Zmluva €. 1100018199/2012/5400 o poskytovani sluzieb
podpory a udrzby prevadzky systému SAP ECC

arozvoja produktov SAP ECC

uzavreta v zmysle § 269 ods. 2 zakona €. 513/1991 Zb. Obchodného zakonnika v zneni neskorsich

medzi
Objednavatel:
Sidlo:

Statutarny organ:

Oznacenie registra:

Osoby opravnené rokovat’:

vo veciach zmluvnych:
vo veciach technickych

ICO:

IC DPH:

DIC:

Bankové spojenie:
Cislo uétu:

a
Poskytovatel’:

Sidlo:

Statutarny organ a
opravnena osoba na
podpis zmluvy:

Oznacenie registra:

Osoby opravnené rokovat’:

vo veciach zmluvnych:
vo veciach technickych:
ICO:

IC DPH:

DIC:

Bankové spojenie:
Cislo uétu:

predpisov

Zeleznice Slovenskej republiky, Bratislava v skratenej forme,, ZSR*
Klemensova ¢&. 8, 813 61 Bratislava

Ing. Stefan Hlinka, generalny riaditel ZSR

ZSR su zapisané v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava 1., oddiel:
Po, vlozka €. 312/B

Ing. Eva Surovigova, riaditel ZSR — Centrum logistiky a obstaravania

Ing. Jana Krupcova poverena riaditeflka Odboru financovania, uétovnictva

a dani GR ZSR

Ing. Jifi Ballarin, riaditel Odboru informaénych a komunikaénych technolégii
GR ZSR

31364501

SK 2020480121
2020480121

VUB, a.s. Bratislava
35-4700012/0200

(dalej len ,,Objednavatel™)

TORY CONSULTING, a. s.
Slovenskej jednoty 10, 040 01 KosSice

Predstavenstvo
RNDr. Roman Kekendak, predseda predstavenstva, generalny riaditel

Tory Consulting, a. s. je zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu
KoSice I., oddiel Sa vo viloZke €. 879/V

RNDr. Roman Kekenak, predseda predstavenstva, generalny riaditel
RNDr. Roman Kekenak, predseda predstavenstva, generalny riaditel

36174777
SK2020043916
2020043916

TATRA BANKA, a.s.
2625110583/1100

(dalej len ,,Poskytovatel)



Cl. L

Predmet zmluvy

Poskytovatel sa zavazuje pocas platnosti tejto Zmluvy poskytovat Objednavatelovi
sluzby podpory a udrzby prevadzky systému SAP ECC a rozvoja produktov SAP ECC
uvedené v ¢lanku Il. a podrobne Specifikované v Prilohe €. 1, ktora je neoddelitelnou
sucastou tejto Zmluvy.

Poskytovatel bude Objednavatelovi poskytovat’ Sluzby za podmienok uvadzanych v tejto
Zmluve vo vlastnom mene a na vlastnu zodpovednost. v pozadovanom rozsahu, kvalite
a v dohodnutych terminoch.

Objednavatel sa zavazuje za riadne vykonavanie sluZieb zaplatit poskytovatelovi
dohodnutu cenu v zmysle ¢lanku lll. tejto Zmluvy.

CL. 1L

Rozsah poskytovanych sluzieb

Poskytovanie metodickej, beZznej podpory a udrZzby prevadzky systému SAP ECC a
rozvoja produktov SAP ECC pre Objednavatela. Poskytovana sluzba zabezpedi
produktivnu prevadzku systému SAP ECC podla poZiadaviek Objednavatela
a pozadovany rozvoj prevadzkovanych aplikacii.

ZabezpeCenie metodickej, beznej podpory a udrzby prevadzky systému SAP ECC
obsahuje a Objednavatelom méZze byt pozadované:

2.1 nastavenie a zmeny nastaveni systému na zaklade poziadaviek Objednavatela,
ktorych spracovanie vyzaduje uloZenie zmien nastaveni do databazy a vyvoj
novych programov;

2.2 Upravy navrhov rieSenia aplikacii na baze SAP (uprava Standardnych vystupov,
vyvoj novych a generovanie vystupnych zostav, vystupy dat, suvisiace aplikacie);

2.3 testovanie nového nastavenia a novych funkcii, aplikacii;

2.4  zapracovanie legislativnych zmien a uprav customizingu systému SAP ECC na
zaklade poziadaviek a v spolupraci s Objednavatelom;

2.5 koordinovanie prac na systémoch s platformou SAP

2.6 podpora a udrzba systému v prevadzke;

2.7 udrzba jednotlivych modulov SAP ECC (Standardnych aj neStandardnych);
2.8 rieSenie problémov a vykonavanie poradenstva;

2.9 help desk pre uzivatelov systému SAP (komplexna podpora uzivatelom);

2.10 spolupraca pri vedeni 8koleni uZivatelov a Skolenia uzivatelov v pripade
poziadavky Objednavatela v priestoroch Objednavatefla;

2.11 vytvaranie podmienok pre vykonanie uzavierok a zavierok vratane vykonania
Objednavatefom vybranych a definovanych prac;

2.12 udrzba a podpora neStandardnych programov a aplikacii;



2.13 spracovanie spotrebnej dani z elektriny, zemného plynu a uhlia;

2.14 spolupraca pri definicii nastrojov ekonomického riadenia, systému vykaznictva
a tiez informacnych tokov;

2.15 spolupraca pri metodickom zabezpeceni kontinuity spracovavania ekonomickych a
dalSich suvztaznych informacii, vratane tvorby a aplikacie vhodnych nastrojov,

2.16 spolupraca pri tvorbe metodiky prevadzky a rozvoja ekonomického informaé&ného
systému SAP ECC

2.17 tvorba a udrZiavanie UzZivatelskej dokumentacie (prirucky) na zaklade poziadaviek
objednavatela

Zabezpecenie rozvoja aplikacii na baze SAP obsahuje:

3.1 systémovu metodologiu pre procesy, ktorych riadenie je, resp. méze byt
podporované v systéme SAP, v spolupraci s Objednavatelom,

3.2 koordinaciu realizaénych skupin rozvojovych projektov,

3.3 vedenie potrebnej pracovnej dokumentacie prislusnych realizacnych skupin
rozvojovych projektov a celkovu dokumentéciu,

3.4 podielanie sa na systémovej integracii informacénych systémov.

Rozsah poskytovanych sluZieb uvedenych v ¢&lanku Il. bod 2. abod 3. mbéze byt
prehodnoteny podla podmienok a pravidiel upravenych v Prilohe ¢. 1. a upraveny
formou dodatku ku zmluve podpisaného opravnenymi zastupcami zmluvnych stran.

CL 1.
Cena

Zmluvné strany sa dohodli, Ze zmluvna cena za predmet plnenia tejto zmluvy je
stanovena dohodou podla zakona €. 18/1996 Z. z. o cenach v zneni neskorSich
predpisov a vyhlaSky &. 87/1996 Z. z., ktorou sa vykonava zakon Narodnej rady
Slovenskej republiky €. 18/1996 Z. z. ocenach vzneni neskorSich predpisov,

nasledovne:

1.1 Cena za plnenie predmetu Zmluvy za sluzby v rozsahu stanovenom v Prilohe €. 1
bod 2.1 je 95.120,- € bez DPH za mesiac (slovom
devatdesiatpattisicjednostodvadsat eur).

