Zmluva o poskytovani sluzieb €. 07/2012/ZT
uzavreta v zmysle §269 ods.2 Obchodného zakonnika v platnom zneni a v sulade
so zakonom €.351/2011 Z.z. o elektronickych komunikaciach
(dalej len ,Zmluva®)



ZMLUVNE STRANY

Zakaznik:

Obchodné meno:
Sidlo:
Statutarny organ:

V zastupeni:

ICO:

DIC:

IC DPH:

Zapis v obchodnom registri:
Bankové spojenie:

Cislo uétu:

(dalej len ,,Zakaznik*)

Poskytovatef:

Obchodné meno:

Sidlo:

V zastupeni:

ICO:

DIC:

IC DPH:

Zapis v obchodnom registri:
Bankové spojenie:

Cislo uétu:

Zelezni¢na spoloénost Cargo Slovakia, a.s.

Driefiova 24, Bratislava 820 09

Predstavenstvo

Ing. Vladimir Luptak, generalny riaditel a predseda predstavenstva
Ing. Jaroslav DaniSka, podpredseda predstavenstva

35914 921

2021920065

SK2021920065

Okresného sudu Bratislava I, oddiel Sa, VI.C. 3496/B

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

Ing. Stefan Hlinka - generalny riaditel Zeleznic Slovenskej republiky
313 64 501

2020480121

SK 2020480121

Okresného sudu Bratislava |, oddiel Po, VI.¢. 312/B

Vo veciach tykajucich sa od$tepného zavodu ZSR - Zelezniéné telekomunikacie Bratislava, Kovacska 3,
832 06 Bratislava je opravneny konat Mgr. Peter Vavro, riaditel ZSR — Zelezniénych telekomunikacii

Bratislava

(dalej len ,,Poskytovatel™)



Preambula

Ugelom a ciefom, za ktorym uzatvaraju zmluvné strany tato Zmluvu, je priebezné uskutoénenie dodavok
telekomunikaénych a informacnych sluzieb v pozadovanych technickych parametroch, Specifikaciach,
poctoch a terminoch blizSie definovanych v tejto Zmluve, a v ostatnych Zmluvnych dokumentoch.

Zakaznik tymto vyjadruje zaujem o Sluzby a cinnosti poskytovatela v rozsahu tu uvedenom za
predpokladu dodrziavania klu€¢ovych parametrov jednotlivych sluzieb.

Poskytovatel si vyhradzuje pravo ponuknut v buducnosti Zakaznikovi na zaklade technického vyvoja
sluzby alebo prace podobnych alebo vysSich parametrov, ako su v su€asnosti pozadované Zakaznikom.

Poskytovatel je opravneny poskytovat telekomunikacné sluzby a sluzby prenosu dat na zaklade licencie
€. 9726 / 2002 na zriadovanie a prevadzkovanie pevnej verejnej telefénnej sluzby, prostrednictvom pevnej
verejnej telekomunikaCnej siete ana poskytovanie verejnej telekomunikaénej sluzby vydanej
Telekomunikaénym dradom SR dria 20.12.2002.

Zmluva spolu so vSetkymi ostatnymi Zmluvnymi dokumentmi vymedzuju obsah zmluvného vztahu medzi
Poskytovatelom a Zakaznikom, ktory je zalozeny uzavretim tejto Zmluvy medzi Poskytovatelom a
Zakaznikom.
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1 Definicia pojmov
Pre ucely Zmluvy sa vytvaraju nasledovné definicie:

»<Zmluva“ je zmluva na poskytovanie telekomunikacnych a informacnych sluzieb, ktord sa uzatvara medzi
Poskytovatelom a Zakaznikom a ktora pozostava zo vSetkych takych Zmluvnych dokumentov, ktoré su
oznacené totoznym dcislom Zmluvy alebo zich oznacenia inak nepochybne vyplyva, Ze tvoria jeden
zmluvny celok.

»Zmluvneé dokumenty” si Zmluva a vSetky jej prilohy, ako aj vSetky pisomné dohody a dodatky, ktorymi
sa meni alebo doplfia Zmluva.

.Infrastruktura“ je technicka infrastruktira zloZzena zo Zakaznikovho Hardvéru a Poskytovatelovho
Hardvéru, priCom jej zakladnymi celkami su Datacentrum, Siet LAN/SAN prepojena prostrednictvom Siete
WAN a telekomunika&né prepojenie Siete WAN a Siete LAN.

-Siet WAN* (Wide Area Network) je geograficky rozfahla datova siet Poskytovatela.

.Oiet’ LAN® (Local Area Network) je lokalna pocitaCova siet Zakaznika alebo lokalna pocitacova siet
Poskytovatela, na ktorej zabezpeluje Poskytovatel pre zdkaznika lokalny prenos dat.

.Siet’ SAN“ (Storage Area Network) je lokalna pocitacova siet na ukladanie a zalohovanie dat, zloZzena
z fyzicky alogicky prepojenych zariadeni Datacentra vo vlastnictve/v prenajme Poskytovatela.
Rozhraniami Siete SAN su jej body, v ktorych je pripojena k Sieti WAN.

.Pripojenim LAN/WAN" sa pre u€ely Zmluvy rozumie také pripojenie Sieti LAN Zakaznika, kedy Zakaznik
ma moznost ¢asovo neobmedzeného pristupu zo Siete LAN do Siete WAN a SAN.

,Pripojenim Koncového zariadenia“ sa pre u€ely Zmluvy rozumie takeé pripojenie Koncového zariadenia
Zakaznika k Sieti WAN, kedy Zakaznik ma mozZnost ¢asovo neobmedzeného pristupu do Siete WAN a
SAN.

.Pripojenim SAN/WAN*" sa pre u€ely Zmluvy rozumie také pripojenie Datacentra k Sieti WAN, kedy
Zakaznik ma moznost’ ¢asovo neobmedzeného pristupu zo Siete SAN do Siete WAN.

.Zakaznikov Hardvér® je v3etok hardvér a iné technické zariadenia, ktoré su su€astou Infrastruktary
a ktoré Zakaznik poskytne pre ucely plnenia tejto Zmluvy.

.Poskytovatelov Hardvér* je vSetok hardvér a iné technické zariadenia, ktoré su su€astou Infrastruktary
a ktoré Poskytovatel poskytne pre ucely plnenia tejto Zmluvy.

Pod ,Systémom® rozumieme komponent informacného systému, ktory je zakladnym technickym
predmetom alebo prostriedkom vykonu poskytovanej Sluzby. Predmetom su€asne poskytovanych Sluzieb
su nasledujuce Systémy:

Loperaéné systémy“ su vSetky operatné systémy Datacentra, ku ktorym ma Zakaznik alebo
Poskytovatefl licenéné prava.

.Databazové systémy“ su databazové aplikacie, ktoré sliZia ako baza pre chod vSetkych Aplikacii a ku
ktorym ma Zakaznik alebo Poskytovatel licenéné prava.

~Aplikacia“ znamena ktorukolvek zo softvérovych aplikacii uvedenych v prilohe &. 2 zmluvy, najma:

SAP vyvinuta ZSR a spolo&nostou Zelezniéna spoloénost a.s. a Zakaznikom (dalej len ,SAP*)



ISP je vysledkom vyvoja z titulu zmluv uzavretych so spolocnostou Hewlett Packard Slovakia,
s.r.o., Galvaniho 7, 820 02 Bratislava, ICO: 35 785 306 (dalej len ,ISP*)

.Koncové zariadenia“ su zariadenia vratane ich periférii, alebo iné autonémne pracujuce zariadenia
inStalované na pracovnhom mieste koncového uzivatela.

,Datacentrum* je suhrnom fyzicky a logicky prepojenych serverov a inych zariadeni na automatizované
spracovanie dat a ukladanie a zdlohovanie dat umiestnenych v Specidlnych priestoroch, ktoré ma
Poskytovatel alebo tretia osoba vo vlastnictve a ktoré su prevadzkované Poskytovatelom a pouzivané
Zakaznikom pre Ucely tejto Zmluvy. Datacentrum je pripojené na siet WAN a je sucastou Infrastruktury.

LSluzbou“ rozumieme sluzby v oblasti outsourcingu, telekomunikaénych a informaénych systémov
a informacnych technolégii a sluzby s nimi suvisiace, ktoré maju byt za Uplatu poskytované
Poskytovatelom. Su to nasledujuce sluzby:

.1elekomunikaéné Sluzby“ znamena poskytovanie hlasovych a datovych telekomunikaénych sluzieb,
zriadenie a nepretrzité a suvislé udrziavanie Pripojenia LAN/WAN, Pripojenia SAN/WAN a Pripojenia
Koncovych zariadeni do Infrastruktdry Poskytovatela.

,Sluzby Datacentra“ su najma udrziavanie Datacentra v stave Produktivnej prevadzky, t.j. housing
(umiestnenie) a suvislé nepretrzitt HW a SW prevadzkovanie a sprava Datacentra Poskytovatelom,
prevadzkovanie Operacnych systémov, Databazovych systémov a urCenych aplikacii Poskytovatefom,
ako i softvéru pre spravu Siete SAN a iného softvéru potrebného pre spravne fungovanie Datacentra,
vratane podpory bazy SAP a portalu SAP a sluzieb podpory Zakaznika.

,Sluzby podpory Aplikacii“ su poskytované na zdklade avrozsahu podla tejto Zmluvy. Aplikacna
podpora aplikacii zahffa sprostredkovanie opravy chyb v aplikacii, ich obidenie, tvorbu aplikacnych
rozhrani, eskalacie na tretie strany (napr. inych dodavatelov), funkénu podporu timu Service Desk
a rieSenie problémoyv;

.LPorucha“ je porucha Prevadzkovania Systému alebo Sluzby, teda predstavuje taky stav kedy Zakaznik
nemdze pouzivat Systém alebo Sluzbu vbbec, alebo obmedzene, resp. stav kedy Systém alebo Sluzba
funguje chybne oproti dodanej technickej Specifikacii/ uzivatel'skej prirucke.

,Odplata“ je celkova odplata Poskytovatela za plnenie jeho zavazku poskytovat sluZzby podla tejto
Zmluvy, ktora je vymedzena v prilohe & 1 - Cennik poskytovanych sluZieb, ktory je neoddelitelnou
suc¢astou tejto Zmluvy.

.Zodpovedny zastupca“ znamena zodpovedny zastupca prislusnej zmluvnej strany, uvedeny v ¢lanku
11 ,Zodpovedni zastupcovia, komunikacia zmluvnych stran®.

.Pouzivatel'ska priruéka“ je subor dokumentacie v papierovej a/alebo elektronickej forme dodavany
spolu s Aplikaciou alebo inym Systémom, ktora obsahuje najma charakteristiku, technicku Specifikaciu a
komplexny popis funkcionality Aplikacie/Systému a konfigurané a inStalatné manualy; ak takato
dokumentacia nie je s Aplikaciou/Systémom dodavana, mdze sa za Pouzivatel'sku priru¢ku povazovat aj
on-line dokumentacia zverejnena autorom Aplikacie/Systému alebo osobou, ktora Zakaznikovi udelila
licenciu k Aplikacii/Systému, ak takato on-line dokumentacia obsahuje charakteristiku, technicku
Specifikaciu a komplexny popis funkcionality Aplikacie/Systému a konfiguraéné a inStalané manudly.

.Mesacny protokol“ je protokol vystavovany kazdy mesiac Poskytovateflom na podpis Zakaznikovi®,
ktory obsahuje popis vSetkych &innosti, ktoré Poskytovatel na zaklade prisluSnej Zmluvy pre Zakaznika
vykonal, ako i Urover dosiahnutych KPI za dany mesiac a vyc€islenie prisluSnej mesa¢nej Odplaty za danu
Sluzbu. Zakaznik je povinny podpisat Mesacny protokol, len ak si Poskytovatel k spokojnosti Zakaznika
v sulade s prisluSnou Zmluvou splnil vSetky povinnosti, ktoré v dany mesiac mal podla tejto Zmluvy
vykonat.



"Key Performance Indicators" alebo "KFi¢ové ukazovatele vykonnosti" alebo "KPI" su ukazovatele,
ktoré stanovuju kvantitativnu alebo kvalitativnu stranku Sluzby. Ide o také hodnoty, resp. parametre
vyZadované Zakaznikom, pri splneni ktorych bude Zakaznik povazovat chod a prevadzku jednotlivych
¢innosti a Sluzieb za uskutohovanu v sulade s touto Zmluvou a ktorych popis a zoznam je uvedeny
v tejto zmluve.

.Prava dusSevného vlastnictva“ su autorské prava, patenty, projektové prava, vynalezy, topografie
polovodiCovych vyrobkov, priemyselné vzory, Gzitkové vzory, ochranné znamky, obchodné znacky a iné
prava duSevného vlastnictva chranené podla zakonov Slovenskej republiky.

»incident®” je akakolvek udalost, ktora nie je su¢astou Standardnej operacie a ktora spdsobuje, alebo
mdze spOsobit prerudenie, alebo zniZenie kvality poskytovanej sluzby.

»Poziadavka“ je formalizovana alebo neformalizovana poziadavka, ktora je zadana pisomne alebo
elektronicky a v pripade akceptacie generuje novu Zmenu, resp. je zahrnuta uz pod existujucu Zmenu

Zmena“ je akakolvek modifikacia konfiguraénych poloziek infrastruktary Poskytovatela, ktoré tvoria
produkéné prostredie poskytovania sluzieb pre Zakaznika

Systémovy softvér‘ je Specialne programové vybavenie, ktoré umoziiuje uzivatelovi s pocitacom
pracovat, ovladat ho, spustat aplikacie a podobne. Systémovy software sa nachadza medzi hardwarom a
aplikatnym softwarom a bezny uzivatel s nim priamo nepracuje (na rozdiel od aplikacie). Medzi
systémovy software patri operacni systém, pomocné nastroje a firmware.

VSetky pojmy definované vtomto ¢lanku Zmluvy sa vrovnakom vyzname pouzivaju vo vsetkych
Zmluvnych dokumentoch, ak nie je vyslovne ustanovené inak.


http://cs.wikipedia.org/wiki/Software
http://cs.wikipedia.org/wiki/Po%C4%8D%C3%ADta%C4%8D
http://cs.wikipedia.org/wiki/Opera%C4%8Dn%C3%AD_syst%C3%A9m
http://cs.wikipedia.org/wiki/Firmware

2 Predmet Zmluvy

(1) Predmetom tejto Zmluvy je zavézok Poskytovatela poskytovat za podmienok stanovenych Zmluvou
niz8ie uvedené elektronické komunikacné sluzby a sluzby informaénych technoldgii Zakaznikovi
blizSie definované v prilohe ¢€.2. tejto Zmluvy (dalej len ,sluzby“) a zavazok Zakaznika odoberat
v stlade so Zmluvou poskytované sluzby a zaplatit cenu za poskytované sluzby podla ¢l.10 tejto
Zmluvy.

