Zmluva o servisnej podpore IT prostredia
(dalej len ,,servisna zmluva“)
Cislo:

uzatvorena vzmysle § 269 ods. 2 anasl. zdkona ¢. 513/1991 Zb. Obchodného zdkonnika v zneni
neskorsich predpisov (dalej len ,0bchodny zakonnik”) medzi

1. ZMLUVNE STRANY

Objednavatel': Slovenské narodné stredisko pre fudské prava
ICo: 30807549

DIC : 2020799638

Bankové spojenie : Slovenska sporitelfia, a.s.

Cislo uctu : SK5609000000005035322248

Statutarny organ: Silvia Porubénova
Opravnena osoba k rokovaniu : Michal Cenkner
(dalej len , Objednavatel™)

a
Poskytovatel’ airo, s.r.o.
Ivanska cesta 30/B, 821 04 Bratislava
ICO : 48 286 621
IC DPH : SK2120122488

Bankové spojenie : Tatra banka, a.s.
SWIFT(BIC) kéd :  TATRSKBX
IBAN : SK8211000000002941044557
Zapisand v Obchodnom registri Mestského sudu Bratislava IIl., oddiel: Sro VioZka ¢. 106156/B
Statutarny organ : Ing. Rudolf Torvényi, konatel

ing Stefan Kopaj, konatel

Ladislav Lis¢ak, konatel
Opravnena osoba k rokovaniu : Mgr. Jakub Celes

Ladislav Lis¢ak

(dalej len , Poskytovatel™)

Zmluvné strany vyhlasuju, Ze udaje v bode 1. su pravdivé a aktudlne a zavazuji sa vzajomne, bez
mesdkania, oznamit druhej zmluvnej strane kazdu zmenu, ktora by mohla mat vplyv na plnenie
zmluvnych zavazkov.

Tato zmluva a vietky dodatky k nej dohodnuté v budlcnosti, tvoria zmluvu Gplnd, upravujicu prava
a zavazky zmluvnych stran.



2. DEFINICIA POJMOV

Informacny systém (IS) je elektronicky systém skladajuci sa z hardvéru a softvéru, ktory zabezpeluje
informacné, komunika¢né alebo riadiace sluzby v rdmci poéitacove] siete. Hardvér informaéného
systému zahfiia okrem serverov a diskovych poli aj aktivne a pasivne sietové prvky (prepinate,
smerovace, firewally, kable)

Hotline je kontaktny bod Poskytovatefa pre Objedndvatela. Zabezpetuje prijem PoZiadaviek
telefonickou cestou a pridefovanie servisného pracovnika jednotlivym poZiadavkam.

Servisné prace su Cinnosti dohodnuté v rdmci tejto zmluvy a vykondvané za Géelom dosiahnutia
vyrieSenia Poziadavky typu Incident.

Prace na vyiiadanie su ¢innosti dohodnuté v ramci tejto zmluvy a vykondvané za uéelom dosiahnutia
vyrieSenia PoZiadavky typu Change Request.

Pravidelné prace Udrzby (Profylaxia) si Cinnosti dohodnuté v ramci tejto zmluvy vykondvané
pravidelne kazdy mesiac ako udrzba IS pokrytych touto zmluvou.

Pracovna doba Poskytovatela je v pracovnych drioch od 8:00 do 17:00.

Servisny pracovnik je technicky pracovnik Poskytovatela, ktory je opravneny vykonavat Servisné
prace alebo Préce na vyZiadanie u Objednavatefa. Zoznam Servisnych pracovnikov je sucastou prilohy
¢.1 tejto zmluvy.

Poziadavka (Ticket) je zdznam typu Incident alebo Change Request. Nesie v sebe informaciu potrebni
k zacatiu Servisnych prac na IS potrebnych k vyrie$eniu poZiadavky podla plnenia tejto zmluvy. Z
pravidla byva zadand Objednavatelom, ale méZe byt zadand aj Poskytovatefom (napr. pri
Proaktivnom monitoringu).

Incident je typ PoZiadavky a znamend poruchu alebo udalost, ktord obmedzuje alebo ohrozuje
funkénost Informa¢ného systému a nebola zamerne iniciovana ¢lovekom.

Change Request je typ Poziadavky, ktord bola iniciovana Objednéavatefom a zahiiia konfiguracné
prace na zmenu funkénosti IS pokrytého touto zmluvou.

ManaZment PoZiadaviek je subor procesov, ktoré definuju postup pri tvorbe, riedeni a uzatvarani
poziadaviek.

Opravneny zadavatel je definovana osoba na strane Objednavatela, ktord je opravnend zadavat
PoZiadavky na plnenie sluZieb uréenych touto zmluvou. Zoznam opravnenych zadavatelov na strane
Objedndvatela je sicastou prilohy ¢.1 tejto zmluvy.

Priorita poZiadavky je stupef zdvaZnosti Incidentu alebo urgentnost poZiadavky typu Change
Request, ktoru urCuje Opravneny zaddvatel PoZiadavky. Je to uréujuci parameter pre nasledny ¢asovy
plén a postupnost vykonavania Servisnych prac.

Reakény &as (Response time) je ¢as od zaznamenania Poziadavky e-mailom do potvrdenia prijmu
Poziadavky Poskytovatelom.

