Zmluva o poskytovani sluzieb

02942/2022-0ST0036/22-00
uzatvorena v sulade s § 269 ods. 2 zakona €. 513/1991 Z. z. Obchodny zakonnik

¢l L
Zmluvné strany

Obchodné meno: Slovensky pozemkovy fond

so sidlom: Budkova 36
817 15 Bratislava 26

1CO: 17 335 345

zapisana v: Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava I,
oddiel: Po, vlozka ¢islo 35/B

DIC: 2021007021

zastipena: Mgr. Jan Marosz, generalny riaditel’

JUDr. Adriana Muranova, namestnik generalneho riaditel'a

(d’alej len “Objednavatel’”)

a

Obchodné meno: ALCASYS Slovakia, a.s.

so sidlom Staré Grunty 36
841 04, Bratislava

1CO: 35879 335

zapisana v: Obchodnom registri Okresného stidu Bratislava 1., Oddiel: Sa,
vlozka ¢. 3296/B

DIC: SK2021805764

¢islo uctu/bankové spojenie: SK75 0900 0000 0051 7876 5409
zastipena: Ing. Jan Kostka, predseda predstavenstva

(d’alej len “Poskytovatel’ )

sa dohodli na uzavreti tejto zmluvy:

2.1

2.2

¢l. I1.
Preambula

Poskytovatel’ je podnikatel'skym subjektom v oblasti informacnych technolégii, ktoré¢ho
predmetom ¢innosti je okrem iné¢ho navrh a optimalizacia informa¢nych technolégii a ich
realizdcia, kompletizacia vypoctovych sieti, hardware, montdz, udrzba a opravy
telekomunika¢nych zariadeni, ako aj integracia systémov avyvoj custom aplikécii
a mobilnych aplikacii dopinajacich a prisposobujicich funkcie kontaktnych centier.

Objednavatel’ mad zaujem vyuzit' odborné sluzby Poskytovatel'a v danej oblasti v ram01

realizacie projektu Contact Center Services, za ¢elom ¢oho Zmluvné strany uz: 'f“*.i-'“ 1




3.1

3.2

4.1

4.2
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tato zmluvu.

¢l. 1.
Predmet plnenia

Predmetom zmluvy je zavdzok Poskytovatela vytvorit, prevadzkovat’ a spravovat’ pre
Objednavatela samostatny systém call centra (d’alej len ,,Sluzba technologického
outsourcingu‘’) , ktory zahfna:

- 5 agentskych pozicii

- 1 supervizorsku poziciu

- IVR s menu ovladanym DTMF vol'bou

- reportovaci nastroj

- systém recordingu

Presny rozsah funkénych, technickych a prevadzkovych poziadaviek na pozadované
sluzby je uvedeny v prilohe ¢. 1 — Ponuka na implementéaciu Call Centra pre Slovensky
pozemkovy fond a v Prilohe ¢. 4 — Funkénd analyza a Technicka Specifikdcia predmetu
zmluvy.

Zéavizku Poskytovatela podla bodu 3.1 tejto zmluvy zodpoveda zaviazok Objednavatela
zaplatit’ Poskytovatel'ovi dohodnuti odmenu.

¢l IV.
Sposob plnenia zmluvy

Poskytovatel' sa zavédzuje zaCat’ realizaciu plnenia predmetu zmluvy ihned’ po podpise
tejto zmluvy vSetkymi zmluvnymi stranami. Poskytovatel’ sa zavdzuje vykonavat’ vSetky
potrebné Cinnosti z pohl'adu projektového manazmentu tak, aby boli tispesne realizované
vSetky nasledovné etapy predmetu zmluvy:

- Analyza — detailna analyza poziadaviek, ukoncend potvrdenim dokumentu ,,Funk¢na
analyza“

- Dizajn — technicky névrh rieSenia a definovanie testovacich scendrov, ukoncena
potvrdenim dokumentu ,,Technické Specifikacia®

- Build — dodavka a implementacia rieSenia, ukonc¢end testovanim podl'a definovanych
scenarov, Skoleniami uzivatelov a potvrdenim akcepta¢ného protokolu, ktorym je
potvrdena pripravenost’ systému na produk¢éna prevadzku

- Produkcia — uvedenie syst¢tmu do produkénej prevadzky a zaciatok poskytovania
Sluzby technologického outsourcingu

Telekomunikacné a infraStrukturdlne poziadavky potrebné pre poskytovanie sluzby
technologického outsourcingu st popisané v prilohe ¢.4 tejto zmluvy.

