Zmluva o poskytnuti sluzby ¢. 5108/2019/5400/035
uzavreta podla § 269 ods. 2 zakona ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorsich pravnych

1.1. Objednavatel’:
Sidlo:

1CO:

Prévna forma:
Registracia:

Statutarny organ:
Osoba opravnena na podpis
Zmluvy:

DIC:

IC DPH:

Bankové spojenie:
SWIFT/BIC:

IBAN:

Adresa pre dorucovanie
pisomnosti:

E-mail, tel. ¢.:

(d’alej len ,,Objednavatel™)

1.2. Poskytovatel’
Sidlo:

ICO:

Pravna forma:
Registracia:
Statutarny organ:

DIC:

IC DPH:

Bankové spojenie:
SWIFT/BIC:

IBAN:

Adresa pre dorucovanie
pisomnosti:

E-mail, tel. ¢.:

(dalej len ,,Poskytovatel™)

predpisov
(d’alej len ,,Zmluva“)

Clanok I.
Zmluvné strany

Zeleznice Slovenskej republiky, Bratislava v skratenej forme "ZSR"
Klemensova 8, 813 61 Bratislava

31 364 501

Iné pravnicka osoba

Obchodny register Okresného sudu Bratislava I, oddiel: Po, vloZka ¢islo: 312/B
Ing. Juraj Tkac, generalny riaditel’

Ing. Juraj Tkac, Generalny riaditel
2020480121

SK2020480121

VUB, a.s.

SUBASKBX

SK11 0200 0000 3500 0470 0012

Zeleznice Slovenskej republiky - Zelezni¢né telekomunikacie Bratislava,
Kovacska 3, 832 06 Bratislava
zt@zsr.sk, +42120295310

DITEC, a.s.

Plynarenska 7/C, 821 09 Bratislava

31385401

Akciova spolo¢nost’

Obchodny register Okresného stidu Bratislava I, oddiel: Sa, vlozka ¢islo: 769/B
predstavenstvo

(d’alej spolu aj ako ,,zmluvné strany* alebo samostatne aj ako ,,zmluvna strana“)



2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

3.1.

3.2.

3.3.
3.4.
3.5.

3.6.

3.7.

Clanok II.
Predmet Zmluvy

Predmetom tejto Zmluvy je zavézok Poskytovatela zaistit pre Objednéavatela podporu prevadzky,
udrzbu aplika¢ného programového vybavenia technologického informacného systému (d’alej len "APV
TIS") Objednavatel’a pocas platnosti a ucinnosti tejto Zmluvy. Rozsah poskytovanych sluzieb je blizsie
Specifikovany v Prilohe ¢. 1 - Podrobna Specifikacia poziadaviek na zabezpeCenie sluzieb technickej
podpory APV TIS (d’alej len ,,priloha ¢. 1°).

Objednavatel’ sa zavdzuje za riadne poskytnuté sluzby zaplatit Poskytovatel'ovi dohodnutd cenu v
zmysle ¢lanku I1. tejto Zmluvy.

Miestom plnenia predmetu tejto Zmluvy Specifikovaného v tomto ¢lanku su pracoviskd Objednavatela a
Poskytovatel'a, ak sa zmluvné strany nedohodnu inak.

V pripade rozporu medzi ustanoveniami textu Zmluvy a jej prilohami maji prednost’ ustanovenia textu
Zmluvy.

Clanok I11.
Cena a platobné podmienky

Zmluvné strany sa dohodli na cene za poskytovanie sluzieb podla bodu 2.1. vo vyske 22 250,-
(dvadsat'dvatisicdvestopat'desiat) EUR bez DPH/mesiac.

V cene podla bodu 3.1. su zahrnuté vsetky naklady, ktoré Poskytovatelovi vzniknu v suvislosti
s poskytovanim sluzby.

DPH bude G¢tovana podl'a platnych pravnych predpisov.
Objednavatel’ neposkytne Poskytovatel'ovi Ziadny preddavok ani zalohu na plnenie predmetu Zmluvy.

Poskytovatel’ je opravneny fakturovat' cenu podl'a bodu 3.1. mesacne, priCom faktiru je opravneny
vystavit' do $trnastich (14) dni po ukonéeni prislusného kalendarneho mesiaca. Povinnou prilohou
faktary budt prislusné odsuhlasené akceptaéné protokoly v zmysle bodu 4.2.

Na zéklade stihlasu Objednavatel’a s elektronickym zasielanim faktur, podmienky ziskania ktorého su
uvedené na webovom sidle www.zsr.sk, Poskytovatel’ zasle riadne vystavent faktaru v elektronickej
podobe na e-mailova adresu e-faktura.dodavatel@zsr.sk, alebo v listinnej podobe na nasledovnu adresu:
Zeleznice Slovenskej republiky - Zelezniéné telekomunikacie Bratislava, Kovaéska 3, 832 06 Bratislava.

Poskytovatelom predlozena faktira na thradu musi obsahovat nalezitosti v zmysle § 74 zakona ¢.

222/2004 Z. z. 0 DPH v zneni neskorsich predpisov a ¢islo tejto Zmluvy. Okrem toho musi obsahovat’:

3.7.1. ozna¢enie zmluvnych stran (obchodné meno, sidlo, ICO, DIC, IC DPH a adresu kone&ného
prijemcu),

3.7.2. cislo faktury,

3.7.3. den vyhotovenia a den splatnosti,

3.7.4. oznafenie pefiazného Ustavu a ¢islo G¢tu, na ktory sa ma platit’ (musi byt’ v stilade so Zmluvou),

3.7.5. cislo tejto Zmluvy,

3.7.6. Ccislo objednavky pre ucely zuctovania faktur,

3.7.7. fakturovana suma s roz¢lenenim DPH,

3.7.8. oznacenie osoby, ktora faktiru vystavila,

3.7.9. peciatka a podpis zodpovedného zastupcu Poskytovatela (v pripade elektronickej faktiry sa
nevyzaduje).



3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

5.1.

5.2.

5.3.

54.

Objednavatel’ si vyhradzuje pravo neuplnu faktGru a/alebo faktiru bez povinnych priloh v lehote
splatnosti vratit, pricom lehota splatnosti takejto faktiry zacina plynit od zaciatku pocnic dilom
vratenia opravenej a/alebo doplnenej faktary Objednavatelovi.

Odmenu za poskytnuté sluzby uhradi Objednavatel Poskytovatel'ovi bezhotovostnym bankovym
prevodom na ucet Poskytovatel'a uvedeny v bode 1.2. Zmena G¢tu Poskytovatel'a sa povazuje za zmenu
tejto Zmluvy, ktora je mozné vykonat’ len na zaklade dodatku uzatvoreného v sulade s touto Zmluvou.

Lehota splatnosti jednotlivych faktr je tridsat’ (30) dni odo dna dorucenia faktary Objednavatelovi.
V pripade faktury zaslanej elektronickou formou sa za deni dorucenia povazuje den prijatia elektronicke;j
faktiry na emailovej adrese: e-faktura.dodavatel@zsr.sk. V pripade, ak splatnost’ faktary pripadne na
deni pracovného volna alebo pracovného pokoja, bude sa za dent splatnosti povazovat’ nasledujici
pracovny den. Objednavatel’ nie je v omeSkani s thradou faktury, ak v posledny deii lehoty splatnosti
zadé prikaz na jej uhradu svojmu penaznému ustavu.

Poskytovatel’ vyhlasuje, Ze ku diiu podpisu tejto Zmluvy nie je zavislou osobou voci Objednavatel'ovi v
zmysle § 2 pism. n) zadkona ¢. 595/2003 Z. z. o dani z prijmov v zneni neskorSich pravnych predpisov
(d’alej len ,,zakon o dani z prijmov®). Kazdi zmenu suvisiacu s personalnym, ekonomickym alebo inym
prepojenim voc¢i Objednavatel'ovi v stvislosti s ustanovenim § 2 pism. n) zakona o dani z prijmov je
Poskytovatel’ povinny Objednavatel’'ovi pisomne oznamit’, a to do 5 dni odo diia vzniku zmeny.

Clanok IV.
Lehota plnenia, odovzdanie a prevzatie poskytovanych sluzieb

Poskytovatel’ sa zavidzuje poskytovat’ sluzby podla bodu 2.1. priebezne pocas platnosti tejto Zmluvy
v sulade s Prilohou ¢. 1.

Prevzatie riadne vykonanych sluzieb bude potvrdené prostrednictvom odsthlaseného akceptacného
protokolu Objednavatel'om. V akceptacnom protokole bude riadne a podrobne Specifikovand vykonana
sluzba, ktort Poskytovatel’ Objednavatel’'ovi poskytol.

Poskytovatel’ nie je v omeSkani s poskytnutim sluzby v pripade, ak vykonal sluzbu riadne a v¢as a
Objednavatel’ bez uvedenia dovodu odmietol akceptaény protokol podpisat’.

Poskytovatel’ sa zaviazuje zabezpecit' Casovu dostupnost’ servisnych sluzieb tak, ako je uvedené v prilohe
¢. 1. Pre vylucenie akychkol'vek pochybnosti plati, Ze ak Objednavatel’ nahlasi poziadavku Vv stlade
s touto Zmluvou a servisna sluzba nebude dostupna v sulade s podmienkami podl'a prilohy ¢.1, pre ucely
pocitania lehot a omeSkania sa poziadavka povazuje za nahlasenu.

Clanok V.
Sucinnost’ a vzajomna komunikacia
Zmluvné strany sa zavédzuju vzajomne spolupracovat’ a poskytovat’ si vSetky informacie potrebné na

riadne plnenie svojich zavizkov.

Komunikacia zmluvnych stran sa uskutociiuje predovsetkym na trovni opravnenych osdb oznamenych
v sulade s ¢lankom XIV.