1.1. TELEKOMUNIKACNE SLUZBY

1.1.1. Hilasové a datové telekomunikacéné sluzby
Poskytovatel sa zavazuje poskytovat odo dfia podpisu tejto Zmluvy suvislé a nepretrzité hlasové
a datové telekomunikacné sluzby v rozsahu podla prilohy €.2 tejto Zmluvy.

1.2.SLUZBY DATACENTRA

(1) Sluzby Datacentra zahffiaju nizSie uvedené sluzby a dalSie sluzby v sulade s prislusnou Zmluvou
potrebné pre riadne poskytovanie hlasovych sluzieb a datovych telekomunikaénych sluzieb
Poskytovatelom:

1.2.1. Prevadzka Datacentra

Poskytovatel sa zavazuje poskytnut odo dna podpisu tejto Zmluvy Zakaznikovi priestor na instalaciu
Hardvéru a jeho pripojenie do WAN a do inzinierskych sieti a zabezpecit po€as uc€innosti Zmluvy
Zakaznikovi dohodnutu prevadzku Datacentra.

1.2.2. Prevadzka Operacnych systémov

Poskytovatel sa zavazuje odo dia podpisu tejto Zmluvy umoznit nainstalovat Zakaznikovi alebo
jeho dodavatelovi Operacné systémy v Datacentre a zabezpeCovat po€as uc€innosti Zmluvy
Zakaznikovi dohodnutu prevadzku Operagnych systémov.

1.2.3. Prevadzka Databazovych systémov

Poskytovatel sa zavazuje odo dia podpisu tejto Zmluvy umoznit nainStalovat Zakaznikovi alebo
jeho dodavatelovi Databazové systémy v Datacentre a zabezpelovat poCas ucinnosti Zmluvy
Zakaznikovi dohodnutu prevadzku Databazovych systémov.

1.3.SLUZBY PODPORY APLIKACII
(1) Sluzby podpory Aplikacii predstavuju sluzby uvedené v tejto Zmluve v rozsahu podla prilohy &.2 tejto
Zmluvy.
1.4. PODPORNE SLUZBY
1.4.1. ServiceDesk a Incident manazment

1.4.2. Riadenie SLM
1.4.3. Riadenie zmien



3 Pouzitie majetku a zodpovednost’ za zverené aktiva

@)

)

3

(4)

(®)

(6)

()

Poskytovatel bude zodpovedny za fyzicku stratu alebo poSkodenie Zakaznikovho Hardvéru
pouzivaného Poskytovatelom pri poskytovani Sluzieb, pokial taku stratu alebo poSkodenie nezavinil
vyluéne Zakaznik. Zakaznik vSak bude zodpovedny za vSetky fyzické straty a poskodenia
Zakaznikovho Hardvéru umiestneného na Zakaznikovych pracoviskach, pokial taka strata alebo
poSkodenie nevyplyva priamo zo zanedbania Poskytovatela. Poskytovatel sa zavazuje umoznit
Zakaznikovi alebo nim urlenej tretej osobe pristup k Zakaznikovmu Hardvéru umiestnenému
v priestoroch Datacentra za u¢elom servisnych zasahov v termine vopred oznamenom Zakaznikom.
Poskytovatel nenesie zodpovednost za pripadnu Skodu spbésobenu takymto servisnym zasahom.
Osoby vykonavajuce servisny zasah sa riadia prevadzkovymi predpismi Poskytovatela, s ktorymi ich
Poskytovatel oboznamil.

Zakaznik zabezpeCi vSetky licencie, softvérovu podporu, suhlasy a povolenia potrebné pre
pouzivanie, udrzbu a rozvoj Zakaznikovho Hardvéru a softvéru Poskytovatelom, ako to predpoklada
tato Zmluva, a povinnosti Poskytovatela poskytovat Sluzby budi podmienené Zakaznikovym
dodrzanim ustanoveni tohto Clanku.

Poskytovatel moéze aktualizovat a nahradit Poskytovatelov Hardvér a suvisiaci softvér tak ako to
Poskytovatel na zaklade svojho uvazenia bude povazovat za vhodné, pokial to neovplyvni
poskytovanie Sluzieb na urovni dohodnutej v tejto Zmluve a prislusnu Odplatu.

Poskytovatel si vyhradzuje pravo navrhnut zmenu miesta, kde bude Poskytovatel pouzivat
Zakaznikov Hardvér a suvisiaci Zakaznikov softvér, av8ak zmenu je opravneny urobit len po
predchadzajucom pisomnom suhlase Zakaznika. Taky suhlas nebude bezdévodne odopreny.

Koncové zariadenia Zakaznika mézu byt premiestnené iba na zaklade predchadzajuceho pisomného
oznamenia Zakaznika Poskytovatelovi.

Poskytovatel nie je opravneny bez suhlasu Zakaznika robit Ziadne zmeny ani doplnenia
k Zakaznikovmu Hardvéru. Poskytovatel je v8ak na poZiadanie Zakaznika povinny a hocikedy
z vlastnej iniciativy opravneny navrhovat’ a odporucat také zmeny Zakaznikovho Hardvéru, ktoré by
zvysili kvalitu poskytovania Sluzieb.

Poskytovatel nie je zodpovedny za neposkytovanie alebo oneskorené poskytovanie Sluzieb, alebo
za nesplnenie dohodnutej stanovenej Urovne Sluzby v pripadoch a v rozsahu dohodnutom v tejto
Zmluve.



4 Miesto poskytovania sluzieb

(1) Miestom poskytovania Telekomunika&nych sluzieb Zmluvy su pracoviska Zakaznika, ktoré Zakaznik
definuje v poziadavkovych formularoch, ktoré su prilohou €. 3 tejto Zmluvy.

(2) Sluzby Datacentra a sluzby Podpory aplikacii podfa tejto Zmluvy Poskytovatel poskytuje v hlavnhom
Datacentre v Bratislave, na Kovacskej 3, v zaloznom Datacentre v Ciernej nad Tisou.
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5 Cas poskytovania sluzieb

@)

@)

©)

4

®)

Telekomunikaéné sluzby podla ¢lanku 1.1 Poskytovatel poskytuje nepretrzite, teda v priebehu
celého kalendarneho tyzdna dvadsatStyri (24) hodin denne (bez ohfadu na Statne sviatky a dni
pracovného pokoja), po¢as doby ucinnosti tejto Zmluvy.

Sluzby Datacentra podla ¢lanku 1.2 a sluzby Podpory aplikacii podla ¢lanku 1.3, Poskytovatel
poskytuje nepretrzite, teda v priebehu celého kalendarneho tyzdna dvadsatstyri (24) hodin denne
(bez ohladu na $tatne sviatky a dni pracovného pokoja), poCas doby ucinnosti tejto Zmluvy.

a) Sluzby Podpory aplikacii tykajuce sa prevadzkovania archivného rezimu su poskytované od 8:00
do 16:00 hodin, od pondelka do piatku, s vynimkou Statom uznanych sviatkov a s vynimkou
vzajomne odsuhlasenych vyluk Poskytovatela.

Podporné sluzby podfa ¢lanku 1.4.1 ServiceDesk a Incident manazment su Poskytovatelom
poskytované nepretrzite, teda v priebehu celého kalendarneho tyzdna dvadsatstyri (24) hodin denne
(bez ohladu na Statne sviatky a dni pracovného pokoja), po¢as doby Ucinnosti tejto Zmluvy.

Podporné sluzby podfa ¢lanku 1.4.2 Riadenie SLM Poskytovatel poskytuje v pondelok az piatok od
7:00 do 15:00, s vynimkou $tatom uznanych sviatkov.

Podporné sluzby podla ¢lanku 1.4.3 Riadenie zmien Poskytovatel poskytuje v pondelok az piatok od
7:00 do 15:00, s vynimkou Statom uznanych sviatkov.
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6 Podpora pouzivatelov

@)

@)

®3)

(4)

®)

(6)

()

(8)

Podpora pouzivatelov sluzieb podla bodu 1.3. tejto Zmluvy je zabezpe€ena pracoviskom ServiceDesk
Poskytovatela a predstavuje :

a) komunikaciu s pracovnikmi Zakaznika, ktori pracuju s Aplikaciami;

b) zber hlaseni o chybach Aplikacie od Zakaznika.

Poskytovatel vo svojich priestoroch poskytne ServiceDesk, ktory je komunikaéne dosiahnutelny
prostrednictvom telefénu a e-mailu na kontaktnych ¢islach uvedenych v odseku (6) tohto ¢lanku.

Pracovnici ServiceDesk od pracovnikov Zakaznika
a) prijimaju Ziadosti o poskytovanie technickej podpory,
b) prijimaju hlasenia o chybach.

Poskytovatel je povinny poskytovat sluzbu ServiceDesk Zakaznikovi tak, aby bola dostupna a spifiala
poziadavky Specifikované touto Zmluvou.

Vsetky problémy, otazky alebo poziadavky na pomoc Poskytovatel zaznamena v Aplikacii
ServiceManager. O prijati poZiadavky, priebehu realizacie poziadavky resp. Incidentu ako aj o ich
vybaveni bude Pouzivatel informovany dohodnutou formou (e-mailom, telefonicky).

Poskytovatel poskytuje sluzbu ServiceDesk na nizSie uvedenych kontaktoch:

ServiceDesk

Zelezniéna linka : 920 — 2727

Statna linka : 02/2029 2727
e-mail : servicedesk@zsr.sk
Mobil :

ServiceDesk problémy spésobené aplikaciou ZSSK CARGO hlasi na kontakte:

Hotline ZSSK Cargo,a.s.

Zelezniéna linka : 910 - 1234

Statna linka : 055/229 1234
e-mail : hotline.cargo@zscargo.sk
Mobil :

Poziadavky na zmeny v ramci konania o zmenu podla bodu 12.1. Zmluvy prijima Poskytovatel na
nizSie uvedenych kontaktoch v pondelok az piatok v ¢ase od 8:00 do 15:00.

e-mail : zt@zsr.sk
V pripade nepredvidanych skuto€nosti pracovnici ServiceDesku zabezpelia kontaktovanie

prisludnych expertov Poskytovatela, pripadne subdodéavatelov, tak aby Incident mohol byt vyrieSeny
v €o najkratSom Case.
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6.1. Prevadzkova podpora pouzivatelov

1)

@)

®)

(4)

Ugelom prevadzkovej podpory pouzivatefov je prijem a evidencia Incidentov a servisnych
poziadaviek, poskytovanie prvotnej podpory pouzivatelom (first level support) resp. ich eskalacia
a tvorba dat o realizovanych aktivitach za u¢elom efektivneho riadenia procesu.

Hlavnymi cielmi podpory je:
a) zabezpecenie kvality a dostupnosti sluzieb poskytovanych v sulade s touto Zmluvou,
b) zabezpelenie €o najv€asnejSieho obnovenia urovne poskytovanej sluzby po jej vypadku resp.
Znizeni Urovne,
c) minimalizacia nepriaznivych dopadov na biznis operacie Zadkaznika z dévodu zniZenia Urovne
alebo vypadku poskytovanej sluzby.

Proces je aktivovany servisnym hlasenim od uzivatelov alebo udalostami prichadzajucimi z riadenia
prevadzky bez ohladu na znalost uzivatela o vstupoch. Vstupmi pre proces su konfiguraéné udaje
o konfiguraénych komponentoch IT prostredia, servisné Udaje zriadenia Urovne sluzieb, Udaje
o problémoch a ich rieSeniach z riadenia problémov, Udaje zo zZiadosti o zmeny z riadenia zmien.

Vystupmi procesu su zaznamy Incidentov, aktualizacie udajov o Incidentoch, komunikacia so
Zakaznikmi a manazérske udaje (reporty) o ServiceDesk aktivitach.

6.1.1. Realizacia vykonu ServiceDesk
a) VSetky problémy, otazky alebo poziadavky na pomoc budu smerované cez jednotny bod kontaktu
(ServiceDesk) spolo¢ny pre vSetky sluzby poskytované Poskytovatefom pre Zakaznika

a zaznamenané v Aplikacii ServiceManager, vyhradenej pre tento ucel pre Zakaznika.

b) Pracovnici ServiceDesku zabezpeéia vybavenie Poziadavky a Incidentu v sulade s definiciou
jednotlivych urovni ServiceDesku.

¢) Evidencia Incidentov a Poziadaviek v ServiceManageri bude sluzit ako zakladny podklad pre
vyhodnocovanie Urovne sluzieb.

6.1.2. Nahlasenie Incidentu

a) Pre prijem hldseni o Incidentoch sluZieb je Poskytovatel nepretrZite dostupny na kontaktoch
ServiceDesku uvedenych v ¢lanku 6 ods. 6 tejto Zmluvy.

b) Postup pri ohlasovani Incidentu je nasledujuci:

Zakaznik pracovnikovi ServiceDesku oznami:
a. Meno a priezvisko pracovnika,

b. Kontakt, adresa pracoviska podla organizanej Struktury,

c. Zamestnavatela , vlastnu organiza¢nu jednotku,

d. Podrobny opis incidentu a dopad na prevadzku,

e. Nazov aplikacie, ktorti zakaznik pouziva,

f. Zavaznost incidentu z pohladu prevadzkového zabezpecenia v danej lokalite,

g. Doteraz podniknuté kroky rieSenia zo strany zakaznika ak su pracovnikovi zname,

h. Cas vzniku Incidentu ak je pracovnikovi znamy, a odsuhlasi &as zadiatku Incidentu

s operatorom Poskytovatela.

c) Poskytovatel ohlasi svoju identifikaciu, potvrdi prevzatie Incidentu od Zakaznika, odsuhlasi ¢as
zacdiatku Incidentu s Nahlasovatelom.
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d) V pripade, Ze Nahlasovatelovi Incidentu nie je zname presné oznaclenie sluzby a Poskytovatel
musi nahlasovanu sluzbu identifikovat v databaze, za zaciatok Incidentu sa povazuje ¢as, kedy je
sluzba Uspesne identifikovana.

e) Poskytovatel negarantuje dodrzanie doby vybavenia Incidentu v pripade, Ze Incident nie je
nahlaseny ServiceDesku, pricom ServiceDesk nebol v ¢ase nahlasenia Incidentu nedostupny
alebo aj pri opakovanom volani uzivatela bolo kontaktné &islo obsadené.

6.2. Riadenie Incidentov (Incident Management)

(1) Hlavnym ucelom procesu Riadenia Incidentov je riadenie rieSenia Incidentov, poskytovanie druhej
alebo tretej urovne podpory pouzivatelom atvorba dat o realizovanych aktivitAch za uacelom
efektivneho riadenia procesu.

a) Prva uroven je prijatie Incidentu operatorom a podla moznosti rieSenie Incidentu v ramci
prvého kontaktu,

b) Druha uroven je eskalacia Incidentu na experta, ktory sa konkrétnou problematikou Specialne
zaobera (Zakladné servisné stredisko, interni rieSitelia aplikacii)

c) Tretia uroven je eskalacia Incidentu na tretie strany.

