuty nezanika
narok Objednavatel’a na pripadnu ndhradu skody.

Dodavatel' je opravneny uctovat’ Objednavatelovi zmluvni pokutu vo vyske 0,025%
z nezaplatenej ceny za kazdy den omeskania s Ghradou opravnene vystavenej faktary.
Opréavnenost’ vystavenia faktury Dodéavatelom sa posudzuje vzhladom na obsah ¢l. 7
zmluvy.

Objednavatel je opravneny pozadovat nahradu Skody, ktora mu bola spésobena porusenim
povinnosti Dodavatel'a podl'a zmluvy. Uplatnenim naroku na zaplatenie zmluvnej pokuty nie
je dotknuty ndrok Objednavatel'a na nahradu celej Skody.

Clanok 9

Ukoncenie zmluvy

Odstapit’ od zmluvy je mozné v zmysle prisluSnych ustanoveni zdk. ¢. 513/1991 Zb.
Obchodny zakonnik v zneni neskor$ich predpisov.

Obe strany mdzu odstipit’ od zmluvy, ak druha strana nedodrzi svoje zavidzky stanovené
touto zmluvou a v takom konani bude pokracovat’ v rozsahu 30 dni po prijati pisomného
upozornenia na tto skuto¢nost’ s odvolanim sa na toto ustanovenie.

Odstupenie je G¢inné dinom dorucenia druhej zmluvnej strany, tymto dilom zanikaju vsetky
prava a povinnosti zmluvnych stran vyplyvajuce z tejto zmluvy, okrem narokov na nahradu
skody, narokov na vyrovnanie zmluvnych alebo zdkonnych zavizkov.

Zmluvu moze kedykol'vek ktoradkol'vek zmluvna strana pisomne vypovedat, a to aj bez
uvedenia dovodu. Vypoved musi byt dana v pisomnej forme a doru¢ena druhému
ucastnikovi na adresu uvedent v zdhlavi tejto zmluvy. Za platné dorucenie sa povazuje aj
vratenie zasielky, ktoru si jej adresat neprevzal, pricom v takom pripade sa za den dorucenia

6
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povazuje den vratenia nedorucenej zasielky odosielatel'ovi. Vypovedna lehota je mesacna a
zaCina plynat prvym diiom mesiaca nasledujuceho po mesiaci v ktorom bola vypoved
dorucena, pricom Dodavatel ma pravo pozadovat uhradu 1/12 ceny za poskytnutie
prevadzkovej podpory pocas celej vypovednej doby. Ku ditu U¢innosti vypovede zanika
zavazok Dodavatela poskytovat’ sluzbu, na ktort sa zaviazal. Ak by tymto preruSenim
poskytovania sluzby vznikla Objednavatel'ovi §koda, je Dodavatel’ povinny ho upozornit’,
aké opatrenia treba urobit’ na jej odvratenie.

Clanok 10

Ostatné ustanovenia

10.1 Ak sa zisti, Zze niektoré z ustanoveni tejto zmluvy je neplatné alebo neucinné, neplatnost’
alebo neucinnost’ ustanovenia nebude mat’ za nasledok neplatnost’ alebo neti¢innost’ d’alsich
ustanoveni zmluvy, ani samotnej zmluvy. Zmluvné strany sa zavdzuju, Ze neplatné alebo
neucinné ustanovenie bez zbytocného odkladu nahradia tak, aby bol v ¢o najvi¢som moznom
rozsahu dosiahnuty ucel, ktory v ¢ase uzavretia tejto zmluvy sledovali neplatnym alebo
neuc¢innym ustanovenim. Obdobne budu zmluvné strany postupovat’ aj v pripade, ak sa zisti,
ze niektoré z ustanoveni tejto zmluvy je nevykonatelné.

10.2 Zmluvné strany sa dohodli, ze pripadné spory vyplyvajuce zo zmluvnych vzt'ahov tejto
zmluvy budu riesit predovsetkym osobnym rokovanim, az nasledne stidnou cestou,
prislusnym stidom SR.

