ZMLUVA O PODPORE PREVADZKY, UDRZBE A ROZVOJI

INFORMACNEHO SYSTEMU (SERVISNA ZMLUVA)
C. Z-HM/020-2023/112

medzi zmluvnymi stranami:

Objednavatel’: Hydromeliorécie, $tatny podnik

Sidlo: Vrakunska 29, 825 63 Bratislava

I1CO: 35 860 839

DIC: 2021730073

IC DPH: SK2021730073

Zastipeny: Magr. Juraj Sustek, povereny vykonom funkcie riaditela
Bankové spojenie:  Slovenska sporiteliia, a. s.

IBAN: SK10 0900 0000 0051 2430 3698

(dalej len ,,Objednavatel™)

Dodavatel ESPRIT spol. s. r. 0.

Sidlo: Pletiarska 2, 969 01 Banska Stiavnica

ICO: 31563 538

IC DPH: SK2020478119

Zastupeny: Mgr. Dusan Kocicky, PhD., generélny riaditel’ a konatel’
Bankové spojenie:  VSeobecnd tiverova banka, a. s,

IBAN: SK87 0200 0000 0002 6914 9422

(d’alej len ,,Poskytovatel™)
(Objednavatel’ a Poskytovatel’ spolu d’alej len ,,zmluvné strany*)

, '(Vle'mok L
UVODNE USTANOVENIA

1) Zmluvné strany sa v sulade s ust. § 262 odst. 1 zék. €. 513/1991 Zb., Obchodny zakonnik,
v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,,Obchodny zdkonnik*), dohodli, Ze sa ich
zaviazkovy vztah bude riadit’ tymto zdkonom a uzatvaraju podla § 269 odst. 2
Obchodného zékonnika tito Zmluvu o podpore prevadzky, udrzbe a rozvoji
informacného systému (servisna zmluva) (d’alej len ,,zmluva®).

Clanok II.
ZAKLADNE POJMY

1) Na tcely tejto zmluvy sa rozumie:

a) Informaény systém - systém pre uchovavanie, spracovanie a vyhodnocovanie
informaécii.

b) Kontaktné miesto — kontaktné miesto Poskytovatel’a, na ktorom st ohlasované
Poziadavky.

€) Opravnena osoba Objednavatel’a - osoba Objednavatel’a, ktora je opravnena
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zadavat’ Poziadavky a potvrdzovat rieSenia uzatvorenych poziadaviek.

d) Poverena osoba Objednavatel'a — osoba Objednavatel’a, ktora je poverena
mesacnym schvalovanim plneni rieSeni Poziadaviek za Objednévatel’a.

e) Doba prevzatia poziadavky - Cas, ktory uplynie od nahlasenia Poziadavky do
potvrdenia jej prijatia.

f) Doba zahajenia rieSenia - Cas, ktory uplynie od prevzatia Poziadavky do okamihu,
kedy Riesitel’ zah4ji rieSenie.

g) Pracovny den - pondelok az piatok, pokial’ nie je takyto den Statom uznavanym
sviatkom alebo diiom pracovného volna.

h) Poziadavka - ziadost Objednavatel'a o systémovi podporu podla tejto Zmluvy

i) Incident - udalost’ sposobujuca odchylku od o¢akavanej funkcie Informa¢ného
systému.

J) Priorita incidentu - zavaznost’ Incidentu podl'a klasifikacie Opravnenej osoby
Objednavatel’a

K) Vzdialené pripojenie - pripojenie do systému Objednavatel'a pomocou datove;j
linky, na ktorej je vytvorené docasné alebo trvalé spojenie

[) Servisna poziadavka - prijata a identifikacnym ¢islom opatrena Poziadavka
Objednavatel’a na rieSenie Incidentu

m) Konzulta¢na poziadavka - prijata a identifikanym ¢islom opatrena Poziadavka
Objednavatel’a o konzultaciu

n) Rozvojova poziadavka - prijata a identifikacnym ¢islom opatrena Poziadavka
Objednavatel’a na realizaciu prace ¢i sluzby tykajlcej sa Informacného systému,
ktora nie je vyvolana Incidentom.

0) Riesitel’ - pracovnik Poskytovatel’a podielajuci sa na rieSeni Poziadaviek.

p) Clovekodeti - praca Riesitela v rozsahu 1 Pracovného diia.

q) Clovekohodina - praca Riesitel'a v rozsahu 1 hodiny.

Clanok II1.
PREDMET ZMLUVY

Predmetom tejto zmluvy je zavdzok Poskytovatela Vykonavanie a zabezpeCovanie sluzieb
servisnej podpory uprav, udrzby a rozvoja Informacného systému Hydromelioracie (d’alej IS
HMSP) na obdobie 12 mesiacov od G¢innosti zmluvy v nasledovnom rozsahu:

- Spristupnenie Helpdesk-u pre nahlasovanie a evidenciu vSetkych vad IS HMSP.