Vsetky dokumenty majuce vztah k plneniu Zmluvy (napriklad zapisy z rokovani, dodatky k zadaniu,
protokoly, vyzvy, upozornenia, ziadosti) musia byt’ podpisané Opravnenymi osobami oboch zmluvnych
stran.

Dokumenty uvedené v bode 5.3. si zmluvné strany budu dorucovat’ niektorym z nasledovnych spdsobov:



5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

6.1.

6.2.

5.4.1. spoloéné dokumentové elektronické ulozisko, V pripade, ak sa zmluvné strany dohodni na
zriadent,

5.4.2. elektronickou postou na e-mailové adresy uvedené v ¢lanku I,

5.4.3. osobne do sidla druhej zmluvnej strany. V takomto pripade sa dokumenty povazuju za dorucené
dnom podpisania potvrdenia o prevzati,

5.4.4. doporucenym listom ¢i inou formou registrovaného postového styku zaslanym na adresu pre
doruCovanie pisomnosti uvedenu v ¢lanku I. V takomto pripade sa dokumenty povazuji za
dorucené diiom ich prevzatia adresatom alebo diiom vratenia zasielky v pripade, Ze si ju adresat
nevyzdvihol, alebo v pripade, Ze nebol zastihnuty alebo dnom, kedy adresat prevzatie zasielky
odmietol.

V pripade spésobov komunikacie uvedenych v 5.4.1., 5.4.2. a 5.4.3 sa dokumenty povazuji za dorucené
diiom ich potvrdenia o prevzati druhou zmluvnou stranou (adresatom).

Ak Objednavatel’ poskytne Poskytovatel'ovi nevhodné a/alebo nespravne podklady a/alebo pokyny, je
Poskytovatel' povinny na ich nespravnost’ a/alebo nevhodnost’ bez zbyto¢ného odkladu, najneskor vsak
do piatich (5) pracovnych dni odo dna dorucenia tychto podkladov a/alebo pokynov Poskytovatelovi,
Objednavatel’a pisomne upozornit a uviest' preukazatené dovody nevhodnosti a/alebo nespravnosti
takych podkladov a/alebo pokynov. Ak nevhodné a/alebo nespravne podklady a/alebo pokyny prekéazaju
v poskytnuti sluzby, predlzuje sa lehota poskytnutia sluzby o €as nemoznosti poskytnutia sluzby
sposobeného nevhodnymi a/alebo nespravnymi podkladmi a/alebo pokynmi.

Ak Objednavatel’ vyvolal prerusenie prac alebo v dohodnutom termine nesplnil svoje povinnosti dané
mu touto Zmluvou, alebo dohodnuté v priebehu prac, a Poskytovatel nemohol v dosledku takejto
skutocnosti pokracovat’ v plneni a musel prerusit’ prace, predlzuje sa lehota dokoncenia plnenia o Cas, o
ktory prerusenie plnenia z viny Objednavatel’a ovplyvnilo ¢as jeho realizacie.

Objednavatel’ poskytne Poskytovatelovi pristup k svojim systémovym prostriedkom v rozsahu
potrebnom na plnenie podl'a tejto Zmluvy (t.j. pristup k internej sieti a pristupové prava do systémov).

Objednavatel’ sa zavizuje zabezpeCit si riadnu technicki podporu HW prostredia, systémového a
databazového SW a jej sucinnost’ s Poskytovatel'om pri ¢innostiach suvisiacich s plnenim tejto Zmluvy.

Objednavatel’ sa zavdzuje zabezpecCit, aby v suvislosti s poskytovanim sluzieb nemohlo dojst’ ku strate
jeho uzivatel'skych dat, ako aj udrziavat' aktualne zalozné kopie vSetkého softvéru a dat. Tym nie je
dotknuta povinnost Poskytovatel'a postupovat’ s odbornou starostlivostou v zaujme predchadzania
stratam tychto dat a takisto nie je dotknutd zodpovednost’ Poskytovatel'a za Skody spdsobené stratou dat
sposobenych Poskytovatel'om.

Poskytovatel’ nie je v omeskani s poskytnutim sluzby, ak Objednavatel' neposkytol Poskytovatelovi
stc¢innost’ podl'a bodov 5.8. a 5.9. tejto Zmluvy.

Clanok V1.
Zodpovednost’ za Skodu a zodpovednost’ za vady

Na zodpovednost’ za Skodu a nahradu $kody sa vzt'ahuja prislusné ustanovenia zakona ¢. 513/1991 Zb.
Obchodny zakonnik v zneni neskorsich predpisov (d’alej len ,,Obchodny zdkonnik™) a S nim suvisiacich
pravnych predpisov. Zmluvné strany sa zavizuji vyvinit’ maximalne usilie na predchadzanie Skodam a
na minimalizovanie vzniknutych $kod.

Poskytovatel’ poskytuje zaruku na poskytnuté sluzby podpory prevadzky a udrzby APV TIS podrla tejto
Zmluvy v zmysle platnych pravnych predpisov. Zaru¢na doba trva 24 mesiacov odo diia potvrdenia
akceptacného protokolu podla bodu 4.2.
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6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

7.1.

7.2.

7.3.

Zaruka sa nevztahuje na nedostatky a chyby vzniknuté:

6.3.1. prevadzkovanim predmetu plnenia v rozpore s dodanou dokumentaciou,

6.3.2. neopravnenym zasahom do predmetu plnenia,

6.3.3. pouzivanim predmetu plnenia v inom neZ v podporovanom technickom a systémovom prostredi,
ktoré Poskytovatel’ Objednavatel'ovi vopred pisomne zadefinoval,

6.3.4. instalaciou inych Modulov, ktoré su v priamej interakcii s Produktmi dodanymi Poskytovatel'om
do informacného systému Objednavatela, bez predchddzajuceho pisomného sthlasu
Poskytovatel’a,

6.3.5. zmenou parametrov prostredia, v ktorom sa dodany Produkt prevadzkuje, bez predchadzajiaceho
pisomného sthlasu Poskytovatel’a,

6.3.6. vplyvom pocitatovych virusov.

Poskytovatel’ sa zavédzuje, ze po dobu trvania zaruky zabezpeci bezplatné odstranenie vad, ktoré spadaju
pod zaruku a to najneskor v lehote uvedenej v bode 6.5. Vada sa povazuje za uplatnenti diiom dorucenia
oznamenia o vade na e-mailovi adresu Poskytovatel'a sales.zsr@ditec.sk. O uplatneni reklaméacie sa
spiSe zdznam, v ktorom sa uvedie popis vady, sposob a termin odstranenia vady. Zaru¢na doba bude
predizena vzdy o ¢asové obdobie po prevzati sluzby, podas ktorého bola sluzba alebo jej &ast
reklamovand a to 0 dobu odo dila uplatnenia opravnenej reklamacie podla tejto Zmluvy do odstranenia
reklamovanej vady.

Po zisteni, Ze poskytnutie sluzby vykazuje vady, za ktoré¢ nesie zodpovednost Poskytovatel, ma

Objednavatel” pravo:

6.5.1. pozadovat’ bezplatné odstranenie vady; vadu je Poskytovatel’ povinny odstranit’ do 10 dni odo dna
dorucenia oznamenia vady Objednavatelom, pokial zmluvné strany pisomne nedohodnu
v konkrétnom pripade inti lehotu,

6.5.2. pozadovat’ poskytnutie nového plnenia (tzv. nahradného plnenia), ak ide o vady neopravite'né
alebo ak by s ich opravou boli spojené neprimerané naklady.

Nebezpecenstvo a vSetky naklady stvisiace s vykonom prac uvedenych vtomto c¢lanku znaSa
Poskytovatel okrem pripadov, ked za vady a poruchy nezodpoveda v zmysle platnych pravnych
predpisov Slovenskej republiky.

Ak Skodu spodsobila tretia osoba, ktorej Poskytovatel' zveril plnenie svojej povinnosti, za Skodu
zodpoveda Poskytovatel’.

Clanok VII.
Okolnosti vylu¢ujice zodpovednost’

Ziadna zo zmluvnych stran nie je zodpovednd za omeskanie so splnenim svojich zavidzkov spdsobené
okolnostami vylu¢ujicimi zodpovednost’.

Okolnost'ou vylucujucou zodpovednost’ je prekazka, ktora nastala nezavisle od vole povinnej strany a
brani jej v splneni jej povinnosti, ak je nemozné rozumne predpokladat, Zze by povinnd strana tuto
prekazku alebo jej nasledky odvratila alebo prekonala a d’alej, Ze by v ¢ase vzniku prekazku predvidala,
¢i mohla alebo mala predvidat’.

Ak okolnosti vylucujuce zodpovednost’ nastant, potom je zmluvna strana, u ktorej tato skutocnost’
nastane, povinna bezodkladne informovat’ druht zmluvnl stranu o povahe, zaCiatku a konci trvania
takejto prekazky, ktora brani splneniu povinnosti podla tejto Zmluvy. Zmluvné strany sa zavidzuju
vyvinut’ maximalne Usilie na odvratenie a prekonanie okolnosti vylucujtcich zodpovednost.



7.4.

7.5.

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

9.1.

9.2.

9.3.

Zodpovednost’ vsak nie je vylucena v pripade, ked’ takato okolnost’ vznikla az v ¢ase, ked’ povinna strana
bola v omeskani s plnenim svojej povinnosti, alebo ak predmetna zmluvna strana nesplni svoju
povinnost’ bezodkladne informovat’ druhtt zmluvnua stranu o povahe a zaciatku trvania prekazky, alebo
ak vznikla zjej hospodarskych pomerov. Uginky vyluéujiice zodpovednost sii obmedzené len na
obdobie, kym trva prekazka, s ktorou su tieto G¢inky spojené.