10.3 S vynimkami uvedenymi v tejto zmluve je tito zmluvu mozné menit’ a dopiat’ len formou
pisomnych dodatkov podpisanych oboma zmluvnymi stranami. Navrh dodatku k zmluve
podlieha pred uzavretim schvéaleniu Ministerstvom skolstva, vedy, vyskumu a Sportu SR
(MSVVaS SR), ktoré je opravnené pozadovat upravy v navrhu dodatku k zmluve. Bez
stihlasného stanoviska MSVVa$ SR nie je mozné uzavriet’ dodatok k zmluve.

10.4 Dodavatel’ zodpoveda za vady, ktoré ma poskytnuta sluzba, ako aj za vady, ktoré sa vyskytnu
po poskytnuti sluzby v zaru¢nej dobe. Vadou sa rozumie odchylka v kvalite, rozsahu a
parametroch sluzieb poskytnutych podla tejto zmluvy, stanovenych vSeobecnymi zavaznymi
predpismi, technickymi normami a touto zmluvou. Zmluvné strany sa dohodli, Ze zarucna
doba je 24 mesiacov.

10.5Na naroky Objednavatela z vad sa vztahuju ustanovenia § 436 a nasl. Obchodného
zakonnika v zneni neskorSich predpisov. Objednavatel’ je povinny pisomne oznamit
Dodéavatel'ovi vady za poskytnuté sluzby bez zbytocného odkladu po ich zisteni. (dalej len
»0znamenie o vadach®). Volbu naroku z vad Objednédvatel ozndmi Dodavatelovi
Vv zaslanom oznameni o vadach alebo bez zbyto¢ného odkladu po tomto oznameni. Prava
20 zodpovednosti za vady sa musia uplatnit’ u Dodavatel'a v zaru¢nej dobe, inak zaniknu.
Cas od uplatnenia prava az po vykonanie opravy sa do zaru¢nej doby nepoéita. Dodéavatel je
povinny vydat’ objednavatel'ovi potvrdenie o tom, kedy pravo uplatnil, ako aj o vykonani
oravy a o Case jej trvania. Ak Objednavatel’ v oznameni o vadach pozaduje odstranenie vady,
Dodavatel je povinny vadu odstranit’ najneskor do 24 hodin od jej nahlasenia.

10.6 V pripade, ze Dodavatel’ oznamené vady neodstrani v dohodnutej lehote napriek tomu, ze
ich uznal, alebo vadu nemozno odstranit’ alebo sa vada vyskytne znovu, ma Objednavatel
pravo po predchadzajicom pisomnom upozorneni:

a) dat vady odstranit’ na naklady Dodavatela,
b) od tejto zmluvy odstapit’ alebo
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) primerane zniZit odmenu za poskytnuté sluzby podl'a Cl. 7 tejto zmluvy.

Clanok 11
Zaverecné ustanovenia

11.1 Tato zmluva nadobuda platnost’ dihom jej podpisania zastupcami oboch zmluvnych stran a
ucinnost’ diilom nasledujiicim po dni jej zverejnenia v Centralnom registri zmluv vedenom
Uradom vlady Slovenskej republiky. Ak sa do troch mesiacov od uzavretia zmluvy zmluva
nezverejni plati, Ze k uzavretiu zmluvy nedoslo.

11.2 Tato zmluva sa uzatvara na dobu urc¢ita do vycerpania zmluvne dohodnutej sumy za dodanie
predmetu zmluvy podl'a bodu 7.1, najviac vSak na jeden rok, podl’a toho, ktora zo skuto¢nosti
nastane skor.

11.3Tato zmluva a zavizkovy vztah ztejto zmluvy sa spravuje zakonom ¢. 513/1991 Zb.
Obchodny zakonnik (v zneni neskorsich predpisov).

11.4 Na zavizkovy vzt'ah z tejto zmluvy sa nepouziji (vS§eobecné) obchodné podmienky ziadnej
zo zmluvnych stran.

11.5 Akukol'vek zmenu adresy na dorucovanie, ako aj ostatnych kontaktnych udajov (napr. ¢islo
uctu, e-mailovej adresy) je zmluvna strana, u ktorej k zmene doslo, povinna bezodkladne
pisomne oznamit’ druhej zmluvnej strane spolu s uvedenim nového kontaktného tdaju, najma
novej adresy pre doru¢ovanie, nového ¢isla u¢tu, pripadne novej e-mailovej adresy.