Potvrdenie prijatia poziadavky je odpoved Poskytovatela Objednavatelovi na zaznamenanu
poziadavku e-mail spravou alebo telefonickym hovorom.

Cas vyriesenia (Fix time) je &as merany od Potvrdenia prijatia poZiadavky e-mailom alebo telefonicky
do Vyriedenia poZiadavky, alebo implementacie do¢asného nahradného riedenia, ktoré zabezpeti
funkZnost zasiahnutého IS. Do tohto ¢asu sa nezapoditava doba, polas ktorej sa ¢akd na suginnost
pracovnikov Objednadvatela, alebo suéinnost vyrobcu niektorej ¢asti zasiahnutého IS.



VyrieSenie pozZiadavky je ukoncenie prac na IS, vysledkom ktorého je uplné a trvalé odstranenie
problému, kvéli ktorému vznikol Incident, bez zmeny predoslej funk&nosti IS alebo dokonéenie prac
na poZiadavke typu Change Request.

Vzdialeny pristup je moznost vykondvat servisné prace servisnym pracovnikom elektronicky na dialku
pouZitim Internetu alebo inej komunikaénej siete bez zavislosti na geografickej polohe servisného
pracovnika (Off-Site).

Servisny vyjazd je vykonavanie servisnych prdc alebo Prac na vyZiadanie osobne servisnym
pracovnikom priamo v priestoroch Objedndvatefa (On-Site) v pripade, Ze sa nedaju vykonat
vzdialenym pristupom na dialku.

3. PRIORITY POZIADAVIEK

3.1.1

3.1.2

313

3.2.1

3.2.2

3.1 Priorita PoZiadavky typu Incident

Nizka priorita — je pri probléme, alebo poruche na IS, ktoré nemaju Ziadny dopad na funkénost IS
a ani ju bezprostredne neohrozuju v krdtkodobom ¢asovom horizonte (tyzderi). /Napr. vypadok
redundantného zdroja, alebo ventildtora na prepinadi v redundantnom klastri./

Normalna priorita — je pri probléme, alebo poruche na IS, ktoré nemaji priamy dopad na
funk&nost IS. M6Zu ju viak ohrozit pri potencidlnom vyskyte inej poruchy v rovnakom case, alebo
blizkej dobe, alebo moéze byt mierne degradovany vykon IS, ktory viak nie je citelny pre
koncového pouzivatela. /Napr. vypadok disku v RAIDS skupine na diskovom poli, alebo vypadok
celého prepinada v redundantnom dvojélennom klastri./

Vysoka priorita — je pri probléme, alebo poruche na IS, ktoré maju priamy dopad na funkénost
IS, tym Ze je IS nedostupny, alebo je vyrazne degradovany jeho vykon, citefny pre koncového
pouzivatela. /Napr. vypadok celého diskového pola, vypadok internetového pripojenia, zlyhanie
celého aplikacného alebo databazového klastra./

3.2  Priorita PoZiadavky typu Change Request

Normalna priorita — je pri Change Request PoZiadavke, ktorej termin vyrieSenia sa mbze posunt
na neskér v pripade vyskytu poZiadaviek s vy$Sou prioritou alebo Incidentov.

Vysoka priorita — je pri Change Request PoZiadavke, ktorej zaciatok rieSenia bude mat prednost
pred poZiadavkami niZsej priority.

4. MANAZMENT POZIADAVIEK

411

4.1.2

4.1 Incident Management

Incident management je proces, ktorym sa riadi Objednévatel a Poskytovatel v pripade vyskytu
poruchy alebo udalosti na IS, ktora spada do Poziadavky typu Incident.

Postup pri poruche alebo udalosti zistenej pracovnikom Objednavatela:

1. Nahlasenie PoZiadavky (Ticket) typu Incident prostrednictvom emailovej sprévy na
support@airo.sk, alebo telefonicky a urenie priority podla zavainosti Incidentu. V pripade
vyskytu Incidentu vysokej priority je navy$e nutné telefonovat aj na Hotline.

2. Poskytovatel odpovie na poziadavku do uréeného ¢asu Reakény €as spravou cez e-mail alebo
telefonicky.

3. Poskytovatel vyrie$i danu poZiadavku do dohodnutého ¢asu €as vyrieSenia poZiadavky a
uzavrie Poziadavku (Ticket) a informuje pracovnika Objedndavatefa o ukonéeni préc.
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4.1.3

414

421

4.2.2

423

4. Objedndvatel'v pripade spokojnosti s VyrieSenim poziadavky nerobi ziadnu akciu. V opatnom
pripade Objedndvatel znovu otvori uzavretd PoZiadavku (Ticket) spravou cez e-mail alebo
telefonicky a pokracuje sa krokom 2.

Postup pri poruche alebo udalosti zistenej pracovnikom Poskytovatela:

1. Poskytovatel informuje pracovnika Objednavatela o zistenom Incidente.

2. Poskytovatel vyriesi danli poZiadavku do dohodnutého ¢asu €as vyrie$enia poZiadavky a
uzavrie PoZiadavku (Ticket) a informuje pracovnika Objednavatela o ukonéeni prac.

3. Objednavatel'v pripade spokojnosti s Vyrie3enim poZiadavky nerobi ziadnu akciu. V opaénom
pripade Objedndvatel znovu otvori uzavrett Poziadavku (Ticket) spravou cez e-mail alebo
telefonicky a pokratuje sa krokom 2. vbode 4.1.2 Porucha alebo udalost zisteni
pracovnikom Objednavatela.