Poskytovatel' vytvori predmet zmluvy vo svojom sidle alebo v sidle Objednavatela,
pricom vytvoreny predmet zmluvy odovzdd Objednavatel'ovi do uzivania v jeho sidle
pokial’ sa nedohodnu inak.
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5.4

5.5

5.6

6.1

6.2

Zavizky zmluvnych stran

Vysledkom etdp Analyza a Dizajn v zmysle ¢lanku IV tejto zmluvy bude Funkéna
analyza a Technicka Specifikacia predmetu zmluvy, ktord detailne wurci rozsah
poskytovaného plnenia a spresni rozsah prav apovinnosti zmluvnych stran. Tento
dokument (Funk¢né analyza a Technicka Specifikacia) sa nasledne stane, po jej podpisani
oboma zmluvnymi stranami, Prilohou ¢islo 4. tejto zmluvy.

Objednavatel’ je opravneny pozadovat’ od Poskytovatel'a zmenu v rozsahu poskytovanych
Sluzieb technologického outsourcingu pocas platnosti tejto zmluvy v rozsahu
neprekracujucom +/- 10% oproti pdvodne dohodnutému rozsahu, a to formou pisomnej
poziadavky, pricom tato musi byt’ pisomne odsuhlasena Poskytovatel'om. Zmena rozsahu
poskytovanych sluzieb musi byt vtomto odseku opisanym spdsobom odsthlasena
najneskér 6 dni pred zaCiatkom prislusného kalendarneho mesiaca, od ktorého
Objednavatelia pozaduju vykonanie zmeny a je vzdy u¢innd az zaciatkom prislusného
kalendarneho mesiaca.

Do konca kazdého kalendarneho roka st zmluvné strany povinné vyhodnotit’ rozsah
Sluzieb technologického outsourcingu a v pripade potreby poskytnutia iného rozsahu
sluzieb, ako st uvedené v prilohe ¢. 1 alebo vrozsahu viac ako +/- 10% oproti
podmienkam uvedenym v prilohe €. 1 tejto zmluvy, st zmluvné strany povinné uzatvorit
pisomny dodatok k tejto zmluve, v ktorom bude na zaklade ich vzdjomnej dohody
stanoveny presny rozsah zmeny dodania sluzieb.

Objednavatel’ je povinny poskytnut’ Poskytovatel'ovi primeranu sucinnost, ktort moéze
Poskytovatel’ pozadovat v suvislosti s plnenim predmetu tejto zmluvy.

Objednavatel’ je povinny umoznit’ bezpetny pristup pracovnikov Poskytovatela do
priestorov svojho sidla a vytvorit’ zodpovedajtiice pracovné podmienky pre pripad potreby
inStalacie, konfiguracie, akceptacie ¢i podpory.

Poskytovatel' je povinny dodrzat odborny pristup z pohladu manazérstva kvality a
vramci moznosti vyuzit a brat ohlad na moznosti existujiceho technického a
programového vybavenia Objedndvatela. Poskytovatel je povinny pocas poOsobenia
v priestoroch Objednéavatel'ov dodrziavat’ interné predpisy a pokyny Objednévatel’a.

¢l. VL.
Komunikacia zmluvnych stran

Zmluvné strany budu spolu komunikovat’ bud’ pisomne na adresy uvedené na predne;j
strane tejto zmluvy, alebo prostrednictvom poverenych osob. V operativnych veciach
nemeniacich prava a povinnosti zo zmluvy je mozna elektronickd komunikacia.

Kontaktnou osobou Objednavatela 1 je :
Kontaktnou osobou Objednévatel’a 2 je :

Kontaktnou osobou Poskytovatel’a je :




—

Kontaktnt osobu je mozné v priebehu plnenia zmluvy zmenit’ ozndmenim v elektronickej,
alebo papierovej podobe.

¢l. VIIL.
Cena a platobné podmienky

7.1 Cena za poskytovanie sluzieb je uvedena v prilohe €. 1 tejto zmluvy — Cenova ponuka

7.2 Ceny za poskytované sluzby budu fakturované mesacne. Objedndvatel na konci
kalendarneho mesiaca obdrzi faktiru vystaventi Poskytovatelom za uplynuly mesiac.
Splatnost’ faktary je 30 dni od jej dorucenia.