Ak okolnosti vylucujuce zodpovednost' trvaju 90 dni a dlhSie, mdze opravnena zmluvna strana
pisomnym ozndmenim zaslanym povinnej zmluvnej strane od Zmluvy odstipit’ s i€innostou od
dorucenia oznamenia o odstipeni povinnej zmluvne;j strane.

Clanok VIII.
Povinnosti Poskytovatela v stivislosti s registrom partnerov verejného sektora

Poskytovatel’ vyhlasuje, ze je ku diu podpisania tejto Zmluvy zapisany v registri partnerov verejného
sektora v zmysle zakona ¢. 315/2016 Z. z. o registri partnerov verejného sektora (d’alej len ,,zakon
0 RPVS®) atiez kazdy jemu znamy subdodavatel’ v ktoromkol'vek rade, ktory je partnerom verejného
sektora je zapisany v registri partnerov verejného sektora. Dalej Poskytovatel' vyhlasuje, e ku diiu
podpisania tejto Zmluvy ma ako partner verejného sektora alebo ma osoba, ktora plni povinnosti
opravnenej osoby pre Poskytovatela v zmysle zakona o RPVS (dalej len ,,opravnend osoba‘), splnené
vSetky povinnosti, ktoré pre Poskytovatela ako partnera verejného sektora alebo pre opravnenti osobu
vyplyvaji zo zdkona o RPVS. Zmluvné strany sa dohodli, Ze ak sa vyhlasenia podla tohto bodu ukazu
ako nepravdivé, Objednavatel’ nie je v omeskani s plnenim podrla tejto Zmluvy az do splnenia povinnosti
Poskytovatel’a resp. opravnenej osoby.

Poskytovatel’ je povinny Objednavatel'ovi pisomne oznamovat’ kazdi zmenu zapisanych tdajov o jeho
osobe Vv registri partnerov verejného sektora alebo jeho vymaz z registra partnerov verejného sektora
najneskor do 5 dni odo diia vykonania zmeny zapisanych tdajov alebo vymazu v registri partnerov
verejného sektora.

Po dobu omeskania Poskytovatela ako partnera verejného sektora alebo opravnenej osoby s plnenim
niektorej povinnosti podla zakona o RPVS, Objednavatel’ nie je v omeSkani s plnenim podla tejto
Zmluvy az do splnenia povinnosti Poskytovatela resp. opravnenej osoby.

Poskytovatel' sa zavidzuje zabezpecit, aby sa na plneni predmetu Zmluvy nepodielal subdodavatel
v ktoromkol'vek rade (i) ktory je partnerom verejného sektora a nie je zapisany v registri partnerov
verejného sektora alebo (ii) ktory, ak je partnerom verejného sektora alebo osoba, ktord plni povinnosti
opravnenej osoby pre subdodavatela ako partnera verejného sektora v zmysle zakona o RPVS, si neplni
povinnosti podl'a zakona o RPVS.

Clanok IX.
Sankcie a urok z omeskania

V pripade omeskania Objednavatel'a s uhradou faktury méze Poskytovatel uctovat Objednavatelovi
uroky z omeskania v zmysle prislusnych ustanoveni Obchodného zékonnika.

Nizsie uvedené zmluvné pokuty povinna strana hradi nezavisle od toho, ¢i a v akej vyske vznikne druhe;j
strane $koda. Zmluvné strany sa dohodli, Ze opravnena strana si moze narokovat’ popri zmluvnej pokute
narok na nahradu Skody v plnom rozsahu.

Ak sa Poskytovatel’ dostane do omeskania s poskytnutim prislusnej sluzby v lehote uvedenej v prilohe ¢.
1, ¢ast’ Tabul'ky SLA parametrov servisnych sluzieb, ma Objednavatel’ pravo na uhradu zmluvnej pokuty
vo vyske 0,05 % z mesacnej ceny za poskytovanie sluzieb podl'a bodu 3.1. a to za kazdy aj zacaty den



9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

9.8.

9.9.
9.10.

10.1.
10.2.

10.3.

11.1.

12.1.

12.2.

omeskania prip. hodinu alebo minutu omeskania, v zavislosti od toho, ¢i je prislusna lehota urcena
Vv minutach, hodinach alebo dnoch.

Poskytovatel’ sa zavdzuje, ze svoje pohladavky voci Objednavatel'ovi nepostupi (ani s nimi nebude inak
obchodovat) tretej strane bez pisomného stthlasu Objednavatel’a a to pod sankciou zmluvnej pokuty vo
vyske 20 % z hodnoty postiipenej pohladavky. Pre vylucenie akychkol'vek pochybnosti tymto nie je
dotknuta neplatnost’ takéhoto tikonu. Pravo Objednavatel’a na nahradu skody tym nie je dotknuté.

Ak Poskytovatel’ porusi povinnost’ pisomne oznamit’ Objednavatel'ovi kazdu zmenu zapisanych tdajov
0 jeho osobe v registri partnerov verejného sektora alebo jeho vymaz z registra partnerov verejného
sektora najneskor do 5 dni odo diia vykonania zmeny zapisanych tidajov alebo vymazu, je Poskytovatel’
povinny zaplatit Objednavatelovi zmluvni pokutu vo vySke 100 EUR za kazdy, aj zaCaty den
omeskania.

Ak Poskytovatel' porusi povinnost’ podla bodu 8.4., je Objednavatel’ opravneny uplatnit’ si voci
Poskytovatel'ovi zmluvnu pokutu vo vyske 3 000 EUR za kazdy jednotlivy pripad. Zmluvni pokutu
mozno za porusenie povinnosti podla bodu 8.4. vo vztahu k tomu istému subdodavatelovi udelit’ aj
opakovane, maximalne vSak 1x za kalendarny mesiac.

Dlznik sa zavdzuje zmluvni sankciu uhradit’ veritelovi do tridsat’ (30) kalendarnych dni odo dna
dorugenia faktiry vystavenej veritelom. Ciastka zmluvnej sankcie bude uhradena bezhotovostnym
prevodom na bankové Gty uvedené v ¢lanku L.

Poskytovatel’ nie je opravneny jednostrannym ukonom zapocitat’ akékol'vek jeho naroky alebo zavizky
vyplyvajuce z tejto zmluvy voci Objednavatel'ovi.

Zakladom pre vypocet irokov z omeskania a zmluvnych pokut podl'a tohto ¢lanku st ceny bez DPH.

Povinnost’” uhradit zmluvni pokutu alebo trok z omeskania v dosledku okolnosti vylucujucich
zodpovednost’ v zmysle ¢lanku VII. tejto Zmluvy nevznika.

Clanok X.
Ochranné znamky Poskytovatela

Ochranné znamky Poskytovatel’a su a zostavaju vlastnictvom Poskytovatel’a.

Objednavatel’ sa zavdzuje neprihlasit’ nijakii ochranni znamku patriacu vyrobkom alebo sluzbam, s
ktorymi obchoduje Poskytovatel’.

Poskytovatel’ vyhlasuje, ze v stvislosti s predmetom tejto Zmluvy, nezasahuje do prav alebo zakonnom
chranenych zédujmov tretich stran.

Clanok XI.
RieSenie sporov

Zmluvné strany sa zavézuju vyvinat’ maximalne usilie na odstranenie vzajomnych sporov vzniknutych v
suvislosti s touto Zmluvou a na ich vyrieSenie predovsetkym prostrednictvom rokovania opravnenych
0s0b oboch zmluvnych stran.

Clanok XII.
Platnost’ a u¢innost’ Zmluvy a jej ukoncenie

Tato Zmluva sa uzatvara na dobu uréitt, ato do 12 mesiacov odo dna nadobudnutia G¢innosti tejto
Zmluvy.

Tato Zmluva zanika:



12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

12.2.1. uplynutim doby, na ktort bola uzavreta;

12.2.2. pisomnou dohodou zmluvnych stran;

12.2.3. pisomnym odstipenim od tejto Zmluvy v pripadoch a za podmienok podla tejto Zmluvy alebo
podrla § 344 a nasl. Obchodného zdkonnika.

Objednavatel’ je opravneny odstupit od tejto Zmluvy okrem pripadov uvedenych v § 344 anasl.

Obchodného zakonnika aj v nasledovnych pripadoch:

12.3.1. Poskytovatel’ sa dostal do omeskania s poskytnutim sluzby,

12.3.2. Poskytovatel’ sa dostal do omeskania s odstranenim vad sluzby,

12.3.3. v pripade zmeny majetkovych pomerov Poskytovatela alebo akéhokol'vek ukonu Poskytovatel’a,
ktoré by mohli spdsobit’ zhorSenie vymozZiteI'nosti aj nesplatnych pohladavok Objednavatela
a/alebo zaviazkov Poskytovatel’a alebo by mohli ohrozit’ plnenie predmetu Zmluvy,

12.3.4. ak Objednavatel’ zisti, Ze Poskytovatel' v priebehu bezprostredne predchadzajticich 12-tich
mesiacov, Vv zmysle § 9a zakona o verejnom obstaravani dostal tri referencie s vyslednou
hodnotiacou znamkou rovnou alebo niZSou nez 50,

12.3.5. ak Objednavatel zisti, Ze Poskytovatel'ovi bola pravoplatnym rozhodnutim sudu ulozené sankcia
alebo povinnost’ z dévodu, Ze si riadne a v¢as, vobec alebo v podstatnom rozsahu nesplnil svoju
povinnost’ vyplatenia odmeny alebo odplaty zo Zmluvy uzavretej s osobou, ktora mu bola
subdodavatel'om; vo vzt'ahu k akémukol'vek predmetu plnenia poskytovatel'a uvedeného v tejto
Zmluve.