1.2  Cena za plnenie predmetu Zmluvy za sluzby nad ramec rozsahu stanovenom
v Prilohe &. 1 bod 2.1. je stanovena ako jednotkova cena za &lovekohodinu (Ch)

nasledovne:
Poskytovanie podpory a udrzby prevadzky SAP 38,50 € / Ch bez DPH
Vyvoj a rozvoj aplikacii 106,20 € / Ch bez DPH

Celkova maximalna cena uvedena v Clanku Ill. bod 1. za poskytované Sluzby uvedené
v ¢lanku I. bod 1 tejto Zmluvy je stanovena na 5.700.000,- € bez DPH za celé obdobie (v
zmysle ¢lanku V. Platnost a u€innost zmluvy), na ktoré je uzatvorena Zmluva.



1.

Objednavatel nie je povinny vyCerpat maximalne dohodnuti cenu. Poskytovatel
neuplatni voci objednavatelovi ziadne sankcie v pripade, ze maximalna cena za sluzby
pocas platnosti zmluvy nebude vyCerpana.

Vcene su zahrnuté vSetky naklady poskytovatela sulvisiace s poskytovanim
dohodnutych sluzieb podfa tejto zmluvy, navrSovanie dohodnutej jednotkovej ceny nie je
pripustné.

K cene bude pripocitana DPH v zmysle platnych pravnych predpisov.

CLIv.
Platobné podmienky

Objednavatel uhradi Poskytovatelovi stanovenu zmluvnu cenu v ¢lanku Ill. bod 1. tejto
zmluvy za predmet plnenia podla nizsSie uvedenych platobnych podmienok:

1.1 Poskytovatefl je opravneny fakturovat' cenu v zmysle ¢lanku lll. bod 1.1 mesacne.

1.2 Poskytovatel je opravneny fakturovat cenu v zmysle ¢lanku Ill. bod 1.2 za pocet
skutocne zrealizovanych a Objednavatefom odsuhlasenych ¢lovekohodin  po
vyCerpani roCného rozsahu ato mesaCne vzdy po ukon&eni prislusného
kalendarneho mesiaca, v ktorom k prekroceniu doslo a ku dfiu ukonéenia zmluvy.

Poskytovatel na zaklade uzavretej zmluvy vystavi a zasle mesaénu faktaru v zmysle
Clanku IV. bod 1. do 15 kalendarnych dni po ukon&eni prechadzajuceho mesiaca.
Prilohou faktury bude Vykaz o poskytnuti sluzieb potvrdeny v zmysle Prilohy ¢.1.

Faktura musi obsahovat’ nalezitosti v zmysle zakona €. 222/2004 Z. z. o dani z pridanej
hodnoty v zneni neskorSich predpisov. V pripade jej neuplnosti alebo nespravnosti je
objednavatel opravneny vratit' ju poskytovatelovi predmetu zmluvy na doplnenie, a to
vlehote do troch pracovnych dni. V opravenej fakture bude uréena nova lehota
splatnosti.

Cena podla ¢lanku lll. bod 1 je splatné na zaklade predlozenej faktury. Zmluvné strany
sa dohodli, Ze faktury su splatné do 60 dni odo dna ich vystavenia.

Faktury budu zasielané na adresu opravnenej osoby objednavatelfa alebo dorucené
osobe na to urenej zo strany objednavatela.

Zmluvné strany sa dohodli, ze v pripade, Ze objednavatel meSka s uhradou faktur,
poskytovatel si méze uplatnit pravo na udroky z omesSkania v zmysle ustanoveni
Obchodného zakonnika.

Cl. V.

Platnost’ a u€innost’ zmluvy

Zmluva sa uzatvara na dobu urditu od 01.07.2012 do 30.06.2016.



Tato zmluva nadobuda platnost diom podpisu opravnenymi zastupcami obidvoch
zmluvnych stran a ucinnost diiom 01.07.2012.

Pred diiom nadobudnutia ucinnosti zmluvy Objednavatel ako povinna osoba tuto zmluvu
zverejni v Centralnom registri zmliv vedenom Uradom viady SR v zmysle § 47a
Obcianskeho zakonnika a v nadvaznosti na § 5a zakona ¢. 211/2000 Z.z. o slobodnom
pristupe k informaciam a o zmene a doplneni niektorych zadkonov v zneni neskorSich
predpisov.

Cl. VL.
Sucéinnost’

Objednavatel sa zavazuje poskytnut Poskytovatefovi primerané priestory pre
zamestnancov Poskytovatela podieflajucich sa na plneni predmetu tejto zmluvy formou
najomnej zmluvy. V pripade zavaznych prekazok na strane Objednavatela pri poskytnuti
primeranych priestorov Poskytovatelovi bude poskytnutie priestorov predmetom
obojstrannej dohody.

Objednavatel poskytne Poskytovatelovi pristup k svojim systémovym prostriedkom (t.j.
pristup Kk internej sieti, pristupové prava do systému, telefonické pripojenie pre
poskytovanie hot-line)

Poskytovatel nepouzije pristupové prava, vlastné systémové, sietové diagnostické
a udrzbové programy ani systémovy operaény softvér na iné ucely, ako v suvislosti
s poskytovanim sluzieb v zmysle tejto Zmluvy.

Poskytovatel bude naleZite spolupracovat s inymi Objednavatelovymi poskytovatelmi
sluzieb, s ktorymi ma Objednavatel uzatvoreny zmluvny vztah a ktori budu vzajomne
odsuhlaseni oboma zmluvnymi stranami do tej miery, ako bude primerane potrebné pre
ucely poskytovania sluzieb podla tejto zmluvy, alebo umozni poskytovanie sluzieb alebo
inych dodavok takymito tretimi stranami Objednavatela.

Poskytovatel sa zavazuje neposkytnut Ziadne informacie o Objednavatelovi,
Objednavatelovych systémoch a predmete cinnosti Objednavatela, ani
o0 Objednavatelovych zakaznikoch tretim stranam, bez pisomného suhlasu
Objednavatela.

Poskytovatel je povinny zachovavat mi€anlivost o informaciach, ktoré ziskal v suvislosti
s plnenim predmetu zmluvy a ziskané vysledky nesmie dalej pouzit. V pripade, ak
Poskytovatel porusi povinnost micanlivosti, zavazuje sa zaplatit Objednavatelovi
zmluvnu pokutu vo vydke 3 % z dohodnutého roéného objemu v zmysle Prilohy €. 1 bod
2.1. , pricom narok Objednavatela na nahradu Skody , ktord mu v tejto suvislosti
vznikne, nie je touto zmluvnou pokutou dotknuty.

Povinnost Poskytovatela zachovavat mi€anlivost o informaciach, ktoré ziskal
v suvislosti s plnenim predmetu zmluvy sa nevztahuje na informacie, ktoré:
7.1 boli zverejnené uz pred podpisom Zmluvy;

7.2 sa stanu v3eobecne a verejne dostupné po podpise Zmluvy z iného dévodu ako
z dévodu poruSenia povinnosti podla Zmluvy;



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

7.3 maju byt spristupnené na zaklade povinnosti stanovenej zakonom, rozhodnutim
sudu, prokuratury alebo iného opravneného organu verejnej moci;

7.4 Dboli ziskané Poskytovatelom od tretej strany, ktora ich legitimne ziskala alebo
vyvinula a ktora nema Ziadnu povinnost, ktora by obmedzovala ich zverejfiovanie.

Poskytovatel sa zavazuje dodrzZiavat' pravidla stanovené Objednavatelfom pri pristupe do
internej siete Objednavatela, Objednavatelovym informa¢nym zdrojom a aktivam.

