Zmluva o poskytovani servisnych sluzieb

uzatvorena v zmysle § 269 ods. 2 Obchodného zadkonnika

Objednavatel’:

Sidlo:

ICO:

DIC:

Pravna froma:
Bankov¢ spojenie:
Cislo Giétu:

Osoby opravnené rokovat’:

Cislo teleféonu /faxu:
E-mail:

Poskytovatel’:

Sidlo:

ICO:

DIC:

I¢DPH:

Pravna forma:
Bankové spojenie
Cislo uétu:

Osoby opravnené rokovat’:

Cislo telefonu /faxu:
E-mail:

1. Preambula

(d’alej aj ako ,,zmluva®)

............ u poskytovatel'a a ¢islo 4/2022 u objednavatel’a

Zmluvné strany

ANIMA - Domov socidlnych sluzieb

Andreja Kmeta 2, 071 01 Michalovce

31954723

2020743934

rozpoctova organizacia

Statna pokladnica

SK

PaedDr. Stefan Carny, - vo veciach zmluvnych
Lubica Staskova - vo veciach technickych
+421 56 6433702, 0910 873 008

info@animadss.sk

Gnoma s.r.o.

Partizanska 23, 07101 Michalovce

36213063

2020041034

SK2020041034

Spolocnost’ s ru¢enim obmedzenym

Tatra Banka a.s., Michalovce

SK43 1100 0000 0026 2074 6603

- vo veciach zmluvnych
- vo veciach technickych

Ing. DuSan AndriSov
Patrik Bodnar

+421 56 64194 14
helpdesk@gnoma.sk

1.1 Tato zmluva je uzatvorena podla par. 269 ods.2 Obchodného zakonnika

2. Pouzité skratky a pojmy
2.1 Vyznam terminov a skratiek pre ucely tejto zmluvy je v prilohe €. 1 ,,Pouzité skratky a pojmy*



3. Predmet zmluvy

3.1 Predmetom tejto zmluvy je outsourcing, tzn. servisnd starostlivost o informacné technolodgie
$pecifikované v prilohe ¢.1, tak aby bol garantovany bezchybny stav, funkcnost” a spol'ahlivost.
Servisna starostlivost’ pozostava z pravidelnej udrzby, zo zabezpecenia servisnych zasahov v
pripade vyskytu poruchy a inStalacii.

3.2 Pravidelna udrzba pozostava z nasledujucich Cinnosti ak st tieto technicky aplikovatelné vyssie
uvedenym spdsobom na vypoc¢tova techniku a programové vybavenie odberatel’a.

¢ kontrola nastavenia automatickej aktualizacie datovych suborov k antivirovému softwaru,
respektive manudlna aktualizacia najnovsich/aktudlnych datovych suborov k legalne
nadobudnutym a nainstalovanym verzidm antivirovych programov na vSetkych serveroch a
ich nastavenie podl'a potreby,

¢ antivirové prehliadky podla potreby a pripadné odvirenie na vSetkych serveroch, ku
ktorym md odberatel’ legalne nadobudnuté a nainsStalované antivirové programy. Pri
antivirovej prehliadke alebo odvireni budt vzdy pouzité najaktudlnejSie dostupné datové
subory ku konkrétnej verzii antivirového programu,

o defragmentacia a oSetrenie chybnych sektorov pevnych diskov pocitacov v pripade potreby
(potrebu defragmentacie zvazi servisny technik na mieste),

e optimalizicia a vytvorenie dostatocného miesta na diskoch v serveroch (vymazanie
nepotrebnych systémovych stborov, presun/archivacia inych suborov) a dalSie ukony
veduce k zabezpeceniu Co najlepsieho stavu a vykonu serverov odberatel'a. Dodavatel’ nie
je opravneny mazat uzivatel'ské stbory bez predchadzajuceho suhlasu a asistencie
zodpovednej osoby odberatel’a,

e udrzba a administracia serverov (inStalacia Service packov podla potreby, nastavenie
zdiel'ania sietovych diskov, adresarov, tlaCiarni a definovanie pristupovych prav
uzivatelov, apod.),

e kontrola funkénosti aplikacii, ktoré zabezpecuji prevadzku vnutornej pocitacovej siete
odberatel’a, najma aplika¢nych sluzieb Windows, DNS, DHCP, Exchange,

o kontrola zédloznych zdrojov UPS zalohujucich servery a stav batérii podla informacii
monitorovaciecho softwaru. Test simulacie vypadku napdjania nie je predmetom tejto
kontroly,