11.6 Tato zmluva sa podpisuje v Styroch rovnopisoch, pricom kazda zmluvna strana ziska
po dvoch vyhotoveniach.

11.7 Dodavatel’ tymto vyhlasuje, Ze je spOsobily tuto zmluvu uzatvorit’ a plnit’ zaviazky v nej
obsiahnuté.

11.8 Objednavatel’ tymto vyhlasuje, Ze je spdsobily tito zmluvu uzatvorit’ a plnit’ zavizky v nej
obsiahnuté.

11.9 Zmluvné strany vyhlasuju, Ze zmluvu uzatvorili slobodne a vazne, nie v tiesni a ani za inak
napadne nevyhodnych podmienok, jej obsahu porozumeli a preto ju po jej precitani
na znak suhlasu vlastnoruc¢ne podpisuju.

11.10 Prilohu ¢. 1 tejto zmluvy tvoria Podmienky poskytovania previdzkovej podpory a udrzby
ISS CVTI SR (SLA).

V Bratislave, dna 25.02.2019 V Bratislave , dia 14.03.2019
Objednavatel: Dodavatel”:
prof. RNDr. Jan Turna, CSc., Ing. Petr Weber,
generalny riaditel CVTI SR prokurista InterWay, a.s.
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Priloha €. 1 ku Zmluve o poskytovani prevadzkovej podpory a udrzby
informacného systému ISS CVTI SR:

Podmienky poskytovania prevadzkovej podpory
a udrzby ISS CVTI SR (SLA)

1 Zmluvné dojednania

Dokument obsahuje Specifikdciu sluzieb poskytovania prevadzkovej podpory a udrzby ISS CVTI SR.

2 Pojmy a definicie
Systém

je funkény celok tvoreny dodanym a sprevadzkovanym softvérom ISS CVTI SR (produkcné aj testovacie
prostredie) podla zmluv (i) Zmluva o dielo zo dna 12.11.2013 a (ii) Modernizdcia Integrovaného
systému sluZieb Centra vedecko-technickych informdcii SR zo dfia 30.07.2015.

Porucha

Pod pojmom porucha sa rozumie Ciasto¢né alebo Uplné znefunkcnenie sluzby casti infrastruktiry
Systému.

Servisna poziadavka

PoZiadavka, ktord sa da zabezpedit rutinnymi alebo dobre definovanymi postupmi (zmena hesla,
zavedenie nového uzivatela a pod.).

Incident

Porucha alebo servisna poZiadavka, neplanované prerusenie IT sluzby alebo zniZenie kvality IT sluzby.
Zlyhanie konfiguraénej polozky, ktoré zatial nemalo dopad na sluzbu je tiez incidentom.

Problém

Pric¢ina jedného alebo viacerych incidentov. Pri¢ina zvyéajne nie je zndma v tom case, ked sa tvori
zaznam o probléme.

Obnova (Recovery)

Navrat konfiguracnej polozky alebo IT sluzby do prevadzky. Obnova IT sluzby ¢asto zahffia aj obnovenie
dat do zndmeho konzistentného stavu. Po obnove, eSte predtym, ako sa IT sluzba spristupni
pouzivatelom, moézu byt potrebné dalsie kroky (Obnova sluzby).

Vyriesenie (resolution)
Cinnost, ktora riesi hlavnu pric¢inu incidentu alebo problému, alebo implementuje nahradné riedenie.
Zmenova poziadavka

Pod zmenovou poZiadavkou sa rozumie doplnenie novej alebo Uprava existujicej funkénosti Casti
infrastruktiry Systému.
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Reakény €as podpory

Reakény ¢as podpory je definovany ako doba trvania medzi ¢asom nahldsenia problému, incidentu
alebo poZziadavky a ¢asom spatného hlasenia na miesto zadania spolu s informdciou o zacati rieSenia
konkrétnym riesiteflom na strane Dodavatela.

Doba rieSenia (Fix-Time)

Je Cas od spatného hldsenia na miesto zadania (koniec reakéného ¢asu) po cas, kedy je dany problém
Uspesne vyrieseny, resp. je poskytnuté ndhradné rieSenie. Do doby rieSenia sa nezapocitava cas
overovania rieSenia na strane Objednavatela.

