Zmluva o podpore a udrzbe prevadzky systému SAP €. 1100060188/2016/5400/025

uzatvorena v zmysle § 269 ods. 2 zakona €. 513/1991 Zb. Obchodného zakonnika v zneni neskorsich
predpisov (dalej len ,Zmluva®)

Objednavatel’

Sidlo:
Pravna forma:
Zapisané:

Statutarny organ:
Osoba opravnena na podpis
Zmluvy:

Osoba splnomocnena rokovat’

vo veciach zmluvnych:
vo veciach technickych:

ICO:

DIC:

IC DPH:
IBAN:
SWIFT/BIC:

Objednavatef je platcom DPH.

(dalej len ,Objednavatel™)
a

Poskytovatel’
Sidlo:

Pravna forma:
Zapisané:

Statutarny organ:

Zastupena:

ICO:

DIC:

IC DPH:

IBAN:

SWIFT/BIC:

Poskytovatel je platcom DPH.
(dalej len ,Poskytovatel)

Zeleznice Slovenskej republiky, Bratislava

v skratenej forme “ZSR“

Klemensova 8, 813 61 Bratislava

Ina pravnicka osoba

Obchodny register Okresného sudu Bratislava |, Oddiel: Po,
Vlozka Cislo: 312/B

Ing. Miroslav Kocék, generalny riaditel ZSR

Ing. Miroslav Kocék, generalny riaditel ZSR

Ing. Branislav Vavrincik, riaditel CLaO

Ing. Jana Krupcova, riaditelka Odboru financovania,
Gétovnictva a dani GR ZSR

Mgr. Igor Olexa, riaditel Odboru telekomunikacii, informatiky
a informaénej bezpeénosti GR ZSR

31 364 501

2020480121

SK2020480121

SK11 0200 0000 3500 0470 0012

SUBASKBX

TORY CONSULTING, a.s.

Slovenskej jednoty 10, 040 01 KoSice
Akciova spolo¢nost’

Obchodny register Okresného sudu Kosice |
Oddiel: Sa, Vlozka ¢islo: 879/V
predstavenstvo

RNDr. Roman Kekenak, predseda predstavenstva
36 174 777

2020043916

SK2020043916

SK35 1100 0000 0026 2511 0583
TATRSKBX

(spolu dalej ako ,Zmluvné strany“ alebo v jednotnom &isle ,Zmluvné strana®).

Preambula

Tato Zmluva sa uzatvara ako vysledok postupu Priame rokovacie konanie podfa § 89 zékona ¢&.
25/2006 Z. z. o verejnom obstardvani a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich
predpisov.



1.1

1.2

1.3
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Clanok |
Predmet zmluvy
Poskytovatel sa zavazuje poc€as platnosti tejto Zmluvy poskytovat Objednavatelovi sluzby
podpory a udrzby prevadzky systému SAP (vSeobecnych modulov SAP ECC, nestandardnych —
pre Objednavatela vytvorenych modulov SAP a implementovanych produktov SAP), v oblasti
poradenskych sluzieb a informacnej podpory, v oblasti rozvoja a vyvoja produktov SAP, vratane
udrzby rozhrani s prevadzkovymi aplikaciami mimo SAP. Predmet zmluvy je podrobne
Specifikovany v Prilohe &. 1, ktorou je Dohoda o zabezpeceni podpory prevadzky a rozvoja
aplikacie SAP (Service Level Argeement). Priloha €. 1 je neoddelitelnu sucastou tejto Zmiuvy.

Poskytovatel bude Objednavatelovi poskytovat sluzby za podmienok uvadzanych v tejto
Zmluve vo vlastnom mene ana vlastni zodpovednost. v pozadovanom rozsahu, kvalite
a v dohodnutych terminoch.

Objednavatel sa zavazuje za riadne vykonavanie sluzieb zaplatit Poskytovatelovi dohodnutu
cenu v zmysle ¢lanku Il tejto Zmluvy.

Clanok Il
Rozsah poskytovanych sluzieb

Zabezpecéenie metodickej, beznej podpory a udrzby prevadzky systému SAP (vSeobecnych
modulov SAP ECC, neS$tandardnych — pre Objednavatela vytvorenych modulov SAP
a implementovanych produktov SAP) obsahuje a Objednavatefom méze byt pozadované:

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

2.1.2. upravy navrhov rieSenia aplikacii na baze SAP (Uprava Standardnych vystupov, vyvoj
novych a generovanie vystupnych zostav, vystupy dat, suvisiace aplikacie),

2.1.3. testovanie nového nastavenia a novych funkcii, aplikacii,

2.1.4. zapracovanie legislativnych zmien a Uprav customizingu systému SAP pri
nestandardnych nastaveniach na  zaklade poziadaviek a v spolupraci
s Obstaravatefom,

2.1.5. podpora a udrzba systému v prevadzke,

2.1.6. udrzba jednotlivych modulov SAP ECC (8tandardnych aj neStandardnych);

2.1.7. rieSenie problémov a vykonavanie poradenstva,

2.1.8. rieSenie neoakavanych a nestandardnych problémov,

2.1.9. help desk pre uzivatelov systému SAP (komplexna podpora klu€ovym uzivatelom
a v obmedzenom rozsahu koncovym uzivatefom),

2.1.10. spolupraca pri vedeni Skoleni uzivatelov v pripade poziadavky Objednavatela,

2.1.11. vytvaranie podmienok pre vykonanie mesacnych uzavierok vratane vykonania
Objednavatefom vybranych a definovanych sluZieb,

2.1.12. vytvaranie podmienok pre vykonanie ro&nej uzavierky a zavierky vratane vykonania
obstaravatelom vybranych a definovanych sluZieb pri ro€nej uzavierke a zavierke,

2.1.13. udrzba a podpora nestandardnych programov pre nakup a predaj médii (elektrina
a teplo),