e kontrola datového spojenia k poskytovatelovi Internetovych sluzieb (www, e-mail) a
kontrola zaplnenia proxy cache a mail servera, v pripade potreby vymazanie/archivacia
starych mailov so suhlasom zodpovednej osoby odberatel’a,
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e kontrola nastavenia a funk¢nosti automatického zalohovania na dostupné zalohovacie
médium (paska, HDD), overenie vykonania poslednej zalohy, pripadne zmena nastavenia
podla poziadaviek,

e poradenska a konzultacna ¢innost’ suvisiaca s predmetom zmluvy

Servisny zasah - Pod pojmom servisny zasah sa rozumie akykol'vek vyjazd servisného technika
dodavatel'a alebo jeho subdodéavatela k odberatel'ovi alebo servisny zasah prostrednictvom
zabezpeCeného vzdialeného pristupu z l'ubovolného miesta za ufelom odstranenia vzniknutej
poruchy na zariadeniach alebo programovom vybaveni odberatela a odstranenie samotnej
poruchy.

Poskytovatel' je opravneny vykonat servisny zasah prostrednictvom subdodavatelov, ktori su
sposobili na vykonavanie prac, ktorymi ich poskytovatel poveri. Za splnenie povinnosti
subdodavatel'ov zodpoveda poskytovatel’ objednavatelovi v takom rozsahu, ako keby tieto prace
vykonaval sam.

V pripade, ze sa jednd o poruchu hardwarového komponentu patri sem aj zabezpecenie jeho
opravy. Opravu vadného komponentu je dodavatel’ povinny pre odberatel'a prednostne uplatnit’ u
povodného dodévatel'a vadného komponentu alebo vo vyrobcom doporuc¢enom autorizovanom
servisnom stredisku. Naklady na pozaru¢ni opravu vadného komponentu hradi v plnej vyske
odberatel’ za predpokladu vopred odsthlasenej cenovej ponuky

3.4 In§taldcia - Pod pojmom InStaldcia sa rozumie praca dodavatel'a alebo jeho subdodavatela za

3.5

4.1

ucCelom inStalacie a konfigurdcie novych produktov (hardware a/alebo software), novych
technoldgii a upgrade existujucich produktov na novsie verzie (hardware a/alebo software) na
zaklade objednavky odberatel’a.

Dodavka technickych a technologickych zariadeni

e Prednostna dodavka vypoctovej, kancelarskej a telekomunikaénej techniky
e Prednostna dodavka technologickych rieSeni

e Prednostnd dodavka spotrebného materialu k ICT

e Prednostnd doddvka kamerového a zabezpecovacieho systému

Prevzatie predmetu

V ramci zabezpecenia kontinuity poskytovania servisnych sluzieb sa pocita s tranzitiviym
obdobim, t.j. s obdobim odovzdavania a preberania servisnych sluzieb medzi pévodnym a
nasledujucim poskytovatel'om.

4.2 Poskytovanie sluzby outsourcingom predpokladd oboznamenie sa so suiCasnym stavom technickej

infrastruktiry a postupné prevzatie sluzby. V ramci procesu preberania zodpovednosti za
prevadzku, servis a rozvoj IT zariadeni je nutné jednorazovo vykonat :

e Analyzu stcasné¢ho stavu HW a SW
e Naplnenie a udrzovanie CMDB (configuration management database) databazy



e Zriadenie Single point of contact (SPOC) resp. Helpdesk ako interface pre nahlasovanie
incidentov servisnému dodavatel'ovi

e Navrh implementacie s popisom procesov pre externy a interny SPOC

e HW audit

e SW audit a navrh spravy licencii

e Navrhy na optimalizaciu procesov

Tranzitivna faza bude ukoncend akceptanym protokolom. Akceptatnym kritériom
tranzitivnej fazy je podpis Akceptacného protokolu, ktory bude obsahovat’:

e Dokument - HW auditu

e Dokument - SW audit

e Dokument - Navrh optimaliza¢nych procesov o CMDB databaza
e Dokument implementacie procesov pre SPOC interny/externy

5. Cena za sluzby a platobné podmienky

5.1 Zmluvné strany vzajomne prehlasuji, Ze cena za zabezpeCenie prevadzky, servisu a rozvoja
technickej infraStruktary objednavatel’a je stanovena dohodou v sulade so zakonom ¢. 18/1996 Z.
z. o cenach v zneni neskorsich predpisov a v sulade so zdkonom ¢. 222/2004 Z.z. o dani z pridanej
hodnoty v zneni neskorsich predpisov

5.2 Pausalna mesa¢na cena za zabezpecCenie prevadzky, servisu a rozvoja technickej infrastruktary je:
Bez DPH 20% DPH s DPH
Pausalna mesacna platba 190,- € 38,-€ 228,- €

Slovom: dvestodvadsatosem eur s DPH

5.3 Vykon pracovnej pohotovosti je spoplatiiovany sumou 45,- € bez DPH v prva hodinu a nasledne
20,- € bez DPH dalSie hodiny. V pripade plnenia pracovnej pohotovosti sa prevazne jedna
o prioritu PO.