Hotline / Helpdesk I. urovne

predstavuje centralny vstupny bod na nahlasovanie problémov, incidentov a poziadaviek. Ulohou prvej
Urovne helpdesku je rozoznanie typu problému resp. incidentu a jeho presmerovanie na dalsiu Groven
Servicedesku, ktoru tvoria org. Utvary Dodavatela (pripadne nim zazmluvnenych tretich stran),
Objednavatela a tretich stran, zazmluvnenych Objednavatelom a/alebo Dodavatelom.

Helpdesk Il. irovne

rieSi problémy, incidenty a poziadavky tykajuce sa systémovej podpory infrastruktiry Systému
zaregistrované na Hotline / Helpdesk I. irovne a posunuté priamo na druht Groven. Pod rieSenim sa
rozumie obnovenie sluzby v definovanom ¢asovom ramci. Tato Uroven je zabezpecovand Dodavatelom
(pripadne nim zazmluvnenych tretich stran) v spolupraci s oprdvnenymi pracovnikmi Objednavatela.

Helpdesk Ill. arovne

Pokial' rieSenie problému, incidentu alebo poZiadavky vyzaduje zmenu (napr. kédu, architektury,
procesu a pod.), prechddza do zmenového konania v Helpdesku IIl. Urovne. Tato uroven je
zabezpecovana vyluéne Dodavatelom a/alebo nim zazmluvnenych tretich stran.

3 Predmet plnenia - popis a charakteristika sluzieb

Dodéavatel sa zmluvou zavdzuje za podmienok a rozsah stanovenych vzmluve - poskytovat
Objedndvatelovi prevadzkovld podporu a udrzbu po dobu 12 kalendarnych mesiacov, ktora zacina
plynit driom déinnosti zmluvy. V rdmci prevadzkovej podpory a Gdriby sa Dodavatel zavazuje
poskytovat servisné sluzby v zodpovedajucej kvalite zaistujucej spravnu, spolahlivi a bezpecnu
prevadzku Systému. Servisnymi sluZzbami sa pre Ucel zmluvy rozumie podpora produkénej prevadzky a
zaistenie Udrzby Systému. Systém musi byt schopny prevadzky s dostupnostou najmenej 98% (nerataju
sa planované odstavky a vypadky infrastruktury).

3.1 Podporovany systém

3.1.1 Podporovanym systémom je Systém podla definicie v asti 2.

3.2 Sluzby podpory

3.2.1 Dodavatel sa zavazuje zaistovat operativnu podporu, v ramci ktorej budid moct povereni
pracovnici Objednavatela hlasit Dodavatelovi zistené problémy, incidenty a poZiadavky
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3.2.2

3.2.3

3.24

a)

b)

d)

e)

f)
3.2.5

a)

b)

b)

prevadzky Systému. Len pre tieto Ucely sa Dodavatel zavazuje prevadzkovat elektronicky
helpdesk systém pre spravu incidentov, problémov a poZiadaviek (dalejlen ,skratka“):

teleféonna linka: +421
e-mailova adresa:
webova aplikacia pre evidenciu incidentov:

Dodavatel sa zavazuje poskytovat podporu Helpdesk II. rovne a Helpdesk Ill. drovne v rozsahu
8 hodin denne podla servisného intervalu v casti 3.4.

Komunikacné kanaly uvedené v 3.2.1 su jediné pripustné pre hlasenie zistenych poruch a
poziadaviek v rdmci servisnej podpory Systému.

Dodavatel je povinny zaistit a aplikovat podporu v sulade so zmluvou a touto prilohou, ktoré
su jedinym pripustnym postupom pre hldsenie incidentov, ich spracovanie a vyrieSenie.
Pre tento Ucel sa stanovuje:

kategdria nahldsenych incidentov

priority

terminy pre odstranenie nahldsenych incidentov

spOsob nahldsenia incidentov

spOsob hodnotenia prijatych incidentov

spOsob riesenia incidentov

Kategdrie nahldsenych incidentov sa stanovuju nasledovne:

Kategdria A — Kriticky incident - znemoZnuje prevadzku Systému, alebo jeho casti popr.
spbsobuje zasadné incidenty pre spravnu, spolahlivi a bezpecnu prevadzku Systému.

Kategdria B — Podstatny incident - obmedzuje prevadzku casti Systému, resp. je k dispozicii
alternativny proces pre zaistenie spravnej spolahlivej a bezpecnej prevadzky Systému.

