Zmluva o servisnej podpore IT prostredia
(dalej len ,,servisna zmluva“)

uzatvorend v zmysle § 269 ods. 2 a nasl. zdkona ¢. 513/1991 Zb. v zneni neskorsich predpisov (dalej len
»Obchodny zakonnik”) medzi

1. ZMLUVNE STRANY

Objednavatel : Technicka inSpekcia, a.s.
Trnavska cesta 56, 821 01 Bratislava
ICO : 36 653 004
IC DPH : SK2022210608
Bankové spojenie : Statna pokladnica
Cislo uctu : SK55 8180 0000 0070 0026 0365

Zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava I, oddiel: Sa, vlozka ¢islo: 3919/B
Statutarny organ : Ing. Franti$ek Kavecky, predseda predstavenstva
Opravnena osoba k rokovaniu :

(dalej len ,, Objednavatel™)

a
Poskytovatel’ airo, s.r.o.

Ivanska cesta 30/B, 821 04 Bratislava
ICO: 48 286 621
IC DPH : SK2120122488

Bankové spojenie : Tatra banka, a.s.
SWIFT(BIC) k6d :  TATRSKBX
IBAN : SK8211000000002941044557
Zapisana v Obchodnom registri Okresného sidu v Bratislave I., oddiel: Sro Vlozka ¢. 106156/B
Statutarny orgdn : Ing. Tomds Necas, konatel
Ing. Stefan Kopaj, konatel
Ladislav Lis¢ak, konatel

Opravnena osoba k rokovaniu :

(dalej len , Poskytovatel™)

Zmluvné strany vyhlasuju, Ze Udaje v bode 1. s pravdivé a aktudlne a zavazuju sa vzajomne, bez
meskania, oznamit druhej zmluvnej strane kazdi zmenu, ktord by mohla mat vplyv na plnenie
zmluvnych zavazkov.

Tato zmluva a vietky dodatky k nej dohodnuté v buducnosti, tvoria zmluvu Uplnd, upravujlcu prava
a zavazky zmluvnych stran.



2. DEFINICIA POJMOV

Informacny systém (IS) je elektronicky systém skladajlci sa z hardvéru a softvéru, ktory zabezpecuje
informacné, komunikacné alebo riadiace sluzby v rdmci pocitacovej siete. Hardvér informacného
systému zahfria okrem serverov a diskovych poli aj aktivne a pasivne sietové prvky (prepinace,
smerovace, firewally, kable)

Hotline je kontaktny bod Poskytovatela pre Objedndvatela. Zabezpecuje prijem PoZiadaviek
telefonickou cestou a pridefovanie servisného pracovnika jednotlivym poZiadavkam.

Servisné prace su Cinnosti dohodnuté v ramci tejto zmluvy a vykondvané za ucelom dosiahnutia
vyrieSenia PoZiadavky typu Incident.

Prace na vyZiadanie su Cinnosti dohodnuté v rdmci tejto zmluvy a vykondvané za icelom dosiahnutia
vyrieSenia PozZiadavky typu Change Request.

Pravidelné prace udriby (Profylaxia) su cinnosti dohodnuté v ramci tejto zmluvy vykondvané
pravidelne kazdy mesiac ako udrzba IS pokrytych touto zmluvou.

Pracovna doba Poskytovatela je v pracovnych drioch od 8:00 do 16:00.

Servisny pracovnik je technicky pracovnik Poskytovatela, ktory je opravneny vykonavat Servisné
prace alebo Prace na vyziadanie u Objedndvatela. Zoznam Servisnych pracovnikov je suéastou prilohy
¢.1 tejto zmluvy.

Poziadavka (Ticket) je zaznam typu Incident alebo Change Request. Nesie v sebe informaciu potrebnu
k zacatiu Servisnych prac na IS potrebnych k vyrieSeniu poZiadavky podla plnenia tejto zmluvy. Z
pravidla byva zadand Objednavatelom, ale moéze byt zadana aj Poskytovatelom (napr. pri
Proaktivnom monitoringu).

Incident je typ PoZiadavky a znamend poruchu alebo udalost, ktord obmedzuje alebo ohrozuje
funkénost Informaéného systému a nebola zdmerne iniciovana ¢lovekom.

Change Request je typ PoZiadavky, ktora bola iniciovand Objedndavatelom a zahfia konfiguracné
prace na zmenu funkénosti IS pokrytého touto zmluvou.

ManaZment Poziadaviek je subor procesov, ktoré definuju postup pri tvorbe, rieSeni a uzatvarani
poziadaviek.

Opravneny zadavatel je definovana osoba na strane Objednavatela, ktora je opravnend zadavat
PoZiadavky na plnenie sluzieb uréenych touto zmluvou. Zoznam oprdvnenych zadavatelov na strane
Objednavatela je sucastou prilohy ¢.1 tejto zmluvy.

Priorita poZiadavky je stuper zadvaznosti Incidentu alebo urgentnost poZiadavky typu Change
Request, ktoru urcuje Oprdvneny zaddvatel PoZiadavky. Je to uréujuci parameter pre nasledny ¢asovy
plan a postupnost vykondavania Servisnych prac.

Reakény cas (Response time) je ¢as od zaznamenania PoZiadavky e-mailom do potvrdenia prijmu
PoZiadavky Poskytovatelom.

Potvrdenie prijatia poZiadavky je odpoved Poskytovatela Objednavatelovi na zaznamenanu
poziadavku e-mail spravou alebo telefonickym hovorom.

Cas vyriesenia (Fix time) je ¢as merany od Potvrdenia prijatia poZiadavky e-mailom alebo telefonicky
do VyrieSenia poziadavky, alebo implementdcie do¢asného nahradného riesenia, ktoré zabezpedi
funkénost zasiahnutého IS. Do tohto ¢asu sa nezapocditava doba, pocas ktorej sa ¢aka na sucinnost
pracovnikov Objednavatela, alebo sucinnost vyrobcu niektorej ¢asti zasiahnutého IS.



VyrieSenie poZiadavky je ukoncenie prac na IS, vysledkom ktorého je Uplné a trvalé odstranenie
problému, kvéli ktorému vznikol Incident, bez zmeny predoslej funkénosti IS alebo dokoncenie prac
na poziadavke typu Change Request.

Vzdialeny pristup je moznost vykonavat servisné prace servisnym pracovnikom elektronicky na dialku

pouzitim Internetu alebo inej komunikacnej siete bez zavislosti na geografickej polohe servisného
pracovnika (Off-Site).

Servisny vyjazd je vykondvanie servisnych prac alebo Prac na vyZiadanie osobne servisnym
pracovnikom priamo v priestoroch Objednavatela (On-Site) v pripade, Ze sa nedaju vykonat
vzdialenym pristupom na dialku.

3. PRIORITY POZIADAVIEK

3.1 Priorita PoZiadavky typu Incident

3.11

3.1.2

3.13

Nizka priorita — je pri probléme, alebo poruche na IS, ktoré nemaju zZiadny dopad na funkénost
IS a ani ju bezprostredne neohrozuji v kratkodobom c¢asovom horizonte (tyzden). /Napr.
vypadok redundantného zdroja, alebo ventildtora na prepinaci v redundantnom klastri./

Normalna priorita — je pri probléme, alebo poruche na IS, ktoré nemaju priamy dopad na
funkénost 1S. M6Zu ju vsak ohrozit pri potencidlnom vyskyte inej poruchy v rovnakom dase,
alebo blizkej dobe, alebo mdze byt mierne degradovany vykon IS, ktory vsak nie je citelny pre
koncového pouzivatela. /Napr. vypadok disku v RAID5 skupine na diskovom poli, alebo vypadok
celého prepinaca v redundantnom dvojélennom klastri./

Vysoka priorita — je pri probléme, alebo poruche na IS, ktoré maju priamy dopad na funkénost
IS, tym Ze je IS nedostupny, alebo je vyrazne degradovany jeho vykon, citelny pre koncového
pouzivatela. /Napr. vypadok celého diskového pola, vypadok internetového pripojenia,
zlyhanie celého aplikacného alebo databazového klastra./

3.2  Priorita PoZiadavky typu Change Request

3.21

3.2.2

Normalna priorita — je pri Change Request PoZiadavke, ktorej termin vyrieSenia sa mo6ze
posunut na neskor v pripade vyskytu poziadaviek s vy$sou prioritou alebo Incidentov.

