1.1. Poskytovatel servisu:

ICO:

DIC:

IC DPH:

Bankové spojenie:
SWIFT:

IBAN:

Zapisany:

Zastupeny:

1.2. Objednavatel servisu:

ICO:

DIC:

IC DPH:

Bankové spojenie:

Zapisany:

Zastlpeny :

2/575//7/4?4 oz

ZMLUVA O SERVISE
¢. SK2408/03
(d'alej len ,,zmluva*®)

1. ZMLUVNE STRANY

SOITRON, s.r.o.
Plynarenska 5
829 75 Bratislava 25

35 955 678

v Obchodnom registri Mestského sudu Bratislava lll, oddiel Sro,
vlozka &. 37618/B

Ing. Ondrej Smolar

konatel spolo¢nosti

(dalej len ,,poskytovatel*)

Letisko M. R. Stefanika — Airport Bratislava, a.s (BTS)
Letisko M. R. Stefanika

Bratislava Il

823 11

35 884 916

v Obchodnom registri Mestského sudu Il
3324/B

Ing. Dusan Novota, predseda predstavenstva
Ing. Juraj Vagner, &len predstavenstva

, oadiel oa, vioZKa C.

(dalej len ,,objednavatel)

(poskytovatel' a objednavatel dalej spolo¢ne aj ako ,zmluvné
strany", alebo jednotlivo ako ,zmluvna strana“)

1.3. Objednavatel prehlasuje, Ze je spolo¢nostou riadne zalozenou a existujlcou v sulade s
pravnym poriadkom Slovenskej republiky a ako taky je spdsobily ttito zmluvu uzavriet.

1.4. Poskytovatel prehlasuje, Ze je spoloé¢nostou riadne zaloZzenou a existujucou v sulade s
pravnym poriadkom Slovenskej republiky a ako taky je spdsobily tuto zmluvu uzavriet.

21.
vyznam:

2. DEFINICIE POJMOV

Ak kontext nevyzaduje inak, nizsie uvedené vyrazy budi mat v tejto zmluve nasledujuci



Informaény systém (IS) je funkeny celok, tvoreny hardvérovymi a softvérovymi
komponentami. St nimi aplikacie a technické zariadenia (servery, aktivne a pasivne
sietové komponenty, kabelaz), sliZiace na zaruéenie sluzieb komunikacie a prenosu dat
v ramci siete. i

Hardware je technické zabezpetenie informa&ného systému.
Software je programové vybavenie informa&ného systému.

Technicka podpora znamena ¢innost pracovnikov poskytovatela u objednavatela pri
rieSeni ,Ticket".

ServiceDesk (SD) je centralny kontaktny bod poskytovatela pre objednavatela. SD
zabezpeCuje zaznamenavanie Ticketov do ITSM, prideluje riesitela jednotlivym Ticketom
a riesi jednoduchsie ulohy.

ITSM nastroj (ITSM) je aplikacia sluZiaca na podporu pinenia tejto  zmluvy,
zaznamenavanie uloh (Ticketov) a sledovanie ich Zivotného cyklu.

Ticket je zaznamenana poziadavka objednavatela v ITSM, (napr. Incident,
Problem, Change, Feedback). Tento zaznam nesie v sebe informacie, potrebné pre
vyhodnocovanie pinenia tejto zmluvy.

Konzultaéna hodina sa rozumie bezna i zapodata hodina (60 minut) prace jedného
pracovnika poskytovatela v pracovnych ditoch pogas pracovnej doby poskytovatela.

Pracovna doba poskytovatela je v pracovnych ditoch 8:00 az 17:00.

Patch je stbor vytvoreny vyrobcom — ( napr. Cisco Systems, HP, IBM, Microsoft)
a pravidelne distribuovany poskytovatelom, ktory obsahuje upravy, opravy chyb
v $tandardnej verzii.

Hotpatch je subor vytvoreny podla potreby poskytovatelom pre objednavatela, ktory
obsahuje upravy a opravy tykajlice sa odlinosti instalacie u objednavatela.

Priorita je definovand zavaznost Ticketu.

Urgency (naliehavost) tento parameter popisuje naliehavost: potreby riesenia
vzniknutej situacie. MoZe mat tri Urovne — nizka, stredna a vysoka. Uroved naliehavosti
uruje objednavatel.