5.4 Objednavatel’ sa zavizuje zaplatit’ poskytovatelovi cenu za zabezpeCenie prevadzky. servisu a
rozvoja technickej infrastruktary IT so splatnostou 30 dni od dorucenia faktury do podatelne
(osobne, elektronicky) objednavatel’a. Objednéavatel’ neposkytne poskytovatel'ovi zalohu.

5.5 Faktira musi obsahovat nalezitosti danového dokladu, priCom jej nedelitelnou sucastou je
preberaci protokol, potvrdeny objednavatelom o prevzati predmetu plnenia. V pripade, Ze daiovy
doklad nebude obsahovat’ tieto nalezitosti, objednavatel ma pravo vratit ho na doplnenie a
prepracovanie. V takomto pripade sa prerusi lehota splatnosti a nova lehota splatnosti pre
objednavatel’a zacne plynut’ ditlom prevzatia novej. doplnenej faktary.

5.6 Ceny su vykalkulované pre predpokladany pocet zariadeni, ktory je uvedeny v prilohe ¢. 5. Pri
zmene poctu zariadeni o viac ako 20% bude zmenové konanie a nasledne zmenend cenova
kalkulcia sluzieb

5.7 V pripade rastu inflacie sa ceny predmetu tejto zmluvy upravia indexom inflacie stanovenym
Statistickym uradom Slovenskej republiky (SU SR) za uplynuly rok. Takto zmenena cena bude
platit’ od nasledujiiceho mesiaca po oficidlnom zverejneni indexu inflacie SU SR. K prvej tiprave



ceny mozno pristipit az po uplynuti jedného roka od platnosti tejto zmluvy a po odsthlaseni
oboma zmluvnymi stranami.

6. Povinnosti objednavatel’a a poskytovatel’a

6.1 V dalSom su upravené povinnosti poskytovatela a objednavatel’a v stvislosti so sluzbami podla
¢lanku 3

6.2 Objednavatel nahlasuje svoje poziadavky, ulohy a problémy do systému ,HelpDesk"
poskytovatel'a, vo vynimocnych pripadoch aj telefonicky alebo elektronicky,

6.3 Poskytovatel' je povinny informovat objednavatela o stave a priebehu rieSenia nahlasenych
poziadaviek, loh a problémov

6.4 Poskytovatel' je povinny prednostne riesit’ poziadavky, ulohy a problémy, ktoré su zastupcom
objednavatel'a opravnenym k rokovaniu o veciach technickych ozna¢ené ako prioritné

6.5 Poskytovatel’ je povinny poskytovat’ sluzby v stilade s bezpe¢nostnymi smernicami objednavatel’a,
s ktorymi bol riadne oboznameny.

6.6 Za ucelom realizovania predmetu tejto Zmluvy podla clanku 3 poskytuje objednavatel
poskytovatel'ovi nasledujuce podklady a prostriedky:
- protokoly, chybové vypisy,
- programy, dokumentaciu.

6.7 Objednavatel’ sa zavidzuje dodrziavat’ technické a prevadzkové podmienky a parametre prostredia
potrebné pre bezporuchovt funkciu servisovanych zariadeni v zmysle poziadaviek na prevadzku
zariadeni

6.8 Objednavatel’ zabezpeci poskytovatel'ovi potrebnil sucinnost’ a vsetky potrebné informacie, pri
vykonavani sluzieb, ako aj pri vykonavani s nimi suvisiacich tkonov, ktoré mézu pomoct’ pri
odstrafiovani poruch, ktoré st objednévatel’'ovi zndme a o ktoré poskytovatel’ poziada.

6.9 Objednavatel’ je povinny vcas informovat poskytovatela o priznakoch poruch, ktoré by mohli
signalizovat’ budacu poruchu.

6.10  Objednavatel’ zabezpeci bezprekazkovy a bezpecny pristup k servisovanej Casti infrastruktiry
tak, aby na strane poskytovatel’a nevznikli prestoje

6.11  Objednavatel’ v dobe rieSenia incidentu, poziadavky alebo inej sluzby umozni poskytovatel'ovi
v ramci svojich technickych moznosti vzdialeny pristup k IS/ICT

6.12  Objednavatel’ sa zavizuje vytvorit’ pre zamestnancov poskytovatela a spolupracujuce osoby,
vykonavajucich sluzby podla tejto Zmluvy vhodné Standardné pracovné prostrediec a neruSené
pracovné podmienky

6.13  Pri realizovani predmetu tejto Zmluvy podl'a ¢lanku 3 sa poskytovatel’ zavdzuje nenaruSovat,
pripadne neobmedzovat’ pracovné podmienky zamestnancov objednavatela. Pokial je vSak takéto
narusenie, pripadne obmedzenie pre realizovanie predmetu tejto Zmluvy nevyhnutné, je nutné
takuto situaciu s objednavatel'om vopred dohodnut’.

