ZMLUVA O PODPORE PREVADZKY, UDRZBE A ROZVOII
INFORMACNEHO SYSTEMU

uzatvorend v stlade so zékonom &. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani, v zneni neskor3ich predpisov, v zmysle
§ 269 ods. 2 a nasl. zdkona ¢&. 513/1991 Zb. Obchodného zakonnika, v zneni neskorsich predpisov a § 65 a nasl.
zdkona ¢. 185/2015 Z. z. Autorského zdkona v zneni neskorsich predpisov

(dalej ako ,,SLA Zmluva“ alebo ,,Zmluva“)

medzi:
Nazov: Centrum pravnej pomoci
Sidlo: Nam. Slobody 12, 810 05 Bratislava Slovenska republika
ICO: 30798 841
Zastupena: JUDr. Katarina GaZiova, poverena zastupovanim funkcie riaditefa Centra

Bankové spojenie (ndzov banky):

pravnej pomoci
Statna pokladnica

Cislo G¢tu: SK70 8180 0000 0070 0024 5448
Kdéd banky: 8180
IBAN/SWIFT: SPSRSKBA

(dalej ako ,, Objednavatel™)

Obchodné meno:

d

Plaut Slovensko, s. r. 0.

Sidlo: Karloveska 34, 841 04 Bratislava

ICO: 35785284

IC DPH: SK2020277688

Osoba opravnena konat: Mgr. Vladimir Stresko

Registrdcia: Obchodny register Mestského stdu lll, oddiel Sro, vlozka ¢.: 21436/B
Bankové spojenie (nazov banky): CSOB, a.s.

Cislo G¢tu: 40 0398 2204

Kéd banky: 7500

IBAN/SWIFT: SK40 7500 0000 0040 0398 2204

(dalej ako ,, Poskytovatel™)

(Objednavatel a Poskytovatel dalej spolo¢ne ako, Zmluvné strany”)

PREAMBULA

A. Objednéavatel je prevadzkovatefom informaéného systému , Informacny systém Centra pravnej pomoci*,
ktory nahradi a doplfiuje nevyhovujuce existujice rieSenie a zarover pokryje vietky o¢akavané procesné
zmeny suvisiace so sluzbami Centra a aktualnymi potrebami modernizacie tychto sluZieb a k rozvoju
ktorého prispel Poskytovatel svojimi doddvkami tovaru, softvéru, prdc a sluZieb vsulade s
predchadzajicimi zmluvami uzatvorenymi pre tento Gcel.

B. Objednavatel na plnenie svojich zdkonnych dloh ariadny vykon verejnej moci potrebuje zabezpeit
technickd podporu prevadzky, udrzbu a rozvoj Informaéného systému.



Objedndvatel vyhlésil verejnd sutaz v zmysle ZVO na obstaranie zdkazky s nazvom Informacny systém
Centra pravnej pomoci vyhldseni oznamenim o vyhldseni verejného obstaravania uverejnenym vo
Vestniku verejného obstardvania €. 182/2021 dria 04.08.2021 pod znackou 39528 - MSS, ktorej predmetom
je realizécia zabezpecenia technickej podpory prevddzky, udrzby a rozvoja Systému (dalej ako ,Verejné
obstaravanie”).

Poskytovatel vyhlasuje, Ze ma na realizaciu predmetu Verejného obstardvania k dispozicii nevyhnutné
kapacity a technické schopnosti na dodanie plnenia poZzadovaného Objedndvatefom nevyhnutného na
riadny vykon tloh zverenych Objedndvatelovi na zdklade osobitnych pravnych predpisov.

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

DEFINICIE POJIMOV
1.1 Zmluvné strany sa dohodli, Ze pojmy s velkym zaciato¢nym pismenom maju nasledovny vyznam:

a) Clovekoder alebo MD — je merna jednotka pre vykazovanie pracnosti, za ktoru sa povazuje 8 (osem)
¢lovekohodin.

b) Clovekohodina — je merné jednotka pre vykazovanie pracnosti, za ktord sa povaZuje 1 (jedna)
pracovna hodina (60 minut) jedného pracovnika Poskytovatela. Najmensia jednotka fakturacie podla
tejto Servisnej zmluvy je 0,5 Clovekohodiny (30 mindt).

c) ,Ddvernou informaciou" je (daj, podklad, poznatok, dokument alebo ind informacia, bez ohfadu na
formu jej zachytenia, s vynimkami uvedenymi v €l. 12 tejto Zmluvy,

a) ktord sa tyka zmluvnej strany (najmd informdcie o jej Cinnosti, Strukture, hospodarskych
vysledkoch, vietky zmluvy, financné, Statistické a uctovné informacie, informacie o jej majetku,
aktivach a pasivach, pohladavkach a zavazkoch, informécie o jej technickom a programovom
vybaveni, know-how, hodnotiace Studie a spravy, podnikatelské stratégie a plany, informacie
tykajuce sa predmetov chranenych pravom priemyselného alebo iného dusevného vlastnictva
a vSetky dalsie informacie o zmluvnej strane) a,

b) ktora bola poskytnuta zmluvnej strane alebo ziskana zmluvnou stranou pred nadobudnutim
platnosti a Ginnosti Zmluvy a tieZ pocas jej platnosti a G¢innosti, pokial sa tyka jej predmetu a,

c) ktora je vyslovne zmluvnou stranou oznacena ako ,dbéverna“, ,confidential”, ,proprietary”
alebo inym obdobnym oznafenim, a to od okamihu ozndmenia tejto skutocnosti druhej
zmluvnej strane a,

d) pre ktor( je stanoveny vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi Slovenskej republiky osobitny
reZim nakladania (najma obchodné tajomstvo, bankové tajomstvo, telekomunikacné tajomstvo,
danové tajomstvo, a utajované skutocnosti).

d) Incident je akakolvek udalost, pri ktorej je narusena funkcnost Diela dodaného v zmysle Zmluvy o
dielo, akékolvek porusenie bezpec¢nostnej politiky Objedndvatela a pravidiel stvisiacich s prevadzkou
informacnych systémov verejnej spravy.

e) Vada alebo tieZ ,Defekt” je nesulad medzi skutocnym stavom funkénosti dodaného Komponentu a
medzi funkénymi Specifikdciami Komponentu uvedenymi v prisluSnej potvrdenej objednavke a jej
prilohach a/alebo funkénymi Specifikdciami na Informacny systém dohodnutymi medzi zmluvnymi
stranami, pricom nesulad je vzniknuty v désledku neplnenia tejto SLA zmluvy riadne a moZe spdsobit
obmedzenie alebo znemoZnenie funkénosti Informacného systému alebo jeho &asti. Poskytovatel
zodpovedd za vady (komponentu) v ¢ase jeho odovzdania Objednavatelovi. Vadou nie je nefuknénost
Diela alebo jeho &asti spdsobena pdsobenim externych faktorov, ktoré Poskytovatel nedokdaze ani pri
vynaloZeni nevyhnutnej miery Usilia ovplyvnit alebo takd nefunkénost Diela, ktor( sposobil svojim
konanim Objednavatel, alebo tretie strany.

f) Doba neutralizacie incidentu - je ¢as, do ktorého je Poskytovatel povinny zabezpecit neutralizdciu
nahldseného Incidentu, a ktory za¢ina plynut nahlasenim Incidentu postupom v zmysle €l. 2 ods. 2.3
bod 1, Prilohy &. 1 tejto SLA zmluvy, ak nie je vtejto SLA zmluve ustanovené inak. Neutralizacia



g)

h)

j)

k)

o)

incidentu znamena odstranenie stavu obmedzujiceho alebo znemoifiujuceho pouzivanie
Informaéného systému formou nahradného (docasného) riesenia, za ktoré sa povazuje rieSenie, pri
ktorom funkénost Informacného systému, resp. jeho jednotlivych Casti alebo sluZieb a pldnovana
pouzitelnost Informaéného systému je v porovnani s dokumentdciou k Informaéného systému
(vratane detailnej funkénej Specifikacie) sice poskytovand odlisne, avSak nie je podstatne
ovplyviiované jej pévodne planované pouZitie. Do doby neutralizacie incidentu sa zapocitava len ¢as
podla. Do doby neutralizicie incidentu sa nezapocitava €as zdrZania spdsobeny nespristupnenim
Informacného systému Objednavatelom za Gc¢elom neutralizacie incidentu.

Doba trvalého vyrie$enia — je ¢as pocitany poc¢nic nahlasenim incidentu postupom v zmysle €l. 2 ods.
2.3 bod 1 Prilohy &. 1 tejto SLA zmluvy, do ktorého je Poskytovatel povinny zabezpecit trvalé
odstranenie nahldseného incidentu, za ktoré sa povaZuje také riesenie, pri ktorom funkénost
Informacného systému , resp. jeho jednotlivych funkénosti alebo sluZieb v zmysle dokumentécie
Informaéného systému bola plne obnovena v silade s dokumentaciou k Informacnej systému (vratane
detailnej funkcnej Specifikdcie)

Drobna poziadavka na zmenu — predstavuje poZiadavku na zmenu funkénosti Informaéného systému
, zmenu konfiguricie a/alebo nastaveni Systému, ktoré si vyndtené zmenami prevadzkového
prostredia Objednavatela, vratane udrZiavania aktudlnosti prislusnej dokumentacie Systému, a ktorej
pracnost je najviac 3 (tri) MD.

»informaény systém pre sprédvu poziadaviek” je elektronicky informacny systém pre spravu
poZiadaviek, prostrednictvom ktorého zabezpeCuje Objedndvatel evidenciu a informacie
o poziadavkéch a Poskytovatel v zmysle tejto Servisnej zmluvy tieto poZiadavky spractva. PoZiadavka
pre G&ely Informadného systému pre spravu poZiadaviek zahffia najmé hldsenie problému/incidentu,
poZiadavku na konzultdciu a daldie. Komponent — kazdy novy produkt, program, softvér, ¢i funkénost,
ktory Poskytovatel nainstaluje, nakonfiguruje, naprogramuje alebo nastavi v Informaénom systéme ,
a ktory je doplnenim alebo zmenou Diela voci stavu zaznamenanému v dokumentacii k Informacnému
systému v zmysle Zmluvy o dielo.

»Bezpecnostny incident” je akykolvek spdsob narusenia bezpecnosti Informacného systému, ako aj
akakolvek bezpeénostnad udalost (udalost, ktord bezprostredne ohrozila aktivum alebo cinnost
Objednavatela), akékolvek porusenie bezpecnostnej politiky Objednavatefa a pravidiel sdvisiacich
s bezpe€nostou informacnych systémov verejnej spravy. Bezpeénostny incident moZe inemusi
prebiehat sucasne s Beznym incidentom alebo Kritickym incidentom. Pokial nie je stanovené inak,
platia pre povinnosti Poskytovatela pri rieSeni Bezpecnostného incidentu ustanovenia o Kritickom
incidente.

»Zavainy incident” je incident, ktory sa prejavuje vypadkom fungovania jednotlivych C¢asti
Informacného systému alebo ich funkénosti, pricom neobmedzuje pouzitie Informaéného systému
ako celku alebo jeho podstatnych Casti. Za zavazny incident sa povazuju aj vSetky ostatné incidenty,
ktoré nespiiiaju definiciu Kritického incidentu.

»Kriticky incident” je incident, ktory sa prejavuje vypadkom Systému ako celku, pri ktorom nie je
mozZné pouZit ani jednu jeho cast, alebo jeho vypadkom casti Systému, ktord obmedzuje pouzitie
Systému v podstatnom rozsahu. Za kriticky sa povaZuje incident, ktory sa prejavuje plosne voci aspon
20 % internym a externym pouZivatefom Systému, je vyvoldvany opakovane alebo ma trvaly charakter,
a/alebo spbsobuje nepouzitelnost celého Systému na stanoveny ucel.

»BeZny (nekriticky) incident” - je incident, ktory nie je Kriticky incident alebo Zavainy ani
Bezpe&nostny incident, pricom sa prejavuje tym, Ze znemozZfuje a/alebo obmedzuje pouzivanie
Informacného systému, jeho funkénosti alebo sluZieb z hlfadiska koncového pouZivatela.

»HW" znamena hardwarovy produkt, t.j. hotovy vyrobok/tovar tykajuci sa alebo predstavujtci celkové
technické vybavenie pocitaca, servera alebo iného technického zariadenia.

SW* alebo ,softvér” je softvérovy produkt, ktorého sucastou je pocitaovyprogram/pocitacové
programy vratane dokumentécie a manudlov, a zaroven ktory tvori stcast Informacného systému a
bol dodany Poskytovatefom v ramci pinenia tejto Zmluvy.



p)

q)

y)

aa)

bb)

cc)

dd)

ee)

ff)

gg)

hh)

i)

SW alebo softvér 3. strany — je softvérovy produkt, ktorého sucCastou je pocitacovy
program/pocitatové programy vratane dokumentacie a manudlov, a zdroven ktory tvori sucast
Informacéného systému a bol dodany Poskytovatefom v ramci plnenia tejto Zmluvy

»Metodicky pokyn pre riadenie IT projektov’ znamena metodicky pokyn Ministerstva financii
Slovenskej republiky &. MF/28999/2009-132 pre riadenie IT projektov, resp. metodicky pokyn, ktory
ho nahradi.

»Metodika zabezpecenia“ je dokument Specifikovany v bode 2.9 tejto SLA Zmluvy, resp. dokument,
ktory ho nahradi.

,Obchodny zdkonnik” je zakon ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik, v zneni neskorsich predpisov.

e

»,Objednavatel” je verejny obstaravatel uvedeny v zahlavi tejto SLA Zmluvy.

»Objednavkové sluzby” su sluzby popisané v bode 3.4 SLA Zmluvy.
»Pausalne sluzby” su sluzby popisané v bode 3.2 SLA Zmluvy.

»Poskytovatel” je poskytovatel sluZieb podpory prevadzky, udriby a rozvoja uvedeny v zahlavi tejto
SLA Zmluvy.

Opréavnena osoba Objednavatela — Opravnena osoba Objednavatela — zastupca Objednavatela,
ktorého identifikacné udaje, vratane rozsahu opravneni oznami Objedndvatel Poskytovatefovi v
zmysle &l. 14 bod 14.1. — 14. 5., tejto SLA Zmluvy. Oprdvnena osoba Objedndvatefa moéze byt
subjektom, ktory je Opravnenou osobou v zmysle Zmluvy o dielo ¢ Z23/42/2022

Opravnena osoba Objednavatela — zdstupca Objedndvatela, ktorého identifikacné udaje, vratane
rozsahu opravneni oznami Objednavatel Poskytovatelovi v zmysle ¢l. 14 bod 14.1.-14. 5., tejto SLA
Zmluvy. Opravnena osoba Objednavatela méZe byt subjektom, ktory je Oprdvnenou osobou v zmysle
Zmluvy o dielo ¢ Z23/42/2022

»Sluzby” st Pausdlne sluzby a/alebo Objedndvkové sluzby, ktoré pozostavaju zo sluZieb podpory
prevadzky, sluzby Gdrzby a sluzby rozvoja Informacného systému v sulade s touto SLA Zmluvou.

»Informacny systém* alebo tiez ako ,Systém” je informacny systém Centra pravnej pomoci, ktorého
podpora, udrZba a rozvoj je predmetom tejto SLA Zmluvy.

Autorsky zdkon“ je zakon ¢. 185/2015 Z. z., Autorsky zdkon, v zneni neskorsich predpisov.

»Vyhlaska uradu podpredsedu viady SR pre investicie a informatizaciu ¢. 85/2020 Z.z.” je vyhlaska
Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizéciu o riadeni projektov

»Vyhlaska uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu ¢. 78/2020 Z.z.” je vyhlaska
Uradu podpredsedu vliady SR pre investicie ainformatiziciu o $tandardoch pre informaéné
technoldgie verejnej spravy

»Vyhlaska tradu podpredsedu vlddy SR pre investicie a informatizaciu ¢. 179/2020 Z.z.“ je vyhlaska
Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizéciu ktorou sa upravuje spdsob kategorizécie
a obsah bezpecnostnych opatreni ITVS

,Zakon o KB“ znamena zakon ¢. 69/2018 Z. z., o kybernetickej bezpecnosti a 0 zmene a doplneni
niektorych zédkonov, v zneni neskorsich predpisov.

»Zakon o ITVS” znamena zakon €. 95/2019 Z. z., o informacnych technoldgiach vo verejnej sprave a o
zmene a doplneni niektorych zdkonov, v zneni neskorsich predpisov,

»Zakon o registri partnerov verejného sektora“ znamena zékon ¢. 315/2016 Z. z. o registri partnerov
verejného sektora a o zmene a doplneni niektorych zakonov, v zneni neskorsich predpisov.

»Zakon o slobodnom pristupe k informaciam” je zdkon ¢. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe
k informaciam aozmene adoplneni niektorych zakonov (zdkon o slobode informdcii), vzneni
neskorsich predpisov.



)

kk)

Il)

»Zmluva” alebo tieZ ,SLA Zmluva“ je tato SLA Zmluva o podpore prevadzky, udribe a rozvoji
informaéného systému, nazyvana aj servisna alebo prevadzkova zmluva

»Zmluva o dielo” je zmluva €. Z23/42/2022 uzatvorena medzi Objednavatefom a zhotovitefom, zo diia
dfia 13. 7. 2022, na zéaklade ktorej bol Objednavatelovi dodany informacny systém: ,Informacny
systém Centra pravnej pomoci“

,ZVO" je zdkon €&. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene a doplneni niektorych zékonov,
v zneni neskorsich predpisov.

VYHLASENIA ZMLUVNYCH STRAN

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

Poskytovatel vyhlasuje, Ze je spdsobily uzatvorit tito SLA Zmluvu a riadne plnit zdvazky z nej
vyplyvajice aZe sa oboznamil s podkladmi tvoriacimi zaddvani dokumentdciu, vratane jej
priloh, ktoré ustanovuju poZiadavky na predmet plnenia tejto SLA Zmluvy.

Poskytovatel vyhlasuje, Ze disponuje véetkymi opravneniami pozadovanymi prisluSnymi organmi a
v zmysle prisludnych pravnych predpisov, ako aj kapacitami a odbornymi znalostami nevyhnutnymi
na riadnu a v¢asnu realizaciu predmetu SLA Zmluvy.

Poskytovatel vyhlasuje a zavdzuje sa, Ze v Case uzatvorenia SLA Zmluvy ma splnené povinnosti,
ktoré mu vyplyvaji v zmysle Zakona o registri partnerov verejného sektora a pocas trvania tejto
SLA Zmluvy bude udrZiavat zapis v tomto registri a riadne plnit vietky povinnosti vyplyvajuce pre
neho zo Zékona o registri partnerov verejného sektora a o zmene a doplneni niektorych zakonov.

Poskytovatel pre pripad zodpovednosti za Skodu sposobenej pri poskytovani plnenia podla tejto
SLA Zmluvy uzatvori poistni zmluvu, ¢o preukazuje Objedndvatelovi predloZenim platnej a ucinnej
poistnej zmluvy, ktorej predmetom je poistenie zodpovednosti za Skodu spésobenu konanim
Poskytovatefa vsuvislosti splnenim podfa tejto SLA Zmluvy na poistnd sumu
v minimalnom rozsahu ceny podla tejto SLA zmluvy. NepredloZenie poistnej zmluvy zaklada
povinnost Objednavatela nepristupit k podpisu k SLA Zmluve. Zru3enie poistnej zmluvy bez jej
nahradenia inou poistnou zmluvou pocas platnosti a Gcinnosti SLA Zmluvy je podstatnym
porusenim SLA Zmluvy.

Objedndvatel tymto vyhlasuje, Ze je orgdnom verejnej spravy a spifia vietky podmienky a
poZiadavky stanovené v tejto SLA Zmluve, je opravneny a spdsobily uzatvorit tito SLA Zmluvu
a riadne plnit zavazky v nej obsiahnuté.

Objednavatel podpisom SLA Zmluvy vyhlasuje, Zze na ucely plnenia tejto SLA Zmluvy
Poskytovatefom ma zabezpecené programové vybavenie a IT infrastrukturu, a to takym sp6sobom,
Ze plnenie povinnosti Poskytovatefom bude objektivne mozné a bude v sulade s preambulou tejto
SLA Zmluvy.

V pripade rozporu medzi ustanoveniami SLA Zmluvy a dispozitivnymi ustanoveniami vSeobecne
zavaznych pravnych predpisov pravneho poriadku Slovenskej republiky, platia ustanovenia SLA
Zmluvy. V pripade rozporu medzi ustanoveniami SLA Zmluvy a ustanoveniami vSeobecne
zévaznych pravnych predpisov pravneho poriadku Slovenskej republiky, ktoré je mozné dohodou
Zmluvnych stréan vylucit, platia ustanovenia SLA Zmluvy a uvedené ustanovenia vSeobecne
zavaznych pravnych predpisov pravneho poriadku Slovenskej republiky sa povaZuju za vyslovne
vylucené.