- Poskytovanie sluzby servisnej podpory IS HMSP odbornymi zamestnancami pocas
pracovnych dni. V tyZdni od pondelka do piatka, 8 hodin denne, v ¢ase od 8:00 do 16:00
hod. v Slovenskej republike.

Objednavatel’ sa zavizuje Poskytovatel'ovi zaplatit’ za poskytnuti servisni podporu
cenu podla ¢l. VII tejto zmluvy.

Clanok IV.
Miesto plnenia

Miestom plnenia predmetu zmluvy je sidlo Objednavaterla.

Clanok V.
Platnost’ zmluvy a terminy plnenia

Zmluva sa uzatvara na dobu urcitu, a to na obdobie 12 mesiacov od ucinnosti zmluvy.

Poskytovatel’ sa zaviazuje poskytovat’ predmet plnenia po dobu G¢innosti tejto zmluvy.
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Clanok V1.
Sposob plnenia

Podporu mézu vyziadat’ Opravnené osoby uvedené v Prilohe €. 2.
Opravnené osoby Objednavatel’a kontaktuju cez Helpdesk, alebo elektronicky (email).

Pri hldseni Poziadavky musia Opravnené osoby poskytnut’ Kontaktnému miestu tieto informacie:
a) Pri hlaseni poziadavky telefonickou formou poskytni Opravnené osoby na vyZziadanie
nasledujtice informacie:
- Nézov Objednavatel'a
- Svoje meno a kontaktné informéacie
- Struc¢ny a podrobny popis Poziadavky

b) Pri hlaseni Poziadavky emailovou formou mail musi obsahovat’ vyssie uvedené udaje.

Poziadavky pracovnik Objednéavatela riesi v poradi ich priority a dojednanych metrik. Pocas
doby rieSenia Servisnej poziadavky kategdrie A moéze byt v nevyhnutnom pripade, ak nie je
mozné zabezpelit' rieSenie Servisnej poziadavky kategorie A inym spdsobom, pozastavené
zahajenie rieSenia ostatnych Servisnych poziadaviek. V takomto pripade pracovnik
Poskytovatel’a tuto skuto¢nost’ bezodkladne nahlasi Objednavatel'ovi. Odsthlasenie ohlaseného
postupu, resp. zmenu v poradi rieSenia Poziadavky je opravnena stanovit Opravnena osoba
Objednavatel’a pred zah4jenim prac na rieSeni Poziadavky, ktorej sa toto tyka.

Poziadavku prijme pracovnik Kontaktného miesta, Objednéavatel'ovi potvrdi jej prijem pomocou
elektronickej poSty a zalozi poziadavku zodpovedajiicu typu (Servisnd, Konzultacnd).
Poziadavka je zaznamenana do databaze kontaktného systému a obdrzi jednoznacné
identifika¢né ¢islo (ID).

Poziadavka je v ramci Kontaktného miesta odovzdana Riesitel'ovi, ten kontaktuje Objednavatel’a
a zahajuje rieSenie poziadavky, popr. upresni Udaje pre zahajenie rieSenia servisnej alebo
konzulta¢nej poziadavky.

Riesitel’ o vyrieSeni Poziadavky informuje Objednéavatel'a formou elektronickej posty.
Poziadavka je povazovana za uzatvorenu, ak Povereny zastupca Objednavatel’a oznaci
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 zdklade mesacného prehladu uzatvorenych
Poziadaviek, predlozeného Poskytovatel'om Poverenej osobe.

Clanok VII.
Cena plnenia

1) Cena predmetu plnenia bola zmluvnymi stranami dohodnuta vo vyske 64 500,00 € bez DPH
za 12 mesiacov.



Cena za Cena spolu Cena spolu
Nazov m.j. mnozstvo m.j. P DPH 20% P
bez DPH s DPH
bez DPH
Pausélne sluzby mesiac 12 4200 €/ 50 400 840 60 480
mesiac
Sluzby rozvojovej
S 282 €/
podpory a legislativne;j man-day 50 14 100 56,40 16 920
man-day
podpory

2) Vsetky ceny uvadzané v tejto zmluve a vSetkych prilohach su bez dane z pridanej hodnoty.
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Clanok VIII.
Platobné podmienky

Fakttra bude vystavena Poskytovatel'om Objednavatel'ovi do 15 dni po skonceni mesiaca,
za ktory sa podpora vykonala. Sucast'ou faktiry bude pisomne potvrdeny mesacny prehl’'ad
Poziadaviek Poverenou osobou Objednavatela podla ¢lanku VI, bod 9, ktory bude
obsahovat’ prehl'ad vsetkych Poziadaviek, ktoré boli uzatvorené v danom mesiaci.