7.3 Cena za zriadenie sluzby bude uhradena Objednavatelom po podpisani akceptacného
protokolu, ktory potvrdzuje pripravenost’ systému na produként prevadzku na zadklade
danového dokladu (faktary) vystaveného Poskytovatel'om. NeoddeliteI'nou prilohou faktary
bude akceptaény protokol. Splatnost’ daniového dokladu je 30 dni od dorucenia.

7.4 Cena sa povazuje za uhradeni momentom odpisania fakturovanej sumy z Gctu
Objednavatela.

7.5 Faktira musi obsahovat’ vSetky nalezitosti uctovného dokladu podl'a ustanovenia § 10
zakona €. 431/2002 Z. z. o uctovnictve a nalezitosti danového dokladu podl'a ustanovenia §
71 zakona €. 222/2004 Z. z. o dani z pridanej hodnoty.

7.6 Objednavatel’ si vyhradzuje pravo pred uplynutim lehoty splatnosti vratit’ faktaru, ktora je
nespravna, neuplna, alebo nebude mat’ nalezitosti podla ods. 7.5. tohto ¢lanku zmluvy.
Poskytovatel’ je povinny faktaru opravit’ alebo vystavit’ novi. Oprdvnenym vratenim faktury
prestava plynut’ lehota splatnosti, a doruenim opravenej (alebo novej) faktury zacina
plynut’ nova lehota na jej thradu.

¢l. VIIL
Pravne nasledky poruSenia zmluvy a naroky z vad

8.1 Akékol'vek nasledky porusSenia tejto zmluvy a naroky zvad poskytovanych sluzieb sa
spravuju prilohou €. 3 — Servisna podpora a Naroky z vad poskytovanych sluzieb.

8.2 V pripade nepodstatného poruSenia tejto zmluvy postupujii zmluvné strany v zmysle
prilohy €. 3, a to podl'a ods. 8.1.

8.3 V pripade podstatného porusenia tejto zmluvy postupuju zmluvné strany primarne v stulade
s prilohou ¢. 3 — Servisna podpora a Naroky z vad poskytovanych sluzieb. V pripade, ze
pojde o také podstatné porusenie zmluvy, na ktoré¢ nebude mozné aplikovat’ postup uvedeny
v prilohe €. 3, m6ze ktorakol'vek zmluvna strana odstipit’ od tejto zmluvy. Zmluvné strany




sa pre pripad odstupenia dohodli, ze Ziadna zo zmluvnych stran nie je povinnd vratit’ plnenie
poskytnuté pocas plnenia tejto zmluvy, ak bolo poskytnuté v stilade s touto zmluvou.

8.4 Za podstatné porusSenie tejto zmluvy na strane Objednavatel'ov sa povazuje viacnasobné
omeskanie s uhradou ceny za poskytované sluzby viac ako 30 dni odo dna jej splatnosti.

¢l IX.
Trvanie zmluvy, vypoved’ zmluvy

9.1 Tato zmluva sa uzatvara na dobu urcitu, a to na 12 mesiacov odo dila akceptacie
9.2 Tato zmluvu je mozné ukoncit’ na zaklade vzajomnej pisomnej dohody zmluvnych stran

9.3 Ktorakol'vek zmluvna strana moze tato zmluvu pisomne vypovedat’ aj pred uplynutim doby
uvedenej v ods. 9.1, a to bez udania dévodu,, pricom vypovedna doba je 2 mesiace a za¢ina
plynut’ prvym diiom mesiaca nasledujuceho po doruceni vypovede druhej zmluvne;j strane.

9.4 V pripade, ze Objednavatel’ vypoveda zmluvu v zmysle ods. 9.3 tejto zmluvy, je povinny
uhradit’ Poskytovatel'ovi len cenu za skuto¢ne (redlne) poskytnuté sluzby.

¢l X.

Zavereéné ustanovenia

10.1 Zmluvné strany sa zavdzuji zachovavat mlcanlivost o vSetkych skuto¢nostiach
tykajtcich sa druhej zmluvnej strany, jej klientov, organizacie prevadzky a inych ¢innosti,
o ktorych sa dozvedeli v stvislosti s plnenim predmetu zmluvy, ako i o dalSich
skuto€nostiach tvoriacich predmet obchodného tajomstva, a Ze nadobudnuté informacie
nezneuziju, neumoznia tretim osobam sa s nimi oboznamit’ a neumoznia ani pristup k
tymto informaciam ani po skonceni Gi€innosti tejto zmluvy.