Kazda zo zmluvnych stran vymenuje osoby pre kontakt (“Opravnené kontaktné osoby”),
ktoré budu zastupovat zaujmy svojej zmluvnej strany a ktoré budu prijimat potrebné
rozhodnutia a poskytovat sucinnost potrebni na realizaciu predmetu zmluvy.
Opravnené kontaktné osoby sa staraju o dobru spolupracu medzi zmluvnymi stranami.
Opravnené kontaktné osoby budu stanovené do 5-tich pracovnych dni od podpisu tejto
zmluvy. Kazdu zmenu oséb je potrebné pisomne oznamit opravnenej kontaktnej osobe
druhej strany.

Je vyhradnou povinnostou Objednavatela zabezpedit, aby v suvislosti s poskytovanim
sluzieb nemohlo dojst ku strate jeho uzivatefskych dat, ako aj udrziavat aktualne
zalozné kopie vsetkého softvéru a dat. Tym nie je dotknuta povinnost Poskytovatela
postupovat s odbornou starostlivostou v zaujme predchadzaniu stratam tychto dat
a takisto nie je dotknuta zodpovednost poskytovatela za Skody spdsobené stratou dat
spdsobenych Poskytovatelom.

Je vyhradnou povinnostou Objednavatela zabezpedit' si riadnu technicku podporu HW
prostredia systému SAP.

Je vyhradnou povinnostou Objednavatela zabezpedit' si riadnu podporu systémového
SW ako aj aplikatného SW (tzv. maintenance) v zmysle licenénych podmienok
poskytovatela licenénych prav jednotlivych SW, ako aj bazovlu podporu systému SAP
a jej sucinnost’ s Poskytovatelom pri ¢innostiach suvisiacich s plnenim tejto Zmiuvy.

V pripade chybného alebo neskorého plnenia bude Poskytovatel postupovat v zmysle
Prilohy €. 1, ¢lanok Motivacia a Reklamacie. Uplatnenim motivacie a reklamacie
v zmysle Prilohy €. 1 Objednavatelovi nezanika narok na nahradu Skody.

Plnenie Poskytovatela sa nepovazuje za chybné, alebo neskoré v pripade poruSenia
ktoréhokolvek z bodov 1. a 2 al0 az 12. {lanku VI. tejto Zmluvy zo strany
Objednavatela. PoruSenie ktoréhokolfvek z bodov 1. a 2 a 10 az 12. ¢lanku VI. tejto
Zmluvy méze viest k predizeniu alebo zvySeniu pracnosti pinenia.

Poskytovatel sa zavazuje redpektovat pri plneni predmetu Zmluvy prevadzkové potreby
Objednavatela

Poskytovatel sa zavazuje, Zze na zaklade poziadavky Objednavatela, predlozenej
najskor Sest mesiacov pred ukonéenim Zmluvy, vyhotovi v spolupraci s Objednavatelom
Plan odovzdania sluzieb.

Poskytovatel sa zavazuje, Zze na poziadanie odovzda Objednavatelovi Sest mesiacov
pred ukon€enim platnosti Zmluvy popis nastaveni systému a dokumentaciu vyvijanych
rozSireni systému a bude ho aktualizovat az do dia ukoncenia platnosti Zmluvy.



CL VI
Obmedzenia

Objednavatel méze vykonat zmeny do systému len v pripade, Ze o zamyslanych
zmenach, ich rozsahu a charaktere Poskytovatela vopred pisomne upozornil
a Poskytovatel mu udelil pisomny suhlas s vykonanim takychto zmien. V pripade, ak sa
Poskytovatel v lehote do 30 dni od doru€enia Ziadosti Objednavatefovi nevyjadri, je to
povazované za vyjadrenie suhlasu. Za zmeny su povazované vsetky zasahy do
systému, ktorych spracovanie vyZaduje uloZzenie zmien nastaveni do databazy a vyvoj
novych programov.

Nasledovné vykony nie su zahrnuté v sluzbach podla tejto zmluvy:

2.1 rieSenie problémov, ktoré podla navrhu Poskytovatela apo odsuhlaseni
Objednavatefom su spdsobené vonkajSimi zasahmi; poskodenim dat (g
nahodnym); prevadzkou mimo parametrov uvedenych v prislusnej produktovej
dokumentdcii, alebo zlyhania pamatovych médii,

2.2 riedenie problémov spdsobenych zasahmi, servisom, modifikaciami softvérovych
Produktov inymi osobami, ako su osoby poskytujuce sluzby podfa tejto zmluvy
alebo zamestnanci Objednavatela, konajuci podla instrukcii Poskytovatela,

2.3 sluzby suvisiace s hardvérom a systémovym SW,

2.4 dodavka licencii, médii alebo dokumentacie.

V pripade, ak nastane ktorakofvek zo skutocnosti uvedenych v &lanku VII. bod 2,
podmienky ich realizacie budu predmetom naslednej obojstrannej dohody.

Cl. VIIL.
Vlastnicke, licenéné a autorské prava

V pripade, ze pri plneni sluzieb podla tejto zmluvy vzniknu autorské diela, ktorych
bude autorom vyluéne Poskytovatel, Poskytovatel udeluje Objednavatelovi poétom a
Casovo (aj po skon&eni tejto zmluvy pocas celej doby trvania autorskopravnej ochrany
diel) neobmedzenu bezplatnd licenciu s univerzalnym pravom pouzivat takéto
autorskeé diela, a to na vSetkych pocitatoch Objednavatela a vSetkymi spdsobmi, ktoré
su v Case podpisu tejto zmluvy zname. Objednavatel je, v sulade s uvedenym,
opravneny najma na pouzitie diel ako nastrojov na vytvorenie inych diel a dalSie
spOsoby pouzitia diel, ktoré su potrebné na pokrytie vSetkych Objednavatelovych
podnikatelskych, hospodarskych a prevadzkovych potrieb anie su vrozpore
s osobnostnymi a majetkovymi pravami autorov diel. Licencie udelené touto zmluvou
su vyhradné na autorské diela, ktoré budu vytvorené len na zaklade Specifickych
poziadaviek Objednavatefla.

Objednavatel nie je opravneny udelit sublicenciu tretim osobam s vynimkou
pisomného suhlasu Poskytovatela, ani postupit licenciu na tretie osoby bez
pisomného suhlasu Poskytovatefla..

V pripade, Ze Poskytovatel vytvori autorské dielo suhlasi stym, Ze poskytne
suc€innost Objednavatelovi v potrebnom rozsahu tak, aby Objednavatel splnil svoj
zavazok voci spolo¢nosti SAP Slovensko, s.r.o. vzmysle bodu 9.4. zmluvy
uzatvorenej medzi Objednavatelom a SAP Slovensko, s.r.o. dfia 21.12.2000.



Poskytovatel vyhlasuje, Ze ako zamestnavatel bude opravnenym vykonavatelom
vSetkych majetkovych prav autorov, jeho zamestnancov, ktori sa budu podiefat na
vytvoreni autorského diela.

Poskytovatel vyhlasuje, ze vSetky naroky voéi zamestnancom (autorom autorského
diela), ktoré su potrebné na vykon prav a povinnosti zmluvnych stran podfa tejto
zmluvy a podla zakona, vyrovna, a ze zodpoveda Objednavatefovi za vSetku skutoCne
vzniknutu Skodu, ktord by mu nepravdivost takéhoto vyhlasenia spdsobila.

V pripade, Ze pri spolupraci Poskytovatela a Objednavatela v suvislosti s touto
zmluvou déjde k vytvoreniu spolo¢ného autorského diela, maju obidve strany pravo
toto dielo bezplatne vyuzZivat za podmienok, ktoré budu dohodnuté osobitne.