Impact (dopad) — popisuje rozsah obmedzeni, ktoré dany Incident sposobil. Mdze
mat tri rovne - ,vysoky“ — ak Incident znemozZiiuje pouzivanie IS ako celku; ,stredny" - ak
Incident spdsobuje vyznamné problémy pri pouzivani IS, a/alebo znemozfiuje pouzivanie
tohoto systému skupine uZivatelov a ,nizky" — ak désledky Incidentu sa tykaju jednotlivca.

Service Request je poZiadavka na vykonanie konkrétnej Ginnosti (drobnej zmeny)
preddefinovanej v Popise sluzieb, napr., vytvorenie uzivatelského konta, pridanie do
skupiny, intalacia PC, reset hesla a pod.

ADM (Account Delivery Manager / Koordinator zakaznickej podpory) - pracovnik
poskytovatela priamo zodpovedny za zabezpecovanie plnenia tejto zmluvy.

SDM (Service Delivery Manager) — priamy nadriadeny ADM

DM (Direct Manager) - priamy nadriadeny riesitela Ticketu

QM (Quality Manager) - manazér kvality

TD (Technical Director) - technicky riaditel

ED (Executive Director) - vykonny riaditel

Incident je udalost, ktora spdsobuje nefunk&nost IS alebo jeho &asti, pripadne také

spravanie tohto systému, ktoré znemoziuje alebo obmedzuje jeho pouzivanie.

Problem je neznama podstatna pri¢ina jedného zavazného alebo viacerych
opakujucich sa Incidentov.

Change znamena zmenu, t. j. roz$irenie, Upravu alebo odstranenie schvalene;j,
planovanej alebo podporovanej sluzby alebo jej &asti a jej suvisiacej dokumentacie.

Feedback (spatna vazba) umoziiuje objednavatelovi vyjadrit spokojnost alebo
nespokojnost’ s plnenim zmluvy formou zaznamu do ITSM, prostrednictvom pochvaly

alebo staznosti. Feedback sluzi na sledovanie kvality poskytovanych sluzieb. Feedback
staznost’ musi byt zadany v jednej z Priorit podla bodu 4.1.3. ods. 4.1. &l. 4. tejto zmluvy.
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3.1

3.2.

41.

TTO (Time to open - doba odozvy) je ¢as merany od vytvorenia Ticketu v ITSM do
doby zacatia rieSenia Ticketu.

TTR (Time to resolve) je ¢as merany od zaznamenania Ticketu vITSM do doby
vyriedenia. ‘

Incident management je proces, ktory sluzi na vyrieSenie Incidentu v ¢o
najkratdom Case.

Problem management je proces, ktory sluzi na vyrie$enie Problemu.

Change management je proces, ktory slizi na realizaciu Change.

Pending (stav &akania) je stav Ticketu, ked nie je mozné pokracovat v rieseni,

pretoze pracovnici poskytovatela c¢akaju na suginnost objednavatela (napriklad
spristupnenie priestorov, akceptacia ponuknutého rieSenia apod.) alebo sucinnost
vyrobcu (napriklad rie$enie Problemu ¢aka na spolupracu Cisco TAC, na novy Patch
Microsoft a pod.). Doba, pocas ktorej je Ticket v stave Pending sa nezapocitava do TTR.

Auto Accept znamena, Ze ak objednavatel do 7 (slovom: siedmich) kalendarnych dni
nezamietne a ani neakceptuje navrhnuté rieSenie, bude takéto rieSenie automaticky
povazované za akceptované.

Servisny program vyrobcu (Maintenance) rie$enie nadstandardnej formy zaruky a s fou
sUvisiacich sluzieb poskytovanych vyrobcom (napr.. HP, IBM, Cisco, Avaya). Obsah
servisného programu je definovany podmienkami konkrétneho vyrobcu.

3. PREDMET ZMLUVY

Na zakiade tejto zmluvy sa poskytovatel zavazuje po dobu platnosti tejto zmluvy dodavat
objednavatelovi sluzby technickej podpory, pre systémy, zariadenia a software v rozsahu
$pecifikovanom v Prilohe &.1, ktora tvori neoddelitelnu sucast tejto zmluvy.