Kategdria C — Nepodstatny incident - incidenty, ktoré nespadaju do kategdrie A ani
do kategérie B.

Terminy pre odstranenie nahlasenych incidentov sa poditaju v ramci servisného intervalu
popisaného v bode 3.4 a stanovuju sa nasledovne:

Kategdria A — Kriticky incident: Dodavatel je povinny zacat prace na rieseni kritického incidentu
najneskoér do 4 hodin od nahlasenia incidentu. Dodavatel je povinny pokracovat v praci
na obnoveni sluzby do okamihu vyrieSenia alebo do poskytnutia nahradného rieSenia.
Dodavatel je povinny obnovit sluzbu najneskér do 2 pracovnych dni od prijatia ozndmenia
incidentu. PouZitie nahradného riesenia, ktorym sa eliminuje vplyv incidentu na prevadzku
systému nezbavuje Dodévatela povinnosti sluzbu obnovit.

Kategdria B — Podstatny incident: Dodévatel je povinny zacat prace na rieSeni podstatného
incidentu najneskdr do 12 hodin od nahlasenia incidentu, Dodavatel je povinny pokracovat
v prdci na obnoveni sluzby do okamihu vyrieSenia alebo do poskytnutia ndhradného riesenia.
Dodavatel je povinny obnovit sluzbu najneskdr do 15 pracovnych dni od doruéenia oznamenia
incidentu. PouZitie ndhradného rieSenia, ktorym sa eliminuje vplyv incidentu na prevadzku
systému, nezbavuje Dodévatela povinnosti sluzbu obnovit.
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3.2.7

3.2.8

a)

b)

d)

e)

3.29

3.2.10
a)

b)

3.211

3.2.12

3.2.13

Kategdria C — Nepodstatny incident: Dodavatel je povinny odstranit pri¢inu incidentu v ramci
nasadenia nasledujucej verzie Systému, popr. v ramci pravidelnej planovanej odstavky, pokial
neddjde k inej dohode.

Ak povaha poskytovanej sluzby podpory neumoziuje, aby bola sluzba podpory vykonana
v €ase podla bodu 3.4, po vzadjomnej dohode zmluvnych stran bude sluzba podpory vykonana
aj v terminoch mimo servisného intervalu, a to aj v diioch pracovného pokoja alebo volnha, ako
aj v no¢nych hodinach. V takychto drioch je Objednavatel povinny umoznit vstup pracovnikom
Dodavatela do sidla Objednavatela alebo na iné uréené miesto a zabezpedit zodpovednu
osobu, ktord bude pritomna pocas celej doby vykonavania ¢innosti Dodavatela.

Sp6sob nahlasenia incidentu sa stanovuje nasledovne:

Opravneni pracovnici Objednavatela po zisteni incidentu oznamia prostrednictvom
stanovenych komunikaénych kanalov incident na elektronicky helpdesk Systému. Nahlasenie
incidentu musi obsahovat hlavne:

popis incidentu

popis akcii, ktoré incident vyvolali

navrh kategorie incidentu

¢as ohlasenia incidentu

meno osoby, ktord incident identifikovala pripadne nahlasila

Dodavatel je povinny vykonat bezodkladne po prijati hldsenia incidentu kontrolu jeho
formalnej Uplnosti; dalej zaevidovat hlasenie do webovej aplikacie evidencie incidentov, (ak
nebola tato pouzita pre hlasenie incidentu) a postupit hlasenie k hodnoteniu incidentu.

Dodavatel je povinny posudit nahlaseny incident, a to hlavne z hladiska:

dopadu na zabezpecenie procesov poskytovania sluzieb Objednavatela svojim zakaznikom
technickych pricin vzniku incidentu

spbésobu odstranenia incidentu

Pokial' d6jde k rozporu v hodnoteni ¢i sa jednd o incident, popr. k rozporu v stanoveni kategérie
incidentu, su opravnené osoby vo veciach technickych povinni sa pokusit najst zhodu. Do
dosiahnutia zhody plati hodnotenie a kategéria ohlasena Objednavatelom. Jednanie o zhode
nemd  odkladny uinok na  stanovené terminy  odstrdnenia  incidentov.
Ak neddjde k zhode, je platné hodnotenie a stanovenie kategdrie incidentu ohlasenej
Objedndvatefom v zmysle bodu €. 3.2.5.