2.1.14. udrzba a podpora nestandardnych programov na vypocet ekonomicky opravnenych
nakladov,

2.1.15. Udrzba a podpora nesStandardnych programov zabezpecujucich evidenciu zmlav
a proces verejného obstaravania,

2.1.16. udrzba a podpora neStandardnych programov zabezpecujucich centralnu evidenciu
Skoleni a skusok,



2.1.17. spracovanie spotrebnej dani z elektriny, zemného plynu a uhlia,
2.1.18. udrzba a podpora nestandardnej aplikacie pre spracovanie trakénej elektriny,
2.1.19. udrzba a podpora neStandardnej aplikacie pre spracovanie vyuctovania sluzieb
spojenych s bytovym hospodarstvom,
2.1.20. udrzba a podpora rozhrani s prevadzkovymi aplikaciami mimo SAP.
2.2  Zabezpecenie rozvoja novych aplikacii obsahuje:
2.2.1 systémovu metodologiu pre procesy, ktorych riadenie je, resp. mdze byt podporované v
systéme
2.2.2 koordinaciu realizacnych skupin rozvojovych projektov,
2.2.3 vedenie potrebnej pracovnej dokumentacie prislusnych realizanych skupin
rozvojovych projektov a celkovi dokumentaciu,
2.2.4 podielanie sa na systémovej integracii informaénych systémov,
2.2.5 vyvoj novych aplikacii.
2.3 Rozsah poskytovanych sluzieb uvedenych v bodoch 2.1 a 2.2 mdze byt prehodnoteny podla
podmienok a pravidiel upravenych v Prilohe ¢. 1 a upraveny formou dodatku ku zmluve
podpisaného opravnenymi zastupcami zmluvnych stran.

Clanok Il
Cena

3.1 Zmluvné strany sa dohodli, Ze zmluvna cena za predmet plnenia tejto zmluvy je stanovena
nasledovne:

3.1.1 Cena za plnenie predmetu Zmluvy za sluzby v rozsahu stanovenom v Prilohe ¢. 1 bod
2.1. je 94 850,00 € bez DPH za mesiac (slovom devatdesiatstyritisicosemstopatdesiat
eur). 0

3.1.2 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 105,00 € / Ch bez DPH

3.2 Maximalna cena za predmet zmluvy je stanovena na 2 835 000,00 € bez DPH za celé obdobie
na ktoré je Zmluva v zmysle bodu 5.1 uzatvorena.

3.3 Objednavatel nie je povinny vyCerpat maximalne dohodnutu cenu. Poskytovatel neuplatni vodi
Objednavatefovi Ziadne sankcie v pripade, Ze maximalna cena za sluzby poc&as platnosti
Zmluvy nebude vyc€erpana.

3.4 Vcene su zahrnuté vsetky naklady poskytovatela suvisiace s poskytovanim dohodnutych
sluzieb podfa tejto Zmluvy a navySovanie dohodnutej jednotkovej ceny nie je pripustné.

3.5 K cene bude pripocitand DPH v zmysle platnych pravnych predpisov.

Clanok IV
Platobné podmienky

4.1 Objednavatel neposkytne =zalohy ani preddavky na plnenie Zmluvy. Objednavatel uhradi
Poskytovatelovi cenu za predmet Zmluvy podfa nasledovnych platobnych podmienok:

41.1 Poskytovatel je opravneny fakturovat cenu v zmysle bodu 3.1.1 mesacne

41.2 Poskytovatel je opravneny Objednavateflovi fakturovat cenu v zmysle bodu 3.1.2 za
pocet skutone zrealizovanych a Objednavatelom odsuhlasenych ¢lovekohodin po



vyCerpani roCného rozsahu, ato mesaCne vzdy po ukonéeni prisluSného
kalendarneho mesiaca, v ktorom k prekro¢eniu doslo a ku dfiu ukon&enia zmluvy.

4.2 Poskytovatel vystavi a zasSle Objednavatelovi faktdru v zmysle bodu 4.1.1 do 15 kalendarnych dni
po ukonéeni prechadzajuceho kalendarneho mesiaca. Prilohou faktiry bude Vykaz o poskytnuti
sluzieb — odsuhlasenie poskytnutych sluzieb v zmysle Prilohy €.1.

4.3 Poskytovatel vystavi a zaSle Objednavatelovi faktdru v zmysle bodu 4.1.2 vzdy po ukon&eni
prislusného kalendarneho mesiaca, v ktorom k prekro¢eniu doslo a ku dfiu ukon€enia zmluvy.
Prilohou faktury bude Vykaz o poskytnuti sluzieb — odsuhlasenie poskytnutych sluzieb nad ramec
rozsahu v zmysle Prilohy €. 1.

4.4 Zmluvné strany sa dohodli, Ze v pripade, Ze Objednavatel meska s Uhradou ktorejkolvek z faktur,
Poskytovatel si moze uplatnit pravo na uUroky z omeskania v zmysle ustanoveni Obchodného
zakonnika. Objednavatel nie je v omeskani s Uhradou faktury, ak v posledny den lehoty splatnosti
zada prikaz na jej uhradu svojmu pefiaznému ustavu.

4.5 Uhrada faktury bude realizovana bezhotovostnym platobnym stykom na Gget Poskytovatela
uvedeny v zahlavi tejto Zmluvy. Akakolvek zmena U&tu sa povazuje za zmenu tejto Zmluvy, ktoru
je mozné vykonat len na zaklade dodatku uzatvoreného v sulade s touto Zmluvou.

4.6 Kazda faktura musi obsahovat nalezitosti v zmysle zakona ¢. 222/2004 Z. z. o DPH v zneni
neskorsich predpisov. Objednavatel si vyhradzuje pravo neuplnu faktaru a/alebo faktiru bez
povinnych priloh vratit, pricom lehota splatnosti takejto faktary za¢ina plynuat od zaciatku v den
vratenia opravenej a/alebo doplnenej faktury Objednavatelovi.

