GITAL
YSTEMS

Ramcova zmluva

Dodatok €1 k Ramcovej zmluve

¢. ODBERATELA: 110-02/04/2009
¢. Partnera: 110-02/04/2009
zo dna 1.1.2009
(d'alej aj ako ,,Zmluva ¢. 110-02/04/2009“ alebo ,,Zmluva“)

(d’alej aj ako ,,Dodatok,,)

Uzatvoreny medzi:

(1)  Digital Systems a.s. so sidlom Za hradbami 7, 902 01 Pezinok, Slovenska republika,

zgpl’sané v obchodnom registri Okresnéhg sudu Bratislava 1, Odd: Sa, Vlozka ¢&. 5457/B,
ICO: 35800593, DIC: 2020205044, IC DPH: SK 2020205044, Ccislo uctu:. IBAN
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, vedeny v: Tatra Banka a.s. (dalej len ,Partner®);

(2) Slovenska zaru¢na a rozvojova banka, a.s., so sidlom Stefanikova 27, P.O.BOX 154

1.1.

1.2

1.3.

1.4.

814 99 Bratislava, Slovenska republika, zapvl’sané v obchodnom registri Okresnjého sudu
Bratislava |, oddiel: Sa, vloZka ¢&islo: 3010/B, ICO: 00 682 420, DIC: 2020804478, IC DPH: SK
2020804478, (dalej len ,ODBERATEL")

(dalej spolo¢ne len ,Zmluvné strany“ alebo jednotlivo len ,,Zmluvna strana“)

Clanok I.
PREDMET DODATKU

Predmetom tohto Dodatku je aktualizacia udajov Partnera a aktualizacia a doplnenie priloh Zmluvy €. 110-
02/04/2009 dojednanej medzi Zmluvnymi stranami 1.1.2009 s cielom definovania novych podmienok
poskytovania servisnej podpory na zaklade dohody Zmluvnych strdn o zvySeni Urovne poskytovanych
sluzieb alebo service-level agreement (skratka SLA) (dalej aj ako ,SLA® alebo ,servis DS Middleware® alebo
,servis“) pre roz8irenu funkcionalitu a roz8irené teritoridlne pouzivanie IS DS Middleware, najma jeho
novych modulov DS Middleware CEPAO a jeho sucasti, ktoré dodal Partner ODBERATELOVI na zaklade
objednavok vystavenych v zmysle Zmluvy €. 110-02/04/2009 pred ucinnostou tohto Dodatku (dalej spolu aj
ako ,DS Middleware®).

Zmluvné strany sa dohodli, ze ucelom tohto Dodatku je zabezpedit servis tykajuci sa vyluéne DS
Middleware, najma modulov DS Middleware CEPAOQO a jeho sucasti a to za osobitnych podmienok blizSie
Specifikovanych v novej prilohe €. 7 Zmluvy €. 110-02/04/2009, ktorej znenie je neoddelitelnou sucéastou
tohto Dodatku a tiez neoddelitelnou sucastou Zmluvy €. 110-02/04/2009 (d'alej aj ako ,priloha €. 7).

Zmluvné strany sa dohodli, ze akékolvek ustanovenia o servise DS Middleware (vratane konkrétnych
parametrov servisu) uvedené v prilohe €. 7 Zmluvy €. 110-02/04/2009, maju prednost pred akymikolvek
podmienkami servisu uvedenymi v Zmluve &. 110-02/04/2009 a/alebo v jej ostanych(inych) prilohach (najma
v prilohe &. 2, ktora definuje aj servisnu €innost vo v8eobecnosti) a/alebo Objednavkach (v minulosti
vystavenych na zaklade Zmluvy €. 110-02/04/2009).

Zmluvné strany sa dohodli, Ze do Zmluvy &. 110-02/04/2009 sa do &lanku 3 dopinaju nasledovné nové
ustanovenia 3.6. az 3.13. , ktoré zneju nasledovne:

3.6. Partner sa zavézuje oznamit ODBERATELovi vopred ak je to mozné, inak
najneskér do 2 pracovnych dni od vzniku oznamovanej skutoénosti Ze:

- nezaplati DPH alebo jej ¢ast’ suvisiacu s uhradou podla tejto Zmluvy ,
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- sa stal/stane neschopnym zaplatit’ akukolvek int DPH alebo jej ¢ast' v zmysle
zakona ¢. 222/2004 Z.z. o dani z pridanej hodnoty v platnom zneni ( dalej aj
ako ,zakon o DPH"),

- protihodnota za plnenie uvedena na fakture je bez ekonomického
opodstatnenia neprimerane vysoka alebo neprimerane nizka a/alebo,

- Je zverejneny v zozname platitelov dane z pridanej hodnoty, u ktorych nastali
dbvody na zru$enie registracie pre DPH vedenom na portali Finanénej spravy
SR.

il

3.7. Skutocnosti uvedené podla predchadzajiceho bodu je Partner povinny oznamit
ODBERATELovi zaroveri pri:

- dodani sluzby alebo jej ¢asti, a/alebo,

- aj pri doruceni faktary /dariového dokladu na zaklade ktorého ma byt zaplatena
cena/odmena za dodany predmet Zmiuvy.

