AUTOCONT

(o] v
MEDRA Cislo zmluvy Poskytovatel’a: SKBZ-220060

Zmluva o poskytovani systémovej podpory

Mesto Modra

So sidlom :
Zastipena:

1CO:

IC DPH:
Bankové spojenie:
IBAN:

dalej len Objednavatel

2. AUTOCONT s.r.o.

So sidlom:
Zastipena:

ICO:

IC PDH:
Bankové spojenie:
IBAN:

Zapisana:

dalej len Poskytovatel

2.

2.1

1.  Zmluvné strany

Dukelska 941/38, 900 01 Modra
Juraj Petrakovi¢ - priméator
00304956

SK2020662193

Vseobecna Gverova banka, a.s.
SK82 0200 0000 0000 2362 3112

Krasovkého 14, 851 01 Bratislava

Mario Haronik - konatel’

36396222

SK2020105428

Slovenska sporiteltia, a.s.

SK53 0900 0000 0050 3080 8601

OR OS Bratislava I, Oddiel: Sro, vlozka ¢. 130357/B

Zakladné ustanovenia

Zmluvné strany sa v stlade s ust. § 262 odst. 1 zak. ¢. 513/1991 Zb., obchodny zdkonnik,
v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,,obchodny zakonnik*), dohodli, Ze sa ich
zavizkovy vzt'ah bude riadit’ tymto zakonom a uzatvaraju podla § 269 odst. 2 obchodného
zékonnika tito zmluvu.

3.

Ak pouziva tato zmluva v d'alSom texte terminy, pisané s vel’kym pociatoénym pismenom,
¢iuz v singulari alebo pluréli, maju tieto terminy nasledujuici vyznam:

Definicia pojmov

3.1.

3.1.1. Informaény systém — systém pre uchovavanie, spracovanie
a vyhodnocovanie informacii.

3.1.2. Kontaktné miesto — kontaktné miesto Poskytovatel’a, na ktorom
st ohlasované PoZiadavky.

3.1.3. Opravnend osoba Objednavatel'a — osoba Objednavatel’a, ktora

je opravnena vznasat PoZiadavky a potvrdzovat rie$enia uzatvorenych
poziadaviek.




4.1.

4.2.

3.1.9.

3.1.10.

3.1.11.

3.1.12.

3.1.13.

3.1.14.

3.1.15.

3.1.16.

3.lul e

3.1.18.
3.1.19.
3.1.20.

Poverena osoba Objednévatela — osoba Objednavatel’a, ktora
je poverena §tvrtroénym schvalovanim plneni rieSeni Poziadaviek
za Objednavatela.

Metrika — meratelny parameter podpory.

Doba prevzatia poziadavky — Metrika definujuca ¢as, ktory uplynie
od nahlasenia PoZiadavky do potvrdenia jej prijatia.

Doba zahijenia rie$enia - Metrika definujtca ¢as, ktory uplynie
od prevzatia Poziadavky do okamziku, kedy RieSitel’ zahdji riesenie.

Pracovny deti — pondelok aZ piatok, pokial nie je takyto deri $tatom
uzndvanym sviatkom alebo ditom pracovného vol'na.

Pracovna doba — 8:00 az 17:00 v Pracovnych diioch.

Poziadavka — Ziadost Objednavatel'a o systémovu podporu podla tejto
Zmluvy

Incident — udalost’ spdsobujiica odchylku od o¢akavanej funkcie
Informaéného systému

Priorita incidentu — zdvaZnost' Incidentu podla klasifikicie Opravnenej
osoby Objednavatel'a

Vzdialené pripojenie — pripojenie do systému Objednavatel'a pomocou
datovej linky, na ktorej je vytvorené docasné alebo trvalé spojenie

Servisna poziadavka — prijata a identifika¢nym ¢islom opatrena
Poziadavka Objednavatel’a na rieSenie Incidentu

Konzultaéna poziadavka — prijatd a identifika¢nym ¢islom opatrena
Poziadavka Objednavatel’a o konzulticiu

Rozvojova poziadavka — prijatd a identifikaénym ¢islom opatrena
Poziadavka Objednavatel’a na realizaciu prace &i sluzby tykajicej
sa Informacného systému, ktora nie je vyvolana Incidentom.