Pokial' nebude moZné z objektivnych dévodov odstranit poruchu, alebo priinu Incidentu, je
mozZné za VyrieSenie poZiadavky povaZovat aj nahradné rieienie, alebo navod na obidenie
daného problému. PoZiadavka (Ticket) ostane otvorend, pokym nebude porucha alebo pri¢ina
Incidentu odstranena dplne alebo pokym Objednavatel neodsuhlasi ndhradné riegenie ako
trvalé.

4.2 Change Request Management

Change Request management je proces, ktorym sa riadi Objednavatel a Poskytovatel v pripade
potreby Prac na vyZiadanie (konfiguraéné prace alebo zmeny na 1S).

Postup pri zadani PoZiadavky typu Change Request pracovnikom Objednavatela

1. Nahlasenie PoZiadavky (Ticket) typu Incident prostrednictvom emailovej spravy na
support@airo.sk, alebo telefonicky hovor na Hotline a ur&enie priority podfa zavaZnosti
Incidentu.

2. Poskytovatel posudi uskutoénitefnost a moznosti realizécie konfiguraénych préc, alebo zmien
amoze v pripade potreby informovat pracovnika Objednavatefa o pracovnom postupe,
Casovom harmonograme, cenovej kalkuldcii alebo navrhovanych zmenach realizacie
Poziadavky spravou cez e-mail, alebo telefonicky, a ak si to okolnosti budd vyzadovat,
vyZiadat si dopliiujice informacie k realiz4cii Poziadavky.

3. Po VyrieSeni poziadavky Poskytovatel uzavrie PoZiadavku (Ticket) a informuje pracovnika
Objedndvatela o ukonceni préc.

4. Objednavatel'v pripade spokojnosti s Vyrie3enim poziadavky nerobi Ziadnu akciu. V opacnom

pripade Objednavatel znovu otvori uzavretl PoZiadavku (Ticket) spravou cez e-mail, alebo
telefonicky a pokracuje sa krokom 2. v tomto bode.

Poskytovatel si vyhradzuje pravo odmietnut PoZiadavku typu Change Request z objektivnych
dovodov. Objektivnym dévodom méze byt napriklad neuskutoénitefnost Poziadavky, alebo
skutoCnost, Ze realizdcia zmeny by mohla mat negativny dopad na funkcionalitu, alebo
spolahlivost IS pokrytého touto servisnou zmluvou. Ddvodom na odmietnutie PoZiadavky méze
byt tieZ prekrocenie rozsahu prac, pokrytych touto zmluvou, potrebnych na realizaciu
Poziadavky.



5. PREDMET ZMLUVY

5.1 Predmetom tejto zmluvy je zdvdzok Poskytovatefa poskytovat Objednavatelovi
Servisné prace v ramci rozsahu podfa Prilohy €. 3 a Prilohy €. 4 podfa reakénych €asov
a Casov vyrieSenia Incidentu uvedenych v Prilohe ¢ 2 na zariadeniach uvedenych
v Prilohe €. 5 a zavdzok Objedndvatela zaplatit Poskytovatelovi za poskytnuté sluzby
dohodnutd sumu.

5.2 Na Servisné prace podla Poziadaviek typu Incident sa nevztahuju Casy vyriedenia
Incidentu podla Prilohy €. 2 tejto zmluvy, pokial sucasti IS uvedené v Prilohe &. 5 nie su
pod servisnou podporou vyrobcu relevantnou k povahe Incidentu.

5.3 Nevycerpané hodiny z mesatného rozsahu Prac na vyZiadanie a konzultacie podfa
Prilohy €. 3 sa budu prenasat do nasledujiceho mesiaca maximadlne v objeme 50% z
celkového rozsahu mesacnych Prac na vyZiadanie a konzultacie.

6. MIESTO PLNENIA

6.1 Miestom plnenia sluzieb Poskytovatela uvedenych vtejto zmluve su lokality
Informacnych systémov Objednavatela uvedenych v Prilohe €. 5 tejto zmluvy.

6.2 Pokial to situacia bude dovolovat, Poskytovatel bude vykonavat sluzby uvedené v tejto
zmluve prostrednictvom Vzdialeného pristupu elektronicky na diafku bez ohladu na
geograficku polohu Servisného pracovnika (Off-Site). Ak budl prace uvedené v tejto
zmluve vyZadovat Servisny vyjazd Servisného pracovnika do priestorov Objednavatela
(On-Site), bude tento vyjazd spoplatneny sadzbou podla Prilohy €. 3 tejto zmluvy.

6.3 Poskytovatel bude poskytovat sluzby Manazmentu PozZiadaviek elektronicky
prostrednictvom  e-mailového  kontaktu support@airo.sk a prostrednictvom
telefonickej sluzby Hotline.

7. SUCINNOST OBJEDNAVATELA

7.1 Objedndvatel sa zavazuje poskytnuf Poskytovatelovi a jeho Servisnym pracovnikom
nasledovnd sidinnost:

1. Poskytnut fyzicky pristup do priestorov, ktoré sa tykaju IS pokrytych sluzbamiv Predmete tejto
Zmluvy.

2. Poskytnut vzdialeny pristup kIS pokrytych sluzbami v Predmete tejto Zmluvy v rozsahu
potrebnom k pineniu tejto Zmluvy.