(2) Hlavnymi cielmi procesu je:
a) zabezpecenie kvality a dostupnosti poskytovanej sluzby v sulade s touto Zmluvou
b) zabezpeclenie ¢o najvCasnejSieho obnovenia urovne poskytovanej sluzby po jej vypadku resp.
znizeni Urovne
¢) minimalizacia nepriaznivych dopadov na fungovanie systému z dévodu zniZenia urovne alebo
vypadku poskytovanej sluzby

6.2.1. Odozva na hlasenie o Incidente a diagnostika

(1) Poskytovatel je povinny informovat’ bezodkladne prostrednictvom Aplikacie ServiceManager po
nahlaseni Incidentu Zakaznika o krokoch vedicich k odstraneniu Incidentu a predpokladanej
dobe jej odstranenia v stanovenom &ase po nahlaseni Incidentu. Ak sa Incident nepodari
odstranit v stanovenom d&ase, potom je Poskytovatel povinny v pravidelnych intervaloch,
dohodnutych medzi kontaktnymi osobami informovat o dalSom vyvoji odstrafiovania Incidentu.

(2) Z&kaznik je v priebehu odstrafiovania Incidentu povinny oznamit' vdetky informacie, ktoré povedu
k lokalizacii a k €o najrychlejSiemu odstraneniu Incidentu, ak su mu zname.

(3) Zamestnanec Poskytovatela rieSiaci Incident po ziskani dostato¢nych informacii od prislusného
pracoviska udrzby a od pracoviska dohladu alebo inych pracovisk zapojenych do odstranenia
Incidentu oznami kontaktnej osobe Zakaznika na vyziadanie nasledujuce informacie:

a) oznacenie sluzby,

b) meno operatora a jeho pracovisko,

c) Cislo Incidentu,

d) Zakaznikom odsuhlaseny zaciatok Incidentu,

e) pri€inu Incidentu,

f) opatrenia podniknuté k oprave Incidentu a predpokladany €as jej ukonéenia.

6.2.2. Ukoné€enie Incidentu

(1) Incident je ukonCeny sprevadzkovanim sluzby, na ktorej Incident vznikol, t.. uvedenim do
minimalne rovnakého technického stavu ako pred vznikom. Pre uréenie doby trvania Incidentu
sluzby sa za ukonc&enie Incidentu povazuje Cas, kedy Poskytovatel sprevadzkuje sluzbu.

(2) V pripade sporu Zakaznika a Poskytovatela o tom, &i sluzba dodavanad Poskytovatefom bola

uvedena do minimalne rovnakého technického stavu ako pred Incidentom, alebo ¢asu ukoncenia
Incidentu, sa pouziju ustanovenia o eskalaénom konani v zmysle ¢lanku 12.2 tejto Zmluvy.
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(3) Po ukonéeni incidentu odo$le Z&kaznikovi na vyziadanie Poskytovatel e-mailom na pracovisko
Zakaznika Hotline ZSSK CARGO, a.s. “Hlasenie o ukoncéeni Incidentu®. Toto hlasenie obsahuje:
a) oznacenie sluzby,
b) meno operatora a jeho pracoviska,
c) Cislo Incidentu (Eislo poruchového listka),
d) Zakaznikom odsuhlaseny ¢as vzniku Incidentu,
e) pricinu Incidentu,
f) Zakaznikom odsuhlaseny €as ukonc&enia Incidentu,
g) textovu poznamku v pripade potreby blizSieho vysvetlenia.
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7 Uroven sluzieb

(1) Uroven sluzieb, ktoru je pri ich poskytovani Poskytovatel povinny zachovat, je definovana v tomto

¢lanku.

7.1. Parametre urovne sluzieb

(1) Poskytovatel je povinny dodrzat nasledujuce parametre Urovne sluzieb pre jednotlivé sluzby:

P.¢ Parameter KPI Hranica Hranica Penalizacia | Parameter Poznamka
Urovne
Sluzby Kriticka [%]
1.
Dostupnost’ datovych
. 0 0,
sluzieb >99,0%/ 96,0 %/ Pozn.t.1a2 D1
pripoj pripoj
2 Maximalna doba
vybavenia vypadku 8 hodin 12 hodin |[Pozn.€.1a2 R1
datovych sluzieb
3. | Dostupnost hlasovych o
sluzieb >98% /| 950%/) | ook D1
pripoj pripoj
4, Maximalna doba
vybavenia vypadku 8 24 Pozn.¢.1a 2 R1
hlasovych sluzieb
5.
Dostupnost ISP > 98 % 93 % 5% D2 *
6. ' ba
Dgsggﬁg‘l’jtsza;y >98 % 93 % 3% D2 *
7. Dostupnost 0 o o *
Kancelarskych aplikacii > 97 % 93 % 3% D2
8. | Dostupnost Centralny
dochadkovy systém o o o *
a Vlakovy dispecersky > 98 % 93 % 5% D2
systém
9. ’ i
DOStUPQ;iE;rgC'V”VCh > 85 % 80 % 5% D2 *
10. | OzZivenie prevadzky po
: i Podfa ¢lanku 2
odstraneni poruchy Do 8 hod. do 12 hod. 4% D3

infrastruktary, HW, OS,
DB a aplikacii

bodul.l-1.4

* Sluzba sa povazuje za dostupnu aj vtedy ak nedostupnost tejto sluzby nespogiva vo vypadku tejto sluzby a zarover pouzivatelia,
ktorych sa nedotkne vypadok spocivajuci v inej okolnosti maju riadnu odozvu tejto sluzby v dohodnutom rozsahu a kvalite.
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Penalizaéné percento v pripade KPI €.1 az 10 sa vztahuje na Cast odplaty definovanom v Cenniku, ktory
je prilohou €.1 tejto Zmluvy.

Egzgl-i(z:gcia: 10 % z mesacnej platby za pripoj v pripade prekro€enia ,hranice urovne sluzby*
30 % z mesacnej platby za pripoj v pripade prekro€enia ,kritickej hranice sluzby*
V pripade, ze dostupnost sluzby poklesne pod hranicu 80%, penalizacia je 100%
Zz mesacnej platby za pripoj.

Pozn.c¢.2 Ak je stanovena hodnota v pripade ,Maximalnej doby poruchy“ prekroena viac

ako jeden krat za kalendarny mesiac, tak sa penalizacia zistuje pre dany pripoj
pre kazdu udalost (nedodrzanie mesacnej dostupnosti, prekrocenie doby
poruchy) zvlast atieto prekroCenia sa zrataju, az kym vySka penalizacie
v pripade prekro¢enia ,Doby poruchy” dosiahne 30% z mesacného poplatku.

Ak nie su dodrzané oba zaruCené parametre, avSak dostupnost sluzby
nepoklesla pod hranicu 80%, pouzije sa kombinacia oboch nahrad (za
nedodrzani mesacnu dostupnost’ a za prekroCenie doby poruchy).

7.2. Vypocet parametrov urovne sluzieb

(1) Pre ucely vypoctov hodnét Hranice urovne sluzieb a Kritickej hranice urovne sluzieb podla tabulky

v odseku 7.1. tejto Zmluvy sa pouziju vzorce definované v tomto ¢lanku; pre vypocéet konkrétnej
hodnoty sa pouzije vzorec uvedeny v tom istom riadku pri prislusnej hodnote. Vysledné hodnoty sa
vypocitavaju s presnostou na dve desatinné miesta.

D1 - Dostupnost’ Telekomunikacénej sluzby D [%]

)

Dostupnost’ (D) = (T.—T,-N,)/ (T = T,)*100

Pri¢om boli pouzité nasledovné parametre:

Te = Celkovy pozadovany ¢as dostupnosti podla ¢lanku 5 tejto Zmluvy (kapacita sluzby) za
mesiac [hod]
To = Doba planovanej odstavky pre zariadenia telekomunikacnej sluzby (¢lanok 7.2.) + doba

neplanovanej odstavky, za ktoru Poskytovatel ani jeho Subdodavatelia nezodpovedaju [hod].
Subeh réznych druhov odstavok je vyluceny, preto sa doba, po ktoru boli su¢asne vykonavané
viaceré odstavky zapodita iba jedenkrat do parametra T,. Ak je odstavka vykonavana v &ase, v
ktorom nie je pozadovana prevadzka danej sluzby podla ¢lanku 5 tejto Zmluvy, takato doba sa do
T, nepocita.

Ny = Celkovy €as vypadkov sluzby za mesiac [hod], ktory sa ur&i ako suhrn €asovych usekov
plynucich medzi vznikom a ukonéenim Incidentov v danom mesiaci.

(2) Pokial Incident presahuje z jedného do nasledujuceho mesiaca, zapocitava sa doba trvania Incidentu

do parametra dostupnosti a maximalinej dizky trvania Incidentu v mesiaci, v ktorom bola ukon&ena.
Incidenty, ktoré s sporné sa zapogitavaju v dizke, ktora nie je medzi zmluvnymi stranami sporna,
pricom sporna &ast’ trvania Incidentu sa zapocita do Celkového &asu vypadkov sluzby v mesiaci, v
ktorom zmluvné strany dospeli ku konsenzu v danej veci. Ak sa zmluvné strany nedohodnu na dobe
vybavenia vypadku ani do najblizSieho vyrocia nadobudnutia UCinnosti tejto Zmluvy od oznamenia o
ukoné&eni Incidentu, potom doba vypadku bude uréena ako stredna hodnota medzi asom ukon&enia
uplatiovanym Poskytovatelom a ¢asom ukonéenia Incidentu uplatfiovanym Zakaznikom.

17



Doba, ktora sa nezapocitava do odstavky sluzby:

a)

b)

doba, pocas ktorej Poskytovatel nevykonava Profylaktiku v ¢ase planovanej pravidelnej
odstavky,

doba neplanovanej odstavky spdsobena zanedbanim povinnosti Poskytovatela pri
vykonavani pravidelnej planovanej odstavky.

R1 —Maximalna doba vybavenia vypadku [hod]

(1) Je to najdihdi Eas vybavenia ktoréhokolvek vypadku (odstranenia Incidentu) danej sluzby v meracom
obdobi - za mesiac.

D2 - Dostupnost sluzby D [%]

(1) Dostupnost spravy datovych centier je chapana ako dostupnost sluzby pre zabezpedenie fungovania
prevadzkovanych zariadeni podla stanovenych parametrov.

Dostupnost’' (D) = (T.—T,—N,)/ (Tc—=T,) * 100

Pri¢om boli pouzité nasledovné parametre:

T. = Celkovy pozadovany €as dostupnosti (kapacita sluzby) [hod] za mesiac

T, = Doba planovanej odstavky (¢lanok 7.3.) + doba neplanovanej odstavky, za ktoru
Poskytovatel ani jeho Subdodavatelia nezodpovedaju [hod] + doba odsuhlasenej mimoriadnej
odstavky. Subeh réznych druhov odstavok je vyluceny, preto sa doba, po ktor boli si¢asne
vykonavané viaceré odstavky zapocita iba jedenkrat do parametra T,. Ak je odstavka
vykonavana v Case, v ktorom nie je poZzadovana prevadzka danej sluzby podla ¢lanku 5 tejto
Zmluvy, takato doba sa do T, nepodita.

N, = Celkovy €as vypadkov sluzby za mesiac [hod], ktory sa ur€i ako suhrn asovych usekov
plyndcich medzi vznikom a ukon€enim Incidentov v danom mesiaci.

Doba neplanovanej odstavky, za ktori Poskytovatel nezodpoveda:

(2) Do doby vypadku sluzby sa pre vypocet garantovanych parametrov nezapocitava:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

g)

odstavku systému spbésobena udalostou vy$Sej moci,

odstavka systému, spésobena chybou koncového pouZivatela,

odstavka systému, ktoru spdsobila konfiguracia mimo limitov schvalenych Poskytovatelom,
zatazenie systému nad ramec jeho kapacity alebo zavazné zhorsSenie vykonnosti v désledku
nadmerného vyuZzitia v beznej produkénej prevadzke,

vypadky zapriinené tretou stranou - Poskytovatelom podpory, ktory nie je subdodavatelom
Poskytovatela,

odstavka systému spdsobena softvérom/aplikaciou, za ktori Poskytovatel nenesie
zodpovednost,

odstavka systému spOsobena vykonanim nevhodnych prikazov s ,vysokymi pouzivatelskymi
privilégiami“, kde také privilégia boli poskytnuté Zakaznikovym superpouzivatelom aplikacie
na serveri, v databaze alebo v aplikacii, ako je korefiovy adresar na serveri, rola DBA
v databaze, ak pri tychto zasahoch nebola zachovana odborna spésobilost, ktord mozno od
Zakaznika spravodlivo poZzadovat, ibaze o nej Poskytovatel nevedel.

Doba, ktora sa nezapocitava do odstavky sluzby:

a)

b)

doba, pocas ktorej Poskytovatel nevykonava Profylaktiku v Case planovanej pravidelnej
odstavky,
doba neplanovanej odstavky spdsobena zanedbanim povinnosti Poskytovatela pri

vykonavani pravidelnej planovanej odstavky.
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D3 - Ozivenie prevadzky v stanovenom limite, priom ozivenim sa rozumie uvedenie aplikacii do
produktivnej prevadzky po poruche, uvedena Casova lehota je objektivha a nie je mozné jej plynutie
preruSit akoukolvek udalostou, nevynimajuc udalosti uvedené v D2 ods. 2 tohto ¢lanku.

7.2.1. Meranie parametrov

(1) Meranie sa realizuje na zaklade zaznamov ServiceDesku, kde sU zaznamenavané ¢asy vypadku aj
nabehu sluzby.

(2) Pokial Incident presahuje zjedného do nasledujuceho mesiaca, zapocCitava sa do parametra
dostupnosti a maximalnej dizky trvania Incidentu v mesiaci, v ktorom bola ukonena. Do doby
Incidentu sa pre vypocet garantovanych parametrov nezapoditava:

a) Incident na vnutornom vedeni alebo na koncovom zariadeni, ktoré nie je v sprave
Poskytovatela alebo ku ktorému Poskytovatel nema zmluvne zabezpec€eny pristup;

b) Incident spésobeny vypadkom napdjania, ktoré nezaistuje Poskytovatel, pripadne Incidenty
spbsobené Zakaznikom alebo €innostou ktoru vykonava osoba, ktoru Zakaznik poveril, ak ide
o rozhodujucu pricinu Incidentu;

c) doba, poCas ktorej nie je pracovnikom Poskytovatela (za Ucelom opravy Incidentu)
umozneny pristup do objektu Zakaznika, alebo do objektu tretej strany s pristupom pod
kontrolou Zakaznika, ktora sa poc€ita od prichodu pracovnikov Poskytovatela na dané miesto.

d) doba pocas ktorej je prevadzany vykon, resp. oprava subdodavatelom Zakaznika ak ma tato
priamy vplyv na prevadzku Infrastruktury,

e) doba vzniknutd Cakanim na preverenie funk&nosti prostriedkov Zakaznika z dévodov vylu€ne
na strane Zakaznika, ak Incident zrejmym spésobom nespociva v inej pricine poruchy.