Objednavatel’ je opravneny okrem pripadov uvedenych v bode 12.3. tohto ¢lanku odsthpit’ od tejto
Zmluvy aj v pripade, ak Poskytovatel’ porusil d’alsie povinnosti, ktoré mu vyplyvaji z ustanoveni tejto
Zmluvy alebo z ustanoveni prislusnych pravnych predpisov. Objednavatel’ je v tomto pripade opravneny
odstupit’ od Zmluvy uz po druhom poruseni ktorejkol'vek takejto povinnosti zo strany Poskytovatel'a za
podmienky, Ze Objednavatel po prvom poruSeni ktorejkol'vek takej povinnosti pisomne upozorni
Poskytovatel'a na porusenie zmluvnej povinnosti alebo ustanoveni pravnych predpisov s upozornenim,
ze pri d’alSom poruseni ktorejkol'vek povinnosti odstipi od tejto Zmluvy. Objednavatel’ v upozorneni
vzdy uvedie lehotu na napravu, ak sa vyzaduje.

Poskytovatel' je opravneny odstipit’ od tejto Zmluvy okrem pripadov uvedenych v §344 a nasl.
Obchodného zakonnika aj v pripadoch, ak sa Objednavatel’ dostane do omeskania s Gthradou faktiry
vystavenej podla tejto Zmluvy o viac ako 30 dni.

Poskytovatel’ je opravneny od Zmluvy odstapit’ aj v pripade, ak Objednavatel’ opakovane porusi nejaka
d’al$iu povinnost’, ktora mu vyplyva z ustanoveni tejto Zmluvy alebo z ustanoveni prislusnych pravnych
predpisov. Poskytovatel' je v tomto pripade opravneny odstipit’ od Zmluvy uz po druhom poruseni
ktorejkol'vek takejto d’alSej povinnosti zo strany Objednavatela, za podmienky, ze Poskytovatel’ po
prvom poruseni ktorejkol'vek takej povinnosti pisomne upozorni Objednavatel’a na poruSenie zmluvnych
podmienok alebo ustanoveni pravnych predpisov s upozornenim, ze pri d’alSom poruseni povinnosti
odstapi od tejto Zmluvy. Poskytovatel’ v upozorneni vzdy uvedie lehotu na napravu, ak sa vyZaduje.

Odstapenim od Zmluvy podla tohto Clanku zanikaju vSetky prava a povinnosti stran zo Zmluvy s
vynimkou naroku na ndhradu Skody vzniknutej poruSenim Zmluvy, narokov na dovtedy vzniknuté
zmluvné resp. zakonné sankcie a tiroky z omeskania, narokov vyplyvajucich z ustanoveni tejto Zmluvy o
poskytovani zaruky a zodpovednosti za vady za Cast’ predmetu plnenia, ktora bola do momentu
odstapenia splnena, ako aj s vynimkou povinnosti suvisiacich s odovzdanim a prevzatim ¢asti predmetu
plnenia splnenej do momentu odstipenia, zmluvnych ustanoveni tykajucich sa vol'by prava alebo vol'by
Obchodného zakonnika, rieSenia sporov medzi zmluvnymi stranami a inych ustanoveni, ktoré podla
prejavenej vole stran alebo vzhl'adom na svoju povahu maju trvat’ aj po ukonéeni tejto Zmluvy.



12.8.

12.9.

Odstapenim od Zmluvy nezanika pravo vysporiadania zavézkov z tejto Zmluvy vyplyvajtcich ku diu
ukoncenia Zmluvy.

Pri odstiipeni od Zmluvy zaplati Objednavatel’ Poskytovatel'ovi vSetky riadne odovzdané cCasti plnenia
podl'a tejto Zmluvy respektive protokolarne odovzdané technické zariadenia a Software a vsetky riadne
poskytnuté plnenia, ak tak uz nebolo ucinené. Odstipenie od Zmluvy nema vplyv na povinnost’
mlcanlivosti, ochranu autorskych prav, pravo na nadhradu skody a zmluvna pokutu v rozsahu stanovenom
touto Zmluvou.

12.10.Po odstapeni od Zmluvy je Poskytovatel’ povinny:

13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

13.5.

12.10.1. pocinat’ si tak, aby sa zabranilo §kode bezprostredne hroziacej Objednavatel'ovi nedokoncenim
sluzby prip. minimalizovali straty a za tym uc¢elom vykonat’ vSetky potrebné opatrenia,

12.10.2. odovzdat Objednavatelovi vsSetky podklady potrebné na dokoncenie sluzby (vratane
zdrojovych kodov) ako aj podklady, ktoré poskytovatel ziskal v rozsahu Objednavatel'om
poskytovanej st¢innosti,

12.10.3. pisomne informovat’ Objednavatela o vSetkych skuto¢nostiach nevyhnutnych na dokoncenie
sluzby.

Clanok XIII.
Ochrana informacii

Za dbverné informacie sa bez ohl'adu na formu ich zachytenia povazuju najmé vSetky informacie, ktoré
neboli niektorou zo zmluvnych stran oznacené ako verejné, ktoré sa tykaji niektorej zo stran
(predovsetkym, obchodné tajomstvo, informacie o ich Cinnosti, Strukture, hospodarskych vysledkoch,
know-how) alebo informacie, u ktorych je pre zaobchadzanie s nimi pravnymi predpismi stanoveny
osobitny rezim utajenia. Dalej sa za doverné informécie povazuju také informacie, ktoré st ako doverné
vyslovne niektorou zo stran oznacené.

Zmluvné strany su povinné zaistit' utajenie ziskanych dovernych informacii spdsobom obvyklym pre
utajovanie takych informacii, ak nie je vyslovne dohodnuté inak. Tato povinnost’ plati bez ohl'adu na
ukonCenie U¢innosti tejto Zmluvy. Strany maji pravo pozadovat navzajom doloZenie dostato¢nosti
utajenia dovernych informacii. Strany su povinné zaistit' utajenie dovernych informacii aj u svojich
zamestnancov, zastupcov, ako aj inych spolupracujucich tretich strdn, ak im takéto informéacie boli
poskytnuté.

Pravo pouzivat, poskytovat' a spristupnit’ doverné informacie maju obe strany len v rozsahu a za
podmienok nevyhnutnych pre riadne plnenie prav a povinnosti vyplyvajucich z tejto Zmluvy.

Za doverné informacie sa v ziadnom pripade nepovazuju informéacie, ktoré sa stali verejne pristupnymi,
pokial’ sa tak nestalo porusenim povinnosti ich ochrany, d’alej informéacie ziskané v sulade s platnymi
pravnymi predpismi na zaklade postupu nezavislého na tejto Zmluve alebo druhej strane, ak je strana,
ktora informacie ziskala, schopna tuto skutoc¢nost’ dolozit, a konecne informdacie poskytnuté tretou
osobou, ktora takéto informacie neziskala v rozpore s touto Zmluvou ¢i v rozpore so vSeobecne
zavdznymi pravnymi predpismi.

Obidve zmluvné strany sa zavidzuju zachovat’ mlcanlivost’ o akychkol'vek takychto poskytnutych
udajoch a informaciach, okrem informacii, ktoré je potrebné zverejnit’ podl'a zakona.

Clanok XIV.
Oznamovanie 0sob poverenych plnenim ¢innosti v zmysle Zmluvy



14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

145.

14.6.

14.7.

a povinnosti v savislosti s ochranou esobnych udajov

Poskytovatel’ sa zavizuje najneskdr do piatich (5) pracovnych dni odo dila nadobudnutia uc¢innosti
Zmluvy oznamit' Objednavatel'ovi na e-mailova adresu uvedenu v bode 1.1. osobu resp. osoby, ktoré
buda poverené plnenim povinnosti podla tejto Zmluvy v rozsahu meno a priezvisko, e-mailova adresa
a telefonne cislo. Poskytovatel je opravneny osobu resp. osoby zmenit, ato zaslanim oznamenia
Objednavatel'ovi s uvedenim udajov a spésobom podl'a predchadzajucej vety.

Objednavatel’ sa zavdzuje najneskdr do piatich (5) pracovnych dni odo diia nadobudnutia ucinnosti
Zmluvy oznamit’ Poskytovatel'ovi na e-mailova adresu uvedent v bode 1.2. osobu resp. osoby, ktoré
buda poverené plnenim povinnosti podla tejto Zmluvy v rozsahu meno a priezvisko, e-mailova adresa
atelefonne cislo. Objednavatel’ je opravneny ozndmentl osobu resp. osoby zmenit ato zaslanim
oznamenia Poskytovatel'ovi s uvedenim idajov a spésobom podl'a predchadzajucej vety.

V pripade, ak sa v zmysle zakona ¢. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych tidajov a 0 zmene a doplneni
niektorych zakonov (d’alej len ,,zakon o ochrane osobnych tidajov*) a v stlade s Nariadenim Europskeho
parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila 2016 o ochrane fyzickych 0sdb pri spractivani osobnych
udajov a o vol'nom pohybe takychto udajov, ktorym sa zruSuje smernica 95/46/ES (d’alej len ,,GDPR*)
vyZzaduje na spractivanie osobnych tdajov oznamenych v zmysle bodu 14.1. alebo bodu 14.2. stihlas
dotknutej osoby na spractivanie osobnych tdajov, zmluvné strany sa zavidzuju spolu s ozndmenim podla
bodu 14.1. alebo bodu 14.2. dorucit’ druhej zmluvnej strane suhlas dotknutej osoby so spracuvanim
osobnych tudajov, ktory bude spiiat vsetky naleZitosti suhlasu so spracGivanim osobnych tdajov
vV zmysle zdkona o ochrane osobnych udajov a GDPR.