Objedndvatel vyhlasuje, Ze obsah SLA Zmluvy je v sulade so vSetkymi predpismi upravujucimi
¢innost Objednavatela, najma s predpismi tykajucimi sa verejného obstaravania.

Poskytovatel vyhlasuje a zavazuje sa, Ze bude dodrZiavat bezpe¢nostné poZiadavky Specifikované
v Metodike pre systematické zabezpeclenie organizacii verejnej spravy v oblasti informacnej
bezpeénosti (dostupnd na https://www.csirt.gov.sk/doc/MetodikaZabezpecenialKT v2.0.pdf,
dalej ako ,Metodika zabezpecenia“),




2.10  Poskytovatel vyhlasuje azavizuje sa, Ze umozni Objednavatelovi vykonat audit bezpecnosti
Informacéného systému na overenie miery dodrZiavania bezpe¢nostnych poziadaviek relevantnych
pravnych predpisov a zmluvnych poZiadaviek.

2.11  Poskytovatel vyhlasuje a zavdzuje sa, Ze prijme opatrenia na zabezpecenie napravy zisteni z auditu
bezpecnosti Informa¢ného systému.

UCEL A PREDMET ZMLUVY

3.1 Ucelom tejto SLA Zmluvy je zabezpeéenie sluZieb technickej podpory softvérového riedenia dprav,
udrzby a rozvoja Informaéného systému, za Ucelom zabezpelenia jeho riadnej
prevadzkyschopnosti a Uprav funkcionalit tak, aby mohla byt zabezpetena sustavna
interoperabilita so vSetkymi informaénymi systémami, sktorymi je Informacny systém
integrovany.

3.2 Poskytovatel sa zavizuje poskytnit Objedndvatefovi v rozsahu a za podmienok tejto SLA Zmluvy
sluzby technickej podpory prevadzky, Gdriby a rozvoja Informacného Systému v nasledovnom
rozsahu:

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

d) realizacia servisnych zasahov (rieSenie incidentov) v pripade nefunkénosti Informacného systému alebo
jeho komponentov,

e) realizécia servisnych zasahov podla poziadaviek (rieSenie poziadaviek na zmenu konfigurdcie),

f) dalSie dodavky, ¢innosti a prace nevyhnutné pre zachovanie funkénosti a prevadzkyschopnosti
Informaéného systému, ktoré nie st vyslovne stanovené ako povinnost Objedndvatela,

g) podpora pri realizdcii rozvojovych zasahov (rieSenie poZiadaviek na rozvoj UX a sluzieb)

(dalej ako ,,Pausalne sluzby”).

33 Podrobné 3pecifikdcia obsahu a rozsahu Pausélnych sluZieb je uvedend v Prilohe €. 1 tejto SLA
Zmluvy.
34 Poskytovatel sa zavidzuje na zdklade pisomnej objednavky Objednavatela poskytnit mu po

potvrdeni objednavky v dohodnutom Case a v stilade s podmienkami uvedenymiv tejto SLA Zmluve
sluzby vyplyvajtce z Prilohy €. 2 tejto Zmluvy (dalej ako ,,Objednavkové sluzby”).

3.5 Specifikécia spésobu poskytovania pinenia predmetu SLA Zmluvy tvori stcast Prilohy €. 1 v &asti
tykajlcej sa Pausalnych sluZieb a sucast Prilohy €. 2 v ¢asti tykajucej sa Objednavkovych sluZieb.

3.6 Podrobne Specifikované standardy pre poskytovanie Sluzieb obsahujice najma:
a) metodiky riadenia a poZzadované SLA parametre,

b) Sstandardy pre release a deployment manaZzment,

c) Standardy pre dokumentaciu,

d) Standardy pre testovanie,

e) Standardy pre systém riadenia kvality, alebo

f)  iné obdobné Standardy ako st uvedené pod pismenami a) aZ e) vyssie,

su uvedené v Prilohe €. 3 tejto SLA Zmluvy.

3.7 Objedndvatel sa touto SLA Zmluvou zavazuje zaplatit Poskytovatelovi dohodnutt sumu za riadne
a v€as poskytnuté Sluzby. Podmienky urcenia a vysku sumy zodpovedajlcej cene za Sluzby v zmysle
tejto SLA Zmluvy upravuje ¢lanok 9 SLA Zmluvy.



3.8

3.9

3.10

Sucastou plnenia Poskytovatefa podfa tejto SLA Zmluvy je iposkytnutie uZivacich opravneni
ku vietkym €astiam Informacéného systému, ktoré doda ¢i upravi Poskytovatel na zdklade tejto SLA
Zmluvy a ktoré pozivaju ochranu podlfa Autorského zdkona v platnom zneni, ato vrozsahu
Specifikovanom v tejto SLA Zmluve.

Objednavatel sa zavizuje poskytnut Poskytovatelovi suinnost, ktora je nevyhnutnd pre
poskytnutie SluZieb, a to v rozsahu, ktory je vyslovne uvedeny v Prilohe €. 1 tejto SLA zmluvy.

Predmetom tejto SLA Zmluvy je Gprava prav apovinnosti Zmluvnych stran pri zabezpecni
Pausalnych sluzieb a Objednavkovych sluZieb Poskytovatefom.

MIESTO A TERMIN POSKYTOVANIA SLUZIEB

Ak sa Zmluvné strany nedohodnu inak, miestom poskytovania Sluzieb je sidlo Objednavatela, a ak to
technické podmienky umoZiiujui a ak sa Zmluvné strany na tom dohodnu, Poskytovatel moze poskytovat
SluZby aj prostrednictvom vzdialeného pristupu. Poskytovatel je povinny reSpektovat vietky bezpe¢nostné,
organizaéné atechnické opatrenia adalSie relevantné predpisy Objedndvatefa spojené s pracou
v priestoroch Objednavatela is pristupom kinformacnym technolégiam a sieti Objednavatefa, ktoré
Objednavatel poskytol Poskytovatelovi v stlade s €lankom 8 SLA Zmluvy.

4.2

43

4.4

4.5

4.6

4.7

Poskytovatel je povinny poskytovat Pauséalne sluzby mesacne, v ramci ¢asového pokrytia, ktoré je
detailne vymedzené v Prilohe €. 4 tejto SLA Zmluvy. V pripade oneskorenia poskytnutia Pausélnych
sluZieb, ktoré nebude spdsobené zavinenim Poskytovatela, sa lehota na plnenie primerane prediZi
dohodou oboch Zmluvnych strdn, najmenej vSak o dobu omeskania nezavineného
Poskytovatefom.

Objednavkové sluZby je Poskytovatel povinny poskytnut iba vtedy, ak potvrdi pisomnu objedndvku
Objednévatela v stlade s touto SLA Zmluvou. Postup odoslania objednavky a sp6sob jej potvrdenia
je blizsie popisany v Prilohe €. 5 tejto SLA Zmluvy.

Na 3pecifikdciu Objednavkovych sluZieb za Gcelom ich objedndvky, je Objednavatel povinny
pouZivat jednotny objednavkovy formuldr, ktory tvori Prilohu €. 6 tejto SLA Zmluvy. Na zdklade
Objednavatefom vyplneného a doruc¢eného objednavkového formulara Poskytovatel vypracuje
cenovu kalkulaciu podla Prilohy €. 7 SLA Zmluvy, ktor Poskytovatel zale Objednavatelovi a ktora
bude obsahovat podrobny ndvrh rieSenia, vrdtane analyzy dopadov a predpokladaného
harmonogramu prac s uvedenim navrhovanej doby poskytnutia Objednavkovych sluzieb a plén ich
realizdcie. Sucastou planu realizicie Objednavkovych sluZieb bude 3pecifikdcia akceptacnych
testov. Podkladom pre vypracovanie cenovej ponuky bude cena za 1 MD pre experta pre rozvoj
uvedena v Prilohe ¢. 7 — ocenenie predmetu zakazky.

Poskytovatel zatne s realizdciou Objedndvkovych sluZieb aZz po prijati pisomnej zavdznej
objednavky zo strany Objednévatela. Objednavatel sa zavazuje dorucit Poskytovatefovi pisomnu
zadvazni objedndvku do siedmich kalendarnych dni odo drfia dorucenia cenovej kalkuldcie
vyhotovenej Poskytovatefom podfa bodu 4.4 SLA Zmluvy alebo vrovnakej lehote dorucit
Poskytovatelovi pisomné vyjadrenie o neakceptdcii cenovej kalkulacie. Ak Objedndvatel vo svojom
pisomnom vyjadreni nebude suhlasit scenovou kalkuldciou Poskytovatefa aani nedoruci
Poskytovatelovi pisomnu zavaznu objednavku podpisant Opravnenym zastupcom Objedndvatela,
Poskytovatel Objednédvkové sluzby neposkytne, ibaZze sa Zmluvné strany pisomne dohodnu inak.

PoZadovana doba vyrieSenia prislu$nej poziadavky v rdmci Objednavkovych sluZieb je sicastou
objedndvkového formuldra Objedndvatela. Planovand doba vyrieSenia je uvedena v cenovej
kalkuldcii Poskytovatela, ktorej neoddelitelnou suc¢astou je ndvrh riedenia, predpokladany
harmonogram prace a plan realizacie Objednavkovych sluzieb.

V pripade, ak Poskytovatel po prijati pisomnej zdvaznej objedndvky Objedndvatefa nezacne
doddvanu sluzbu do 7 kalendarnych dni realizovat bude takéto konanie zo strany Poskytovatela
povaZované za podstatné prusenie SLA Zmluvy.



RIESENIE INCIDENTOV

5.1

a)
b)

<)
5.2

5.3

d)

5.4

a)

b)

5.5
a)

b)

d)
5.6

5.7

a)

Pri poskytovani Sluzieb méZe dojst k vyskytu Incidentov, ktoré sa podfa miery zévaznosti delia na:
Beizné (nekritické) incidenty,
Zavainé incidenty,
Kritické incidenty.

Bezpednostné incidenty sa povaZuju za Kritické incidenty, a to aj v pripade, ak zdvaZnost incidentu
nema vplyv na obvykli funkénost Systému, alebo ak nedosahuje intenzity Kritického incidentu.

Poskytovatel sa zavizuje dodrzat pri rieSeni Incidentov nasledovné reakéné doby:

pri ZavaZnych incidentoch sa Poskytovatel zavdzuje zacat so zasahom najneskor do 2 hodin v ramci
zdkladného ¢asového pokrytia (t.j. od 7.00 do 17:00 hod. od pondelka do piatku s vynimkou Statnych
sviatkov a dni pracovného pokoja) od nahlasenia Zavazného incidentu,

pri Kritickych incidentoch sa Poskytovatel zavazuje zacCat so zésahom najneskér do 10 minat od
momentu nahldsenia kritického incidentu bez ohfadu na zdkladny ramec ¢asového pokrytia,

pri BeZnych (nekritickych) incidendoch sa Poskytovatel zavazuje zacat so zdsahom najneskér do 2
hodin v rdmci zdkladného ¢asového pokrytia (t.j. od 8.00 do 17:00 hod. od pondelka do piatku
s vynimkou Statnych sviatkov a dni pracovného pokoja) od nahlasenia bezného incidentu

pri Bezpeénostnych incidentoch (Kritickych incidentoch) sa Poskytovatel zavdzuje zacat so zasahom
najneskor do 10 minut v rdmci ¢asového pokrytia 24 hod. od pondelka do nedele od nahldsenia alebo
zistenia Bezpeénostného incidentu, a to bez ohfadu na to, ¢i k Bezpe¢nostenému incidentu doslo pri
riadnom fungovani Informaéného systému alebo v suvislosti s Beznym incidentom alebo Kritickym
incidentom.

Poskytovatel sa zavizuje v stcinnosti s technickou podporou Objednévatela incidenty riesit aZ do:
ich trvalého vyrieSenia, alebo ak nie je objektivne moZné incident bez zbyto¢ného odkladu trvale
vyriesit, do

zabezpedenia dofasného rezimu funkénosti Informacného systému (funkcia a planovand pouzitelnost
Informa&ného systému je odli$nd od poZiadaviek a funkcénej Specifikdcie, avSak tato odliSnost nema
podstatny vplyv na pévodne planované vyuZitie Informacnéhoé systému) vytvorenim ndhradného
postupu alebo do¢asného riesenia.

Poskytovatel sa zavizuje neutralizovat a trvale vyriesit:
Bezny (nekriticky) incident neutralizovat najneskér do 120 hodin a vyriesit najneskor do 480 hodin,
Zavainy incident neutralizovat najneskor do 48 hodin a vyriesit najneskor do 120 hodin,
Kriticky incident neutralizovat najneskér do 8 hodin a vyriesit najneskor do 60 hodin,
Bezpecnostny (kriticky) incident najneskor do 2 hodin.

Poziadavky na rie$enie incidentov je Objednavatel povinny nahlasovat prostrednictvom
informacného systému pre spravu poZiadaviek a nasledne aj e-mailom (potvrdzujicim nahlaseny
incident) Zoznam o0s8b opravnenych pre nahldsenie poZiadavky na rieSenie incidentu zo strany
Objednavatefa aich kontaktné (daje sa Opravnend osoba Objednavatela zavazuje dodat
Poskytovatelovi v pisomnej forme listinne do 10 dni od nadobudnutia t¢innosti tejto SLA Zmluvy;
kaZzdi zmenu tychto os6b je Objednavatel povinny bezodkladne nahlasit Poskytovatelfovi pisomne
listinne alebo e-mailom.

Poskytovatel je povinny prijem poZiadavky Objedndvatefa na rieSenie incidentu potvrdit,
v opaénom pripade je Objedndvatel povinny vyuZit iny spésob kontaktovania Poskytovatela.
Poskytovatel sa zavizuje pri rieSeni incidentov postupovat nasledovne:

telefonicky sa spoji s technickou podporou Objednavatela,



b)
c)

v pripade potreby je schopny okamfZite sa vzdialene pripojit na infrastruktiru Objednavatela,

v pripade potreby je schopny osobne sa dostavit do priestorov organiza¢nych jednotiek a prevadzok
Objednavatela.

AKCEPTACIA SLUZIEB

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

Poskytovatel predlozi dokumentaciu k Pausalnym sluzbam, ktorych rozsah zodpoveda ¢&l. 3.2 SLA
Zmluvy Objednévatelovi eSte pred podpisanim SLA Zmluvy, k akceptacii rozsahu v akom sa
Pausalne sluzby budi poskytovat dochddza diiom podpisu SLA zmluvy Zmluvnymi stranami.

Objednavatel je opravneny pred podpisom SLA Zmluvy Zmluvnymi stranami zaslat pripomienky
k dokumentacii Pausalnych sluZieb a rozsahu vakom budd poskytované najneskér 10
kalenddrnych dni pred podpisom SLA zmluvy Zmluvnymi stranami. Poskytovatel je povinny
v lehote do podpisu SLA Zmluvy Zmluvnymi stranami, pripomienky zapracovat alebo odmietnut ich
zapracovanie, pricom zavereCni podobu Pausanych sluZieb vratane rozsahu a mieri ich
poskytovanie potvrdia Zmluvné strany podpisom SLA Zmluvy.

Poskytovatel je povinny odovzdat predkladani dokumentdciu k poskytovanym Pausalnym sluzbdm
v elektronickej forme na CD alebo DVD nosici v ¢ase akceptdcie Pausdlnych sluzieb a v pripade
potreby a poZiadavky Objednavatela aj v jednom vyhotoveni v pisomnej forme.

Vyhodnotenie poskytnutych Pausalnych sluZieb Poskytovatefom spolu so zoznamom Paus$élnych
sluZzieb poskytnutych za kalenddrny mesiac odovzdd Poskytovatel pisomne prostrednictvom
protokolu o poskytnutych pausainych sluzbach do 10. — ho diia nasledujuceho kalendarneho
mesiaca. Porusenie tejto povinnosti je nepodstatnym porusenim SLA zmluvy.

Katoss P Povoleny pocet
ria
g 2 defektov
Kritickd vada s dopadom na zakladné funkcionality Informacného
Kriticks systému, ktory by v pripade vyskytu v produkénom prostredi 0
iticka . ’
znemoznil prevadzku Informacného systému, resp. v testovacom
prostredi zastavil postup testov.
By Vada s nepodstatnym dopadom na obsluhu Informaéného systému, .
eina ,
resp. bez dopadu na postup testov v testovacom prostredi.

Poskytovatel sa zavdzuje, Ze v pripade poskytnutia Objednavkovych sluZieb prostrednictvom
subdoddvatefov alebo tretou stranou dodrzi Standardy pre aktualizaciu informacno-
komunikaénych technoldgii aStandardy pre uGcast tretej strany vsulade s Vyhlaskou
o Standardoch pre ITVS, a tieZ Metodicky pokyn pre riadenie IT projektov. Ak sa pocas trvania
Zmluvy preukéze, Ze Poskytovatel povinnost podfa predchéddzajucej vety porusil, Objedndvatel md
pravo odmietnut akceptaciu Objedndvkovych sluZieb a narok na ndhradu Skody.

Zmluvné strany sa zavidzuju potvrdit poskytnutie Objedndvkovych sluzieb akceptacénym
protokolom, ktory slizi ako podklad pre vystavenie prislusnej faktury Poskytovatefom a dhradu
ceny za Objednavkové sluzby v zmysle cenovej kalkuldcie Poskytovatefa. Vzor akceptacného
protokolu na Objednavkové sluzby tvori Prilohu €. 8 SLA Zmluvy.

Objednavatel sa zavidzuje podpisat akceptacny protokol k Objednavkovym sluzbdm vystaveny
Poskytovatefom do piatich pracovnych dni odo diia Uspesného vykonania akceptacnych testov
Objednavkovych sluZieb. V pripade marneho uplynutia uvedenej lehoty sa prislusné Objedndvkové
sluzby povazuju za riadne akceptované Objedndvatefom.



ZARUKA A ODSTRANOVANIE VAD

7.1

7.2

7.3

b)

7.4

7.5

Objednavatel sa zavizuje pri akceptdcii SluZieb preukazat a zdokumentovat, ¢i bola poZadovana
Sluzba odovzdana riadne avéas avsulade s uéelom, ciefom a funkcionalitou Informacného
systému, ktoré sa tyka.

V pripade, ak vramci tejto SLA Zmluvy bude dodané také plnenie, ktorého vysledkom bude
Autorské dielo v sulade s €l. 10 a 11, plati Ze Poskytovatel zodpoveda, Ze také dielo je ¢ase dodania
diela bez vad. V takom pripade Poskytovatel poskytuje zaruku po dobu 24 mesiacov odo dna
podpisania akceptaéného protokolu o odovzdani a prevzati predmetu pinenia SLA Zmluvy (diela)
alebo jeho ¢asti , s vynimkou pripadov ak vada vznikla v dosledku externych faktorov alebo
konanim Opravnenej osoby Objedndvatela alebo nim splnomocnenou osobou, alebo tretimi
stranami.

Ak maju poskytnutné Objednavkové sluzby vady, je Objednavatel povinny bezodkladne
upovedomit Poskytovatela o vzniknutych vadach. Ide o nasledovné typy vad:

Za Kritické vady sa povaZuje, ak vysledok poskytnutych SluZieb nie je moZné vyuZivat pre pévodne
planovany Gcel definovany vSLA Zmluve alebo kritickd vada spdsobuje taki nefunkénost
Informaéného Systému, aka zodpoveda vadam Urovne A a Grovne B v zmysle Zmluvy o Dielo ;

0 Bezné vady ide v pripadoch, ak je funkcia a planovand pouZitefnost poskytnutych SluZieb odli$na od
$pecifikacie a poZiadaviek podla SLA Zmluvy, aviak nie je podstatne ovplyviiované pévodne pldnované
pouZitie vytvoreného vysledku alebo menej zdsadnd vada spdsobuje nefunkénost Informacného
systému zodpovedajicu vadam tGrovne C v zmysle Zmluvy o dielo. V pripade menej zdsadnych vdd, nie
je zasadnym spdsobom obmedzend ani narusena funkénost Informacného systému.