6.14  Zmluvné strany sa zavdzuju, Ze sa budil vzajomne informovat’ o vSetkych zavaznych zmenach,
ktoré moézu mat’” vplyv na schopnost’ ktorejkol'vek Zmluvnej strany plnit' svoje zavézky. Ide
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napriklad, ale nielen, o zmeny v spolo¢nosti, akymi s napr. zmena obchodného sidla alebo
Statutarnych zastupcov spolocnosti, prevod/prechod vécsiny vlastnickych podielov v dosledku
zluCenia, splynutia, rozdelenia alebo nadobudnutia obchodnych podicelov tretou osobou,
rozhodnutie o zruseni spolo¢nosti alebo o predaji podniku alebo ¢asti podniku. zanik alebo odnatie
poverenia na vykon podnikatel'skej Cinnosti a pod. Zmluvna strana, ktora porusi povinnost
informovat’ o vysSie uvedenych zmenach, nesie zodpovednost’ za vSetky Skody, ktoré modzu
vzniknut’ druhej Zmluvnej strane v désledku neinformovanosti

6.15  Poskytovatel je povinny zabezpecit’ pre objednavatel’a dokumentaciu o nastaveniach vsetkych
zariadeni a systémov, ktoré si predmetom outsourcingu podla tejto Zmluvy

6.16  Poskytovatel’ zodpoveda za bezpecnost’ a ochranu zdravia vlastnych zamestnancov

6.17 Ak na jednom pracovisku plnia tlohy zamestnanci viacerych zamestnavatel'ov alebo fyzické
osoby opravnené na podnikanie, musi byt medzi nimi uzavreta dohoda, ktora urci, kto z nich
zodpoveda za vytvorenie podmienok a bezpeCnosti zdravia zamestnancov na spolo¢nom
pracovisku a v akom rozsahu. Ak sa nedohodnt, zodpoveda kazdy z nich v plnom rozsahu

6.18  Zamestnanci poskytovatel'a si povinni dodrziavat’ platné pravne a interné predpisy a smernice
Poziarnej ochrany objednavatel’a

6.19  Poskytovatel’ je povinny na poziadanie sa identifikovat’ sluzobnym preukazom

6.20  Poskytovatel’ dodrziava a aplikuje vypracovany bezpecnostny projekt objednévatel’a, aktivne
sa podiel'a na jeho aktualizcii.

7. Zodpovednost’ za Skody, zodpovednost’ za vady

7.1 Poskytovatel’ zodpoveda za nim spésobentl Skodu. Ak je to mozné a ticelné. modze takto spdsobenu
Skodu na zariadeni odstranit’ uvedenim zariadenia do pévodného stavu. Poskytovatel’ zodpoveda
za stratu tdajov na poSkodenych paméitovych médiach, ak poskodenie bolo spdsobené jeho
neodbornym zasahom a poskytovatel pred zasahom neupozornil objednavatela na potrebu
zalohovania udajov

7.2 Poskytovatel' poskytuje zaruku na sluzby v dizke 6 mesiacov od ich realizicie, zaruka na
zariadenia je dana zarukou jednotlivych vyrobcov. Sluzby sa povazuju za zrealizované dnom
podpisu servisného protokolu objedndvatel'om. Pocas tejto doby bezplatne odstrani vSetky vady
svojho plnenia Zaruka sa nevzt'ahuje na zavady a poruchy, ktoré vznikni vinou nespravneho
alebo nesetrného pouzivania, neopravneného alebo neodborného zasahu do zariadenia alebo jeho
sucasti alebo vplyvom prirodného zivlu.

7.3 V pripade, ak Skoda vznikne v désledku umyselného alebo nedbalostného porusenia alebo
nedodrzania prevadzkovych ¢i zaru€nych podmienok zo strany objednavatela, na ktoré porusenie
ho poskytovatel'’ pisomne upozornil (zavinena porucha), naklady na pracu poskytovatela, cenu
spotrebovaného materialu a nahradnych dielov, ako aj vSetky ostatné ucelne vynalozené naklady
spojené s vykonanim servisného zasahu hradi objednavatel’, ak nie je Specifikované inak



7.4 Poskytovatel' nenesie zodpovednost’ za stratu udajov a dat z nosi¢ov dat, vratane pevnych diskov
okrem dat ulozenych na serveroch vratane zaloh, pricom povinnost’ zabezpecit’ si zalohovanie a
archivaciu dat je na objednavatel'ovi, ak nie je Specifikované inak.