10.2 Poskytovatel' sa zavdzuje v ramci plnenia svojich zavdzkov podla tejto zmluvy konat
vylune v sulade so zakonom €. 69/2018 Z. z. o kybernetickej bezpecnosti (d’alej len
,»ZKB*), ako aj v sulade s vyhlaSkou Narodného bezpecnostného tradu ¢. 362/2018 Z. z.,
ktorou sa ustanovuje obsah bezpecnostnych opatreni, obsah a Struktira bezpecnostnej
dokumentécie arozsah vSeobecnych bezpecnostnych opatreni a vykonavaju jednotlivé
ustanovenia ZKB. Poskytovatel sa zavdzuje v ramci plnenia zdvizkov podla tejto zmluvy
avyluéne vo vztahu ku predmetu tejto zmluvy prijimat’ a realizovat’ bezpecnostné
opatrenia pre oblast podla § 20 ods. 3 pism. d) ZKB, teda pre oblast’ riadenia

dodavatel'skych sluzieb, akvizicie, vyvoja a udrzby informacnych systémov a to najma:

a) sa zavizuje dodrziavat’ vSetky bezpecnostné politiky objednavatel’a a vyjadruje suhlas
s nimi, priom objednavatela sa zavdzuje o nich poskytovatela bezodkladne
informovat’,

b) sa zavdzuje chréanit’ vSetky informdacie poskytnuté objednavatelom na zaklade tejto
zmluvy,

¢) sa zavidzuje pri plneni tejto zmluvy dodrziavat' a prijimat’ potrebné bezpecnostné
opatrenia v sulade so ZKB,

d) zavizuje sa dodrziavat’ vSetky bezpeCnostné opatrenia objednavatel’a, ktoré ma tento




10.3

10.4

10.5

10.6

objednavatela sa zavdzuje o nich poskytovatel'a bezodkladne informovat’,

e) sa zavézuje, ze je opravneny na plnenie zavizkov podla tejto zmluvy pouzit
subdodavatela iba za dodrzania vsetkych podmienok uvedenych v tejto zmluve
a najma tohto bodu 10.2. tymto subdodéavatel'om.

f) sa zavizuje, ze bude bezodkladne informovat’ objednavatela o kazdom kybernetickom
bezpecnostnom incidente a o vSetkych skutoCnostiach majucich vplyv na
zabezpecovanie kybernetickej bezpecnosti o objednévaterla.

g) sa zaviazuje, Zze bude objednavatela bezodkladne informovat o vSetkych
skuto€nostiach a informacidch, ktoré pocas plnenia tejto zmluvy ziskal, pokial by tieto
mohli mat” ¢o ilen potencialny vplyv na kybernetickli bezpecnost’ objednavatela.
Tieto informacie a skutocnosti bude hlésit’ osobe uvedenej v bode 6.2 tejto zmluvy.

h) sa zaviazuje, Zze bude objednavatela bezodkladne informovat o vSetkych
skuto€nostiach a informacidch, ktoré pocas plnenia tejto zmluvy ziskal, pokial by tieto
mohli mat’ ¢o i len potencidlny vplyv na tito zmluvy a jej plnenie. Tieto informacie
a skutocnosti bude hlésit’ osobe uvedenej v bode 6.2 tejto zmluvy.

i) sa zavizuje, Ze ak si nesplni svoj zavdzok uvedeny v predchadzajiacich bodoch h) a 1)
riadne a v¢as, zodpoveda poskytovatel'ovi za vzniknuta Skodu.

j) potvrdzuje, Ze v pripade ak porusSenie zavdzkov zo strany poskytovatela opisanych
v tomto bode 10.2 predstavuje podstatné porusSenie zmluvy, ma objednavatel’ pravo na
odsttpenie od tejto zmluvy.

k) sa zavdzuje po ukonceni tohto zmluvného vztahu vratit, previest' alebo aj znicit’
vSetky informacie, ku ktorym mal pocas trvania zmluvného vzt'ahu pristup.

I) sa zavdzuje po ukonceni tohto zmluvného vztahu bezodplatne udelit, poskytnut,
previest’ alebo postupit’ vSetky potrebné licencie, prava alebo suhlasy nevyhnutné na
zabezpecenie kontinuity sluzby pre objednavatel’a; tento zdvizok poskytovatela ostava
v platnosti aj po dobu pit’ rokov po ukonceni zmluvného vztahu.