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

Splatnost’ faktar zjednali zmluvné strany na 30 dni odo dia ich doruc¢enia Objednavatelovi.

Faktira musi obsahovat’ vsetky nalezitosti danového dokladu podl'a zakona ¢. 222/2004 Z.
z. 0 dani z pridanej hodnoty a zdkona €. 431/2002 Z. z. o uctovnictve. Za spravne
vyhotovenie faktiary podla tejto Zmluvy zodpoveda v plnom rozsahu Poskytovatel’.

V pripade ak faktura nebude mat’ nalezitosti podla tejto Zmluvy alebo bude obsahovat
nespravne udaje, Objednavatel’ ju vrati Poskytovatelovi na opravu alebo doplnenie s
odovodnenim, ze vo faktire st chybajice nalezitosti alebo nespravne tidaje. V takomto
pripade nie je Objednavatel’ povinny fakturu uhradit’ v ur€enej lehote splatnosti a nova
lehota splatnosti za¢ne plynat doruCenim opravenej alebo doplnenej faktury
Objednavatelovi.

Faktira sa povazuje za uhradeni v celom rozsahu diiom pripisania celej fakturovanej
¢iastky na ucet Poskytovatel’'a uvedeny vo faktire.

Clanok I1X
Prava a povinnosti zmluvnych stran

1) Zmluvné strany sa zaviazuju vzajomne spolupracovat’ a poskytovat’ si v§etky informacie potrebné
pre riadne plnenie svojich zavazkov z tejto zmluvy.

2) Zmluvné strany sa zavidzuju za kazdych okolnosti zachovavat' mlcanlivost’, teda neoznamit’,
nespristupnit, nevyuzit' pre seba alebo iného, imyselne alebo aj z nedbanlivosti doverné
informdcie. Za doverné informacie st povazované:

a. informacie tvoriace obchodné tajomstvo. V zmysle tejto zmluvy je to ochrana
vSetkych podkladov resp. akychkol'vek informacii, ktoré boli odovzdané druhe;
zmluvnej strane alebo ktoré ziska druha strana v suvislosti s vykonom prav
a povinnosti vyplyvajucich z tejto zmluvy a jej dodatkov. Tieto informacie mozu
byt pouzité vyhradne pre Gely stanovené touto zmluvou (d’alej iba ,,obchodné
tajomstvo‘).

b. akékol'vek osobné udaje, ku ktorym ziska Prijemca na zaklade Spoluprace
pristup. Za osobné tudaje sa povazuji akékol'vek informacie tykajice sa
identifikovanej alebo identifikovatelnej fyzickej osoby; identifikovatelna
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fyzicka osoba je osoba, ktori mozno identifikovat’ priamo alebo nepriamo,
najmd odkazom na identifikator, ako je meno, identifikacné ¢islo, lokalizacné
udaje, online identifikator, alebo odkazom na jeden ¢i viaceré prvky, ktoré su
Specificke pre fyzicku, fyziologicku, geneticku, mentalnu, ekonomicku, kultrnu
alebo socialnu identitu tejto fyzickej osoby.

Vsetky osobné udaje, doverné informacie a skutocnosti tykajuce sa obchodného tajomstva sa
povazuju za doverné, alebo chranené bez ohl'adu na ich skuto¢nt alebo potencidlnu materidlnu
¢i nematerialnu hodnotu, nakol’ko zmluvné strany maji zaujem na zachovani tajnosti tychto
informacii.

Porusenim ddévernych informécii a obchodného tajomstva podl'a § 51 Obchodného zakonnika
vznika druhej zmluvnej strane pravo pouzit’ vSetky pravne prostriedky ochrany proti nekalej
sutazi.

Zmluvna strana sa zavizuje dodrzat’ ml¢anlivost’ o skuto¢nostiach tvoriacich doverné informécie
po dobu platnosti tejto zmluvy a minimalne d’alich pat’ rokov po jej ukonceni.

Zmluvné strany sa zaroven zavizuju dodrziavat’ ustanovenia prisluSnych pravnych predpisov
upravujucich nakladanie s informaciami, ktoré buda alebo mézu byt poskytnuté na zaklade tejto
zmluvy .

Zmluvné strany sa zaroven zavézujl, Ze nic z toho, ¢o sa v suvislosti s touto zmluvou dozvedeli
alebo este len dozvedia, nepouziji v rozpore so zaujmami druhej zmluvnej strany.

Pracovnici oboch zmluvnych stran, ako i iné nimi poverené osoby su povinné zachovévat
mlcanlivost’ a nezverejiiovat’ data a informacie o skutoCnostiach majucich povahu dovernych
informadcii, osobného, sluZzobného, ¢i obchodného tajomstva 0sob, o ktorych sa dozvedeli pri
plneni tloh vyplyvajtcich z tejto zmluvy. Tato povinnost’ mlcanlivosti plati este po dobu 5 rokov
od ukoncenia platnosti tejto zmluvy.