Detailné popisy a podmienky poskytovania sluZieb su uvedené v Servisnom katalégu
poskytovatela, ktory tvori Prilohu ¢. 2, ktora tvori neoddelitelnu sucast’ tejto zmluvy.

4. ESKALACIE

V pripade nespokojnosti s poskytovanim plnenia tejto zmluvy ma objednavatel pravo
vyuzit eskala¢nl proceduru zadanim Ticketu Feedback podia nasledovnych pravidiel.

4.1.1. Pre nahlasenie eskaldcie moéze byt pouzity ktorykolvek zo spbsobov
komunikacie prostrednictvom Servicedesku poskytovatela uvedenych
v Prilohe &.1 bod 1.3 Sluzby - komunikaéné rozhranie.

4.1.2. Bez ohladu na spdsob nahlasenia je poskytovatel povinny kazdu eskalaciu
evidovat v ITSM s definovanim Priority eskalacie.

4.1.3. Priorita eskalacie je podla nasledujucej tabulky:

Priorita 1 Nedostatoénym plnenim predmetu tejto zmluvy bola spbsobena
degradacia alebo vypadok sluzby, pripadne nastalo opakovane
zlyhanie podla Priority 2.

Priorita 2 Nedostatoénym plnenim predmetu tejto zmluvy bola zapriCinena
¢iastoéna alebo uplna nefunkénost komponentu, pripadne nastalo
opakované zlyhanie podla Priority 3.

Priorita 3 SlGzi na upozornenie na nespokojnost objednavatela s poskytovanim
predmetu tejto zmiuvy (technické rieSenie, doba rieSenia), pripadne
nastalo opakované zlyhanie podla Priority 4.
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51.

52.

5.3.

54.

5.5.

5.6.

Priorita 4

Sluzi na upozornenie na nespokojnost objednavatela s poskytovanim
predmetu tejto zmluvy (napr. spdsob komunikacie, doba odozvy )

4.1.4. Nasledujuca tabulka predstavuje maticu zodpovednosti pracovnikov poskytovatela za
rieSenie eskalacie pre jednotlivé Priority eskalacie.

Riesitel eskalacie | Zodpovedny | Informovani o rieSeni
za rieSenie
Priorita 1 DM TD ADM, SDM, QM,TD, ED,
Priorita 2 DM SDM ADM, SDM, QM, TD
Priorita 3 DM ADM DM, QM, ADM
Priorita 4 DM DM DM, QM, ADM

tejto zmluvy vo vySke pausalneho poplatku bez DPH:

5. CENA PREDMETU ZMLUVY

Zmluvné strany sa dohodli na zmluvnej cene za sluzby podpory podia €lanku 3. ods. 3.1,

pol. Popis cena jednotka
5.1.1 |Pausalny poplatok, ktory zahfiia vykony podla 300,00 EUR/mesiac
ods. 3.1. €l. 3. tejto zmiuvy

Pausalny poplatok nepokryva naklady na odstrafovanie Incidentov, vzniknutych
v désledku zasahov objednavatela alebo tretich stran. Takéto Incidenty su rieSené podla
im prislachajucich Priorit, ale na ich vyrieSenie sa nevztahuju zmluvné pokuty aich
riesenie je spoplatnené rovnakou sadzbou ako Change management podia ods. 5.3.

tohto &lanku zmluvy.

Zmiuvné strany sa dohodli na zmluvnej cene za Change management nad ramec
predplatenych hodin podfa skutone vykonanych prac na zaklade hodinovych sadzieb /a
/alebo/ Popisu sluzieb podra tabulky:

pol. Popis ceha jednotka
5.3.1 |Praca systémového inZiniera - senior 120 EUR/hod
5.3.2 |Praca systémového inziniera — tandard 100 EUR/hod
5.3.3 |Praca systémového inZiniera — junior 70 EUR/hod

Dopravné naklady, spojené s poskytovanim sluzieb nad ramec pausdalneho poplatku
budu fakturované podia skuto¢ne vykazaného poctu kilometrov vo vyske 0,40 EUR/km
bez DPH a ¢asu straveného na ceste (pocitané od najbliz8ej pobocky poskytovatela),
vynasobeného 40% hodinovej sadzby prislusného systémového inZiniera.