Vysoka priorita — je pri Change Request PoZiadavke, ktorej zaciatok rieSenia bude mat prednost
pred poZziadavkami nizSej priority.

4. MANAZMENT POZIADAVIEK

4.1 Incident Management

41.1

41.2

1.

Incident management je proces, ktorym sa riadi Objednavatel a Poskytovatel v pripade vyskytu
poruchy alebo udalosti na IS, ktora spada do PoZiadavky typu Incident.

Postup pri poruche alebo udalosti zistenej pracovnikom Objednavatela:

Nahlasenie PoZiadavky (Ticket) typu Incident prostrednictvom emailovej spravy na
support@airo.sk, alebo telefonicky a urcenie priority podla zdvaznosti Incidentu. V pripade

vyskytu Incidentu vysokej priority je navySe nutné telefonovat aj na Hotline.

Poskytovatel odpovie na poziadavku do urceného ¢asu Reakény ¢as spravou cez e-mail alebo
telefonicky.

Poskytovatel vyriesi dant poZiadavku do dohodnutého ¢asu Cas vyrie$enia poziadavky a
uzavrie PozZiadavku (Ticket) a informuje pracovnika Objedndvatela o ukonceni prac.

3


mailto:support@airo.sk

4.1.3

414

4.2
4.2.1

4. Objednavatel'v pripade spokojnosti s VyrieSenim poZiadavky nerobi Ziadnu akciu. V opacnom

pripade Objednavatel znovu otvori uzavretl PoZiadavku (Ticket) spravou cez e-mail alebo
telefonicky a pokracuje sa krokom 2.

Postup pri poruche alebo udalosti zistenej pracovnikom Poskytovatela:

Poskytovatel informuje pracovnika Objednavatela o zistenom Incidente.

2. Poskytovatel vyriei danu poZiadavku do dohodnutého ¢asu Cas vyrie$enia poziadavky a

uzavrie PozZiadavku (Ticket) a informuje pracovnika Objednavatela o ukonceni prac.

Objednavatel'v pripade spokojnosti s VyrieSenim poziadavky nerobi ziadnu akciu. V opacnom
pripade Objednavatel znovu otvori uzavretu PoZiadavku (Ticket) sprdvou cez e-mail alebo
telefonicky a pokraCuje sa krokom 2. vbode 4.1.2 Porucha alebo udalost zistena
pracovnikom Objednavatela.

Pokial nebude mozné z objektivhych dévodov odstranit poruchu, alebo pri¢inu Incidentu, je
moziné za VyrieSenie poZiadavky povazovat aj ndhradné rieSenie, alebo ndvod na obidenie
daného problému. PoZiadavka (Ticket) ostane otvorena, pokym nebude porucha alebo pricina
Incidentu odstranena uplne alebo pokym Objednavatel neodsuhlasi ndhradné riesenie ako
trvalé.

Change Request Management

Change Request management je proces, ktorym sa riadi Objednavatel a Poskytovatel v pripade
potreby Prac na vyZiadanie (konfiguraéné prace alebo zmeny na IS).

4.2.2 Postup pri zadani PoZiadavky typu Change Request pracovnikom Objednavatela

4.2.3

Nahlasenie PoZiadavky (Ticket) typu Incident prostrednictvom emailovej spravy na
support@airo.sk, alebo telefonicky hovor na Hotline a uréenie priority podla zavaZnosti

Incidentu.

Poskytovatel posudi uskutocnitelnost a moznosti realizacie konfiguraénych prac, alebo zmien
amobze v pripade potreby informovat pracovnika Objednévatela o pracovhom postupe,
¢asovom harmonograme, cenovej kalkuldcii alebo navrhovanych zmenach realizacie
Poziadavky spravou cez e-mail, alebo telefonicky, a ak si to okolnosti budid vyZzadovat,
vyziadat si doplfiujuce informacie k realizacii Poziadavky.

Po VyrieSeni poziadavky Poskytovatel uzavrie PoZiadavku (Ticket) a informuje pracovnika

Objednavatela o ukonceni prac.

Objednavatel v pripade spokojnosti s VyrieSenim poziadavky nerobi Ziadnu akciu. V opacnom
pripade Objedndvatel znovu otvori uzavretu PoZiadavku (Ticket) spravou cez e-mail, alebo
telefonicky a pokracuje sa krokom 2. v tomto bode.

Poskytovatel si vyhradzuje pravo odmietnut Poziadavku typu Change Request z objektivnych
dovodov. Objektivnym dévodom moéze byt napriklad neuskutolnitelnost Poziadavky, alebo
skutoc€nost, Ze realizacia zmeny by mohla mat negativny dopad na funkcionalitu, alebo
spolahlivost IS pokrytého touto servisnou zmluvou. Dvodom na odmietnutie PoZiadavky moze
byt tiez prekrodenie rozsahu prac, pokrytych touto zmluvou, potrebnych na realizaciu
Poziadavky.
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5. PREDMET ZMLUVY

5.1

5.2

53

5.4

5.5

5.6

Predmetom tejto zmluvy je zavazok Poskytovatela poskytovat Objednavatelovi Servisné prace
podla PozZiadaviek typu Incident v rdmci rozsahu podla Prilohy €. 3 a Prilohy ¢. 4 podla reakénych
¢asov a Casov vyriedenia Incidentu uvedenych v Prilohe &. 2 na zariadeniach uvedenych v Prilohe
¢. 5 a zavazok Objednavatela zaplatit Poskytovatelovi za poskytnuté sluzby dohodnutd sumu.

Na Servisné prace podla Poziadaviek typu Incident sa nevztahuju Casy vyrie$enia Incidentu podla
Prilohy ¢. 2 tejto zmluvy, pokial sucasti IS uvedené v Prilohe €. 5 nie su pod servisnou podporou
vyrobcu relevantnou k povahe Incidentu.

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat v prospech objednévatela sluzby uvedené v tomto ¢lanku
odo dna nadobudnutia ucinnosti tejto zmluvy v rozsahu 1,5-MD (1,5 ¢lovekodni, t. j. 12 hodin
mesacne).

Nevycéerpané hodiny z rozsahu podla bodu 5.3 sa budld kumulovat 3 mesiace, ich pocet sa
vynuluje vzdy k poslednému dnu kalendarneho Stvrtroka.

Predmetom tejto zmluvy je aj zavdazok Poskytovatela poskytovat Objednavatelovi Prace na
vyziadanie podla PoZiadaviek typu Change Request v rdmci rozsahu podla Prilohy €. 3 a Prilohy €.
4 na zariadeniach uvedenych v Prilohe ¢. 5 a zavdzok Objedndvatela zaplatit Poskytovatelovi za
poskytnuté sluzby dohodnutd sumu.

Predmetom tejto zmluvy je aj zdvidzok Poskytovatela poskytovat Objednavatelovi Pravidelné
prace udrzby v ramci rozsahu podla Prilohy €. 3 a Prilohy €. 4 na zariadeniach uvedenych v Prilohe
¢. 5 a zavazok Objednavatela zaplatit Poskytovatelovi za poskytnuté sluzby dohodnutd sumu.

6. MIESTO PLNENIA

6.1

6.2

6.3

Miestom plnenia sluzieb Poskytovatela uvedenych v tejto zmluve su lokality Informacnych
systémov Objednavatela uvedenych v Prilohe €. 5 tejto zmluvy.

Pokial to situdcia bude dovolovat, Poskytovatel bude vykonavat sluzby uvedené v tejto zmluve
prostrednictvom Vzdialeného pristupu elektronicky na dialku bez ohladu na geograficku polohu
Servisného pracovnika (Off-Site). Ak budi prace uvedené v tejto zmluve vyzadovat Servisny
vyjazd Servisného pracovnika do priestorov Objedndvatela (On-Site), bude tento vyjazd
spoplatneny sadzbou podla Prilohy €. 3 tejto zmluvy.

Poskytovatel bude poskytovat sluzby Manazmentu Poziadaviek elektronicky prostrednictvom e-
mailového kontaktu support@airo.sk a prostrednictvom telefonickej sluzby Hotline.

7. SUCINNOST OBJEDNAVATELA

7.1

Objednavatel sa zavazuje poskytnut Poskytovatelovi a jeho Servisnym pracovnikom nasledovnu
sucinnost:

1. Poskytnut fyzicky pristup do priestorov, ktoré sa tykaju IS pokrytych sluzbami v Predmete tejto
Zmluvy.

2. Poskytnut vzdialeny pristup kIS pokrytych sluzbami v Predmete tejto Zmluvy v rozsahu
potrebnom k plneniu tejto Zmluvy.