Préva a povinnosti Poskytovatel’a:
a. Poskytovatel' bude vykondvat Cinnosti podla tejto zmluvy v profesiondlnej
kvalite.

b. Poskytovatel’ zaisti potrebny pocet pracovnikov s kvalifikaciou potrebnou pre
realizaciu predmetu plnenia.

c. Poskytovatel’ bude predkladat’ k podpisu Poverenej osobe Objednéavatela kazdy
mesiac zoznam vykonanych a uzatvorenych Poziadaviek.

10) Prava a povinnosti Objednavatel’a:

a. Objednavatel' ur¢i Opravnené resp. Poverené osoby, ktoré budu opravnené
objednavat’ resp. schval'ovat’ sluzby podl'a bodu 1) cl. I1I. tejto zmluvy.

b. Objedndvatel’ zaisti potrebné informacie pre rieSenie problémov, pristupy a
prislusné systémové opravnenia k technickym prostriedkom, na ktorych bude
poskytovana podpora.

c. Objednavatel je povinny zaistit’ sucinnost’ s tretimi stranami, ktorych zariadenia
a systémy mozu suvisiet’ s rieSenim problémov.

d. Objednavatel’ je povinny zaistit’ zalohy systémov.

e. Objednavatel’ moéze byt poziadany o vykonanie ¢innosti k vymedzeniu problému
tak, ako bolo navrhnuté Poskytovatelom. Cinnosti k vymedzeniu problému
mozu zahfat sledovanie siete, zachytenie chybovych hlaseni a zhromazd’ovanie
informacii o konfiguracii. Objednavatel’ mdéze byt tiez poziadany o vykonanie
¢innosti veducich k rieSeniu problémov, Co zahfila zmenu konfiguracie
produktov, inStalaciu novych verzii softwaru alebo novych komponentov ¢i
modifikacii procesov.

f. Objednavatel’ je zodpovedny za zavedenie postupov nevyhnutnych pre
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zabezpeclenie integrity a bezpe€nosti softwaru a dat proti neautorizovanému
pristupu a pre rekonstrukciu suborov stratenych alebo zmenenych v dosledku
zavaznych portch.

g. Objednavatel’ sa zavdzuje poskytnut’ a vytvorit’ Poskytovatel'ovi zodpovedajtice
pracovné podmienky pre realizaciu predmetu plnenia, a to v rozsahu
Specifikovanom tymto clankom zmluvy. V tejto suvislosti Objednavatel
prehlasuje, ze je uzrozumeny s tym, ze dodrzanie terminov pre poskytnutie
vecného plnenia Poskytovatelom zavisi i na riadnom a v¢asnom plneni
povinnosti stanovenych touto zmluvou pre Objednavatel’a.

Clanok X.
RieSenie sporov

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

Clanok XI
Sposob ukoncenia zmluvy

Tato Zmluva zanika:

a) uplynutim doby, na ktort bola uzavreta,

b) vyéerpanim maximalnej ceny za Sluzby,

c) pisomnou dohodou Zmluvnych stran,

d) pisomnym odstiipenim od Zmluvy,

e) pisomnou vypovedou Objednavatela aj bez uvedenia dévodu.

Objednavatel je opravneny odstupit’ od Zmluvy, ak:

a) je na Poskytovatel’a vyhlaseny konkurz, alebo bola povolena jeho
reStrukturalizacia, alebo doslo k zamietnutiu navrhu na vyhlasenie konkurzu na
Poskytovatel’a pre nedostatok majetku,

b) je Poskytovatel’ v likvidacii,

c) je Poskytovatel’ v omeskani s poskytovanim Sluzieb alebo ich Casti trvajlice
dlhsie ako 20 dni, omeskanie s plnenim inych povinnosti podl'a Zmluvy trvajiace
dlhsie ako 30 dni, iné porusenie takého charakteru, pri ktorom je mozné rozumne
predpokladat’, s prihliadnutim na ¢el Zmluvy, ktory vyplyva z jej obsahu alebo
z okolnosti, za ktorych bola Zmluva uzavretd, Ze po nom nebude mat
Objednavatel’ zaujem na d’alSom plneni Zmluvy.

Poskytovatel’ je opravneny odstupit’ od Zmluvy, ak sa Objednavatel’ opakovane omeska s
uhradou splatnych faktur o viac ako 30 dni odo dnia splatnosti faktary alebo v pripade iného
podstatného porusenia Zmluvy zo strany Objednéavatel’a, kde plati, ze takymto poruSenim
je porusenie, o ktorom to urcuje Zmluva alebo pri ktorom je mozné rozumne predpokladat’
s prihliadnutim na ucel Zmluvy, ktory vyplyva z jej obsahu, alebo z okolnosti za ktorych
bola Zmluva uzavreta, Ze po iom nebude mat’ Poskytovatel' zdujem na d’alSom plneni
Zmluvy.