Poskytovatel sa zavazuje v buducnosti to je po skonCeni zmluvného vztahu z tejto
zmluvy aj dalej spolupracovat na dalSom rozvijani uz odovzdanych a pouzivanych
riedeni na zaklade poZiadaviek Objednavatela a v uzkej sucinnosti s nim. Podmienky
takejto spoluprace budu predmetom naslednej obojstrannej dohody.

V pripade ak k uzatvoreniu dohody v zmysle bodu 7 tohto ¢lanku zmluvy neddjde ani

po vyCerpani vSetkych moznosti, Objednavatel je opravneny na daldom rozvijani
odovzdanych a pouZzivanych rieSeni pokra¢ovat aj bez spoluprace s Poskytovatelom.

Cl IX.

Zodpovednost’ za Skodu

Zmluvné strany zodpovedaju za 3kodu, ktoru si vzajomne spdsobili porusenim
podmienok dohodnutych v tejto zmluve, poruSenim svojich pravnych povinnosti alebo
opomenutim plnenia svojich povinnosti.

V pripade, ze vznikne akakolvek Skoda, ktoru spésobili Poskytovatel a Objednavatel,
za nahradu tejto Skody zodpovedaju podla miery zavinenia. Ak nie je mozné mieru
zavinenia urCit, zmluvné strany su za $kodu zodpovedné rovnakym dielom.

Zmluvné strany sa zavazuju poskytnut' su€innost pri rieSeni nahrady Skody.

Zodpovednost za Skodu spdsobenu porusenim povinnosti v suvislosti s touto zmluvou
sa spravuje ustanoveniami Obchodného zékonnika a prisluSnymi pravnymi predpismi
0 nahrade skody.

CLX.

Zmluvné pokuty a zaruky

Pri omeskani Poskytovatela s poskytovanim sluzby alebo pri nekvalithom plneni podla
dohodnutych podmienok v tejto zmluve, je Objednavatel opravneny postupovat podla
Prilohy ¢€.1, bodov 8. 1 az 8.4 , ktoré obsahuju uplatnenie kreditov a plnia funkciu
zmluvnej pokuty za omes8kanie a nekvalitu sluzby.



Poskytovatel poskytuje zaruku na poskytnuté sluzby podla tejto zmluvy na obdobie
24mesiacov. Zaru¢na doba plynie odo dria akceptacie jednotlivych sluzieb v sulade
s touto zmluvou. Poskytovatel sa zavazuje, ze po dobu trvania zaruky zabezpedli
vlastnymi kapacitami, bezplatne a na vlastné naklady odstranenie vSetkych chyb, na
ktoré sa zaruka vztahuje.

Cl. XI.
Podmienky ukonéenia Zmluvy pred dohodnutou dobou

Tato Zmluvu mozno pred uplynutim doby na ktord bola uzatvorena ukongit
nasledovnymi spésobmi:

a) dohodou zmluvnych stran, ktorej sucastou je ivysporiadanie vzajomnych
zavazkov a pohladavok,

b) odstipenim od Zmluvy, ak druha zmluvna strana neplni svoje zavazky
dohodnuté touto zmluvou a v takom neplneni pokracuje aj dalSich 30 dni po
pisomnom upozorneni opravnenou stranou na neplnenie dohodnutého
zavazku. Uginky odstupenia od zmluvy nastant 30 dni po tom, o bolo druhej
zmluvnej strane doruené pisomné oznamenie o odstupeni od zmluvy.

Pri ukonéeni Zmluvy zaplati Objednavatel Poskytovatelovi za vSetky odovzdané sluzby
a Poskytovatel odovzda vSetky bezchybné rozpracované rozvijané aplikacie.

Ukon&enie zmluvy nema vplyv na povinnost mi&anlivosti, ochranu autorskych prav,
pravo na uhradu Skody a zmluvnu pokutu v rozsahu stanovenom touto zmluvou.

CL. Xil.

Zaverecné ustanovenia

Zmluvné strany sa dohodli, Ze vztahy neupravené touto zmluvou sa riadia prislusnymi
ustanoveniami Obchodného zakonnika a Autorského zakona a prisluSnymi pravnymi
predpismi Slovenskej republiky. Pripadné spory, ktoré nebude mozné rieSit dohodou
zmluvnych stran, budu rieSené prisluSnymi sudmi Slovenskej republiky.

Tato zmluva sa méze menit iba pisomnymi, olislovanymi dodatkami podpisanymi
opravnenymi zastupcami zmluvnych stran.

Neoddelitefnou sucastou tejto zmluvy je podrobna Specifikacia poskytovanej sluzby
uvedena v Prilohe ¢&. 1.

Zmluva je vyhotovena v Styroch vyhotoveniach z ktorych kazda zo zmluvnych stran
dostane po dve vyhotovenia.



5.  Zmluvné strany sa oboznamili s obsahom tejto zmluvy, suhlasia s nim, ¢o potvrdzuju

svojimi podpismi.

V Bratislave, dria 20.06. 2012

Ing. Stefan Hlinka, v.r.
; generalny riaditel
Zeleznice Slovenskej republiky

V Bratislave, dha 25.06.2012

RNDr. Roman Kekeriak, v.r.
Predseda predstavenstva
a generalny riaditel
Tory Consulting, a.s.
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Priloha €.1 k zmluve €. 1100018199/2012/5400

Dohoda o zabezpeceni podpory prevadzky a rozvoja aplikacie SAP ECC
(Service Level Agreement)
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1. Popis sluzby

Predmetom sluzby v zmysle ¢lanku |. bod 1. Zmluvy je poskytovanie metodickej, beznej
podpory a udrzby prevadzky systému SAP ECC a rozvoja produktov SAP ECC pre
Objednavatela. Poskytovana sluzba zabezpecéi produktivnhu prevadzku systému SAP ECC
podla poziadaviek Objednavatela a pozadovany rozvoj prevadzkovanych aplikacii.

Zoznam modulov SAP:

Modul FI finanéné uctovnictvo

Modul AM dlhodoby majetok

Modul CO controlling

Modul MM materialovy manazment

Modul SD odbyt a predaj

Modul IM investiény manazment

Modul PS sprava projektov

Modul PM  oprava a udrzba ZI

Modul HR-PA personalna administracia
Modul HR-PD personalne planovanie

Modul BW  vykaznictvo

Modul RE nehnutelnosti

Modul EM energetické média

Modul OE majetok v operativnej evidencii
Modul ZTIS  zakaznicky telekomunikacny inf. systém
Modul BC baza

Modul CEZ centralna evidencia zmlav

Podpora bude spocivat vo vykonavani nasledovnych &innosti:

1.1

b)
c)

d)

1.2.

Poskytovanie podpory a udrzby prevadzky systému SAP ECC a rozvoja produktov
SAP ECC pre objednavatela v nasledovnom rozsahu:

spolupraca pri definicii nastrojov ekonomického riadenia, systému vykaznictva a tiez
informacnych tokov;

koordinovanie prac na systémoch s platformou SAP;

spolupraca pri metodickom zabezpe€eni kontinuity spracovavania ekonomickych a
dalSich suvztaznych informacii, vratane tvorby a aplikacie vhodnych nastrojov;
spolupraca pri tvorbe metodiky prevadzky a rozvoja ekonomického informacného
systému SAP ECC.