Riesitel’ — pracovnik Poskytovatela podiel’ajiici sa na rieSeni
Poziadaviek.

Clovekodei — praca Riesitel'a v rozsahu 1 Pracovného diia.
Clovekohodina — praca Riesitel'a v rozsahu 1 hodiny.

Bod — Merna jednotka sluZieb Servisnej podpory.

4. Predmet plnenia

Predmetom plnenia tejto zmluvy je zavdzok Poskytovatela poskytnuit’ systémovi
podporu pri prevadzke Informaéného systému Objednavatel’a. Tento zavdzok zahrmia:

- RieSenie Servisnych poZiadaviek podla Specifikacie v prilohe ¢. |
v rozsahu stanovenom v prilohe ¢. 2

- Riesenie Konzultaénych poZiadaviek podla Specifikacie v prilohe €. 1
v rozsahu stanovenom v prilohe ¢. 2

- RieSenie Zmenovych poziadaviek podl'a §pecifikacie v prilohe &. 1
v rozsahu stanovenom v prilohe ¢. 2

Objednavatel’ sa zavizuje Poskytovatel'ovi zaplatit' za poskytnutt systémovi podporu
cenu podla ¢l. 8 tejto zmluvy




5.1.

6.1.

6.2.

7.1.

7.2.

7.3.

74.

5. Miesto plnenia

Miestom plnenia predmetu zmluvy je sidlo Objednavatela.

6. Platnost’ zmluvy a terminy plnenia

Tato zmluva vstupuje v platnost’ diiom podpisu zastupcami oboch zmluvnych stran a je
uéinna od zjednaného data 1.2.2023 a uzatvara sa na dobu uréitd do 31.12.2023
s vypovednou lehotou 3 mesiace.

Poskytovatel sa zavizuje poskytovat’ Predmet plnenia po dobu G¢innosti tejto zmluvy.

7. Spoésob plnenia

Podporu mézu vyziadat’ Opravnené osoby uvedené v nasledujiicom zozname a osoby,
ktoré sa preukazu kédom zmluvy uvedenom v ¢lanku 7.2. Vd'aka znalosti kédu buda
povaZované za Opravnené osoby.

Opravneny ¢len timu
objednavatel’a
Meno a priezvisko Mgr. Branislav Machad
Funkcia Referent IS
E-mail branislav.machac@msumodra.sk
Telefén +421 911 224 888

Opravnené osoby Objednavatela kontaktujii primarne prostrednictvom AC Helpdesk,
elektronickou postou, pripadne telefonicky Kontakiné miesto. Kontaktné udaje na
Kontaktné miesto st nasledujice:

Kontakt Hodnota
AC Helpdesk n/a
E-mail servisza@autocont.sk
Telefén 8-17 hod 041/5114300
Kéd zmluvy L2_MSU_MODRA

Pri hlaseni PoZiadavky musia Opravnené osoby poskytniit’ Kontaktnému miestu tieto
informacie:
7.3.1. Prihlaseni poZiadavky telefonickou formou poskytnii Opravnené osoby
na vyziadanie nasledujice informacie:
= Nazov Objednavatel’a
= Koéd zmluvy (¢l. 7.2)
= Svoje meno a kontaktné informacie
= Struény a podrobny popis PoZiadavky
7.3.2. Pri hlaseni Poziadavky emailovou formou mail musi obsahovat' vyssie
uvedené udaje.

Poziadavky pracovnik Objednavatel’a riesi v poradi ich priority a dojednanych metrik.
Pocas doby rieSenia Servisnej poZiadavky kategdrie A mdZe byt pozastavené zahdjenie
rieSenia ostatnych Servisnych poziadaviek. V takomto pripade pracovnik Poskytovatela
tato skutoénost’ okamzite nahlasi Objednavatelovi. Zmenu v poradi rieSenia Poziadavky
je opravnena stanovit Opravnena osoba Objednavatel’a pred zahdjenim pric na rieSeni
Poziadavky, ktorej sa toto tyka.




7.5

7.6.

T 5

7.8.

7.9.

8.1.

8.2.

8.3.

9.1.

9.2.

9.3.

10.1.

Poziadavku prijme pracovnik Kontaktného miesta, Objednavatelovi potvrdi jej prijem
pomocou elektronickej posty a zalozi poZiadavku zodpovedajicu typu (Servisna,
Konzulta¢na, Rozvojova). PoZiadavka je zaznamenana do databaze kontaktného systému
a obdrzi jednoznaéné identifikaéné &islo (ID).