Odstupit’ od tejto Zmluvy je mozné tiez z dévodov stanovenych v zakone. V pripade ak
nastanit dovody pre odstipenie niektorej zo Zmluvnych stran podl'a tohto bodu Zmluvy,
na odstipenie sa pouzije odsek 5) tohto ¢lanku Zmluvy primerane, ak zakon neustanovuje
pre taky pripad iny postup.
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5) V pripade ak nastane niektora zo skuto¢nosti uvedenych v odseku 2) tohto ¢lanku Zmluvy,
alebo ak dojde k podstatnému poruseniu Zmluvy Objednavatel'om podla odseku 3) tohto
¢lanku Zmluvy je prislusna Zmluvna strana opravnena odsttpit’ od Zmluvy bez zbyto¢ného
odkladu potom, ¢o sa dozvedela o takom poruseni povinnosti druhej Zmluvnej strany,
alebo o vzniku takej skuto¢nosti zakladajlicej jej pravo na odstupenie od tejto Zmluvy, a to
doruc¢enim pisomného oznamenia o odstipeni druhej Zmluvnej strane. V oznameni o
odstupeni musi byt uvedeny dovod, pre ktory Zmluvna strana od Zmluvy odstupuje a musi
byt riadne dorucené druhej Zmluvnej strane. Zmluva dorucenim ozndmenia o odstipeni
podl’a tohto bodu Zmluvy zanika v celom rozsahu.

Clanok XII
Zavereéné ustanovenia

Vsetky ozndmenia medzi zmluvnymi stranami, ktoré sa vztahuju k tejto zmluve, alebo ktoré
majui byt vykonané na zaklade tejto zmluvy, musia byt’ vykonané v pisomnej forme a opacéne;j
strane dorucené bud’ osobne, alebo doporucenym listom, ¢i inou formou registrovaného
postového styku na adresu uvedent na titulnej stranke tejto zmluvy, ak nebude stanovené, alebo
medzi zmluvnymi stranami dohodnuté inak.

Tato Zmluva, nadobtida platnost’ diiom jej podpisu oboma zmluvnymi stranami a u¢innost’ diiom
nasledujiicim po dni jej zverejnenia v stilade s § 47a zdkona ¢. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik
v zneni neskorsich predpisov a § 5a zdkona o slobodnom pristupe k informéciam.

Akékol'vek zmeny a doplnenia tejto zmluvy sa moézu vykonat’ iba na zaklade dohody obidvoch
zmluvnych stran, a to vo forme pisomnych a ocislovanych dodatkov k zmluve podpisanych
opravnenymi zastupcami oboch Zmluvnych stran, pricom kazda zo zmluvnych stran sa zavizuje
spravodlivo zvazit’ navrhy druhej zmluvnej strany.

Ak sa zisti, Ze niektoré ustanovenia tejto zmluvy st neplatné alebo net¢inné, nie je tym dotknuta
platnost’ a i¢innost’ ostatnych ustanoveni tejto zmluvy. Ak je to nevyhnutné pre riadnu realizaciu
Zmluvy, zmluvné strany sa zavazuju bezodkladne zacat’ rokovania a nasledne uzavriet' dodatok
k zmluve, ktorym bude nahradené neplatné alebo neucinné ustanovenie takym ustanovenim,
ktoré je svojim obsahom a uc¢elom najblizsie neplatnému alebo neuc¢innému ustanoveniu.

Pokial v zmluve nebolo dohodnuté nieco iné, vzajomné vztahy zmluvnych stran sa riadia
ustanoveniami Obchodného zakonnika, subsidiarne ustanoveniami Obc¢ianskeho zakonnika a
prisluSnymi pravnymi predpismi Slovenskej republiky.

Zmluva je vyhotovena v Styroch rovnopisoch s platnost'ou originalu, podpisanych opravnenymi
zastupcami zmluvnych stran, pricom Objednavatel’ obdrzi dve a Poskytovatel’ dve vyhotovenia.

Obe zmluvné strany vyhlasuja, ze si zmluvu pred jej podpisanim precitali, Ze bola uzavreta
slobodne, vazne, urCite a zrozumite'ne a na znak suhlasu s jej obsahom ju vlastnoru¢ne
podpisuju.