V pripade, ak niektora zmluvna strana pri plneni tejto Zmluvy alebo v stvislosti s jej plnenim bude
spristupiiovat’ druhej zmluvnej strane osobné tidaje aj inej osoby ako podla oznamenia v zmysle bodu
14.1. alebo bodu 14.2., zmluvna strana spristupfiujuca osobné udaje je povinna najneskor pri prvom
spristupneni doru¢it’ suhlas dotknutej osoby so spractivanim osobnych tdajov, ktory bude spiiiat’ vietky
nalezitosti sthlasu so spracuvanim osobnych udajov v zmysle zadkona o ochrane osobnych udajov
a GDPR, za podmienky, ze sa taky suhlas podl'a zakona o ochrane osobnych tidajov a GDPR vyzaduje.

Ak dotknuta osoba, ktora vyjadrila sthlas so spracuvanim jej osobnych udajov, pocas trvania tejto
Zmluvy tento sthlas odvold, prislusnd zmluvna strana je povinna zabezpecit, aby tato osoba d’alej
nevykonavala prislusnl ¢innost’ pri plneni tejto Zmluvy a bez zbytocného odkladu oznami druhej
zmluvnej strane nova osobu v dotknutej pozicii a to spésobom podl'a bodu 14.1. alebo bodu 14.2.

V pripade, ak niektora zmluvna strana ma v savislosti s plnenim tejto Zmluvy spractivat’ osobné udaje
v mene druhej zmluvnej strany, Poskytovatel neza¢ne so spractivanim osobnych tdajov skér ako
zmluvné strany medzi sebou neuzavri Zmluvu o spractivani osobnych udajov podl'a ustanoveni § 34
zakona o ochrane osobnych tdajov a v stlade s ¢lankom 28 bodom 3 GDPR.

Ak niektora zmluvna strana v rozpore so zakonom o ochrane osobnych udajov a GDPR spristupni druhej
zmluvnej strane osobné udaje dotknutej osoby bez predloZenia suhlasu na spracovanie osobnych tudajov
vzmysle bodu 14.3. alebo porusi zakon o ochrane osobnych tudajov a GDPR inym spdsobom,
porusujuca zmluvna strana je povinna druhej zmluvnej strane nahradit’ vSetku Skodu, ktora jej tym
vznikne vratane nakladov vzniknutych v suvislosti s uplatnenim si opodstatnenych narokov dotknutej
0soby a tiez nakladov v stvislosti s thradou sankcii pravoplatne uloZenych zo strany Statnych organov.

Clanok XV.
Zaverecné ustanovenia
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15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

15.5.

15.6.
15.7.

15.8.

15.9.

Pravne vztahy touto Zmluvou neupravené sa riadia prislusnymi ustanoveniami Obchodného zdkonnika v
platnom zneni, subsidiarne ustanoveniami zakona ¢. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik v platnom zneni.

Pisomnosti tykajuce sa tejto Zmluvy doruc¢ené postou na adresu adresata sa povazuju za doruc¢ené priamo
do ich vlastnych ruk aj ked’ tato zasielka bude poStou vratend ako zasielka adresdtom neprevzata alebo
nedorucitel'na, ato diiom jej odmietnutia alebo zmarenia jej prijatia; ak nie je celkom dobre mozné
takyto den riadne urcit, tak dnom, kedy bude pisomnost vratena druhej zmluvnej strane ako
nedorucitel'na.

Vsetky zmeny ¢i doplnenia mozno urobit’ len na zéklade pisomnych dohod zmluvnych stran, ktoré buda
mat’ podobu datovanych, ¢islovanych a oboma zmluvnymi stranami podpisanych dodatkov k Zmluve.

Zmluva nadobuda platnost’ dilom podpisu opravnenymi zastupcami oboch zmluvnych stran a ¢innost’ v
zmysle § 47a Obcianskeho zakonnika v platnom zneni diiom nasledujucim po dni jej zverejnenia.

Tato Zmluva je vypracovana v piatich vyhotoveniach, z ktorych Objednavatel’ po podpisani Zmluvy
dostane tri vyhotovenia a Poskytovatel’ dostane dve vyhotovenia.

Vsetky vyhotovenia Zmluvy su rovnocenné a maju platnost’ originalu.

NeoddeliteI'nou sti¢astou tejto Zmluvy st nasledovné prilohy:
Priloha ¢.1 — Podrobna $pecifikacia poziadaviek na zabezpecenie sluzieb technickej podpory APV TIS

Zmluvné strany vyhlasuji, Ze tato Zmluva vyjadruje ich iplné a vyluéné vzajomné dojednanie tykajice
sa daného predmetu tejto Zmluvy. Nadobudnutim u¢innosti tejto Zmluvy stracaju platnost’ vSetky tstne a

pisomné dojednania medzi zmluvnymi stranami, tykajice sa predmetu tejto Zmluvy, s vynimkou dohdd
a zmluv, na ktoré taito Zmluva odkazuje.

Zmluvné strany Zmluvu precitali a s jej obsahom suhlasia.

15.10. Ak sa v prilohach tejto Zmluvy pouZziva pojem "dodavatel" rozumie sa nim Poskytovatel’ v zmysle tejto

Zmluvy.

V Bratislave, dna: 30.5.2019 V o, , dna:
V mene Objednavatel’a: V mene Poskytovatel’a:

Zeleznice Slovenskej republiky, Bratislava DITEC, a.s.

v skratenej forme “ZSR*

Ing. Juraj Tka¢ v.r., Generalny riaditel’ PaedDr. Ivan Sura v.r., predseda predstavenstva

Ing. Csaba Barath v.r., podpredseda predstavenstva
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Priloha ¢. 1 — Podrobna Specifikacia poZiadaviek na zabezpecenie sluzieb technickej podpory APV TIS

Katalég Cinnosti — v§eobecny popis procesov

Podpora prevadzky
Service desk — hotline

Service desk je jednotny kontaktny bod dodavatela pre servicedesk
Objednavatela ale aj pre IT Specialistov a externych dodavatel'ov. Cielom
¢innosti service desku je obnovit’ resp. zabezpecit’ Standardntl prevadzku
sluzby v pripade hldseného incidentu , a to ¢o najrychlejsie. Service desk
zabezpecuje podporu 1. irovne v procese incident management a spracovava
vsetky poziadavky od pouzivatel'ov sluzieb, zabezpecuje ich vybavenie a
zodpoveda za cely proces zabezpecenia poziadaviek. Poziadavky sa mézu
tykat’ rdznych oblasti :

o Pouzivatel'ska, Technicka, konzultacna a metodicka podpora sluzieb

IT
o Prevadzkové IT cinnosti Podpora non-IT sluzieb
o poskytovanie informacii v dohodnutom rozsahu

Podpora prevadzky
Incident manazment
(Incident management)

Ciel'om incident manazmentu je sprava zivotného cyklu vsetkych incidentov.
Sprava incidentov zabezpecuje, aby obnova dohodnutej prevadzky sluzby
bola ¢o najrychlejsie pri sti¢asnej minimalizacii désledkov vypadku sluzby
na prevadzku (tzn. na zakaznikov a pouzivatel'ov) a zabezpecit', aby sluzby
dodavané zékaznikom spinali kvalitu podl'a dohodnutych SLA. Pri rieSeni
incidentu moze byt vytvorené nahradné riesenie (workaround), ktoré
obmedzi, alebo vyluc¢i dopady incidentu, pre ktoré zatial’ nie je k dispozicii
uplné riesSenie.

Podpora prevadzky
Problém manazment
(Problem management)

Problém manazment zodpoveda za spravu vSetkych problémov po dobu ich
celého zivotného cyklu. Sprava problémov proaktivne zamedzuje vyskytu
incidentov a minimalizuje dopady incidentov, ktorym nemohlo byt
zabranené. Zabezpecuje ich v€asnu detekciu problémov, ich evidenciu,
kategorizaciu a riadenie ich zivotného cyklu.

Jeho ciel'om je zistovat’ pri¢iny incidentov a definovat’ spdsoby ich
odstranenia, eliminovat’ opakujlice sa incidenty, zabranit’ problémom

a incidentom, minimalizovat’ dopad incidentov, ktorym nebolo mozné
zabranit,, rozhodovat’ o trvalom odstraneni chyby, alebo o jej do¢asnom, i
trvalom zachovani v IT infrastruktire, smerovat’ do procesu change
management ziadosti o zmenu, ktorych obsahom je odstranenie chyby z
infraStruktiry, a potom, ked’ je chyba skutocne odstranena, overit’, ¢i povodné
symptomy boli odstranené a k incidentom spdsobenych touto chybou uz
nedochadza.

Podpora prevadzky Kapacitny manazment zaist'uje, aby boli sluzby IT a infrastruktara IT
Kapacitny manazment | schopné dosiahnut’ dohodnuté poziadavky na kapacitu a vykon, a to za
(Capacity primeranych nakladov a nacas. Kapacity manazment je prvoradou tlohou
management) Objednavatela.
Zmenovy manazment slizi na riadenie zivotného cyklu poziadaviek na
zmenu rozsahu alebo konfiguracie poskytovanej sluzby alebo prvkov jej
Podpora prevadzky infraStruktiry:

Zmenovy manazment
(Change management)
APV TIS

o Proces change management riadi cely Zivotny cyklus zmeny od
prvotného navrhu az po nasadenie a pilotna prevadzku.

o Fyzické nasadenie zmeny do produkéného prostredia je v
zodpovednosti procesu release and deployment management a je
prvoradou tlohou Objednavatela.