3. Poskytnut pristupové opravnenia k IS pokrytych sluzbami v Predmete tejto Zmluvy v rozsahu

potrebnom k plneniu tejto Zmluvy.

4. Poskytnut technickd dokumentaciu potrebnd k plneniu sluzieb uvedenych v Predmete tejto
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Zmluvy.

5. Aktualizovat poskytnutu technickd dokumentaciu v pripade, Zze dojde k jej zmene.

6. Minimalne 48 hodin vopred informovat Poskytovatela o pldnovanych zmenach na IS

pokrytych sluzbami v Predmete tejto Zmluvy.

7. Poskytnut informéacie o chybovom stave a priloZit vypisy chybovych hlasok (ak st dostupné)

v pripade vyskytu Incidentu na IS pokrytych sluzbami v Predmete tejto Zmluvy.

8. Poskytnut inl nevyhnutna a potrebnu sucinnost, alebo informacie v zavislosti od konkrétne;j

situdcie alebo poZiadaviek Poskytovatela.

8. DALSIE POVINNOSTI ZMLUVNYCH STRAN

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7

V pripade, Ze Objednavatel nesplni povinnosti plyntce z bodu 7., sa Poskytovatel nedostdva do
omeskania s plnenim povinnosti podla tejto zmluvy v Case vyrie$enia (Fix time) a tento ¢as sa
prediZi o ¢as, pocas ktorého bol Objednavatel v omeskani s plnenim svojich povinnosti.

Objednavatel sa zavazuje dodrziavat technické a prevadzkové podmienky a parametre prostredia
potrebné pre bezporuchovu funkciu IS. Kazdu instaldciu nového resp. iného aplikacného systému
na servery alebo na pracovné stanice, pripadne zmenu konfiguracie systému musi dat
Objedndvatel vopred na odsuhlasenie Poskytovatelovi. Poskytovatel neodmietne tento suhlas
v pripade, Ze novy systém nie je na zaklade spolocného testu konfliktny. V opaénom pripade
Poskytovatel nenesie zodpovednost za Skody spdsobené nedodrianim tohto postupu a
odstranenie takto vzniknutych chyb v systéme bude brané ako ¢innost spadajica do bodu 8.6.

Objednavatel smie nechat spravovat systémy len osobou, ktora je na to opravnena zo strany
Objednavatela. V opa¢nom pripade Poskytovatel nenesie zodpovednost za $kody spdsobené
nedodrZanim tohto postupu a odstranenie takto vzniknutych chyb v systéme bude brané ako
¢innost spadajlca do bodu 8.6.

Poskytovatel sa zavdzuje poskytnut plnenie podla tejto Zmluvy odborne spdsobilym personalom.
Pritom sa Poskytovatel zavdzuje poskytovat plnenie na baze systémovych Standardov
a odporudani vyrobcov komponentov IS, aby zabezpedil kompaktnost dat a integritu systému.

Pocas platnosti tejto zmluvy sa objednavatel zavazuje pouzivat pre systémy vyhradne Sluzby
podpory Poskytovatela. V opaénom pripade Poskytovatel nenesie zodpovednost za Skody
spbsobené nedodrzanim tohto postupu a odstranenie takto vzniknutych chyb v systéme bude
brané ako ¢innost spadajica do bodu 8.6.

Chyba, ktora vznikne na zaklade porusenia povinnosti Objedndvatela podla bodu 8.2, 8.3 a 8.5,
alebo chyba, ktord vznikne na zaklade iného zdsahu Objedndvatela alebo tretich oséb do
systému, bude kvalifikovana ako chyba sp6sobend Objednavatelom. Na takyto druh chyby sa
nevztahuju Reakéné Casy a oprava bude vykonana na zéklade poZiadavky Objednavatela na jeho
naklady.

Pocas platnosti tejto zmluvy sa Objednavatel zavizuje poskytovat Poskytovatelovi sucinnost
pozadovanu pre plnenie Zmluvy v rozsahu uvedenom v bode €. 7 tejto Zmluvy.



9. CENA A PLATOBNE PODMIENKY

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

9.6

9.7

Za cinnosti Poskytovatela uvedené vPrilohe ¢.3 tejto Zmluvy zaplati Objednavatel
Poskytovatelovi cenu stanovenu vo forme pausalneho mesacného poplatku bez ohladu na rozsah
poskytovanych sluZzieb vo vyske 900,00 EUR bez DPH. Pausdlny mesacny poplatok bude
Poskytovatel fakturovat mesacne najneskor v 10. der aktualneho mesiaca.

Cinnosti, ktoré st vykonavané nad ramec pausalneho poplatku st spoplatnené podla Prilohy &. 4
tejto Zmluvy.

Vsetky prace nad ramec pausalneho poplatku budu fakturované najneskér v 10. den
kalendarneho mesiaca, ktory nasleduje po mesiaci, v ktorom boli sluzby vykonané.

Vsetky ceny uvedené vtejto Zmluve ajej Prilohdch si uvedené bez DPH. Poskytovatel je
platitefom DPH.

Sadzba DPH sa stanovi podla zdkonnych predpisov Slovenskej republiky platnych a uéinnych vidy
k datumu dodania sluzby uvedeného na fakture.

Poskytovatel ma pravo vystavit faktiru za ¢innosti uvedené v bode 9.2 po akceptacii opravnene;j
osoby zo strany Objednavatela. Pravo vystavit faktiru ma Poskytovatel aj vtedy, ak opravnena
osoba Objednavatela bezdévodne nevykona akceptaciu najneskor do 10. dra nasledujliceho
mesiaca, alebo neakceptovanie opravnenej osoby Objednavatela je zjavne neopodstatnené.

Splatnost faktur je tridsat (30) dni od datumu dorucenia faktury Objednavatelovi.

10. TRVANIE A UKONCENIE ZMLUVY

10.1

10.2

10.3

104

10.5

10.6

Tato Zmluva nadobuda platnost driom jej podpisania obidvomi zmluvnymi stranami a uzatvéra
sa na dobu urditd v trvani 12 mesiacov odo dna jej podpisu. Zmluva nadobuda G¢innost v sulade
s § 47a zékona ¢. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik v zneni neskorsich predpisov.

Tuto Zmluvu je mozné ukoncit pisomnou vypovedou dorufenou druhej zmluvnej strane
s vypovednou lehotou tri (3) mesiace, ato aj bez uvedenia dévodu. Vypovedna doba zacina
plynut prvym driom kalendarneho mesiaca nasledujiceho po doruéeni vypovede druhej zmluvnej
strane.

Kazda zo zmluvnych stran méze odstlpit od Zmluvy, ak druha zmluvna strana porusila svoju
povinnost podla tejto Zmluvy a svoju povinnost dodatoéne nesplnila ani v lehote tridsat (30) dni
po doruceni pisomnej vyzvy druhej zmluvnej strane na dodatocné splnenie porusenej povinnosti.

Za podstatné porusenie tejto Zmluvy sa povaZzuje porusenie povinnosti podla bodu 12. V takomto
pripade moze zmluvna strana odstupit od Zmluvy bez toho, aby vyzvala zmluvnu stranu, ktora
porusila takuto povinnost, na jej dodato¢nom splneni.

Odstupenie od Zmluvy musi mat pisomnd formu a je G¢inné driom jeho dorucenia druhej
zmluvnej strane. Odstupenim od zmluvy nie je dotknuty narok na nahradu Skody.

Tuto Zmluvu je mozné ukondit aj dohodou zmluvnych stran.

11. ZODPOVEDNOST ZA SKODU A SANKCIE

111

Ak Poskytovatel zodpoveda za Skody na zariadeniach, ktoré Objednavatelovi preukazatelne
sposobil v suvislosti s plnenim tejto Zmluvy alebo porusenim jeho povinnosti, tak v pripade
spbsobenia takejto Skody uvedie zariadenie do povodného stavu na vlastné naklady.



11.2

11.3

11.4

Ak sa Objednavatel dostane s Uhradou vyfakturovanej ceny do omeskania, ma Poskytovatel
narok na Urok z omeskania vo vyske 0,03% z neuhradenej Ciastky za kazdy, aj zacaty kalendarny
den omeskania.