V pripade, ak d6jde pocas platnosti a G¢innosti SLA zmluvy, k obmedzeniu, narudeniu prevadzky
Informacného systému alebo k preruseniu jeho funkcii alebo funkcii potrebnych pre riadne
fungovanie a interoperabilitu sinymi informaénymi  systémami, Poskytovatel je povinny
postupovat v stlade s¢l. 5 tejto SLA Zmluvy v lehote v zdvislosti od toho o aky druh incidentu
v konkrétnom pripade ide, ato od okamihu ozndamenia incidentu Objedndvatefom. Podla
klasifikaciie incidentu sa bude odvijat doba neutralizacie a trvalého vyrieSenia incidentu.

Za U¢elom odstranenia pochybnosti sa stanovuje, Ze treba rozliSovat medzi vadou Diela, ktora bola
spdsobend nezévisle od poskytnutych SluZieb v zmysle SLA zmluvy, na ktord sa vztahuje zaruéna
doba v zmysle Zmluvy o dielo a prédva a povinnosti zmluvnych stran sa budu riadit Zmluvou o dielo;
a vadou SluZieb spésobenou neposkytnutim SluZieb podla tejto SLA zmluvy riadne (napr. vada
Objednévkove] sluzby spbésobi nefunknénost Diela zodpovedajlcu vade drovne A,B alebo C), a
v takom pripade sa budu prava a povinnosti zmluvnych stran v sdvislost s takou vadou riadit touto
SLA zmluvou. Zéruéna doba zo Zmluvy o dielo a zaru¢na doba z SLA Zmluvy maju rozdielny pravny
zaklad a ich plynutie je rozdielne.

PRAVA A POVINNOSTI ZMLUVNYCH STRAN

8.1

a)

b)

c)

Objednavatel sa zavazuje:

poskytnat Poskytovatelovi vietku potrebnu stcinnost pri poskytovani SluZieb podfa navrhovaného
spbsobu a postupu poskytnutia SluZieb; a zaistit sucinnost tretich oséb spolupracujicich s
Objednévatefom, ak je takd sucinnost potrebna pre riadne a véasné plnenie zavazkov Poskytovatela
podfa tejto SLA Zmluvy, v rozsahu, ktory je vyslovne uvedeny v Prilohe €. 1 tejto SLA Zmluvy;

zabezpedit Poskytovatelovi v primeranom rozsahu potrebné informdcie a pripadné konzultacie k
sutasnému technologickému postupu, ak bude Objednavatel takymi informaciami disponovat a tieto
budu nevyhnutné na poskytovanie Sluzieb,

za predpokladu dodrZania bezpeénostnych a pripadnych dalSich predpisov Objedndvatela zabezpedit
pre Poskytovatela poverenia, na zdklade ktorych bude méct ziskavat informdcie na dohodnutych
miestach,



d)

f)

g)

8.2

b)

a)

b)

c)

8.3

za predpokladu dodrZania bezpe¢nostnych a pripadnych dalSich predpisov Objedndvatela spristupnit
priestory, technickd, komunikaént a systémov infrastruktiru pre poskytovanie SluZieb podfa tejto
SLA Zmluvy a podfa potreby vzdialeného pristupu dohodnutou technolégiou a zabezpecit
Poskytovatelovi na jeho Ziadost vcas pristup ku vSetkym zariadeniam, ku ktorym je jeho pristup
potrebny pre poskytnutie SluZieb, vratane zdrojov energie, elektronickej komunikacnej siete, vratane
vzdialeného pristupu, atd. v rozsahu nevyhnutnom pre riadne poskytnutie Sluzby, pricom néklady
tohto pristupu, energii atd. bude znasat Objedndvatel. Naklady na prevadzku komunikacnej linky pre
vzdialeny pristup bude hradit Poskytovatel,

zabezpecit v nevyhnutnom rozsahu pritomnost Opravnenej osoby Objednavatela — v mieste pinenia u
Objednavatela na splnenie zavdzku Poskytovatela v zmysle tejto SLA Zmluvy,

zabezpecit odbornych garantov pre jednotlivé problémové oblasti s potrebnymi kompetenciami pre
rozhodovanie a bezodkladne ozndmit Poskytovatelovi akikolvek zmenu garantov a kontaktnych oséb,

zabezpelit Poskytovatelovi vsetky pripadné relevantné legislativne, metodické, koncepcné,
dokumentaéné, normativne a dal$ie materialy a dokumenty vztahujtce sa k problematike Systému, ak
bude Objednavatel takymi informaciami disponovat, to v3ak len za predpokladu, Ze Poskytovatel
nema k takymto materidlom sam pristup a len v rozsahu, v akom si tento pristup nevie Poskytovatefl
zabezpedit sam.

Poskytovatel sa zavazuje:

poskytovat Sluzby riadne, v€as av sulade s poZiadavkami Objedndvatefa uvedenymi v tejto SLA
Zmluve,

neodkladne pisomne informovat Objedndvatefa o kazdom pripadnom omeskani, ¢i inych
skuto¢nostiach, ktoré by mohli ohrozit riadne a v€asné poskytovanie SluZieb,

pravidelne, vlehotdch aspdsobom dohodnutym s Objednavatefom Objedndvatela informovat
o poskytovani Pausalnych sluZieb avidy po skonéeni kalenddrneho mesiaca predloZit evidenciu
vykonanej ¢innosti za urfené obdobie (vratane pracovnych vykazov pracovnikov, zamestnancov
Poskytovatela plniacich povinnosti v zmysle Zmluvy) vo vztahu ku vSetkym poskytnutym Sluzbam,

pravidelne aktualizovat a predkladat Objednavatelovi plén realizdcie Objednavkovych sluZieb spolu
s odpoc¢tom vykonanych Objednavkovych sluZieb vidy k prvému driu mesiaca nasledujiceho po prijati
pisomnej objedndvky Objednavatela aZ do dra podpisu akceptacného protokolu,

niest zodpovednost za vzniknutd Skodu spdsobent Objedndvatelovi poruSenim svojich povinnosti
vyplyvajlcich z tejto SLA Zmluvy a/alebo prislusnych pravnych predpisov v zmysle tejto SLA Zmluvy.

Porusenie povinnosti podfa €ldanku 8 SLA Zmluvy svynimkou ¢l. 8.2 pism. a) sa povaiuje za
nepodstatné porusenie SLA Zmluvy.

CENA A PLATOBNE PODMIENKY

9.1

a)

b)

9.2

9.3

Objedndvatel je povinny zaplatit Poskytovatelovi za Sluzby poskytnuté na zéklade tejto SLA Zmluvy
cenu dojednant v zmysle zékona ¢. 18/1996 Z. z. o cendch v zneni neskorsich predpisov za:

Pausdlne sluzby vo vyske 5 500 EUR (slovom: péttisicpatsto eur) bez DPH mesacne a vo vyske 6 600
EUR (slovom: SesttisicSeststo eur) s DPH mesacne;

Objedndvkové sluzby vo vyske podla cenovej kalkuldcie Poskytovatela podfa bodu 4.4 tejto SLA
Zmluvy. Cena za 1 MD pre experta pre rozvoj je vo vyske 415 EUR (slovom: Styristopatnast eur) bez
DPH a vo vy3ke 498 EUR (slovom: styristodevatdesiatosem eur) s DPH

Objednavatel sa zavazuje uhradit cenu za Sluzby, ku ktorej bude pripocitanad DPH v zmysle platnych
pravnych predpisov.

Poskytovatel je opravneny fakturovat cenu podfa bodu 9.1a) SLA Zmluvy mesacne za kazdy
kalenddrny mesiac v posledny deri mesiaca, za ktory boli Pausalne sluzby poskytnuté. Prva faktura
za poskytované Pausalne sluzby za obdobie od datumu zacatia poskytovania Pausdinych sluzieb po
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9.4

9.5

9.6
9.7

9.8

zatiatok nasledujuceho kalendarneho mesiaca bude obsahovat pomernt ¢ast ceny za Pausalne
sluZby pripadajuce na pocet kalendarnych dni za obdobie poskytovania Pausalnych sluZieb do
konca prislusného kalendarneho mesiaca.

Poskytovatel je opravneny fakturovat cenu podla bodu 9.1b) SLA Zmluvy po poskytnuti prisluSnych
Objednavkovych sluZieb aich akceptécii Objedndvatelom. Poskytovatel sa zavazuje vystavit
prisluné faktury za Objednédvkové sluzby v stlade v sulade s ¢l. 9 tejto SLA Zmluvy do 15 dni od ich
riadneho poskytnutia a akceptacie v stulade s ¢lankom 6 tejto SLA Zmluvy.

Splatnost faktur je 30 dni odo dfia ich doruéenia Objedndvatelovi. Objednévatel je povinny uhradit
Poskytovatelovi fakturovanu sumu bezhotovostnym bankovym prevodom na ucet Poskytovatela
uvedeny na faktdre. V3etky poplatky stvisiace s bankovym prevodom zndsa Objednavatel.

Faktdra sa povaZuje za uhradent driom pripisania fakturovanej sumy na Gcet Poskytovatefa.

Faktira musi obsahovat naleZitosti v zmysle zakona ¢. 222/2004 Z. z. o dani z pridanej hodnoty
v platnom zneni a v zmysle zakona ¢. 431/2002 Z.z. o uctovnictve v platnom zneni. V pripade jej
neuplnosti alebo nespravnosti je Objednavatel opravneny vrétit ju Poskytovatelovi na opravu
alebo doplnenie; vtakom pripade lehota splatnosti zacne plynut ai driom dorucenia
opravenej faktiry Objednavatelovi.

Poskytovatel je povinny poskytovat Sluzby aj v pripade omeskania Objednavatela so zaplatenim
ceny SluZieb.

ZDROJOVY KOD

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

Objednavatel odovzdd bezodkladne po uzatvoreni tejto SLA Zmluvy Poskytovatelovi vyluénu
kontrolu nad funkénym vyvojovym a produkénym prostredim dodaného Informaéného systému,
vratane uplného aktudlneho zdrojového kédu, a to na zaklade pisomného preberacieho protokolu.

Poskytovatel zaroveri umozni Objednavatelovi pristup na verziu vyvojovej Casti Systému urent len
na Citanie (,read only”), z ktorej nie je moZné vstupovat do Ziadneho z prostredi Informacného
systému.

Poskytovatel je povinny odozvdat Objednavatelovi funkéné vyvojové a produkcné prostredie,
vratane Uplneho aktualneho zdrojového kdédu pri ukonéeni tejto SLA Zmluvy.

Uplny zdrojovy kéd sa sklada zo zdrojového kédu kazdého pocitacového programu tvoriaceho
Informacény systém, ktory bol Poskytovatefom vytvoreny pri plneni podla tejto Zmluvy o dielo (dalej
ako ,vytvoreny zdrojovy kéd“) a zo zdrojového kdédu kazdého pocitatového programu
vytvoreného nezdvisle od Diela (dalej ako , preexistentny zdrojovy kéd“).

Sluzby v rdmci pInenia tejto SLA Zmluvy v sulade najma s Prilohou €. 2 tejto SLA Zmluvy

10.5.1 O =zahffiaju vytvorenie nasledovného vopred definovaného aod zvy$ku Systému
oddelitelného modul (East) Poskytovatelom pri plneni tejto SLA Zmluvy, ktory je bez upravy
pouZitefny aj tretimi osobami, aj na iné alebo podobné ucely, ako je ucel vyplyvajuci z tejto SLA
Zmluvy (dalej ako ,,Modul”)

a) Externého portalu
Interného portélu
Mobilnej aplikacie
Kiosku
Redakéného systému
Riadenia pripadov (,,Case Manazment”)
OddlZenia
Finan&ného manazmentu (Ekonomika pripadov)
Znalostného systému
Bl a reportov
Administracie systému
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10.6

10.7

10.8

Vytvoreny zdrojovy kéd Diela (s vynimkou Modulu podfa bodu 10.5.1) vratane dokumentacie
zdrojového kdédu bude pristupny v reZzime podfa § 31 ods. 4 pism. b) Vyhlasky ¢. 78/2020 Z. z.
o $tandardoch pre informaéné technoldgie verejnej sprévy (s obmedzenou dostupnostou pre orgén
vedenia a organy riadenia — zdrojovy kdd je dostupny len pre orgdn vedenia a orgdny riadenia);
tymto nie je dotknuty osobitny pravny reZim vztahujuci sa na preexistentny zdrojovy kéd.
Objedndvatel je opravneny spristupnit vytvoreny zdrojovy kéd okrem predchadzajucej vety aj
tretim osobdm, ale len na $pecificky ucel, na zaklade riadne uzatvorenej pisomnej zmluvy o
mlcanlivosti a ochrane dévernych informacii.

Vytvoreny zdrojovy kéd Modulu/ov vratane dokumentécie zdrojového kédu Modulu/ov bude
zverejneny bude zverejneny na zaklade rozhodnutia Objednavatefa uvedeného v sutainych
podkladoh v reZime podfa § 31 ods. 4 pism. b) Vyhlasky €. 78/2020 Z.z. o Standardoch pre
informa&né technoldgie verejnej spravy (s obmedzenou dostupnostou pre organ vedenia a organy
riadenia - zdrojovy kdd je dostupny len pre organ vedenia a orgdny riadenia.

Zdrojovy kéd musi byt v podobe, ktorad zaru€uje moznost overenia, Ze je kompletny a v sprévnej
verzii, tzn. umoZziiujicej kompildciu, inStalaciu, spustenie a overenie funkcionality, a to vratane
kompletnej dokumentdcie zdrojového kddu (napr. interfejsov a pod.) takejto casti Diela. Zaroven
odovzdany zdrojovy kéd musi byt pokryty testami (aspori na 90%), musi dosahovat rating kvality
(staticka analyza kédu) podla CodeClimate/CodeQL atd. (minimalne stupria B).

PRAVA DUSEVNEHO VLASTNICTVA

11.1
a)

b)

c)

d)

11.2

Vzhlfadom na to, Ze stéastou poskytnutje Sluzby podla tejto SLA Zmluvy moZe byt aj:

vytvorenie plneni, ktoré méZu napliiat znaky poéitacového programu v zmysle Autorského zékona,

pouZitie pocitaovych programov Poskytovatefa alebo tretich osdb, vytvorenych nezévisle od
Informaéného systému ktoré si na trhu obchodne dostupné a riadia sa podla osobitnych licencnych
podmienok (tzv. preexistentny obchodne dostupny proprietarny SW),

pouZitie poéitatovych programov Poskystovatela alebo tretich oséb, vytvorenych nezdvisle od
Informacéného systému, ktoré nie s na trhu samostatne obchodne dostupné ariadia sa podfa
osobitnych licenénych podmienok (tzv. preexistentny obchodne nedostupny proprietarny SW).

pouZitie open source pocitatovych programov Poskytovatela alebo tretich oséb, vytvorenych
nezavisle od Informa&ného systému, ktoré sa riadia osobitnymi open source licenénymi podmienkami
(tzv. preexistentny open source SW),

je k tymto sucéastiam Informacného systému poskytovana licencia za podmienok dohodnutych dalej v
tomto €lanku SLA Zmluvy, a to na Géel, pre ktory bol Informacny systém vytvoreny. Poskytnutie licencie
je viazané na moment akceptacie SluZieb, tzn.: Objedndvatel nadobuda licencie najneskér dfiom
akceptdcie Sluzieb.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze pokial Poskytovatel vytvori v rdmci plnenia tejto SLA Zmluvy pre
Objednavatela potitatovy program chréneny autorskym prdvom alebo jeho ¢ast, akceptaciou
Sluzby udeluje Poskytovatel Objednévatelovi sthlas pouzivat taky pocitacovy program (s vynimkou
Modulu na ktory sa vztahuju osobitné podmienky) ako licenciu nevyhradnu, ¢asovo neobmedzenu
(po dobu trvania majetkovych autorskych prdv), tzemne obmedzeni na Gzemie Slovenskej
republiky, v neobmedzenom rozsahu (najma na neobmedzeny pocet zariadeni a uZivatelov) a na
vietky spdsoby pouZitia najma v stlade s § 19 ods. 4 Autorského zdkona na ucel, pre ktory bol
Informaény systém vytvoreny podfa preambuly Zmluvy o dielo/SLA Zmluvy. Specifikécia
pocitatovych programov vytvorenych Poskytovatefom podfa tejto SLA Zmluvy tvori Prilohu €. 1.
Objednéavatel je bez potreby akéhokolvek dalSieho povolenia Poskytovatefa opravneny udelit



11.3

114

a)

b)

11.5

11.6

11.7

inému organu verejnej moci Slovenskej republiky sublicenciu na pouZitie pocitatového programu
v stlade s i¢elom na aky bude buduci Informacny systém vytvoreny, vratane subjektov ovladanych
tymito organmi verejnej moci v zmysle § 66a zak. ¢. 513/1991 Zb., Obchodny zdkonnik alebo
subjektov zriadenych orgdnom verejnej moci za Gcelom plnenia dloh vo verejnom zaujme (bez
ohladu na pravnu formu), pokial to nie je v rozpore s pravidlami na ochranu hospodarskej sutaze.

Zmluvné strany sa dalej dohodli, Ze pokial Poskytovatel vytvori v rdmci plnenia tejto SLA Zmluvy
pre Objedndvatela pocitaovy program, ktory je Modulom v stlade s €l. 10.5 a 10.6 SLA Zmluvy,
akceptaciou Sluzby udeluje Poskytovatel Objednavatefovi sthlas pouZivat taky pocitacovy
program.

0 ako licenciu nevyhradnd, ¢asovo neobmedzenu (po dobu trvania majetkovych autorskych prév),
Gzemne neobmedzend, v neobmedzenom rozsahu (najmd na neobmedzeny pocet zariadeni a
uZivatelfov) a na vSetky spdsoby pouZzitia najma v sulade s § 19 ods. 4 Autorského zakona s tym, Ze
Objedndvatel je opravneny Sirit na verejnosti takyto pocitacovy program aj formou otvoreného
zdrojového koédu, vratane prdva Objednavatela udelit sihlas na pouZitie Sluzby tretej osobe
(sublicenciu), ak to nie je v rozpore s kogentnymi ustanoveniami pravnych predpisov (najma ak to nie
je v rozpore so zdkonom o ochrane hospodarskej sutaze, alebo pravidlami pre ¢erpanie prostriedkov
zo SF), pricom osobitné licenéné podmienky st uvedené v Prilohe €...... k tejto SLA Zmluve alebo

Licencia podla bodu 11.2 a 11.3 SLA Zmluvy sa vztahuje v rovnakom rozsahu na vyjadrenie v
strojovom aj zdrojovom kéde, ako aj koncepcné pripravné materialy, savisiacu dokumentdciu, a to
aj na pripadné dalsie verzie pocitacovych programov obsiahnutych v Systéme upravené na zéklade
tejto SLA Zmluvy.

Ucinnost tejto licencie nastdva okamihom podpisu akceptaéného protokolu k Sluzbe, ktorda prislusny
pocitaovy program obsahuje; do tej doby je Objedndavatel opravneny pocitacovy program pouZit v
rozsahu a spésobom nevyhnutnym na vykonanie akceptdcie Sluzby. Udelenie licencie nemozno zo
strany Poskytovatela vypovedat a jej Gu€innost trva aj po skonéeni ucinnosti tejto SLA Zmluvy, ak sa
nedohodnd Zmluvné strany vyslovne inak.

Odmena za udelenie licencie k Informacnému systému alebo jeho ¢asti spdsobom, v rozsahu a na cas
uvedeny v tomto bode SLA Zmluvy je sucastou ceny za dodanie Sluzby v zmysle ¢lanku 9 tejto SLA
Zmluvy. V pripade pochybnosti o sume zodpovedajlcej cene licencie bude cena licencie vylu€ne na
Ucely tejto SLA Zmluvy zodpovedat 7 % hodnoty Sluzby.

Zmluvné strany vyslovne vyhlasuju, Ze ak pri poskytovani plnenia podla tejto SLA Zmluvy vznikne
¢innostou Poskytovatela a Objedndvatela dielo spoluautorov a ak sa nedohodnt Zmluvné strany
vyslovne inak, bude sa mat za to, Ze Objednavatel je opravneny disponovat majetkovymi
autorskymi préava k dielu spoluautorov tak, ako by bol ich vyhradnym disponentom a Ze
Poskytovatel udelil Objednavatelovi suhlas k akejkolfvek zmene alebo inému zdsahu do diela
spoluautorov. Cena Sluzby podla ¢l. 9 tejto SLA Zmluvy je stanovend so zohlfadnenim tohto
ustanovenia a Poskytovatela nevznikni v pripade vytvorenia diela spoluautorov Ziadne nové
naroky na odmenu.