3. Poskytnut pristupové opravnenia k IS pokrytych sluzbami v Predmete tejto Zmluvy v rozsahu
potrebnom k pineniu tejto Zmluvy.

4. Poskytnut technickd dokumentaciu potrebni k pineniu sluzieb uvedenych v Predmete tejto
Zmluvy.

5. Aktualizovat poskytnut( technicki dokumentéciu v pripade, Ze dojde k jej zmene.

6. Minimélne 48 hodin vopred informovat Poskytovatela o planovanych zmenach na IS
pokrytych sluzbami v Predmete tejto Zmluvy.

7. Poskytnut informacie o chybovom stave a priloZit vypisy chybovych hlasok (ak su dostupné)
v pripade vyskytu Incidentu na IS pokrytych sluzbamiv Predmete tejto Zmluvy.
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8. Poskytnuf ind nevyhnutnu a potrebn( sucinnost, alebo informécie v zavislosti od konkrétnej
situdcie alebo poziadaviek Poskytovatela.

9. Poskytnut vyjadrenie k Ziadosti o akceptdciu za ¢innosti vykonané v rdmci zmluvy.

8. DALSIE POVINNOSTI ZMLUVNYCH STRAN

8.1

8.2

83

8.4

8.5

V pripade, Ze Objednavatel nesplni povinnosti plynice z bodu 7., sa Poskytovatel
nedostdva do omeskania s plnenim povinnosti podla tejto zmluvy v Case vyrie$enia (Fix
time) a tento ¢as sa prediZi o ¢as, pocas ktorého bol Objedndavatelv omeskanis plnenim
svojich povinnosti.

Objednavatel sa zavazuje dodrZiavat technické a prevadzkové podmienky (vymedzené
v prevadzkovej dokumentacii jednotlivych zariadeni a softvéru) a parametre prostredia
potrebné pre bezporuchovu funkciu IS. Kaidli instalaciu nového resp. iného
aplikatného systému na servery alebo na pracovné stanice, pripadne zmenu
konfiguracie systému musi dat Objedndvatel vopred na odsthlasenie Poskytovatelovi.
Poskytovatel neodmietne tento suhlas v pripade, Ze novy systém nie je na zadklade
spologného testu konfliktny. V opaénom pripade Poskytovatel nenesie zodpovednost
za $kody spdsobené nedodrZanim tohto postupu a odstranenie takto vzniknutych chyb
v systéme bude brané ako ¢innost spadajtica do bodu 8.5.

Poskytovatel sa zavazuje poskytnut plnenie podlfa tejto Zmluvy odborne spdsobilym
personalom. Pritom sa Poskytovatel zavazuje poskytovat pinenie na baze systémovych
Standardov a odpordcani vyrobcov komponentov IS, aby zabezpedil kompaktnost dat a
integritu systému.

Pocas platnosti tejto zmluvy sa objedndvatel zavazuje pouzivat pre systémy vyhradne
Sluzby podpory Poskytovatela. V opacnom pripade Poskytovatel nenesie zodpovednost
za $kody spésobené nedodrzanim tohto postupu a odstranenie takto vzniknutych chyb
v systéme bude brané ako ¢innost spadajica do bodu 8.5.

Chyba, ktord vznikne na zdklade porusenia povinnosti Objednavatela podla bodu 7 a
8.2, alebo chyba, ktord vznikne na zdklade iného zasahu Objednavatefa alebo tretich
0s6b do systému, bude kvalifikovand ako chyba spdsobend Objednavatefom. Na takyto
druh chyby sa nevztahuji Reakéné ¢asy a oprava bude vykonand na zaklade poZiadavky
Objednavatela na jeho naklady.

9. CENA A PLATOBNE PODMIENKY

9.1

9.2

9.3

9.4

Za Cinnosti Poskytovatefa uvedené v Prilohe €.3 tejto Zmluvy zaplati Objednavatel
Poskytovatelovi cenu stanovenu vo forme pausalneho mesaéného poplatku vo vyike
1 290 EUR bez DPH. Pausdlny mesacny poplatok bude Poskytovatel fakturovat
mesacne, najneskor v 10. deri daného mesiaca.

Cinnosti, ktoré st vykonavané nad ramec pausalneho poplatku su spoplatnené podla
Prilohy €. 4 tejto Zmluvy.

Maximalna celkova cena za poskytovanie sluZieb podla tejto Zmluvy za celi dobu
platnosti a t¢innosti Zmluvy je 68 730 EUR bez DPH.

Vietky prace nad ramec pausalneho poplatku budi fakturované najneskér v 10. der
kalendarneho mesiaca, ktory nasleduje po mesiaci, v ktorom boli sluzby vykonané.



9.5

9.6

9.7

9.8

Vietky ceny uvedené v tejto Zmluve a jej Prilohach st uvedené bez DPH. Poskytovatef
je platitefom DPH.

Sadzba DPH sa stanovi podfa zakonnych predpisov Slovenskej republiky platnych
a Ucinnych vidy k datumu dodania sluzby uvedeného na fakture.