3.8. V pripade, ak:
- Partner nedodrzi svoj zavédzok podla bodu 3.6. Zmluvy a/alebo,

- nastane akakolvek skutoCnost, na zaklade ktorej vznikne ODBERATELovi
zakonné rucenie za Partnera podla zakona o DPH a /alebo,

- podla zistenia ODBERATELA je Partner zverejneny v zozname platitelov dane
Z pridanej hodnoty, u ktorych nastali dévody na zruSenie registracie pre DPH
vedenom na portali Finanénej spravy SR,

ODBERATEL:

a) nie je povinny prevziat zakazku alebo jej Cast’ podfa Zmluvy, pricom sa
zmluvné strany dohodli, Zze zo strany ODBERATELA neddjde k poruSeniu Zmliuvy,
nedostane sa do omeSkania s plnenim akejkolvek povinnosti podla tejto Zmluvy a
Partner nie je opravneny uplatnit voci ODBERATELovi Ziadne zmluvné alebo
zakonné sankcie a/alebo zodpovednost za Skodu a /alebo,

b)  je opravneny od Zmluvy odstupit s okamZitou ucinnostou a/alebo,

¢) nie je povinny zaplatit vyhotovenu a/alebo doruéenu faktaru podla tejto Zmiuvy,
pricom sa zmluvné strany dohodli, Zze zo strany ODBERATELA nedéjde k poruSeniu
Zmluvy, nedostane sa do omeskania s plnenim akejkolfvek povinnosti podla tejto
Zmluvy a Partner nie je opravneny uplatnit voci ODBERATELovi Ziadne zmluvné
alebo zakonné sankcie a/alebo zodpovednost za $kodu a/alebo,

d) je opravneny Ziadat od Dodavatela zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske
zodpovedajucej vySke odmeny dohodnutej podfa tejto Zmluvy a/alebo,

e) je opravneny poukazat Partnerovi na ucet iba dohodnutu cenu zmluvného
plnenia bez DPH. V tomto pripade ODBERATEL sumu zodpovedajucu vyske DPH z
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ceny zmluvného plnenia uvedentu na faktire poukaze (i) v zakonom stanovenej
lehote splatnosti dane alebo (ii) po lehote splatnosti dane, avSak pred tym ako je
vydané rozhodnutie podla § 69b zakona o DPH priamo na osobny dariovy ucet
Partnera vedeny v Statnej pokladnici zisteny prostrednictvom portalu vedenom
dariovou sekciou Finanéného riaditelstva SR. ODBERATEL platbu DPH na osobny
dariovy ucet Partnera oznaci naleZitym spésobom podla vSeobecne zavézného
predpisu, oznami spravcovi dane Cislo faktury z ktorej DPH uhradza a identifikacné
Cislo Partnera. Pre vylucenie pochybnosti uhradou dohodnutej ceny zmluvného
plnenia bez DPH na ucet Partnera a sumy zodpovedajucej vySke DPH na osobny
dariovy ucet Partnera sa rozumie povinnost ODBERATELA zaplatit Partnerovi
fakturovanu cenu za splnend.

3.9. ODBERATEL je opravneny na postup podla predchadzajiceho bodu 3.8. aj vitedy,
ak bol dévod jeho uplatnenia dodatocne odstraneny.

3.10. Uplatnené zmluvné sankcie nemaju vplyv na povinnost Partnera vratit
ODBERATELovi to, co ODBERATEL pinil ako rucitel za Partnera podfa zakona o
DPH.

3.11. Partner sa zavézuje zaplatit ODBERATELovi v plnom rozsahu sumu, ktoru zaplati
ODBERATEL ako rucitel na zaklade rozhodnutia dariového uradu podla zakona o

471

DPH (dalej aj ako ,nezaplatena dan*), v lehote 8 (6smich) dni od dorucenia vyzvy
ODBERATELa.

3.12. V pripade, ak je Partner v omesSkani s vratenim nezaplatenej dane alebo jej Casti
ODBERATELovi, zavazuje sa zaplatit ODBERATELovi na zaklade jeho vyzvy trok
z omeS$kania vo vyske podla platnych pravnych predpisov.

3.13. Partner:

a) potvrdzuje, Ze bol ODBERATELom pouceny

e 0 ochrane udajov charakteru bankového tajomstva v zmysle zakona ¢. 483/2001 Z. z. o
bankach a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov a

e ako prevadzkovatelom informacnych systémov o ochrane osobnych tdajov v zmysle
zakona €. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych udajov a o zmene a doplneni niektorych
zakonov,

e ako aj o pravach a povinnostiach, ¢i sankciach ustanovenych vy3sie uvedenymi
zakonmi,

b) zavézuje sa, Ze udaje charakteru bankoveého tajomstva a osobné udaje, ku ktorym maju,
resp. by mohli mat’ pristup v ramci plnenia predmetu tejto Zmluvy zamestnanci, i
zastupcovia Partnera (dalej spolu aj ako ,zamestnanci Partnera “) nezneuZije pre svoje
potreby a bez suhlasu ODBERATELa ich nezverejni a nikomu neposkytne, ani
nespristupni, bude ich chranit pred odcudzenim, stratou, poSkodenim, neopravnenym
pristupom a zmenou,

c) je si vedomy, Ze povinnost’ mi¢anlivosti fyzickych os6b — zamestnancov Partnera
o dévernych informéaciach a to najmé o bankovom tajomstve a o osobnych udajoch, ku
ktorym maju, resp. by mohli mat’ pristup v ramci plnenia predmetu tejto Zmluvy trva aj po
ukonceni zmluvného vztahu z tejto Zmluvy,

110-02/04/2009 (&. zmluvy)
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d) je povinny poucit o povinnostiach, s ktorymi bola oboznameny, najmé vSak o povinnosti
mi¢anlivosti vietkych zamestnancov Partnera, pripadne aj dalSie osoby, ktoré sa podielaju
na realizacii ¢innosti v zmysle tejto Zmluvy,

e) berie na vedomie, Ze za poruSenie povinnosti mi¢anlivosti fyzickych oséb si ODBERATEL
moézZe narokovat thradu vzniknutej Skody v zmysle dohdd dojednanych v tejto Zmluve.