PoZiadavka je v ramci Kontaktného miesta odovzdana RieSitelovi, ten kontaktuje
Objednavatel’a a zahajuje rieSenie poZiadavky, popr. upresni daje pre zahdjenie rie$enia
Rozvojovej poziadavky.

Riesitel’ o vyrieSeni Poziadavky informuje Objednavatela formou elektronickej posty.

Poziadavka je povaZovana za uzatvorenu, ak Povereny zastupca Objednavatela oznaéi
PoZiadavku za vyrieSenu alebo nie je zo strany Objednavatel’a Ziadny kontakt po dobu
viac neZ 10 Pracovnych dni od posledného kontaktu.

Vykonanie poziadaviek bude pisomne potvrdené na zaklade 3tvrtroéného prehladu
uzatvorenych  poziadaviek, predlozeného Poskytovatelom Poverenej osobe
Objednavatela, uvedenej v nasledujicej tabulke :

Povereny clen timu Objednavatel’'a
Meno a priezvisko Mgr. Branislav Machad
Funkcia Referent IS
E-mail branislav.machac@msumodra.sk
Telefén +421 911 224 888

8. Cena plnenia

Cena predmetu plnenia ¢ini mesaéne 750,00 € podla kalkulcie uvedenej v prilohe ¢.2.
Vsetky ceny uvadzané v tejto zmluve a vietkych prilohach st bez dane z pridanej hodnoty.

V pripade, Ze plnenie prekro¢i rozsah, uvedeny v prilohe ¢. 2, budi sluzby poskytnuté nad
uvedeny rozsah Gétované podl'a tamtieZ uvedenych sadzieb.

9. Platobné podmienky

Faktura bude vystavena Poskytovatel'om Objednavatel'ovi do 15 dni po skonéeni mesiaca,
za ktory sa podpora vykonala. Stcast'ou faktiiry bude prehlad vsetkych poziadaviek, ktoré
boli uzatvorené v danom mesiaci.

Zuctovaci datum fakturacie tychto sluzieb bude vzdy posledny defi daného mesiaca, za
ktory sa podpora vykonala.

Splatnost faktGr zjednali zmluvné strany na 30 dni odo dia ich dorucenia
Objednavatelovi.

10. Prava a povinnosti zmluvnych stran

Zmluvné strany sa zavdzuju vzajomne spolupracovat a poskytovat si vSetky informacie
potrebné pre riadne plnenie svojich zavizkov z tejto zmluvy.

\ ]




10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.

10.9.

10.10.

10.11.

10.12.

Predmetom obchodného tajomstva v zmysle tejto zmluvy je ochrana vsetkych podkladov
resp. akychkol'vek informécii, ktoré boli odovzdané druhej zmluvnej strane alebo ktoré
ziska druha strana v stvislosti s vykonom prév a povinnosti vyplyvajtcich z tejto Zmluvy
a jej dodatkov. Tieto informacie m6zu byt pouzité vyhradne pre Glely stanovené touto
zmluvou (d’alej iba ,,obchodné tajomstvo*).

Zmluvné strany sa zavdzuju za kazdych okolnosti zachovavat mléanlivost, teda
neoznamit, nespristupnit, nevyuzit pre seba alebo iného, umyselne alebo aj
z nedbanlivosti informéacie tvoriace obchodné tajomstvo.

Vsetky tidaje, informécie a skuto¢nosti tykajuce sa obchodného tajomstva sa povazuji sa
prisne tajné bez ohl'adu na ich skutoénu alebo potencialnu materialnu ¢i nematerialnu
hodnotu, nakolko zmluvné strany majil zaujem na zachovani tajnosti tychto informacii.

PoruSenim obchodného tajomstva podla § 51 Obchodného zakonnika vznika druhej
zmluvnej strane pravo pouzit' vSetky pravne prostriedky ochrany proti nekalej sat'azi.

Zmluvna strana sa zavizuje dodrzat’ ml¢anlivost’ o skuto¢nostiach tvoriacich obchodné
tajomstvo po dobu platnosti tejto zmiuvy a minimalne d’al$ich pét rokov po jej ukondeni.