Podpora prevadzky
Implementacné sluzby
APV TIS

Implementacné sluzby oprav funkcionality APV TIS stvisiace s rieSenim
servisnych poziadaviek Objednavatel’a.
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Predpokladana sucinnost’ Objednavatel’a pre potreby zabezpecenia podpory prevadzky APV
Objednavatel’ sa zavidzuje poskytovat’ nasledovné sluzby pre potreby zabezpecenia podpory prevadzky APV:
1. Zabezpecit prevadzkové prostredia v rozsahu:
a. testovacie/integracné prostredie urcené pre testovanie novej funkcionality, integrdcie na ostatné
aplikacné moduly a informacné systémy a realizaciu skoleni, pripadne prezentacii
b. produkéné prostredie uréené pre realizaciu overovacej a rutinnej prevadzky
C. zalozné prostredie uréené pre obnovu prevadzky v pripade vypadku produkéného prevadzkového
prostredia
2. Zabezpeclit technickt a komunika¢nu infrastruktaru
a. dodavka, montaz, ozivenie technickej a komunikacnej infraStruktary
b. instalacia a konfiguracia technickej a komunika¢nej infrastruktary
c. upgrade firmware a zabezpecenie technickej podpory pre technick a komunikaénu infrastruktaru
3. Realizacia ¢innosti na Grovni opera¢nych systémov, RDBMS a midleware
a. inStaldcia a konfiguracia systémového software
b. upgrade a patchovanie v koordinacii dodavatelom APV
c. monitorovanie a profylaktika OS, RDBMS a midleware na zaklade postupov dodanych dodavatel'om
APV
d. zalohovanie a archivacia udajov na zaklade postupov dodanych dodavatelom APV
€. spracovanie rutinnych uloh, ich pldnovanie a spistanie
4. Realizacia ¢innosti na Grovni aplika¢ného programového vybavenia
a. inStalacia a konfiguracia APV na zéklade postupov dodanych dodavatelom APV
b. monitorovanie a profylaktika APV na zaklade postupov dodanych dodavatelom APV

Organizacné zabezpecenie hotline/helpdesku/service desku
Hotline/helpdesk/service desk Objednavatela je jediné kontaktné miesto pre koncovych pouzivatelov a
predstavuje organiza¢ni jednotku zlozeni zo stalych pracovnikov zodpovednych za rieSenie servisnych
udalosti, predovsetkym zabezpecuje alebo sprostredkovava rieSenie vSetkych poziadaviek.
a. Uroveii 1 — primarny hotline (zabezpecuje Objedndvatel)
i. monitoring a detekcia incidentov,
ii. jednotny kontaktny bod medzi poskytovatel'om a pouzivatel'om sluzieb
iii. prijem a evidencia a eskalacia vSetkych poziadaviek

iv. klasifikacia poziadaviek (incidenty, problémy, poziadavky na zmenu konfiguracie, ostatné
servisné poziadavky)
V. prioritizacia poziadaviek a ich klasifikacia pre potreby SLA
Vi. poskytnutie sluzieb primarnej podpory (1. Uroveii)
vii. cielom je obnovit’ Standardnu prevadzku sluzby v pripade vypadku incidentu ¢o najrychlejsim
spdsobom
viii. smerovanie poziadaviek na d’al$iu uroven podpory na strane Objednavatel’a a dodavatel’a
iX. riadi zivotny cyklus servisnych poziadaviek, vratane ich uzatvarania, ¢i uz vo vztahu ku
koncovému pouzivatelovi alebo dodavatel'ovi
X. poskytovanie informacii o stave incidentov, reportov podl'a dohodnutych kritérii
Xi. monitorovanie plnenia SLA a eskalovanie servisnych poziadaviek v pripade neplnenia SLA
b. Uroveit 2 — odborny garant (zabezpecuje Objedndvatel, pre vybrané moduly bude zabezpecovat
Doddvatel)

i poskytnutie sluZieb sekundarnej podpory (2. Uroven)
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ii. odborna podpora pre riesenie servisnych poziadaviek v rozsahu kontroly a analyzu konzistencie
busines procesov a spracovavanych dat
iii. smerovanie poziadaviek na d’alSiu iroven podpory na strane Objednavatel'a a dodavatel’a
Urovei 3 — expert (zabezpecuje dodavatel riesSenia)
i expertnd podpora dodavatel’a pre rieSenie servisnych poziadaviek
ii. zmena a podpora SW rieSenia dodavatel'om jeho vyvojovym timom

Popis rozsahu poZadovanych sluzieb technickej podpory

1.
a.

Prevadzkova podpora - Service desk — hotline
Poskytovanie sluzieb servisného hotline zahfiia sluzby kontaktného centra prostrednictvom
komunika¢nych kanalov:

i. telefonicky na telefonnom ¢isle kontaktného centra Poskytovatel'a

ii. alebo emailom na emailovej adrese kontaktného centra Poskytovatela
Dodavatel’ je povinny vybudovat’ a prevadzkovat’ svoje hotline/helpdesk/service desk pracovisko, ktoré
bude komunikovat' primarne s hotline/helpdesk/service desk pracoviskom Objednavatela v rozsahu
preberania a rieSenia a uzatvarania servisnych poziadaviek vratane zabezpecenia informacii o progrese
rieSenia, jednotlivych servisnych tukonoch a stave ich rieSenia. Dodavatel je povinny vo svojom
prevadzkovom prostredi vybudovat a prevadzkovat APV na podporu cinnosti service desku pre
nasledovné ¢innosti:

i. prijem a evidencia vsetkych servisnych poziadaviek vratane zabezpecenia evidencie servisnych

poziadaviek na oboch stranach v synergii (prepojenie identifikatorov)

ii. potvrdzovanie prevzatia servisnych poziadaviek

iii. pripadné preklasifikovanie poziadaviek v stilade so zmluvou

iv. evidencia a poskytovanie informacii o servisnych ukonoch a rieSeniach servisnych poziadaviek
V. poskytovanie informacii o stave rieSenia poziadaviek

Vi. uzatvaranie servisnych poziadaviek a ich eskalacia v elektronickej forme

Vii. reportovacie sluzby

Servisné poziadavka je hldsenie o prevadzkovom incidente alebo probléme, poZziadavke na zmenu alebo
inej servisnej poziadavke tykajucej sa prevadzky APV TIS.

Vsetky vyziadané poziadavky na sluzby technickej podpory bez ohl'adu na primarny spdsob nahldsenia
(telefon) musia byt nasledne nahlasené Poskytovatelovi aj formou emailu na emailovej adrese
kontaktného centra Poskytovatela, resp. po implementacii integracie helpdesku Objednavatela
a Poskytovatela prostrednictvom implementovaného API rozhrania.

Poskytovatel’ je povinny formou emailu potvrdit’ doru¢enie poziadavky na poskytnutie sluzieb technicke;j
podpory na pracovisko centralnej technickej podpory Objednavatel’a, resp. po implementécii integracie
helpdesku Objednavatela a Poskytovatela prostrednictvom implementovaného API rozhrania.

Previadzkova podpora v doésledku vyskytu Incidentov - Incident manaZment (Incident

management)

Incident je:

I. udalost’, ktora nie je stcCastou Standardnej Cinnosti v ramci prevadzkovanej sluzby, ktora
spdsobuje alebo mdze spdsobit’ prerusenie tejto sluzby alebo obmedzenie jej pozadovanej kvality

ii. nedostupnost’ systému — prerusenie prevadzky APV TIS sprevadzané nedostupnostou
dohodnutych sluzieb pre jeho pouzivatelov a integrované informacné systémy, porucha
funkénosti APV TIS sprevadzana nedostupnost'ou alebo nespravnou funkénostou tak, ze sa APV
TIS neda vyuzivat pre povodne zmluvne ureny a spdsobuje nepouzitelnost’' systému na
stanoveny ucel, alebo nie je v stilade s dodanou dokumentaciou
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Predpokladom klasifikéacie servisného hlasenia ako incidentu je:

i. ze sa jedna o poruchu funkénosti systému,

ii. su splnené vSetky technické predpoklady uvedené v dokumentacii pre prevadzku APV TIS
anejednd sa o porusenie podmienok prevadzky, stanovenych dodavatel'om a definovanych v
manualoch dodanych k jednotlivym technolégiam,

iii. nejedna sa o poskodenie prevadzkovych dat na nosicoch poskodenych technickou poruchou
alebo nespravnou manipulaciou,

iv. nejedna sa o poruchu sposobentt poskodenim neodbornou obsluhou a/alebo poskodenim v
dosledku vyssej moci

V. Objednavatel’ poskytol pri rieSeni Incidentu pozadovanu sucinnost, ktord je definovana
v zmluve, alebo dodanej dokumentacii.

V pripade identifikacie incidentu, bude Poskytovatel’ spolupracovat’ na rieSeni incidentov, suvisiacich
s prevadzkou systému:

I. telefonicky, v spolupraci s technickou podporou Objednavatel’a,

ii. vzdialenym pristupom pomocou sluzby pristup do VPN cez koncentrator s tokenom v sulade
s bezpecnostnou politikou Objednavatela

iii. osobne, v priestoroch organiza¢nych jednotiek a prevadzok Objednavatela.

Riesenie incidentu sa realizuje

i zmenou konfiguracie systému

ii. reinstalaciou pdvodnej verzie aplikaéného programového vybavenia

iii. reinstalaciou pdvodnej verzie alebo insStalaciou aktualizacie systémového software

iv. dodanim novej verzie aplikacného programového vybavenia

V ramci rieSenia incidentu sa realizuje:

i analyza a odstranenie identifikovanych incidentov v prevadzkovom prostredi Objednavatela
(aktualna hardware infrastruktura, systémovy software, aplikacné programové vybavenie a obsah
prislusnych databaz) ) v sulade s bezpecnostnou politikou Objednavatel'a odstrafiovanie chyb
v APV TIS, ktoré boli sposobené nekorektnym zasahom uzivatel'ov

ii. dokumentovanie konfiguratnych zmien a servisnych zdsahov suvisiacich s odstraiovanim
incidentov

V pripade realizacie servisného zasahu z doévodu identifikovaného a/alebo hlaseného incidentu
Dodavatel’ poskytne suhrnnu informaciu o servisnom zasahu, vratane informacii o pri¢inach incidentu a
spOsobe jeho odstranenia. ktora je stéastou informacie o uzatvoreni incidentu zaslanej pisomne na
servicedesk Objednavatela.