V pripade, Ze poskytovatel bude v omeskani s plnenim predmetu zmluvy, ma objednavatel pravo
na uplatnenie Uroku z omeskania vo vyske 0,03% zo zmluvnej ceny za kazdy, aj zacaty kalendarny
den omeskania.

Objednavatel je opravneny vystavit Poskytovatelovi faktiru na zmluvnud pokutu uvedend v bode
11.3, splatnost ktore;j je tridsat (30) dni odo dria doruéenia Poskytovatelovi.

12. POVINNOST MLCANLIVOSTI

12.1

12.2

12.3

12.4

12.5

12.6

12.7

12.8

Ak nebude pisomne dohodnuté inak, povaZzuje sa uzavreta Zmluva, vSetky informacie a materidly,
ktoré na zaklade nej budi dodané, pre zmluvné strany za dbverné, ato bez casového
obmedzenia. Informacie nebudu volne dostupné a pouzité inak ako na Ucely uvedené v predmete
zmluvy alebo pre pripad posudenia skutocnosti plnenia zmluvy.

Obe zmluvné strany sa zavazuju udrziavat v tajnosti vsetky verbélne a pisomné informacie o
druhej zmluvnej strane, pripadne o klientoch druhej zmluvnej strany, o ich spdsobe prace,
organiza¢nej Strukture a know-how, zistené pri plneni predmetu podla tejto zmluvy a
nezverejriovat ich vo vztahu k tretim strandam, s vynimkou subdodévatelov, aviak vidy len v
rozsahu nevyhnutnom pre dohodnutt realizaciu plnenia a si povinné zaviazat mléanlivostou
vSetkych svojich zamestnancov, zdstupcov azmluvnych partnerov, ktori vich mene budu
povinnosti podla tejto Zmluvy plinit.

Ziadna zo zmluvnych stran nevyuZije akékolvek informéacie a skuto¢nosti v akejkolvek forme,
ktoré zistila, alebo s prihliadnutim na okolnosti mohla zistit pri plneni predmetu tejto Zmluvy vo
svoj prospech, ani v prospech tretich stran, pocas trvania zmluvného vztahu, ani po jeho
ukonceni, pripadne odstupeni od Zmluvy.

Za predmet obchodného tajomstva voci tretim stranam sa povazuje aj predmet plnenia tejto
Zmluvy a sUvisiace zmluvné dojednania. Zmluvné strany sa dohodli na utajeni skutocnosti,
s ktorymi pridu do kontaktu pri plneni predmetu Zmluvy. Jedna sa predovsetkym o:

Obchodné tajomstvo, ktorého predmetom su vsetky skutocnosti obchodnej, technickej
a ekonomickej povahy, ktoré suvisia s podnikanim danej zmluvnej strany a su utajované.

Skutocnosti, ktorych ochrana je zverena Poskytovatelovi pri plneni predmetu zmluvy, alebo sa
stali pre Poskytovatela inak pristupné.

Obchodné zoznamy obchodnych partnerov, ndkupné ceny strojov a zariadeni, dodacie a platobné
podmienky obchodnych partnerov, vynosnost a efektivnost jednotlivych obchodnych pripadov,
stratégia podniku a rozvojové plany.

Obe zmluvné strany sa zavazuju zachovavat mléanlivost aj o vSetkych skutocnostiach, ktorych
zverejnenie by mohlo byt sposobilé poskodit obchodné zaujmy druhej zmluvnej strany. Tieto
skuto¢nosti musia byt zmluvnymi stranami vyhlasené za doverné. Kazda zo zmluvnych stran sa
zavazuje zachovavat mléanlivost o tychto skutocnostiach od okamihu dorucenia pisomného
vyjadrenia od druhej zmluvnej strany o tom, Ze niektoré skutocnosti pripadne informacie boli
vyhldsené za doverné.



12.9 Poskytovatel je povinny zachovavat mlcanlivost o osobnych tdajoch ziskanych od objednéavatela
podla ¢lanku 90 Nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila 2016 o
ochrane fyzickych osdb pri spractivani osobnych Udajov a o volnom pohybe takychto udajov v
sulade s § 79 zdkona €. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych Udajov a 0 zmene a doplneni niektorych
zakonov, s ktorymi pride do styku, a to aj po skonceni platnosti zmluvy, okrem zdkonom
priznanych vynimiek podla § 79 ods. 3 zdkona ¢. 18/2018 Z. z. Poskytovatel zaviaze vSetky nim
uréené opravnené osoby povinnostou zachovavat mléanlivost v zmysle § 79 zakona ¢. 18/2018 Z.
z., a to aj po zaniku ich pravneho vztahu k poskytovatelovi.

12.10 Informaécie, s ktorymi zmluvné strany nemusia nakladat ako s dévernymi informaciami, zahffiaju
predovsetkym akékolvek informacie alebo dokumenty, o ktorych vie zmluvna strana preukazat,
Ze:

12.10.1 su alebo boli verejne zname, alebo

12.10.2 boli nezavisle vyvinuté zmluvnou stranou bez pouzitia dovernych informacii druhej zmluvnej
strany, alebo

12.10.3 ich ziskala od tretej strany, ktora nebola vo vztahu k tymto informdaciam viazana povinnostou
mlcéanlivosti.

12.11 Poskytovatel a Objednavatel si vyhradzuje pravo uchovavat jednu kompletnt sadu dokumentov
dokladujucich servisni cinnost Poskytovatela ako evidenciu alebo dokaz, pri respektovani
povinnosti ml¢anlivosti.

12.12 V pripade, ak ktordkolvek zmluvna strana dostane rozhodnutie pozadujlce zverejnit doverné
informacie ako celok alebo ich ¢ast, ktoré je vydané na zaklade rozsudku alebo rozhodnutia
prislusného sudu alebo rozhodnutia organu statnej spravy, tdto zmluvna strana sa zavazuje:

12.12.1 okamzite druhej strane oznamit obdrzZanie takéhoto rozhodnutia a relevantné skutocnosti,

12.12.2 konzultovat s druhou stranou opravnenost pripadného uskuto¢nenia pravnych krokov
smerujucich k odmietnutiu alebo obmedzeniu rozsahu prijatého rozhodnutia,

12.12.3 ak zverejnenie doévernych informacii je uznané ako nevyhnutné alebo ucelné, vynalozit
maximalne Usilie na ziskanie déveryhodnej zaruky, Ze poskytnuté déverné informacie nebudu
dalej zverejfiované.

12.13 Zavazky zmluvnych strdn obsiahnuté v tomto ¢lanku trvaju neobmedzend dobu po podpisani
tejto Zmluvy a su nevypovedatelné.

13. ZAVERECNE USTANOVENIA

13.1 Tdto Zmluvu je mozné menit len formou ocislovanych pisomnych dodatkov podpisanych oboma
zmluvnymi stranami.

13.2 Zmluvné vztahy neupravené touto Zmluvou sa riadia prislusnymi ustanoveniami Obchodného

zakonnika ¢. 513/1991 Zb. aostatnych vseobecne zdvaznych pravnych predpisov platnych
a ucinnych v Slovenskej republike.

13.3 Tato Zmluva je vyhotovena v Styroch rovnopisoch, z ktorych kazdd zo Zmluvnych stran dostane
dva po jej podpisani.



13.4 Na Ucely tejto Zmluvy sa pisomnost povaZzuje za dorucenu, ak je dorudovand na adresu
sidla/miesta podnikania zmluvnej strany uvedenej v Zmluve alebo na inG adresu, ktord zmluvna
strana, druhej zmluvnej strane preukazatelne oznamila. Pisomnost dorué¢ovana na takuto adresu
ako doporucena zdsielka prostrednictvom Slovenske]j posty a.s. sa povazuje za dorucenu piatym
(5.) diom od jej odoslania, a to aj ked'sa o jej obsahu z akéhokolvek dévodu adresat nedozvedel,
alebo aj ked adresat odmietol zasielku prevziat.