Zabezpedenie uzivatelskej podpory produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP
ECC v nasledovnom rozsahu:

podpora a udrzba systému v prevadzke;

udrzba jednotlivych modulov SAP ECC (Standardnych aj neStandardnych);
rieSenie problémov a vykonavanie poradenstva;

help desk pre uzivatelov systému SAP (komplexna podpora uzivatefom);
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)
)
h)

1.3.

1.4.

1.5.

b)
c)

d)

vytvaranie podmienok pre vykonanie uzavierok a zavierok vratane vykonania
Objednavatelom vybranych a definovanych prac;

udrzba a podpora nestandardnych programov a aplikacii;

spracovanie spotrebnej dani z elektriny, zemného plynu a uhlia;

tvorba a udrziavanie Uzivatel'skej dokumentacie (prirucky) na zaklade poziadaviek
Objednavatefa.

Zabezpedenie zmien nastaveni aplikacii na baze SAP a Skoleni funkénosti SAP —
malé poziadavky:

nastavenie azmeny nastaveni systému na zaklade poziadaviek Objednavatefla,
ktorych spracovanie vyzaduje ulozenie zmien nastaveni do databazy a vyvoj novych
programov;

upravy navrhov rieSenia aplikacii na baze SAP (uprava Standardnych vystupov, vyvoj
novych a generovanie vystupnych zostav, vystupy dat, suvisiace aplikacie);
testovanie nového nastavenia a novych funkcii, aplikacii;

zapracovanie legislativnych zmien a uprav customizingu systému SAP ECC na
zaklade poziadaviek a v spolupraci s Objednavatelom;

spolupraca pri vedeni Skoleni uzivatefov a Skolenie uZivatelov v pripade pozZiadavky
Objednavatela v priestoroch Objednavatela.

Zabezpedenie zmien nastaveni aplikacii na baze SAP ECC a Skoleni funkénosti SAP
ECC — velké poziadavky:

nastavenie a zmeny nastaveni systému na zaklade poziadaviek Objednavatela,
ktorych spracovanie vyZaduje uloZenie zmien nastaveni do databazy a vyvoj novych
programov;

upravy navrhov rieSenia aplikacii na baze SAP (uprava Standardnych vystupov, vyvoj
novych a generovanie vystupnych zostav, vystupy dat, suvisiace aplikacie);
testovanie nového nastavenia a novych funkcii, aplikacii;

zapracovanie legislativnych zmien a uprav customizingu systému SAP ECC na
zaklade poziadaviek a v spolupraci s Objednavatelom;

vedeni Skoleni uzivatefov a Skolenie uzivatelov v pripade poziadavky Objednavatela
v priestoroch Objednavatela.

Zabezpedenie rozvoja aplikacii na baze SAP ECC — velké poziadavky:

systémovu metodolégiu pre procesy, ktorych riadenie je, resp. mbéze byt
podporované v systéme SAP, v spolupraci s Objednavatelom,

koordinaciu realizacnych skupin rozvojovych projektov,

vedenie potrebnej pracovnej dokumentacie prislusnych realizacnych skupin
rozvojovych projektov a celkovu dokumentéciu,

podielanie sa na systémovej integracii informacnych systémov.

2. Rozsah sluzby
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2.1 Rozsah sluzieb je stanoveny v nasledovnej tabulke:

Oblast’ sluzby Pocet
¢lovekohodin
zarok

1/ Zabezpecenie podpory produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP 22 200

ECC v zmysle bodov 1.1, 1.2, 1.3.
2/ Zabezpecenie bezného vyvoja a rozvoja aplikacii na baze SAP ECC 2700

v zmysle bodov 1.4, 1.5

Zmena pomeru Clovekohodin podla poZadovanych sluZieb je v kompetencii opravnenych
os6b objednavatela a dodavatela za podmienky, ze zmluvne dohodnuta celkova maximalna
cena za sluzby zostane nezmenena.

2.2.

Rozsah poskytovanych sluzieb uvedenych v ¢lanku Il. bod 2. a bod 3. Zmluvy méze
byt prehodnoteny za nasledovnych pravidiel:

Objednavatel je opravneny nepozadovat sluzby uvedené v ¢lanku Il. bod 2 a bod 3
Zmluvy, realizované Poskytovatelom a ich realizaciu vykonavat' vlastnymi kapacitami
na zaklade poziadavky odsuhlasenej opravnenymi kontaktnymi osobami
Objednavatela a Poskytovatela. Sluzby odsuhlasené opravnenymi kontaktnymi
osobami Objednavatela a Poskytovatela mébzZe Objednavatel vykonavat svojimi
kapacitami najskér 3 (tri) mesiace po odsuhlaseni opravnenymi kontaktnymi osobami
Objednavatela a Poskytovatela, vzdy od prvého dnia kalendarneho mesiaca. Zmena
v rozsahu poskytovanych sluZieb bude upravena formou dodatku ku zmluve
podpisaného opravnenymi zastupcami zmluvnych stran v pripade, ak rozsah
poskytovanych sluzieb uvedenych v zmluve bude zmeneny.

Objednavatel je opravneny pozadovat nové sluzby neuvedené v &lanku Il. bod 2
abod 3 Zmluvy na zaklade poziadavky odsuhlasenej opravnenymi kontaktnymi
osobami Objednavatela a Poskytovatela. Poskytovatel mdzZe suhlas s pozadovanim
novych sluzieb Objednavatela odmietnut len vynimo¢ne ato v odbévodnenych
pripadoch. Sluzby odsuhlasené opravnenymi kontaktnymi osobami Objednavatela
a Poskytovatela bude Poskytovatel vykonavat svojimi kapacitami najneskdr 3 (tri)
mesiace po odsuhlaseni opravnenymi kontaktnymi osobami Objednavatela
a Poskytovatela, vzdy od prvého dna kalendarneho mesiaca. Zmena v rozsahu
poskytovanych sluzieb bude upravena formou dodatku ku zmluve podpisaného
opravnenymi zastupcami zmluvnych stran v pripade ak rozsah poskytovanych sluzieb
uvedenych v zmluve bude zmeneny.

3. Cena sluzby

Cena sluzby je stanovena v nasledovnej tabulke:

Oblast’ sluzby Cena 1 ch

dodavatefa v Eur

Zabezpecenie podpory produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP 38,5

ECC v zmysle bodov 1.1, 1.2, 1.3
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Zabezpecenie bezného vyvoja a rozvoja aplikacii na baze SAP ECC 106,2

v zmysle bodov 1.4, 1.5

3.1

3.2

Fakturacia ceny v zmysle Clanku Ill. Bod 1.1. Zmluvy za sluzby v rozsahu stanovenom
v bode 2.1 Prilohy bude realizovana mesacéne. Prilohou faktury bude Vykaz o poskytnuti
sluzieb — odsuhlasenie poskytnutych sluzieb. Detailny popis spésobu odsuhlasovania
mesacénych vykazov (activity report) bude popisany v komunikaénom manuali.

Fakturacia ceny v zmysle €lanku Ill. Bod 1.2. Zmluvy za sluzby nad ramec rozsahu
stanovenom v bode 2.1 Prilohy bude realizovana po vy€erpani roného rozsahu a to
mesacne vzdy po ukond&eni prislusného kalendarneho mesiaca, v ktorom k prekroc¢eniu
doSlo a ku diu ukonéenia zmluvy. Prilohou faktury bude Vykaz o poskytnuti sluzieb —
odsuhlasenie poskytnutych sluzieb nad ramec rozsahu. Detailny popis spbdsobu
odsuhlasovania mesacnych vykazov (nad ramec rozsahu bude popisany
v komunikacnom manuali.