7.5 Objednavatel je povinny vadu reklamovat’ pisomne bez zbyto¢ného odkladu po jej zisteni

7.6 Odstranenie vady po reklamacii sa riadi Prilohou €. 1.
8. Klauzula o vys$Sej moci

8.1 Vyssia moc je rieSena platnym slovenskym pravom. O zacati, ako aj pominuti vysSej moci st
Zmluvné strany povinné vzajomne sa bez meskania pisomne informovat.

8.2 Zmluvné strany su oslobodené od zodpovednosti za neplnenie predmetu Zmluvy a suvisiacich
sankcii, pokial’ takého neplnenie je zavinené posobenim vy$$ej moci. Pod vys$Sou mocou sa
rozumie napr. zivelné pohromy, S$trajk, embargo, administrativne opatrenia Statu a iné také
udalosti, ktoré Zmluvné strany nemohli za normalnych okolnosti predvidat’ a ktorym nemohli pri
pouziti obvyklych prostriedkov a opatreni zabranit’.

8.3 Trvanie vysSej moci viac ako 3 mesiace moze byt dovodom na vypoved’ Zmluvy.

9. Micanlivost’ a bezpecnost’

9.1 Poskytovatel musi s patricnou starostlivostou zaistit’, aby vsetky osoby, ktoré poveril plnenim
tejto Zmluvy, dodrziavali zdkonné predpisy o ochrane dat a aby informacie ziskané z oblasti
objednavatel’a, pokial’ nie su verejné, neodovzdali Ziadnej tretej osobe alebo inak nezneuzili.

9.2 Vsetky informadcie, okrem vSeobecne znamych informacii, dokumentacia a zmluvné dokumenty
ziskané zmluvnymi stranami v priebehu vzajomnych rokovani, trvania zmluvného vztahu a 5
rokov po jeho skonceni sa v sulade s ustanovenim § 271 Obch.zak. povazuju za déverné. Strana,
ktora takéto informacie ziskala, nesmie ich bez suhlasu objednavatel'a poskytnat’ tretej strane
alebo ich pouzit’ v rozpore s uc¢elom, na ktory st urcené. alebo ich pouzit’ vo svoj vlastny prospech
alebo prospech tretich 0sob. a to bez ohl'adu na skuto¢nosti ¢i vzajomna Zmluva alebo prilohy
tejto zmluvy boli podpisané alebo nie. Zmluvna strana, ktora porusi tito povinnosti nesie
zodpovednost’ za Skody, vzniknuté druhej zmluvnej strane v stlade s ustanovenim § 373 Obch.
zak. Publikovanie uvedenych informacii a dokumentov, méze byt iba po pisomnom suhlase
druhej zmluvnej strany.

9.3 Vsetci zamestnanci podiel’ajuci sa na plneni tejto servisnej zmluvy su preukazatelné oboznameni
zachovavat’ ml¢anlivost’:

e o pravach a povinnostiach, ktoré im vyplyvaji zo zakona ¢. 122/2013 o ochrane osobnych
udajov v zneni zakona €. 84/2014 Z.z. a 18/2018 Z.z. v informacnych systémoch, ako aj o
zodpovednosti za ich poruSenie, nariadenia 2016/679

e 0 bankovom tajomstve vo vSetkych operaciach a ¢innostiach vykonavanych v zmysle zak.
¢islo 483/2001 Z.z. o bankach a o vSetkych bankovych operaciach, vratane zostatkov na
uctoch,

e 0 obchodnom tajomstve o vSetkych skuto¢nostiach obchodnej, prevadzkovej a technicke;j
povahy a o pravach, ktoré tvoria predmet obchodného tajomstva v zmysle Obchodného
zakonnika,



e o rozmiestneni a vyuziti zabezpeCovacej techniky uréenej k ochrane objektov.

10. Doba platnosti Zmluvy, ukoncenie zmluvného vztahu, ukoncenie poskytovania
sluzby

10.1  Zmluva sa uzatvara na 36 mesiacov odo dina 1. augusta 2022
10.2  Tranzitné obdobie trva 2 mesiace od podpisu zmluvy

10.3  Zanik zmluvy:
a. Uplynutim doby urcitej,
b. dohodou zmluvnych stran,

c. odstapenim od zmluvy jednej zo zmluvnych stran v pripade podstatného porusenia
zmluvy zmluvnou protistranou z dévodov podla Obchodného zékonnika v zneni
neskorsich predpisov alebo z dovodov oznacenych za podstatné porusenie zmluvnych
povinnosti zmluvnej protistrany v tejto zmluve. ktorému musi predchadzat’ pisomné
upozornenie adresované zmluvnej protistrane o podstatnom poruseni zmluvy a o
moznosti odstiipenia, ak v primeranej lehote stanovenej oznamujicou zmluvnou stranou
neddjde k naprave