NeoddeliteI'nou stcastou tejto zmluvy si prilohy:

Priloha ¢. 1 — Opis pozadovanych sluzieb
Priloha ¢. 2 - Zoznam opravnenych osob

V Bratislave dia: V Bratislave dna:

Za objednavatela Za poskytovatel'a

Mgr. Juraj Sustek Mgr. Dusan Ko¢icky, PhD.,
povereny vykonom funkcie riaditel'a generalny riaditel’, konatel



Priloha ¢.1 — Opis poZzadovanych sluZzieb:

1. Pri odstraniovani hlasenych vad a incidentov sa pozaduje dodrziavat nasledovné Casy

plnenia:

Kategoria Popis Pozadovana doba Pozadované
odozvy od odstranenie od
nahlésenia nahlésenia

Vada IS nie je pouzitelny vo | do 2 hodin do 24 hodin

kategorie | svojich zakladnych

A funkciach, alebo sa

vyskytuje kriticka funkc¢na
vada znemoziujuca jeho
C¢innost a  zakladajica
moznost’ vzniku Skody, nie
je mozné poskytnut’
pozadovany vystup z IS

Vada Funk¢nost’ IS je vo svojich | do 8 hodin do 48 hodin

kategorie | funkciach znizena tak, Zze

B tento stav obmedzuje alebo

ohrozuje beznu prevadzku.
Chyby a nedostatky, ktoré
zapriCinia Ciastocné
zlyhanie systému a
neumoznuju pouzivat' cast’
systému, alebo spoOsobia
Ciastocné obmedzenia
pouzivania systému.

Vada Ostatné drobné¢ vady IS, | do 24 hodin do 72 hodin

kategorie | ktoré nespadaji do

C kategorie vad A a B

Zakladné Casové pokrytie pouzivania IS HMSP Obstaravatela je od 6.00 do 18:00 hod.
od pondelka do piatku s vynimkou $tatnych sviatkov a dni pracovného pokoja.

Nahlasenie je zaevidovanie vady na Helpdesk poskytovatela.

Pozadovana doba odozvy je ¢as medzi nahlasenim vady obstaravatel'om na Helpdesk a
jeho prevzatim na rieSenie.

Pozadované odstranenie je ¢as medzi nahlasenim vady Obstaravatel'om a vyrieSenim
incidentu Poskytovatelom (do doby, kedy je funkcnost’ prostredia znovu obnovena v
plnom rozsahu). Doba poZzadovaného odstranenia od nahlasenia vady Obstardvatel'om sa
pocita pocas celého pracovného diia. Do tejto doby sa nezardtava Cas potrebny na
nevyhnutnt sticinnost’ Obstaravatel’a, ak je potrebna pre vyrieSenie incidentu. V pripade
potreby je Poskytovatel opravneny pozadovat’ od Obstardvatela schvélenie rieSenia
incidentu.

SpoPahlivost’ je maximalny pocet vad za kalendarny mesiac. Kazda d’alsia chyba nad
stanoveny limit spol'ahlivosti sa pocita ako zacaty den omeskania bez odstranenia vady.
Duplicitné alebo technicky stvisiace vady st povazované ako jedna vada.

2. Telefonické poradenstvo je poskytované poc¢as pracovnych dni, v ¢ase od 8:00 do 16:00
hod, ktoré zahfiia konzultacie pri rieSeni incidentov a problémov IS HMSP, identifikéaciu
a hl'adanie rieSenia pri odstrafiovani vad a poradenstvo v otazkach, ktoré sa mozu
vyskytovat’ pri pouZzivani IS.



10.

11.

12.

Moznost’ ziskat’ bez d’alSich poplatkov najnovsie aktualizacie (update) a/alebo verzie IS
HMSP (upgrade) v rozsahu licencie vratane administratorskej podpory pri aktualizacii
(upgrade) systétmu na novu verziu (podpora implementacie/testovacej prevadzky,
technicka dokumentacia, testovacie postupy), a to do 1 mesiaca od vydania a oficialnej
distribucie pocas platnosti zmluvy.

Aktualizécia (upgrade) IS HMSP pri prechode na vyssie verzie webovych prehliadacov
zabezpecit' do 3 mesiacov od uvol'nenia vyssej verzie.

Aktualizacia uzivatel'skej dokumentacie pri upgrade IS HMSP. Do jedného mesiaca
od ukoncenia ¢innosti upgrade. Aktualizacia dokumentacie alebo jej nové vypracovanie
tak, aby bola zaistena jej aktualnost’:

(1)  Aplikac¢na prirucka

(2)  Pouzivatel'ska priruc¢ka

(3) Instalac¢na prirucka a pokyny na instalaciu (ivodni/opakovanti)

(4) Konfigura¢na prirucka a pokyny pre diagnostiku

(5) Integracna prirucka

(6) Prevadzkovy opis a pokyny pre servis a adrzbu

(7)  Pokyny pre obnovu v pripade vypadku alebo havarie (Havarijny plan)

(8)  Bezpecnostny projekt.

Architektonické, systémové a uzivatel'ské konzultacie k pripravovanym novym verzidm
(upgrade) IS HMSP v ¢ase do jedného mesiaca pred ich planovanym nasadenim.
Poradenstvo v otdzkach, ktoré sa mozu vyskytnat’ pri pouzivani IS HMSP, ktoré nie je
mozné vyrieSit pomocou uzivatel'skej alebo administratorskej dokumentécie a nie st
zapri¢inené chybou IS HMSP priebezne pocas celej doby zmluvy.