13.5 Neoddelitelhou sucastou tejto Zmluvy su jej nasledovné prilohy :

Priloha ¢. 1 Zoznam Opravnenych zaddvatelov a Servisnych pracovnikov
Priloha ¢. 2 Reakéné Casy a Casy vyriesenia Incidentu a poZiadaviek typu Change Request
Priloha ¢. 3 Cinnosti v ramci paus$alneho poplatku
Priloha ¢. 4 Cennik ¢innosti nad rdmec pausalneho poplatku
Priloha ¢. 5 Opis sluzby
V Bratislave, dia.................... V Bratislave, dia....................
Za objednavatela: Za poskytovatela:
Technicka inSpekcia, a.s. airo, s. r.o.
Ing. FrantiSek Kavecky Ladislav LiS¢ak
predseda predstavenstva konatel

airo, s.r. o.
Ing. Stefan Kopaj
konatel

airo, s. r. o.
Ing. Tomas Necas
konatel
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Priloha¢. 1

(Zoznam Oprdvnenych zaddvatelov a Servisnych pracovnikov)

Opravneni zadavatelia:

Meno Tel. kontakt E-mail

Servisni pracovnici:

Meno Tel. kontakt E-mail

Kontaktné udaje:
Hotline: +421 905 634 205

Helpdesk URL: https://support.airo.sk

Helpdesk E-mail: support@airo.sk



https://support.airo.sk/
mailto:support@airo.sk

Priloha ¢. 2

(ReakEéné Casy a Casy vyrieSenia Incidentu a poZiadaviek typu Change Request (SLA))

Poziadavky typu Incident:

Priorita Incidentu Reakény €as (Response time) | Cas vyrieSenia (Fix time)

Vysoka 4 hodiny Nasledovny kalendarny den (NCD)
Normalna 24 hodin Nasledovny pracovny der (NBD)
Nizka 24 hodin 3. nasledovny pracovny den (3BD)

Poziadavky typu Change Request:

A

Priorita PoZiadavky typu | Reakény €as (Response time) | Cas vyrieSenia (Fix time)
Change Request

Vysoka 24 hodin Podla najlepsieho usilia (Best effort)

Normalna 48 hodin Podla najlepsieho usilia (Best effort)

Predizenie ¢asu vyriesenia Incidentu:

Do Casu vyriedenia Incidentu sa nezapotitava doba, pocas ktorej sa €akd na sGcinnost pracovnikov
Objednavatela alebo sucéinnost vyrobcu niektorej ¢asti zasiahnutého IS.



Priloha ¢. 3

(Cinnosti v rémci pausalneho poplatku)

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat Objednavatelovi, za uvedenych podmienok, nasledovné préace
v rdmci mesacného pausalneho poplatku:

1. Prace navyZiadanie (PozZiadavky typu Change Request) v rozsahu 1 ¢lovekoden mesacne. Vsetky
prace nad ramec pausalneho poplatku sa budi zvlast Gétovat podla Prilohy ¢. 4.

2. Pravidelné prace udrzby (Profylaxia), vykondvané mesacne v rozsahu 0,5 ¢lovekodna, ktoré budu
zahfnat nasledovné Ukony podla typu sucasti IS uvedenych v Prilohe ¢. 5:

Podporované typy zariadeni Pravidelné Cinnosti

Serverova infrastruktura Profylaxia serverov, kontrola logov a suvislosti medzi zistenymi
(fyzicka aj virtualna) udalostami, kontrola zalohovania, navrh riesenia zistenych stavov
Security (firewally, Security Profylaxia zariadeni, kontrola logov, uprava konfigurdcii, instalacia
Appliances) aktualizacii firmware, navrh riesenia zistenych stavov

Storage Profylaxia diskovych poli a NAS ulozisk, kontrola logov, inStalacia

aktualizacii firmware, navrh rieSenia zistenych stavov

SAN switche Profylaxia SAN switchov, kontrola logov, aktualizacia firmware podla
doporuceni vyrobcu, navrh rieSenia zistenych stavov

LAN switche (serverova Profylaxia LAN switchov, kontrola logov, aktualizacia firmware podla
infrastruktdra) doporuceni vyrobcu, navrh rieSenia zistenych stavov

3. Drzanie pohotovosti 8 hodin /5 dni v pracovné dni v ¢ase od 8:00 do 16:00 a moznost nahlasovat
Incidenty telefonicky na Hotline.

4. Prace spojené s poskytovanim sluZieb v ramci pausalneho poplatku, poskytované v ¢ase mimo
Standardnej Pracovnej doby Poskytovatela, budu evidované ako 1,5 nasobok redlne
odpracovaného casu. V pripade prac poskytovanych pocas vikendov a statnych sviatkov, budu
evidované ako 2 nasobok realne odpracovaného casu.

5. Dopravné naklady spojené s poskytovanim sluzieb v ramci pausalu sa budu delit na cestovné

naklady, ndhradu straty ¢asu na ceste a naklady spojené s ubytovanim. Cestovné naklady a
ubytovanie budu evidované podla skuto¢ne vykazaného poctu kilometrov vo vyske 0,35 EUR/km
bez DPH (poéitané od hranice mesta Bratislava) a skuto¢nych nakladov na ubytovanie. Cas
straveny na ceste bude pocitany ako 40% z celkovo straveného ¢asu systémového inZiniera na
ceste. Kazdy vyjazd mimo mesta Bratislava a naklady s tym spojené musia byt odsuhlasené
Objednavatelom. Tieto naklady budu cerpané a odratané z dohodnutého poctu predplatenych
hodin za mesiac v adekvatnej Ciastke, pricom hodnota jednej hodiny je 60 € bez DPH, resp.
hodnota 1 minuty je 1 €.
Priklad: pri servisnom zdsahu mimo BA servisny technik prejde 100 KM a na ceste stravi 1 hodinu.
Z predplatenych mesacnych hodin teda bude cerpanych 24 minut za ¢as strdveny na ceste
(40% z 1 hodiny) a 35 min za pocet najazdenych kilometrov (0,35€ * 100 km = 35 € => 35 min).
Spolu bude z predplatenych hodin za cestovanie vyCerpanych 59 minut.



Priloha ¢. 4

(Cennik C¢innosti nad ramec pausalneho poplatku)

1. Servisné prace na PoZiadavkach typu Incident a prace na vyZiadanie na PoZiadavkach typu Change
Request, ktoré su vykondvané nad rdmec pausalneho poplatku podla Prilohy ¢. 3, budu
fakturované podla skutocne vykonanych prac na zdklade hodinovych sadzieb podla nasledujuce;j
tabulky:

Popis Cena Jednotka
Prace na zariadeniach typu Server / Storage 62,50 EUR/hod.
Prace na zariadeniach typu Networking / Security 75,00 EUR/hod.
Préace na zariadeniach typu Citrix / Oracle 87,50 EUR/hod.
Cestovné naklady pre Servisny vyjazd mimo Bratislavy 0,35 EUR/km

2. Dopravné naklady spojené s poskytovanim sluzieb nad ramec pausalu sa budu delit na cestovné
naklady, ndhradu straty ¢asu na ceste a naklady spojené s ubytovanim. Cestovné naklady a
ubytovanie budu fakturované podla skutocne vykazaného poctu kilometrov vo vyske 0,35
EUR/km bez DPH (pocitané od hranice mesta Bratislava) a skuto¢nych nakladov na ubytovanie.
Cas straveny na ceste bude vynasobeny 40% hodinovej sadzby prislusného systémového inZiniera
podla bodu €. 1 prilohy ¢. 4. Kazdy vyjazd mimo mesta Bratislava a naklady s tym spojené musia
byt odsuhlasené Objednéavatelom.

Priklad: pri servisnom zdsahu nad radmec pausalu mimo BA servisny technik (prace typu
Networking) prejde 100 KM a na ceste stravi 1 hodinu. Vyska cestovnych nakladov teda bude
30 € za ¢as straveny na ceste (40% z 75 €) a 35 € za pocet najazdenych kilometrov

(0,35€ * 100 km = 35 €). Vyska cestovnych nakladov spolu bude 65 € (bez DPH).

3. Naklady na prace, spojené s poskytovanim sluzieb nad ramec pausalneho poplatku, poskytované
v ¢ase mimo Standardnej Pracovnej doby Poskytovatela, budu fakturované s priplatkom 50% nad
hodinovu sadzbu prislusného typu prac. V pripade prac poskytovanych pocas vikendov a statnych
sviatkov, budu fakturované s priplatkom 100% nad hodinovu sadzbu prislusného typu prac.



Priloha¢.5
(Opis sluzby)

Predmetom zmluvy je zabezpedenie funkénosti sietovej a serverovej infrastruktiry Technickej inSpekcie a.s. (dalej
Tla.s.).