Ak budt informdacie poskytnuté zmluvnymi stranami, ktoré st nevyhnutné pre plnenie
podl’a tejto zmluvy, obsahovat’ udaje podliehajice rezimu osobitnej ochrany podl'a zakona
¢. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych udajov, je tato zmluvna strana povinnd zabezpecit’
splnenie vSetkych ohlasovacich povinnosti, ktoré citovany zakon vyzaduje, a obstarat’
predpisané suhlasy subjektov osobnych udajov odovzdanych na spracovanie. Tejto
povinnosti sa zmluvna strana nemdze zbavit'. Za predpokladu, Ze si zmluvna strana splni
svoje povinnosti, zmluvna strana zodpoveda za to, Ze spracovavanie osobnych udajov v
zmysle uvedeného zakona, sa bude na tcely plnenia zmluvy uskutoctiovat’ v stlade so
zakonom o ochrane osobnych udajov, ak bol o takej povahe poskytnutych informaécii
vopred informovany.

Objednavatel’ svojim podpisom potvrdzuje, Ze poskytol Poskytovatelovi vsetky
informacie potrebné na realizdciu predmetu zmluvy, ako aj informacie o vSetkych
podmienkach azéavdazkoch suvisiacich s predmetom zmluvy aze Poskytovatel
poskytovanim predmetnych sluzieb neporuSuje prava tretich oséb ani interné predpisy
Objednavatel’a.

Zmluvné vztahy neupravené touto zmluvou sa riadia prisluSnymi ustanoveniami
Obchodného zakonnika v platnom zneni.

Zmluva moéze byt menena len formou pisomného dodatku, odsuhlasené¢ho vsetkymi
zmluvnymi stranami.




10.7 Zmluva je vyhotovena v Styroch vyhotoveniach, po dve vyhotovenia pre kazdi zmluvnu
stranu.

10.8 Tato zmluva nadobuda platnost dilom jej podpisania obidvoma zmluvnymi stranami
a uc¢innost’ nadobudne v sulade s § 47a ods. 1 Obcianskeho zakonnika diilom nasledujucim
po dni jej zverejnenia v Centralnom registri zmlav.

10.9 Zmluvné strany si zmluvu riadne precitali, jej obsahu porozumeli a na znak sthlasu ju
potvrdzuju svojimi vlastnoruénymi podpismi.

Zoznam priloh:

Priloha ¢. 1 - Ponuka na implementaciu Call Centra pre Slovensky pozemkovy fond.
Priloha ¢. 2 - Cennik

Priloha ¢. 3 — Servisnd podpora a Naroky z vad poskytovanych sluzieb

Priloha €. 4 — Funk¢na analyza a Technické Specifikacia predmetu zmluvy

V Bratislave, dna ...............

Objednavatel”: Poskytovatel’:
Slovensky pozemkovy fond ALCASYS Slovakia, a.s.
Mgr. Jan Marosz Ing. Jan Kostka
generalny riaditel’ predseda predstavenstva

Slovensky pozemkovy fond
JUDr. Adriana Muraiova
namestnik generalneho riaditel’a

Priloha ¢. 1 - Ponuka na implementaciu Call Centra pre Slovensky pozemkovy fond.