V pripade osobnych tdajov Urad na ochranu osobnych tdajov Slovenskej republiky méze
danej osobe uloZit pokutu od 150 eur do 3000 eur podfa § 68 ods. 7 pism. e) zakona o
ochrane osobnych udajov.

Tymto nie je vyluéenda pripadné trestnopravna zodpovednost, ak konanie bude napiriat
skutkovu podstatu trestné ¢inu podfa ustanoveni Trestného zakona.

Clanok II.
AKTUALIZOVANE UDAJE PARTNERA

2. Aktualne udaje Partnera a ODBERATELA su uvedené v hlavicke tohto Dodatku a tiez v prilohe ¢. 3 Zmluvy €.
110-02/04/2009, ktorej nové znenie je neoddelitelnou sucastou tohto Dodatku atieZz je neoddelitelnou
sucastou Zmluvy €. 110-02/04/2009 (dalej aj ako ,priloha &. 3).

Clanok 1.
Zoznam aktualizovanych a doplnenych Priloh Zmluvy, ktoré su tiez prilohou tohto Dodatku

3. Zmluvné strany sa dohodli na novom zneni prilohy ¢€.1, prilohy €. 3 anovej prilohe €.7 Zmluvy ¢. 110-
02/04/2009, ktorych znenia su neoddelitelnou sucastou tohto Dodatku a tiez neoddelitelnou sucastou Zmluvy
¢. 110-02/04/2009.

a) Priloha ¢.1 - Cennik tovarov a sluzieb Partnera
b) Priloha €.3 - Kontaktné udaje

c) Priloha €.7 - Softvérové a konzulta¢éné sluzby systému DS Middleware pre moduly
CEPAO a jeho sucasti

Clanok IV.
ZAVERECNE USTANOVENIA
4.1 Ostatné ustanovenia Zmluvy €. 110-02/04/2009, ktoré nie su tymto Dodatkom dotknuté, ostavaju
v celosti platné a nezmenené.

4.2 Tento Dodatok je vyhotoveny v Styroch (4) originalnych vyhotoveniach, z ktorych po podpisani
kazda zmluvna strana obdrzi dve (2) vyhotovenia.

4.3 Tento Dodatok nadobuda platnost dfiom jej podpisania oboma Zmluvnymi stranami a ucinnost
driom jeho zverejnenia v zmysle zakona €. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k informaciam a
o0 zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich pravnych predpisov (dalej aj ako
,zakon o slobode informacii“) v centralnom registri zmliv vedenym Uradom viady Slovenske;
republiky. Zmluvné strany sa dalej dohodli, Ze zverejnenie Dodatku zabezpe€i ODBERATEL
bezodkladne, najneskér do 5 pracovnych dni od jej podpisania oboma Zmluvnymi stranami.

110-02/04/2009 (&. zmluvy)
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Partner suhlasi so zverejnenim Dodatku v celom jeho zneni vratane jeho pripadnych priloh
v zmysle zakona o slobode informacii, priom vyhlasuje, ze Dodatok neobsahuje informacie,
ktoré by nebolo mozné zverejnit resp. spristupnit v zmysle zakona o slobode informacii a to
najma obchodné tajomstvo, bankové tajomstvo, danové tajomstvo a pod. a v pripade, ze také
informacie obsahuje dava ODBERATELOVI suhlas tieto informacie v zmysle zakona zverejnit
resp. spristupnit. V pripade, ak Zmluvné strany nezverejnia tento Dodatok v zmysle zékona a v
zmysle §47a Obcianskeho zakonnika v lehote troch mesiacov odo dfia uzatvorenia tohto
Dodatku plati, ze k uzatvoreniu tohto Dodatku nedo$lo a Zmluvné strany nie su tymto Dodatkom
viazané.

PODPISY ZMLUVNYCH STRAN

Podpis:
Meno:

Funkcia:

Podpis:
Meno:

Funkcia:

Partner: ODBERATEL:
Digital Systems a.s. Slovenska zaru¢na a rozvojova banka, a.s
V Bratislave dna............ccccoueuees V Bratislave dina............cccceuuueunn.
Podpis:
Bc. Peter Hasko Meno: Ing. Peter Sevéovic
Predseda predstavenstva Funkcia: Predseda predstavenstva
Podpis:
Mgr. Ivan Strohner Meno: Igor Barat
Clen predstavenstva Funkcia: Podpredseda predstavenstva

110-02/04/2009 (&. zmluvy)
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Priloha €. 1 k Ramcovej zmluve

¢. Zmluvy ODBERATEL: 110-02/04/2009
€. Zmluvy Partnera: 110-02/04/2009

Cennik tovarov a sluzieb Partnera

Sadzby za poskytované pracovné kapacity, Sluzby

softvérové a konzultacné sluzby SWIFT (netykajtce sa systému DS Middleware)

Druh prace Druh odbornika Cena za ¢lovekoden bez DPH
Architekt SWIFT Architekt senior 1200,- EUR
Konzultant SWIFT Konzultant senior 1200,- EUR

InStalaéné prace SWIFT Technoldg senior 1200,- EUR
Programovanie SWIFT Technolég senior 1200,- EUR

a) softvérové a konzultacné sluzby IS DS Middleware

Druh prace Druh odbornika Cena za ¢lovekoden bez DPH
Projektové riadenie Projektovy manazér 600,- EUR
Programovanie Programator 544,- EUR
DB prace Databazovy Specialista 544,- EUR
Skolenia Skolitel 400,- EUR

Senior pozicia je od 3 rokov praxe s danou technolégiou.