Priame telefonické konzultacie urCenych osdb Obstaravatela s persondlom podpory
Dodéavatel’a priebezne pocas celej doby zmluvy v ¢ase od 8.00 hod. do 16.00 hod.
Analyza a odstranenie havarijnych stavov serverovych pracovisk IS HMSP a prislusnych
integracnych rozhrani na spolupracujuce systémy Obstaravatela a odstranovanie
havarijnych a nefunkénych stavov IS HMSP, ktoré nie su sposobené chybou v
programovom kode (datova nekonzistencia, spolupraca s operaénymi/ databdzovymi
systémami, integraénymi platformami a pod.). Termin do 3 pracovnych dni od
odstranenia vady, ktord vznikla na strane Obstaravatel’a.

Reinstalacie komponentov IS HMSP podl'a poziadaviek Obstardvatela. Termine do 3.
pracovnych dni od zadania poziadavky do Help Desku.

Zaskolenie na pracovisku Objednavatel'a po zasahu podpory, reinstalacii IS HMSP, alebo
nutného operaného, databazového alebo iného systému. Termin do 3 pracovnych dni.
Realizacia pravidelnych preventivnych zasahov (profylaktika a monitoring).

Dostupnost’ systému

Dostupnost’ (Availability) znamend, Ze data alebo iné zariadenie su pristupné v okamihu jej
potreby.

Do vypoctu nedostupnosti sa nezapocitava:

¢as nedostupnosti sposobeny nedostupnostou iného ISVS,

¢as nedostupnosti sposobeny okolnost’ami vys$sej moci,

¢as nedostupnosti sposobeny okolnost’ami na strane Obstaravatel’a,

¢as nedostupnosti sposobeny okolnost'ami tretich stran vylucujacimi zodpovednost’.

Rozdelenie podpory
Sluzby servisnej podpory budu rozdelené na jednotlivé celky nasledovne:

1.

Pausilne sluzby: Sluzby systémovej a aplikacnej podpory (pausalna fakturacia na
mesacnej baze v Case trvania zmluvy)



2. Objednavkové sluzby: Sluzby rozvojovej podpory a legislativnej podpory — tieto sluzby
budu realizované na =zaklade samostatne objednanych tUkonov (objednavka).
Objednavkové sluzby buda fakturované podl'a schvalenej cenovej kalkulacie
Poskytovatel'a Obstaravatel'om.

Sluzby systémoveij podpory:

a)

b)
c)

d)
€)
f)
9)

h)

i)
)
K)

rieSenie prevadzkovych problémov vzniknutych pri pouzivani systému, vratane
vykonania zésahu a odstraiiovania vad softvéru a vybavovanie reklamacii,

zaistenie prevadzkyschopnosti systému,

poskytovanie novych verzii systému — upgrade prednostne formou elektronického
plnenia,

odovzdavanie patchov a hotpatchov formou elektronického plnenia,
odovzdavanie informacii o novych verziach softvéru formou elektronického plnenia,
poskytovanie podpory na aktualnu verziu,

rady ku spravnemu a efektivnemu prevadzkovaniu formou poradenstva s vyuzitim
vSetkych dostupnych komunika¢nych prostriedkov /prostrednictvom telefonu, faxu,
elektronickej posty, internetu/ v rdmci hotline pohotovosti kazdy pracovny deni v ¢ase
medzi 8:00 — 16:00,

technologicky upgrade softvéru - zaistovanie kompatibility s novymi verziami
operac¢ného systému a d’alSich pouzivanych externych produktov, podpora Standardov
a Standardov stanovenych pre informacné systémy verejnej spravy,

konzultacie v ramci aplikac¢nej podpory,
sluzby Hotline,

sluzby preventivnych zasahov (profylaktika a monitoring).

Sluzby aplikaénej podpory:

a)

poskytovanie konzultacii a rad nasledovnym sposobom:

v pracovnej dobe v minimalnych casovych blokoch, pri rieSeni prevadzkovych
problémov vzniknutych pri pouzivani hardvéru a softvéru a pre spravne a efektivne
pouzivanie IS HMSP formou:

e konzultacie k jednotlivym modulom,

e pomoc pri instalacii upgrade a update, pri instalacii patchov a hotpatchov,
e doskol'ovanie administratorov,

e doskolovanie pouzivatel'ov.