Zmluvné strany sa zaroveii zavizuji dodrZiavat' ustanovenia prisluSnych pravnych
predpisov upravujicich nakladanie sinformaciami, ktoré budu alebo mézu byt
poskytnuté na zaklade tejto Zmluvy .

Zmluvné strany sa zaroveii zavizuju, Ze ni¢ z toho, o sa v stvislosti s touto Zmluvou
dozvedeli alebo este len dozvedia, nepouziju v rozpore so zaujmami druhej zmluvnej
strany.

Zmluvné strany sa zavdzujii, Ze nespristupnia obsah tejto Zmluvy a jej dodatkov Ziadnej
tretej osobe aich kopie budi vyhotovovat len v pripade, ak to bude nevyhnutné
v stivislosti s vykonom ich prav a povinnosti vyplyvajtcich z tejto Zmluvy; tento zavizok
sa nevztahuje na pripady, ak tak ustanovuje pravny predpis alebo ak zmluvni stranu od
tejto povinnosti oslobodi druha zmluvna strana pisomnym vyhlasenim.

Pracovnici oboch zmluvnych stran, ako i iné nimi poverené osoby st povinné zachovavat
mlicanlivost’ a nezverejiiovat’ data a informacie o skutoénostiach majtcich povahu
osobného, sluzobného, ¢i obchodného tajomstva osdb, o ktorych sa dozvedeli pri plneni
uloh vyplyvajucich z tejto Zmluvy. Tato povinnost' mléanlivosti plati este po dobu 5 rokov
od ukondenia platnosti tejto Zmluvy.

Préava a povinnosti Poskytovatel’a:

10.11.1. Poskytovatel bude vykonavat' ¢innosti podl'a tejto zmluvy v
profesionalnej kvalite.

10.11.2. Poskytovatel' zaisti potrebny pocet pracovnikov s kvalifikaciou
potrebnou pre realizaciu predmetu plnenia.

10.11.3. Poskytovatel bude predkladat k podpisu Poverenej osobe
Objednavatela kazdy Stvitrok zoznam vykonanych a uzatvorenych
poziadaviek.

Prava a povinnosti Objednéavatel’a:

10.12.1. Objednavatel' uréi Opravnené resp. Poverené osoby, ktoré budi
opravnené objednavat’ resp. schvalovat sluzby podla ¢l. 4.1.

10.12.2. Objednavatel' zaisti potrebné informacie pre rieSenie problémov,
pristupy a prislusné systémové opravnenia k technickym prostriedkom,
na ktorych bude poskytovana podpora.

5




11.1.

12.1.

12.2.

12:3.

12.4.

12.5.

10.12.3. Objednavatel’ je povinny zaistit' si€innost’ s tretimi stranami, ktorych
zariadenia a systémy moZu suvisiet’ s rieSenim problémov.

10.12.4. Objednavatel je povinny zaistit’ zalohy systémov.

10.12.5. Objednavatel méze byt poziadany o vykonanie ¢innosti k vymedzeniu
problému tak, ako bolo navrhnuté Poskytovatelom. Cinnosti k
vymedzeniu problému moézu zahifiat sledovanie siete, zachytenie
chybovych hlaseni a zhromaZd'ovanie informacii o konfiguracii.
Objednavatel’ méze byt tiez poziadany o vykonanie ¢innosti vedicich k
rieSeniu problémov, ¢o zahrfia zmenu konfiguracie produktov, instalaciu
novych verzii softwaru alebo novych komponentov ¢i modifikacii
procesov.

10.12.6. Objednavatel je zodpovedny za zavedenie postupov nevyhnutnych pre
zabezpeCenie integrity a bezpecnosti softwaru a dat proti
neautorizovanému pristupu a pre rekonStrukciu stborov stratenych
alebo zmenenych v désledku zavaznych poruch.

10.12.7. Objednavatel sa zavdzuje poskytnut’ a vytvorit Poskytovatelovi
zodpovedajice pracovné podmienky pre realizaciu predmetu tejto
zmluvy, a to v rozsahu Specifikovanom tymto ¢lankom zmluvy. V tejto
suvislosti Objednavatel prehlasuje, Ze je uzrozumeny stym, Ze
dodrzanie terminov pre poskytnutie vecného plnenia Poskytovatel'om
zavisi i na riadnom a v&asnom plneni povinnosti stanovenych touto
zmluvou pre Objednavatela.