Poskytovatel md prévo vystavit faktdru za ¢innosti uvedené v bode 9.2 po akceptacii
opravnenej osoby 20 strany Objedndvatela. Prévo vystavit faktiru ma Poskytovatel aj
vtedy, ak opravnend osoba Objedndvatela bezdévodne nevykond akceptaciu najneskor
do 10. dfa nasledujuceho mesiaca, alebo neakceptovanie oprdvnenej osoby
Objednavatela je zjavne neopodstatnené.

Splatnost faktur je patnast (15) dni od datumu doruéenia faktury Objednévatefovi.

10. TRVANIE A UKONCENIE ZMLUVY

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

Tdato Zmluva nadobuda platnost jej podpisanim oboma zmluvnymi stranami a G¢innost
deri po dni jej zverejnenia v Centralnom registri zmluv Uradu vlady Slovenskej republiky
a uzatvdra sa do 30.06.2027.

Tuto Zmluvu je moZné ukoncit pisomnou vypovedou doruéenou druhej zmluvnej strane
s vypovednou lehotou tri (3) mesiace. Vypovedna doba zadina plynat prvym diiom
kalendarneho mesiaca nasledujuceho po doruceni vypovede druhej zmluvnej strane.

Kazda zo zmluvnych stran moze odstupit od Zmluvy, ak druhd zmluvna strana porusila
svoju povinnost podla tejto Zmluvy a svoju povinnost dodato&ne nesplnila ani v lehote
tridsat (30) dni po doruéeni pisomnej vyzvy druhej zmluvnej strane na dodato¢né
splnenie porusenej povinnosti.

Za podstatné porusenie tejto Zmluvy sa povaZuje porusenie povinnosti podla bodu 12.
V pripade ak zmluvna strana nesplnila svoju povinnost ani dodato¢ne v lehote tridsat
(30) dni po doruéeni pisomnej vyzvy druhej zmluvnej strane na dodatoéné spinenie
porudenej povinnosti, mdZe zmluvnd strana odstupit od Zmluvy.

Odstupenie od Zmluvy musi mat pisomnia formu a je Géinné diiom jeho doruéenia
druhej zmluvnej strane, v pripade neprevzatia zésielky v sidle spolo¢nosti podfa
obchodného registra je odstupenie G¢inné driom uplynutia tloZnej lehoty. Odstipenim
od zmluvy nie je dotknuty ndrok na ndhradu $kody.

Tuto Zmluvu je mozné ukoncit aj dohodou zmluvnych stran v 2 mesaénej ,vypovednej”
lehote, ktora zacina plynit v 1. defi kalendarneho mesiaca po jej doruceni.



11. ZODPOVEDNOST ZA SKODU A SANKCIE

111

11.2

11.3

11.4

Ak Poskytovatel zodpoveda za Skody na zariadeniach, ktoré Objedndavatelovi
preukazatelne spdsobil v suvislosti s plnenim tejto Zmluvy alebo porusenim jeho
povinnosti, tak v pripade spésobenia takejto $kody uvedie zariadenie do pévodného
stavu na vlastné néklady, v ase definovanom v prilohe ¢. 2. a podla zodpovedajice;j
priority definovanej v bode 3.1.

Ak sa Objedndvatel dostane s Ghradou vyfakturovanej ceny do omeskania, ma
Poskytovatel narok na Grok z omeskania vo vyske 0,03% z neuhradenej ¢iastky za kazdy,
aj zalaty kalendarny defi omeskania.

V pripade, Ze poskytovatel bude v omeskani s plnenim predmetu zmluvy, ma
objednavatel prévo na uplatnenie uroku z omeskania vo vyske 0,03% zo zmluvnej ceny
za kaiZdy, aj zacaty kalenddrny deri omeskania.

Objedndvatel je oprdvneny vystavit Poskytovatefovi faktiru na GUrok z omegkania
uvedeny vbode 11.3, splatnost ktorej je tridsat (30) dni odo dia doruéenia
Poskytovatelovi.

12. POVINNOST MLEANLIVOSTI

12.1

12.2

12.3

12.4

12.5

12.6

1257

Ak nebude pisomne dohodnuté inak, povaZzuje sa uzavretd Zmluva, vietky informacie
a materiadly, ktoré na zaklade nej budu dodané, pre zmluvné strany za déverné, a to bez
¢asového obmedzenia. Informécie nebudi volne dostupné a poutité inak ako na Géely
uvedené v predmete zmluvy alebo pre pripad posudenia skutoénosti plnenia zmluvy.

Obe zmluvné strany sa zavdzuju udrziavat v tajnosti vietky verbdlne a pisomné
informdcie o druhej zmluvnej strane, pripadne o klientoch druhej zmluvnej strany, o ich
spbsobe préce, organizacnej Struktdre a know-how, zistené pri plneni predmetu podfa
tejto zmluvy a nezverejiiovat ich vovztahu ktretim strandm, s vynimkou
subdodavatelov, avSak vidy len v rozsahu nevyhnutnom pre dohodnutu realiziciu
pInenia a st povinné zaviazat mlcanlivostou vietkych svojich zamestnancov, zastupcov
a zmluvnych partnerov, ktori v ich mene budud povinnosti podla tejto Zmluvy plnit.