Prevadzkova podpora v doésledku vyskytu problémov - Problém manaZment (Problem
management)
Problém je :
i neznama zasadna pric¢ina jedného alebo viacerych , alebo opakujucich sa incidentov.
V pripade identifikacie problému, bude Dodavatel riesit’ problémy, stvisiace s prevadzkou systému :
i telefonicky, v spolupraci s technickou podporou Objednavaterl’a,
ii. vzdialenym pristupom pomocou sluzby pristup do VPN cez koncentrator v sulade
s bezpecnostnou politikou Objednavatela
iii. osobne, v priestoroch organiza¢nych jednotiek a prevadzok Objednavaterl’a,
V ramci rieSenia problému sa realizuje:
i Analyza a odstranovanie identifikovanych problémov v prevadzkovom prostredi Objednavatel'a
(aktualna hardware infrastruktara, systémovy software, aplika¢né programové vybavenie a obsah
prislusnych databaz)

15



ii. zvySenie dostupnosti sluzieb IT na dohodnuti uroven ; znizenie vyskytu incidentov, zaistenie
stability infraStruktary
iii. zvysenie uspesnosti service desku Dodavatel'a (dosledok napliiania znalostnej databazy)

iv. dokumentovanie konfiguraénych zmien a servisnych zdsahov suvisiacich s odstrafiovanim
problémov
V. ¢innosti  smerujuce k minimalizovaniu vzniku a opakovaniu problémovproaktivnou
identifikéciou a analyzou pri¢in vzniku incidentov,
Vi. popis problémov s odkazom na identifikované problémy a poziadavky na zmenu konfiguracie
Vii. vytvaranie a aktualizacia znalostnej databazy znamych chyb, resp. pri¢in vzniku problémov

V pripade realizdcie servisného zasahu z ddévodu identifikovaného a/alebo hlaseného problému
Dodavatel' poskytne suhrnni informaciu formou protokolu o servisnom zasahu, vratane informacii
0 identifikovanych pricinach incidentu a spdsobe ich odstranenia.

Podpora prevadzky - Kapacitny manazment (Capacity management)
Poskytovatel bude vSetky prevadzkové a preventivne zasahy realizovat v sulade s planom
prevadzkovych a preventivnych zasahov, alebo na zaklade poziadania service deskom Objednavatela .
Vynimku tvoria servisné zasahy v pripadoch, kedy je ohrozena prevadzkyschopnost a dostupnost
systému. V tomto pripade poskytovatel realizuje zdsah okamzite a sucasne informuje opravnenych
zamestnancov Objednavatela. Prioritne su vSetky zasahy do prevadzkového prostredia implementované
Objednavatel'om na zaklade inStrukcii a dokumentécie spracovanej Dodavatel'om.
Mozné spdsoby realizacie preventivnych zasahov:
i. automatizovanym spdsobom, pomocou SW vybavenia na to urc¢eného,
ii. vzdialenym pristupom pomocou sluzby pristup do VPN cez koncentrator s tokenom v sulade
s bezpecnostnou politikou Objednavatel’a,
iii. osobne, v priestoroch organizacnych jednotiek a prevadzok Objednavatela,
Primarnym cielom expertnych preventivnych zasahov je
i kontrola konzistencie konfiguracie a databaz APV TIS
ii. identifikacia potencialnych rizik, ohrozujucich funkcionalitu, dostupnost’ a prevadzku APV TIS,
sposobujucich vypadky systému, resp. obmedzenia funkcionality a dostupnosti systému.
V pripade realizacie preventivneho zasahu Poskytovatel’ poskytne Objednavatel'ovi sthrnnt informaciu
formou protokolu o realizovani preventivneho zasahu obsahujtci opis realizovanych servisnych ukonov.
Predmetom preventivnych zasahov je predkladanie podnetov pre aktualizaciu systému, navrhy pre
upravu pracovnych postupov pre realizaciu preventivnych zasahov a predkladanie navrhov na servisné
zasahy s cielom eliminovat’ identifikované potencialne rizika.
Dodavatel’ bude poskytovat’ sic¢innost’ v rozsahu:
I. Identifikécie potrebnych kapacit
ii. Analyza skutoéného stavu vytaZenia infrastruktary
iii. Parametrizacia novych a prevadzkovanych sluzieb
iv. Postidenie novych technoldgii a ich vhodnosti

Podpora prevadzky - Zmenovy manaZzment (Change management)
Poziadavka na zmenu je:

i. poziadavka na pridanie, modifikaciu alebo odstranenie schvaleného, podporovaného alebo
dohodnutého hardware, sietovych prvkov, systémového software, aplikacného programového
vybavenia, prostredia, systému alebo suvisiacej infrastruktary

ii. poziadavka na zmenu konfigurdcie poskytovanej sluzby alebo prvkov jej infrastruktury.
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b. V pripade, Ze oto centralna technickd podpora Objednavatela poziada, bude Dodavatel riesit’

poziadavky na zmenu konfiguracie, suvisiace s prevadzkou systému:

telefonicky, v spolupraci s technickou podporou Objednavatel’a,

1. vzdialenym pristupom pomocou sluzby

2. vpristup do VPN cez koncentrator s tokenom v sulade s bezpe€nostnou politikou
Objednavatela

osobne, v priestoroch organizacnych jednotiek a prevadzok Objednéavatela,

C. Riesenie poziadavky na zmenu konfiguracie sa realizuje:

zmenou konfigurécie systému
reinstalaciou pdvodnej verzie aplika¢ného programového vybavenia
reinStalaciou povodnej verzie alebo instalaciou aktualizacie systémového software

d. V ramci rieSenia poziadavky na zmenu konfiguracie sa realizuje:

analyza identifikovanych poziadaviek na zmenu konfiguracie v prevadzkovom prostredi
Objednavatela (aktualna hardware infrastruktura, systémovy software, aplikatné programové
vybavenie a obsah prislusnych databaz)

dokumentovanie konfiguranych zmien a servisnych zasahov suvisiacich s realizovanim
poziadavky na zmenu konfiguracie

e. V pripade realizdcie servisného zdsahu z dovodu poziadavky na zmenu konfigurdcie poskytovatel

poskytne suhrnnil informaciu o servisnom zasahu. ktora je sucastou informacie o uzatvoreni incidentu
zaslanej pisomne na servicedesk Objednavatel’a.

f. V ramci rieSenia poziadaviek na zmeny konfiguracie je vykonavany manazment konfiguracii v rozsahu

¢innosti:

evidencia vsetkych prvkov (aktiv/konfigura¢nych poloziek) APV TIS,

evidencia presnych popisov konfiguracii, ich stavu v rozsahu sucasnych a historickych
informacii o jednotlivych konfiguraénych polozkach,

priebezna aktualizacia konfiguracnych informacii,

iv. vedenie evidencie poziadaviek na zmenu konfiguracii,
V. vedenie a aktualizacia planu realizacie poziadaviek na zmenu,
Vi. analyza tuspeSnosti a posudenie vplyvu adopadov realizovania poziadaviek na zmenu
konfiguracie.
6. Podpora prevadzky - Implementacné sluzby

Rozsah implementaénych sluzieb suvisiacich s prevadzkou a opravou funkcionality APV TIS pri rieseni
servisnych poziadaviek:

Vi.

analyza servisnych poziadaviek, Specifikdcia, navrh, vyvoj, testovanie a nasadenie opravnych
balikov funkcionality APV TIS na zaklade rieSenia servisnych poziadaviek Objednavatela,
poradenska Cinnost’ v rozsahu poskytnutia technologickych konzultacii (z oblasti jednotlivych
technologii, ktoré st sucastou technickej, systémovej a aplika¢nej infrastruktiry APV TIS)
poradenska cinnost' vrozsahu poskytnutia metodickych konzultacii (z oblasti prisluSnych
pracovnych postupov)

obnova prevadzkovych dat na nosi¢och poSkodenych technickou poruchou alebo nespravnou
manipuléciou,

servisny zasah v pripade Incidentu spdsobeného poskodenim technolégie neodbornou obsluhou
a/alebo poSkodenim technoldgie v dosledku vyssej moci,

opravy S§kod, ktoré vznikli poruSenim podmienok prevadzky, stanovenych dodavatelom
a definovanych v manualoch dodanych k jednotlivym technoldgiam
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Vii. odstranenia chybovych stavov databaz po chybnom spracovani
viii. upravy Ciselnikov a konfiguracie systému
iX. pripadné iné sluzby, podla poziadaviek Objednavatela, ktoré suvisia s prevadzkou APV TIS.