Ak nie je vtejto SLA Zmluve uvedené inak, Poskytovatel touto SLA Zmluvou prevadza na
Objednavatela vietky osobitné prava zhotovitela databazy podfa § 135 ods. 1 Autorského zakona,
ktoré Poskytovatel ako zhotovitel databdzy ma k stcastiam plnenia predmetu SLA Zmlvy, ktoré su
databdzou, a to v rozsahu uvedenom v tomto ¢lanku SLA Zmluvy.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze pokial Poskytovatel pri pIneni SLA Zmluvy, ako stcast Sluzby pouZije
(spravidla ich spracovanim) pocitatovy program Poskytovatefa alebo tretich stran, v takomto
pripade udeli Objednévatefovi opravnenie pouZivat takyto pocitacovy program v suilade
s osobitnymi licenénymi podmienkami Poskytovatelfa alebo tretich stran. Pre kvalifikovanie
pocitatového programu Poskytovatela alebo tretej strany je nevyhnutné splnit jednu z podmienok:



a)

b)

c)

11.8

11.9

Ide o ,preexistentny obchodne dostupny proprietdarny SW* tzn.: taky softvér (softvérovy produkt
vratane databdz) vyrobcov/ subjektov vykonavajtcich hospodarsku/ obchodnu €innost bez ohladu na
prévne postavenie a spdsob ich financovania ktory je na trhu bezne dostupny, t. j. pontkany na dzemi
Slovenskej republiky alebo v ramci Eurdpskej Unie bez obmedzeni a ktory v ¢ase uzavretia SLA Zmluvy
spiia znaky vyrobku alebo tovaru v zmysle slovenskej legislativy. Hospodarskou &innostou je kaZda
¢innost, ktord spociva v ponuke tovaru a/alebo sluZieb na trhu.

Ide o ,preexistentny obchodne nedostupny proprietarny SW*” tzn.: taky softvér (softvérovy produkt
vratane databdaz), ktory nie je samostatne vofne obchodne dostupny ani obchodovany, ale spiiia
podmienky preexistentného proprietdrneho SW, ktory vznikol nezavisle od Sluzby. Zmluvné strany sa
dohodli, Ze vpripade, ak stfastou SLA Zmluvy je preexistentny obchodne nedostupny SW,
Poskytovatel je povinny v ¢ase odovzdania Sluzby alebo jej Casti udelit Objedndvatelovi licenciu
v stilade s ¢l. 11.2 SLA Zmluvy na pouZivanie preexistentného obchodne nedostupného proprietarneho
SW v rozsahu nevyhnutnom na funkéné pouZivanie Sluzby alebo jej Casti (s vynimkou pouZitia, ktoré
ma obchodny charakter), v sulade s G¢elom, na aky je Sluzba alebo jej cast vytvorend a na celé obdobie
existencie Sluzby ako celku.

Ide o ,preexistentny open source SW* tzn. taky open source softvér, ktory umoziiuje spustenie,
analyzovania, modifikdciu a zdielanie zdrojového kédu, vratane detailného komentovania zdrojovych
kédov a uUplnej uzivatelskej, prevadzkovej a administratorskej dokumentdcie. Poskytovatel je povinny
poskytnut Objednavatelovi o tejto skutoCnosti pisomné vyhldsenie a na vyzvu Objednavatela tuto
skutoénost preukézat. Objedndvatel je v pripade pouZitia open source povinny dodrziavat podmienky
konkrétnej open source licencie vztahujlucej sa na dotknuty open source pocitacovy program. Pod
pojmom open source softvér nie je chapany pocitacovy program zodpovedajlci verejnej licencii
Eurépskej Gnie v stlade s ustanoveniami Zakona o ITVS.

Specifikacia preexistentnych SW podfa bodu 11.7 pism. a) aZ c) tejto SLA Zmluvy a ich licenénych
podmienok, tvoriacich stcast Sluzby podla tejto SLA Zmluvy tvoria Prilohu €. 1. Za predpokladu, Ze
licencie podfa prvej vety tohto &lanku stratia platnost a Gcinnost, Poskytovatel je povinny
zabezpedit kvalitativne zodpovedajuci ekvivalent povodnych licencii na obdobie platnosti
a ucinnosti tejto SLA Zmluvy, a to takym spésobom aby bol Objednavatel schopny zabezpecovat
plynuld, bezpeén a spolahlivi prevadzku informacnej technoldgie verejnej spravy (informacného
systému).

Préava ziskané v ramci plnenia tejto SLA Zmluvy prechadzaji aj na pripadného pravneho ndstupcu
Objednévatela. Pripadna zmena v osobe Poskytovatela (napr. pravne nastupnictvo) nebude mat
vplyv na oprdvnenia udelené v rdmci tejto SLA Zmluvy Poskytovatefom Objednavatelovi.

11.10 Poskytovatel sa zavdzuje samostatne zdokumentovat vsetky vyuZitia preexistentnych

proprietarnych a open source SW (dalej ako, preexistentny SW*“) v ramci poskytovania SluZieb a
predloZit Objednavatelovi uceleny ich prehfad vratane ich licenénych podmienok.

11.11 Ak su s pouZitim preexistentného SW, sluzieb podpory k nemu v rozsahu akom st nevyhnutné, ¢i

inych suvisiacich plneni spojené akékolvek poplatky, je Poskytovatel povinny v rdmci ceny sluzby
riadne uhradit vsetky tieto poplatky za celd dobu trvania SLA Zmluvy.

11.12 Poskytovatel v stlade s ¢l. 9 SLA Zmluvy zodpoveda za Ghradu licenénych poplatkov za pouzitie

preexistentného SW a stvisiacich sluZieb podpory a inych plneni.

11.13 V pripade, Ze pri dodani Sluiby vznikne alebo sa stane jeho stcastou pocitatovy program

v

neuvedeny v Prilohe ¢. 1 a Objednavatel takito Sluzbu akceptuje podpisom Zavere¢ného
akceptacného protokolu, vztahuju sa aj na tento pocitacovy program ustanovenia bodov 11.1, 11.2
,11.3 a dalSich tohto ¢lanku SLA Zmluvy.



12.
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11.14 Autorské diela, preexistentné proprietdrne SW diela alebo preexistentné open source diela iné ako
uvedené v Prilohe & 1 je moZné urobit sucastou Sluzby len na zdklade predchadzajuceho
pisomného suhlasu Objednavatela.

OCHRANA DOVERNYCH INFORMACIi A OSOBNYCH UDAJOV

Ak Poskytovatel pri plneni predmetu SLA Zmluvy bude spraciuvat v mene Objednavatela osobné udaje
dotknutych osob, a teda bude vystupovat v postaveni sprostredkovatela v zmysle €l. 4 ods. 8 nariadenia
Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila 2016 o ochrane fyzickych oséb pri spractvani
osobnych ddajov a o vofnom pohybe takychto dajov, ktorym sa zruSuje smernica 95/46/ES (vSeobecné
nariadenie o ochrane udajov), (dalej ako ,GDPR“) a § 5 pism. p) zékona €. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych
Gdajov a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov, Zmluvné strany sa zavdzuju uzatvorit zmluvu o povereni
spractvanim osobnych Gdajov v zmysle ¢lanku 28 GDPR a § 34 zédkona o ochrane osobnych ddajov, a to
sucasne s uzatvorenim tejto SLA Zmluvy. V SLA zmluve o povereni spractivanim osobnych udajov podfa
predchddzajicej vety Zmluvné strany vymedzia predmet a dobu spractvania osobnych tGdajov, povahu a
ucel spractvania, zoznam alebo rozsah osobnych tdajov, kategdrie dotknutych oséb a povinnosti a prava
Objednévatela ako prevédzkovatela, ako i ustanovia dalSie prava a povinnosti v sulade so zakonom o
ochrane osobnych udajov.

12.2  Zmluvné strany st povinné zachovavat mi¢anlivost o osobnych tdajoch a zaviazat mli¢anlivostou
zamestnancov alebo pracovnikov vietky, ktori pridu do styku s osobnymi tdajmi, pricom povinnost
mléanlivosti trvd aj po skonceni pracovného pomeru, Stdtnozamestnaneckého pomeru alebo
obdobného pracovného vztahu fyzickych osob.

12.3  Zmluvné strany su povinné zachovavat micanlivost o informdcidch, ktoré ziskali v suvislosti s
plnenim predmetu SLA Zmluvy a ziskané vysledky nesmu dalej pouZit na iné ucely ako pinenie
predmetu Zmluvy, okrem pripadu poskytnutia informacii odbornym poradcom Poskytovatela
(vrdtane pravnych, Gc¢tovnych, darnovych a inych poradcov alebo auditorov), ktori su viazani
vSeobecnou povinnostou mic¢anlivosti na zaklade osobitnych pravnych predpisov alebo st povinni
zachovavat mléanlivost na zaklade pisomnej dohody s dotknutou Zmluvnou stranou, alebo
subdodévatelom, ak sa subdodavatel podiela na plneni predmetu Zmluvy, a ak je to potrebné na
Ucely plnenia povinnosti Poskytovatela podfa Zmluvy.

12.4  Povinnost Poskytovatela a Objednavatefa zachovédvat ml¢anlivost o informdciach, ktoré ziskali v
suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy sa nevztahuje na informacie, ktoré:

a) bolizverejnené uz pred podpisom SLA Zmluvy;

b) sa stant vSeobecne a verejne dostupné po podpise SLA Zmluvy ziného dbévodu ako z dovodu
porusenia povinnosti podla SLA Zmluvy;

c) maju byt spristupnené na zaklade povinnosti stanovenej zakonom, rozhodnutim sudu, prokuratdry
alebo na zéklade iného zédvdazného rozhodnutia prislusného organu;

d) boliziskané Poskytovatefom, resp. Objedndvatefom od tretej strany, ktord ich legitimne ziskala alebo
vyvinula a ktord nema Ziadnu povinnost, ktora by obmedzovala ich zverejfiovanie.

12.5 Zmluvné strany sa zavazuju, Ze poucia svojich zamestnancov, Statutarne organy, ich ¢lenov a
subdodavatelov, ktorym su spristupnené doverné informdcie, o povinnosti miéanlivosti v zmysle
tohto ¢lanku SLA Zmluvy.

12.6  Zmluvné strany sa zavazuja uZivat Déverné informdcie v zmysle €. 1 SLA Zmluvy vylu¢ne na ucel,
na ktory im boli poskytnuté a zaroveri sa zavazuji DOverné informdcie ochrariovat najmenej
s rovnakou starostlivostou ako ochranuju vlastné déverné informacie rovnakého druhu, vzdy vsak
najmenej v rozsahu primeranej odbornej starostlivosti, predovSetkym ich budd chranit pred
nahodnym alebo neopravnenym poskodenim a zni¢enim, nahodnou stratou, zmenou alebo inym
znehodnotenim, nedovolenym pristupom alebo spristupnenim alebo zverejnenim, pricom ak nie
je v tejto SLA Zmluve ustanovené inak, zavazuju sa, Ze bez predchadzajiceho pisomného sthlasu



13.

druhej zmluvnej strany neposkytnu, neodovzdaju, neoznamia alebo inym spésobom nevyzradia,
resp. nespristupnia doéverné informdcie druhej zmluvnej strany tretej osobe.

BEZPECNOST

13.1

13.2

13.3

13.4
a)
b)

c)

d)

f)

8)

h)

j)

k)

Poskytovatel sa v suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy zavazuje dodrziavat bezpecnostnu
politiku Objednavatela, dalSie Objedndvatelom vydané bezpecnostné smernice a Standardy,
poziadavky na bezpecnost definované Zakonom o KB, Zakonom o ITVS a Vyhlaskou o Standardoch
pre ITVS, a bezpecnostné poZiadavky uvedené v tejto SLA Zmluve.

Opravnené osoby a pracovnici Poskytovatela, ktori budi vykonavat pre Objednavatela Cinnosti
suvisiace s plnenim tejto SLA Zmluvy, musia byt pouceni o povinnostiach podfa predchéadzajuceho
bodu a o tomto poudeni musi Poskytovatel vytvorit zaznam, ktory bude podpisany poucenou
osobou a osobou, ktora poucenie vykonala.

Poskytovatel sa zavazuje zaistit bezpec¢nost a odolnost Systému voci aktudlne zndmym typom
utokov apred odovzdanim akejkolvek zmeny Informacéného systému vykonat akceptacné
testovanie na pritomnost znamych zranitelnosti. V pripade zistenia zranitefnosti sa Poskytovatel
zavazuje tieto zranitelnosti odstranit, vykonat akceptacné opatovné testovanie a zdokumentovany
vysledok testovania odovzdat Objednavatelovi spolu s dodavanym rieSenim.

Poskytovatel sa zavdzuje dodrziavat nasledovné bezpecnostné opatrenia a zasady:
vietky vstupy aplikacii tvoriacich Informaény systém su kontrolované na validnost a su sanitované;
je zapnutd len nutne potrebna funkcionalita, porty a IP adresy a vSetky ostatné su vypnuté;

v pripade, e je nevyhnutné vykonavat spravu Informaéného systému na dialku, je to mozné vykonavat
vyhradne prostrednictvom Sifrovanych protokolov a kazdy vzdialeny zasah je zdokumentovany
a zaznam o zasahu je odovzdany Objednavatelovi najneskor v posledny der daného mesiaca;

vsetky pévodné a administratorské Gcty si zdokumentované a maju unikatne prvotné heslo zlozené
z nahodnej postupnosti asponi 14 znakov;

vSetky administratorské hesla a pristupové Gdaje a dokumentdcia su k dispozicii aj Objednavatelovi
(minimalne v zalepenej obalke);

Systém disponuje funkcionalitou pre zmenu pouZivatefskych a administratorskych mien a hesiel
a funkcionalitou vypnutia pouzivatelského uctu;

vSetky komponenty Informacného systému su aktudlne a podporované vyrobcom a postup pre
aktualizacie a aplikaciu zaplat je zdokumentovany a dodrziavany;

Poskytovatel umoZni Objednavatelovi vykonat skeny zranitefnosti alebo penetracné testy kazdého
dodévaného riesenia pred jeho findlnym odovzdanim a Poskytovatel sa zavadzuje nedostatky zistené
tymto testovanim pred odovzdanim rieSenia odstranit;

vSetky zmeny v Informacnom systéme sU zdokumentované a dokumentacia azdrojové kédy su
poskytnuté Objednavatefovi  bezpetnym sposobom najneskoér v case nasadenia zmeny do
produkéného prostredia, zaroveri sa Objedndvatel zavazuje poutZit zdrojové kédy, vyluéne v pripade,
ked' nie je za Gi¢elom odstranenia Incidentu mozné zabezpecit pritomnost Poskytovatela a na zaklade
preukdzatefnych instrukcii Poskytovatela; Poskytovatel nenesie zodpovednost za pripadné vady
Informacéného systému spdsobené zasahom Objednavatela alebo akejkolvek tretej strany, ktoré
neboli zo strany Poskytovatela odsuhlasené;

na vyZiadanie Objedndvatela je Poskytovatel povinny spristupnit dokumentdciu aktivit zamestnancov
Poskytovatela a tretich stran najneskér do 24 hodin od poZiadavky;

Na vyZiadanie Objednavatela je Poskytovatel povinny poskytnit pInd sudinnost pri rieSeni
Bezpeénostného incidentu poverenym zamestnancom Objedndvatela



14.

15.

I) Poskytovatel pri vykone cinnosti dba na vykondvanie svojich €innosti v sulade s bezpecnostnou
dokumentdciou, odporic¢anym bezpecnostnymi postupmi a v stlade so zdsadami due diligence a due
care.

OPRAVNENE OSOBY A KOMUNIKACIA

14.1  Zmluvné strany sa zavazuju do piatich (5) pracovnych dni od podpisu tejto SLA Zmluvy vymenovat
Opravnent osobu v stlade s ¢l. 1 SLA Zmluvy, ktora bude pocas jej platnostia Gc€innosti opravnena
konat za Poskytovatela a Objednavatela. Vymenovanie Opravnenej osoby je Zmluvnd strana
povinna oznamit v ramci 5 driovej lehoty v zmysle prvej vety tohto ¢lanku druhej Zmluvnej strane.

14.2  Prostrednictvom urcenych opravnenych os6b Zmluvné strany:

a) uskutocnia vSetky organizacné zaleZitosti s ohfadom na vSetky aktivity a ¢innosti stvisiace s plnenim
podla tejto SLA Zmluvy;

b) zabezpecia koordinéciu jednotlivych aktivit a ¢innosti Zmluvnych stran sdvisiacich s plnenim podfa
tejto SLA Zmluvy;

c) sleduju priebeh plnenia tejto SLA Zmluvy;
d) navrhuju potrebné zmeny technickych rieSeni a technickej povahy v zmysle tejto SLA Zmluvy;
e) zabezpecia vzajomnu spolupracu a sucinnost,

f)  poskytnu stcinnost Vladnej jednotke CSIRT a zabezpecia vykonavanie jednotlivych aktivit a ¢innosti
sUvisiacich s rieSenim Bezpecnostného incidentu, ktory postihol Systém suvisiaci s plnenim tejto SLA
Zmluvy.

14.3  Kazdd zo Zmluvnych strdn mdZe zmenit opravnené osoby. Takato zmena je G€innd diiom dorucenia
pisomného ozndmenia o zmene obsahujliceho aj meno a kontaktné Udaje novej opravnenej osoby
druhej Zmluvnej strane.

14.4  Zmluvné strany sa dohodli, Ze osobami opravnenymi komunikovat vo veciach tykajlcich sa
poskytovania SluZieb podla tejto SLA Zmluvy su:

a) ZaObjednavatela:
i.  Meno a funkcia: Ing. Jana Kleinova — informatik , Oprdvnena osoba Objedndvatela
ii. Telefonicky kontakt: +421 948 904 518

iii. e-mail: jana.kleinova@centrumpravnejpomoci.sk

b) Za Poskytovatela:
i.  Meno a funkcia: Peter Blasko — projektovy manaZzér, Opradvnena osoba Poskytovatela
ii. Telefonicky kontakt: +4212 321514 11

iii. e-mail: peter.blasko@plaut.sk

14.5  Zmluvné strany sa dohodli, Ze v pripade ak nastane zmena vy3Sie uvedenych oséb, Zmluvné strany
o uvedenej zmene bez zbytoéného odkladu informuju a vyhotovia protokol o zmene opravnenych
0s6b, ktoru vilastnorucne podpisu.

SUCINNOST

15.1  Zmluvné strany sa zavdzuju vzajomne spolupracovat a poskytovat si vSetky informacie a
nevyhnutni sucinnost potrebné pre riadne plnenie svojich zdvazkov vyplyvajacich im z tejto
Zmluvy, najma sucinnost v zmysle ¢l. 8.1a), 8.2 pism. a) a ¢l. 14.2e) tejto SLA Zmluvy.



16.

17.

15.2

15.3

Objednavatel je povinny pocas celej doby trvania Zmluvy poskytovat Poskytovatelovi stcinnost
v oblasti doplnenia tdajov, podkladov a inych dokladov na zdklade jeho poziadaviek na spinenie
povinnosti poskytnut Sluzby riadne a v¢as v sulade s poZiadavkami Objedndvatela a touto Zmluvou.

Poskytovatel sa zavizuje v stlade stymto €élankom SLA Zmluvy poskytovat stcinnost novému
budicemu poskytovatelovi sluZieb identickych alebo podobnych, ako v tejto SLA Zmluve ato
v obdobi najmenej 6 mesiacov pred ukon¢enim SLA Zmluvy, za predpokladu Ze su¢asna SLA Zmluva
nebude so sti¢asnym Poskytovatefom prediZena.

OCHRANA ZAMESTNANCOV POSKYTOVATELA A SUBDODAVATELOV

16.1

16.2

16.3

16.4

16.5

16.6

16.7

Poskytovatel pri plneni predmetu Zmluvy zodpoveda za svojich zamestnancov, ich bezpecnost a
ochranu zdravia pri préci, a tieZ za svojich subdodavatelfov. Poskytovatel je povinny vykonat vietky
nevyhnutné opatrenia, aby zabezpedil v suvislosti s plnenim SLA Zmluvy bezpecnost svojich
zamestnancov, zamestnancov Objednavatela, subdodavatelov a dalSich os6b, ktoré sa s vedomim
Poskytovatela zdrzuji v mieste plnenia predmetu SLA Zmluvy.

Poskytovatel je povinny v suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy vykonat opatrenia a urcit
postupy na zaistenie bezpeénosti svojich zamestnancov a subdodavatelov a zabezpedit prostriedky
potrebné na ochranu Zivota a zdravia zamestnancov v mieste plnenia predmetu SLA Zmluvy pre
pripad vzniku bezprostredného a vaineho ohrozenia Zivota alebo zdravia; o vykonanych
opatreniach je Poskytovatel povinny informovat Objedndavatela a dalSie osoby zdrzujlce sa na
mieste plnenia predmetu SLA Zmluvy.