Ziadna zo zmluvnych strdn nevyuije akékolvek informdcie a skuto&nosti v akejkolvek
forme, ktoré zistila, alebo s prihliadnutim na okolnosti mohla zistit pri plneni predmetu
tejto Zmluvy vo svoj prospech, ani v prospech tretich stran, poéas trvania zmluvného
vztahu, ani po jeho ukonéeni, pripadne odstipeni od Zmluvy.

Za predmet obchodného tajomstva vodi tretim stranam sa povaZuje aj predmet pinenia
tejto Zmluvy a sdvisiace zmluvné dojednania. Zmluvné strany sa dohodli na utajeni
skutoCnosti, s ktorymi pridu do kontaktu pri plneni predmetu Zmluvy. Jednd sa
predovsetkym o:

Obchodné tajomstvo, ktorého predmetom su vietky skutoénosti obchodnej, technickej
a ekonomickej povahy, ktoré suvisia s podnikanim danej zmluvnej strany asu
utajované.

Skuto€nosti, ktorych ochrana je zverena Poskytovatelovi pri plneni predmetu zmluvy,
alebo sa stali pre Poskytovatela inak pristupné.

Obchodné zoznamy obchodnych partnerov, ndkupné ceny strojov a zariadeni, dodacie
a platobné podmienky obchodnych partnerov, vynosnost a efektivnost jednotlivych
obchodnych pripadov, stratégia podniku a rozvojové plany.
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12.8 Obe zmluvné strany sa zavazuju zachovavat mi¢anlivost aj o vietkych skutoénostiach,
ktorych zverejnenie by mohlo byt spdsobilé po3kodit obchodné zdujmy druhej zmluvnej
strany. Tieto skuto¢nosti musia byt zmluvnymi stranami vyhldsené za déverné. Kazd3
zo zmluvnych stran sa zavazuje zachovavat mléanlivost o tychto skuto¢nostiach od
okamihu dorucenia pisomného vyjadrenia od druhej zmluvnej strany o tom, Ze niektoré
skutocnosti pripadne informédcie boli vyhldsené za déverné.

12.9 Poskytovatel sa zavazuje zabezpelit ochranu osobnych uGdajov fyzickych oséb
obsiahnutych v informacnom systéme Objedndvatela, s ktorymi moZe prist pri pineni
predmetu tejto Zmluvy do styku alebo ktoré mu moziu byt spristupnené, a to v silade
s pravnymi predpismi Slovenskej republiky, najma so zdkonom ¢&. 122/2013 Z.z.
o ochrane osobnych udajov v zneni neskorsich predpisov. Poskytovatel takéto osobné
Udaje nespracuva. Ak bude predmet pInenia zabezpeéeny aj pomocou subdodévatelov,
Poskytovatel v celom rozsahu zodpovedd aj za dodrZiavanie mléanlivosti a ochrany
subdodavatelmi, ako by predmet plnenia zabezpecoval sam.

12.10 Informdcie, s ktorymi zmluvné strany nemusia nakladat ako s dévernymi informaciami,
zahfnaju predovsetkym akékolvek informécie alebo dokumenty, o ktorych vie zmluvna
strana preukazat, Ze:

12.10.1 su alebo boli verejne zname, alebo

12.10.2 boli nezévisle vyvinuté zmluvnou stranou bez pouZitia dévernych informdcii druhej zmluvnej
strany, alebo

12.10.3 ich ziskala od tretej strany, ktora nebola vo vztahu k tymto informaciam viazanad povinnostou
mléanlivosti.

12.11 Poskytovatel a Objednévatel si vyhradzuje pravo uchovavat jednu kompletni sadu
dokumentov dokladujacich servisnd €innost Poskytovatela ako evidenciu alebo dbkaz,
pri re3pektovani povinnosti ml¢anlivosti.

12.12 V pripade, ak ktorakolfvek zmluvnd strana dostane rozhodnutie poZadujlce zverejnit
déverné informécie ako celok alebo ich ¢ast, ktoré je vydané na zéklade rozsudku alebo
rozhodnutia prislusného stidu alebo rozhodnutia organu Statnej spravy, tato zmluvnd
strana sa zavdzuje:

12.12.1 okamzite druhej strane oznamit obdfZanie takéhoto rozhodnutia a relevantné skutoénosti,

12.12.2 konzultovat s druhou stranou opravnenost pripadného uskutoénenia pravnych krokov
smerujucich k odmietnutiu alebo obmedzeniu rozsahu prijatého rozhodnutia,

12.12.3 ak zverejnenie dovernych informacii je uznané ako nevyhnutné alebo dcelné, vynaloZit
maximalne usilie na ziskanie déveryhodnej zaruky, Ze poskytnuté déverné informacie nebudd
dalej zverejiiované.

12.13 Zéavazky zmluvnych stran obsiahnuté v tomto ¢lanku trvaju neobmedzend dobu po
podpisani tejto Zmluvy a st nevypovedatelné.

13. ZAVERECNE USTANOVENIA

13.1 Tuato Zmluvu je moZné menit len formou oéislovanych pisomnych dodatkov podpisanych oboma
zmluvnymi stranami.

13.2 Zmluvné vztahy neupravené touto Zmluvou sa riadia prisludnymi ustanoveniami Obchodného
zékonnika ¢. 513/1991 Zb. a ostatnych vSeobecne zavaznych pravnych predpisov platnych
a ucinnych v Slovenskej republike.