(2]

Zabezpecenie funkénosti predpokladd vykonavanie nasledovnych Cinnosti:

e vypracovanie a aktualizacia dokumentdcie infrastruktuary

e monitoring serverovych HW prostriedkov

e monitoring aplikacii a sluzieb

e monitoring operacnych systémov

e monitoring sietovej infrastruktury a sietovych protokolov

e kategorizacia hlaseni a zasielanie hlaseni administratorovi Tl a.s.

e prediktivne hlasenie potencionalnych problémov

e inStaldcie systémov, sluzieb a aplikacii vymenovanych v dokumentdcii infrastruktury

e instaldcie verifikovanych zaplat systémov a aplikacii

e mapovanie a Strukturovany pohlad na celé IT prostredie

e sledovanie parametrov SLA (Service Level Agreement)

e dispecing a zasielanie reportov o stave poskytovania sluzby v definovanom formate minimalne raz za mesiac

e performance a capacity monitoring HW s generovanim struktirovanych sprav o stave a odporacaniach na
upgrade monitorovanych HW

e stanovenie povinnosti, zodpovednosti a prdv administratora Tl a.s.

e obnova infrastruktiry v désledku zlyhania SW alebo HW

e obnova dat na serverovej infrastrukture, zalohovanych aplikdciou Symantec Backup Exec 2012, na zaklade
zalohovacieho planu

(3]

Kategorizdcia infrastruktury podla dopadu na prevadzku v zoradeni od najvyssej priority po najnizsiu:

Zavainost Opis incidentu Reakény cas do: (od
incidentu nahldsenia
incidentu)
Kategoria A Zasadné chyby, ktoré nie je mozné obist pomocou nejakej obchadzky, 4 hodin

alebo ndhradného postupu. V dosledku zlyhania SW alebo HW
produktu odberatel nie je schopny poskytovat svojim klientom
niektoru zo sluzieb uvedenych v ,,Zozname serverov a sluzieb”.

Kategoria B Chyby SW alebo HW produktu, ku ktorym je mozné najst obchadzku 24 hodin
alebo nadhradny postup. Tato obchéddzka ¢i ndhradny postup musia byt
pre odberatela primerane akceptovatelné.

Kategoria C Ide o problémy drobného charakteru a chyby, ktoré nebrania 48 hodin
efektivnemu pouzivaniu SW a HW produktu.




o

Parametre obnovy infrastruktury

Kritické sluzby, systémy a aplikacie Parametre obnovy
RTOY RPO?)
Domain Control & Network Services 4 hod. -
Local Area Network Connectivity (LAN) 4 hod. -
Internet Connectivity 1 den ---
E-mail 1 den 1 den
Antivirus Protection 1 den ---
Backup Solutions (e.g. User Data on File Server) 1 den 1 den

Y RTO ( Recovery Time Objective) — definovanie ¢asu, za ktory treba sluzbu obnovit od zaciatku riedenia
2 RPO ( Recovery Point Objective) — parameter, ktory uréuje, ku ktorému ¢asovému bodu obnovy bude obnova
dat urobend

Zoznam lokalit (miesta poskytovania sluzby):

e Technicka inSpekcia, a.s., Ustredie, Trnavska cesta 56, 82101 Bratislava,

e Pracovisko Technickej in$pekcie, a.s., Zelezniciarska 18, 811 04 Bratislava,

e Pracovisko Technickej inSpekcie, a.s., Mostna 66, 94901 Nitra,

e Pracovisko Technickej inSpekcie, a.s., Partizanska cesta 71, 97401 Banska Bystrica,
e Pracovisko Technickej inSpekcie, a.s., Juzna trieda 95, 04001 KoSice.

Zoznam serverov a sluzieb

Pracovisko Tl a.s. Ustredie Bratislava

1) Vmware vSphere 4x ESXi — verzia 6
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — vsphere 6.0
II. Sietovych sluzieb
2) HPE MSA 2050
Sluzby sa tykaju :
I. SAN
3) Backup Server — Nakivo Backup
Sluzby sa tykaju :
|. Operacného systému — Windows Server 2012R2
Il. Zalohovacieho software — Nakivo
4) Altiris — centralna sprava klientov
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Windows Server 2008R2 — virtual machine
Il. Symantec Altiris 8.1
5) Citrix
Sluzby sa tykaju :
|. Operacného systému — Windows Server 2008R2 — virtual machine
6) Softip



Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Windows Server 2008R2 — virtual machine
Il. MS RDS
7) Sharepoint
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Windows Server 2012 — virtual machine

8) 2x Domain Controller
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Windows Server 2012 — virtual machine
Il. Active Directory
9) Domino
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Windows Server 2008R2 — virtual machine
10) Exchange 2013
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Windows Server 2012 — virtual machine
Il. Exchange 2013
11) SEPM
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Windows Server 2008R2 — virtual machine
Il. Symantec Endpoint Protection Manager 14
12) sQL
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Windows Server 2012 — virtual machine
II. SQL server 2014
13) OWAS
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Windows Server 2012 — virtual machine
14) Bomgar
Sluzby sa tykaju :
I. Opera¢ného systému — Red Hat Enterprise Linux
Il. Bomgar Remote Support
15) Zabbix
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Ubuntu Server
[I. Zabbix monitoring
16) SMG
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Centos Linux
Il. Symantec Messaging Gateway
17) Sharepoint Publishing
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Windows 2008R2
II. Sharepoint Web publishing
18) Owncloud
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Ubuntu Linux
II. Owncloud
19) DLO server
Sluzby sa tykaju :



|. Operacného systému — Windows 2008R2
Il. Veritas DLO server
20) 2x PaloAltoNetworks Firewall
Sluzby sa tykaju :
I. Sietovych sluzieb a bezpecnosti
21) Logmanager M
Sluzby sa tykaju :
l. Systému pre centralizovanu spravu logov, udalosti a strojovych dat
22) Centralne prepinace HPE OfficeConnect 1950 12XGT
Sluzby sa tykaju :
Il. . Sietovych sluZieb a bezpecnosti

Pracovisko Tl a.s. Bratislava

1) ESXi
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — vsphere 6.0
II. Sietovych sluzieb
2) Domain Controller
Sluzby sa tykaju :
|. Operacného systému — Windows Server 2012R2
Il. Active Directory

3) NAS
Sluzby sa tykaju :
I. Synology NAS
Il. Veritas System Recovery

Pracovisko Tl a.s. KoSice

1) ESXi
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — vsphere 6.0
II. Sietovych sluZieb
2) Domain Controller
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Windows Server 2012R2
Il. Active Directory

3) NAS
Sluzby sa tykaju :
I. Synology NAS
Il. Veritas System Recovery

Pracovisko Tl a.s. Banska Bystrica

1) ESXi
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — vsphere 6.0
II. Sietovych sluZieb
2) Domain Controller
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — Windows Server 2012R2
1. Active Directory

3) NAS
Sluzby sa tykaju :



I. Synology NAS
Il. Veritas System Recovery

Pracovisko Tl a.s. Nitra

1) ESXi
Sluzby sa tykaju :
I. Operacného systému — vsphere 6.0
II. Sietovych sluZieb
2) Domain Controller
Sluzby sa tykaju :
|. Operacného systému — Windows Server 2012R2
Il. Active DirectoryPriloha ¢.1

3) NAS
Sluzby sa tykaju :
I. Synology NAS
Il. Veritas System Recovery



	1. Zmluvné strany
	2. DEFINÍCIA POJMOV
	3. Priority požiadaviek
	3.1 Priorita Požiadavky typu Incident
	3.1.1 Nízka priorita – je pri probléme, alebo poruche na IS, ktoré nemajú žiadny dopad na funkčnosť IS a ani ju bezprostredne neohrozujú v krátkodobom časovom horizonte (týždeň). /Napr. výpadok redundantného zdroja, alebo ventilátora na prepínači v re...
	3.1.2 Normálna priorita – je pri probléme, alebo poruche na IS, ktoré nemajú priamy dopad na funkčnosť IS. Môžu ju však ohroziť pri potenciálnom výskyte inej poruchy v rovnakom čase, alebo blízkej dobe, alebo môže byť mierne degradovaný výkon IS, ktor...
	3.1.3 Vysoká priorita – je pri probléme, alebo poruche na IS, ktoré majú priamy dopad na funkčnosť IS, tým že je IS nedostupný, alebo je výrazne degradovaný jeho výkon, citeľný pre koncového používateľa. /Napr. výpadok celého diskového poľa, výpadok i...