10.4  Zmluvné strany sa dohodli, Ze za podstatné porusenie tejto zmluvy bude povazované na
strane poskytovatel’a:

a. ak poskytovatel opakovane neodovodnene neposkytuje objednavatelovi dohodnuté
sluzby za podmienok dohodnutych v tejto zmluve a v dohodnutom rozsahu, kvalite a
cene, napriek tomu. ze ho objednéavatel’ na takéto porusenie povinnosti pisomne upozornil
a marne uplynula lehota na napravu poskytnuta objednavatel'om poskytovatelovi

b. ak bude na majetok poskytovatel'a vyhlaseny konkurz alebo zahajené konkurzné alebo
reStrukturalizacné konanie, alebo zamietnuty navrh na vyhlasenie konkurzu na majetok
pre nedostatok majetku, alebo v pripade, ze sa dostane do likvidacie alebo sa stane inak
platobne neschopnym. resp. strati spdsobilost’ poskytovat’ sluzby v zmysle zmluvy, na
strane objednévatel’a

c. ak je objednavatel’ v omeskani s thradou preukazatel'ne dorucenej faktiry viac ako 30 dni
odo dna je splatnosti

10.5  Odstupenie od zmluvy z dévodu podstatného porusenia tejto zmluvy zmluvnou protistranou
nadobudne ucinnost dnom dorucenia pisomného oznamenia o odstipeni od zmluvy
poskytovatel'ovi

11. Zavere¢né ustanovenia

11.1  Neoddelite'nou stcéastou tejto Zmluvy sa prilohy:
Priloha €. 1 - Technicka Specifikacia sluzby. SLA
Priloha ¢. 2 - Pouzité pojmy a skratky
Priloha ¢. 3 - Kontakty na sluzbu HelpDesk



Priloha ¢. 4 - Miesto plnenia zmluvy
11.2  Pravne vztahy touto zmluvou neupravené sa riadia prisluSnymi ustanoveniami obchodného
zakonnika.

11.3  Pripadné zmeny alebo doplnky tejto zmluvy moéZu byt urobené iba pisomnou formou
¢islovaného dodatku na zaklade obojstrannej dohody zmluvnych stran.

11.4  Zmluvné strany prehlasujt, Ze st spdsobilé k tomuto pravnemu tkonu a ze s v plnom rozsahu
oboznameni a sthlasia s obsahom zmluvy a Ze bola uzatvorena bez natlaku, zo slobodnej vole a
za plného vedomia

11.5 Tato zmluva je vyhotovena v dvoch originaloch, a kazda zo zmluvnych stran obdrzi po
jednom vyhotoveni

Za objednavatel’a : Za dodavatel’a :
PaedDr. Stefan Carny Ing. Dusan Andrisov
V Michalovciach 20. jala 2022 V Michalovciach 20. jala 2022



Priloha ¢. 1

Uroven SLA pre Informacné systémy a informacné komunikacné

technologie
I Cas | Cas | Cas | Standamdngéas | pohotovost
omponen odozvy | fixacie P1| fixécie P2 odpory ' mimo Stand.
(Pracovné dni*) | prac. gasu

Desktopy a Notebooky Shod | 24hod | 48hod | 8.00-16.00 N
Tlacové zariadenia:
lokalne, multifunkéné, Shod | 24hod | 48hod | 8.00-16.00 N
vel'koformatové, skenery
Sietové tlaCiarne Shod | 12hod | 48hod | 8.00-16.00 N
Video projektory Shod | 24hod | 48hod | 8.00-16.00 N
Centralne servre + lokalne 2 hod 8 hod 24 hod 8.00 - 16.00 N
LAN/WANWifi (lokdlna 2hod | Shod | 24hod | 8.00-16.00 N
podpora)
Aplikacie 6hod | 8hod | 48hod | 8.00-16.00 N
HelpDesk (prva uroven od 1 hod N/A 8.00 - 16.00 N

pouzivatelov)**

*pracovny kalendar :8.00- 16.00 hod

**spracovanie nahlasenia od pouzivatela, postiipenie na rieSenie
N — pracovna pohotovost’ sa neuplatiiuje

A - pracovna pohotovost’ sa uplatiiuje

PO — priorita 0 — najvysSia priorita, ktord sa uplatiuje vo vynimocnych pripadoch a mimo
Standardného pracovného casu.

P1 - priorita 1 — vy$8ia troven poskytovanej sluzby, ktort ma pravo zmenit pri zadavani incidentu
do systému manaZzér objednédvatel’a na zéklade dopadu na prevadzku.