V pripade, ak budi miestom plnenia predmetu SLA Zmluvy priestory Objednavatela, povinnosti
vyplyvajlce z bodu 16.2 SLA Zmluvy sa primerane uplatnia na Objednavatela.

Objednavatel je povinny a zavazuje sa zabezpecit také pracovné podmienky v sulade s pravidlami
bezpecnosti a ochrany zdravia praci aké zabezpecuje pre svojich zamestnancov alebo pracovnikov
na dohody uzatvaranych mimo pracovného pomeru.

Poskytovatel je povinny bezodkladne oboznamovat Objedndvatela o nedostatkoch a inych
zdvaznych skuto¢nostiach v priestoroch Objedndvatela tvoriacich miesto plnenia predmetu SLA
Zmluvy, ktoré by pri praci mohli ohrozit bezpecnost alebo zdravie zamestnancov Poskytovatela
alebo jeho subdodavatelov, zamestnancov Objedndvatefa alebo tretich os6b, o ktorych sa
dozvedel v suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy.

Poskytovatel je povinny bezodkladne oboznamit Objednavatefa o mimoriadnej udalosti
(nebezpeéna udalost, pracovny Uraz zamestnanca Poskytovatela alebo inej osoby konajlcej v
mene Poskytovatela), ktora sa stala v suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy a ktora sa tyka
ochrany zamestnancov Poskytovatefa a jeho subdodavatelov. Povinnost Poskytovatela podla
predchdadzajlcej vety plati aj vtedy, ak k mimoriadnej udalosti nedoslo v suvislosti s plnenim
predmetu SLA Zmluvy, ale doslo k nej na pracoviskdch Objednéavatela.

Poskytovatel je povinny zaradovat zamestnancov na vykon prdce so zretefom na ich zdravotny
stav, schopnosti, kvalifikaéné predpoklady a odbornu spdsobilost podfa pravnych predpisov a
ostatnych predpisov na zaistenie bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci a nedovolit, aby
vykonavali prace, ktoré nezodpovedaju ich zdravotnému stavu a schopnostiam a na ktoré nemaju
vek, kvalifika¢né predpoklady alebo doklad o odbornej spésobilosti podfa pravnych predpisov a
ostatnych predpisov na zaistenie bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci.

ZODPOVEDNOST ZA SKODU A NAHRADA SKODY

17.1

17.2

KaZda zo Zmluvnych stran nesie zodpovednost za spdsobenu Skodu poruSenim vSeobecne
zavaznych platnych a G€innych pravnych predpisov Slovenskej republiky a tejto SLA Zmluvy.

Obe Zmluvné strany sa zavazuju vyvinGt maximdlne CUsilie k predchadzaniu Skodam a k
minimalizacii vzniknutych $kod.



17.3

17.4

17.5

17.6

17.7

17.8

17.9

Poskytovatel zodpoveda za Skodu, ktord vznikne Objednavatelovi pocas platnosti a G¢innosti tejto
SLA Zmluvy a péjde o skodu spdsobent porusenim povinnosti dodat Sluzby v zmysle SLA zmluvy
riadne a vcas, vratane.

Na vznik zodpovednosti za spésobent Skodu nie je nevyhnutné aby bola spdsbend tmyselnym
konanim Poskytovatela, Oprdvnenej osoby Poskytovatela alebo inej poverenej osoby, ale
postacuje spdsobenie Skody z nedbanlivosti.

Poskytovatel je povinny postupovat pri plneni pokynov a zadani zo strany Objednavatela s
odbornou starostlivostou a na nevhodnost pokynov Objednavatela upozornit. Ak Objednavatela
na nevhodnost pokynov neupozorni, nemoZe sa zbavit zodpovednosti za vzniknutu Skodu, iba ak
nevhodnost nemohol zistit ani pri vynaloZeni odbornej starostlivosti. Poskytovatel nezodpoveda
ani za $kodu, ktora vznikla v désledku vadného zadania zo strany Objednavatela, ak Poskytovatefl
bezodkladne upozornil Objednavatela na vadnost tohto zadania a Objednavatel na tomto zadani
nadalej pisomne trval.

Zmluvné strany sa zavazuju upozornit pisomne druhG Zmluvni stranu bez zbytoéného odkladu na
vzniknuté okolnosti vylucujlice zodpovednost, braniace riadnemu plneniu tejto Zmluvy. Zmluvné
strany sa zavazuji k vyvinutiu maximdlneho Usilia na odvratenie a prekonanie okolnosti
vylucujucich zodpovednost.

V pripade okolnosti vy$Sej moci, ktorou sa rozumie prekazka, ktord nastala nezdvisle od véle
Zmluvnej strany abrani jej v splneni jej zmluvnych povinnosti a zdrovefi nemoZno rozumne
predpokladat, Ze by povinna Zmluvna strana tuto prekdzku alebo jej nasledky odvratila alebo
prekonala atiez Ze by v Case vzniku zavazku tato prekdzku predvidala, Zmluvna strana, ktora
nesplni svoje povinnosti z tejto SLA Zmluvy z dévodu okolnosti vy$§ej moci, nebude zodpovedna za
Ziadne do6sledky neplnenia svojich povinnosti, vratane zodpovednosti za Skodu, za predpokladu, Ze
vykonala vSetky rozumné opatrenia pre ich spinenie. V takychto pripadoch nespinenie povinnosti
nezakladd dovod pre odstipenie od Zmluvy alebo vznik ndroku na zmluvnd pokutu. Cas pre
splnenie povinnosti sa predlZuje o ¢as trvania akejkolvek z okolnosti uvedenych v tomto bode
Zmluvy a o ¢as nevyhnutny na odstranenie ich nasledkov.

Nebezpecenstvo $kody a vlastnicke pravo ku vSetkym Castiam plnenia Poskytovatela na zéklade
tejto SLA Zmluvy prechadza na Objednavatela driom akceptacie prislusnej Sluzby.

Za konanie vyludujice zodpovednost sa povaZuje konanie/nekonananie riadiaceho organu,
sprostredkovatelského organu, certfikatného organu, organu auditu alebo iného organu
opravneného vstupovat do zmluvnych vztahov v zmysle zakona ¢. 292/204 Z. z. o prispevku
poskytovanom z euréspkych Strukturdlnych ainvestiénych fondov aozmene a doplneni
niektorych zakonov v platnom zneni (dalej ako ,Zdkon o ESIF“) za predpokladu, Ze plnenie Zmluvy
o dielo alebo SLA Zmluvy je realizidciou projektu financovaného zeurdpskych Strukturalnych
a investi¢naych fondov EU.

18. SUBDODAVATELIA a KLUCOVi EXPERTI

18.1

18.2

Poskytovatel je opravneny zabezpelit plnenie tejto SLA Zmluvy alebo jej ¢asti prostrednictvom
subdodavatefov podla svojho vlastného vyberu a uvazenia. Poskytovatel zodpoveda za kazdé
plnenie takéhoto subdoddvatela v rozsahu, ako keby plnenie poskytoval sam.

Poskytovatel sa zavdzuje, Ze v pripade poskytnutia Objednavkovych sluzieb prostrednictvom
subdoddvatefov alebo tretou stranou dodrZi Standardy pre aktualizaciu informacno-
komunikaénych technolégii astandardy pre Ucast tretej strany vsllade s Vyhlaskou
o standardoch pre ITVS. Ak sa pocas trvania SLA Zmluvy preukdZe, Ze Poskytovatel uvedenu
povinnost porusil, Objedndvatel ma pravo odmietnut akceptaciu Sluzieb a ma narok na nahradu
Skody.



18.3

18.4

18.5

18.6

18.7

18.8

18.9

18.10

18.11

Na poskytovanie plneni, ktoré tvoria sucast poskytovanych plneni pre Objedndvatela, ma
Poskytovatel, za podmienok dohodnutych v tejto SLA Zmluve, pravo uzatvarat subdodavatelské
zmluvy. Tym nie je dotknuta zodpovednost Poskytovatela za plnenie SLA Zmluvy v stlade s § 41
ods. 8 ZVO a Poskytovatel je povinny odovzdavat Objedndvatelovi plnenia sam, na svoju
zodpovednost, v dohodnutom case a v dohodnutej kvalite. Zoznam subdodavatefov s ich
identifikacnymi udajmi v rozsahu: (i) meno a priezvisko alebo obchodné meno, resp. nazov, (ii)
adresa pobytu alebo sidlo, (iii) ICO alebo datum narodenia, ak nebolo pridelené ICO, (iv) podiel
plnenia zo Zmluvy v percentudlnom vyjadreni, ako aj Udaje o osobe opravnenej konat za
subdodavatela v rozsahu meno a priezvisko, adresa pobytu a ddtum narodenia, tvori neoddelitefnu
sucast tejto SLA Zmluvy ako Priloha €. 9.

Poskytovatel je povinny pisomne oznamit Opravnenej osobe na strane Objednavatela akukolvek
zmenu udajov o subdodavatelovi bezodkladne po tom, ako sa o takej zmene dozvedel.

Poskytovatel je opravneny zmenit alebo doplnit subdodavatefa pocas trvania SLA Zmluvy.
Poskytovatel je povinny predloZit pisomné ozndmenie o zmene alebo doplneni subdoddvatela,
ktoré bude obsahovat uUdaje o navrhovanom subdodavatelovi v rozsahu podfa bodu 18.3 SLA
Zmluvy. Akdkolvek zmena subdodavatela, ktora predstavuje zmenu Prilohy €. 5, musi Poskytovatel
oznamit 15 kalendarnych dni pred diiom zmeny alebo doplneni subdoddavatefa. Zmena alebo
doplnenie subdodavatela podlieha suhlasu zo strany Objednavatefa.

Poskytovatel je opravneny zmenit alebo doplnit subdoddvatefa pocas trvania SLA Zmluvy.
Poskytovatel je povinny Objedndvatefovi najneskor v den, ktory predchddza driu, v ktorom
subdodévatel zane plnit predmet SLA Zmluvy, predloZit pisomné ozndmenie o zmene alebo
doplneni subdodévatela, ktoré bude obsahovat tidaje o navrhovanom subdodévatelovi v rozsahu
podfa bodu 18.3 SLA Zmluvy.

Poskytovatel, jeho subdodavatelia vzmysle § 2 ods. 5 pism. e) ZVO v plathom zneni
a subdoddvatelia podla § 2 ods. 1 pism. a) bod 7 Zédkona o registri partnerov verejného sektora
a o0 zmene a doplneni niektorych zdkonov (dalej spolu ako ,Subdodavatelia“), musia byt zapisani
do registra partnerov verejného sektora, a to pocas celej doby SLA Zmluvy, alebo pocas obdobia
vykondvania plnenia na Gcet Poskytovatela U subdodévatelfov tato povinnost plati len vtedy, ak
subdodévatelia maji povinnost byt zapisani v registri partnerov verejného sektora podfa Zakona
o registri partnerov verejného sektora. Porusenie tejto povinnosti sa povaiuje za podstatné
porusenie SLA Zmluvy a je dévodom, ktory opréviiuje Objednavatela na odstupenie od Zmluvy.

Poskytovatel je povinny zabezpelit, aby Subdodavatelia, ktorym vznikla povinnost zapisu
do registra partnerov verejného sektora, mali riadne splnené povinnosti ohfadom zapisu do
registra partnerov verejného sektora v zmysle Zdkona o registri partnerov verejného sektora.

Poskytovatel zodpoveda za spravnost a uUplnost Gdajov zapisanych o rfiom v registri partnerov
verejného sektora, identifikdciu konecného uZivatela vyhod vo svojej spoloénosti, ako aj
za overovanie identifikacie kone¢ného uZivatela vyhod v zmysle § 11 Zakona o registri partnerov
verejného sektora.

Objednavatel ma pravo odsttpit od SLA Zmluvy z dévodov uvedenych v § 15 ods. 1 Zékona
o registri partnerov verejného sektora. Objednavatel nie je v omeskani a nie je povinny plnit, ¢o
mu uklada Zmluva, ak nastani dovody podla § 15 ods. 2 Zdkona o registri partnerov verejného
sektora. SLA Zmluva zanika doruenim oznamenia o odstipeni od Zmluvy. Riadne poskytnuté
plnenia, vzajomne poskytnuté do diia odstipenia od SLA Zmluvy, si Zmluvné strany ponechajg; tym
nie je dotknuty ndrok Poskytovatela na odplatu za riadne dodané plnenie podfa tejto SLA Zmluvy.

Na Subdodévatelov sa vztahuje povinost strpiet vykon kontroly/auditu stvisiaceho s plnenim podla
tejto Zmluvy kedykolvek pocas platnosti a G¢innosti Zmluvy o poskytnuti nenavratného financného
prispevku ¢. Z311071P949 uzatvorenej dna 05.09.2018 Objednavatefom ako prijimatefom
nendvratného finanéného prispevku a ktorej znenie je dostupné na
https://www.crz.gov.sk/data/att/3621764_dokumentl.pdf (dalej aj len ,Zmluva o poskytnuti
NFP“), ato zo strany opravnenych os6b na vykon tejto kontroly/auditu vzmysle prislusnych



18.12

18.13

18.14

pravnych predpisov Slovenskej republiky a Eurdpskej Unie, najma zdkona ¢. 292/2014 Z. z.
o prispevku poskytovanom zeurdépskych Strukturalnych ainvestiénych fondov aozmene
a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov a zakona ¢. 357/2015 Z. z. o finan¢nej
kontrole a audite a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov a vyssie
uvedenej Zmluvy o poskytnuti NFP a jej priloh vratane VSeobecnych zmluvnych podmienok a
poskytnut im riadne a véas vSetku potrebn sucinnost.

Poskytovatel je povinny na plnenie tejto Servisnej zmluvy pouZit expertov, prostrednictvom
ktorych preukazoval splnenie podmienok Ucasti vo verejnom obstaravani a ktori splnili podmienky
ucasti uréené Objednavatefom podfa § 34 ods. 1 pism. g) zakona €. 343/2015 Z. z. o verejnom
obstaravani a o0 zmene a doplneni niektorych zdkonov, a to pocas doby trvania Servisnej zmluvy.
Zoznam expertov podla predchadzajicej vety tvori ako Priloha ¢. 10 neoddelitefnl sucast tejto
Servisnej zmluvy, pri€om Poskytovatel je povinny tento zoznam aktualizovat, a to po
predchddzajicom schvaleni zmeny experta zo strany Objdnévatela v zmysle nasledujiceho bodu
tohto ¢ldanku Servisnej zmluvy. Aktualny zoznam expertov je Poskytovatel povinny zaslat
Objednavatelovi elektronicky bezodkladne po schvaleni zmeny.

Poskytovatel je povinny vyZiadat si vopred pisomny sihlas Objednavatela, tykajici sa zmeny
expertov, ktorych pouZiva na realizdciu tejto Servisnej zmluvy. V pripade, ak niektory z expertov
ukondi spoupracu s Poskytovatefom, v pripade imrtia experta alebo v inom relevantnom pripade,
ktory zabrariuje expertovi riadne vykonavat plnenie tejto Servisnej zmluvy, je Poskytovatel povinny
o0 tejto skutocnosti bez zbytotného odkladu pisomne informovat Objedndavatela. Poskytovatel sa
zavazuje, Ze bude mat na realizaciu plnenia k dispozicii minimdlne taky pocet exeprtov, aky bol
stanoveny v ramci podmienok tGcasti na verejnom obstardvaniu k predmetu tejto Servisnej zmluvy.
Pri zmene experta, musi tento expert spiiiat minimalne poZziadavky stanovené Objednévatefom v
ramci podmienok G¢asti na verejnom obstaravani k predmetu tejto Servisnej zmluvy. Ziadost o
pisomny suhlas pri zmene experta predloZi Poskytovatel v pisomnej forme spolu s dokladmi
preukazujicimi splnenie predmetnych minimalnych poZiadaviek na expertov pred ich ndstupom
na vykon cinnosti podla tejto Servisnej zmluvy. Po kladnom stanovisku Objedndvatela méze
prislusny expert zacat vykonavat prislusné ¢innosti v ramci plnenia tejto Servisnej zmluvy.

Zhotovitel je opravneny zmenit alebo doplnit Subdodavatela pocas trvania Zmluvy. Zmena alebo
doplnenie Subdodévatela si moZné len na zdklade uzatvoreného dodatku k tejto Zmluve, pricom
Subdoddvatel méZe zalat akokolvek participovat na plneni tejto Zmluvy najskor v deri
nadobudnutia Gc¢innosti tohto dodaktu k Zmluve

18.14.1 Zhotovitel je povinny na plnenie tejto Zmluvy pouzit kiucovych expertov, prostrednictvom
ktorych preukazoval spinenie podmienok tcasti vo verejnom obstardvani a ktori splnili
podmienky ucasti urené Objedndvatefom podfa § 34 ods. 1 pism. g) ZVO. Zoznam
klicovych expertov podla predchddzajucej vety tvori ako Priloha ¢. 10 neoddelitefnd
sucast tejto Zmluvy. Zmena alebo doplnenie kli¢ového experta si mozné len na zéklade
uzatvoreného dodatku k tejto Zmluve, pricom klGcovy expert méZe zacat akokolvek
participovat na plneni tejto Zmluvy najskér v der nadobudnutia Ucinnosti tohto dodatku

k Zmluve.

18.14.2  V pripade, ak niektory z kficovych expertov uvedeny v Prilohe €. 10 ukonci spolupracu so

Zhotovitelom, v pripade umrtia kftic¢ového experta alebo v inom relevantnom pripade,
ktory zabrariuje kfiéovému expertovi riadne vykonavat plnenie tejto Zmluvy, je
Zhotovitel povinny o tejto skutoénosti bez zbytoéného odkladu pisomne informovat
Objedndvatela. Zhotovitel sa zavizuje, Ze bude mat na realizaciu pinenia k dispozicii
minimalne taky pocet kli¢ovych expertov, aky bol stanoveny v ramci podmienok Gcasti
vo Verejnom obstaravani. Pri zmene klG¢ového experta musi novy kluéovy expert spitiat
minimalne pozZiadavky stanovené Objednavatelom v ramci podmienok uGcasti na
Verejnom obstardvani. Ziadost ozmenu kltic¢ového experta predloZi Zhotovitel v



19.

pisomnej forme spolu s dokladmi preukazujicimi splnenie predmetnych minimalnych
poZziadaviek na kfu¢ovych expertov.

SANKCIE A ZMLUVNE POKUTY

19.1

19.2

19.3

19.4

19.5

19.6

19.7

Ak bude Poskytovatel v omes$kani s plnenim povinnosti poskytnit Objedndvatelovi Sluzby,
Objedndvatel je opravneny pozadovat od Poskytovatefa zmluvni pokutu vo vyske 0,1% z ceny za
Sluzby, s ktorymi je v omeskani, za kazdy deri omeskania s ich poskytovanim.

Ak bude Poskytovatel v omeskani s plnenim povinnosti odstranit zaru¢nt vadu Sluzby prvej irovne
(A), Objednévatel je opravneny poZadovat od Poskytovatefa zmluvni pokutu vo vyske 0,1%
z ceny tej asti SluZby, ktora je dotknutd takouto vadou za kazdy deri omeskania. Za predpokladu,
7e nemozno urdit o ktoru ¢ast Sluzby ide, pocita sa 0,1% z celkovej ceny Sluzby.

Ak bude Poskytovatel v omeskani s plnenim povinnosti odstranit zaruéna vadu Sluzby druhej a
tretej drovne (B), (C) Objednévatel je opravneny poZadovat od Poskytovatela zmluvnu pokutu vo
vy$ke 1% z ceny Sluzby, ktora je dotknuta takouto vadou za kazdy defi omeskania. Za predpokladu,
7e nemozno urdit o ktoru ¢ast Sluzby ide, pocita sa 1% z celkovej ceny Sluzby.

Celkova suma v3etkych zmluvnych pokut a urokov z omeskania, ktoré bude Poskytovatel alebo
Objednavatel povinny zaplatit podla tejto Zmluvy, neprekroci 100 % z ceny Pausdinych sluzieb za
kalendarny rok vratane DPH.