Dodavatel je povinny vsetky Gdaje stvisiace so Zivotnym cyklom hlasenia incidentu evidovat
vo webove] aplikacii pre evidenciu incidentov a zabezpelit mozZnost ziskat informacie
o nahldsenych problémoch, incidentoch a poZiadavkach vsetkym kontaktnym pracovnikom
Objedndvatela prostrednictvom on-line pristupu.

Dodavatel sa zavazuje, Ze v ramci rieSenia poZiadaviek budu vyvinuté alebo upravené SW
komponenty obsahovat len aiba zdokumentovanu funkcionalitu anebudl obsahovat
funkcionalitu nepoZadovanu Objednavatelom, ktord nie je potrebnd pre zabezpecenie
funkcnosti SW komponentov (tzv. back-doors) a vSetky zmeny riadne premietne do repozitara
zdrojovych kédov Objednavatela.
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3.2.14

3.2.15

3.2.16

3.3
3.3.1

a)

b)

c)
d)
e)
f)

g)
h)

j)

k)

3.3.2

3.3.3

V pripade poskytnutia sluzby na zaklade tohto dokumentu, ktorej vysledkom je autorské dielo,
Dodavatel udeluje Objedndvatelovi licenciu k tomuto dielu za rovnakych podmienok
a v rovnakom rozsahu, ako je uvedené v zmluve, pokial sa zmluvné strany pisomne nedohodli
alebo nedohodnu inak.

Dodavatel je povinny odstranit incident v ¢o najkratiom moznom termine; zaroven je
pre pripad mozného nedodrzania stanovenych terminov Dodavatel opravneny navrhnut
Objedndvatelovi alternativne rieSenie pre dobu potrebnud pre odstranenie incidentu.
Objednavatel je opravneny toto rieSenie odmietnut.

Dodavatel je povinny v rdmci odstranenia incidentu aktualizovat sutvisiacu dokumentaciu, ak
spbsob zapracovania incidentu ma dopad na dokumentaciu. V takom pripade je Doddavatel
povinny dodat aktualizovani dokumentaciu do 30 kalendarnych dni od odstranenia incidentu.

Sluzby udrzby

Dodavatel je povinny vykonavat udribu Systému, ¢im sa rozumie zaistenie spravne;j,
spolahlivej a bezpecnej prevadzky Systému, ¢o predstavuje hlavne:

pravidelné vykonavanie administracie vSetkych SW komponentov Systému,

pravidelné vykonavanie technickych a vykonovych optimalizacii vSetkych SW komponentov
Systému,

monitoring prevadzky Systému,

pravidelné vykondvanie preventivnych kontrol Systému,

pravidelné vykondvanie profylaktiky pre predchadzanie problémov,
vyhodnocovanie prevadzky Systému,

vykazovanie prdcnosti v ¢lovekodfoch v rdmci vykonavania udrzby Systému,

vykondvanie Objednavatelom odsuhlasenych a pripadne aj Objednavatelom vyZiadanych
pravidelnych dkonov udriby akymi su napr. update, upgrade, patch najnovsich verzii véitane
nevyhnutnych Uprav aplikaénych SW komponentov dodanych podla zmluvy,

vykondvanie nevyhnutnych Uprav systémovych komponent dodanych podla zmluvy
v dosledku legislativnych zmien, pricom pri tychto uUpravach je potrebné ich schvalenie
Objedndvatelom vcéitane cenovej ponuky — tieto Upravy nie su predplatené v ramci
prevadzkovej podpory aldriby azapocitava sa knim aj zaskolenie zamestnancov
Objednavatela v dohodnutom rozsahu,

vykondvanie Objedndvatelom odsuhlasenych nevyhnutnych Uprav na odstranenie zistenych
bezpecnostnych rizik Systému pocas trvania prevadzkovej podpory a udrzby,

vykondvanie aktualizacie dokumentacie k systému po Upravach popisanych v h) az j), pricom
aktualizovanu dokumentdciu odovzda do 30 dni od vykonania Uprav popisanych v h) az j),

zabezpeclenie pripadnej reinstalacie Systému.

Dodavatel je povinny upozornit Objednévatela na vSetky zname skutoc€nosti, ktoré mézu mat
negativny vplyv na zaistenie spravnej, spolahlivej a bezpecnej prevadzky Systému.