Sluzby rozvojovej podpory (rozvoj systému IS HMS):

rozvoj funkcionalit systému a realizovanie zmenovych poZiadaviek, ktoré vyplynuli
nad ramec povodne dodavaného systému (change requests),

rozvoj funkcionalit systému na zaklade planov vyvoja jednotlivych komponentov
systému, Specialny vyvoj a upravy,

rozvoj a doplnenie d’al$ich funkcionalit systému podl'a poZiadaviek prevadzkovatel’a,

3



e integracia syst¢tmu IS HMS na d’alSie informacné systémy.
Sluzby legislativnej podpory:

a) zaistovanie zhody s platnou vSeobecne zaviaznou legislativou SR (aktualizacia
softvéru v zavislosti od legislativnych zmien) vyplyvajucou z pravnych predpisov
zverejnenych v Zbierke zakonov SR a to formou elektronického plnenia najneskor v
termine, ktory je nevyhnutny na spracovanie udajov pomocou softvéru s prislusnymi
legislativnymi zmenami.

Sucast'ou plnenia Poskytovatela je i poskytnutie uzivacich opravneni ku vSetkym castiam
informacného systému, ktoré doda ¢i upravi Poskytovatel’ na zaklade uzavretej SLA Zmluvy a
ktoré pozivaju ochranu podl'a Autorského zakona v platnom zneni.

Zdrojovy kod

Obstaravatel’ odovzda bezodkladne po uzatvoreni SERVISNEJ ZMLUVY Poskytovatel'ovi
vyluénu kontrolu nad funkénym vyvojovym a produkénym prostredim dodaného Informacného
systému, vratane Uplného aktualneho zdrojového kodu, a to na zaklade pisomného preberacieho
protokolu.

Ak bude pocas platnosti zmluvy vytvoreny zdrojovy kod, je povinnostou Poskytovatela
odovzdat’ ho Obstardvatel'ovi s prislusSnou dokumentéaciou v stlade s ust. § 15 ods. 2 pism. d)
bod 1 Zéakona ¢. 95/2019 Z.z..

Prava duSevného vlastnictva

Pokial' Poskytovatel' vytvori v ramci plnenia SERVISNEJ ZMLUVY pre Obstaravatela
pocitaCovy program chraneny autorskym pravom alebo jeho cCast’, akcepticiou sluzby udeli
Poskytovatel' Obstaravatel'ovi sthlas pouzivat taky pocitacovy program ako licenciu
nevyhradnil, ¢asovo neobmedzent (po dobu trvania majetkovych autorskych prav), uzemne
obmedzent na tizemie Slovenskej republiky, v neobmedzenom rozsahu (najma na neobmedzeny
pocet zariadeni a uzivatelov) a na vSetky spOsoby pouzitia najmi v stlade s § 19 ods. 4
Autorského zakona na ucel, pre ktory bol Informacny systém vytvoreny. Obstaravatel je bez
potreby akéhokol'vek dalSieho povolenia Poskytovatela opravneny udelit inému organu
verejnej moci Slovenskej republiky sublicenciu na pouzitie pocitacového programu v sulade s
ucelom na aky bude buduci Informacény systém vytvoreny, vratane subjektov ovladanych tymito
organmi verejnej moci v zmysle § 66a zak. ¢. 513/1991 Zb., Obchodny zédkonnik alebo subjektov
zriadenych organom verejnej moci za ucelom plnenia tloh vo verejnom zaujme (bez ohl'adu na
pravnu formu), pokial’ to nie je v rozpore s pravidlami na ochranu hospodarskej sutaze.
Bezpecnost’

Poskytovatel’ sa zavizuje, v stilade s cenovou ponukou predmetu SERVISNEJ ZMLUVY, riadit’
poziadavkami na bezpe¢nost’ definované zdkonom ¢. 69/2018 Z. z., o kybernetickej bezpe¢nosti
a 0 zmene a doplneni niektorych zdkonov, v zneni neskorsich predpisov, zakonom €. 95/2019 Z.
z., 0 informacnych technoldgiach vo verejnej sprave a o zmene a doplneni niektorych zakonov,
v zneni neskorSich predpisov a Vyhlaskou tradu podpredsedu vlady SR pre investicie a
informatizaciu €. 179/2020 Z.z., ktorou sa upravuje spOsob kategorizacie a obsah
bezpecnostnych opatreni ITVS.

Odkaz na dokumentaciu k IS: https://data.gov.sk/id/egov/project/656



https://data.gov.sk/id/egov/project/656

Priloha €. 2 Zoznam opravnenych osob

Opravneny ¢len timu

Opravneny ¢len timu

Opravneny ¢len timu

objednavatel’a objednavatel’a objednavatel’a
Meno a priezvisko Ing. Jaroslav Rohal’ Mgr. Peter Hasik Mgr. René Babos
) Manazér kyberneticke;j Technik pocitacovych sietia  [Veduci OGT
Funkcia bezpednosti systémov
E-mail ljaroslav.rohal@hmsp.sk peter.hasik@hmsp.sk rene.babos@hmsp.sk
Telefé6n 0908 616 237 0905 354 553