11. RieSenie sporov

Zmluvné strany musia vZdy usilovat o mimosudne rieSenie sporov zmluvy. Pokial’ nebolo
dosiahnuté zmierovacie urovnanie sporu ani do 40 Pracovnych dni po jeho prvom
oznameni druhej strane, je ktordkol'vek zo zmluvnych stran, opravnenda obratit’ sa so
svojim narokom k prislusnému sudu.

12. Zaverecné ustanovenia

Vietky oznamenia medzi zmluvnymi stranami, ktoré sa vzt'ahujii k tejto zmluve, alebo ktoré
maju byt vykonané na zaklade tejto zmluvy, musia byt vykonané v pisomnej forme a opacnej
strane doruéené bud’ osobne, alebo doporudenym listom, ¢i inou formou registrovaného
postového styku na adresu uvedent na titulnej stranke tejto zmluvy, ak nebude stanoveng,
alebo medzi zmluvnymi stranami dohodnuté inak.

Zmeny a doplnky tejto zmluvy musia mat’ pisomna formu, priCom kazda zo stran sa
zavizuje spravodlivo zvazit' navrhy strany druhej.

Ak sa zisti, Ze niektoré ustanovenia tejto zmluvy su neplatné, alebo ze tato zmluva ma
medzery, nie je tym dotknuta platnost a U¢innost ostatnych ustanoveni. Namiesto
neplatného ustanovenia je treba dojednat’ také nové ustanovenia, ktoré podla moZnosti
najviac zodpovedaji zmyslu a G¢elu neplatného (neucinného) ustanovenia.

Zmluva je vyhotovena v Styroch rovnopisoch s platnostou origindlu, podpisanych
opravnenymi zastupcami zmluvnych stran, pri¢om Objednavatel’ obdrzi dve a
Poskytovatel’ dve vyhotovenia.

NeoddeliteInou sti¢ast’'ou tejto zmluvy su prilohy:

Priloha &. 1 — Specifikacia Systémovej podpory




Priloha €. 2 — Definicia rozsahu Systémovej podpory
pri¢om pod pojmom zékaznik sa v tychto prilohach rozumie Objednavatel’.

Za Objednavatel’a Za Poskytovatela :

v Modre dna: 50-01- oL 3 v Ziline dia: ZJZo 40 ZOL%

0CONTs. 0.

¢ho 14, 851 01 Bratislava
122, IC DPH: SK2020105428
Pobocka Zilina

avska 29, 010 01 Zllina

\ 7

Juraj Petrakovié % Mario Haronik

primator — Mesto Modra

konatel’ - AUTOCONT s.r.o.




Priloha é.1 — Specifikacia Systémovej podpory

PODPOROVANE PROSTREDIE

Popis pravidelnych mesacnych ¢innosti:
- Nasadenie softvéru ZABBIX Server

- Monitoring infrastruktiry prostrednictvom SW Zabbix

- Priebezné nasadzovanie najnovsich firmvérov pre serverovi infrastrukturu servery
(fyzické servery HPE, virtudlne servery MS Server a aktivne sietové prvky Cisco
switche).

- PriebeZné nasadzovanie aktualizacii a kontrola funkénosti pfSense, Proxmox.
- PriebeZné nasadzovanie aktualizacii a kontrola funkénosti MS Exchange.

- Priebezné nasadzovanie aktualizacii a kontrola funkénosti Veeam Backup &
Replication.

- sluzby na zavolanie v rozsahu 2 hodiny mesac¢ne : poradenska, konzultaéna a servisna
¢innost’ pre IT infradtruktiru mesta Modra

Sluzby na zavolanie:

- Poradenska, konzulta¢na ¢innost’
- Servisna ¢innost’

SPOSOB PODPORY

SERVISNA POZIADAVKA

Servisna poziadavka je definované ako jedna polozka technickej podpory a primerané tsilie
potrebné k jej vyrie$eniu. Pred tym, nez Poskytovatel poskytne podporu ohladne Poziadavky,
Objednavatel’ a Poskytovatel’ sa musi zhodniit’ na tom, o aky problém sa jedna (Coho sa tyka), ako i na
parametroch prijatePného rieSenia a aké tsilie (v Clovekohodinach) bude potrebné k jeho vyrieseniu.
Servisna poziadavka moZe vyZzadovat k svojmu koneénému rieSeniu niekol’ko telefonickych hovorov a
prieskum mimo sidlo Objednavatel’a priamo stvisiaci s rieSenim PoZiadavky.