V rdmci $tandardov poskytovaych sluZieb v zmysle Prilohy €. 3 tejto Zmluvy zmluvna pokuta sa
uplatni aj v pripadoch, ak je dostupnost IS (D) v danom mesiaci v intervale:

a) 95% > D = 90% => zniZenie celkovej pausalnej odmeny uvedenej v €l. 9.1 pism. a) o 5%,
b) 90% > D > 85% => zniZenie celkove]j pausalnej odmeny uvedenejv ¢l. 9.1 pism. a) o 10%,
c) 85% > D > 80% => znizenie celkovej pausdlnej odmeny uvedenej v €l. 9.1 pism. a) o0 20%,
d) 80% > D => zniZenie celkovej pausédlnej odmeny uvedenej v €l. 9.1 pism. a) o0 30%

v

Do vypo¢tu dostupnosti D uréeného v Prilohe €. 3 tejto Zmluvy pre uUcely znizenia pausalnej
odmeny podla ¢l. 19.5 sa nezapocitava:

a) ¢&as nedostupnosti spdsobeny nedostupnostou iného ISVS neuvedeného v tejto Zmluve resp.
GovNet,

b) ¢&as nedostupnosti spdsobeny okolnostami vyssej moci,
c) ¢as nedostupnosti spdsobeny okolnostami na strane Objedndvatela,
d) &as nedostupnosti spdsobeny okolnostami tretich stran vylu€ujlicimi zodpovednost,

e) ¢as nedostupnosti spdsobeny vypadkami HW komponentov alebo infrastruktdry systému UPVS
z dévodu ich zastaranosti, nedostatoc¢nej kapacity, nedostato¢nej podpory zo strany vyrobcu,
alebo iného dévodu, ktory nepatri do zodpovednosti Dodavatela,

f) €as nedostupnosti spdsobeny prekro¢enim kapacity systému dorucovania garantovaného
Dodévatefom zo strany pouZivatelov alebo integrovanych institucii.

Pre lep$i prehlad vypoé&tu dostupnosti uvedenej v Prilohe €. 3 tejto Zmluvy a v €l. 19.5 tejto Zmluvy
sa uplatni nasledujlci vzorec, ktorym sa urCuje dostupnost:



20.

21.

19.8

19.9

Vypocet parametra D - Dostupnost sluzby
D=(T-3V)T=*100
D - dostupnost sluzby v %
T - pocet prevadzkovych hodin za sledované obdobie
V — vypadok v hodinach (pre kriticky incident) pocas sledovaného obdobia

Zaplatenim zmluvnej pokuty nie je dotknuty narok opravnenej Zmluvnej strany na nahradu Skody
spbsobent porudenim povinnosti, na ktort sa vztahuje zmluvna pokuta, ktord prevysuje vysku
dohodnutej zmluvnej pokuty.

K uplatneniu zmluvnej pokuty podla ¢l. 19.5 aZ 19.7 nedéjde pokial doba neutralizacie a doba
trvalého odstranenia incidentu je dodrzana podla Prilohy €. 1 tejto Zmluvy. Zmluvna pokuta sa
podfa tychto ¢lankov uplatni v pripade, ak doba neutralizacie a doba trvalého odstranenia
incidentu presiahne dobu uréenut na vyrieSenie incidentov podla prilohy €. 1 tejto zmluvy.

ZMENY ZMLUVY

20.1

20.2

20.3

Ak Zmluvné strany v buddcnosti zistia dalSie typy sluZieb, ktorych poskytnutie je nevyhnutné na
zabezpecenie prevadzky, udrzby a aktualizicie Systému a ktoré su nevyhnutné na naplnenie ucelu
Zmluvy, Zmluvné strany sa zavazuji zmenit SLA Zmluvu formou pisomného, ocislovaného
a obojstranne podpisaného dodatku.

KaZda zo stran je opravnena v odévodnenych pripadoch v stlade s § 18 ZVO pisomne navrhnut
zmenu SLA Zmluvy, ktord spociva v sluzbach alebo ich ¢asti, ich doplneni alebo rozsireni. Ak sa
Zmluvné strany dohodnu na takejto zmene, dodacej dobe, cene a dalSich podmienkach, zavazuju
sa uzatvorit v tomto zmysle dodatok k tejto SLA Zmluve.

Zmluvu moZno menit len formou pisomnych dodatkov podpisanych Statutdrnymi zdstupcami
oboch Zmluvnych stran.

POVINNOST POSKYTOVATELA PRI VYKONE AUDITU/KONTROLY/OVEROVANIA

Ustanovenia tohto ¢lanku 21 sa uplatnia len v pripade a v rozsahu v akom financné prostriedky
Objedndvatela uréené na zaplatenie ceny Sluzby su finanénymi prostriedkami z Eurépskych
Strukturarnych a investi¢nych fondov.

21.1

Poskytovatel berie na vedomie, Ze finan¢né prostriedky Objednavatela uréené na zaplatenie ceny
SluZieb podla €l. 9 tejto Zmluvy st finan¢né prostriedky z Eurépskeho fondu regiondineho rozvoja
(Operaény program Integrovana infrastrukttra v rdmci operacnej osi 7 Informacna spoloc¢nost pre
programové obdobie 2014 — 2020) a tiez financné prostriedky zo $tatneho rozpoctu Slovenskej
republiky. Poskytovatel berie na vedomie, Ze podpisom tejto Zmluvy sa stdva stcastou systému
riadenia eurdpskych Strukturdlnych a investicnych fondov asystému finanéného riadenia.
Poskytovatel zaroven berie na vedomie, Ze na pouZitie prostriedkov, kontrolu pouZitia tychto
prostriedkov a vyméahanie ich neopravneného pouZitia alebo zadrzania sa vztahuje reZzim upraveny
v osobitnych predpisoch, napr. zékon €. 357/2015 Z. z. o finan¢nej kontrole a o audite a 0 zmene
a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorSich pravnych predpisov (dalej ako ,zakon ¢.
357/2015 Z. z.“), zékon ¢. 523/2004 Z. z. o rozpoctovych pravidlach verejnej spravy a o zmene
a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich pravnych predpisov, zakon ¢. 292/2014 Z. z.
o prispevku poskytovanom zeurdpskych Strukturdlnych ainvestiénych fondov a ozmene
a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich pravnych predpisov, zakon ¢. 528/2008 Z. z.
0 pomoci a podpore poskytovanej z fondov Eurépskeho spoloenstva v zneni neskorsich predpisov
a v zmysle dalsich prislusnych pravnych predpisov Slovenskej republiky a pravnych aktov Eurépskej
Unie.



21.2

21.3

21.4

215

21.6

Zmluvné strany sa dohodli asuhlasia, Ze vSetky zmeny vsystéme riadenia eurépskych
Strukturdlnych ainvesticnych fondov, Systéme financného riadenia alebo v pravnych
dokumentoch vydanych opravnenymi osobami, z ktorych pre Poskytovatela vyplyvaju prava
a povinnosti v stvislosti s plnenim podla tejto Zmluvy a Zmluvy o poskytnuti NFP, ak boli tieto
dokumenty zverejnené, su pre Poskytovatela zdvdazné diiom ich zverejnenia.

Okrem povinnosti uvedenych vtejto SLA zmluve je Poskytovatel povinny strpiet vykon
kontroly/auditu/overovania opravnenymi osobami suvisiaceho s poskytnutymi Sluzbami
a poskytndt im vSetku potrebnu sicinnost, a to kedykolvek pocas platnosti a uéinnosti tejto SLA
zmluvy, ako aj do terminov stanovenych pre Objedndvatefa v zmluvnych vztahoch s prislusnymi
organmi zapojenymi do implementdcie fondov Eurdpskej tnie, v ramci ktorych si Objednavatel
ndrokuje financovanie vydavkov uhradenych Poskytovatelovi, ktoré vznikli s plnenim podla tejto
Zmluvy.

Poskytovatel sa zavdzuje umoZnit vykon finan¢nej kontroly/auditu/overovania prislusnymi
opravnenymi osobami uvedenymi v nasledujucom bode a vytvorit podmienky pre jej vykon
v zmysle prislu§nych pravnych predpisov Slovenskej republiky a pravnych aktov Eurépskej tnie
a ako kontrolovany subjekt pri vykone kontroly riadne pinit povinnosti, ktoré mu vyplyvaju
zuvedenych predpisov a to pocas platnosti a Gcinnosti tejto SLA Zmluvy, pocas platnosti
a udinnosti Zmluvy o poskytnuti NFP a to aZ do 31.12.2029. Uvedend doba sa prediZi v pripade, ak
nastanud skuto&nosti uvedené v ¢lanku 90 Nariadenia Rady (ES) ¢. 1083/2006 (alebo o obdobné
ustanovenie v nariadeni Eurépskeho parlamentu a Rady, ktorym sa zrusi nariadenie 1083/2006 pre
programové obdobie 2014 — 2020) alebo ¢&ldnku 32 Vykondavacieho Nariadenia Komisie (EU) €.
908/2014 o ¢as trvania tychto skuto&nosti. Poskytovatel sa zavdzuje podrobit sa aj vykonu kontroly
poverenymi zamestnancami Objednavatela. Povereni zamestnanci Objedndavatela vykondvajuci
kontrolu maji pocas celého programového obdobia Operaéného programu Integrovana
infrastruktura pristup ku vsetkym obchodnym dokumentom Poskytovatela sdvisiacich s vydavkami
a plnenim povinnosti podlfa tejto SLA Zmluvy.

Opravnenymi osobami si najma:
Zastupcovia Objednavatela a nimi poverené osoby

zastupcovia prislusného riadiaceho organu a sprostredkovatelského organu, pripadne inych
relevantnych orgdnov a nimi poverené osoby,

Najvyssi kontrolny trad SR, Urad pre verejné obstaravanie, Urad vladneho auditu, OLAF, Certifikaény
orgdn a nimi poverené osoby,

organ auditu, jeho spolupracujuiice organy a nimi poverené osoby,
splnomocneni zastupcovia Eurdpskej Komisie a Eurépskeho dvora auditorov,
organ zabezpetujuci ochranu finanénych zaujmov EU,

osoby prizvané alebo poverené orgdnmi uvedenymi v pism. a) aZ f) v sulade s prisluSnymi pravnymi
predpismi Slovenskej republiky a Eurépskej Unie.

Poskytovatel berie na vedomie, Ze sprostredkovatelsky organ opera¢ného programu Integrovana
infrastruktira alebo iného opera¢ného programu prioritnd os .7. snazvom: ,Informacna
spoloc¢nost” pre programové obdobie 2014 — 2020 (dalej ako ,Sprostredkovatel'sky organ®) je pri
vykondvani administrativnej financnej kontroly v nevyhnutnom rozsahu opravneny od
Objednévatefa alebo od osoby, ktora je vo vztahu kfinanénej operacii alebo jej Casti
Poskytovatefom vykonov, prac alebo sluZieb alebo akejkolvek inej osoby, ktord ma informacie,
doklady alebo iné podklady, ktoré su potrebné pre vykon finanénej kontroly, ak ich poskytnutiu
nebréni osobitny predpis (dalej ako , Tretia osoba“):

vyzadovat a odoberat, v urenej lehote originaly alebo Uradne osvedcené képie dokladov, pisomnosti,
zaznamy dat na pamatovych médiach prostriedkov vypoctovej techniky, ich vypisov, vystupov,
vyjadrenia, informacie, dokumenty a iné podklady stvisiace s administrativnou finanénou kontrolou
alebo financnou kontrolou na mieste;



b)

c)

d)

21.7

21.8

b)
c)

d)

f)
21.9

vyzadovat od tretej osoby suinnost v rozsahu opravneni podfa zékona ¢. 357/2015 Z. z.;

osoby poverené na vykon kontroly st opravnené v nevyhnutnom rozsahu za podmienok ustanovenych
v osobitnych predpisoch okrem opravneni uvedenych v predchadzajucich pismendch vstupovat do
objektu, zariadenia, prevadzky, dopravného prostriedku, na pozemok tretej osoby, alebo vstupovat
do obydlia, ak sa pouZiva aj na podnikanie alebo na vykonavanie inej hospodarskej €innosti;

oboznamit sa pri zaéati finan¢nej kontroly na mieste s bezpecnostnymi predpismi, ktoré sa vztahuju
na priestory, v ktorych sa vykondva finanéna kontrola na mieste.

Sprostredkovatelsky organ je pri vykondvani administrativnej finanénej kontroly podfa zédkona ¢.
357/2015 Z. z. povinny potvrdit tretej osobe odobratie poskytnutych origindlov alebo uradne
osvedéenych képii dokladov, pisomnosti, zdznamov dat na pamatovych médiach prostriedkov
vypoctovej techniky, ich vypisov, vystupov, vyjadreni, informdcii, dokumentov a inych podkladov
stvisiacich s administrativnou finanCnou kontrolou alebo finanénou kontrolou na mieste
a zabezpedit ich riadnu ochranu pred stratou, zni¢enim, poskodenim a zneuZitim (uvedené
potvrdenie sa vydava, ak sprostredkovatelsky organ Ziada o poskytnutie podkladov nad ramec
definovany Zmluvou o poskytnuti NFP); tieto veci sprostredkovatelsky organ vréti bezodkladne
tomu, od koho sa vyZziadali, ak nie st potrebné na konanie podfa zakona €. 301/2005 Z. z. trestny
poriadok vzneni neskorsich predpisov, alebo na iné konanie podfa osobitnych predpisov.
Poskytovatel je povinny zabezpecit pritomnost opravnenych oséb zo strany Poskytovatela pocas
vykonavania kontroly u Poskytovatela.

Okrem povinnosti uvedenych vtejto SLA Zmluve je Poskytovatel povinny poskytnat
Objednavatefovi primerant stc¢innost na plnenie predmetu tejto SLA Zmluvy a to najma pri:

schvalovani programu;
schvalovani predbezZnej spravy;
zabezpedeni pristupu k aktualnym postupom a metodickym usmerneniam Objedndvatela;

zabezpedeni pristupu do informacnych systémov CEDIS a ITMS v zmysle povinnosti vyplyvajucich z
platnych postupov;

plneni zévazkov vyplyvajtcich zo Zmluvy o poskytnuti NFP a podmienok pre Operacny program
Integrovana infrastruktdra v ramci prioritnej osi 7 Informaénd spolo¢nost v ramci programového
obdobia 2014 - 2020;

zabezpeéeni procesu ukonéenia ESIF v rémci programového obdobia 2014 - 2020.

Vykonanim kontroly oprdavnenej osoby podfa ¢l. 12 Prilohy €. 1 Zmluvy o poskytnuti NFP nie je
dotknuté pravo riadiaceho orgdnu alebo iného opravneného organu na vykonanie novej
kontroly/vlddneho auditu, a to pocas celej doby ucinnosti Zmluvy o poskytnuti NFP.

21.10 Ucastnici tejto SLA Zmluvy sa zavizujl, Ze pocas poskytovania SluZieb vyplyvajdcich z tejto SLA

Zmluvy bud( navzajom spolupracovat a vyvini maximdlne Usilie a si¢innost, aby bol predmet tejto
SLA Zmluvy naplneny. Poskytovatel je povinny zabezpecit prijatie napravnych opatreni
a definovanie terminov na odstranenie zistenych nedostatkov.

21.11 Poskytovatel sa zavidzuje postupovat pri plneni predmetu tejto SLA Zmluvy sodbornou

starostlivostou a dodat predmet SLA Zmluvy podia svojich najlepSich schopnosti av sulade
s podmienkami uvedenymi v SLA Zmluve.

21.12 Zmluvné strany sa dohodli, Ze Poskytovatels a zavazuje sledovat a dodrZiavat vSetky zmeny

prijimané organmi Eurépskej Unie aorganmi verejnej spravy a realizovat ad hoc konzultacie
s Objednévatelom a bez zbytoéného odkladu upozornit Objednavatelfa na doleZité skutoénosti
vztahujlce sa na predmet plnenia tejto SLA Zmluvy.

21.13 Poskytovatel berie na vedomie, Ze Objednavatel je povinny pred podpisom tejto SLA Zmluvy

predloZit dokumentaciu z verejného obstardvania na kontrolu riadiacemu organu a/alebo
sprostredkovatelskému orgdnu pre Operacny program Integrovand infrastruktira vramci
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prioritnej osi 7 Informa¢na spolo¢nost pre programové obdobie 2014 —2020 a nésledne na zdklade
vyzvania uvedeného riadiaceho orgénu a/alebo sprostredkovatelského orgénu podat Uradu pre
verejné obstardvanie podnet na vykon kontroly nim zaddvanej zakazky podla ustanovenia § 169
ods. 2 ZVO.

UKONCENIE ZMLUVY A PREDLZENIE ZMLUVY

22.1
a)
b)
c)

d)

22.2

22.3

22.4

22.5

22.6

22.7

22.8

Tato SLA Zmluva zanika:

uplynutim doby, na ktord bola uzavreta,
pisomnou dohodou Zmluvnych stran,
odstupenim od SLA Zmluvy,

vypovedou zo strany Objednavatela aj bez uvedenia dévodu so 6-mesacnou vypovednou lehotou,
pri¢om vypovedna lehota zacina plynut prvym driom mesiaca nasledujiceho po mesiaci, v ktorom bola
vypoved riadne doruc¢ena Poskytovatelovi.

Odstupit od tejto SLA Zmluvy je mozné z dévodov podstatného porudenia zmluvnych povinnosti
druhou Zmluvnou stranou, v pripade nepodstatného porusenia zmluvnych povinnosti SLA zmluvy
druhou Zmluvnou stranou v pripadoch, ak to umozriuje zdkon alebo tato SLA zmluva a tiez
z dévodov stanovenych v tejto SLA zmluve alebo v zakone (medzi inymi v zmysle § 19 ods. 3 ZVO
alebo § 15 ods. 1 Zakona o registri partnerov verejného sektora). Odstipenie od SLA Zmluvy musi
byt v pisomnej forme, riadne odévodnené a doruc¢ené na adresu druhej Zmluvnej strany.

V pripade podstatného porusenia SLA Zmluvy je Zmluvna strana opravnena od SLA zmluvy odstUpit
bez zbytoéného odkladu po tom, ako sa o tomto poruseni dozvedela. Zmluvné strany sa osobitne
dohodli, Ze porusenie SLA zmluvy je podstatné, ak strana porusujica SLA Zmluvu vedela v ¢ase
uzavretia SLA Zmluvy alebo v tomto ¢ase bolo rozumné predvidat s prihliadnutim na tcel SLA
zmluvy, ktory vyplynul z jej obsahu alebo z okolnosti, za ktorych bola SLA zmluva uzavretd, Ze druhd
Zmluvna strana nebude mat zdujem na plneni povinnosti pri takom poruseni SLA Zmluvy.

V pripade nepodstatného porusenia SLA Zmluvy je Zmluvna strana oprdvnenda odstupit od SLA
zmluvy, ak strana, ktora je v omeskani s plnenim svojej povinnosti, nesplni svoju povinnost ani v
dodatocnej primeranej lehote, ktord jej na to bola poskytnuta v pisomnom vyzvani.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze predtym, ako opravnend Zmluvna strana vyufZije svoje pravo odstupit
od tejto Zmluvy dielo z akékolvek dévodu, vyzve Statutdrny orgdn druhej Zmuvnej strany
o pisomné spolo¢né rokovanie za Ucelom vzajomného vysvetlenia doévodov pre odstupenie;
a pripadné pisomné odstupenie od zmluvy zasle najskér po uplynuti 7 pracovnych dni od dorucenia
takej vyzvy. Uvedené neplati pre odstipenie od Zmluvy o dielo z dévodov v zmysle ¢lanku 19 tejto
Zmluvy o dielo.

Pre pripady odstupenia od tejto SLA zmluvy v zmysle tohto ¢lanku plati, Ze Zmluvna strana, ktora
odstupila od SLA zmluvy si ponecha odovzdané plnenia, ak takéto plnenie ma zrejme vzhfadom na
svoju povahu pre oprdvnent stranu hospoddrsky vyznam bez zvySku plnenia , napr.: plnenie je
objektivne pouZitelné, alebo sa jednd o samostatne funkénd cast dodanej Sluzby. V takomto
pripade vznikd druhej Zmluvnej strane ndrok na dohodnuti pomernt cast ceny v zavislosti od
miery plnenia Casti Sluzby.

Ukonéenim SLA Zmluvy nie je dotknuty narok na nahradu Skody vzniknutej porusenim ust. SLA
Zmuvy a tieZ nie je dotknuty ndrok na Ghrady sumy zodpovedajicej zmluvnej pokute, ktory vznikol
do G¢innosti odstipenia. Skonéenie SLA Zmluvy nemd vplyv na ustanovenia, korych platnost
a Gc¢innost vzhfadom na ich povahu ma trvat aj po skonéeni SLA Zmluvy.

V pripade odstipenia od SLA Zmluvy si Zmluvné strany oprévnené ponechat si plnenia
akceptované do momentu Gc¢innosti odstupenia od SLA Zmluvy aj v inych pripadoch ako podla €l.
22.6, ktoré boli vykonané v stlade s podmienkami uvedenymi v tejto SLA Zmluve a jej prilohach.