7.3. PreruSenie prevadzky

Planovana odstavka systému — pravidelna

(1) Poskytovatel realizuje pravidelnu planovanu odstavku v niZSie uvedenych €asoch, ktoré nie je mozné
prekrocit, inak vstupuje takato sluzba do stavu Incidentu:

Preru8enie prevadzky - ¢innost Termin Trvanie Pozn.,

1 R3P produktivny | denne 23:30-23:50
BWP produktivny 00:05-05:00

R3Q — testovaci 01:45-05:45

S;fgtr:é?n tijag;llpp R3D — vyvoj 22:30-03:00

R3E - EURO 22:30-03:00

BWD- vyvoj 00:05-05:00

SMD — vyvoj 00:05-05:20

2. | Profylaktika Kancelarskych aplikacii kazdy prvy piatok |15:30 - 17:00
vV mesiaci

(2) Poskytovatel, ak v ramci vykonavanej profylaktiky zisti potrebu opravy alebo vymeny zariadenia
Infrastruktiry, vykona takuto opravu alebo vymenu v najblizSom planovanom termine Planovanej
pravidelnej odstavky, pokial to neohrozi riadne fungovanie Infrastruktdry.
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Planovana odstavka - mimoriadna

(3) Mimoriadna planovana odstavka sa realizuje na zaklade suhlasu Zakaznika. Zakaznik nie je
opravneny udelenie takéhoto suhlasu bezdévodne odopierat ak je preukazané zavazné ohrozenie
chodu prevadzky.

Odstavka telekomunikaénych sluzieb - mimoriadna

(4) Prerusenie z dévodu planovanych prac alebo udrzby je také prerusenie sluzby, ktoré je oznamené a
odsuhlasené najmenej sedem (7) dni vopred.

(5) VSetka udrzba a prace budu planované tak, aby bolo minimalizované preru$enie sluzby poskytovanej
Zakaznikovi a prace budu vykonavané v ¢ase medzi 24.00 az 6.00 s vynimkou prac, ktoré je nutné
vykonat v dennej dobe a iba ak takéto prace nie je mozné zrealizovat v termine uvedenom v ¢lanku
7.3. ods. 2 tejto Zmluvy.

(6) Pokial Poskytovatel nedodrzi planovany termin ukon&enia prac alebo udrzby telekomunikaénych
sluzieb, je Poskytovatel. povinny prevziat poskytovanu sluzbu do stavu Incidentu, a to od okamihu,

kedy mala byt udrzba ukoncena.
Odstavka Datacentra - mimoriadna

(7) V pripade realizacie Cinnosti "podla potreby" presny termin sa ur€i na zdklade dohody medzi
zU&astnenymi stranami.

(8) Mimoriadne preruSenie c&innosti produktivneho systému, odstavku z dbévodu softvérovych a
hardvérovych Uprav systému alebo databazy povoluje opravnena osoba Poskytovatela po dohode
s opravnenou osobou Zakaznika a informuje o tom dotknutého pouzivatefla.

(9) Mimoriadne prerusSenie ¢innosti systému ozndmi dotknutym pouzivatefom Poskytovatel formou
systémového hlasenia najneskor 1 h vopred.

(10)Odstavka systému pri nahravani novych zaplat (patchov), servisnych bali¢kov (service packov) je
zavisla od rozsahu a velkosti zmien. Poskytovatel po dohode so Zakaznikom ur€i termin a odstavku
systému a oznami pouzivatefom.

(12)Suhlas s prerusenim prevadzky udeluje povereny zastupca Poskytovatela po dohode s opravnenou
osobou Zakaznika.

(12)PozZiadavku na mimoriadne preruSenie systému je poZadované dorucit najneskdr 5 pracovnych dni
pred Easom pozZadovaného preruSenia systému a odsuhlasit’ do 2 pracovnych dni odo dha dorucenia
poZiadavky.

Neplanovana odstavka sluzieb
(13)Neplanovanu odstavku Poskytovatel uskuto€ni s predchadzajucim pisomnym suhlasom Zakaznika.

Zakaznik udeluje pisomny suhlas s realizaciou neplanovanej odstavky sluzieb na zaklade pisomného
odbévodnenia Poskytovatela.

7.4. Podmienky prevadzky sluzieb a zabezpecenia parametrov dostupnosti

(1) Poskytovatel je opravneny neklasifikovat urcity vypadok dotknutej sluzby ako incident pre ucely
stanovenia Urovne sluzieb v zmysle ¢lanku 7.1. tejto Zmluvy, v pripade ze dany vypadok bol
bezprostredne spbsobeny tym, Ze Zakaznik prekro€il alebo nedodrzal bez suhlasu Poskytovatela
nasledovné parametre konfiguracie:
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Dotknuty parameter

a diskového priestoru potrebného pre
prevadzkovanie kazdej jednotlivej aplikacie
voCi hodnotam ku diu podpisu tejto Zmluvy.

Podmienka Parameter KPI
1 | Parametre Koncového zariadenia Zakaznika
vyhovujuce poziadavkam dotknutej aplikacie Dostupnost’ aplikacii
na riadny chod (t.j. minimalne hodnoty podfa
Pouzivatelskej priruCky danej aplikacie, nie
doporu&ené hodnoty)
2 | Narast poctu uzivatelov voci poctu Max o 5% Dostupnost serverov
pouzivatelov ku diiu podpisu tejto Zmluvy a databaz
Dostupnost aplikacii
Dostupnost Service
Desku
3 | Narast alokovaného databazového Max. 0 2% Dostupnost serverov

a databaz
Dostupnost aplikacii

4 | Zriadenie, pripadne zmena umiestnenia
poskytovania sluzby na miesto, kde nie je
pokryté sietovou infrastruktirou
Poskytovatela.

RieSené individualne na

zaklade nevyhnutnych
nakladov na zriadenie
zabezpecenia
poskytovanej sluzby

Dostupnost datovych
a hlasovych sluzieb

(2) Zakaznik nie je opravneny uplatnit penalizaciu v zmysle ¢lanku 18 na vypadok uvedeny v odseku 1

tohto ¢lanku.

(3) V pripade, ak Zakaznik pozaduje zriadenie, pripadne zmenu umiestnenia poskytovania sluzby na
miesto, ktoré nie je pokryté sietovou infrastruktirou, Poskytovatel ma pravo na refundaciu

nevyhnutnych nakladov na zriadenie zabezpecenia poskytovanej sluzby.

4

Poskytovatel je dalej opravneny poZadovat rokovanie o zmene Odplaty za telekomunikaéné sluzby

podla tejto Zmluvy v pripade, Ze Zakaznik prekroCi bez suhlasu Poskytovatela hodnoty podfa odseku
1 tohto &lanku. Rokovanie Poskytovatel poZaduje prostrednictvom Konania o zmenu podla &lanku O

tejto Zmiuvy.

(®)

v definovanej nizSie uvedenej podmienke nie su prekrocené.

Poskytovatel je povinny zachovat uroven sluzieb definovanu v bode 7.1. v pripade, ak parametre

(6) Cinnosti prekradujuce definované niz$ie uvedené parametre nie su zahrunuté v Odplate podla tejto

Zmluvy a budu rieSené na zaklade dohody.

Podmienka Parameter Dotknuta sluzba
Narast poctu releasov operatného systému, databaz, Max 2 Podla ¢lanku 2 bodu 1.3
a aplikacii, ktoré su predmetom tejto Zmluvy v priebehu roka

Prekro€enie poctu rovnakého typu bug fixov Max 2 Podla ¢lanku 2 bodu 1.3
Operacnych systémov, Databazovych systémov, v priebehu roka

midleware a aplikacii, ktoré su predmetom tejto Zmluvy
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8 Hodnotenie sluzieb, reporting a motivacia

8.1. Reporting

(1) Zakaznik a Poskytovatel v mesacénych intervaloch rekapituluju plnenie sluzieb podla tejto Zmluvy tak,

ze Zakaznik odsuhlasuje Mesacny protokol.

(2) Poskytovatel poskytuje pre kontrolu dodrziavania sluzieb nasledovné reporty:
Report Popis Forma Termin
Mesacny protokol | Mesalny sumarny report s uvedenim | Tladova zostava Do 10. dna
poctov vypadkov sluzby, nasledujuceho
skutoénym dosiahnutim parametrov mesiaca
sluzby

(3) Odsuhlasena forma Mesacného protokolu je uvedena v prilohe € .4 tejto Zmluvy

8.1.1. Hodnotenie Urovne sluzieb a nastavenie motivacie

)

)
®)

4

®)

(6)

()

Vysledky dosahované Poskytovatefom sa meraju a porovnavaju so stanovenymi uroviiami sluzieb na
konci kazdého kalendarneho mesiaca a Poskytovatel ich Zakaznikovi hlasi v sulade s ustanoveniami
¢lanku 8.1. tejto Zmluvy.

Hodnoty Stanovenych urovni sluzieb sa meraju prostrednictvom KPI.

Penalizatné koeficienty pre jednotlivé dostupnosti sluzby su uvedené v tabulke parametrov
dostupnosti v ¢lanku 7.1. tejto Zmluvy. Vyhodnocuje sa skuto¢na dosiahnuta dostupnost sluzby podla
vzorcov definovanych v €lanku 7.2. tejto Zmluvy.

Poskytovatel je povinny poskytovat sluzby tak, aby po&as ich prevadzkovania dosahoval hodnotu KPI
podla ¢&lanku 7.1. tejto Zmluvy. V pripade, Ze Poskytovatel pri poskytovani sluZieb nedosiahne
pozadovanu hodnotu KPI, Zakaznik ma pravo uplatnit penalizaéné percento podla tejto Zmluvy.

V pripade, Ze porudenie urovne jednej sluzby zapri€ini poruSenie urovne inych sluzieb, Zmluvné
strany spolo¢ne determinuju sluzbu, ktora bola pri¢inou poru$enia, kedy ma Zakaznik pravo uplatnit
penalizatné percento iba tejto sluzby. V pripade, ze poruSenie Urovne viacerych sluzieb nie je
navzajom v pri¢innej suvislosti, Zakaznik ma pravo uplatnit penalizatné percento vSetkych sluzieb,
u ktorych doslo k poruseniu.

Hodnota suctu penalizaénych percent za dany mesiac podla tohto &lanku sa pouzije pre ucely
znizovania Zakladu variabilnej €asti Odplaty a to nasledovne:

a) ak ma Zakaznik pravo uplatnit penalizaéné percento uvedené v riadkoch 1 az 4 tabulky v
¢lanku 7.1. ods. 1, sucétom percent, ktorymi je Zakaznik opravneny penalizovat, znizi ¢ast
Odplaty podfa ¢lanku 10 ods. (2) tejto Zmluvy,

b) ak ma Zakaznik pravo uplatnit penalizacné percento uvedené v riadkoch 5 az 10 tabulky v
¢lanku 7.1 ods. 1, suctom percent, ktorymi je Zakaznik opravneny penalizovat, znizi ¢ast
Odplaty podfa ¢lanku 10 ods. (3) tejto Zmluvy.

V pripade, Ze ukazovatel urovne sluzby klesne pod kriticki hranicu, Poskytovatel je povinny na

vlastné naklady zabezpedit, aby pri poskytovani sluzby opat dosiahol poZadovanu uroven a to do
desat’ (10) dni od nastania takejto skuto€nosti.
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(8) Konkrétne penalizatné percento pre danu sluzbu bude vypoditavané podfa skutoCne dosiahnutej
drovne sluzby linearne* podla rozsahu medzi Uroviiou sluzby a Kritickou hranicou so
zaokruhlfovanim na dve desatinné miesta daného penalizaCného percenta s tym, Ze vychodiskova
hodnota penalizadného koeficientu pri nedodrZani stanovenej hranice Urovne sluzby podia &lanku
7.1. tejto Zmluvy o 0,1% alebo o 0,5h je 0,625% podla ¢lanku 10. Ods.(3). Pre vypocet penalizacného
percenta sa pouzije nasledovny vzorec:

I:)pzl:)m*th - Dsl / |Dh - Dkl [%]
P,— Penalizané percento
Pm — Penalizacia (podla bodu 7.1.)
Dy, — Hranica urovne sluzby (podla bodu 7.1.)
D — Skuto¢ne dosiahnuta uroven sluzby
Dy — Kriticka hranica (podla bodu 7.1.)
8.1.2. Akceptacia KPI

(1) Ugelom Procesu akceptacie je zabezpedit formalizovanie suhlasu zagastnenych stran s prislusnymi
vykonanymi aktivitami.

(2) Procesu akceptacie podlieha:

a) mesacny protokol o incidentoch podla ¢lanku 8.1. ods. 2,
b) rieSenie eskalovanych problémov,

(8) O akceptaciu mesacného protokolu Ziada Manazér Zmluvy zodpovedného pracovnika Zakaznika.
Akceptacia sa vykona v pisomnej forme.
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9 Poziadavky na Suc€innost’ Zakaznika

(1) Zakaznik je povinny Poskytovatelovi pre ucely riadneho poskytovania sluzieb poskytnut sucinnost
v tomto rozsahu:

a)
b)

c)
d)

e)

)
a)
h)

i)

poskytnut Poskytovatelovi informacie a poziadavky pre vytvorenie pouzivatelskych profilov,
poskytnut pristupové prava pre potrebné systémy a nastroje vrozsahu oddévodnenom
riadnym poskytovanim sluzieb,

smerovat vSetky poziadavky a volania na ServiceDesk prostrednictvom kontaktov
dohodnutych v tejto Zmluve,

poskytovat pristup k potrebnym nastrojom alebo systémom, aby ServiceDesk mohol
poskytovat’ Sluzby,

upovedomovat a informovat koncovych pouzivatefov o antivirovych opatreniach,

umoznit' Poskytovatelovi pripadnu inStalaciu softvéru do uzivatelského PC pre zabezpecenie
spravnej funkcionality v oblasti poskytovania datovych sluzieb,

zabezpe it napajanie a poskytnut nevyhnutny priestor pre umiestnenie telekomunikac¢nych
zariadeni umoznujucich pripojenie koncovych zariadeni Zakaznika do telekomunikacnej siete,
zabezpecit sucinnost’ pri overovani odstranenia a pri odstrafiovani Incidentov, na ktoru je
Zakaznik povinny podfa tejto Zmluvy,

zabezpecit inu suc€innost pre potreby kvalithého zabezpeenia sluzby podla poziadaviek
Poskytovatela, ktoru je rozumné pozadovat od Zakaznika, pokial to bolo stranami vopred
pisomne dohodnuté, najma sucinnost od inych dodavatelov Zakaznika.