Poziadavka ako polozka podpory zahrtia najmé sluzbu spoluprace pri rieSeni krizovych stavov.

Priority Servisnej poziadavky podl’a zavaznosti Incidentu — Problému:

Jedna sa o kriticky Incident majuci dopad na vyrobu, poskytovanie sluZieb,
Priorita A | alebo zisk Objednavatela, popr. Ze mozno tento dopad predpokladat’
v kratkom casovom useku.

Jednd sa o zavaZny Incident, pri ktorom vyroba a poskytovanie sluzieb
Priorita B | Objednavatel’a pokracuje, ale je vyznamne naru$end. RieSenie tohto Incidentu
je nutné s ohfadom na dlhodobu produktivitu prace.

Priorita C | Incident, ktory ma minimalny dopad na vyrobu alebo zisk Objednavatela.

KONZULTACNA POZIADAVKA




Konzultaéna poziadavka je definovana ako jedna polozka technickej podpory a primerané
tsilie potrebné k jej vyrieSeniu. Sluzba obsahuje konzultdcie moznych pri€in problému, dostedkov
zakaznikom zvaZovaného ukonu a jeho vplyvu na IS, d’alej telefonické poradenstvo a d’alsie sluzby po
telefone (napr.: rada po teleféne, zistenie informéacii o HW a SW, alebo ina sluzba vykonatelna po
telefone, alebo emaili). Konzultaéna poZziadavka je primarne rieSena v priestoroch Poskytovatel'a, moze
v8ak vyzadovat k svojmu koneénému zodpovedaniu i niekolko telefonickych hovorov a prieskum v
znalostnych databazach. Objednévatel’ a Poskytovatel’ sa musia zhodnut' na tom, o aky problém sa jedna
(&oho sa tyka), ako i na parametroch prijatelného rieSenia a aké usilie (v Clovekohodinach) bude
potrebné k jeho vyrieSeniu. Poziadavka musi byt rieSiteIna do max. 2 ¢h pracnosti Riesitela.

ZMENOVA POZIADAVKA

Zmena ako stcast’ systémovej podpory je poskytovany pre produkty a rieSenia uvedené v tejto
prilohe a méze byt napr. vyuzity ako :
o Upravy rieSeni uvedenych v tejto prilohe, suvisiace s pouZitim novych verzii produktov
¢i novymi vlastnostami pozadovanymi Objednavatefom
e Poskytovanie metodickych, aplikaénych a technickych informacii k vydanym i
pripravovanym verziam produktov a podpora pri instalacii vy$Sich verzii produktov a
rieSeni uvedenych v tejto prilohe pritomnostou Specialistov dodavatela alebo
podrobnym navodom
Skolenie uzivatelov/administratorov na produkty a rieSenia uvedené v tejto prilohe.
¢ Customizicia produktov alebo programitorské price na rieSenia uvedené v tejto
prilohe.

Stcastou Zmenovej poziadavky mdze byt vopred dohodnuta profylaxia a prevencia, ktorti vykonava
Poskytovatel’ v terminoch dohodnutych s Objednavatel'om bez d’al$ich poZiadaviek Objednavatela.

Profylaxia a prevencia ako stcast systémovej podpory je poskytovana s pocetnostou a
rozsahom uvedenym v prilohe ¢. 2 a skladd sa z :

e Pravidelnej kontroly zariadeni a serverov Objednavatel’a — vykonanie kontroly
formou navstevy, alebo vzdialenym pripojenim S$pecialistu v mieste inStalacie
definovanych zariadeni a serverov zfunkéného hladiska (kontrola logov,
vykonnostnych parametrov), pripadne vykonanie drobnych uprav alebo optimalizacie
nastaveni. Rozsah je definovany ¢asom stravenym v mieste Objednavatela.

o Aktualizacia prevadzkovej dokumenticie systému tak, aby zodpovedala
aktualnemu stavu prevadzkovaného riesenia

o Aplikacia service packov a hotfixov nutnych pre bezchybny chod produktov a
rieSeni uvedenych v tejto prilohe.