4.5 Lehota splatnosti kazdej faktury je 30 dni odo dfia dorucenia faktary Objednavatelovi.

4.6 Faktury budu zasielané na nasledovnu adresu Objednavatefla:

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

4.7 Ak bude Poskytovatel zverejneny v Zozname platitefov DPH, u ktorych nastali dovody na zruSenie
registracie v zmysle zdkona o DPH &. 222/2004 Z. z. v zneni neskorSich predpisov, Objednavatefl
uhradi Poskytovatelovi sumu znizenu o Ciastku rovnajucu sa vySke DPH uvedenej na fakture.
Tato nezaplatent sumu uhradi Objednavatel Poskytovatelovi na zaklade preukazania Uhrady
DPH darfiovému uradu za prislusné obdobie ¢estnym vyhlasenim, ze DPH uvedena na fakture pre
Objednavatela bola v lehote splatnosti uhradena dafiovému uradu, fotoképiou dafiového priznania
a fotokdpiou vypisu o zaplateni DPH.

4.8 Poskytovatel ku diu podpisu tejto zmluvy predloZil Objednavatelovi prehlasenie o tom, &i je
zavislou osobou vo&i ZSR v zmysle § 2 pism. n) zakona &. 595/2003 Z.z. o dani z prijmov v znp.
(dalej len ,ZDP*). Kazdu zmenu suvisiacu s personalnym, ekonomickym alebo inym prepojenim
vodi ZSR v suvislosti s ustanovenim § 2 pism. n) zakona &. 595/2003 Z. z. o dani z prijmov v
zneni neskorsich predpisov je Poskytovatel povinny Objednavatelovi pisomne oznamit, ato do 5
dni odo dna vzniku zmeny. V pripade poru$enia tejto povinnosti je Poskytovatel povinny uhradit

Objednavatelovi zmluvnu pokutu vo vySke 2000 EUR, za kazdé takéto porusenie.

Clanok V
Trvanie Zmluvy

5.1 Tato zmluva sa uzatvara na obdobie 24 mesiacov odo dfia nadobudnutia ucinnosti tejto zmluvy.



5.2 Tato Zmluva nadobuda platnost’ diom podpisu oboma zmluvnymi stranami a U¢innost v zmysle §

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

47a Obcianskeho zakonnika v plathom zneni diiom nasledujdcim po dni jej zverejnenia..

Clanok VI
Sucinnost’

Objednavatel sa zavazuje poskytnut Poskytovatelovi primerané priestory pre zamestnancov
Poskytovatela podielajucich 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
k internej sieti, pristupové prava do systému, telefonické pripojenie pre poskytovanie hot-line.).

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

Poskytovatel bude nalezite spolupracovat s inymi Objednavatefovymi 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 c¢innosti Objednavatela, ani o Objednavatelovych zakaznikoch tretim
stranam, bez pisomného suhlasu Objednavatela.

Poskytovatel je povinny zachovavat micanlivost o informaciach, ktoré ziskal v suvislosti s
plnenim predmetu Zmluvy a ziskané vysledky nesmie dalej pouzit. V pripade, ak Poskytovatel
poru8i povinnost mlanlivosti, zavazuje sa zaplatit Objednavatelovi zmluvnu pokutu vo vy3ke 1,5
% z maximalnej ceny za predmet Zmluvy v zmysle bodu 3.2 Zmluvy, pricom narok Objednavatela
na nahradu Skody, ktora mu v tejto suvislosti vznikne, nie je touto zmluvnou pokutou dotknuty.

Povinnost' Poskytovatefa zachovavat mi€anlivost o informaciach, ktoré ziskal v suvislosti s
plnenim predmetu zmluvy sa nevztahuje na informacie, ktoré:

6.7.1. boli zverejnené uz pred podpisom Zmluvy;

6.7.2. sa stanu v8eobecne a verejne dostupné po podpise Zmluvy z iného dévodu ako z dévodu
porusenia povinnosti podfa Zmluvy;

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

6.7.4. boli ziskané Poskytovatelom od tretej strany, ktora ich legitimne ziskala alebo vyvinula a
ktora nema ziadnu povinnost, ktora by obmedzovala ich zverejhiovanie.

Poskytovatel sa zavazuje dodrziavat pravidla stanovené Objednavatelom pri pristupe do internej
siete Objednavatela, Objednavatelovym informa&nym zdrojom a aktivam.

Kazda zo zmluvnych stran vymenuje kontaktné osoby (“Opravnené kontaktné osoby”), ktoré budu
druhej zmluvnej strane poskytovat sucinnost potrebnd na realizaciu predmetu Zmluvy.
Opravnené kontaktné osoby budu stanovené do 5-tich pracovnych dni od podpisu tejto Zmluvy.
V pripade zmeny opravnenej kontaktnej osoby, je takuto zmenu potrebné oznamit pisomne
druhej zmluvnej strane, a to bezodkladne po tom €o, takato zmena nastala.

6.10 Povinnostou Objednavatela je zabezpecit, aby v suvislosti s poskytovanim sluzieb nemohlo dojst

k strate jeho uzivatelskych dat, ako aj udrziavat aktualne zalozné képie vSetkého softvéru a dat.



Tym v3ak nie je dotknutd povinnost Poskytovatela postupovat pri poskytovani sluzby v zmysle
tejto Zmluvy s odbornou starostlivostou, v zaujme predchadzania stratam dat. Taktiez tym nie je
dotknuta zodpovednost Poskytovatela za Skody spésobené stratou dat Poskytovatelom.

6.11 Objednavatel je povinny zabezpedit si riadnu technickl podporu HW prostredia systému SAP.

6.12 Objednavatel je povinny zabezpedit' si riadnu podporu systémového SW ako aj aplikatného SW
(tzv. maintenance) v zmysle licenénych podmienok poskytovatela licenénych prav jednotlivych
SW, ako aj bazovu podporu systému SAP ajej sucinnost s Poskytovatefom pri ¢innostiach
suvisiacich s plnenim tejto Zmluvy.