(2) Poskytovatel nie je zodpovedny za porusenie takych zavazkov vyplyvajucich z tejto Zmluvy, ktoré
objektivne nemohol splnit z dévodu, Zze mu Zakaznik neposkytol sucinnost a to v rozsahu priameho
vplyvu neposkytnutia sucinnosti na poruSenie zavazku.

®)

4

Rozhranim poskytovania hlasovych sluZieb a datovych sluZieb je na urovni fyzického rozhrania
telekomunikacna zasuvka, za ktorej prevadzkovanie su zodpovedné ZT.

Pre poskytovanie sluzieb podfa tejto Zmluvy sa Zakaznik zavazuje zabezpelit a Prevadzkovatelovi
spristupnit’ zariadenia, na ktorych sa maju sluzby poskytovat v sulade s ustanoveniami tejto Zmluvy.
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10 Odplata a platobné podmienky

@)

)

3

4

()
(6)

(7

8
9)

Zmluvné strany sa dohodli na nasledovnych podmienkach poskytnutia zliav z cien za poskytované
sluzby:

Zakaznikovi budu uctované zlavnené ceny za sluzby definované v prilohe €. 2 pocCas celej doby
ucinnosti tejto Zmluvy. V pripade, ak Zakaznik nebude odoberat pocas trvania tejto Zmluvy sluzby
v takom rozsahu a objeme, ze suma za sluzby poskytnuté v kazdom kalendarnom mesiaci bez DPH
dosiahne 215.500,00 EUR je mu Poskytovatel opravneny fakturovat kompenzaény poplatok (rozdiel
medzi sumou uvedenou Vv tejto vete a sumou za sluzby v danom kalendarnom mesiaci) s vynimkou
znizenia rozsahu sluzieb podla ¢lanku 12 ods.1 bod 8.

Zlavnené ceny v zmysle Prilohy ¢.2 mbzu byt po dohode zmluvnych stran vo forme dodatku
v priebehu G€innosti Zmluvy zvySené o mieru inflacie vyhlasenu Slovenskym Statistickym dradom, a to
vzdy k terminu 1.4. nasledujuceho roku o vysku inflacie za predchadzajuci kalendarny rok.

Zakaznik je povinny podla podmienok dohodnutych v tejto Zmluve platit Poskytovatelovi za plnenie
jeho zavazkov tieto Odplaty:

Odplata za Telekomunika¢né Sluzby: Odplata za hlasové sluzby a datové telekomunika¢né sluzby -
podla cennika tvoriaceho prilohu €.1 tejto Zmluvy a skutoéne odobratého mnozstva Sluzieb;

Odplata za Sluzby Datacentra podla tejto Zmluvy - podla cennika tvoriaceho prilohu ¢€.1 tejto Zmluvy.

VSetky uvedené Odplaty su fakturované na zaklade tejto Zmluvy spbésobom a v sume urCenej
v Cenniku, tvoriaceho prilohu €.1 a 2 tejto Zmluvy.

Faktury za sluzby Poskytovatel vystavi za obdobie predchadzajuceho kalendarneho mesiaca ato
najneskér do 10-teho dha po jeho uplynuti. Splatnost faktury je 21 dni odo dfia jej doru€enia.

K sumam Odplat bude uétovana DPH podla platnych predpisov.

Zakaznik je povinny uhradit kazdd Odplatu za sluzbu, vratane DPH naf pripadajucu na zaklade
faktary vystavenej Poskytovatelom v lehote splatnosti 21 dni odo dna dorucenia faktury.

Faktdara musi obsahovat vsetky nalezitosti podla platného zakona o dani z pridanej hodnoty, a jej
neoddelitelnou prilohou je Mesacny protokol, podpisany Zakaznikom. Ak splatnost faktury pripadne
na def pracovného volna, pripadne den pracovného pokoja, bude sa za def splatnosti povazovat
najblizSi nasledujuci pracovny deri.

(10)Zakaznik je opravneny vratit fakturu poskytovatefovi na prepracovanie pokial faktura nebude

vystavena v sulade s ustanoveniami tejto zmluvy. Vratenim faktdry nastava preruSenie plynutia jej
lehoty splatnosti a nova 21 diiova lehota splatnosti zacne plynut’ az diiom doru€enia novej opravenej
faktary poskytovatefom. Poskytovatel je opravneny uctovat’ uroky z omeskania vo vySke ustanovenej
v § 369 . Obchodného zakonnika v zneni neskorSich predpisov za kazdy defi omeskania.

(11) Pohladavky Poskytovatela vo€i Zakaznikovi vzniknuté na zaklade ustanoveni Zmluvy nie je mozné

postupit tretej strane bez pisomného suhlasu Zakaznika. V pripade, Ze Poskytovatel bez
predchadzajuceho pisomného suhlasu Zakaznika postupi pohfadavku, ktord ma voci Zakaznikovi,
tretej osobe, je Poskytovatel povinny zaplatit Zakaznikovi zmluvnd pokutu vo vySke nominalnej
hodnoty postupenej pohladavky.

(12) Pohladavky Zakaznika voci Poskytovatelovi vzniknuté na zaklade ustanoveni Zmluvy nie je mozné

postupit tretej strane bez pisomného suhlasu Poskytovatela. V pripade, Ze Zakaznik bez
predchadzajuceho pisomného suhlasu Poskytovatela postupi pohladavku, ktord ma vodi
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Poskytovatelovi, tretej osobe, je Zakaznik povinny zaplatit’ Poskytovatelovi zmluvnu pokutu vo vyske
nominalnej hodnoty postupenej pohladavky.

(13) V pripade, ak Zakaznikovi vznikne §koda z titulu nesplnenia finanénych zavazkov Poskytovatela vo i
Darlovym uradom, Socialnej poistovni, Zdravotnej poistovni a inym subjektom verejnej spravy, je
Poskytovatel tuto vzniknutu S$kodu povinny Zakaznikovi uhradit do desiatich dni od vystavenia faktury
Zakaznikom.
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11 Zodpovedni zastupcovia, komunikacia zmluvnych stran
(1) Zakaznik menuje pre ucely plnenia tejto Zmluvy svojich Zodpovednych zastupcov nasledovne:

Meno a priezvisko:

Pozicia: Riaditel Sekcie ICT ZSSK Cargo Slovakia, a.s.

Kontaktné udaje:

(2) Poskytovatel menuje pre Ucely plnenia tejto Zmluvy svojich Zodpovednych zastupcov nasledovne:

Meno a priezvisko:

Pozicia: Riaditel ZSR — Zelezniéné telekomunikacie Bratislava ako Vrcholovy Gestor Poskytovatela pre
eskalaciu problémov

Kontaktné udaje:

(3) VSetku koreSpondenciu pre Poskytovatela podla tejto Zmluvy bude Zakaznik zasielat na nasledovnu
adresu:

. Adresa: ZSR - Zelezni¢né telekomunikacie Bratislava, Kovadska 3, 832 06 Bratislava

(4) VSetku koreSpondenciu pre Zakaznika podla tejto Zmluvy bude Poskytovatel zasielat na nasledovnu
adresu:

e Adresa: Zelezni¢na spolo¢nost Cargo Slovakia, a.s., Driefiova 24, Bratislava

(5) Zmluvné strany su opravnené zmenit Udaje uvedené vtomto ¢lanku zaslanim doporu¢eného
pisomného ozndmenia druhej zmluvnej strane o zmene udajov.

(6) Vrcholovy Gestor kazdej zmluvnej strany je najvy8Sim Zodpovednym zastupcom, kompetentnym vo
veciach technickych izmluvnych, ktorému su podriadeni ostatni Zodpovedni zastupcovia prislusnej
zmluvnej strany. Vrcholovy Gestor zodpoveda za rieSenie pripadnych konfliktov vzniknutych z tejto
Zmluvy medzi zmluvnymi stranami, za hodnotenie kvality poskytovanych Sluzieb a za koordinaciu plnenia
predmetu tejto Zmluvy.

(7) Zoznam osbb poverenych komunikaciou a oséb riadiacich eskalaény mechanizmus, klucovi
pouzivatelia, manazér Zmluvy

Oblast’ Poskytovatel Zakaznik

Meno Kontakt (mail, tel) Meno Kontakt (mail, tel)

Plnenie predmetu
Zmluvy

Finanéné riadenie

Manazér Zmluvy
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12 Konanie

12.1. Konanie o zmenu

1)

@)
®)
(4)

®)

(6)

)

8

9)

Konanie 0 zmenu upravuje procesny postup Zmluvnych stran, ktory smeruje k zmene v Urovni,
rozsahu alebo podmienkach poskytovania sluzieb na zaklade tejto Zmluvy.

Konanie 0 zmenu zacéina podanim Poziadavky. Konanie o zmenu sa riadi ustanoveniami tohto ¢lanku.
Konanie o zmenu kon¢éi realizaciou Zmeny alebo rozhodnutim o neschvaleni Poziadavky.

Vysledkom konania o zmenu je realizacia alebo neuskutoCnenie Zmeny na zaklade rozhodnutia
o neschvaleni Poziadavky, pricom nadobudnutie uc€innosti Zmeny je podmienené prijatim dodatku
k tejto zmluve.

Prislusné formulare stvisiace so zmenovym konanim (Ziadost o zmenu) su uvedené v prilohe &.3
tejto Zmluvy.

Zakaznik sa zavazuje odoberat sluzby podla tejto Zmluvy po dobu jej trvania a nedopusti sa takého
konania, ktoré by opraviiovalo Poskytovatela odstupit od tejto Zmluvy. Zakaznik sa zavazuje
odoberat’ sluzby definované v Prilohe ¢.2 tejto Zmluvy poéas celej doby trvania tejto Zmluvy
s vynimkou sluzieb uvedenych pod bodmi 3.3 Prevadzka Doména a 3.4 Prevadzka Elektronicka posta
Vv Prilohe €.2 tejto Zmluvy a s vynimkou ods. 8 tohto bodu.

Poskytovatel sa zavazuje akceptovat Poziadavku zakaznika, ktorej obsahom bude znizenie rozsahu
poskytovanych sluzieb o sluzby uvedené pod bodmi 3.3 Prevadzka Doména a 3.4 Prevadzka
Elektronicka posta definované v Prilohe €.2 tejto Zmluvy.

Zakaznik je opravneny znizit rozsah sluzieb uvedenych v prilohe €.2 tejto zmluvy v pripade, ak déjde
k zmene pravnej formy resp. privatizacii zakaznika, o €om zakaznik predlozi poskytovatelovi prislusné
dokumenty preukazujuce uvedenu skutocnost.

Zakaznik si v pripade zaujmu méze objednat sluzby nad ramec sluzieb definovanych v tejto Zmluve
ato formou osobitnej objednavky, v ktorej sa zmluvné strany dohodnd pisomne na termine,
Specifikacii a cene takejto dodatocne pozadovanej Sluzby, €innosti, vykonu. Poskytnuta sluzba bude
fakturovana osobitne so splatnostou faktury 21 dni odo dha dorucenia.

12.2. Eskalacné konanie

@)

)

®)

(4)

Ugelom eskalagného konania je zabezpedit primeranl Urovef pozornosti manazmentu Zmluvnych
stran a zdrojov na rieSenie pretrvavajucich, naroénych otvorenych otazok alebo problémov, ktoré maju
vyznamny dopad na fungovanie Zakaznika.

Ugelom eskalaéného konania je zabezpeéit, Ze komunikadna Groveri v ramci $truktary Zmluvnych
stran je primerana zavaznosti problému.

Poskytovatel sa zavazuje vyuzit vSetky Standardné procesy Poskytovatela pre rieSenie vSetkych
pripadnych problémov a otvorenych otazok. AvSak ak pouzitim tychto Standardnych procesov nebudu
vyrieSené otvorené problémy alebo otazky riadne a v€as, pouzije sa eskalacné konanie podla tohto
¢lanku.

V pripade eskalacie situacie prislusny pracovnik Poskytovatela vytvori eskalaény tim zloZzeny
z potrebnych Specialistov s ciefom pracovat na vyrieSeni danej otvorenej otazky alebo problému.
Klagovou sucastou eskalatného procesu je komunikacia a intenzivne a pravidelné informovanie
Zakaznika o postupe riesenia.
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(5) Mena a kontakiné ¢&isla zamestnancov zabezpecujucich eskalaény mechanizmus, su uvedené
v ¢lanku €.11 ods.7 tejto Zmluvy.

(6) Eskalacné konanie je Poskytovatel povinny zacat doruc¢enim pisomnej zZiadosti Zakaznika o jeho

zadatie na adresu ZSR — Zelezniénych telekomunikacii Bratislava, Kovaéska 3, 832 06 Bratislava
alebo zaslanim Ziadosti na e-mailovu adresu: zt@zsr.sk.
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13 Prehlasenia Poskytovatela

@)

)

®)

(4)

(®)

Poskytovatel tymto vyhlasuje a zaruCuje sa Zakaznikovi za pravdivost, Uplnost a presnost
nasledujucich vyhlaseni a dalej vyhlasuje, ze vSetky vyhlasenia a zaruky Poskytovatela uvedené
v tomto Clanku bude Poskytovatel dodrziavat pocas trvania tejto Zmluvy:

a) Poskytovatel zaruCuje, Ze Sluzby Poskytovatela su kompletné a vhodné na ucel, na ktory maju
byt pouzivané v sulade so Zmluvou, a tiez Ze vSetky aplikovatelné pravidla a Standardy
v suvislosti s tymto u€elom boli dodrzané.

b) Poskytovatel dalej zaruCuje, Ze Infrastruktira je po uc&innosti podla tejto Zmluvy plne
prevadzkyschopna a ze poskytuje v kazdom dohodnutom €ase dohodnutd priepustnost dat
s ohfadom na potreby a prostredie Zakaznika.

c) Poskytovatel zaru€uje, Zze pocas platnosti tejto Zmluvy nebude poskytovat informacné Sluzby
z Aplikacii Zakaznika, ziadnemu inému subjektu bez pisomného suhlasu Zakaznika.

d) Poskytovatel zaruCuje, Ze poCas platnosti tejto Zmluvy je Zakaznik jedinym vyluénym uzivatelom
Specifikovanych Aplikacii a Datacentra, s vynimkou tej €asti Datacentra, pozostavajucej z
Poskytovatelovho Hardvéru. Poskytovatel nebude tieto Systémy davat do uzivania tretim
stranam bez predchadzajuceho pisomného suhlasu Zakaznika.

e) Poskytovatel je opravneny a spdsobily prevziat, vykonat a plnit svoje zavazky, ktoré mu vyplyvaju
podla tejto Zmluvy a vSetky potrebné korporacné a iné Ukony boli vykonané tak, aby umoznili
Poskytovatelovi pravo podpisat, vykonat' a spinit zavazky Poskytovatela podla tejto Zmluvy.

f) Podpisanie, vykonanie tejto Zmluvy Poskytovatefom, ani plnenie zavazkov Poskytovatela podla
tejto Zmluvy nie je, ani nebude v rozpore s:

a. ziadnym pravnym predpisom Slovenskej republiky , rozhodnutim sudov alebo inych
verejnych organov akymkolvek spdsobom,

b. internymi predpismi Poskytovatefla,

c. ziadnymi existujucimi zmluvami, ktorych zmluvnou stranou je Poskytovatel.