13.3 Tato Zmluva je vyhotovenad v $tyroch rovnopisoch, z ktorych kazda zo Zmluvnych stran
dostane dva po jej podpisani.

13.4 Na ucely tejto Zmluvy sa pisomnost povaZzuje za dorucend, ak je dorucovana na adresu
sidla/miesta podnikania zmluvnej strany uvedenej v Zmluve alebo na ind adresu, ktoru
zmluvna strana, druhej zmluvnej strane preukdzatelne ozndmila. Pisomnost
dorufovand na takuto adresu ako doporucena zdsielka prostrednictvom Slovenskej
posty a.s. sa povazuje za dorucenu uplynutim UloZnej lehoty, a to aj ked'sa o jej obsahu
z akéhokolvek ddvodu adresat nedozvedel, alebo aj ked' adresat odmietol zasielku
prevziat.

13.5 Neoddelitefnou sucastou tejto Zmluvy su jej nasledovné prilohy :

Priloha ¢. 1 Zoznam Opravnenych zadavatelov a Servisnych pracovnikov
Priloha €. 2 Reakcné Casy a Casy vyrieSenia Incidentu a poZiadaviek typu Change Request
Priloha €. 3 Cinnosti v rdmci pausalneho poplatku
Priloha ¢. 4 Cennik ¢innosti nad rémec pausédineho poplatku
Priloha €. 5 Zoznam zariadeni
=
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Prilohac. 1

(Zoznam Opréavnenych zaddvatelov a Servisnych pracovnikov)

Opravneni zadavatelia:

Meno Tel. kontakt E-mail

Servisni pracovnici:

Meno Tel. kontakt E-mail

Ing. Stefan Kopaj +421 915 226 771 Stefan.Kopaj@airo.sk
Ing. Tomas Necas +421 907 566 751 Tomas.Necas@airo.sk
Ing. Rudolf Térvényi +421 903 570 391 Rudolf.Torvenyi@airo.sk
Ing. Jan Spisiak +421 908 537 796 jan.spisiak@airo.sk

Kontaktné Udaje:
Hotline: +421 905 634 205

Helpdesk E-mail: support@airo.sk




Priloha €. 2

(Reaké&né Easy a casy vyrieSenia Incidentu (SLA))

Priorita Incidentu Reakény ¢as (Response Cas vyrieSenia (Fix time)
time)

Vysoka 4 hodiny 2. nasledovny pracovny deri (2BD)

Normalna 24 hodin 3. nasledovny pracovny der (3BD)

Nizka 48 hodin 4. nasledovny pracovny deri (4BD)

Predizenie ¢asu vyrie$enia Incidentu:

Do Casu vyrie$enia Incidentu sa nezapotitava doba, polas ktorej sa ¢aka na sucinnost pracovnikov
Objednavatela alebo sucinnost vyrobcu niektorej &asti zasiahnutého 1S, alebo HW.



Priloha €. 3

(Cinnosti v rdmci pausédlneho poplatku)

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat Objednavatelovi, za uvedenych podmienok, nasledovné préce
v ramci mesacného pausdineho poplatku:

1.

Prace na vyziadanie, konzultacie (PoZiadavky typu Change Request a Incident) a Pravidelné
prace udriby (Profylaxia) v rozsahu 16 hodin mesacne. VSetky prace nad ramec pausalneho
poplatku sa budu zvIast uétovat podfa Prilohy ¢. 4.
Prace na vyziadanie, konzultacie a Pravidelné prace udriby (Profylaxia) predpokladaji
vykonavanie nasledovnych ¢innosti:
e Sprava hardvéru pc/ntb
o Instaldcia/reinstalacia operacného systému
o Instaldcia a inovdcia antivirovych programov, kancelarskych balikov Office a dalsich
obsluZnych programov
e Sprava multifunkénych tladiarni
e Serverova infrastruktara (fyzicka aj virtudlna)
o Profylaxia serverov, kontrola logov a stvislosti medzi zistenymi udalostami, kontrola
zalohovania, navrh riedenia zistenych stavov
e Security (firewally, Security Appliances)
o Profylaxia zariadeni, kontrola logov, Uprava konfiguracii, inStaldcia aktualizacii
firmware, navrh riesenia zistenych stavov
e Storage / NAS
o Profylaxia diskovych poli a NAS ulozZisk, kontrola logov, instaldcia aktualizacii
firmware, ndvrh riesenia zistenych stavov
e LAN switche (serverova infrastruktura)
o Profylaxia LAN switchov, kontrola logov, aktualizacia firmware podla doporuceni
vyrobcu, navrh rieSenia zistenych stavov
e Konzulticie
o Navrhy rozvoja infradtruktury, siete a bezpec¢nosti
o Optimalizdcia infraStruktury, siete a bezpeénosti
e Pravidelna kontrola hardvérového a softvérového vybavenia (platnost podpory a pod.)
e Pravidelné testovanie zdlohovania dat
e Sprava a aktualizdcia zakonnej dokumentacie zamestnavatela
e Konsoliddcia softvérového vybavenie (SAM) — kontrola spravneho zalicencovania spolo¢nosti
e Zastupovanie v mene zdkaznika pri komunikdcii s vyrobcami hardvéru, softvéru a s
poskytovatefmi sluZieb (ktoré su predmetom servisnej zmluvy), t.j: vybavenie servisnych
ticketov, reklamdcie a pod.