6.13V pripade chybného alebo neskorého plnenia bude Poskytovatel postupovat v zmysle Prilohy €.
1 bod 8. Motivécia a bod 9. Reklamacie. Uplatnenim motivacie a reklamacie v zmysle Prilohy €. 1
Objednéavatelovi nezanika narok na nahradu Skody.

6.14 Plnenie Poskytovatela sa nepovazuje za vadné alebo oneskorené v pripade porusSenia
ktoréhokolvek z bodov 6.1, 6.2 abodov 6.10 — 6.12 tejto Zmluvy zo strany Objednavatela.
Porusenie uvedenych bodov méze viest k predizeniu alebo zvy$eniu pracnosti pinenia.

6.15 Poskytovatel sa zavazuje reSpektovat pri plneni predmetu Zmluvy prevadzkové potreby
Objednavatela.

6.16 Poskytovatel sa zavazuje, ze na zaklade poziadavky Objednavatela predlozenej najskdr Sest
mesiacov pred ukon€enim Zmluvy, vyhotovi v spolupraci s Objednavatelom Plan odovzdania
sluzieb.

6.17 Poskytovatel sa zavéazuje, Ze 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 dfia ukon&enia platnosti Zmluvy.

Clanok VI
Obmedzenia

7.1 Objednavatel mdze 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 vlehote do 30 dni od
dorucenia ziadosti Objednavatelovi nevyjadri, je to povazované za vyjadrenie suhlasu. Za zmeny
s povazované vSetky zasahy do systému, ktorych spracovanie vyzaduje ulozenie
zmien nastaveni do databazy a vyvoj novych programov.

7.2 Nasledovné vykony nie su zahrnuté v sluzbach podla tejto zmluvy:

7.2.1 rieSenie problémov, ktoré podla navrhu Poskytovatelfa a po odsuhlaseni Objednavatelom
suU spbsobené vonkajSimi zasahmi; poskodenim dat (aj ndhodnym); prevadzkou mimo
parametrov uvedenych v prisludnej produktovej dokumentécii, alebo zlyhania pamatovych
médii,

7.2.2 rieSenie problémov spésobenych zdsahmi, servisom, modifikaciami softvérovych Produktov
inymi osobami, ako su osoby poskytujuce sluzby podfa tejto zmluvy alebo zamestnanci
Objednavatela, konajuci podla instrukcii Poskytovatela,

7.2.3 sluzby suvisiace s hardvérom a systémovym SW,

7.2.4 dodavka licencii, médii alebo dokumentacie.

7.3 V pripade, ak nastane ktordkolvek zo skuto€nosti uvedenych v bode 7.2, podmienky ich realizacie
budu predmetom naslednej obojstrannej dohody.



Clanok VIlI
Vlastnicke, licenéné a autorské prava

8.1 V pripade, ze pri plneni sluzieb podfa tejto zmluvy vzniknu autorské diela, ktorych bude autorom
vyluéne Poskytovatel, Poskytovatel udeluje Objednavatelovi po¢tom a ¢asovo (aj po skonceni
tejto zmluvy pocas celej doby trvania autorskopravnej ochrany diel) neobmedzenu bezplatnu
licenciu s univerzalnym pravom pouzivat takéto autorské diela, a to na vSetkych pocitacoch
Objednavatela a vSetkymi spésobmi, ktoré su v €ase podpisu tejto zmluvy zname. Objednavatel
je, v sulade s uvedenym, opravneny najma na pouzitie diel ako nastrojov na vytvorenie inych diel
a dalSie spbsoby pouzitia diel, ktoré su potrebné na pokrytie vietkych Objednavatelovych
podnikatelskych, hospodarskych a prevadzkovych potrieb a nie su v rozpore s osobnostnymi
a majetkovymi pravami autorov diel. Licencie udelené touto zmluvou su vyhradné na autorské
diela, ktoré budu vytvorené len na zaklade Specifickych poziadaviek Objednavatela.

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

8.3 V pripade, Ze Poskytovatel vytvori autorské dielo suhlasi s tym, Ze poskytne sucinnost
Objednavatelovi v potrebnom rozsahu tak, aby Objednavatel spinil svoj zavazok voci spoloénosti
SAP Slovensko, s.r.o. vzmysle bodu 9.4. zmluvy uzatvorenej medzi Objednavatelom a SAP
Slovensko, s.r.o. dia 21.12.2000.

8.4 Poskytovatel vyhlasuje, ze ako zamestnavatel bude opravnenym vykonavatefom vsSetkych
majetkovych prav autorov, jeho zamestnancov, ktori sa budu podielat na vytvoreni autorského
diela.

8.5 Poskytovatel vyhlasuje, Ze vSetky naroky voci zamestnancom (autorom autorského diela), ktoré
su potrebné na vykon prav a povinnosti zmluvnych stran podla tejto zmluvy a podla zakona,
vyrovna, a ze zodpoveda Objednavatelovi za vSetku skutoéne vzniknutu $kodu, ktord by mu
nepravdivost takéhoto vyhlasenia spdsobila.

8.6 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 vyuzivat
za podmienok, ktoré budi dohodnuté osobitne.

8.7 Poskytovatel sa zavazuje aj po skonéeni zmluvného vztahu vyplyvajuceho z tejto Zmluvy aj dalej
spolupracovat na dalSom rozvijani uz odovzdanych a pouzivanych rieSeni na zaklade
poziadaviek Objednavatela a v Uzkej sucinnosti s nim. Podmienky takejto spoluprace budu
predmetom naslednej obojstrannej dohody.

8.8 V pripade ak medzi zmluvnymi stranami neddjde k uzatvoreniu dohody v zmysle bodu 8.7 tohto
¢lanku, Objednavatel je opravneny na dalSom rozvijani odovzdanych a pouzivanych rieSeni
pokracovat' aj bez spoluprace s Poskytovatelom.