Cenové podmienky

Ponuka na implementdéciu Call centra
pre Slovensky pozemkovy fond

Cena Cena
. B . Cenaza .
Polozka Popis Poet / MJ | Def. MJ « Cena spolu | spoluza | spoluza Poznamka
us 1 mesiac 1 rok
SW Licencie 1 Licencia operator - inbound voice, SMS, chat, e-mail ticketing, SIP softphone 5 ks 96,00 480,00 | 5760,00
SW Licencie 2 Licencia supervizor/mana#ér call centra 1 ks 120,00 120,00 | 1440,00
SW Licencie 3 Pripojenie k telco operatorovi- Session Border Controller (SBC) for 10 sessions 1 ks 120,00 120,00 | 1440,00
SW Cena v € (bez DPH) 0 720,00 | 8 640,00
Implementacia 4 Implementdcia call centra- zdkladné nastavenie 1 ks 11 200,00 11 200,00 n/a n/a
Implementécia 5 Implementdcia call centra- customizdcia 1 ks 4 480,00 4 480,00 n/a nfa
Implementécia 6 Integracia s 1S Fabasoft 1 ks 16 800,00| 16 800,00 n/a n/a
Implementécia 7 Implementacia e-SBC, pripojenieKsieti telco operatora 1 ks 1 640,00 1 640,00 n/a nfa
Implementacia 8 Skolenie agentov a supervizora 1 ks 2 800,00 2 800,00 n/a n/a
IMPLEMENTACIA Cena v € (bez DPH) 36 920,00
Cena Cena
. . . Cenaza .
Sluzby podpory a prevadzky Pocet / M) | Def.MJ - Cena spolu | spoluza | spoluza Poznamka
1 mesiac | 1rok
S5 rt CC §tandartné poZiad , 4h kény & 8h fi & dni 8:00 - .
SLA - Support & Maintenance 9 ;Gmg;) Standartné poziadavky, h reakény tas / ix (pracovné dni 8/5 hod/dni n/a n/a 400,00 | 4 800,00
Cloudové sluzby 10 Hosting infrastruktdry pre implementéciu call centra v private cloud Mes n/a n/a 600,00 | 7200,00
Cena sluzieb prevadzky a podpory v € (bez DPH) 1 000,00 |12 000,00
Cena Cena
. . . . Cenaza .
Price nad ramec zadania Poet / MJ | Def. MJ 5 Cena spolu spoluza | spolu za Poznamka
1 mesiac | 1rok
Konfiguracia, customizacia 11 Technicky expert pre systém Call centra 1 MD 560,00 560 n/a n/a
Programovanie, vyvoj 12 Epecialista programator pre integréaciu s IS obstaravatela 1 MD 610,00 610 n/a nfa
Projektové riadenie 13 Projektovy mana#ér 1 MD 560,00 560 n/a n/a
Analyza procesov 14 Biznis analytik 1 MD 610,00 610 n/a nfa
Cena SPOLU / 12 MESIACOV ( v € bez DPH) |55 900,00 €|
’ v s
Priloha ¢. 2 — Cennik
, , : . Cenaza
Préce nad radmec zadania Poéet / M) | Def. MJ -
Konfiguracia, customizacia 11 Technicky expert pre systém Call centra 1 MD 560,00
Programovanie, vyvoj 12 3pecialista programator pre integraciu s IS obstaravatela 1 MD 610,00
Projektové riadenie 13 Projektovy manazér 1 MD 560,00
Analyza procesov 14 Biznis analytik 1 MD 610,00




Priloha ¢. 3 — Servisna podpora a Naroky z vad poskytovanych sluzieb

Naroky z vad poskytovanych sluzieb a servisna starostlivost’

1.1. Garantovany ¢as poskytovania sluzby

V zmlysle poziadaviek zadania Poskytovatel’ garantuje poskytovanie sluzieb Starostlivost o software a Udrzba
(Maintenance a Support) pre kontaktné centrum v pracovnych ditoch Pondelok - Piatok v ¢ase 8:00 — 16:00
(prevadzkovy cas)

1.2. Dostupnost’ systému
Dostupnost’ Sluzby sa Poskytovatel’ zavdzuje zabezpec¢it minimalne na trovni 99% prevadzkového ¢asu Call
centra Objednavatel'a v ramci obdobia kalendarneho roka.

Sluzba sa povazuje za nedostupni, pokial’ vykazuje kritické vady.

1.3. Definicia kategérii vad

Definicia vady Definicie kategorii vad / zavaZnosti poruchy

Kategoria A / Kriticka Dodané IS/ICT riesenie nie je funkéné vo svojich zakladnych funkciach,
alebo sa vyskytuje kritickd funk¢éna vada znemoziujuca jeho ¢innost’ a
zakladajuca moznost’ vzniku Skody

Kyberneticky bezpecnostny incident sa povazuje za vadu Kategorie A /
Kriticka

Systém je pre zabezpecenie ¢innosti objednavatel'ov nepouzitelny.
Funkénost’ systému je degradovana s dopadom na kvalitu poskytovane;j
sluzby s majoritnym dopadom na zakaznikov.

Vada sa vzdy povazuje za kriticktl, ak viac ako 29% trunkov alebo
operatorov je mimo prevadzky alebo ak data spracivané Objednavatel'mi st
nedostupné.

Kategoria B / Zavazna Funk¢énost’ dodaného IS/ICT rieSenia je vo svojich funkciach znizena tak, ze
tento stav obmedzuje alebo ohrozuje beznu prevadzku.