Priloha €.2 — Definicia rozsahu Systémovej
podpory

Celkovy rozsah siétu ¢erpania vietkych poloZiek systémovej podpory sa predpoklada v rozsahu
12 bodov mesane. Nevylerpana podpora (najviac 12 bodov) sa automaticky prevadza v ramci

roka do d’alSieho mesiaca. Medzi kalendirnymi rokmi sa podpora neprevadza.

I. PAUSALNA PLATBA

Poplatok za dostupnost’ sluzby + sluzba helpdesk 15 Bodov
Rozsah sluZieb systémovej, technickej, konzultacnej podpory 12 Bodov
Prevencia a profylaxia 48 Bodov

Cena za 1 Bod

OZ¢

II. AKTIVOVANA DOSTUPNOST

ANO Standard-TIME (9x5)
NIE Extepded TIME £14%5)
NIE VIR TFIME-2468

I11. JEDNOTKOVE CENY V RAMCI/NAD RAMEC PAUSALNEJ PLATBY

i 10,00 € bez DPH 11,00 € bez DPH

Servisna poziadavka C 6 Bodov/ hod. 60,00€ 66,00€
Servisna poZiadavka B 7 Bodov/ hod. 70,00€ 77,00€
Servisna poziadavka A 8 Bodov/ hod. 80,00€ 88,00€
Zmenova poziadavka 6 Bodov/ hod. 60,00€ 66,00€
Zm,enova pozn§davka 10 Bodov/ 100,00€ 110,00€
(vikendy a sviatky) hod.
Konzultacna pozZiadavka | 6 Body/ hod. 60,00€ 66,00€

| —
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IV. AKTIVOVANE SLUZBY (typy PoZiadaviek)

DRUH
PODPORY

—

Reaktivha podpora

Proaktivha podpora

| BODOVA
POZIADAVKA DOSTUENOST|  4oDNOTA | Podmienka/obmedzenie
(za 1 hodinu)
PO - PIA Minimalna pracnost’ je 1
Py o hodina v ramci rieSenia
Servisna poziadavka C 6 Bodov/ hod. Potiadavky On-site.
08:00 - 17:00
Minimalna pracnost je 1
I == PO - PIA hodina v ramci rieSenia
Servisna poziadavka B 7 Bodov/ hod. Poziadavky On-site.
08:00 - 17:00
24x7 Minimalna pracnost je 1
Servisna poziadavka A 8 Bodov/ hod. hodina v ramci rieSenia
Poziadavky On-site.
PO - PIA Minimalna pracnost je 1
5 o hodina v ramci rieSenia
Zmenova poziadavka 6 Bodov/ hod. Podiadavky On-site.
08:00 - 17:00
Rozvojové poZiadavky v
I mimopracovnej dobe st vidy
Zmenova poziadavka Bohodou 10 Bodov/ rieSené obojstrannou
(vikendy a sviatky) hod. dohodou. Minimaina pracnost
je 4 hodin v ramci rieSenia
Poziadavky On-site.
PO - PIA
Konzultacna poziadavka 6 Body/ hod.
08:00 - 17:00

1"




V. PREVENCIA A PROFYLAXIA

8 hodin 1 x mesacne

VI. METRIKY

g v i SR B T TS EERE L . L W LT . = Tmo|

Zahajenit 1 maximalina aoba)

Servisna poziadavka C

okamzite (telefon)

do 4 hodin (e-mail)

Najneskor NBD

Najneskor do tretieho pracovného
dna

Servisna poziadavka B

okamzite (telefén)

do 4 hodin (e-mail)

Najneskér do 4 hodin

Najneskor NBD

Servisna poziadavka A

okamiite (telefon)

do 2 hodin (e-mail)

Najneskor do 3 hodin

Najneskor do 4 hodin

Zmenova poziadavka

okamiZite (telefon)

do 4 hodin (e-mail)

Najneskdr do Siesteho pracovného
dna.

Najneskor do Siesteho pracovného
dna.

Zmenova poziadavka
(vikendy a sviatky)

okamZite (telefon)

do 4 hodin (e-mail)

Dohodou

Dohodou

Konzultaéna poZiadavka

okamzite (telefon)

do 4 hodin (e-mail)

Najneskor do nasledujiceho
pracovného dia

Nie je poskytované.
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