8.9 Odmena za poskytnutie licencie je obsiahnutd v zmluvnej cene.

Clanok IX
Zodpovednost’ za vady a nahrada Skody

9.1 Poskytovatel poskytuje na sluzby poskytnuté na zaklade tejto Zmluvy zaruku 24 mesiacov.
Zaru€na lehota zacina plynut odo dfia akceptacie jednotlivych sluzieb v sulade s touto Zmluvou.
Poskytovatel sa zavazuje, ze po dobu trvania zaruky zabezpedi vlastnymi kapacitami, bezplatne
a na vlastné naklady odstranenie vSetkych chyb, na ktoré sa zaruka vztahuje.

9.2 Pri omeSkani Poskytovatela s poskytovanim sluZzby 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
omeskanie a nekvalitu sluzby.



9.3 Zmluvné strany zodpovedaju za Skodu, ktord si vzajomne spdsobili poruSenim podmienok
dohodnutych v tejto zmluve, porusenim svojich pravnych povinnosti alebo opomenutim plnenia
svojich povinnosti.

9.4 V pripade, Ze vznikne akakolvek Skoda, ktoru spOsobili Poskytovatel a Objednavatel, za nahradu
tejto Skody zodpovedaju podfa miery zavinenia. Ak nie je mozné mieru zavinenia uréit, zmluvné
strany su za Skodu zodpovedné rovnakym dielom.

9.5 Ak Skodu spdsobila tretia osoba, ktorej Poskytovatel zveril plnenie svojej povinnosti, za Skodu
zodpoveda Poskytovatel.

9.6 Zmluvné strany sa zavazuju poskytnut sucinnost pri rieSeni nahrady Skody.

9.7 Zodpovednost za Skodu spbsobend porusenim povinnosti v suvislosti stouto Zmluvou
ktoroukolvek zmluvnou stranou sa spravuje ustanoveniami § 373 a nasl. Obchodného zakonnika
a dalSimi prisluSnymi pravnymi predpismi o ndhrade $kody.

Clanok X
Ukoncenie zmluvy

10.1 Tuato Zmluvu mozno pred uplynutim doby na ktord bola uzatvorena ukoncit nasledovnymi
spbsobmi:

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

b) odstupenim od zmluvy ak druha zmluvna strana nepini 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 doru€ené pisomné oznamenie
0 odstupeni od zmluvy.

10.2  Po odstupeni od Zmluvy je poskytovatel povinny:

a) pocinat si tak, aby sa =zabranilo Skode bezprostredne hroziacej Objednavatelovi
nedokon&enim plnenia podla tejto zmluvy prip. minimalizovali straty a za tym ucelom vykonat
vSetky potrebné opatrenia,

b) odovzdat Objednavatefovi v3etky podklady potrebné na dokoncenie plnenia podla tejto
zmluvy, ako aj podklady, ktoré Poskytovatel ziskal v rozsahu Objednavatelom poskytnutej
sucinnosti a podklady potrebné pre dokon&enie plnenia v zmysle tejto zmluvy a v suvislosti
s nim,

c) pisomne informovat Objednavatela o vSetkych skuto¢nostiach nevyhnutnych pre dokoncenie
plneni v zmysle tejto Zmluvy.

10.3 Pri odstupeni od Zmluvy zaplati Objednavatel Poskytovatelovi za vSetky odovzdané sluzby
a Poskytovatel odovzda Objednavatelovi vSetky bezchybné rozpracované rozvijané aplikacie.

10.4 Ukonc&enie zmluvného vztahu nema vplyv na povinnost mianlivosti, ochranu autorskych prav,
pravo na nahradu 8kody a zmluvnu pokutu v rozsahu stanovenom touto Zmluvou.

Clanok XI
Zaverecné ustanovenia

11.1 Zmluvné strany sa dohodli, Zze 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.

11.2 Tato Zmluva sa mdze menit iba pisomnymi, oCislovanymi dodatkami podpisanymi opravnenymi
zastupcami zmluvnych stran.



11.3

114

115

11.6

11.7

Neoddelitelnou sucastou tejto zmluvy je podrobna Specifikacia poskytovanej sluzby uvedena v
Prilohe €. 1.

Pisomnosti tykajuce sa tejto Zmluvy doruCené postou na adresu adresata sa povazuju za
doru€ené priamo do jeho vlastnych ruk aj ked tato zasielka bude poStou vratena ako zasielka
adresatom neprevzata alebo nedorucitelna, ato diom jej odmietnutia alebo zmarenia jej
prijatia; ak nie je celkom dobre mozné takyto deri riadne urcit, tak diiom, kedy bude pisomnost
vratena druhej zmluvnej strane ako nedorucitelna.

Zmluvné strany beri na vedomie, Zze objednavatel v zmysle zakona ¢. 211/2000 Z. z.
o slobodnom pristupe k informacidm a ozmene a doplneni niektorych z&konov (zakon
o slobode informacii) v zneni neskorsich predpisov ako povinna osoba, tito zmluvu zverejni.

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

Obe zmluvné strany vyhlasuju, ze si tato zmluvu pred jej podpisanim precitali, Ze bola uzavreta
slobodne, vazne, urCite a zrozumitefne a na znak suhlasu s jej obsahom ju vlastnoru¢ne

podpisuju.

V mene Objednavatela: V mene Poskytovatela:

V Bratislave, dfa 11.10.2016 Vo, ,dia............
Ing. Miroslav Kocak, v. r. RNDr. Roman Kekenak, v.r.
generalny riaditel ZSR predseda predstavenstva

TORY CONSULTING, a.s.