Funk¢nost’ systému je degradovand s dopadom na kvalitu poskytovane;j
sluzby s minoritnym dopadom na zakaznikov.

Vada sa vzdy povazuje za zdvazn1, ak 10% az 29 % trunkov alebo
operatorov je mimo prevadzky)

Kategoria C / Bezna Ostatné drobné vady dodaného IS/ICT rieSenia, ktoré nespadaji do
kategorie vad A a B

Funkénost’ systému je degradovana bez dopadu na kvalitu poskytovanej
sluzby




1.4. Sposob nahlasovania a evidencie poZiadaviek / vad

Vsetky poziadavky na sluzby, ktoré maji mat’ garantovani odozvu musia byt smerované na kontaktné ¢isla
a adresy niz§ie uvedené.

Médium Kontakt

Web portal

E-mail

Telefon 1 (T-Com)

Telefon 2 (GTS)

Fax

Preferovana forma komunikéacie je cez servisny portal.

Uvedené kontaktné ¢isla stt smerované na pohotovostnych technikov. Komunikacia smerujtica cez tieto kanaly je
monitorovana pre Ucely sledovania plnenia ¢asovych terminov definovanych SLA pre konkrétneho zékaznika a pre
ucely reportingu.

1.5. Servisné zasahy a ¢asy odstranenia vady

Po nahléseni poziadavky/vady su Poskytovatelom vykonavané opravy vad nasledovne :

Po-Pia
1 hod 2 hod 8 hod
2 hod 4 hod 24 hod
C 24 hod 48 hod
Vysvetlenie :

RT — response time — ¢as reakcie od nahlasenia vady/poziadavky zo strany Objednavatel’a

FT voice - fix time voice — Cas na obnovu minimalne hlasovej prevadzky od nahlasenia vady zo strany
Objednavatel’a

FT total — fix time total — ¢as na uplné odstranenie vady od nahlasenia vady/poziadavky zo strany Objednavatel’a

1.6. Eskala¢ny proces




V pripade nedodrzania definovanych reakénych dob su v nasledujiicej tabul’ke uvedené eskalacné body a Casy.
Vyssia troven ma byt’ zahrnutd vzdy vtedy, ked’ pozadovana lehota odozvy (RT) alebo lehota odstranenia (FT) nie
st dodrzané.

T+(h;D)
RT FT RT FT RT FT

lh VS VS

2h TR VS TR VS

4h GR TR GR TR

8&h GR GR

16 h

32h VS

64 h TR

5D GR VS
10D TR

Zoznam pozicii a kontakty na osoby v eskalaénom procese rieSenia prevadzkovych a technickych poziadaviek :

Pozicia Osoba Tel E-mail

VS — veduci oddelenia servisu

TR — technicko prevadzkovy
riaditel’

GR - generalny riaditel’

11
m
11

1.7. Servisna starostlivost’

Servisna starostlivost’ je stGéastou poskytovanej Sluzby technologického hostingu a pokryva starostlivost
o software a tdrzbu.




Starostlivost’ o softvér - Maintenance
Sucastou sluzieb Maintenance st v zmysle poziadaviek zadania :

e Poskytovanie a nasadzovanie opravnych verzii/patch/service packs podl'a doporuceni vyrobcu

e Informovanie o up-date verziach (novych patch) a ich poskytovania a nasadzovanie

e Informovanie o upgrade upgrade verzii (novych verzii) a ich poskytovanie, sluzba neobsahuje prace
spojené s realizaciou upgrade a budu $pecifikované cenovou ponukou podla cennika, ktory je prilohou
¢.2 tejto zmluvy.

Udrzba — Support

Rozsah poziadaviek pre poskytovanie udrzby — supportu rieSenia :

e v pripade vzniku vad, ktoré zabranuju normalnej funkénej prevadzke, bude Poskytovatel’ poskytovat
udrzbu (odstranovanie vad),

e Hotline,

e Pomoc pri rieseni poziadaviek bud’ vo forme zodpovedania otdzok - telefonické / emailové poradenstvo,
alebo vo forme servisného zasahu v mieste plnenia - servisny zasah tdrzby.