P2 - priorita 2 — Standardne definovana uroven poskytovanej sluzby

Pracovné dni : dni mimo dni pracovného pokoja a sviatkov.

Cas odozvy — maximalna doba, podas ktorej je Poskytovatel povinny reagovat na podnet
Objednavatela (napr. incident, poziadavku), t.j. v ramci tohto ¢asu musi HelpDesk oznamit’
pouzivatelovi IKT sluzieb, Ze jeho poziadavka bola zaevidovana. Ak je ¢as odozvy napr. 2 hod. a
Standardny ¢as podpory napr. od 8.00 do 16.00 v pracovnych ditoch, m6zu nastat’ 2 situacie:
e ak bol incident nahlaseny o 14.00 hod., maximalny ¢as odozvy je do 16.00 hod, v ten isty
pracovny de,
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e ak bol incident nahlaseny o 16.00 hod., maximalny ¢as odozvy je do 10.00 hod. nasledujuci

pracovny den,

Cas fixacie - maximalna doba, do ktorej nahlasena vada musi byt odstranena a sluzba poskytovana
podl'a dohodnutych parametrov. Ak je ¢as fixacie napr. 8 hod. (pocita sa plynutie Casu voci
pracovnému kalendaru (t.j. pri prac. kalendari 8.00-16.00 denne 10 hodin, okrem dni pracovného
pokoja a vol'na) a Standardny ¢as podpory napr. od 8.00 do 16.00 v pracovnych dnoch, mézZe nastat’
situacia:

e ak bol incident nahlaseny o 16.00 hod., maximalny ¢as fixacie je do 15.00 hod. nasledujici

pracovny den,

Doba poskytovania sluZieb
Dodavatel je povinny poskytovat’ svoje sluzby v zmysle tejto zmluvy v nasledujtcich Casoch:

e Pravidelna udrzba — pracovné dni 8:00 — 16:00 hod.
e Servisné zdsahy — pracovné dni 8:00 — 16:00 hod.
e Pracovna pohotovost’ — 24 hodin denne, aj po¢as vikendov a sviatkov. ( A=e / Nie )

Odberatel je opravneny pozadovat’ plnenie zmluvy len vo vyssSie uvedenych ¢asoch.

Mimo uvedent dobu len v naliechavych pripadoch, vZzdy po vzdjomnej dohode s odberatel'om.
Pripadné servisné zasahy mimo vysSie uvedent dobu nie si zahmuté v mesacnom poplatku za
servisnu starostlivost’, s zahrnuté v bode 5.3. tejto zmluvy.
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Priloha ¢. 2

Definicie pojmov a skratiek

ISI/CT - Informacné systémy a informa¢né komunika¢né technoldgie, tj. vSetky prvky
infrastruktiry zahrnuté do predmetu outsourcingu.

SW Softvér — programové vybavenie prvku infrastruktary
HW Hardvér — technické vybavenie prvku infrastruktary

Oblasti IS/ICT - ISIICT su rozdelené do nasledujucich oblasti:
Desktopy
Servery
LAN/WAN
Telefonia
Periférie
HelpDesk
Aplikaéné Sluzby

Outsourcing - Prevzatie zodpovednosti za prevadzku a servis danej oblasti IS/ICT, vratane
suvisiacich sluzieb.

SLA- Uroveii poskytovanych sluzieb - presné stanovenie podmienok a parametrov outsourcingovych
sluzieb. ktoré je zmluvne dohodnuté v dokumente ,,SLA".

Sluzba - Suhrn ¢innosti a opatreni potrebnych na zabezpecenie realizacie poziadavky, ¢i odstranenie
poruchy daného prvku IS/ICT.

Komponent sluzby - Logicka, ucelena Cast’ sluzby. Medzi komponenty sluzby patri:

Obstaranie a dodavka prvku infrastruktary - Aktivity spojené so zabezpecenim dodavky prvku
infrastruktury, pripadne jeho Casti. Tyka sa hardvérovej ako aj softvérovej Casti prvku infrastruktary.

Servis prvku infrastruktary - Aktivity spojené s diagnostikovanim chybného komponentu prvku
infrastruktiry a logistikou pri jeho vymene.

InStalovanie a konfiguriacia - Aktivity spojené so sprevadzkovanim prvku infrastruktary a
nastavenim zelanych parametrov.