Poskytovatel sa zaruCuje, ze vSetky osoby zU&astnené zo strany Poskytovatela a Subdodavatela na
plneni tejto Zmluvy vratane Zodpovednych zastupcov su odborne spdsobilé.

Poskytovatel umozni bez naroku na odplatu kedykolvek Zodpovednym zastupcom Zakaznika
v sprievode zastupcu Poskytovatela vstup do priestorov, kde su umiestnené zariadenia Zakaznika, za
UuCelom kontroly stavu plnenia tejto Zmluvy. Poskytovatel sa zavazuje v pripade pozZiadavky
Zakaznika na prevadzkovanie aplikacie na Datacentre (okrem Telekomunika&nych sluzieb a SluZieb
Datacentra), ktora nie je predmetom tejto Zmluvy, dohodnut sa so Zakaznikom na dodatku k tejto
Zmluve v zmysle ¢l. 17.

Poskytovatel zabezpeci, ze personal Poskytovatela zu¢astneny na plneni Sluzieb absolvoval vSetky
potrebné Skolenia BOZP a Skolenia poziarnej ochrany a oboznamil sa s internymi smernicami
Zakaznika pre pohyb tretich oséb v priestoroch patriacich Zakaznikovi. Poskytovatel je povinny pre
plnenie povinnosti podla tejto Zmluvy pouzivat len takto zaskoleny personal.

Poskytovatel zabezpeCi udrziavanie prevadzkovej dokumentacie - topolégie, technologickych
postupov, bezpec€nosti, systémovej architektdry, logickych, fyzickych schém, zaznamenavanie
vSetkych schvalenych zmien uskutoénenych na systéme ako celku za podmienok, Zze Zakaznik
spracuje analyzu a odovzda Poskytovatelovi vychodiskovy stav Prevadzkovej dokumentacie.
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14 Zodpovednost’ Zakaznika

@)

@)

©)

4

()

Zakaznik je povinny umoznit plnenie vSetkych povinnosti Poskytovatela po€as celej doby trvania
Zmluvy, vratane poskytnutia primeranej nevyhnutnej sucinnosti definovanej v ¢l. 9 tejto Zmluvy
pozadovanej zo strany Poskytovatela.

Zakaznik je povinny po uzavreti Zmluvy umoznit Zodpovednym zastupcom Poskytovatela vstup do
priestorov uzivanych Zakaznikom v rozsahu, v akom je takéto priestory Zakaznik sam opravneny
uzivat, ak to bude potrebné na plnenie povinnosti Poskytovatela podla Zmluvy alebo tiez, ak to bude
z akychkolvek dévodov potrebné na to, aby sa mohol realizovat predmet Zmluvy.

V pripade, ze Zakaznik ani v dodatoCnej primeranej lehote nezabezpe&i Zodpovednym zastupcom
Poskytovatela vstup do priestorov uzivanych Zakaznikom podla predchadzajuceho odseku a takyto
vstup je pre plnenie zavazkov Poskytovatela z tejto Zmluvy nevyhnutny, hoci ho na to Poskytovatel
pisomne vyzval, nedostava sa Poskytovatel do ome$kania s plnenim povinnosti podla tejto zmluvy a
nezodpoveda Zakaznikovi za Ziadne Skody, ktoré mu v dosledku toho vzniknu. VysSie uvedené plati
v pripade, Ze sa jedna o povinnost, ktoru Poskytovatel neméze splnit z dévodu nezabezpelenia
pristupu do priestorov podla predchadzajuceho odseku zo strany Zakaznika.

Zakaznik sa zavazuje zabezpedit primerané podmienky v miestach a/alebo priestoroch, kde maju byt
umiestnené zariadenia Poskytovatela ur€ené na poskytovanie sluzieb.

Na zaklade ziadosti Zakaznik spristupni pracovnikom Poskytovatela interné smernice a pravidla,

ktoré suvisia s Business procesmi Zakaznika a oboznami ich s takymi internymi smernicami a
pravidlami.
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15 Nahrada sSkody

@)

@)

®3)

(4)

(®)

(6)

Poskytovatel zodpoveda Zakaznikovi za 8kodu, ktord mu spbsobil porusenim podmienok
dohodnutych v tejto zmluve, porusenim svojich pravnych povinnosti alebo opomenutim plnenia
svojich povinnosti.

Zakaznik zodpoveda Poskytovatelfovi za Skodu, ktoru mu spdOsobil porusenim podmienok
dohodnutych v tejto zmluve alebo opomenutim plnenia svojich povinnosti vyplyvajicich mu zo
zmluvy.

V pripade, Ze vznikne akakolvek Skoda, ktoru spbsobili Poskytovatel a Zakaznik, za nahradu tejto
Skody zodpovedaju podfa miery zavinenia. Ak nie je mozné mieru zavinenia ur€it, zmluvné strany su
za Skodu zodpovedné rovnakym dielom.

Poskytovatel a Zakaznik nezodpovedaju za Skody spbsobené druhej zmluvnej strane v pripade, ak
sa preukaze, ze porudenie povinnosti bolo spésobené okolnostami vylu€ujucimi zodpovednost. Za
okolnosti vylu€ujuce zodpovednost sa na Ucely tejto Zmluvy povazuju udalosti podla § 374 zakona ¢.
513/1991Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorsich predpisov (dalej ako ,Obchodny zakonnik®),
ktoré nastali nezavisle od vble povinnej zmluvnej strany a brania jej v splneni jej povinnosti podla
tejto Zmluvy a prislusnych pravnych predpisov, ak zaroveri nemozno rozumne predpokladat, Ze by
povinna zmluvna strana tuto prekazku alebo jej nasledky odvratila alebo prekonala, a dalej, ze by
v Case uzatvorenia tejto Zmluvy, resp. v ase vzniku zavazku podla tejto Zmluvy a prisluSnych
pravnych predpisov tuto prekazku predvidala.

Zmluvné strany sa zavazuju poskytnut sucinnost pri rieSeni nahrady Skody.

Zodpovednost za Skodu spdsobenu porusenim povinnosti v suvislosti s touto Zmluvou sa spravuje
ustanoveniami Obchodného zakonnika a prisluSnymi pravnymi predpismi o nahrade Skody, pokial
v zmluve nie je vyslovne dohodnuté inak.
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16 Zmena rozsahu Sluzieb a zmena Zmluvy

@)

)

Zakaznik mbdze kedykolvek navrhnat zmenu rozsahu Sluzieb. Navrh na zmenu (napr. vo forme
rozSirenia alebo aktualizacie sluzieb) musi byt pisomne predlozeny Poskytovatefovi v sulade
s procesom riadenia zmien. Poskytovatel je povinny zaslat do 10 kalendarnych dni od dorucenia
poziadavky pisomné vyjadrenie, ¢i sa zmena moze uskuto¢nit a aké su jej dopady v celom kontexte
projektu, spolu s pripadnou zmenou ktorejkolvek Odplaty podla tejto Zmluvy. Akakolvek zmena
Zmluvy navrhnuta Zakaznikom nadobuda ucinnost' len podpisanim Dodatku k zmluve. Poskytovatel
je opravneny odmietnut uzavretie Dodatku, ktorého predmetom bude poziadavka Zakaznika na
zruSenie ktorejkolvek z poskytovanych sluzieb alebo €asti sluzieb v zmysle bodu 12.1 ods.6 tejto
Zmluvy.

Zakaznik je opravneny kedykolvek Poskytovatela poziadat o zmenu Zmluvy. Ziadost doru&i vo forme
navrhu dodatku k tejto Zmluve, pricom Poskytovatel je povinny do 30 kalendarnych dni odo dha
dorucenia poskytnut Zakaznikovi pisomné vyjadrenie, ktoré obsahuje €asovy horizont a naklady
spojené s predmetom zmeny. To isté sa primerane aplikuje aj v pripade navrhu na zmenu Zmluvy zo
strany Poskytovatela.
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17 Zmluvné pokuty

(1) Zakaznik je opravneny uctovat za kazdy den neplnenia povinnosti Poskytovatela podla ¢&l. 8.1.1
0ds.4 zmluvnu pokutu vo vySke 0,05 % z ceny sluzby, s ktorou je Poskytovatel v omeskani, pokial
Poskytovatel neposkytne plnenie, s ktorym je v omeSkani, ani v dodatone Zakaznikom stanovenej
primeranej lehote, prisom o dizke lehoty upovedomi Zakaznik Poskytovatela pisomne. Zmluvna
pokuta je splatna do 30 dni od dorucenia faktury Poskytovatelovi.

(2) Zaplatenim zmluvnej pokuty podla tejto Zmluvy nie je dotknuté pravo Zakaznika na nahradu Skody
v rozsahu presahujucom zaplatent zmluvnu pokutu.
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18 Doverné informacie

@)
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©)
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Pre ucely tejto Zmluvy ,déverné informacie“ znamenaju vsetky informacie, ktoré sa tykaju alebo sa
mdzu tykat predmetu Zmluvy, vratane vSetkych udajov a informacii, dokumentov, sprav, ponuk, cien,
navrhov kontraktov, know-how, vzorcov, postupov, projektov, Specifikacii, softwarovych programov a
akychkolvek inych médii nesucich, alebo zahffiajucich takéto informacie a akychkolvek materialov,
ktoré budu pri pouziti tychto dokumentov spracované a budu tieto informacie obsahovat,
spristupnenych zmluvnou stranou druhej zmluvnej strane Ustne, v pisomnej forme alebo na
akomkolvek prenosnom médiu.

Zmluvné strany zaroven beru na vedomie skuto€nost, Ze Poskytovatel v zmysle zakona €. 211/2000
Z.z. o slobodnom pristupe k informaciam a o zmene a doplneni niektorych zakonov (zakon o slobode
informacii) ako povinna osoba tuto Zmluvu zverejni na svojej web stranke.

Zmluvné strany su povinné udrziavat Déverné informacie v tajnosti, o znamena zakaz odhalenia
Dovernych informacii tretej strane bez predchadzajuceho pisomného suhlasu druhej zmluvnej strany.
Povinnost oboch zmluvnych stran zachovavat Déverné informacie v tajnosti trva po dobu trvania tejto
Zmluvy odo dha podpisania tejto Zmluvy. VSetky dalej siahajuce zakonné povinnosti mi¢anlivosti
zostanu nedotknuté.

S dévernymi informaciami sa mézu oboznamovat len uréené osoby, ktoré su oboznamené s
prislusnymi predpismi o utajovanych skuto¢nostiach a vyplyvajucimi povinnostami.

Ustanovenia tohto ¢lanku Zmluvy sa nevztahuju na ziadne Déverné informécie, ktoré:

a. su alebo sa stali verejnosti zname bez akéhokolvek porusenia zavazkov alebo pomoci zmluvnych
stran; alebo

b. boli zname jednej zo zmluvnych stran eSte pred zalatim zmluvnych rokovani alebo jej boli
poskytnuté tretou stranou ako informacie, ktoré nie su dbverné, priCom tato tretia strana
neporusila vlastnu povinnost’ mi¢anlivosti; alebo

C. suU nalezite spristupnené na zaklade nariadenia siudu s rozhodnou pravomocou alebo iného
regulaéného organu stym, Ze v tomto pripade zmluvna strana, ktord je povinna informécie
spristupnit, bude okamzite informovat’ druht zmluvnu stranu pred spristupnenim informacii.

d. musia byt zverejnené na zaklade zakona.

Po skongeni tejto Zmluvy je Poskytovatel povinny vratit Zakaznikovi vSetky data nahraté v systéme
Infrastruktury, alebo ich na poziadanie Zakaznika preukazatelne znicit'.

Bez predchadzajuceho pisomného suhlasu druhej strany nesmie Ziadna zmluvné strana, ¢i uz priamo

alebo nepriamo, urobit’ prehlasenie alebo vyhlasenie pre tlag, rozhlas, televiziu alebo iné médium,
ktoré by akymkolvek sp6sobom suviselo so Zmluvou.
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19 Prava dusevného vlastnictva

@)

@)

©)

4

Pokial nie je vyslovne v tejto Zmluve uvedené inak, Strany berl na vedomie a suhlasia s tym, Ze
vSetky Prava duSevného vlastnictva kazdej Strany (alebo pripadne Prava dusevného vlastnictva tretej
strany, od ktorej Prava duSevného vlastnictva tej ktorej Strany boli odvodené), ktoré existovali pred
uzavretim tejto Zmluvy, zostavaju vo vyhradnom vlastnictve danej Strany atouto Zmluvou
nedochadza k postupeniu, €i inému poskytnutiu Ziadnych z takych prav, vratane Zakaznikovych Prav
dusSevného vlastnictva k datam v Databazovych systémoch a inym datam v ramci Infrastruktury.

Zakaznik nie je opravneny bez predchadzajuceho pisomného suhlasu Poskytovatela akymkolvek
spOsobom zasahovat do programovych produktov poskytnutych Poskytovatelom.

V pripade, Ze pri spolupraci zmluvnych stran v ramci tejto Zmluvy déjde k vytvoreniu autorského diela,
maju obidve strany pravo takéto autorské dielo bezplatne vyuzivat pre svoje potreby. VSetky iné
prava v zmysle autorského zakona vsak zostavaju zachované.

Poskytovatel vyhlasuje a svojim podpisom na Zmluve rudi, ze k jednotlivym plneniam zo Zmluvy
(vratane ich akychkolvek sucasti zahffiajucich najma, avSak nielen software) dodanym, poskytnutym,
vykonanym a/alebo vytvorenym Poskytovatelom alebo tretimi osobami pre Zakaznika (a) ma a/alebo
vykonava autorské prava a/alebo prava priemyselného a/alebo iného dusevného vlastnictva; a/alebo
(b) ma a/alebo vykonava pravo na ich pouzivanie na zaklade licencii udelenych mu tretimi osobami,
ktoré k nim maju a/alebo vykonavaju autorské prava a/alebo prava priemyselného a/alebo iného
dusevného vlastnictva.
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20 Ochrana osobnych udajov

(1) Zmluvné strany sa zavazuju, ze budu riadne dodrziavat svoje povinnosti podla zavazujucich
pravnych predpisov upravujucich ochranu osobnych udajov.

(2) Pre ucely tejto Zmluvy ,Osobné udaje“, ,Prevadzkovatel, ,Sprostredkovatel* maju vyznam, ktory je
uvedeny v zakone €. 428/2002 Z.z. o ochrane osobnych udajov v platnom zneni.