4. Dostupnost’ sluzby

Sluzby budu poskytované v pracovné dni v obdobi platnosti zmluvy v rozsahu podfia
nasledovnej tabulky. V pripade potreby (uzavierky, mimoriadne udalosti) bude mozna
doCasna zmena Casu dostupnosti sluzby podla dohody medzi kompetentnym zamestnancom
Poskytovatela a Objednavatela, bez vplyvu na cenu. Tato zmena musi byt potvrdena
pisomne, resp. zdokumentovatelnou formou (elektronicky).

Zoznam kompetentnych osOb, forma a spésob odsuhlasovania zmien €asu dostupnosti
sluzby budu definované v komunikanom manuali.

Dni Hodiny

Pondelok az piatok od 7.30 do 16.30

5. Uroven sluzby

Pre definiciu a meranie urovne poskytovanych sluzieb pre vSetky sluzby sa uplatnia
parametre definované v zmluve o poskytovani trovne sluzieb - SLA:

ID Grovne sluzieb | Nazov uUrovne sluzieb

ID1

Doba reakcie na malud pozZiadavku uZivatela.

Definicia: Doba reakcie na poziadavku uzivatela je doba [v hodinach] od prijatia

poZiadavky - po odoslanie zavdzného stanoviska k poZiadavke Ziadatelovi,
v Case definovanom ,dostupnostou sluzby*.

Poziadavka je formalizovana definicia potreby uzivatela na zmenu, alebo
zotrvanie definovaného stavu procesu, ktora bola dohodnutym spésobom
nahlasena.

Mala poziadavka: predstavuje mali zmenu v systéme, ako je napriklad
prestavenie Ciselnika, zalozenie uc¢tu hlavnej knihy, pricom rieSenie tejto
poziadavky nepresahuje ramec 5 ¢loveko dni. Jej vykonanie nevyzaduje
potrebu schvalovacieho procesu.

Pozadovana Reaké&ny €as na 90% “malych” poZiadaviek bude 8 hodin pracovného &asu.

16




uroven:

Meranie
a hodnotenie

V zadavacom formulari bude zaznaceny Cas prijatia poziadavky
Poskytovatelom a €as prijatia odozvy Poskytovatela autorizovany
uzivatelom.

Tieto hodnoty budu poskytnuté Objednavatelovi vo forme zjednoduseného
vypisu 1 x mesacne vo forme prehfadnej tabulky. Forma a obsah prehladu
budu spresnené a odsuhlasené s Objednavatelom v priebehu prechodného
obdobia.

Obmedzenia:

Pre dosiahnutie pozadovanej urovne je obmedzeny pocet ,malych®
poziadaviek denne na 5"

ID 2

Doba reakcie na velku poziadavku uZivatela

Definicia:

Doba reakcie na poziadavku uzivatela je doba [v hodinach] od prijatia
poziadavky - po odoslanie zavazného stanoviska k poziadavke Ziadatelovi,
v Case definovanom ,dostupnostou sluzby*.

Velka poziadavka: Predstavuje vacsi zasah do systému v rozsahu nad 5
¢loveko dni. Je definovana ako zabezpecenie bezného vyvoja a rozvoja
aplikacii na baze SAP ECC. Je charakterizovana nutnou analytickou
pripravou s naslednym odsuhlasenim rieSenia kompetentnym zamestnancom
Objednavatefa.

Procesy spracovania poziadaviek, vratane eskalacnych procedur, budu
dohodnuté a testované v prechodnom obdobi.

Poziadavka je formalizovana definicia potreby uzivatela na zmenu, alebo
zotrvanie definovaného stavu procesu, ktora bola dohodnutym spésobom
nahlasena.

Pozadovana
uroven:

Reaké&ny ¢as na 80% “velkych” poziadaviek bude do 24 hodin pracovného
¢asu (3 pracovné dni).

Meranie
a hodnotenie

V zadavacom formulari bude zaznaceny ¢as prijatia poziadavky
Poskytovatelom a Cas prijatia odozvy Poskytovatela autorizovany
uzivatelom.

Tieto hodnoty budu poskytnuté Objednavatelovi vo forme zjednoduseného
vypisu 1 x mesacne vo forme prehfadnej tabulky. Forma a obsah prehladu
budu spresnené a odsuhlasené s Objednavatelom v priebehu prechodného
obdobia.

Obmedzenia;

Pre dosiahnutie poZadovanej urovne je obmedzeny pocet ,velkych*
poziadaviek mesacne na 2"

ID arovne sluzieb

Nazov urovne sluzieb

ID 3

Termin plnenia vel'kej pozZiadavky uzZivatela

Definicia:

Termin plnenia poZiadavky uZivatela poZzadovany Objednavatelom.
Pozadovany termin plnenia (konkrétny datum) musi byt uvedeny
Objednavatelom pri definovani poziadavky.

Kazda zmena pozadovaného terminu plnenia velkej poziadavky (posun
terminu) Objednavatelom musi byt zrealizovana formou zmeny do
poziadavky.

Objednavatel bude dostato¢ne sucinny v takom rozsahu, ako je to
nevyhnutné pre samotnu realizaciu velkej poZiadavky a ako bude
popisané v Studii vykonatelnosti.

Poskytovatel upozorni Objednavatela na pripadné ohrozenie terminu
plnenia, nezavinené zjeho strany a Objednavatel je opravneny na
z&klade upozornenia prijat, resp. neprijat zmenu poZadovaného terminu
plnenia. Na zaklade rozhodnutia Objednavatela o prijati, resp. neprijati
zmeny pdévodného pozadovaného terminu plnenia déjde aj ku zmene
harmonogramu realizacie prac.
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Pozadovana Termin plnenia na 90 % velkych poZiadaviek bude v ¢ase poZadovanom
uroven: Objednavatefom.

Meranie V zadavacom formulari bude zaznaceny den pozadovaného terminu

a hodnotenie plnenia velkej poziadavky Objednavatelom a deri skutoéného ukonéenia
realizécie velkej poziadavky autorizovany uzivatefom.

Tieto hodnoty budu poskytnuté Objednavatelovi vo forme
zjednoduSeného vypisu 1 x Stvrtro€ne vo forme prehladnej tabulky.
Forma a obsah prehladu budu spresnené a odsuhlasené s
Objednavatelom v priebehu prechodného obdobia.

Obmedzenia: Ziadne

6. Komunikacia s koncovym uzivatelom systému

Detailny spdsob komunikacie bude popisany v komunikathom manudli, ktory bude
aktualizovany v spolupraci Objednavatefa a Poskytovatela.

7. Riadenie sluzieb

Hlavnou ulohou riadenia sluzieb je zabezpelenie riadenia a realizacie parametrov
zmluvného vztahu, odsuhlasovanie plnenia sluZieb, riadenie reklamacii, zabezpedenie
zmeny zmluvnych vztahov, zmena rozsahu sluZieb, kontrola a monitoring plnenia sluzieb.

Za riadenie sluzieb su zodpovedni povereni zamestnanci Objednavatela a Poskytovatela
(Servis Level Manager) — manazéri riadenia sluzieb. Ich hlavnou ulohou je riadit zmluvny
proces a rozhodovat o dolezitych zmenach.