23.

22.9

V pripade zéniku SLA zmluvy v zmysle tohto ¢lanku a bez ohfadu na jej dévod, je Objednavatel
opravneny poZadovat poskytovanie plnenia od Poskytovatela az do momentu, kedy nadobudne
platnost nova SLA Zmluva. Takéto konanie je nevyhnutné na zabezpeclenie plynulého prechodu
prav a povinnosti zSLA zmluvy na nového Poskytovatefa. Neposkytnutie sucinnosti v sulade
s tymto bodom SLA zmluvy je porusenim povinnosti v zmysle €l. 15 SLA zmluvy a zérover zaklada
pravny narok na uplatnenie sankcie vo forme zmluvnej pokuty v stlade s €l. 19 SLA zmluvy.

ZAVERECNE USTANOVENIA

23.1

23.2
23.3

234

23.5

23.6

23.7

Tato SLA Zmluva nadobuda platnost drfiom jej podpisu oboma Zmluvnymi stranami a ucinnost
v deri nasledujlci po zverejneni SLA Zmluvy v stlade s ustanovenim § 47a Obcianskeho zakonnika
a § 5a Zakona o slobodnom pristupe k informaciam.

Zmluva sa uzatvéra na dobu urcitd, a to na pat (5) rokov odo dria nadobudnutia jej u¢innosti.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze vztahy neupravené touto SLA Zmluvou sa riadia prisluSnymi
ustanoveniami Obchodného zdkonnika a Autorského zdkona v platnom zneni a pravnym
poriadkom Slovenskej republiky. Rozhodnym pravom na uéely prejednania a rozhodnutia sporov,
ktoré vzniknt z tejto SLA Zmluvy alebo v stvislosti s flou, je pravo Slovenskej republiky.

V pripade vzniku sporu z tejto SLA Zmluvy alebo v stvislosti s fou sa Zmluvné strany zavazuju
vyvinGt maximalne usilie na vyrieSenie takéhoto sporu primdrne vzdjomnou dohodou a zmierom a
v pripade neuspechu st na prejednanie a rozhodnutie sporov prislusné sudy Slovenskej republiky.

Neoddelitefnou stc¢astou tejto SLA Zmluvy su nasledovné prilohy:

Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha €.
Priloha ¢.
Priloha €.
Priloha ¢.

Priloha €.

1:

Specifikécia obsahu a rozsahu Pausalnych sluZieb a 3pecifikacia spésobu plnenia

: Popis Objedndavkovych sluzieb a Specifikacia sposobu plnenia

: Standardy pre poskytovanie SluZieb

: Casové pokrytie poskytovania Pausalnych sluZieb

: Postup odosielania objedndvky na Objednavkové sluzby a spdsob jej potvrdenia

2
3
q
5
6:
7
8
9

Objednavkovy formular na Objednavkové sluzby

: Cenova kalkulacia pre poskytovanie Objednavkovych sluzieb
: Vzor akceptacného protokolu na Objedndvkové sluzby

: Zoznam subdodavatelov

10: Zoznam expertov

Téato SLA Zmluva je vyhotovend v Styroch (4) vyhotoveniach s platnostou originalu, z toho dve (2)
z pre Objednavatela a dve (2) pre Poskytovatela.

Zmluvné strany tymto vyhlasuji, Ze obsah SLA Zmluvy im je zndmy, predstavuje ich vlastnu
slobodnt avéZinu vélu, je vyhotoveny vspravnej forme, aZe tomuto obsahu aj pravnym
désledkom porozumeli a sthlasia s nimi, na znak ¢oho pripdjaju svoje vlastnorucné podpisy.

[PODPISY NA NASLEDUJUCEJ STRANE]



V Bratislave dﬁ32£‘1_2-2£3

Objednavatel’

Centrum pray€j pomoci

JUDr. Katarina Gaziova
poverend zastupovanim funkcie
riaditefa Centra prdvnej pomoci

Plaut Slovensko, s. r. 0.
Mgr. Vladimir Stresko
konatel



Priloha &. 1: Specifikacia obsahu a rozsahu Pausalnych sluzieb a $pecifikicia sposobu plnenia

Prevadzka IS CPP

Prevadzka IS CPP musi byt budovand na principoch Standardu ISO/IEC 20000. PoZiadavky na prevadzku st uvedené
v nasledujicom texte.

Poskytovatel okrem analyzy, dizajnu a implementacie poZadovanych komponentov a funkénosti IS CPP pontkne
aj podporu prevadzky IS CPP a jeho dalsi rozvoj a vypracuje katalég technickych sluZieb so zameranim na
prevadzku IS CPP a opravy chyb funkénosti IS CPP.

Z jednotlivych monitorovacich a manaZovacich nastrojov IS CPP musi byt moZné preposielat vybrané informécie
do aplikacie zabezpedujucej sluzbu Service Desk.

Katalég technickych sluZieb prevadzky IS CPP bude obsahovat baliky sluZieb:

e oprava chyb

e profylaxia

o aktualizéacia IS, predikcie, optimalizdcia vykonnosti IS

monitorovanie (dostupnost, vykonnost, SLA parametre)
logovanie, analyza logov
testovanie (security, obnova dat)
zalohovanie
reporting

O O 0O 0 0 O

maintenance a udrzba licencii
o databazové intervencie
e podpora pouZivatelov (zamestnancov)
e change a release manaZment
e ndvrhy na rozvoj IS (samotny rozvoj bude klasifikovana ako vyZiadana ¢innost)
Poskytovatel pre prevadzku IS CPP aktivuje technické CC ako SPOC a napoji ho na Standardny nastroj SD.

Posyktovatel aktivuje sluzbu technického CC, ktor( spristupni pre zamestnancov CPP (pouzivatefov IS CPP)
prostrednictvom viacerych komunika¢nych kandlov (telefén, mail, SD nastroj ako web service). PouZivatelmi IS
CPP su zamestnanci CPP, advokati, mediatori a klienti CPP.
Technické CC a SD ndéstroj bude urfeny pre zamestnancov Centra (pouZivatefov IS CPP) pre nahlasovanie
problémov s IS CPP. Predmetom ponuky podpory prevadzky pre pouZivatefov IS CPP su sluzby pracovnikov
podpory doddvatela troch Urovni: Groven podpory L1 su sluzby dispecingu a rieSenia technickych tiketov
pracovnikmi Call Centra. Sluzby dalSich dvoch S$pecializovanych udrovni podpory L2 (pracovnici dohladu
dodavatela) a L3 (IT experti dodavatefa) si zamerané na rieSenie pordch a profylaxiu a udrzbu systému.
Rozdelenie ¢innosti sluZieb podpory IS CPP medzi jednotlivé Grovne podpory L1, L2 a L3 je vecou poskytovatela.
Nasledujuce tri poZiadavky su explicitnymi poziadavkami na obsah prevadzky IS CPP. Na druhej strane rozdelenie
¢innosti prevadzky medzi tri vrstvy podpory tak ako je uvedené v nasledujucich poziadavkach je jednou z moinych
alternativ rozdelenia ¢innosti.
CC ako SPOC bude pre zamestnancov CPP (pouZivatelov IS CPP) ako prva Uroven podpory (L1) poskytovat
nasledovné sluzby:
Evidencia tiketov
Dostupnost pracovnikov technického CC je v stlade s dostupnostou IS CPP
RieSenie jednoduchych incidentov s popisanym rieSenim
o Podpora pouzivatelov
Podpora prevadzky IS CPP pracovnikmi dohfadu ¢ize druhej urovne podpory (L2) bude poskytovat
nasledovné sluzby:

O O O

o rieSenie incidentov a problémov v IS CPP

o profylaxia prostredi a IS CPP, maintenance, starostlivost o licencie

o monitoring business parametrov IS CPP a dostupnosti biznis sluZieb IS CPP
o

technicky monitoring a testovanie dostupnosti a funkénosti infrastruktdry a modulov IS CPP (
informacné systémy, databazy, sietové sluzby, integracné rozhrania).

reportovanie vykonnosti, dostupnosti IS CPP a vyuZivania jednotlivych ¢asti IS CPP

(o]



o analyza logov, identifikdcia technickych a logickych chyb, identifikacia odporaéani na zmeny

v prevddzke IS a/alebo zmeny vo funkénostiach IS CPP
o starostlivost o systém zdlohovania, manaZzment zaloh a zélohovacich médii vratane obnovy dat
v IS CPP
predikcia moznych chybovych stavov a teda nevyhnutnych zésahov v prevadzke IS CPP
podpora pouzivatefov ’
pohotovost
testovanie IS CPP a jeho komponentov (zamerané na testy planov pre obnovu systémov,
informacnu bezpecnost)

o manaZovanie pristupovych prav, roli pouzivatelov vratane autentifikaénych pravidiel, politiky
hesiel a dohlad nad certifikdtmi IS CPP (po dohode s obstardvatefom cast tychto ¢innosti moze
spravovat interny Gtvar IT obstaravatela)

0O 0O 0O O

o optimalizdcia vykonnosti a kapacit IS CPP
o databazové intervencie
o change a release manazment
Podpora prevadzky IS CPP pracovnikmi tretej irovne podpory L3 poskytne expertné sluzby pri
prevadzke IS CPP
oprava chyb aplikacie (bug-fixing) a prostredi IS CPP change a release manazment
problem manaZment (identifikdcia RCA)
optimalizdcia vykonnosti a kapacit IS CPP, databazové intervencie
testovanie dosahovania projektovanych parametrov a starostlivost o systémy v oblastiach
vysokej dostupnosti, kybernetickej bezpecnosti ...
o testovanie IS CPP a jeho komponentov (zamerané na testy planov pre obnovu systémoyv,
penetracné testy)
o malé upravy existujucej funkénosti IS vyplyvajlce z operativnych potrieb pouZivatefov
o expertnd starostlivost o infrastruktdru prostredi pre produkciu, testovanie, Skolenia, vyvoj

0O O O O

Sluzba podpory prevadzky a Service Desk

Poskytovatel v ponuke predloZi HLD prevadzky, kde vysvetli spdsob organizdcie prevadzky a podpory pre IS CPP.
Popise sp6sob, akym zabezpecdi prevadzku Business vrsty a vrstiev Aplikacnej a Infrastrukturnej.

SluZba Service Desk atechnického CC, ktord aktivuje doddvatel prevadzky IS CPP, musi umoznit evidovat
komunikaciu s pouZivatefom IS CPP, elektronicku, telefonicku a verbalnu.

Sluzba Service desk musi zabezpecit podporu pre riadenie podpory IS CPP :
- definovat zoznam sluZieb podpory IS CPP

- definovat konfigurovatelné parametre sluZieb podpory, min. v rozsahu: maximdlna doba odozvy, maximalna
doba riesenia, dostupnost sluzby
- monitorovat a vyhodnocovat dodrZiavanie definovanych urovni sluZieb podpory na zdklade meratefnych
velicin.
v pripade nedodrZania dohodnutych drovni musi systém automaticky generovat notifikdcie a eskalacie na
zdklade nastaveného procesu.
Sluzba Service Desk musi umoznit definovat opravnenych Ziadatelfov danej sluzby podpory.
Sluzba Service desk musi zabezpecit podporu pre planovanie ¢innosti idrzby a profylaxie pre IS CPP .
SluZba Service desk musi zabezpecit podporu pre periodické ¢innosti v rdmci Gdrzby IS CPP.
SluZba Service desk musi zabezpecit podporu pre reklamadcie sluzieb podpory IS CPP..
Sluzba Service desk musi umoznit spravu a pouZitie $ablén ¢innosti a skupin ¢innosti pre sluzby podpory IS CPP.
SluZba Service desk musi zabezpecit podporu pre zverejiiovanie noviniek, notifikovanie o aktivitach v ramci IS CPP
predovsetkym pre pracovnikov technického CC.
Sluzba Service desk musi umozZnit evidovat histériu ku kazdému zaznamu o komunikacii s pouzivatefom.



Podpora prevadzky systému IS CPP

PozZiadavky na prevadzku IS CPP (SLA):

1.

1.
2.

3.

1.
2.

Poskytovatel potvrdi parametre pre poZiadavky na systém pre produkéné prostredie:
Doba dostupnosti systému: 12x5 (systém bude fungovat nepretrZite a pouZivatelia do neho budu méct

posielat vstupy)

Dostupnost systému: 99,0% (povoleny mesacny vypadok systému v okndch doby dostupnosti je 154
minut po&as doby dostupnosti v reZime 12x5). Do povoleného vypadku nie st ratané pldnované
odstdvky z dévodu tdrzby systému). Dostupnost sa nemeria v ¢asoch nedostupnosti externych
systémov vlddny cloud, a integrdcii na registre IS VS.

Vyhodnocovanie dostupnosti: Na zdklade vystupov z monitorovacieho ndstroja

PoZiadavky na zdlohovanie: Na zdklade biznis continuity pldnu je stanovené RPO 12 hodiny a RTO 24
hodin .

Pozn: Obdobny parameter bude mozné po analyze poZiadaviek specificky nastavit aj pre jednotlivé
Casti systému ako Call centrum, Case Management, , Web Portdl, CMS, pripadne integracné rozhrania
na iné sluzby podla dostupnosti systémov na druhej strane integrdcie.

Poskytovatel potvrdi parametre pre poZiadavky na systém pre testovacie a Skoliace prostredie:
Doba dostupnosti systému: 12x5

Dostupnost systému: : 95,0% (povoleny mesacny vypadok systému je 12 hodin . Do povoleného
vypadku nie su rdtané pldnované odstdvky z dévodu udrZby systému).

Vyhodnocovanie dostupnosti: Na zdklade vystupov z monitorovacieho ndstroja

PoZiadavky na prevadzkové sluzby: Poskytovatel potvrdi parametre pre dostupnost aplikacnej podpory:
Doba dostupnosti podpory: 10x5 (pracovné dni od 7:00 do 17:00)

Doba odozvy komunikacného kandlu:

Telefonicky: 2 minuty
e-mailom: 1 hodina
Web: 1 hodina

Doba neutralizdcie incidentu :
Incidenty podla priority:

i. Kritické (P1): do 8 hodin
ii. ZavaZné (P2): do 48 hodin
iii. BezZné (nekritické) (P3): 5 pracovnych dni (120 hodin)

Doba vyrieSenia incidentu:
Incidenty podfa priority:

i. Kritické (P1): do 60 hodin
ii. ZavazZné (P2): do 120 hodin
iii. BeZné (nekritické) (P3): do 480 hodin
PoZiadavky na sluZzbu zmeny: reakcnd doba 5 pracovnych dni

PoZiadavky na zmenu - dodanie: Dohodou

Planované servisné odstavky systému IS CPP sa predpokladaju v nasledovnej Struktudre:



- Pravidelnd servisnd odstdvka: Max. doba trvania 4 hodiny, kaZdy druhy Stvrtok mesiaca, zacina
po 22:00.

- Jeden kradt za 2 tyZdne md doddvatel pravo Ziadat odstdvku prevddzky uzZ od 19:00. Takuto
odstdvku schvaluje prevadzkovy vybor

- Mimoriadna servisnd odstdvka: Max. doba trvania 2 hodiny. Musi byt schvdlend prevddzkovym
vyborom minimdine 2 pracovné dni pred realizdciou. Mimoriadne odstdvky musia byt vykondvané
v ¢ase po 18:00 a ukoncené v ¢ase pred 6:00.

PoZadované plnenie SLA: 95% (pre kazdy parameter)

Predmetom  pausdlnej sluzby prevadzky IS CPP je: oprava chyb a bugfixing, monitoring,
logovanie a audit komponentov, profylaxia, pohotovost a zriadenie a prevadzkovanie SPOC
a sluzby Service Desk.

Poskytovatel vy3pecifikuje podmienky pilotnej prevadzky po odovzdani ¢asti IS CPP na konci
¢iastkovych fakturaénych milfnikov a navrhne garantované parametre SLA bez uplatnenia sankcii
a penale pocas pilotnej prevadzky.

Poskytovatel pri odovzdavani diela do prevadzky odovzda zoznam monitorovacich bodov s ich
detailnou Specifikaciou v samostatnom dokumente.

Reportovanie sluzby podpory prevadzky IS CPP:

Reportovanie sluzby prebieha na pravidelnych mesaénych stretnutiach prevadzkového vyboru.
Poskytovatel je povinny minimalne 5 pracovnych dni pred stretnutim zaslat reporty

v poZadovanej §truktire, ktoré dokumentuju plnenie pozadovanych SLA drovni na jednotlivych
parametroch sluzby.



Priloha €. 2: Popis Objednavkovych sluzieb a Specifikacia sposobu plnenia

Dodavatel sa zavidzuje poskytovat Objednavkové sluzby za podmienok definovanych v prislusnych ustanoveniach
Zmluvy a v pripade potreby a/alebo poZiadavky CPP. Objednavkové sluzby mézu zahfiiat:

a)

b)

c)

d)

f)

g)

h)

j)

Pre IS

Vykonanie Uprav implementovaného IS CPP, ktoré predstavuji zmeny v nastaveniach existujlcej
funkcionality IS CPP, vyplyvajice predovsetkym zo zmien legislativy, zmien technologickej platformy a
integraénych rozhrani. Suéastou tychto plneni je tieZ uprava prislusnej dokumentdcie, projektovy
manaZment, koordindacia testovacieho procesu a pripadné vyskolenie pouzivatefov IS CPP,

Analyzy, ndvrh a vyvoj rieSenia, vylepSenia a/alebo modifikacie IS CPP, vyplyvajtce z poZiadaviek CPP a
legislativnych zmien.

Upgrade systémového software a aplikaéného programového vybavenia nevyhnutného na zabezpecenie
prevadzky IS CPP v jeho prevadzkovom prostredi,

Konzultécie technologické (z oblasti jednotlivych technolégii, ktoré s sucastou technickej, systémovej a
aplikaénej infrastruktdry IS CPP) alebo metodické (z oblasti prislusnych pracovnych postupov)

Skolenia koncovych pouZivatelov, $kolenia 3kolitefov, administratorov, metodikov v oblasti pracovnych
postupov

Servisny zasah v pripade Incidentu spdsobeného poskodenim technolégie neodbornou obsluhou a/alebo
poskodenim technoldgie v désledku vy3sej moci,

Opravy $kéd, ktoré vznikli porusenim podmienok prevadzky, stanovenych dodavatefom a definovanych v
manualoch dodanych k jednotlivym technolégiam

Odstranenia chybovych stavov databdaz po chybnom spracovani
Upravy &iselnikov a konfiguracie systému

pripadné iné sluzby, podla poziadaviek CPP.

PoZiadavky na vykonnost a $kélovatelnost systému
CPP musia byt splnené nasledovné poZiadavky kladené na vykonnost systému a doby odozvy:

Interaktivne rozhrania IS CPP musia zabezpecit odozvu maximalne do 5 sekdnd.

Interaktivne rozhrania IS CPP musia zabezpecit pre dlhSie odozvy ako 1 sekunda zobrazenie informdcie

o prebiehajicom spracovani prostrednictvom textu v informacnom paneli alebo prostrednictvom
grafického prvku.
PoZaduje sa aby IS CPP zvladol pristup pouZivatelov:
- v pracovnej dobe 7:00 — 17:00 pracuje 162 zamestnancov (162 konkurentnych pouZivatefov)
- v pracovnej dobe 7:00 — 17:00 pracuje 5300 advokatov s priemernou utilizaciou 2.5% (133
konkurentnych pouzivatelov)
- v pouzivatelskej dobe 7:00 — 22:00 pracuje 56000 klientov s priemernou utilizaciou 1,5% (840
konkurentnych pouzivatelov).
IS CPP musi byt $kalovatelny pre narast poctu pouzivatefov v zmysle poziadaviek Studie
uskutocnitelnosti nasledovne:
- v pracovnej dobe 7:00 — 17:00 pracuje 300 uradnikov (300 konkurentnych pouZivatefov)
- v pracovnej dobe 7:00 — 17:00 pracuje 5300 advokatov s priemernou utilizéciou 3% (159
konkurentnych pouzivatelov)
- v pouZivatelskej dobe 7:00 — 22:00 pracuje 56000 klientov s priemernou utilizdciou 2% (1.120
konkurentnych pouzivatefov).
IS CPP musi byt $kalovatelny pre pripady narastu nasledovnych parametrov:
- narast poctu pouZivatefov
- ndrast poc¢tu podani
- narast poctu paralelnych pristupov
- narast poctu sluzieb
- narast objemu Gdajov



Priloha &. 3: Standardy pre poskytovanie Sluzieb

Prevadzka IS CPP

Prevadzka IS CPP musi byt budovana na principoch Standardu ISO/IEC 20000. PoZiadavky na prevadzku st uvedené
v nasledujicom texte.