Zoznam aplika¢nych modulov a ich zakladna charakteristika

Skupina 1 (zatriedenie, zadefinovanie podpora 24x7)
APV | Modul APV Aplikacia

PIS vseobecne Komunikacny modul (kom. rozhrania)
Sprava o zostave viaku
Supis vilaku
Supis viaku OD

Zber statickych informacii v PIS Viakova dokumentacia
Vlaky v ZP

Miestna prdaca s voziiom

Odstavené vozidla

Objednavka trasy

Zjednodusena objednavka trasy

Archiv objedndavok

Objednavka OSS

Operativne planovanie vlakovej dopravy v PIS | Objedndvka doplnkovych sluzieb

Objednané doplnkové sluzby — zostavy

Zmenovy plan

Archiv zmenového planu

PIS Viluky - plan

Vyluky - skutocnost

Pohyb a zlozenie viaku

Pohyb vlaku OD

Detail vlaku

Pohyb vozna

Pohyb HKV, TS

Poloha vlaku

Mimoriadnosti vo vlaku

Sledovanie pohybu vilakov a zber dynamickych Mapa polohy viaku osobnej dopravy

informdcii v PIS Mapa polohy viaku nakladnej dopravy

Vlaky dopravcov v DB

Vlaky a vozne v DB

Statistika viakov v PS

Vyhodnotenie zataze viakov

Rozpad zataze viakov

Objednané sluzby posunu a TK

Komunikacna a integracna platforma (KIP)

Iné Identifikacny a autorizacny modul (IAM)

Technologicky portal




Skupina 2 (zatriedenie, zadefinovanie podpora 8x5 (NBD))

APV | Modul APV Aplikdcia
Informdcie Novinky PIS
Struktiirované telegramy
Smerovanie

PIS

Kmeriové data, rozhrania a komunikacia PIS s
okolim

Medzinarodné smerovanie

Smerovanie voziovych zasielok (v ramci SR)

Predpisy ZSR pre dopravcov

Prevadzkové poriadky

Kmeiiové ddta cestovnych poriadkov (KDCP)

Centradlna sprava kmenovych dat (CSKMD)

Manipulacia s voziiom

Miestna prdaca — mobilny klient

Nastavenie zostav MIP

Miestna praca — prehlady

Miestna praca - administracia

Fakturdcia poplatku za ZI a DS

Verifikacia vlakov

Opravné informacie

Zlavy

Zlavy zostavy

Automaticke zlavy

Reklamadcie

Reklamacie zostavy

Kalkuldcie ZI

Kalkulacie - Dopravcovia

Kalkulacie DS

Zostavy SAP (RED, VUD)

Statistické vyhodnotenie viakovej dopravy

Plnenie GVD

Relativne plnenie GVD

Zmeskané viaky

Relativne meskanie

Dovody meskania

Dennda zostava plnenia GVD

Vzniknuté meskania viakov

Celkove meskanie viaku

Kompenzacia meSkania

Zostavy

Nebezpecny tovar

Vykony na sieti ZSR

Archiv dopravnej dokumentacie

Pohyby viaku bez kédu meskania

BI datové kocky

Vykony

Pohyb vlaku

Pohyb ZKV

ISI

Hlavna aplikdcia (Ciselniky)

Rail Publisher

Pasport bezstykovej kolaje

Pasport mostov a mostom podobnych konstrukcii

Pasport nastupist

Pasport priecesti

Pasport tunelov
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Pasport zZeleznicného zvrsku

Pasport OZT

Vymenné diely zabezpecovacich zariadent

Elektrotechnika a energetika

Elektrotechnika a energetika - archiv

Napdjacie systémy trati

Pasport nehnutelnosti

Hlavna stranka IS

Ziadost o pristupové opravnenie

Administracia pouZivatelov ISI

Aplikacia pre uidribu TMU

Register infrastruktury

Rozhranie ISI-GIS

Iné Ndzvoslovie ZSR

Priorizacia servisnych poziadaviek a ich definicia
Urovne priorit poziadaviek st nasledovnom rozsahu:

i) Priorita 1 — vel'mi vysoka (kritickd) - nefunk¢nost’ viacerych APV alebo jedného APV, ktory
ma zasadny vplyv na prevadzku - aplikacie zo skupiny 1
i) Priorita 2 — normalna (priemerna/standardna) — aplikacie zo skupiny 2

iii) Priorita 3 — nizka - ostatné

Tabul’ky urovne priorit a ¢asového pokrytia servisnych sluzieb
- Skupina aplikacii 1

¢asového
pokrytia
Katalog sluzieb ¢.1 a dOSt.Upr,]OStI
servisnych
sluzieb
1 2 3
1. Service desk - 24x7 | 24x7 | 24x7
hotline
2. Incident manazment | 24X7 | 24x7 | 24x7
3. Problém 24X7 | 24x7 | 8x5
manazment
4. Zmenovy 24x7 | 8x5 | 8x5
manazment
5. Kapacitny 8x5 | 8x5 | 8x5
manazment
6. Ostatné sluzby 8x5 | 8x5 | 8x5

- Skupina aplikacii 2

casového pokrytia
a dostupnosti
servisnych sluZieb
1 2 3

24XT | 24X7| 24x7

Katalog sluzieb ¢.2

1. Service desk —
hotline

2. Incldent 24x7 | 24x7| 8x5
manazment

3. Problém 24x7 | 8x5 | 8x5




manazment

4. vaenovy 8x5 | 8x5 | 8x5
manazment
5. Kapacitny 8x5 | 8x5 | 8x5
manazment

6. Ostatné sluzby 8x5 | 8x5 | 8x5

Definicia pojmov — servisné udalosti

Detekcia — Objednavatel’ zisti prostrednictvom monitorovacich systémov infrastruktary IKT problémy,
ktoré okamzite nahlasuju na pracovisko SD

Prijem — pracovisko SD Objednavatel’a prijima a vybavuje poziadavku

Evidencia — pracovnik Objednavatel’a zaeviduje poziadavku do SD

Klasifikacia — pracovnik SD vybavuje poziadavku s cielom ¢o najpodrobnejsie zistit' informacie
ohl'adom problému tak aby incident bol optimalne rieSeny

Podpora — pracovnik SD alebo $pecialista 2. Grovne riesi podporu incidentu

Eskalacia — v pripade nevyrieSenia poziadavky je incident eskalovany na d’al§iu Groven podpory
Prevzatie — Poskytovatel’ potvrdi prevzatie servisného hlasenia Objednavatel’a.

RieSenie — dosiahnutie uplnej dostupnosti a funkcénosti APV TIS v pozadovanom rozsahu a pre
stanoveny ucel. Poskytovatel’ sa telefonicky spoji s technickou podporou Objednavatel’a. Riesitel’ zo
strany Poskytovatela sa telefonicky spoji s technickou podporou Objednévatela.

Docasné riesenie — dosiahnutie docasného rezimu funkénosti APV TIS, ktora umozni vyuzivat APV
TIS pre povodne planovany/stanoveny ucel vytvorenim nahradného postupu alebo docasného riesenia
tzn. nahradné riesenie (workaround), ktoré obmedzi, alebo vyluc¢i dopady incidentu. Funkcia a
planovana pouzitel'nost” APV TIS je v zmysle poziadaviek a funkcnej Specifikacie sice poskytovana
odlisne, avSak nie je podstatne ovplyviiované jej povodne planované pouZitie.

Verifikacia — prebehne kontrola u nahlasovatel’a problému alebo aj na monitorovacich systémov IKT
¢i nad’alej pretrvava problém

Uzavretie — po vyrieSeni alebo doasnom vyrieSeni a verifikaciou nahlasovatel’a je incident uzatvoreny
Reklamacia uplatiiovanie namietky; staznost, vytykanie chyb tovaru so ziadostou o opravu alebo
vymenu

Dokumenticia — poskytnutie dokumentéacie Objednavatelovi k predmetnému rieSeniu , Casovy interval
je od vyriesenia poziadavky

Reporting — reporty pre Zakaznika musia byt vytvarané a poskytované v zmysle poziadaviek
zadefinovanych v SLA (obsah, periodicita, ...). Okrem reportov zadefinovanych v SLA, je potrebné
zaviest’ pre interné potreby Dodavatel’a sluzieb IKT aj operativny reporting a ,,medzireporty* ktoré su v
rovnakej Strukture ako pravidelné reporty pre Zakaznika avSak vytvaraji sa v intervaloch podla
potreby.

Ukoncenie — ked st splnené podmienky(funkéné rieSenie, verifikdcia uzavretie a spracovana
dokumentacia) mdze byt’ incident ukonceny.

Tabul’ky SLA parametrov servisnych sluZieb

Skupina aplikacii 1

: . . .. Zmenu . L. Ostatné

Katalog sluzieh Incident/Priorita| |Problém/Priorita IPriorita Kapacita/Priorita IPriorita
1 2 3 1 2 3 11213 1 2 3 11213

Potvrdenie 15 | 15 | 15 15 | 15 | 15 15(15|15 15(15|15

. 1I5m|15m|15m

prevzatia m m m m m m m|im|m mim|m
DocasnérieSenie | 4h | 6h | 8h 8h | -- -- - |- -- -- -- - |-
L 241 2|5 241 3|5
RieSenie 6h [12h|24h 12h|24h| 2d hldld 24h| 4d | 5d hildld




L. 5|5 3(5|5
Dokumentacia ’3d’5d’5dH3d‘5d’5dH ‘d‘dHBd‘5d‘5de‘d‘d‘
- Skupina aplikécii 2
, . L , .. Zmenu . . Ostatné
Klat:a.l(:;g Incident/Priorita| | Problém/Priorita IPriorita Kapacita/Priorita /Priorita
sazie 1] 27 3 1] 2 [ 3 1]2]3 1] 2] 3 1]273
Potvrdenie 15 15 15 15 15 15 1511515 151515
. 15m|15m|15m
prevzatia m m m m m m m|{m|m m|{m|m
D.OVC asne 8h |12h|24h 12h| -- - - - - - - - - - -
riesenic
e 21418 21418
RieSenie 24h|48h| 3d 24h|48h| 3d dldld 2d | 4d | 8d dldld
L. 3/5]|5 3(5|5
Dokumentacia 3d | 5d | 5d 3d | 5d | 5d dldld 3d | 5d | 5d dldld

Vysvetlivky k parametrom SLA:

m - minuta
h - hodina
d - dent
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