Ku vSetkym cenam uvedenym v tejto ponuke bude uctovana zakonna sadzba DPH podla platnej
legislativy.

Konec¢né ceny mdzu byt dofasne zmenené na zaklade dohody a potvrdenej objednavky oboma
zmluvnymi stranami.

110-02/04/2009 (&. zmluvy)
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Priloha €. 3 k Ramcovej zmluve

¢. Zmluvy ODBERATEL: 110-02/04/2009
€. Zmluvy Partnera: 110-02/04/2009

kontaktné udaje

1. KONTAKTNE UDAJE A KONTAKTNE OSOBY PARTNERA

Kontaktné udaje Partnera

Sidlo spolo¢nosti

Nazov spolocnosti Digital Systems a.s

Ulica Za hradbami 7

PSC, Mesto 902 01, Pezinok

Penazny ustav Tatra Banka, a.s.

Cislo uétu IBAN 0.0.9,0,0.9,0,0,0.0,0,0.9,0,0,0,0,0,0.0,0,0.0,0,4

ICO 35 800 593
DIC 20 20 20 50 44
IC DPH SK 20 20 20 50 44

Prevadzka

Nazov spolonosti Digital Systems a.s.

Ulica Udernicka 9

PSC, Mesto 851 01 Bratislava 5
Telefon +421 2 634 525 37
Fax +421 2634 525 38
Email Info@digitalsystems.eu
www www.digitalsystems.eu

Kontaktné osoby Partnera

Meno a priezvisko

Telefon Mobil

E-mail

Peter Hasko

+421 (0) 2 634 525 37 +421 903 28 55 29

phasko@digitalsystems.eu

110-02/04/2009 (&. zmluvy)
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Kontaktné udaje Odberatela

Ramcova zmluva

Sidlo spolo¢nosti
ODBERATEL Slovenska zaru€na a rozvojova banka a.s.
Ulica Stefanikova 27
PSC, Mesto 814 99 Bratislava
Telefén +421 2 572 92 223
Fax +421257292250
Email jan.homoljak@szrb.sk
www www.szrb.sk
Kontaktné osoby Odberatela
Meno a priezvisko Telefon Mobil E-mail
Jan Homoljak +421 2 572 92 223 +421 918 212 821 jan.homoljak@szrb.sk

110-02/04/2009 (&. zmluvy)
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¢. Zmluvy ODBERATEL: 110-02/04/2009
€. Zmluvy Partnera: 110-02/04/2009

Softvérové a konzultacné sluzby systému DS Middleware pre moduly CEPAO a
jeho sucasti

1. DEFINICIE POJMOV k SLA pre moduly CEPAO a jeho sucasti

»Auto Accept” znamend, Ze ak objedndvatel do 7 kalendarnych dni nezamietne a ani neakceptuje
navrhnuté rieSenie, bude takéto rieSenie automaticky povazované za akceptované.

»Change request” znamena zmenu, t.j. rozsirenie funkcionality, Upravu alebo odstranenie schvalenej,
planovanej alebo podporovanej funkcionality/sluzby alebo jej ¢asti a jej stvisiacej dokumentacie.
»Change management” je proces, ktory slUzi na realizaciu Change request.

»ClO* (Technical Director) je technicky riaditel poskytovatela.

»DM* (Direct Manager) - priamy nadriadeny rieSitela Ticketu.

»GR“ (Executive Director) je vykonny riaditel poskytovatela.

»Hardware” je technické zabezpecenie informacného systému.

»HDM* (Help Desk Manager / Koordinator zakaznickej podpory) je pracovnik poskytovatela priamo
zodpovedny za zabezpecovanie plnenia tejto SLA.

»Hotpatch” je subor vytvoreny podla potreby poskytovatefom pre objednavatela, ktory obsahuje
Upravy a opravy tykajuce sa odliSnosti instalacie u objednavatela.

»impact” ( dopad ) — popisuje rozsah obmedzeni, ktoré dany Incident spdsobil. Mdze mat tri Grovne -
»vysoky” — ak Incident znemoZiuje pouzivanie IS ako celku; ,stredny” - ak Incident spdsobuje
vyznamné problémy pri pouZivani 1S, a/alebo znemozriuje pouzivanie tohto systému skupine
uZivatelov a ,nizky“ — ak désledky Incidentu sa tykaju jednotlivca. Urover Impact-u uréuje
poskytovatel.

»incident” je udalost, ktora spdsobuje nefunkénost IS alebo jeho Casti, pripadne také spravanie tohto
systému, ktoré znemoznuje alebo obmedzuje jeho pouZivanie.

»Incident management” je proces, ktory slizi na vyrieSenie Incidentu v ¢o najkratSom case.
yinformacny systém“ alebo tiez ,IS“ je funkény celok, tvoreny hardvérovymi a softvérovymi
komponentmi blizSie Specifikovanymi v prilohe €. 1 tejto SLA. SU nimi technické zariadenia (servery,
aktivne a pasivne sietové komponenty, kabeldz), sliZiace na zarucenie sluzieb komunikacie a prenosu
dat v ramci siete objednavatela.

»Konzulta¢na hodina“ sa rozumie kazdad zacatd hodina (60 minut) prace jedného pracovnika
poskytovatela.