V zmysle poziadaviek zahfiia na dodant Sluzbu technologického outsourcingu :
Help desk

e  Pristup: telefon alebo email 24*7 - rieSenie chyb podporovanych produktov

Kontakty pre pristup ku sluzbam 24*7

Médium Kontakt

Web portal

E-mail

Telefon 1 (T-Com)

Telefon 2 (GTS)

Fax

e Helpdesk: Pomoc opravnenym uzivatel'om s obsluhou komunikaénych nastrojov a asociovanych funkcii

e Service Level Management Detailne evidovanie taskov (prijatie, pridelenie, stav, rieSenie, uzatvorenie)
a vyhodnocovanie dodrziavania poziadaviek SLA

e Pravidelny report stavu taskov za definované obdobie (mesiac, % rok)

Incident management - Remote
e Dialkova analyza a diagnostika incidentov

e Dialkové obnovenie prevadzky a vyriesenie komunikac¢nych problémov
e Spustenie on-site diagnostiky, ak je potrebné

Incident management - On-site




e Hardwarové problémy riesené vymenou chybného komponentu
e  On-site diagnostika na zaklade poziadavky prevadzkového centra

Change Management — Remote (kalkulovany rozsah do 8 hodin mesac¢ne)
e  Vykonanie Gprav v jestvujucich aplikaciach — zriadenie agenta/supervizora, skills, skupin, Gprava
v jestvujucej kampani, stratégii ap.
e Ostatné zmeny su predmetom change requestov nad ramec podpory

Priebeh riesenia servisnej poziadavky

V nasledujicom obrazku je v zjednodusenej forme popisany priebeh komunikacie medzi zdkaznikoma Alcasys

Slovakia pri zadévani a rieSeni servisnych poziadaviek.
ALCASYS

Prijatie PoZiadavky
 evidencia v systéme CRM a pridelenie ID
. F

START

Poziadavka Zadavatela
vada / incident / poZziadavka na Notifikacia 1

ridelenie riesitelovi
[ Klasifikacia / analyza poziadavky na
L rieSenie
Notifikacia 2 o rieSenie . Otvorenie ticketu
________________________ On-site riesenie OEEE
Komunikacia Zaddvatel a Riesitel g
Vyrie$ena No
poziadavka
No Yes
Akceptdcia rieSenia Notifikdcia 3 Informovanie Zadévatela
poziadavky o vyrieseni poziadavky
zaddvatelom FT
Yes
Uzavretie PoZiadavky
END * Zapis do CRM
* Zaslanie informacie zadavatelovi
Notifikdcia 4 o uzavreti Poziadavky

1.8. Servisné dojednania a zodpovednost’ za vady

1.8.1. Poskytovatel’ sa zavizuje v pripade vypadku Sluzby alebo v pripade poziadavky na rieSenie technického
problému systému zabezpecit' zasah technika v terminoch podla ¢lanku 1.5 tejto prilohy, pricom vsetky
poziadavky nespadajuce pod kategdriu vad budu riesené s Response Time ako vady kategorie C a pokial’ ich
rozsah neumozni vyrieSenie Fix Time do 48 hodin, bude Objednavatel’ o tom informovany a bude s nim
dohodnuty ¢as vyrieSenia.




1.8.2. Nahlasenie Vad, akéhokol'vek technického problému Sluzby, alebo inej poziadavky v zmysle poskytovanej
servisnej starostlivosti budu Objednévatelia realizovat primarne cez servisny portal, alebo e- mailom,
telefonicky, pripadne faxom v zmysle bodu 1.4 tejto prilohy. Poskytovatel’ je povinny elektronicky potvrdit
prijatie takéhoto hlasenia do jednej hodiny od jej nahlasenia.

1.8.3. Ak bude mat’ ktordkol'vek sucast’ systému, prostrednictvom ktorého Poskytovatel’ prevadzkuje Sluzbu, vady
znemoziujuce alebo stazujuce riadne uzivanie Sluzby, je Poskytovatel’ povinny zabezpecit’ ndhradnu stcast’
uréenu na ten isty ucel. Okrem toho maji Objednavatelia pravo na odpustenie ceny alebo na zl'avu z ceny za
poskytované sluzby za dobu, po ktort nemohli systém alebo jeho stcast’ pre vadu riadne uzivat’ bud’ vobec,
alebo len za st'azenych podmienok.

1.8.4. Pre cely nahlasovania kapacitnych poziadaviek a servisnych poziadaviek sa zmluvné strany dohodli, Ze
opravnenymi kontaktnymi osobami na strane Objednavatel’a st:

Pre poziadavky kapacitnych zmien / zmeny rozsahu Sluzby

Vadu Sluzby méze nahlasovat’ aj sluzbukonajuci supervizor.
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