(3) Zakaznik zostava vyhradne zodpovedny ako Prevadzkovatel za:

a. urCenie UCelov a spbsobov spracovania Poskytovatelom Zakaznikovych osobnych Udajov podla
tejto Zmluvy;

b. vyhodnotenie, Ze bezpefnostné opatrenia uvedené v tejto Zmluve tvoria primerané technické
a organizatné opatrenia na ochranu Zakaznikovych osobnych udajov, tak ako su pozadované
zakonom o ochrane osobnych udajov;

c. pokyny pre Poskytovatela pre prenos Zakaznikovych Osobnych Udajov na Poskytovatela.
(4) Poskytovatel vo svojej pdsobnosti ako Sprostredkovatel Zakaznikovych osobnych Gdajov bude:

a. implementovat primerané technické a organizacné opatrenia;

b. spracuje a prenesie Zakaznikove osobné udaje,

c. bude postupovat' v sulade so zakonom o0 ochrane osobnych udajov &. 428/2002 Z.z. v plathom
zneni a dodrziavat vSetky povinnosti a obmedzenia ulozené tymto zakonom, tak, aby nedoSlo
k vzniku zodpovednosti Poskytovatela ako Sprostredkovatela, alebo zodpovednosti Zakaznika ako
Prevadzkovatela v zmysle uvedeného zakona.

(5) Zakaznik nahradi Poskytovatefovi Skodu vzniknuti Poskytovatelovi v désledku a v suvislosti so
skuto&nostou, Ze urlité spracovanie Osobnych uUdajov vykonané Poskytovatefom na zaklade
Zakaznikovych instrukcii, porusSuje prava tretej strany alebo ustanovenia pravnych predpisov
tykajucich sa ochrany osobnych udajov.

(6) Poskytovatel nahradi Zakaznikovi Skodu vzniknuta Zakaznikovi v désledku a v suvislosti so

skuto€nostou, ze urCité spracovanie Osobnych udajov vykonané Poskytovatelom poruSuje prava
tretej strany alebo ustanovenia pravnych predpisov tykajucich sa ochrany osobnych udajov.
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21 Predéasné ukonéenie Zmluvy
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Zmluvné strany sa dohodli, ze Zmluvu je mozné ukoncit aj pred uplynutim doby na ktoru bola
uzatvorena a to jednym z nasledovnych spdsobov:

a) pisomnou dohodou zmluvnych stran,

b) odstupenim ktorejkolvek zo zmluvnych stran podla odseku 2 az 6 tohto ¢lanku.

Kazda zo zmluvnych stran ma pravo ukon€it zmluvu pisomnym odstipenim, ak druha strana
podstatnym spésobom poru8i povinnosti vyplyvajice zo Zmluvy.

Porusenie Zmluvy podstatnym spdsobom zo strany Zakaznika znamena:

a) opakované t.j. uz druhé omeskanie s uhradou faktury za sluzby o viac ako o 30 dni po
tom, ¢o mu bola doru€ena pisomna vyzva na jej zaplatenie
b) neposkytnutie suc€innosti Zakaznika v zmysle ¢&l. 9 ods. 1 a 4 tejto Zmluvy ani do 30 dni

odo dna doruéenia pisomnej vyzvy Poskytovatela.

Porusenie Zmluvy podstatnym spdsobom zo strany Poskytovatela nastane, ak dostupnost v8etkych
sluzieb uvedenych v €l.7 bode 7.1 ods.1 klesne pod hranicu 80%, pricom tento stav trva dlhSie ako
60 dni.

Porusenim Zmluvy podstatnym spdsobom ktoroukolvek zo zmluvnych stran sa rozumie konanie
v rozpore s ustanoveniami ¢l. 19 tejto Zmluvy preukazané druhou zmluvnou stranou.

DAom ukoné&enia Zmluvy bude den doru€enia pisomného oznamenia o odstupeni druhou zmluvnou
stranou. Zmena kontroly nad ktoroukolvek zmluvnou stranou (t.j. napriklad zmena akcionarskych
pomerov) sa nepovazuje za dbvod pre odstupenie od Zmluvy. Ak poruSenie povinnosti suvisiace
s vykonom urcitej Sluzby nema podstatny vplyv na plnenie ostatnych Sluzieb podfa tejto Zmluvy,
opravnena zmluvna strana je v takom pripade opravnena odstupit od tejto Zmluvy aj Ciastocne, a to
iba v dotknutej sluzbe, a to podla podmienok tohto bodu.
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22 Désledky ukonéenia Zmluvy

(1) Po ukongeni tejto Zmluvy z akéhokolvek dovodu, Zakaznik zaplati Poplatky za Sluzby poskytnuté do
dria ukon&enia Zmluvy.

(2) Ukoncenie tejto Zmluvy, nebude mat vplyv na ziadne vzniknuté prava alebo zodpovednosti kazdej zo
Stran podla ustanovenia tejto Zmluvy, ktoré je vyslovne alebo implicitne zamyslané ako také, ktoré
maiju platit’ aj po jej ukonéeni.

(3) Po uplynuti alebo ukonceni tejto Zmluvy z akéhokolvek dévodu, pokial nie je v tejto Zmluve alebo
dohodou zmluvnych stran vyslovne stanovené inak:

a. Poskytovatel v primeranej lehote stanovenej Zakaznikom vrati Zakaznikovi Zakaznikov Hardvér
a iny majetok, ktory bol Poskytovatelovi odovzdany za u¢elom poskytovania Sluzieb.

b. Poskytovatel vrati bezodkladne Zakaznikovi média obsahujlice softvér a stvisiace materialy, ktoré
su v drzbe Poskytovatela alebo pod jeho kontrolou.

c. Zanika pravo Poskytovatela uzivat Aplikacie a iny softvér Infrastruktury.
d. Poskytovatel podnikne v8etky primerané kroky, aby sa dohodol so Zakaznikom na plane
odovzdania Sluzieb Zakaznikovi (alebo nim uréenému inému poskytovatelovi Sluzieb) tak, aby

Sluzby mohli byt poskytnuté s o najmenSim preruSenim a tazkostami pre Zakaznika.

(4) Zmluvné strany sa zavazuju usporiadat si vzajomné prava a zavazky podla bodu 3 tohto ¢lanku do 30
kalendarnych dni odo dfia ukon&enia Zmluvy.
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23 Poziadavka pisomnej formy

(1) VSetky pravne ukony smerujuce k zmene Zmluvy musia mat formu ocCislovaného pisomného dodatku
podpisaného opravnenymi osobami oboch zmluvnych stran a v8etky prdvne ukony smerujuce k
zruSeniu Zmluvy vyzaduju pre svoju platnost pisomnu formu.

(2) Elektronicka koreSpondencia sa povazuje za pisomny dokument, ak obsahuje podpisy o0s6b
opravnenych konat za konajucu zmluvnu stranu, elektronicki komunikaciu je potrebné potvrdit aj
komunikaciou v tlatenej forme.
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24 Komplexna Zmluva
(1) Neoddelitelnou suastou Zmluvy su vSetky Zmluvné dokumenty.
(2) Zmluva vratane Zmluvnych dokumentov predstavuje jediny a Uplny dohovor zmluvnych stran ohladne

predmetu Zmluvy, pricom tymto nahradza vsetky pripadné predchadzajuce ustne i pisomné dohovory
ohladne otazok dotykajucich sa predmetu Zmluvy.
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25 Trvanie a zanik Zmluvy

(1) Zmluvné strany sa dohodli, Zze tato Zmluva nadobuda platnost dfiom jej podpisu opravnenymi
zastupcami oboch Zmluvnych stran a ucinnost’ diiom nasledujucim po dni zverejnenia v Centrdlnom

registri Uradu vliady SR podla §47a Zakona &. 40/1964 Zb. Obé&iansky zakonnik v zneni neskorsich
predpisov.

(2) Zmluva sa uzatvara na dobu ur¢itu a to do 30.11.2015
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26 Dohoda o ukonéeni Zmluvy o poskytovani sluzieb ¢&. 4/2012/ZT

(1) Zmluvné strany uzavreli difa 31.3.2012 Zmluvu o poskytovani sluzieb &.4/2012/ZT, ktorej predmet je
obdobny s touto Zmluvou.

(2) V zmysle ¢l.22 ods.1 pism. a) Zmluvy o poskytovani sluzieb 6.4/2012/ZT sa tymto zmluvné strany
dohodli na ukonéeni platnosti Zmluvy o poskytovani sluzieb ¢.4/2012/ZT.

(3) Zmluvné strany sa dohodli, Ze diiom nadobudnutia platnosti a Ucinnosti tejto dohody o ukonceni
platnosti Zmluvy o poskytovani sluzieb ¢.4/2012/ZT je defi nadobudnutia ucéinnosti tejto Zmluvy.

(4) Ukon&enie Zmluvy o poskytovani sluzieb &.4/2012/ZT nema vplyv na prava a povinnosti Zmluvnych
stran, ktoré vznikli pocas jej existencie.
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27 Zaverecné ustanovenia

@)

®3)

4

()

(6)

()
(8)

(1) Pravne vztahy medzi zmluvnymi stranami, ktoré su zalozené Zmluvou, ktoré vSak Zmluva
vyslovne neupravuje, sa spravuju prislusSnymi ustanoveniami platnych pravnych predpisov
Slovenskej Republiky.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze vSetky spory z pravnych vztahov vyplyvajucich z tejto Zmluvy alebo
suvisiacich s touto Zmluvou sa budu riesit prednostne dohodou. V pripade, ak k dohode neddjde do
30 dni od zacatia vzajomnych rokovani, je ktorakolvek zo zmluvnych stran opravnena podat navrh
na prislusny vSeobecny sud Slovenskej republiky.

Zmluva sa spravuje pravnym poriadkom Slovenskej Republiky avSak pouzitie akéhokolvek
ustanovenia ktoréhokolvek vieobecne zavazného pravneho predpisu Slovenskej republiky, ktoré nie
je kogentné, je vyslovne vylu€ené v rozsahu, v ktorom by jeho pouzitie mohlo menit (& uz dplne
alebo CciastoCne) vyznam, ucel a/alebo interpretaciu ktoréhokolvek ustanovenia Zmluvy a/alebo
dokumentov vzniknutych na jej zaklade.

Zakaznik nesmie preniest a/alebo postupit prava a povinnosti z tejto Zmluvy na tretiu osobu bez
predchadzajuceho pisomného suhlasu Poskytovatela. Akékolvek Zmluvy alebo dohody o postupeni
prav a/alebo povinnosti z tejto Zmluvy na tretiu osobu nie su platné ani G¢inné, ak k nim neda suhlas
Poskytovatel.

Poskytovatel nesmie preniest a/alebo postupit prava a povinnosti z tejto Zmluvy na tretiu osobu bez
predchadzajuceho pisomného suhlasu Zakaznika. Akékolvek Zmluvy alebo dohody o postupeni prav
alalebo povinnosti ztejto Zmluvy na tretiu osobu nie su platné ani uc€inné, ak k nim neda
predchadzajuci pisomny suhlas Zakaznik.

Ak sa niektoré ustanovenie tejto Zmluvy stane neplatné, protipravne a nevymahatelné, neovplyvni to
platnost, zdkonnost a vymahatelnost jej inych ustanoveni. Zmluvné strany sa zavazuju nahradit také
ustanovenie novym ustanovenim, €o najbliz§im obsahu, vyznamu azédmeru k pdvodnému
ustanoveniu.

Zmluva sa vyhotovuje v Styroch rovnopisoch, po dve pre kazdi zmluvnu stranu.

Zmluvné strany vyhlasuji, Zze sa s obsahom tejto Zmluvy oboznamili, jej obsahu porozumeli a ako
slobodny a vazny prejav véle ju na znak svojho suhlasu podpisali.
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28 Zoznam priloh

Priloha &. 1 — Cennik Zelezniénych telekomunikacii s popisom produktov a sluZieb

Priloha €. 2 — Aktualny supis poskytovanych sluzieb

Priloha ¢. 3 — Poziadavkové formulare
Priloha €. 4 — Mesacny protokol

VSetky uvedené prilohy tvoria neoddelitelna sucast tejto Zmluvy.

Zakaznik

V Bratislave, dfia

Ing. Vladimir Luptak

predseda predstavenstva a generalny riaditef

Zelezni¢na spolo¢nost Cargo Slovakia, a.s

Ing. Jaroslav DaniSka
podpredseda predstavenstva
Zelezni¢nej spolocnosti Cargo Slovakia, a.s

Poskytovatel

V Bratislave, dfia

Ing. Stefan Hlinka
generalny riaditel
Zeleznice Slovenskej republiky
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Priloha &. 1 — Cennik Zelezniénych telekomunikacii s popisom produktov a sluzieb

Cennik

Zelezniénych telekomunikacii
s popisom produktov a sluzieb

pre

Zelezniénu spoloénost Cargo Slovakia, a.s.
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Priloha €. 2 — Aktualny supis poskytovanych sluzieb