»NBD“ (next business day) je dalsi pracovny den nasledujuci po pracovnhom dni, v ktorom doéjde
k zadaniu Ticket-u alebo inej rozhodujucej udalosti.

»Patch” je subor vytvoreny vyrobcom ( napr. Cisco Systems, HP, IBM, Microsoft) a pravidelne
distribuovany poskytovatelom, ktory obsahuje Upravy, opravy chyb v standardnej verzii.

»Pending” (stav ¢akania) je stav Ticket-u, ked' nie je mozné pokracovat v rieSeni, pretoze pracovnici
poskytovatela ¢akaju na sucinnost objednévatela (napriklad spristupnenie priestorov, akceptacia
ponuknutého riesenia a pod.) alebo suéinnost vyrobcu (napriklad riesenie Problem-u c¢aka na
spoluprdcu Cisco TAC, na novy Patch Microsoft a pod.). Doba, pocas ktorej je Ticket v stave Pending
sa nezapocitava do TTRep.

»Pracovna doba“ alebo tie? ,Standardna Pracovna doba poskytovatela je v pracovnych dfioch
v Slovenskej republike ¢as medzi 8:30 aZ 16:30 hod.

»Pracovny den” alebo tiez ,,BD“ je kazdy den v State sidla poskytovatela, okrem sobot, nediel,
statnych sviatkov a dni pracovného pokoja.

Podla ramcovej zmluvy ¢. 110-02/04/2009
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¢. Zmluvy ODBERATEL: 110-02/04/2009
€. Zmluvy Partnera: 110-02/04/2009

»Pracovnik poskytovatela“ je kazdy zamestnanec poskytovatela ako aj kazda tretia osoba, ktord na
zéklade iného ako pracovnopravneho vztahu s poskytovatelom plni v mene poskytovatela jeho
povinnosti podla tejto SLA.

»Priorita” je definovana zédvaznost Ticket-u.

Priorita sa rozdeluje na:

a) Priorita 1 (P1 Critical) - je pridelena podla vypoctu vyplyvajuceho z tabulky — teda spravidla,
ak je situdcia velmi naliehava a prevddzkové problémy znemoZiuju pouzivanie IS, t.j. nie je
zabezpecena elektronickd komunikacia a tok dat IS a neexistuje postup pre nahradné rieSenie
problému pouzitim beZnych postupov v kompetencii spravcu systému. Takéto prevadzkové
problémy su rieSené z obidvoch stran s najvysSou Prioritou a v rieSeni sa pokracuje az pokial
nie je dosiahnutd funkénost tej drovne, ktora bola pred nastanim Incidentu. Nahldsenie
takéhoto Incidentu musi byt vidy vykonané telefonicky.

b) Priorita 2 (P2 High) - je pridelend podla vypoctu vyplyvajliceho z tabulky — teda spravidla pre
Incidenty, obmedzujuce pouZivanie IS pre skupinu uZivatefov a spdésobujice vyznamné
problémy pri pouzivani, avSak su prekonatelné docasnym nahradnym postupom. Takéto
Incidenty su rieSené z obidvoch stran s najvyssou Prioritou a v rieseni sa pokracuje aZz pokial
nie je dosiahnutd funkcnost tej urovne, ktord bola pred nastanim Incidentu. Nahlasenie
takéhoto Incidentu musi byt vzdy telefonicky.

¢) Priorita 3 (P3 Medium) — je pridelend podla vypoctu vyplyvajuceho z tabulky — teda spravidla
pre Incidenty, ktoré maju dopad na maly pocdet uzivatelov a/alebo, ktoré komplikuji postupy
pri praci v ramci IS, t.j. prejavuju sa v nezhode ovladania ¢i vystupov so spravanim popisanym
v dokumentacii / helpe, alebo nie si uvedené v predchadzajucich kategériach. Takéto
Incidenty su rieSené z obidvoch stran Nahldsenie takéhoto Incidentu je realizované urobenim
zaznamu do aplikacie HelpDesk.

d) Priorita 4 (P4 Low/Planning) — je pridelenad podla vypoctu vyplyvajiceho z tabulky — teda
spravidla Incidentom s dopadom na maly pocet uzivatelov, (spravidla jeden) — a s nizkou
délezitostou. Takéto Incidenty su riesené z obidvoch stran pocas pracovnej doby. Nahlasenie
takéhoto Incidentu je realizované urobenim zaznamu do aplikacie HelpDesk.

»Problem” je nezndma podstatnd pri¢ina jedného zavainého alebo viacerych opakujucich sa
Incidentov.

»Problem management” je proces, ktory slGZi na vyrieSenie Problem-u.

»QM“ ( Quality Manager ) je manazér kvality u poskytovatela.

»RPO“ (Recovery Point Objective) je Cielovy bod obnovenia t.j. okamih, do ktorého sa poZaduje
obnovit data v produkénom prostredi IS ak takdto poZiadavka nastane. Cielovy bod obnovenia
predstavuje vSeobecnu definiciu "prijatelnej straty" v pripade zlyhania IS.

»Request for Change” je poZiadavka na vykonanie konkrétnej cinnosti ( drobnej zmeny)
preddefinovanej v Kataldégu sluzieb, napr., vytvorenie uzivatelského konta, pridanie do skupiny,
instalacia PC, reset hesla a pod.

»Software” je programové vybavenie informacného systému.

»HelpDesk” je centrdlny kontaktny bod poskytovatela pre objednavatela. Je to aplikacia sluziaca na
podporu plnenia SLA, zaznamenavanie Uloh (Ticketov) a sledovanie ich Zivotného cyklu.