Vlastny vykon sluZieb sa bude realizovat cez nizSie ¢lanky. Hierarchia realizacie sluzieb je
uvedena nizsie:

Opravneni kontaktni zamestnanci Objednavatela:

- Manazér riadenia sluzieb
- Klucovi uzivatelia (business owners)

- Ostatni opravneni uzivatelia

Opravneni kontaktni zamestnanci Poskytovatela:

- Manazér riadenia sluzieb

- Metodici modulov

Detailny popis spésobu komunikacie a popis kompetencii jednotlivych riadiacich ¢lankov
bude spracovany v komunikacnom manuali.

7.1. Kontrola drovne sluZieb

Poskytovatel bude odovzdavat Objednavatelovi pisomne a v elektronickej forme
v dohodnutom formate mesacné hlasenia dokladujuce dosiahnutlu uroven sluzieb. Stav
rieSenia, ako aj spdsob riedenia poZiadavky, bude zadavatelovi spristupneny v zmysle
komunikacného manualu.
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Tieto vykazy budu sucastou mesacnej fakturacie za poskytované sluzby. K tymto vykazom
bude mat pristup aj opravneny zamestnanec Objednavatefa — ManazZér riadenia sluzieb
(Servis Level Manager).

Manazér riadenia sluzieb Objednavatela bude zodpovedny za odsuhlasovanie vykonov
realizovanych v zmysle bodu 1.4 a 1.5 vo forme akceptatného protokolu, ktory bude
su€astou mesacnej fakturacie.

Poskytovatel sa zavazuje vykonat audit spokojnosti uzivatelov IS SAP ECC najmenej 1 x za
rok. Format a rozsah auditu bude uréeny po dohode Poskytovatela s Objednavatelom.

Format a obsah vykazov, akceptacného protokolu bude uvedeny v komunikacnom manuali.

7.2. Sucinnost Objednavatel'a

Objednavatel sa zavazuje zabezpedit sucinnost v oblasti riadenia a spravy bazového
modulu SAP. Objednavatel poskytne Poskytovatelovi pre zabezpeenie vykonu sluzby
potrebnu prevadzkovu dokumentaciu a zabezpecli administratorsky pristup k nastaveniam
aplikacie SAP.

Objednavatel zabezpeci pristup, ako aj potrebné opravnenia zamestnancov Poskytovatela,
do internej pocitatovej siete Objednavatela, ako aj do informacného systému SAP,
minimalne v ¢ase od 7:00 do 21:00 po€as pracovnych dni.

V pripade zvladtnych poziadaviek v obdobi, ktoré kladie vy$8iu naro¢nost na IS (mesacné
uzavierky, roéné uzavierky, upgrady...), sa tento as prediZi na nevyhnutne potrebni dobu
podla dohody Poskytovatela a Objednavatela. Tato poziadavka musi byt obidvomi stranami
odsuhlasena min. 1 def pred ucinkom takéhoto opatrenia. Povinnost' zabezpecit' potrebny
Cas dostupnosti IS ma ten kompetentny uzivatel Objednavatela, ktory danu poZiadavku
iniciuje prostrednictvom manazéra riadenia sluzieb Objednavatela.

Nakolko bude Poskytovatel zabezpeCovat nastavovanie konfiguracie IS SAP ECC, je
povinnostou Objednavatela oznamit vSetky zmeny, resp. udalosti, ktoré Objednavatel
vykonal v oblasti zakladnej spravy aplikacie. Na zabezpedenie tejto poziadavky Objednavatefl
zabezpedi pristup zamestnancom Poskytovatela ku konfiguraCnej databaze. (Pristup k
ABAP repository, data dictionary a k zoznamu transportnych poziadaviek).

Aby bola zabezpefena jednoznaénost v zodpovednosti za prevadzku aplikacie, vSetky
nastavenia aplikacie, bude zabezpecovat dodavatel (Poskytovatelr).

8. Motivacia

Vysledky dosahované Poskytovatelom sa budu merat a porovnavat so stanovenymi
urovilami sluzieb na konci kazdého kalendarneho mesiaca a hlasit Objednavatelovi v sulade
s procesom riadenia sluzieb.

Celkova mesacna vyska Kreditov nepresiahne 5 percent (5%) celkovych Poplatkov sluzby
splatnych Poskytovatelovi za prislusny predchadzajuci mesiac.

8.1. Uplatnitel'nost kreditov
Hodnoty stanovenych urovni sluzieb sa budu merat’ prostrednictvom kfu€ovych ukazovatelov
vykonnosti (Key Performance Indicator - dalej len ako ,KPI“).
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V pripade nedodrzania KPI v porovnani s prislusnymi stanovenymi uroviiami sluzieb pocas
ktoréhokolvek meracieho obdobia pocas trvania zmluvy (“Nedodrzanie KPI”) poskytne
Poskytovatel kredity podfa tabulky niZ3ie.

8.2. Postup pri kreditoch

Podla prahov stanovenych v definovanych urovniach sluzieb — vyska kreditu bude suctom
percent jednotlivych nedodrzanych KPI, uplatfiovanych k mesacnym poplatkom tykajucim sa
prislusnych Casti sluzieb. Percento za jednotlivé nedodrzanie KPI je percento uvedené
v tabulke nizSie.

ID | KPI
1 Doba reakcie na mald poZiadavku uZivatela
Kredity Vykonnost Kredit ZniZenie
Kreditov
Vel'mi dobré: >98 % bude do 8 hodin 0% 1.%
Vyhovujtce: => 90 =< 98 bude do 8 hodin 0%
Neuspokojivé < 90 % 3%
Jednotka Reakéna doba v hod. na 1 malt poziadavku
2 Doba reakcie na velkl poZziadavku uZivatela
Kredity Vykonnost Kredit ZniZenie
Kreditov
Vel'mi dobré: >90 % bude do 3 dni 0% 2%
Vyhovujtce: => 80 =< 90 bude 3 dni 0%
Neuspokojivé < 80 % 4%
Jednotka Reakéna doba v ditoch na 1 velka poziadavku
3 Termin plnenia vel’kej poziadavky uzivatel'a
Kredity Vykonnost Kredit ZniZenie
Kreditov
Velmi dobré: >90 % bude v pozad. termine 0% 2%
Vyhovujice: => 80 =< 90 bude po pozadovanom | 2%
termine
Neuspokojivé < 80 % bude po pozadovanom termine 4%
Jednotka Pozadovany termin plnenia uvedeny konkrétnym
datumom

PInenie stanovenych urovni sluzieb budu posudzovat Manazéri riadenia sluZieb na mesacéne;j
baze.

Ak su KPI hodnotené ako neuspokojivé, fakturacia bude znizena o percento kreditov pre
danu sluzbu.

Ak su KPI hodnotené ako neuspokojivé v troch za sebou nasledujucich mesiacoch, takéto
nedodrzanie bude rieSené v sulade s procesom riadenie eskalacie, ktory bude definovany
ako sucast procesu riadenia urovne sluzieb, pricom bude uplatneny zvySeny kredit v 1,5-
nasobku kreditu danej sluzby, ktorej sa takyto stav dotykal.

8.3. ZniZenie Kkreditov (earn back)
Poskytovatel bude mat’ moznost’ znizit' kredity nasledovnym spésobom:

a) Na konci kazdého Stvrtroka sa vyhodnoti plnenie kazdého KPI.
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b) Za kazdy mesiac plnenia KPI v Urovni ,Velmi dobry“ Poskytovatel ziska
znizenie kreditov, ako je uvedené v tabulke vy$Sie, tykajuce sa prislusnej
Casti sluZieb.

c) Celkovy kredit za dany Stvrtrok bude stanoveny ako kredity minus zniZzenie

kreditov.