1. Hlasové sluzby - pausalne poplatky

& & Atz Zfavnena Suma
Standardna Standardna jednotkova cena o&as viazanost
Popis sluzby cena Pocet Suma pocas viazanosti 36 P 36 mes
€/mes €/mes mes. € :
€/mes mes
ZT Rail phone 12,95| 723 9 362,85 9,95 7 193,85
ZT Base phone 12,30 916 11 266,80 9,30 8518,80
IP Phone 16,27 3 48,81 16,27 48,81
Paralelna linka 0,00 33 0,00 0,00 0,00
Hlasova - sluzba "1234" 16,60 1 16,60 16,60 16,60
Hlasova- prehrava hlasovu informaciu 9,63 1 9,63 9,63 9,63
VOV - pravidelné vypisy 0,00 1 0,00 0,00 0,00
Prednostné spojenie 0,66 38 25,08 0,66 25,08
Celkova cena hlasovych sluzieb 20 729,77 15 812,77
Ceny st uvedené v € bez DPH
2. Datové sluzby - pausalne poplatky
& & Atz Zfavnena Suma
Standardna Standardna jednotkova cena o&as viazanost
Popis sluzby cena Pocet Suma pocas viazanosti 36 P 36 mes
€/mes €/mes mes. € :
€/mes mes
2.1. Pripojenie koncového zariadenia do VPN cez LAN
Tlaciareri v LAN 13,97 75 1047,75 13,97 1 047,75
PC do VPN cez LAN 10 Mbit/s 49,68 | 668 33 186,24 49,00 32 732,00
PC do VPN cez LAN 10 Mbit/s - zlava 01 44,71 172 7 690,12 44,10 7 585,20
PC do VPN cez LAN 10 Mbit/s - zlava 04 16,15 397 6 411,55 16,15 6 411,55
PC do VPN cez LAN 100 Mbit/s - zlava 04 16,15 1 16,15 16,15 16,15
PC do VPN cez LAN 256 kbps 49,68 321 15 947,28 49,00 15 729,00
PC do VPN cez LAN 256 kbps - zlava 01 44,71 33 1475,43 44,10 1 455,30
PC do VPN cez LAN 10 Mbit/s - zlava 04 16,15 4 64,60 16,15 64,60
Technologické zariadenie do VPN 7,76 44 341,44 7,76 341,44
Hub/Switch do VPN cez LAN 5-port. 158,97 1 158,97 158,97 158,97
Pristup do VPN cez koncentrator - tokenom 15,22 180 2 739,60 15,22 2 739,60
Server v LAN,10Mbps 15525 | 2 310,50 155,25 310,50
Server v LAN,100Mbps 27945| 7 1956,15 279,45 1 956,15
PriStUp do VPN cez firewall 30,87 1 30,87 30,87 30,87
Spolu 71 376,65 70 579,08
2.2 .Pripojenie do siete Internet
Rail Access 1024 kbit/s 10,75 2 21,50 8,00 16,00
Rail Access 1536 kbit/s 17,25 1 17,25 10,00 10,00
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Rail Force One 2 Mbit/s 27,00 1 27,00 27,00 27,00
Rail Force One 2,5 Mbit/s 33,20 2 66,40 33,20 66,40
Rail Force One 4 Mbit/s 54,00 1 54,00 54,00 54,00
Spolu 186,15 173,40
2.3 .Pripojenie LAN do VPN
LAN do VPN 10 Mbit/s 1912,66 1 1912,66 1912,66 1912,66
LAN do VPN 100 Mbit/s 3974,35 1 3974,35 3974,35 3974,35
TO-AM-2-vodi¢ 21,58 1 21,58 21,58 21,58
Spolu 5908,59 5 908,59
Celkova cena datovych sluzieb 77 472,49 76 661,07
Ceny st uvedené v € bez DPH
Celkom cena za TC sluzby v € /mes 98 202,26 92 473,84
Ceny st uvedené v € bez DPH
3. IT Sluzby
& z Zlavnena 0 .
_Standardn§ Standardna jednotkova cena Zla_vnena s}Jma
. = jednotkova = = ; o Iviazanost’ 36
Popis sluzby Pocet suma pocas viazanosti 36
cend €/mes mes. mes
€/mes €/mes €/mes
3.1 Prevadzka infrastruktury ISP 68 979,74 1 68 979,74 55 183,79 55 183,79
3.2 Prevadzka infradtruktury SAP 69 153,99 1 69 153,99 51 865,49 51 865,49
3.3 Prevadzka Doména 7 391,16 1 7 391,16 5 543,37 5 543,37
3.4 Prevadzka Elektronicka posta 13057,716| 1 13 057,716 9 793,287 9 793,287
3.5 Prevadzka Internetove sluzby 4188324 1 4.188,324 3141,243 3141,243
3.6 Prevadzka aplikacie CDS a VDS 4 766,99 1 4766,99 3575,24 3575,24
3.7 Housing EDO 759,08 1 759,08 759,08 759,08
3.8 Housing Workflow 483,50 1 483,50 483,50 483,50
3.9 Housing Invoicing 254,40 1 254,40 254,40 254,40
3.10 Housing Registratura 128,00 1 128,00 128,00 128,00
3.11 SAP R/3 - archiv 3319,39 1 3319,39 2 688,71 2 688,71
3.12 SAP R/3 OTZ - archiv 11 285,93 1 11 285,93 9 141,60 9 141,60
8.13 Kontrolné a oductovacie prace v 829848| 1 8 298,48 6 721,77 6 721,77
medzinarodnej Zel. Preprave - archiv
Celkova cena bez DPH 192 066,70 149 279,49
Ceny st uvedené v € bez DPH
Celkom cena za IT sluzby v €/mes 192 066,70 149 279,49
Ceny st uvedené v € bez DPH
Celkom cena za TC a IT sluzby v €/mes 290 267,86 241 753,32

Ceny st uvedené v € bez DPH
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Priloha ¢. 3 — Poziadavkové formulare

Zelezniéné telekomunikacie Bratislava

PRIVATNA TELEFONNA SLUZBA ZT

Zriadenie telefénnej pripojky Zmena identifikaénych udajov

ZruSenie telefonnej pripojky
Premiestnenie telefénnej pripojky
Prelozenie telefénnej pripojky
Zmena volacieho programu Opétovné zriadenie
Premena telefénnej pripojky Dopinkové sluzby
(pozadovanu sluzbu oznacte znakom X v prislusnej koldnke)

Zmena uzivatela
Zmena tel. cCisla
Pozastavenie sluzby

OO0O00O0O O

OOO0O0O O

Organiza¢na zlozka:
Odbor/Sekcia:
Oddelenie:
Nakladové stredisko:
Funkcia:

Titul:

Priezvisko:

Meno: |
Presna adresa umiestnenia sluzby - su€asna

Ulica, gislo, mesto, PSC, &islo kancelarie

/pred prekladkou /

Presna adresa umiestnenia sluzby - pozadovana *
Ulica, ¢islo, mesto, PSC, ¢&islo kancelarie

/po prekladke / t. j. miesto, kam chcete premiestnit resp.
preloZit linku, pripadne kde ju chcete zriadit.

11. Cislo telefonnej pripojky:
12. Prednostné spojenie pocas krizovych situacii L]
13. Volaci program: ZT Rail phone | ZT Base phone | ZT Flat phone
14. Sugasny L] L] L]
15. Pozadovany L] L] L]
16. Identifikacia u¢astnickej pobocky **
(zobrazuje sa na displeji digit. tel):
17. Poznamka:

OO NG~ WINF

=
©

*  Vyplriuje sa pri preloZeni, premiestneni alebo zriadeni
**  |dentifikaciou UCastnickej pobocky (max.10 alfanumerickych znakov) sa rozumie identifikacné oznacenie  pouZivatela
telefénneho aparatu, napr. priezvisko, nazov pracoviska (ak je jeden telefon prideleny viacerym zamestnancom)

DOPLNKOVE SLUZBY

CLIR [1ano [ nie
Paralelna linka [ nie
Blokovanie hovorov I L] nie
Hlasova schranka [1 &no [ nie
Hlaska [ éno [ nie
Vypis odchadzajticich volani | od: | do: O nie
Prednostné spojenie pocas krizovych situacii [ ano

Iné | O ano L] nie

KVALITU NAMI POSKYTOVANYC!—i SLUZIEB DEKLARUJE CERTIFIKAT KVALITY PODLA NORMY ISO 9001:2008 OD RENOMOVANE]
CERTIFIKACNEJ AUTORITY EUROCERT NA CELY ROZSAH VYKONAVANYCH CINNOSTI

kont@kt > zt@zt.sk - www.zt.sk

1CO 31364501 IC DPH SK2020480121 Bankové spojenie: 2621740844/1100 1C0 31364501
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DATOVA SLUZBA

Zelezniéné telekomunikacie Bratislava

1. Gast’ 2. Cast
Premiestnenie Prelozenie | Zmena Sposob pripojenia *
. . - ) : mena :
Zriadenie ZruSenie | (z miestnosti do | (z budovy do Uzivatela organiz.
inej miestnosti) inej budovy) jednotky LAN IKVC
O O O O O O [Jiombps | (J100Mbps | [

(pozadovanu sluzbu oznacte znakom X v prisludnej kolénke v €asti 1. aj v €asti 2.)

P6vodna organizacna zlozka:

1. Organizaéna zlozka :

2. Odbor/Sekcia:

3. Oddelenie:

4. Nakladové stredisko:

5. Funkcia:

Nova organiza¢na zlozka:

1. Organiza¢na zlozka:

2.  Odbor/Sekcia:

3. Oddelenie:

4. Nakladové stredisko:

5. Funkcia:

6. Titul:

7. Priezvisko:

8. Meno:

9. Presna adresa umiestnenia sluzby - siéasna
Ulica, ¢islo, mesto, PSC, ¢&islo kancelarie
/pred prekladkou /

10. Presna adresa umiestnenia sluzby - poZadovana *
Ulica, Cislo, mesto, PSC, Cislo kancelarie
/po prekladke / t. j. miesto, kam chcete premiestnit
resp. prelozit linku, pripadne kde ju chcete zriadit.

11. IP adresa:

12. Zasuvka:

13. sugasna

14. pozadovana

15. Typ koncového zariadenia:

16. PC

17. PC + modem

18. Iné:

19. Kontakt na uzivatela sluzby:

20. Poznamka:

* Struény popis produktov:
PC do siete LAN: Priame pripojenie PC do siete LAN.

KVALITU NAMI POSKYTOVANYC!—i SLUZIEB DEKLARUJE CERTIFIKAT KVALITY PODLA NORMY ISO 9001:2008 OD RENOMOVANE]
CERTIFIKACNEJ AUTORITY EUROCERT NA CELY ROZSAH VYKONAVANYCH CINNOSTI

kont@kt > zt@zt.sk - www.zt.sk

1O 31364501 IC DPH SK2020480121 Bankové spojenie: 2621740844/1100 160 31364501
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Poziadavkovy formular na distribiciu hromadného mailu ZSR

Ziadatel

Priezvisko, Meno

Organizacia

Funkcia

Telefén

Distribucia spravy /*

Vietkym pouzivatelom elektronickej posty ZSR ano - nie
Vsetkym pouzivatelom elektronickej posty ZSSK Slovensko ano - nie
Vsetkym pouzivatelom elektronickej posty CARGO Slovakia ano - nie

Ina $pecifikacia pre ZSR - podla adresara elektronickej posty ZSR:

(Vpisat skupinu adresatov z adreséra el. posty napr.: ZT, GR, 0210, UZI R)

Datum distribucie spravy:

Poznamka pre distributora

Text spravy /**

*  Vyber pozadovanej distribucie vyberom ano, alebo nie, Nehodiace sa vymazte

Dokumenty sa umiestriuju na DS a v texte spravy sa uvadza odkaz na umiestnenie suboru na DS pripadne
na Intranete

*%k

Poziadavku je potrebné odoslat na sekretariat Zelezniénych telekomunikacii
Neuplne vyplneny Poziadavkovy formular Zelezni¢né telekomunikacie nebudu akceptovat
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Poziadavkovy formular na SW sluzby

Zelezniéné telekomunikacie Bratislava

» , v Ev. éislo:
SOFTVEROVE SLUZBY (SW) .
Zriadenie SW sluzby [ | Zrusenie SW sluzby []| Zmena tdajov o pouzivatefovi [] |

Udaje o pouzivatelovi

Meno a Organizaéna
priezvisko zlozka
Funkcia | Telefon |

Odbor /Sekcia/ Oddelenie
Nakladové stredisko

Presna adresa pracoviska
(Ulica, €. domu, ¢&. kancelarie,
mesto)

Pozadované zmeny udajov o pouzivatelovi:

Meno | | 0J |

Funkcia | | Telefén |

Odbor /Sekcia/ Oddelenie
Nakladové stredisko

Presna adresa pracoviska
(Ulica, €. domu, €. kancelarie,
mesto)

Softvérova sluzba

] MS Office doména ] E-posta (MS Outlook)(*) L] Internet

*Vyplnit' len v pripade zmeny udajov o pouzivateflovi

Podpis klu¢ového pouzivatela
( )
Poznamky (spresnenie poziadavky)

Vyjadrenie riaditela ICT:

SUHLASIM - NESUHLASIM

Podpis riaditela OJ
( )

KVALITU NAMI POSKYTOVANYCH SLUZIEB DEKLARUJE CERTIFIKAT KVALITY PODLIA NORMY ISO 9001:2008 OD RENOMOVANEJ CERTIFIKACNEJ FO 7T 59.3
AUTORITY EUROCERT NA CELY ROZSAH VYKONAVANYCH CINNOSTI -

kont@kt > zt@zsr.sk - www.zt.sk

1CO 31364501 1€ DPH SK2020480121 Bankové spojenie: 2621740844/1100 ZSR - Zelezniéné telekomunikacie Bratislava — st zapisané v obchodnom registri Okresného sudu Bratislava |, v oddieli Povl.&.312/B
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Formular: Ziadost o Zmenu

ZSR

Ziadost' o Zmenu

Proces
Riadenie
Zmien

Cislo Zmeny:
HHHH

Identifikacia poziadavky

Ziadatel zmeny:

Organizacia:

ZSR  ZSSK CARGO

Telefon: Zadavatel Zmeny
(SPOC):

Stav: Zaevidovana Klasifikacia: Urgentna zmena
Inicializacia Standardna zmena
Posudzovana Minoritna/drobna zmena
Schvélena Vyznamna zmena
Zamietnuta
Priprava realizacie
V realiz&cii
Nasadzovana

Uzavreta- v prevadzke
Uzavreta-neuspesna

Datum vystavenia
poziadavky:

Pozadovany termin
odovzdania plnenia:

Change Manager:

Kategoria Zmeny

aplikacia, infrastruktura, ,

(HW, SW,...) procedura, DB, zmena planu,
Y vypadok sluzby, Server

Priorita:

Identifikacia zmenovej Verzia Cl: V pripade aplikacného SW ¢i

polozky (Cl): konfiguracie aktivnych prvkov

Popis poziadavky

Kratky popis Kratky a vystizny popis poziadavky na Zmenu.

poziadavky:

Dévod pre realizaciu Aky je dévod zavedenia Zmeny a aky efekt bude mat’ jej nerealizovanie.

Zmeny:

Detailny popis Detailny popis poziadavky. M6ze byt odkaz na prilohu .

poziadavky:
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Priloha ¢. 4 — Mesacny protokol

Mesacny protokol

Predmetom akceptacie je odsuhlasenie dosiahnutych mesa&nych parametrov urovne sluzieb medzi

Zakaznikom @ ...
a Poskytovatelom: ..........cccccceeeneee.
Zamesiac @ .....ccccceeeeeerennnnn.
Definované parametre Penal Dosiahnuté| Odplata za | Uplatnena
P.¢. [Parameter KPI " | parametre sluzbu penalizacia
Hranica Kriticka [%] [%]
Urovne Z celej 2 odplat
Sluzby odplaty platy
1. |Dostupnost datovych | >99,0 % / 96,0 % / 122
sluzieb pripoj pripoj P
2. Dostupnost >98 %/ 95 % / 1
hlasovych sluzieb pripoj pripoj P
3.
Dostupnost’ ISP > 98 % 93 % 5%
4. Dostupnost bazy 0 0 0
a portalu SAP > 98 % 93 % 3%
5. Dostupnost
Kancelarskych >97 % 93 % 3%
aplikacii
6. |Dostupnost Centralny
dochadkovy system > 98 % 93 % 5
a Vlakovy
dispecersky systém
7. '
Dostupnost > 85 % 80 % 5%
archivnych systémov
Suma

Tymto Zakaznik a Poskytovatel potvrdzuje a akceptuje dosiahnuté uUrovne sluzieb podfa uvedenych
hodn6t parametrov a uplatnenie penalizaénych poplatkov.

Opravnena osoba
zékaznika

Opravnena osoba
poskytovatela
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