Administracia - Prevadzkovanie IS/ICT v stlade so SLA
Zmena konfiguracie - Aktivity spojené so zmenou zelanych parametrov prvku infraStruktary

Odstranenie a vyradenie - Aktivity spojené s ukoncenim ¢innosti dan¢ho prvku infrastruktary a jej
likvidaciou
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Premiestnenie - Aktivity spojené s premiestnenim a opatovnym sfunkénenim prvku infrastruktary
Rozvoj - Aktivity spojené s rozvojom prvku infrastruktiry smerujuce k rozsireniu jeho efektivity, t.j.
vykonnosti, i priepustnosti a pod.

Odstraiiovanie poruchy - Aktivity spojené s odstraniovanim poruchy prvku infraStruktury a jeho
uvedenie do Standardnej prevadzky

Realizacia poziadavky - Aktivity spojené s realizaciou poziadavky
Riadenie IT sluzieb - Riadenie IT sluzieb s pouzitim Standardnych IT procesov.

Riadenie IT outsourcingu - Aktivity spojené so zabezpecenim plynulého poskytovania IT sluzieb v
zmysle ponuky

Reporting - Aktivity spojené s prezentovanim meratelnych parametrov stavu IS/ICT za
predchadzajice obdobie.

Aktivita - Parcialna Cinnost" v ramci komponentu sluzby.

Tranzitivna faza outsourcingu IS/ICT - Je docasna etapa projektu, v ramci ktorej bude prevzaty
aktualny stav IS/ICT a tieto IS/ICT budt konsolidované do stavu, v ktorom bude mozné zabezpecit”
vSetky dohodnuté servisné parametre podl'a SLA.

Konsolidované faza outsourcingu IS/ICT - Stav, v ktorom je mozna plna prevadzka IS/ICT v sulade
so zabezpecenim vSetkych pozadovanych servisnych parametrov definovanych v SLA.

Zmenové konanie - Zmenové konanie je proces schval'ovania zmien, ktoré st zmluvne vyzadované.

Problém (incident) - Pod pojmom problém sa rozumie c¢iastocné alebo uplné znefunkénenie
niektorého z prvkov infrastruktary.

Poziadavka - Pod pojmom poziadavka sa rozumie doplnenie novej alebo uprava existujucej
funkc¢nosti niektorého z prvkov IS/ICT (poziadavka na rozSirenie, rozvoj, premiestnenie,
dodavku,....).

Operaéna doba sluzby - Operac¢na doba sluzby je uvedena v SLA. Jedna sa o Cas v ktorom je sluzba
poskytovana. Operaéna doba sluzby je sudet Standardnej servisnej doby a Pohotovosti. Doba
rovnajucemu sa jednému Standardnému diiu, ktory je pracovnym diom.

Dostupnost’ - Dostupnost’ prvku infrastruktiry je percentualne vyjadrenie pomeru medzi dobou, kedy
je prvok dostupny a funkény a celkovou dobou prevadzky prvku infrastruktary v ramci doby, v ktorej

sa vykondva meranie.

,Listok problému" — eclektronicky dokument, v ktorom uzivatel nahlasuje incident. pripadne
ziadost’ a z ktorého je mozno vyhodnocovat parametre kvality (reakéné Casy, rieSenie apod.)
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HelpDesk - Outsourcingovy modul, v ktorom st poskytované sluzby zamerané na podporu rieSenia
uzivatel'skych problémov a poziadaviek.

Dodavatel’ - Pravnicka ¢i fyzicka osoba, ktora dodé zariadenie.
Vyrobca - Pravnicka ¢i fyzicka osoba, ktora zariadenie vyrobila.

Zariadenie - Ide o oznaéenie predmetu, t.j. stroj, pristroj, periférie, zariadenie, aplika¢ny systém a

pod..

CMDB - (configuration management database) — konfiguracna databaza, ktord obsahuje zaznamy
o autorizovanej konfiguracii komponentov IT sluzieb, o ich atribatoch a vzajomnych vztahoch.

SPOC - (Single point of contact) — jednotny kontakt pre vSetky poziadavky
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Priloha ¢. 3

GNOMA® s.r.o.

056/64194 11 Predajna (spojovatel’ka)

056/64194 12 Servisné oddelenie

056/64194 13 Sklad (logistika)

056/64194 14 Ekonomické oddelenie

056/64194 94 HelpDesk (nahlasovanie poruch pre zmluvnych klientov)
0948 032 178 HelpDesk (nahlasovanie porich pre zmluvnych klientov)

HelpDesk portal: helpdesk@gnoma.sk
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Priloha ¢. 4

Miestom plnenia zmluvy su prevadzky odberatel’a :

1. ANIMA -DSS
Andreja Kmet'a 2
071 01 Michalovce

2. Utulok Michalovce
Andreja Kmeta 2

071 01 Michalovce

3. Sluzba véasnej intervencie
Andreja Kmeta 2

07101 Michalovce

4. Utulok Baskovce
Baskovce 79

073 01 Baskovce
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