8.4. Uétovanie kreditov
Reporting dosiahnutych vysledkov stanovenej urovne sluzieb bude sucastou mesacného
posudenia riadenia sluzieb, ako sa popisuje v ¢lanku 7 Riadenie sluzieb.

Poskytovatefl

bude zodpovedat za vypoCet a odsuhlasenie prislusnych kreditov s

Objednavatefom na konci kazdého S&tvrtroka. Poskytovatel upravi mesacnu fakturu za
nasledujuci mesiac tak, aby zahffala pripadné kredity za predchadzajuci Stvrtrok.
Poskytnutie kreditov bude jedinym a vyhradnym narokom Objednavatela v suvislosti so
zodpovednostou Poskytovatela za nedodrZzanie alebo omeskanie plnenia prislusnych KPI.

9. Reklamacie

Odstranovanie vad, ktoré su predmetom reklamacie, Poskytovatel vykona bezplatne.

10. Zakladné pojmy a skratky

Pojem

Vysvetlenie

Change

Zmena - akakolvek modifikacia, ktora meni (zvySuje, znizuje) definovany
odsuhlaseny stav podporovaného HW, siete, aplikacie, operaného
prostredia, systému, klienta alebo odpovedajucej dokumentacie.

Change Management

Riadenie zmeny — Proces implementacie zmien akéjkolvek sluzby, riadenym
spOdsobom, umoziujuci dosiahnut zmenu s minimalizaciou negativnych
dopadov na sluzby.

Configuration
Management

Riadenie konfiguracie — proces, ktory zabezpecuje identifikaciu,
zaznamenanie, audit a vyhodnocovanie komponentov alebo udalosti IS.

Configuration
Management Database
(CMDB)

Konfigurana databaza — datab&za obsahujuca odpovedajuce detaily
vSetkych komponentov IS a detailizuje délezité vztahy medzi nimi.

Continuity
Management

Riadenie kontinuity - proces, ktory podporuje proces obnovy systému po
vypadku, zaistuje, Ze IT sluzby su obnovené v pozadovanom &ase.

Customer Management

Riadenie zakaznikov — proces, ktory zaklada a spravuje vztahy a linky medzi
vykonnymi firemnymi manazérmi a firmou, ktora poskytuje a zabezpecuje IT
sluzby.

Doba rieSenia

Doba od prijatia poziadavky spracovavatelom (dodavatelom) po akceptaciu
hotového rieSenia zadavatelom (objednavatefom)

HW

Hardware - technické vybavenie

Financial Management

Riadenie financii - proces ktory sleduje naklady vztiahnuté k danej sluzbe vo
vztahu s dodanou sluzbou.

Incident & Service
Request Management

Riadenie incidentov a poZiadaviek — proces, ktory riadi obnovenie normalneho
stavu sluzby, definovaného v SLA.

IT Infrastructure

Sucet hardvéru, softvéru, telekomunikaénych zariadeni, procedur
a dokumentacie v organizacii.
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Pojem

Vysvetlenie

ITIL

IT — Infrastructure Library — Metodika riadenia IT sluzieb.

IT Service Delivery

Dodavka sluzby - Skupina procesov
- Availability Management,
- Capacity Management,
- Continuity Management,
- Financial Management,
- Service Level Management),

adresovanych z oblasti riadenia a navrhu sluzieb, ktoré biznis vyzaduje od
dodavatela.

Kracovy uzivatel

Zamestnanec objednavatela, obvykle veduci organizacnej jednotky, ktory je
zodpovedny za zadavanie poziadaviek na IS SAP ECC.

KPI Key Performance Indikator — Kra¢ovy Indikator vykonnosti — ukazovatel, ktory
stanovuje kvantitativnu alebo kvalitativnu stranku procesu.

Ol Odbor informatiky

OLA Operational Level Agreement - Zmluva o zabezpeceni prevadzky — interna

zmluva v ramci organizacie, pokryvajuca podporu dodavky sluzieb v ramci
internych organizacnych jednotiek.

Opravnena osoba

Zamestnanec objednavatela, ktory je opravneny zadavat poziadavky a ma
pristup do Help Desku pre nahlasovanie udalosti, porich a poziadaviek
v oblasti IS SAP ECC

PC Personal Computer - Osobny pocitac
Problem Problém - neznama udalost, ktora by mohla, alebo spbsobila, vypadok sluzby.
Proces Pod pojmom proces rozumieme systém ¢€innosti, ktoré chapané ako celok

vytvaraju vyslednu hodnotu uréenu pre zakaznika. Hodnota je zdkaznikov
odhad celkovej vlastnosti vyrobku uspokojovat’ jeho potrebu.

Problem Management

Riadenie problémov — proces, ktory minimalizuje dopady chyb v infrastruktare
/ sluzbe a externych udalosti na uzivatefov. Je to proces zamerany na
diagnostiku a odstranenie chyb v IT infrastrukture a aplikaciach s ciefom
dosiahnut’ €o najvysSiu stabilitu IT sluZieb.

RACI Matrix

RACI diagramy - nastroje na mapovanie aktivit na role a definuju ako role,
vplyvaju na aktivity.

Request for Change
(RFC)

Poziadavka na zmenu.

Rol'a

Sada aktivit, zodpovednosti a opravneni.

Reakcéna doba

Doba [v hodinach] od prijatia poziadavky - po odoslanie zavazného
stanoviska k poziadavke ziadatelovi, v Case definovanom ,dostupnostou
sluzby,,.

Service Desk

Skupina procesov ktoré pokryvaju spracovanie a riadenie uZivatelskych
pozZiadaviek cez jeden kontaktny bod medzi dodavatelom IT sluzieb
a uzivatelmi IT sluzieb
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Pojem

Vysvetlenie

SLA

Service Level Agreement — Zmluva o poskytovani urovne sluzieb - Specialny
druh zmluvy, ktora upravuje rozsah a uroven pozadovanych sluzieb medzi
objednavatelom a dodavatelom.

Service Level
Management

Riadenie urovne sluzieb — proces, ktory definuje uroven sluzieb dojednany so
objednavatelom a riadi tento proces v akceptovatelnych nakladoch.

Service Management

Riadenie sluzieb - riadenie sluzieb za u€elom uspokojenia uzivatelskych
poziadaviek.

Service Request

PozZiadavka na sluzbu — kazda poziadavka nespdsobujica chybu v IT
infrastruktare.

SPOC Single Point Of Contact — Jeden kontaktny bod — je kontaktné miesto
dodavatela IT sluzieb, kde uzZivatelia IT sluzieb nahlasuju incidenty
a poziadavky na IT sluzby. Fyzicky je realizované Servis Deskom (inak
nazyvany aj Help Desk, Hot Line atd’.)

SW Software - programové vybavenie.

Underpinning contract

Kontrakt, resp. externa zmluva, medzi dodavatelom IT sluzieb a treto-
strannym subjektom, ktory zabezpecuje subdodavku sluzieb na podporu
hlavnych IT sluzieb.

11. Zoznam opravnenych uzivatelov Objednavatela
a Poskytovatela.

Za Objednavatela ZSR budu v zmysle zmluvy o podpore systému SAP stanoveni klugovi
uzivatelia v komunikaCnom manuali.

Za Poskytovatela Tory Consulting a.s. budu opravnené osoby stanovené v komunikacnom

manuali.

12. Spracovanie komunikaéného manualu

Komunika&ny manual bude spracovany vo vzajomnej spolupraci oboch zmluvnych stran
a odsuhlaseny oboma zmluvnymi stranami najneskér do 1 (jedného) mesiaca po podpise

zmluvy.

23