»Technicka podpora“ znamena ¢innost pracovnikov poskytovatela u objednavatela pri rieseni
,Ticket-ov”“.

»Ticket” je zaznamenana poziadavka objedndvatela v HelpDesk, (napr. Incident, Problem, Change).
Tento zaznam nesie v sebe informdcie, potrebné pre vyhodnocovanie plnenia SLA.

»TTRep” (Time to repair) je ¢as merany od zaznamenania Ticketu v HelpDesk do doby vyrieSenia.
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»TTRes” (Time to respond - doba odozvy) je ¢as merany od vytvorenia Ticketu v HelpDesk do doby
zacatia rieSenia Ticketu.

»yurgency” (naliehavost) tento parameter popisuje naliehavost potreby rieSenia vzniknutej situacie.
Mo6Ze mat tri Urovne — nizku, strednu a vysoku. Uroveri naliehavosti uréuje objednavatel.

»Modul CEPAO a jeho sucasti“ — modul CEPAO/Rychle zaruky/Zaruky/PB/Sledovanie podmienok
cerpania Uveru

2. SPECIFIKACIA PROSTREDIA A ROZSAHU SLA

HelpDesk poskytovatel'a za Gcelom poskytovania servisnych sluzieb podl'a tejto SLA bude
objednavatel’ovi pristupny nasledovne:

o SILVER (rozsirena podpora 9 hodin denne 5 pracovnych dni v tyZzdni medzi 08:00 -17:00 hod.)
o predplatené hodiny na rieSenie poziadaviek: 5 hodin/mesiac

* VSetky Casy su uvedené v CET
**pPolas SK Statnych sviatkov a dni pracovného pokoja je dostupnost Helpdesk podpory (okrem
podpory GOLD) obmedzena na prijimanie Critical incidentov na zdklade telefonického oznamenia.

Servisné sluzby bude poskytovatel’ objednavatel'ovi poskytovat v:
e Slovenska zarucna a rozvojova banka, a. s., Stefanikova 27, Bratislava

Sluzby podpory zahinaja v ramci pausalnej ceny:
e Sluzby podla bodu 3.1. tejto prilohy.
e Pristup na aplikaciu HelpDesk, ktora je pristupna prostrednictvom centralneho kontaktného
miesta definovaného podla ¢lanku 7.
e 5volnych hodin lubolnych IT Specialistov uvedenych v bode 8.3. tejto prilohy

Sluzby podpory, ktoré nie su pokryté pausalnou cenou, zahfnajua:
e v pripade osobitnej dohody zmluvnych stran priebezné vytvaranie Recovery Point Objective
poskytovatelom;
e obnovenie Recovery Point Objective poskytovatelom na zaklade poZiadavky objednavatela.
Sluzby podpory nezahfnaja hlavne:
e Udribu, opravy, zalohovanie a iné manipulacie s pouzivatelskymi datami IS.
Zodpovednosti:
e DS zodpoveda za:
- beh aplikacie a interfacov
- aplikacny server
- konektivitu na svojej strane
- release management vad a zmenovych Uprav do Zivého a testovacieho prostredia.
Podmienkou je vcasné upozornenie SZRB na pripravend verziu, vratane zoznamu
obsahovanych oprdv a zmien aplikacie, vzdjomné dohodnutie terminu nasadenia a
potvrdenie zo strany SZRB, Ze mdze byt takato verzia nasadena.
e Banka zodpoveda za:
- hardware
- konektivitu na svojej strane
- operacny systém
- aktivny monitoring aplikacie, vstupov a vystupov,
Podla ramcovej zmluvy ¢. 110-02/04/2009
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- databazovy servermirroring prostredi do zaloZnej lokality
- kazdodenny backup databazy

- kazdodenny backup produkéného prostredia

- udrziavanie funkéného elektronického pristupu do Banky
- Spravu uZivatelskych uctov

3. Kategorizacia incidentov a ¢asy poskytovania SLA

3.1 STANDARD CHANGE MANAGEMENT
Standard Change
TTRes 2 hod.
TTRep 6 hod.
3.2 INCIDENT MANAGEMENT
3.2.1 Incidenty sa ¢lenia do Styroch Priorit v zavislosti od parametrov Impact a Urgency podla
tabulky vypoctu Priority.
3.2.2 V nasledujucej tabulke su definované garancie ¢asov pre jednotlivé Priority incidentov,
tykajuce sa systémov v zmysle tejto SLA prilohy:
Reakcia P1 - Critical P2 - High P3 - Medium P4 - Low/Planning
TTRes 2 hod. 3 hod. 4 hod. NBD
TTRep 12 hod. 24 hod. 48 hod. 120 hod.

VyrieSenie Incidentu v danej Priorite je definované ako vyrieSenie zavady alebo poskytnutie
prijatelného nahradného rieSenia, alebo obchadzanie Incidentu, alebo navodu na
obchadzanie alebo prevedenie daného Incidentu do nizsej kategorie alebo rozhodnutie, Ze
ide o novl poZiadavku na zmenu (CHANGE ManaZment) - vyvoj/nastavenie systému.
Jednotlivé Casy predstavuju cisty Cas, pocitany v ramci dostupnosti servisu, (napr. ak je
dostupnost servisu v pracovnych drioch (HelpDesk Silver a Bronze ) v rdmci pracovnej doby a
Incident je nahlaseny v piatok o 17:00, je garancia Time To Respond pre Incident s Prioritou 1
(P1) v pondelok 8:00 pre HelpDesk Silver a 9:30 pre Bronze).