Drzanie pohotovosti 8 hodin / 5 dni v pracovné dni v ¢ase od 9:00 do 17:00 a mozZnost nahlasovat
Incidenty telefonicky na Hotline.

Prace na vyziadanie a konzulticie v ramci pausdlneho poplatku, poskytované v ¢ase mimo
Pracovnej doby Poskytovatela, budu evidované ako 1,5 nasobok redlne odpracovaného asu. V
pripade prac poskytovanych pocas vikendov a Statnych sviatkov, budu evidované ako 2 nasobok
reédlne odpracovaného ¢asu.



4. Dopravné néklady spojené s poskytovanim sluZieb budd &erpané a odratané z dohodnutého
poctu predplatenych mesaénych hodin na Price na vyZiadanie a konzultacie v rozsahu:

Lokalita Cerpany ¢as v hod.
KoSice 8,4
Zilina 4,2
Banska Bystrica j 4,2




1.

2.

Priloha¢. 4

(Cennik Cinnosti nad ramec pausdineho poplatku)

Servisné prace na PoZiadavkach typu Incident a prace na vyZiadanie na PoZiadavkach typu Change
Request, ktoré su vykondavané nad ramec pau$dlneho poplatku podfa Prilohy €. 3, budud
fakturované podfa skuto¢ne vykonanych prac na zaklade hodinovych sadzieb podla nasledujucej
tabufky:

Popis Cena Jednotka
Prace na zariadeniach typu Desktop 56,25 EUR/hod.
Prdce na zariadeniach typu Server / Storage 62,5 EUR/hod.
Prace na zariadeniach typu Networking / Security 75 EUR/hod.
Préce na zariadeniach typu Citrix / Oracle 87,5 EUR/hod.
Cestovné naklady pre Servisny vyjazd mimo Bratislavy 0,35 EUR/km

Dopravné nédklady spojené s poskytovanim sluzieb nad rémec pausalu sa budd delit na cestovné
naklady, ndhradu straty ¢asu na ceste a naklady spojené s ubytovanim. Cestovné naklady a
ubytovanie budu fakturované podla skuto¢ne vykazaného poctu kilometrov vo vyske 0,35
EUR/km bez DPH (pocitané od hranice mesta Bratislava) a skutoénych nakladov na ubytovanie.
Cas straveny na ceste bude vynasobeny 40% hodinovej sadzby prisluiného systémového inZiniera
podla bodu €. 1 prilohy €. 4. Kaidy vyjazd mimo mesta Bratislava a naklady s tym spojené musia
byt odsuhlasené Objednédvatelom.

Priklad: pri servisnom zdsahu nad rdmec pausalu mimo BA servisny technik (prace typu
Networking) prejde 100 KM a na ceste strdvi 1 hodinu. Vy3ka cestovnych nakladov teda bude
30 € za &as straveny na ceste (40% z 75 €) a 35 € za pocet najazdenych kilometrov

(0,35€ * 100 km = 35 €). Vy$ka cestovnych ndkladov spolu bude 65 € (bez DPH).

Naklady na prdce, spojené s poskytovanim sluzieb nad rémec pausalneho poplatku, poskytované
v ¢ase mimo $tandardnej Pracovnej doby Poskytovatela, budu fakturované s priplatkom 50% nad
hodinovu sadzbu prislusného typu prac. V pripade prac poskytovanych pocas vikendov a §tatnych
sviatkov, budu fakturované s priplatkom 100% nad hodinovd sadzbu prislusného typu prac.

Cena za Cinnosti nad ramec pausalneho poplatku nesmie za celG dobu platnosti a G¢innosti tejto
Zmluvy prekrocit sumu 6 450 EUR bez DPH.



Priloha €. 5

1) Zoznam zariadeni
a. Lokalita: Centrala (Bratislava), Laurinska 18, 811 01 Bratislava

i

ii.
iii.
iv.
V.
vi.
vil.
viii.

Xi.
xii.
xiii.
Xiv.

XV.

b. Lokalita:
i.

ii.
fii.

C. Lokalita:
i.

ii.
iii.

d. Lokalita:
i

1x FortiGate-60F

2x FortiAP-221E

1x Synology NAS DS218

1x QNAP TS-809U

1x QNAP TS-251+

2x ZYXEL GS2210-24HP

1x ZYXEL GS2210-24

1x ZYXEL GS2210-8

1x D-Link DGS-1210-16

2x Supermicro 1028R-WTNR

1x UPS Eaton 5SC 2200i RT2U

1x UPS EATON EX 3000

1x FortiWifi-40F

notebooky s prislusenstvom (mysi, externé klavesnice, prepojenie na zobrazovacie
jednotky)

2x siefové multifunkéné tladiarne

RK Zilina

notebook s prisluSenstvom (mysi, externé klavesnice, prepojenie na zobrazovacie
jednotky)

2x sietova multifunkénad tladiaren

1x FortiWifi-40F

RK Banska Bystrica

notebook s prislusenstvom (mysi, externé kldvesnice, prepojenie na zobrazovacie
jednotky)

1x siefova multifunkéna tladiaren

1x Fortiwifi-40F

RK Kosice

notebook s prislusenstvom (mysi, externé klavesnice, prepojenie na zobrazovacie
jednotky)

1x sietovad multifunkéna tladiaren

1x FortiWifi-40F