Priloha €.1 k zmluve €. 1100060188/2016/5400/025

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

Predmetom sluzby v zmysle ¢lanku I. bod 1. Zmluvy je poskytovat Objednavatelovi sluzby podpory
a udrzby prevadzky systému SAP (vS8eobecnych modulov SAP ECC, neStandardnych — pre
Objednavatefa vytvorenych modulov SAP aimplementovanych produktov SAP), v oblasti
poradenskych sluzieb a informacnej podpory, v oblasti rozvoja a vyvoja produktov SAP, vratane
udrzby rozhrani s prevadzkovymi aplikaciami mimo SAP.

Zoznam modulov a aplikacii SAP:

Modul FI financné uctovnictvo
Modul AM dlhodoby majetok
Modul CO controlling

Modul MM materialovy manazment
Modul SD odbyt a predaj

Modul IM investicny 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 telekomunikaény inf. systém
Modul BC baza

Modul CEZ centralna evidencia zmlav

BPC SAP Business Planning and Consolidation
CESaS Centralna evidencia Skoleni a skusok

BO BJ SAP Business Objects

PO SAP Process Orchestration

Sluzba bude spocivat vo vykonavani nasledovnych Cinnosti:

1.1

a)

b)
c)

d)

1.2.

b)

c)
d)

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

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

koordinovanie prac na systémoch s platformou SAP;

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

spolupraca pri tvorbe metodiky prevadzky a rozvoja ekonomického informacného systému
SAP

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

podpora a udrzba systému v prevadzke;

udrzba jednotlivych modulov SAP ECC (8tandardnych aj neStandardnych);
rieSenie problémov a vykonavanie poradenstva;

help desk pre uzivatefov systému SAP (komplexna podpora uZivatefom);
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1.3.

1.4.

a)

b)

d)

e)

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 Uzivatelskej dokumentacie (prirucky) na zaklade poziadaviek
Objednavatela;

udrzba a podpora rozhrani s prevadzkovymi aplikaciami mimo SAP-

Zabezpecéenie zmien nastaveni aplikacii na baze SAP a Skoleni funkénosti SAP — malé
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 uUprav customizingu systému SAP na zaklade
poziadaviek a v spolupraci s Objednavatefom;

spolupraca pri vedeni Skoleni uzivatelov a Skolenie uzivatelov v pripade poziadavky
Objednavatela v priestoroch Objednavatela.

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

nastavenie azmeny nastaveni systému na zaklade poziadaviek Objednavatela, ktorych
spracovanie vyzaduje uloZzenie 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 na zaklade
poziadaviek a v spolupraci s Objednavatelom;

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

1.5. Zabezpecenie rozvoja aplikacii na baze SAP — velké poziadavky:

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

koordinaciu realizaénych skupin rozvojovych projektov,

vedenie potrebnej pracovnej dokumentacie prisluSnych realizacnych skupin rozvojovych
projektov a celkovi dokumentaciu,

podielanie sa na systémovej integracii informaénych systémov,

vyvoj novych aplikacii.

2. Rozsah sluzby

2.1 Rozsah sluzieb je stanoveny v nasledovnej tabulke:

Oblast’ sluzby Pocet
¢lovekohodin
za rok

1/ Zabezpecenie podpory produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP v zmysle 22 200
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bodov 1.1, 1.2, 1.3.

2/ Zabezpecenie bezného vyvoja a rozvoja aplikacii na baze SAP v zmysle bodov 2700

14,15

Zmena pomeru Clovekohodin podlfa poZzadovanych sluzieb je v kompetencii opravnenych oséb
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 2.1 a bod 2.2. Zmluvy méze byt
prehodnoteny za nasledovnych pravidiel:

Objednavatel je opravneny nepozadovat sluzby uvedené v &lanku Il. bod 2.1 abod 2.2
Zmluvy, realizované Poskytovatelom aich realizaciu vykonavat vlastnymi kapacitami na
zaklade poziadavky odsuhlasenej opravnenymi kontaktnymi osobami Objednavatela
a Poskytovatela. Sluzby odsuUhlasené opravnenymi kontakinymi osobami Objednavatela
a Poskytovatela mbéze Objednavatel vykonavat svojimi kapacitami najskoér 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.

Objednavatel je opravneny pozadovat nové sluzby neuvedené v ¢lanku Il. bod 2.1 a bod 2.2
Zmluvy na zaklade poziadavky odsuhlasenej opravnenymi kontaktnymi osobami
Objednavatela a Poskytovatela. Poskytovatel mdze suhlas s pozadovanim novych sluzieb
Objednavatela odmietnut len vynimoc¢ne a to v odévodnenych pripadoch. Sluzby odsuhlasené
opravnenymi kontaktnymi osobami Objednavatela a Poskytovatela bude Poskytovatel
vykonavat svojimi kapacitami najneskdér 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 ¢h

dodavatela v Eur

Zabezpecenie podpory produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP
v zmysle bodov 1.1,1.2, 1.3

Zabezpecenie bezného vyvoja a rozvoja aplikacii na baze SAP v zmysle bodov
14,15

3.1 Fakturacia ceny v zmysle ¢lanku Ill. Bod 3.1.1. Zmluvy za sluzby v rozsahu stanovenom v bode

2.1 Prilohy bude realizovand mesacéne. Prilohou faktury bude Vykaz o poskytnuti sluzieb —
odsuhlasenie poskytnutych sluzieb. Detailny popis spdsobu odsuhlasovania mesacénych vykazov
(activity report) bude popisany v komunikanom manuali.

3.2 Fakturacia ceny v zmysle ¢lanku lll. Bod 3.1.2. Zmluvy za sluzby nad rdmec rozsahu stanovenom

v bode 2.1 Prilohy bude realizovana po vycerpani roéného rozsahu a to mesacne vzdy po
ukonceni prislusného kalendarneho mesiaca, v ktorom k prekro€eniu dosSlo a ku dfiu ukoncéenia
zmluvy. Prilohou faktury bude Vykaz o poskytnuti sluzieb — odsuhlasenie poskytnutych sluzieb
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nad rdmec rozsahu. Detailny popis spésobu odsuhlasovania mesacnych vykazov (nad rdmec
rozsahu bude popisany v komunikaénom manuali.