	3.2 Priorita Požiadavky typu Change Request
	3.2.1 Normálna priorita – je pri Change Request Požiadavke, ktorej termín vyriešenia sa môže posunúť na neskôr v prípade výskytu požiadaviek s vyššou prioritou alebo Incidentov.
	3.2.2 Vysoká priorita – je pri Change Request Požiadavke, ktorej začiatok riešenia bude mať prednosť pred požiadavkami nižšej priority.


	4. manažment požiadaviek
	4.1 Incident Management
	4.1.1 Incident management je proces, ktorým sa riadi Objednávateľ a Poskytovateľ v prípade výskytu poruchy alebo udalosti na IS, ktorá spadá do Požiadavky typu Incident.
	4.1.2 Postup pri poruche alebo udalosti zistenej pracovníkom Objednávateľa:
	4.1.3 Postup pri poruche alebo udalosti zistenej pracovníkom Poskytovateľa:
	4.1.4 Pokiaľ nebude možné z objektívnych dôvodov odstrániť poruchu, alebo príčinu Incidentu, je možné za Vyriešenie požiadavky považovať aj náhradné riešenie, alebo návod na obídenie daného problému. Požiadavka (Ticket) ostane otvorená, pokým nebude p...

	4.2 Change Request Management
	4.2.1 Change Request management je proces, ktorým sa riadi Objednávateľ a Poskytovateľ v prípade potreby Prác na vyžiadanie (konfiguračné práce alebo zmeny na IS).
	4.2.2 Postup pri zadaní Požiadavky typu Change Request pracovníkom Objednávateľa
	4.2.3 Poskytovateľ si vyhradzuje právo odmietnuť Požiadavku typu Change Request z objektívnych dôvodov. Objektívnym dôvodom môže byť napríklad neuskutočniteľnosť Požiadavky, alebo skutočnosť, že realizácia zmeny by mohla mať negatívny dopad na funkcio...


	5. Predmet zmluvy
	5.1 Predmetom tejto zmluvy je záväzok Poskytovateľa poskytovať Objednávateľovi Servisné práce podľa Požiadaviek typu Incident v rámci rozsahu podľa Prílohy č. 3 a Prílohy č. 4 podľa reakčných časov a Časov vyriešenia Incidentu uvedených v Prílohe č. 2...
	5.2 Na Servisné práce podľa Požiadaviek typu Incident sa nevzťahujú Časy vyriešenia Incidentu podľa Prílohy č. 2 tejto zmluvy, pokiaľ súčasti IS uvedené v Prílohe č. 5 nie sú pod servisnou podporou výrobcu relevantnou k povahe Incidentu.
	5.3 Poskytovateľ sa zaväzuje poskytovať v prospech objednávateľa služby uvedené v tomto článku odo dňa nadobudnutia účinnosti tejto zmluvy v rozsahu 1,5-MD (1,5 človekodní, t. j. 12 hodín mesačne).
	5.4 Nevyčerpané hodiny z rozsahu podľa bodu 5.3 sa budú kumulovať 3 mesiace, ich  počet sa vynuluje vždy k poslednému dňu kalendárneho štvrťroka.
	5.5 Predmetom tejto zmluvy je aj záväzok Poskytovateľa poskytovať Objednávateľovi Práce na vyžiadanie podľa Požiadaviek typu Change Request v rámci rozsahu podľa Prílohy č. 3 a Prílohy č. 4 na zariadeniach uvedených v Prílohe č. 5 a záväzok Objednávat...
	5.6 Predmetom tejto zmluvy je aj záväzok Poskytovateľa poskytovať Objednávateľovi Pravidelné práce údržby v rámci rozsahu podľa Prílohy č. 3 a Prílohy č. 4 na zariadeniach uvedených v Prílohe č. 5 a záväzok Objednávateľa zaplatiť Poskytovateľovi za po...

	6. Miesto plnenia
	6.1 Miestom plnenia služieb Poskytovateľa uvedených v tejto zmluve sú lokality Informačných systémov Objednávateľa uvedených v Prílohe č. 5 tejto zmluvy.
	6.2 Pokiaľ to situácia bude dovoľovať, Poskytovateľ bude vykonávať služby uvedené v tejto zmluve prostredníctvom Vzdialeného prístupu elektronicky na diaľku bez ohľadu na geografickú polohu Servisného pracovníka (Off-Site). Ak budú práce uvedené v tej...
	6.3 Poskytovateľ bude poskytovať služby Manažmentu Požiadaviek elektronicky prostredníctvom e-mailového kontaktu support@airo.sk a prostredníctvom telefonickej služby Hotline.

	7. súčinnosť objednávateľa
	7.1 Objednávateľ sa zaväzuje poskytnúť Poskytovateľovi a jeho Servisným pracovníkom nasledovnú súčinnosť:

	8. Ďalšie Povinnosti zmluvných strán
	8.1 V prípade, že Objednávateľ nesplní povinnosti plynúce z bodu 7., sa Poskytovateľ nedostáva do omeškania s plnením povinností podľa tejto zmluvy v Čase vyriešenia (Fix time) a tento čas sa predĺži o čas, počas ktorého bol Objednávateľ v omeškaní s ...
	8.2 Objednávateľ sa zaväzuje dodržiavať technické a prevádzkové podmienky a parametre prostredia potrebné pre bezporuchovú funkciu IS. Každú inštaláciu nového resp. iného aplikačného systému na servery alebo na pracovné stanice, prípadne zmenu konfigu...
	8.3 Objednávateľ smie nechať spravovať systémy len osobou, ktorá je na to oprávnená zo strany Objednávateľa. V opačnom prípade Poskytovateľ nenesie zodpovednosť za škody spôsobené nedodržaním tohto postupu a odstránenie takto vzniknutých chýb v systém...
	8.4 Poskytovateľ sa zaväzuje  poskytnúť plnenie podľa tejto Zmluvy odborne spôsobilým personálom. Pritom sa Poskytovateľ zaväzuje poskytovať plnenie na báze systémových štandardov a odporúčaní výrobcov komponentov IS, aby zabezpečil kompaktnosť dát a ...
	8.5 Počas platnosti tejto zmluvy sa objednávateľ zaväzuje používať pre systémy výhradne Služby podpory Poskytovateľa. V opačnom prípade Poskytovateľ nenesie zodpovednosť za škody spôsobené nedodržaním tohto postupu a odstránenie takto vzniknutých chýb...
	8.6 Chyba, ktorá vznikne na základe porušenia povinností Objednávateľa podľa bodu 8.2, 8.3 a 8.5, alebo chyba, ktorá vznikne na základe iného zásahu Objednávateľa alebo tretích osôb do systému, bude kvalifikovaná ako chyba spôsobená Objednávateľom. Na...
	8.7 Počas platnosti tejto zmluvy sa Objednávateľ zaväzuje poskytovať Poskytovateľovi súčinnosť požadovanú pre plnenie Zmluvy v rozsahu uvedenom v bode č. 7 tejto Zmluvy.

	9. cena a platobné podmienky
	9.1 Za činnosti Poskytovateľa uvedené v Prílohe č.3 tejto Zmluvy zaplatí Objednávateľ Poskytovateľovi cenu stanovenú vo forme paušálneho mesačného poplatku bez ohľadu na rozsah poskytovaných služieb vo výške 900,00 EUR bez DPH. Paušálny mesačný poplat...
	9.2 Činnosti, ktoré sú vykonávané nad rámec paušálneho poplatku sú spoplatnené podľa Prílohy č. 4 tejto Zmluvy.
	9.3 Všetky práce nad rámec paušálneho poplatku budú fakturované najneskôr v 10. deň kalendárneho mesiaca, ktorý nasleduje po mesiaci, v ktorom boli služby vykonané.
	9.4 Všetky ceny uvedené v tejto Zmluve a jej Prílohách sú uvedené bez DPH. Poskytovateľ je platiteľom DPH.
	9.5 Sadzba DPH sa stanoví podľa zákonných predpisov Slovenskej republiky platných a účinných vždy k dátumu dodania služby uvedeného na faktúre.
	9.6 Poskytovateľ má právo vystaviť faktúru za činnosti uvedené v bode 9.2 po akceptácii oprávnenej osoby zo strany Objednávateľa. Právo vystaviť faktúru má Poskytovateľ aj vtedy, ak oprávnená osoba Objednávateľa bezdôvodne nevykoná akceptáciu najneskô...
	9.7 Splatnosť faktúr je tridsať (30) dní od dátumu doručenia faktúry Objednávateľovi.