Poskytovatel okrem analyzy, dizajnu a implementacie poZadovanych komponentov a funkénosti IS CPP ponukne
aj podporu prevadzky IS CPP a jeho dalSi rozvoj a vypracuje katalég technickych sluzieb so zameranim na
prevadzku IS CPP a opravy chyb funkcnosti IS CPP.

Z jednotlivych monitorovacich a manaZovacich nastrojov IS CPP musi byt mozné preposielat vybrané informdcie
do aplikdcie zabezpecdujucej sluzbu Service Desk.

Kataldg technickych sluZieb prevadzky IS CPP bude obsahovat baliky sluZieb:
e oprava chyb
e profylaxia
o aktualizécia IS, predikcie, optimalizacia vykonnosti IS
monitorovanie (dostupnost, vykonnost, SLA parametre)
logovanie, analyza logov
testovanie (security, obnova dat)
zalohovanie
reporting
maintenance a Udrzba licencii
o databazové intervencie

O O 0O 0O 0O O

e podpora pouZivatefov (zamestnancov)

e change a release manazment

¢ ndvrhy na rozvoj IS (samotny rozvoj bude klasifikovana ako vyZiadana ¢innost)
Poskytovatel pre prevadzku IS CPP aktivuje technické CC ako SPOC a napoji ho na Standardny ndstroj SD.

Posyktovatel aktivuje sluzbu technického CC, ktord spristupni pre zamestnancov CPP (pouZivatefov IS CPP)
prostrednictvom viacerych komunikacnych kanalov (telefén, mail, SD nastroj ako web service). PouZivatefmi IS
CPP st zamestnanci CPP, advokati, mediatori a klienti CPP.
Technické CC a SD néstroj bude uréeny pre zamestnancov Centra (pouzivatefov IS CPP) pre nahlasovanie
problémov s IS CPP. Predmetom ponuky podpory prevddzky pre pouzivatefov IS CPP su sluzby pracovnikov
podpory doddvatela troch Grovni: Uroveri podpory L1 su sluzby dispecingu a rieSenia technickych tiketov
pracovnikmi Call Centra. Sluzby dalSich dvoch S3pecializovanych drovni podpory L2 (pracovnici dohladu
dodavatela) a L3 (IT experti doddvatela) si zamerané na rieSenie portch a profylaxiu a udrzbu systému.
Rozdelenie ¢innosti sluzieb podpory IS CPP medzi jednotlivé Grovne podpory L1, L2 a L3 je vecou poskytovatela.
Nasledujlce tri poZiadavky st explicitnymi poZiadavkami na obsah prevadzky IS CPP. Na druhej strane rozdelenie
&innosti prevadzky medzi tri vrstvy podpory tak ako je uvedené v nasledujucich poziadavkach je jednou z moznych
alternativ rozdelenia Cinnosti.

CC ako SPOC bude pre zamestnancov CPP (pouZivatelov IS CPP) ako prva Uroveri podpory (L1) poskytovat

nasledovné sluzby:

Evidencia tiketov

Dostupnost pracovnikov technického CC je v stlade s dostupnostou IS CPP
RieSenie jednoduchych incidentov s popisanym rieSenim

o Podpora pouzivatelov

Podpora prevadzky IS CPP pracovnikmi dohfadu ¢ize druhej urovne podpory (L2) bude poskytovat
nasledovné sluzby:

rieSenie incidentov a problémov v IS CPP

0O O O

o

o profylaxia prostredi a IS CPP, maintenance, starostlivost o licencie

o monitoring business parametrov IS CPP a dostupnosti biznis sluzieb IS CPP
o

technicky monitoring a testovanie dostupnosti a funkénosti infraStruktdry a modulov IS CPP (
informacné systémy, databazy, sietové sluzby, integracné rozhrania).
o reportovanie vykonnosti, dostupnosti IS CPP a vyuZivania jednotlivych ¢asti IS CPP



o analyza logov, identifikacia technickych a logickych chyb, identifikdcia odporacani na zmeny

v prevadzke IS a/alebo zmeny vo funkénostiach IS CPP
o starostlivost o systém zalohovania, manazment zaloh a zdlohovacich médii vratane obnovy dét
v IS CPP
predikcia mozZnych chybovych stavov a teda nevyhnutnych zésahov v prevadzke IS CPP
podpora pouZivatefov
pohotovost
testovanie IS CPP a jeho komponentov (zamerané na testy plénov pre obnovu systémov,
informaénu bezpecnost)

o manaZovanie pristupovych prav, roli pouzivatelov vratane autentifikacnych pravidiel, politiky
hesiel a dohfad nad certifikdtmi IS CPP (po dohode s obstaravatefom ¢ast tychto ¢innosti moze
spravovat interny utvar IT obstardvatela)

o optimalizacia vykonnosti a kapacit IS CPP
o databazové intervencie

O O O O

o change arelease manazment

Podpora prevadzky IS CPP pracovnikmi tretej rovne podpory L3 poskytne expertné sluzby pri
prevadzke IS CPP

oprava chyb aplikacie (bug-fixing) a prostredi IS CPP change a release manaZment

problem manaZment (identifikacia RCA)

optimalizécia vykonnosti a kapacit IS CPP, databdzové intervencie

testovanie dosahovania projektovanych parametrov a starostlivost o systémy v oblastiach

vysokej dostupnosti, kybernetickej bezpecnosti ...

o testovanie IS CPP a jeho komponentov (zamerané na testy planov pre obnovu systémov,

penetracné testy)
o malé Gpravy existujicej funkénosti IS vyplyvajlce z operativnych potrieb pouZivatefov
o expertnd starostlivost o infrastruktiru prostredi pre produkciu, testovanie, Skolenia, vyvoj

O O O O

Sluzba podpory prevadzky a Service Desk

Poskytovatel v ponuke predloZi HLD prevadzky, kde vysvetli sp6sob organizacie prevadzky a podpory pre IS CPP.
Popise spdsob, akym zabezpedéi prevadzku Business vrsty a vrstiev Aplikacnej a Infrastrukturnej.
Sluzba Service Desk atechnického CC, ktoru aktivuje dodavatel prevadzky IS CPP, musi umoZnit evidovat
komunikdciu s pouzivatefom IS CPP, elektronicku, telefonicku a verbainu.
Sluzba Service desk musi zabezpecit podporu pre riadenie podpory IS CPP :
- definovat zoznam sluZieb podpory IS CPP
- definovat konfigurovatelné parametre sluzieb podpory, min. v rozsahu: maximalna doba odozvy, maximalna
doba riesenia, dostupnost sluzby
- monitorovat a vyhodnocovat dodrZiavanie definovanych Urovni sluZieb podpory na zaklade meratefnych
velicin.
v pripade nedodrZania dohodnutych Grovni musi systém automaticky generovat notifikdcie a eskalacie na
zdklade nastaveného procesu.
SluZba Service Desk musi umozZnit definovat opravnenych Ziadatelov danej sluzby podpory.
SluZba Service desk musi zabezpedit podporu pre planovanie ¢innosti idrzby a profylaxie pre IS CPP .
Sluzba Service desk musi zabezpedit podporu pre periodické ¢innosti v ramci udrzby IS CPP.
SluZba Service desk musi zabezpedit podporu pre reklamacie sluzieb podpory IS CPP..
Sluzba Service desk musi umoznit spravu a pouZitie Sablon cinnosti a skupin ¢innosti pre sluzby podpory IS CPP.
SluZba Service desk musi zabezpecit podporu pre zverejiiovanie noviniek, notifikovanie o aktivitach v ramci IS CPP
predovsetkym pre pracovnikov technického CC.
SluZba Service desk musi umozZnit evidovat histériu ku kazdému zdznamu o komunikacii s pouZivatefom.



Priloha ¢.

4: Casové pokrytie poskytovania Pausalnych sluzieb

Podpora prevadzky systému IS CPP

Poziadavky na prevadzku IS CPP (SLA):

5.

4.
3

6.

3.
4.

Poskytovatel potvrdi parametre pre poZiadavky na systém pre produkéné prostredie:
Doba dostupnosti systému: 12x5 (systém bude fungovat nepretrZite a pouZivatelia do neho budu méct

posielat vstupy)

Dostupnost systému: 99,0% (povoleny mesacny vypadok systému v okndch doby dostupnosti je 154
minut pocas doby dostupnosti v reZime 12x5). Do povoleného vypadku nie st ratané planované
odstdvky z dévodu udrZby systému). Dostupnost sa nemeria v casoch nedostupnosti externych
systémov vlddny cloud, a integrdcii na registre IS VS.

Vyhodnocovanie dostupnosti: Na zdklade vystupov z monitorovacieho ndstroja

PoZiadavky na zdlohovanie: Na zdklade biznis continuity pldnu je stanovené RPO 12 hodiny a RTO 24
hodin .

Pozn: Obdobny parameter bude mozZné po analyze poZiadaviek Specificky nastavit aj pre jednotlivé
Casti systému ako Call centrum, Case Management, , Web Portdl, CMS, pripadne integracné rozhrania
na iné sluzby podla dostupnosti systémov na druhej strane integrdcie.

Poskytovatel potvrdi parametre pre poZiadavky na systém pre testovacie a Skoliace prostredie:
Doba dostupnosti systému: 12x5

Dostupnost systému: : 95,0% (povoleny mesacny vypadok systému je 12 hodin . Do povoleného
vypadku nie su ratané pldnované odstdvky z dévodu udrzby systému).

Vyhodnocovanie dostupnosti: Na zdklade vystupov z monitorovacieho ndstroja

Poziadavky na prevadzkové sluzby: Poskytovatel potvrdi parametre pre dostupnost aplikacnej podpory:
Doba dostupnosti podpory: 10x5 (pracovné dni od 7:00 do 17:00)

Doba odozvy komunikacného kandlu:

Telefonicky: 2 minuty
e-mailom: 1 hodina
Web: 1 hodina

Doba neutralizdcie incidentu :
Incidenty podla priority:

i. Kritické (P1): do 8 hodin
ii. ZavazZné (P2): do 48 hodin
iii. BeZné (nekritické) (P3): 5 pracovnych dni (120 hodin)

Doba vyrieSenia incidentu:
Incidenty podla priority:

i. Kritické (P1): do 60 hodin
ii. Zdvazné (P2): do 120 hodin
iii. BeZné (nekritické) (P3): do 480 hodin
PoZiadavky na sluZzbu zmeny: reakénd doba 5 pracovnych dni

PoZiadavky na zmenu - dodanie: Dohodou



Pldnované servisné odstavky systému IS CPP sa predpokladaju v nasledovnej Strukture:
- Pravidelnd servisnd odstdvka: Max. doba trvania 4 hodiny, kaZdy druhy Stvrtok mesiaca, zacina

po 22:00.

- Jeden krdt za 2 tyZdne md doddvatel prévo Ziadat odstdvku prevddzky uZ od 19:00. Takuto
odstdvku schvaluje prevadzkovy vybor

- Mimoriadna servisnd odstdvka: Max. doba trvania 2 hodiny. Musi byt schvdlend prevddzkovym
vyborom minimdlne 2 pracovné dni pred realizdciou. Mimoriadne odstdvky musia byt vykondvané
v ¢ase po 18:00 a ukoncené v Case pred 6:00.

PoZadované plnenie SLA: 95% (pre kazdy parameter)
Predmetom pausélnej sluzby prevddzky IS CPP je: oprava chyb a bugfixing, monitoring,
logovanie a audit komponentov, profylaxia, pohotovost a zriadenie a prevédzkovanie SPOC
a sluzby Service Desk.
Poskytovatel vyspecifikuje podmienky pilotnej prevadzky po odovzdani Casti IS CPP na konci
Ciastkovych faktura¢nych mifnikov a navrhne garantované parametre SLA bez uplatnenia sankcii
a pendle pocas pilotnej prevadzky.
Poskytovatel pri odovzdédvani diela do prevddzky odovzda zoznam monitorovacich bodov s ich
detailnou Specifikaciou v samostatnom dokumente.

Reportovanie sluzby podpory prevadzky IS CPP:

Reportovanie sluzby prebieha na pravidelnych mesacnych stretnutiach prevadzkového vyboru.
Poskytovatel je povinny minimdlne 5 pracovnych dni pred stretnutim zaslat reporty

v poZadovanej strukture, ktoré dokumentuju plnenie pozadovanych SLA drovni na jednotlivych
parametroch sluzby.



Priloha &. 5: Postup odosielania objednavky na Objednavkové sluzby a sposob jej potvrdenia

Zoznam kontaktnych os6b

1. Kontaktné osoby objednavatela:

Kontaktna osoba Telefonicky kontakt Emailovy kontakt
Ing. Jana Kleinova +421 948 904 518 jana.kleinova@centrumpravnejp
omoci.sk
Milan Bugala +421 907 813 403 milan.bugala@centrumpravneijp
omoci.sk
Ing. Martin Mlynar +421 947 927 520 martin.mlynar@centrumpravnej
pomoci.sk

2. Kontaktné osoby poskytovatela:

Kontaktna osoba Telefonicky kontakt Emailovy kontakt

Peter Blasko [r421232151411 [peter.blasko@plaut.sk

Zasady prevadzkovej komunikacie medzi zmluvnymi stranami

1. Zasady prevadzkovej komunikdcie

a)

b)

Kontaktnd osoba objedndvatela nahlasi problém, poZiadavku alebo objedndvku telefonicky, e-
mailom, alebo ho zapi$e do helpdesk-ového systému poskytovatela. PoZiadavka resp. objedndvka
sa nasledne po nahlaseni odosle mailom/postou vo vyplnenom formulari uvedenom v prilohe €.
6.

Kontaktna osoba poskytovatela preveri poZiadavku a problém a zacne ich rieSenie. Podla potreby
kontaktuje kontaktn( osobu objednavatela, ktory problém a poZiadavku nahlasil. Kontaktna osoba
poskytovatela informuje kontaktni osobu objednavatela aj o priebehu rieenia, prostrednictvom
komunikaéného kandla, v ktorom bola poZiadavka a problém hldasené. V momente GspeSného
vyrie$enia zavainého a kritického problému o tom informuje kontaktna osoba poskytovatela
kontaktnu osobu objednavatela aj telefonicky.

Problém bude rie$eny na zadklade priority uréenej dohodou objednédvatefa a poskytovatela.
Objednévatel ma pravo zmenit poradie priorit rieSenia otvorenych problémov a poZiadaviek po
dohode s kontaktnou osobou zo strany poskytovatela. Nahldasené problémy riesia kontaktné
osobyposkytovatela a objednavatefa priamou komunikaciou.



d) Ak je sucasne riesend kritickd a niZSia urovernn problému, doba neutralizacie zdvaZného
a nekritického problému sa predlZuje o dobu riesenia kritického problému, maximadlne véak o dobu
neutralizacie kritickej poZiadavky. Doba neutralizicie kritického problému nie je ovplyviiovana
poctom otvorenych kritickych problémov.



2. Dorucovanie pisomnosti

a) Dorucovanie nasledovnych pisomnosti:
— cenova ponuka,
— navrh rieSenia,
bude realizované elektronickou formou prostrednictvom emailu zodpovednej osobe objednavatefa.

b) Dorucovanie nasledovnych pisomnosti:
— faktdra,
— dodatok k zmluve,
— vykaz o vykonanych sluzbach a akceptacny protokol,
bude realizované prostrednictvom postového dorucovania I. triedou — doporucene na adresu
objednavatela.
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Priloha €. 6: Objednavkovy formular na Objednavkové sluzby
VZOR
Objednavkovy formular — podpora a Gdrzba IS CPP

OBJEDNAVATEL POSKYTOVATEL

POPIS POZIADAVKY OBJEDNAVATELA O SLUZBU:

SLUZBU zZABEZPECIL DATUM oD DO ODPRACOVANY CAS

CAS PRIPRAVY SLUZBY

CELKOM V MD

SADZBA MD V EUR

SLUZBA BOLA VYKONANA V PRIESTOROCH OBJEDNAVATELA: ANO NIE

ZOZNAM KROKOV PRI POSKYTNUTI SLUZBY RESP. VYSTUPOV:

TYMTO AKCEPTUJEM PLNENIE POSKYTOVATELA:
- SNASLEDOVNYMI VYHRADAMI:
- POSKYTOVANU SLUZBU BEZ VYHRAD V PLNOM ROZSAHU

"

»,Meno a priezvisko

Objednavatel’
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Priloha €. 7: Cenova kalkulacia pre poskytovanie Objednavkovych sluzieb

Poskytovanie sluzieb rozvoja diela — objednavkovych sluzieb
Ndvrh na plnenie kritéria:
Nazov vydavku ; 5 Jednotkova Celkova cenav Celkova cenav
Merna Pocet
jednotka jednotiek cenav eur bez eur eur
DPH bez DPH s DPH
Projektovy manazér IT Dennd
projektu zopdovedny za sadzba
riadenie projektu
nasadenia a nastavenia
sluzieb
Specialista pre bezpeénost | Denna
IT sadzba
IT analytik Denna
sadzba
IT architekt Denna
sadzba
Specialista pre Dennd
infrastruktdry/HW sadzba
Specialista
IT programator/vyvojar Denna
sadzba
Specialista pre databazy Dennd
sadzba
IT tester Dennd
sadzba
Skolitel pre IT systémy Denna
sadzba

Strana 43 / 45



Priloha ¢. 8: Vzor akceptacného protokolu na Objednavkové sluzby
VZOR

Akceptaény protokol na Objednavkové sluzby

Poskytovatel” Objednavatel’:
Kontaktna osoba: Kontaktna osoba:
»Meno a priezvisko” »Meno a priezvisko”
» Telefonicky kontakt” » Telefonicky kontakt”
»Emailovy kontakt” »Emailovy kontakt”
[ Déatum zahdjeniaprac: | ,XXXXXXXX“ |  Dé&tum ukonéenia prac: XXXXXXXX" |

Tento akceptacny protokol je potvrdenim objednavatela o splneni zdvdzkov vyplyvajucich zozmluvy o
poskytovani servisnych sluzieb ¢. ,XXXXXXXXXX“ a objednavky ¢&. ,XXXXXXXXX“ zo dfa ............. , Vramci
ktorej bol dohodnuty a realizovany nasledujtci predmet plnenia

P.¢. Nazov Popis Rozsah prac v MD

Objedndvatel predmet plnenia
[ Akceptuje
[0 Neakceptuje z nasledujucich dévodov:

Na zdklade akceptdcie tohto protokolu méZe poskytovatel v zmysle predmetnej objednavky fakturovat
dohodnutu cenu
»XXX,XX“ EUR s DPH

Sumar MD
SPOLU max.pocet ¢lovekohodin zo zmluvy

SPOLU pocet MD vycerpanych od zaciatku plnenia zmluvy (vratane
predmetnej sluzby)
ZOSTATOK MD do konca platnosti zmluvy

Akceptacny protokol je vyhotoveny v dvoch exemplaroch, pricom kazda strana dostane jeden.

V ,dopinit mesto”, dfa .........ccccceevecivnennns V ,,doplnit mesto”, dfia: ......cccovvrenenne
za poskytovatela za objedndvatela
»Meno a priezvisko" »Meno a priezvisko”
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Priloha €. 9: Zoznam subdodavatelov

Por. | Subdodavatel Osoba oprivnena konat za | Strucny opis casti predmetu
¢. subdodavatela plnenia zmluvy, ktory bude
predmetom subdodavky
1. (Nézov subdoddvatela sidlo a ICO) (Meno, priezvisko, adresa
pobytu, ddtum narodenia)

2. BSP  Consulting spol. sr.0., | Stefan Rajec Bezpeénostny manaZment

K Zeleznej studienke 21, 811 04

Bratislava, I€O: 35723718
3.
4,
S,
6.
7.
8.
9.
10.

Priloha ¢. 10: Zoznam expertov

Zoznam expertov

Por. €. | Nazov pozicie klicového experta Titul, Meno, Priezvisko

klfticového

experta

1. Projektovy manazér IT projektu zopdovedny za riadenie projektu | Ing. Juraj Durantny
nasadenia a nastavenia sluzieb

2. Specialista pre bezpe¢nost IT Megr. Stefan Rajec

3. IT analytik Mgr. Michal Klempai

4, IT architekt Ing. Peter Varchol

5. Specialista pre infradtruktiry/HW 3pecialista Mgr. Peter Adamka

6. IT programator/vyvojar Ing. Lukas Loch

7. Specialista pre databazy Mgr. Miroslav Frario

8. IT tester Ing. Patricia BeleSova

9, Skolitel pre IT systémy Ivana Jackuliakova
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