Dodavatel je opravneny za Ucelom Gdrzby Systému vyuZivat planované a Objednavatelom
odsuhlasené odstavky Systému.
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334

3.4
3.4.1

3.4.2

3.5

351

3.6

3.6.1

Dodavatel je povinny zabezpecit potrebnu sucinnost pracovnikov dodévatelov SW aplikacii
tretich strdn dodanych pri plneni zmluvy, nutna pre cinnosti Dodavatela suvisiacich s plnenim
zmluvy.

Servisny interval

Dodavatel je povinny dodévat sluzby podpory a udriby v hlavnej pracovnej dobe, t.].
v pracovné dni od 08:00 - 16:00. Vynimka z poskytovania podpory pocas:

a) pravidelnych odstavok systému
b) dni pracovného pokoja (sobota, nedela)
c) Statnych sviatkov v ramci Slovenskej republiky

Objednavatel a Dodavatel sa mézu dohodnut aj na inych servisnych intervaloch pre jednotlivé
softvérové Casti Systému. Ak k takej dohode nedéjde, plati servisny interval definovany v bode
3.4.1.

Pravidelné okna udrzby

Kazdad pravidelnd udrzba (update, upgrade, patch) sa moze wvykonavat vo vopred
naplanovanych casoch (oknach udrzby) a to aj mimo servisného intervalu. Dodavatel je
povinny poskytovat Objednavatelovi véasné upozornenia o vsetkych planovanych ¢asoch
udrzby systému.

Pocet hodin podpory

Do po¢tu hodin podpory definovanej vzmluve (Cl. 2, ods. 2.4 b)) sa zapo&itavaju len
Objedndvatelom odsuhlasené konzultacie z dovodu zmenovych poZiadaviek Objednavatela,
a/alebo vykonanie Specifickych systémovych nastaveni, Uprav a procesov Systému (tzv. drobny
rozvoj) a/alebo riesenia chyb spdsobenych pouZivatemi a oprave udajov v Systéme.
Konzultaciami vramci tohto bodu sa myslia vSetky konzulticie nad ramec konzultacii
nevyhnutnych pre vykonavanie podpory podla 3.2.

4 Reporty o prevadzke systému

4.1

Dodavatel je povinny vytvarat pravidelné mesacné reporty o rieSeni incidentov a o zmenach
v dokumentdcii a tieto poskytovat Objednavatelovi vidy v 1. tyZzdni nasledujiceho mesiaca. Pre
mesacné reporty su stanovené hlavne tieto udaje:

a) jednoznacné identifikacné Cislo

b) cas ohlasenia incidentu

c) popis incidentu

d) cas zaciatku odstrariovania incidentu
e) cas konca odstranovania incidentu
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4.2

5.2

7.2

7.3

7.4

7.5

f) technické priciny incidentu

g) spobsob odstrdnenia incidentu

h) meno pracovnika Dodavatela vykondvajuceho odstranenie incidentu

i) priorita

j) termin spristupnenia aktualizdcie dokumentacie (v pripade zmeny dokumentacie)

Dodavatel méze zabezpedit poskytnutie sumarnych Gdajov popisanych v 4.1 aj prostrednictvom
elektronického helpdesku Systému po dohode s Objedndvatelom.

Miesto a termin poskytovania sluzieb
Miestom poskytovania sluZieb je:
a) CVTI SR, Lamacdska cesta, Bratislava
b) DC VaV, Zilina
c) iné miesto urcené Objednavatelom

Sluzby budu poskytované priebezne odo dna ucinnosti zmluvy v zmysle zmluvy.

Poskytnutie zdrojovych kédov

Dodavatel je povinny odovzdat Objednavatelovi ako neoddelitelnd sucast diela aktualizovany
subor zdrojovych kédov vidy kudniu vyrocia ucinnosti zmluvy, ato po dobu platnosti
prevadzkovej podpory audriby Systému, udrZiavat ich v repozitari zdrojovych kdédov
Objedndvatela, zriadenom Objednavatelom vo svojej infrastruktire a kazdu zmenu do neho
bezodkladne preniest.

Preberacie konanie

Zadanie poziadavky oprdvnenou osobou prostrednictvom niektorého komunika¢ného kanala
uvedeného v bode 3.2.1 sa povaZuje za nahldsenie poZiadavky a zacinaju sa pocitat terminy
pre jej vybavenie.