4. Dostupnost’ sluzby

Sluzby budu poskytované v pracovné dni v obdobi platnosti zmluvy v rozsahu podfa nasledovne;j
tabulky. V pripade potreby (uzavierky, mimoriadne udalosti) bude mozna doasna 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 oséb, forma a spdsob 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 Urovne sluzieb - SLA:

ID arovne sluzieb Nazov urovne sluzieb

ID1 Doba reakcie na malu 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*.

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, pri€¢om 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.

uroven:

Meranie V zadavacom formulari bude zaznaleny Cas prijatia poziadavky

a hodnotenie Poskytovatelom a €&as prijatia odozvy Poskytovatela autorizovany
uzivatefom.

Tieto hodnoty budu poskytnuté Objednavatelovi vo forme zjednodu$eného
vypisu 1 x mesacne vo forme prehladnej 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 zavdzného stanoviska k poZiadavke Ziadatelovi,
v ¢ase definovanom ,dostupnostou sluzby*.

Velka poziadavka: Predstavuje vac¢si zasah do systému v rozsahu nad 5
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Cloveko dni. Je definovand ako zabezpecenie beZzného vyvoja a rozvoja
aplikacii na baze SAP. Je charakterizovana nutnou analytickou pripravou
s naslednym odsuhlasenim rieSenia kompetentnym zamestnancom
Objednavatela.

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

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

Pozadovana Reaké&ny ¢as na 80% “velkych” poziadaviek bude do 24 hodin pracovného
uroven: Casu (3 pracovné dni).
Meranie V zadavacom formulari bude zaznaceny Cas prijatia poziadavky

a hodnotenie

Poskytovatelom a €as prijatia odozvy Poskytovatela autorizovany
uzivatelfom.

Tieto hodnoty budu poskytnuté Objednavatelovi vo forme zjednoduseného
vypisu 1 x mesacne vo forme prehladnej 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 velkej poZiadavky uZivatela

Definicia:

Termin plnenia poziadavky uzivatela pozadovany Objednavatefom.
Pozadovany termin plnenia (konkrétny datum) musi byt uvedeny
Objednavatefom 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
zaklade upozornenia prijat, resp. neprijat zmenu pozadovaného terminu
plnenia. Na zaklade rozhodnutia Objednavatela o prijati, resp. neprijati
zmeny pdvodného pozadovaného terminu plnenia déjde aj ku zmene
harmonogramu realizacie prac.

Pozadovana
uroven:

Termin plnenia na 90 % velkych poziadaviek bude v ¢ase pozadovanom
Objednavatelom.

Meranie
a hodnotenie

V zadavacom formulari bude zaznaleny defi poZzadovaného terminu
plnenia velkej poZiadavky Objednavatefom a deri skutoéného ukoncenia
realizacie velkej poziadavky autorizovany uzivatefom.

Tieto hodnoty budu poskytnuté Objednavatelovi vo forme
zjednoduSeného vypisu 1 x Stvrtrone 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 komunikatnom manuali, ktory bude aktualizovany

v spolupraci Objednavatela a Poskytovatela.




7. Riadenie sluzieb

Hlavnou ulohou riadenia sluzieb je zabezpedenie riadenia a realizacie parametrov zmluvného vztahu,
odsuhlasovanie plnenia sluzieb, riadenie reklamécii, zabezpeenie 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 ddlezitych zmenach.

Vlastny vykon sluzZieb 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 spdsobu komunikacie a popis kompetencii jednotlivych riadiacich &lankov bude
spracovany v komunikacnom manuali.

7.1. Kontrola irovne sluzieb

Poskytovatel bude odovzdavat Objednavatelovi pisomne a v elektronickej forme v dohodnutom
formate mesacné hlasenia dokladujuce dosiahnutd uroven sluzieb. Stav rieSenia, ako aj spésob
rieSenia poziadavky, bude zadavatelovi spristupneny v zmysle komunikacného manualu.

Tieto vykazy budu sucastou mesacnej fakturacie za poskytované sluzby. K tymto vykazom bude mat
pristup aj opravneny zamestnanec Objednavatela — Manazér 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 akceptaéného protokolu, ktory bude su€astou mesacnej fakturacie.

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

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

7.2. Sucinnost Objednavatel'a

Objednavatel sa zavazuje zabezpecit sucinnost v oblasti riadenia a spravy bazového modulu SAP.
Objednavatel poskytne Poskytovatelovi pre zabezpeCenie vykonu sluzby potrebni prevadzkovu
dokumentaciu a zabezpeci administratorsky pristup k nastaveniam aplikacie SAP.

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

V pripade zvladtnych poZiadaviek v obdobi, ktoré kladie vy38iu naro€nost na IS (mesacné uzavierky,
roéné uzavierky, upgrady...), sa tento &as prediZi na nevyhnutne potrebni dobu podia dohody
Poskytovatela a Objednavatela. Tato poZiadavka musi byt obidvomi stranami odsuhlasena min. 1 der
pred uc€inkom takéhoto opatrenia. Povinnost zabezpecit potrebny &as dostupnosti IS ma ten
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kompetentny uzivatel Objednavatela, ktory danu poziadavku iniciuje prostrednictvom manazéra
riadenia sluzieb Objednavatela.

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

Aby bola zabezpelena jednoznalnost v zodpovednosti za prevadzku aplikacie, vSetky nastavenia
aplikacie, bude zabezpecovat dodavatel (Poskytovatel).

8. Motivacia

Vysledky dosahované Poskytovatefom sa budu merat a porovnavat so stanovenymi droviiami 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 predchadzajiuci mesiac.

8.1. Uplatnitel'nost kreditov

Hodnoty stanovenych urovni sluzieb sa budu merat prostrednictvom klu¢ovych ukazovatelov
vykonnosti (Key Performance Indicator - dalej len ako ,KPI®).