3.3 PROBLEM MANAGEMENT

3.3.1. Ak vyrieSenie Incidentu nie je findlne ( napr. je poskytnuté nahradné riesenie alebo navod
na obchadzanie) je vidy vytvoreny Ticket Problem. Ticket Problem méze vytvérat aj objednavatel,
ak sa jednalo o zavazny Incident, ktory ohrozuje jeho podnikanie ako celku, alebo v pripade Ze sa
dany Incident viac krat zopakoval.

3.3.2. Ticketu Problem-u je po vzidjomnej dohode priradena jedna zo Styroch Priorit, spravidla
rovnaka ako Incident, z ktorého Ticket Problem vznikol.

3.3.3. V nasledujucej tabulke su definované garancie ¢asov pre jednotlivé Priority incidentov,
tykajuce sa systémov v zmysle tejto SLA prilohy:

Reakcia |

Pl-Critical | P2-High | P3-Medium | P4-Low/Planning |
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TTRes

NBD

NBD NBD NBD

TTRep

3BD

4 BD 5BD 6 BD

- Ticket Problem-y su rieSené v ramci Standardnej pracovnej doby, preto aj ¢asy definované v
tabulke podla ¢l. 3.3.3. sa vztahuju k pracovnym driom.

4. CHANGE MANAGEMENT

4.1. V pripade Ze servisna poziadavka nespada pod Incident alebo Problem, je klasifikovana ako
(PoZiadavka na zmenu) Request for Change.

4.2. PoZiadavka na zmenu — Request for Change znamend zmenu, t.j. rozsirenie, upgrade funkcnosti
systému, jeho Upravu alebo odstranenie schvalenej, planovanej alebo podporovanej sluzby alebo jej
Casti a suvisiacej dokumentacie.

4.3. Incident alebo Problem je moziné reklasifikovat ako (PoZiadavka na zmenu) Request for Change.
Nasledne je po vzajomnej dohode dohodnuta doba opravy TimeToRepair. Pokial nie je uréené inak,
Poziadavky na zmenu su spoplatfiované samostatne na zaklade skutoc¢ne vykonanych prac na zaklade
hodinovych sadzieb jednotlivych IT Specialistov alebo na zdklade oboma stranami odsuhlasenej
cenovej kalkuldcie s definovanymi funkénymi poZiadavkami a dodacimi podmienkami.

4.4. V nasledujucej tabulke su definované garancie ¢asov pre jednotlivé Request for Change tykajucej sa
systémov v zmysle ¢lanku ¢.4.tejto SLA:

Reakcia P1 - Critical P2 - High P3 - Medium P4 - Low/Planning
TTRes 2 hod 2 hod NBD NBD
TTRep Na zaklade vypracovanej Na zaklade vypracovanej Na zaklade vypracovanej Na zaklade vypracovanej
ponuky s presne ponuky s presne ponuky s presne ponuky s presne
definovanymi definovanymi definovanymi definovanymi
podmienkami pre podmienkami pre podmienkami pre podmienkami pre
funkénost, cenu a termin funkénost, cenu a termin funkénost, cenu a termin funkénost, cenu a termin
dodania zmeny. dodania zmeny. dodania zmeny. dodania zmeny.

5. ESKALACIE

5.1. V pripade nespokojnosti s poskytovanim plnenia tejto SLA ma objednavatel pravo vyuzit eskala¢nu
proceduru zadanim Ticket Complaint podla nasledovnych pravidiel:
Pre nahldsenie eskalacie méze byt pouzity ktorykolvek zo spdsobov podla élanku 7.1. tejto

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

SLA.

Bez ohladu na spOsob nahldsenia je poskytovatel povinny kazdu eskaldciu evidovat v
HelpDesku s definovanim Priority eskalacie.
Priorita eskaldcie je uréena podla nasledujucej tabulky:

Priorita P1 - Critical

Konanim poskytovatela bol zapri¢ineny vypadok sluzby
alebo ohrozend cinnost objednéavatela alebo strata jeho
dat, pripadne nastalo opakované zlyhanie podla Priorita 2
(P2 High)

Priorita P2 - High

Konanie poskytovatela viedlo k zhorseniu dopadu situacie
na objedndvatela alebo bola sp6sobena degradacia sluzby,
pripadne nastalo opakované zlyhanie podla Priorita 3 (P3
Medium)

Priorita P3 - Medium

Konanim poskytovatela bola zapri¢inena ciastocna alebo
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5.2.

Uplnd nefunkénost komponentu, pripadne nastalo
opakované zlyhanie podla Priorita 4 (P4 Low/Planning)
Priorita P4 - SlGZi na upozornenie na nespokojnost objednavatela s
Low/Planning rieSenim situacie (spdsob komunikacie, technické riesenie,
doba rieSenia)

Nasledujuca tabulka predstavuje maticu zodpovednosti pracovnikov poskytovatela za riesenie
eskalacie pre jednotlivé Priority eskalacie:

Eskaldcia Riesitel eskalacie Zodpovedny za rieSenie | Informovani o rieSeni
P1 - Critical DM clo HDM, SDM, QM,CIO, GR
P2 - High DM HDM HDM, SDM, QM, CIO
P3 - Medium DM DM DM, QM, HDM

P4 -

Low/Planning DM DM DM, QM, HDM

6. RECOVERY POINT OBJECTIVE

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Cielovy bod obnovenia RPO zmluvné strany stanovuju na: 24 hod. Ciefovy bod obnovenia je
vyjadreny ako di?ka ¢asu pred zlyhanim.