Dodavatel je opravneny konzultovat nahlaseny problém s opravnenou osobou Objednavatela,
ktora problém nahlasila.

Dodavatel poskytne navrh rieSenia na testovanie v testovacom prostredi Objednavatela.
Objednavatel zabezpedi testovanie ndvrhu rieSenia, v pripade nutnosti aj za asistencie
Dodavatela.

V pripade zistenia nedostatkov v navrhu riesenia je Dodavatel povinny zabezpedit iné rieSenie
nahlaseného problému a nasledne nové rieSenie poskytnit na testovanie v testovacom
prostredi Objedndvatela.

V pripade, Ze ndvrh rieSenia po testovani nema nedostatky, po schvaleni Objednavatelfom toto
rieSenie nasadi Doddavatel do produkéného prostredia Objednavatela. Procesy bodov 7.1 az 7.3
prebiehaju dovtedy, dokial ma navrh rieSenia nedostatky.
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7.6

7.7

Po nasadeni rieSenia do produkéného prostredia Objednavatela prebehne testovanie. V pripade
zistenia nedostatkov je Dodavatel povinny zabezpedit iné riesenie nahlaseného problému
a procesy bodov 7.1 az 7.3 prebiehaju dovtedy, dokial ma rieSenie nedostatky.

Po Uspesnom testovani rieSenia v produkénom prostredi je mozné uzavriet poziadavku, a to
potvrdenim rieSenia zo strany Objednavatela niektorym z komunikaénych kandlov uvedenych
v bode 3.2.1.

8 Zmluvné pokuty

8.1

8.2

8.3

8.4

V pripade nenastlUpenia na odstranenie vady alebo neodstranenie vady v lehotach uréenych
v tejto prilohe ku zmluve, ma Objedndvatel narok na zmluvnu pokutu vo vyske:

a) 200 EUR s DPH za kazdu (aj zacatu) hodinu omeskania a kazdu kriticki vadu (vadu
nahlasenu kritickym incidentom podla bodu 3.2.5 s lehotami uvedenymi v bode 3.2.6),

b) 200 EUR s DPH za kazdy (aj zacaty) deri omeskania a kazdu vadu, ktora nie je kriticka (vadu
nahlasenud inym ako kritickym incidentom podla bodu 3.2.5 s lehotami uvedenymi v bode
3.2.6), po¢nuc 30. diiom omeskania,

1.1 najviac vsak celkovo do vysky ceny predmetu zmluvy (podla bodu zmluvy 7.1, polozka
1. s DPH) za vSetky omeskania spolu.

Dodavatel nebude v omeskani, ak zavazok na plnenia alebo ¢innosti podla tejto prilohy zmluvy
nemohol riadne a vcas splnit pre okolnosti, ktoré po uzavreti tejto zmluvy vznikli v désledku nim
nepredvidatelnych a neodvratitelnych skutocnosti mimoriadnej povahy (vyssia moc) — lehoty
pre plnenia alebo ¢innosti zhotovitela podla tejto prilohy zmluvy sa predizia o dobu
zodpovedajuicu dobe trvania takychto okolnosti.

Dodavatel nebude v omeskani, ak mu Objednavatel neposkytne pozadovanu sucinnost.

Objednavatel si vyhradzuje pravo zamenit zmluvné pokuty uvedené v bode 8.1 za rozvojové
a vyvojarske prace Dodavatela, a to nasledovne:

a) Dodavatel poskytne bezodplatne 3 ¢lovekohodiny na Objednavatelom odsuhlasené a
objednané prace na zmeny v Systéme za kazdu (aj zacatu) hodinu omeskania a kazdu
kritickd vadu (vadu nahlasenu kritickym incidentom podla bodu 3.2.5 s lehotami
uvedenymi v bode 3.2.6),

b) Dodavatel poskytne bezodplatne 3 clovekohodiny na Objednavatelom odsuhlasené a
objednané prace na zmeny v Systéme za kazdy den omeskania a kazdu vadu, ktora nie je
kritickd (vadu nahldsenud inym ako kritickym incidentom podla bodu 3.2.5 s lehotami
uvedenymi v bode 3.2.6), pocntc 30. diiom omeskania.
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