V pripade nedodrzania KPI v porovnani s prislusnymi stanovenymi uroviiami sluzieb pocas
ktoréhokolvek meracieho obdobia pocas trvania zmluvy (“Nedodrzanie KPI”) poskytne Poskytovatel
kredity podla tabulky nizSie.

8.2. Postup pri kreditoch

Podla prahov stanovenych v definovanych drovniach sluZieb — vy3ka kreditu bude suétom percent
jednotlivych nedodrZzanych KPI, uplatfiovanych k mesaénym 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
Velmi 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 velki poziadavku uzivatela
Kredity Vykonnost Kredit ZniZenie
Kreditov
Vel'mi dobré: >90 % bude do 3 dni 0% 2%
Vyhovujice: => 80 =< 90 bude 3 dni 0%
Neuspokojivé < 80 % 4%
Jednotka Reakéna doba v diioch na 1 vel’kt poZiadavku
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3 Termin plnenia vel’kej poziadavky uzivatel'a

Kredity Vykonnost Kredit ZniZenie
Kreditov

Vel'mi 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

Plnenie stanovenych urovni sluzieb budu posudzovat ManaZéri riadenia sluzieb na mesacnej baze.
Ak su KPI hodnotené ako neuspokojivé, fakturacia bude znizena o percento kreditov pre danu sluzbu.
Ak su KPI hodnotené ako neuspokojivé vtroch za sebou nasledujucich mesiacoch, takéto
nedodrzanie bude rieSené v sulade s procesom riadenie eskalacie, ktory bude definovany ako sucast
procesu riadenia urovne sluzieb, pri¢om bude uplatneny zvySeny kredit v 1,5-nasobku kreditu dane;j
sluzby, ktorej sa takyto stav dotykal.

8.3. Znizenie kreditov (earn back)
Poskytovatel bude mat moznost’ zniZit' kredity nasledovnym spdsobom:

a) Na konci kazdého $tvrtroka sa vyhodnoti plnenie kazdého KPI.

b) Za kazdy mesiac plnenia KPI v urovni ,Velmi dobry“ Poskytovatel ziska zniZzenie
kreditov, ako je uvedené v tabulke vysSie, tykajuce sa prislusnej Casti sluzieb.

c) Celkovy kredit za dany Stvrtrok bude stanoveny ako kredity minus znizenie kreditov.

8.4. Uctovanie kreditov

Reporting dosiahnutych vysledkov stanovenej urovne sluzZieb bude su€astou mesacéného posudenia
riadenia sluZieb, ako sa popisuje v &lanku 7 Riadenie sluZieb.

Poskytovatel bude zodpovedat’ za vypocet a odsuhlasenie prislusnych kreditov s Objednavatelom na
konci kazdého Stvrtroka. Poskytovatel upravi mesaénu faktdru za nasledujuci mesiac tak, aby
zahffala pripadné kredity za predchadzajuci Stvrtrok.

Poskytnutie kreditov bude jedinym avyhradnym narokom Objednavatela v suvislosti so
zodpovednostou Poskytovatela za nedodrzanie alebo omeskanie plnenia prisluSnych KPI.

9. Reklamacie

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

10. Zakladné pojmy a skratky

Pojem Vysvetlenie

Change Zmena - akakolvek modifikacia, ktord meni (zvySuje, zniZuje) definovany
odsuhlaseny stav podporovaného HW, siete, aplikacie, operacného
prostredia, systému, klienta alebo odpovedajucej dokumentacie.

spbsobom, umozfujuci dosiahnut zmenu s minimalizaciou negativnych
dopadov na sluzby.

Change Management Riadenie zmeny — Proces implementacie zmien akejkolvek sluzby, riadenym
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Pojem

Vysvetlenie

Configuration
Management

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

Configuration
Management Database
(CMDB)

Konfiguraéna databaza — databaza obsahujuca odpovedaijlce 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 (objednavatelom)

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 hardveéru, softvéru, telekomunikaénych zariadeni, procedur
a dokumentacie v organizacii.

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 organizaénej jednotky, ktory je
zodpovedny za zadavanie poziadaviek na IS SAP ECC.

KPI Key Performance Indikator — Kld€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 rdmci organizacie, pokryvajuca podporu dodavky sluzieb v rdmci
internych organiza&nych 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 zakaznikov
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Pojem Vysvetlenie

odhad celkovej vilastnosti vyrobku uspokojovat jeho potrebu.

Problem Management | Riadenie problémov — proces, ktory minimalizuje dopady chyb v infrastruktare
/ sluzbe a externych udalosti na uzivatelov. 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 Poziadavka na zmenu.

(RFC)

Rola Sada aktivit, zodpovednosti a opravneni.

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

Service Desk Skupina procesov ktoré pokryvaju spracovanie a riadenie uzivatelskych

poziadaviek cez jeden kontaktny bod medzi dodavatefom IT sluzieb
a uzivatefmi IT sluzieb

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 Riadenie urovne sluzieb — proces, ktory definuje uroven sluzieb dojednany so

Management objednavatelom a riadi tento proces v akceptovatelnych nakladoch.

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

Service Request Poziadavka na sluzbu — kazda poziadavka nespdsobujuca chybu v IT
infrastruktuare.

SPOC Single Point Of Contact — Jeden kontaktny bod — je kontaktné miesto

dodavatela IT sluzieb, kde uZivatelia 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 dodavatefom 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 klG&ovi uzivatelia
v komunikaénom manudli.

Za Poskytovatela Tory Consulting a.s. budu opravnené osoby stanovené v komunikanom manuali.
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12. Spracovanie komunikaéného manualu

Komunikany manual bude spracovany vo vzajomnej spolupraci oboch zmluvnych stran
a odsuhlaseny oboma zmluvnymi stranami najneskér do dfia uc€innosti Zmluvy (do 30.06.2016).
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