Cielovy bod obnovenia je okamih, do ktorého moéZe objednavatel pozadovat obnovit data v
produkénom prostredi, a poskytovatel je povinny k takémuto RPO data obnovit.

Pokial' sa zmluvné strany nedohodnu inak, zdlohovanie dat vidy k Ciefovému bodu obnovenia je
povinny priebezne vykonavat objednavatel, ato tak, aby boli uvedené data obnovitelné
dostupnymi technickymi prostriedkami poskytovatela. Poskytovatel nezodpoveda objednavatelovi
za Skodu ani za riadne obnovenie RPO v pripade, ak objednévatel neplni svoju povinnost podla
predchadzajucej vety riadne.

Objednavatel berie na vedomie, Ze poskytovatel obnovi ddta do RPO len na zadklade poZiadavky
objednévatela. O potrebe vykonat obnovu RPO je vsak povinny poskytovatel objednavatela
upovedomit.

Pre obnovenie dat do cielového bodu obnovenia platia garancie ¢asov v rdmci Priorit ako v pripade
Problem Management-u podla bodu 3.3.3. tejto prilohy. Lehoty na plnenie uvedené v tejto SLA sa
prerusuji od momentu dorufenia ozndmenia poskytovatela o potrebe vykonania RPO
objednavatelovi az do momentu dorucenia pokynu objednavatela vykonat RPO poskytovatelovi.
Objednavatel berie na vedomie, Ze poskytovatel obnovi data vzdy len k cielovému bodu obnovenia,
a az do momentu nasledujiceho bodu obnovenia v zmysle ¢l. 6.1. za data vygenerované v takomto
medziobdobi (medzi dvoma ciefovymi bodmi obnovenia) nenesie poskytovatel Ziadnu
zodpovednost a v pripade zlyhania méze dojst k strate vsetkych dat vygenerovanych vtomto
medziobdobi.

7. CENTRALNE KONTAKTNE MIESTO
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7.1. Jedinym kontaktnym miestom je HelpDesk. HelpDesk bude objednavatel kontaktovat jednym z

nasledovnych spbésobov:

- telefonicky: +421 (0) 2 634 525 39

- elektronicky prostrednictvom email: support@digitalsystems.eu
- elektronicky na adrese: https://helpdesk.svc.dsnet/

8. CENA PREDMETU SLA

8.1. Zmluvné strany sa dohodli na zmluvnej cene za Incident management , Problem management a
Change manazment vo vyske pausalneho poplatku bez DPH:

Pausalny poplatok za sluzby

Cena

Jednotka

SLA SILVER — CEPAO a suvisiace
sucasti

4 890,-

EUR/mesiac

Sudastou pauséalneho poplatku za SLA sluZby su prace v trvani 5 ¢loveko-hodin za mesiac v kategdrii

Databézovy 3pecialista/Programéator/Skolitel/Projektovy manaiment. Tieto hodiny je mozné

kumulovat a pouZit na Upravy systému, alebo servisné zdsahy podla poZiadaviek objedndvatela

v ramci Incident management, Problem management a Change manaZzmentu. Je mozné kumulovat

hodiny maximalne za 12 po sebe nasledujucich mesiacov.

8.3. Incidenty vzniknuté v dosledku zasahov objednavatela alebo tretich stran do inych podporovanych
zariadeni a software, su rieSené podla im prislichajlucich Priorit, ale na ich vyrieSenie sa nevztahuju
zmluvné pokuty uvedené v tejto prilohe a ich riesenie je spoplatnené rovnakou sadzbou ako Change

management.
Popis Cena za hodinu/EUR bez dph
Projektovy manazment 75,-
Programator 68,-
Databazovy Specialista 68,-
Skolitel 50,-

8.4. Ceny uvedené v tejto SLA su uvedené bez DPH. Poskytovatel ako platca DPH k fakturovanej sume

pripocita zdkonnu sadzbu DPH.

9. ZMLUVNE POKUTY

9.1. V pripade nedodriania doby TTRep Specifikovanej v bode 3.2.2. a 3.3.3. tejto prilohy SLA, si
objednévatel moze uplatnit voci poskytovatelovi zmluvni pokutu nasledovne:

DodrZiavanie TTRep vyjadrené v % za mesiac

Zmluvna pokuta vyjadrenda % z ceny podla
¢l. 8.1. pripadajticej na dany mesiac

95% a viac

0%
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90% — 95% 30%
80% - 90% 50%
Menej ako 80% 70%

9.2. Dodrziavanie TTRep predstavuje pomer medzi po¢tom Incidentov vyrieSenych v poZzadovanom case k
celkovému poctu Incidentov.

9.3. V pripade, Ze TTRep bolo nedodrzané o nasobok definovaného casu v prislusnej Priorite, je pre
potreby vypoctu zmluvnych pokut pocitany ako novy nesplneny Ticket a pocet tychto Ticketov sa
rovna poctu nasobkov definovaného ¢asu pre prislusnu Prioritu.

9.4. V pripade omeskania s platbou si poskytovatel moéze uplatnit voli objednavatelovi Grok z omeskania
vo vyske 0,05% z fakturovanej Ciastky za kazdy zacaty derl omeskania. V pripade omeskania s
platbou o viac ako 15 dni po splatnosti, si poskytovatel vyhradzuje pravo, riesit vietky Incidenty
financnych zavazkov zo strany objednavatela.

9.5. Uhradenim zmluvnej pokuty na zaklade tejto SLA nie je dotknuty narok zmluvnej strany tejto SLA na
nahradu Skody, spésobenej porusenim povinnosti zabezpecenej zmluvnou pokutou.
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