	10. trvanie a ukončenie zmluvy
	10.1 Táto Zmluva nadobúda platnosť dňom jej podpísania obidvomi zmluvnými stranami a uzatvára sa na dobu určitú v trvaní 12 mesiacov odo dňa jej podpisu. Zmluva nadobúda účinnosť v súlade s § 47a zákona č. 40/1964 Zb. Občiansky zákonník v znení neskor...
	10.2 Túto Zmluvu je možné ukončiť písomnou výpoveďou doručenou druhej zmluvnej strane s výpovednou lehotou tri (3) mesiace, a to aj bez uvedenia dôvodu. Výpovedná doba začína plynúť prvým dňom kalendárneho mesiaca nasledujúceho po doručení výpovede dr...
	10.3 Každá zo zmluvných strán môže odstúpiť od Zmluvy, ak druhá zmluvná strana porušila svoju povinnosť podľa tejto Zmluvy a svoju povinnosť dodatočne nesplnila ani v lehote tridsať  (30)  dní po doručení písomnej výzvy druhej zmluvnej strane na dodat...
	10.4 Za podstatné porušenie tejto Zmluvy sa považuje porušenie povinností podľa bodu 12. V takomto prípade môže zmluvná strana odstúpiť od Zmluvy bez toho, aby vyzvala zmluvnú stranu, ktorá porušila takúto povinnosť, na jej dodatočnom splnení.
	10.5 Odstúpenie od Zmluvy musí mať písomnú formu a je účinné dňom jeho doručenia druhej zmluvnej strane. Odstúpením od zmluvy nie je dotknutý nárok na náhradu škody.
	10.6 Túto Zmluvu je možné ukončiť aj dohodou zmluvných strán.

	11. zodpovednosť za škodu a sankcie
	11.1 Ak Poskytovateľ zodpovedá za škody na zariadeniach, ktoré Objednávateľovi preukázateľne spôsobil v súvislosti s plnením tejto Zmluvy alebo porušením jeho povinností, tak v prípade spôsobenia takejto škody uvedie zariadenie do pôvodného stavu na v...
	11.2 Ak sa Objednávateľ dostane s úhradou vyfakturovanej ceny do omeškania, má Poskytovateľ nárok na úrok z omeškania vo výške 0,03% z neuhradenej čiastky za každý, aj začatý kalendárny deň omeškania.
	11.3 V prípade, že poskytovateľ bude v omeškaní s plnením predmetu zmluvy, má objednávateľ právo na uplatnenie úroku z omeškania vo výške 0,03% zo zmluvnej ceny za každý, aj začatý kalendárny deň omeškania.
	11.4 Objednávateľ je oprávnený vystaviť Poskytovateľovi faktúru na zmluvnú pokutu uvedenú v bode 11.3, splatnosť ktorej je tridsať (30) dní odo dňa doručenia Poskytovateľovi.

	12. povinnosť mlčanlivosti
	12.1 Ak nebude písomne dohodnuté inak, považuje sa uzavretá Zmluva, všetky informácie a materiály, ktoré na základe nej budú dodané, pre zmluvné strany za dôverné, a to bez časového obmedzenia. Informácie nebudú voľne dostupné a použité inak ako na úč...
	12.2 Obe zmluvné strany sa zaväzujú udržiavať v tajnosti všetky verbálne a písomné informácie o druhej zmluvnej strane, prípadne o klientoch druhej zmluvnej strany, o ich spôsobe práce, organizačnej štruktúre a know-how, zistené pri plnení predmetu po...
	12.3 Žiadna zo zmluvných strán nevyužije akékoľvek informácie a skutočnosti v akejkoľvek forme, ktoré zistila, alebo s prihliadnutím na okolnosti mohla zistiť pri plnení predmetu tejto Zmluvy vo svoj prospech, ani v prospech tretích strán, počas trvan...
	12.4 Za predmet obchodného tajomstva voči tretím stranám sa považuje aj predmet plnenia tejto Zmluvy a súvisiace zmluvné dojednania. Zmluvné strany sa dohodli na utajení skutočností, s ktorými prídu do kontaktu pri plnení predmetu Zmluvy.  Jedná sa pr...
	12.5 Obchodné tajomstvo, ktorého predmetom sú všetky skutočnosti obchodnej, technickej a ekonomickej povahy, ktoré súvisia s podnikaním danej zmluvnej strany a sú utajované.
	12.6 Skutočnosti, ktorých ochrana je zverená Poskytovateľovi pri plnení predmetu zmluvy, alebo sa stali pre Poskytovateľa inak prístupné.
	12.7 Obchodné zoznamy obchodných partnerov, nákupné ceny strojov a zariadení, dodacie a platobné podmienky obchodných partnerov, výnosnosť a efektívnosť jednotlivých obchodných prípadov, stratégia podniku a rozvojové plány.
	12.8 Obe zmluvné strany sa zaväzujú zachovávať mlčanlivosť aj o všetkých skutočnostiach, ktorých zverejnenie by mohlo byť spôsobilé poškodiť obchodné záujmy druhej zmluvnej strany. Tieto skutočnosti musia byť zmluvnými stranami vyhlásené za dôverné. K...
	12.9 Poskytovateľ je povinný zachovávať mlčanlivosť o osobných údajoch získaných od objednávateľa podľa článku 90 Nariadenia Európskeho parlamentu a Rady (EÚ) 2016/679 z 27. apríla 2016 o ochrane fyzických osôb pri spracúvaní osobných údajov a o voľno...
	12.10 Informácie, s ktorými zmluvné strany nemusia nakladať ako s dôvernými informáciami, zahŕňajú predovšetkým akékoľvek informácie alebo dokumenty, o ktorých vie zmluvná strana preukázať, že:
	12.10.1 sú alebo boli verejne známe, alebo
	12.10.2 boli nezávisle vyvinuté zmluvnou stranou bez použitia dôverných informácií druhej zmluvnej strany, alebo
	12.10.3 ich získala od tretej strany, ktorá nebola vo vzťahu k týmto informáciám viazaná povinnosťou mlčanlivosti.

	12.11 Poskytovateľ a Objednávateľ si vyhradzuje právo uchovávať jednu kompletnú sadu dokumentov dokladujúcich servisnú činnosť Poskytovateľa ako evidenciu alebo dôkaz, pri rešpektovaní povinnosti mlčanlivosti.
	12.12 V prípade, ak ktorákoľvek zmluvná strana dostane rozhodnutie požadujúce zverejniť dôverné informácie ako celok alebo ich časť, ktoré je vydané na základe rozsudku alebo rozhodnutia príslušného súdu alebo rozhodnutia orgánu štátnej správy, táto z...
	12.12.1 okamžite druhej strane oznámiť obdŕžanie takéhoto  rozhodnutia a relevantné skutočnosti,
	12.12.2 konzultovať s druhou stranou oprávnenosť prípadného uskutočnenia právnych krokov smerujúcich k odmietnutiu alebo obmedzeniu rozsahu prijatého rozhodnutia,
	12.12.3 ak zverejnenie dôverných informácií je uznané ako nevyhnutné alebo účelné, vynaložiť maximálne úsilie na získanie dôveryhodnej záruky, že poskytnuté dôverné informácie nebudú ďalej zverejňované.

	12.13 Záväzky zmluvných strán obsiahnuté v tomto článku trvajú neobmedzenú dobu po podpísaní tejto Zmluvy a sú nevypovedateľné.

	13. ZáverečnÉ ustanovenia
	13.1 Túto Zmluvu je možné meniť len formou očíslovaných písomných dodatkov podpísaných oboma zmluvnými stranami.
	13.2 Zmluvné vzťahy neupravené touto Zmluvou sa riadia príslušnými ustanoveniami Obchodného zákonníka č. 513/1991 Zb. a ostatných všeobecne záväzných právnych predpisov platných a účinných v Slovenskej republike.
	13.3 Táto Zmluva je vyhotovená v štyroch rovnopisoch, z ktorých každá zo Zmluvných strán dostane dva po jej podpísaní.
	13.4 Na účely tejto Zmluvy sa písomnosť považuje za doručenú, ak je doručovaná na adresu sídla/miesta podnikania zmluvnej strany uvedenej v Zmluve alebo na inú adresu, ktorú zmluvná strana, druhej zmluvnej strane preukázateľne oznámila. Písomnosť doru...
	13.5 Neoddeliteľnou súčasťou tejto Zmluvy sú jej nasledovné prílohy :