Naklady na prace, spojené s poskytovanim sluzieb nad rdmec pausalneho poplatku,
poskytované v ¢ase mimo $tandardnej pracovnej doby poskytovatela, budu fakturované
s priplatkom 20% nad hodinovu sadzbu prisiuéného systémového inZiniera.

Podkladom pre fakturaciu podla ods. 5.3, 5.4. a 5.5. tohto &lanku zmluvy budu reporty
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5.7.

5.8.

5.9

z ITSM.
Zmluvné strany sa dohodli na mesacénej fakturacii.

5.7.1.Faktura za sluzby poskytnuté v ramci pausalneho poplatku podia bodu 5.1.1
ods. 5.1. tohto ¢&lanku zmluvy bude vystavena vopred na celé servisné
obdobie najneskor do 10 (slovom: desiateho) pracovného dia prislusného
servisného obdobia.

5.7.2.Faktura za sluzby poskytnuté nad ramec pausalneho poplatku podla ods.
5.3., 5.4. a 5.5. tohto ¢lanku zmluvy bude vystavena spétne za servisné
obdobie najneskdr do 10 (slovom: desiateho) pracovného dha mesiaca
nasledujliceho po ukonéeni servisného obdobia.

Vsetky ceny v tejto zmluve su uvadzané bez DPH, ktord bude pripocitana v sadzbe
odpovedaijlicej prislusnej legislative platnej k datumu vystavenia faktary.

Objednavatel sa zavazuje previest na bankovy ucet poskytovatela dohodnutd sumu,
pripadne jej ¢asti, na zaklade faktur poskytovateia do 30 (slovom: tridsiatich) dni odo dfia
ich vystavenia.

5.9.1.0bjednavatel podpisom tejto Zmluvy vyjadruje svoj vyslovny suhlas s elektronickym
doruéovanim faktur vzmysle § 71 ods. 1 pism. b) zakona oDPH, ato na

| | V pripade zmeny e-mailovej adresy, uvedenej v tejto
Zmluve ako adresa pre doruc¢ovanie elektronickych faktur, je Objednavatel povinny
oznamit' Poskytovatelovi pre tieto U¢ely novi e-mailova adresu, a to najneskor do 5
(slovom: piatich) dni odo diia kedy ku zmene doslo. Zmluvné strany sa dohodli, Ze v tomto
pripade nie je potrebné vyhotovit dodatok k Zmluve, ale postali len jednostranné
oznamenie novej e-mailovej adresy Objednavatelom elektronicky na e-mailovu adresu
Poskytovatela :|

5.9.2.Elektronicka faktura sa povazuje za doru¢ent okamihom odoslania e-mailovej spravy zo
strany Poskytovatela na elektronicky adresu Objednavatela; v pripade pochybnosti sa
elektronicka faktura povaZuje za dorucenu uplynutim dvoch pracovnych dni odo diia
preukazatelného odoslania elektronickej faktary Objednavatelovi prostrednictvom
elektronickej posty na e-mailovu adresu Objednavatela.

5.9.3.0bjednavatel je opravneny vratit elektronicku faktaru pred uplynutim lehoty jej splatnosti
bez zaplatenia, len ak neobsahuje niektori z nalezitosti, ustanovenu vSeobecne
zavaznym pravnym predpisom alebo oznagenie banky a &isla u¢tu Poskytovatela, pricom
musi uviest dovod vratenia. V takom pripade plynie nova lehota splatnosti odo dna
dorucenia opravenej faktury Objednavatelovi.

5.9.4.Poskytovatel nezodpoveda za poskodenie Udajov alebo nelpiné udaje, ak poskodenie
alebo neuplnost’ Gdajov boli spésobené poruchou na komunikaénej trase pri pouZiti
Internetu. Poskytovatel dalej nezodpoveda za $kody vzniknuté z dévodu nekvalitného
alebo nedostatoéného pripojenia Objednavatela do siete Internet, z dévodu poruch
vzniknutych na komunikaénej trase k Objednavatefovi alebo z inych dévodov, pre ktore
sa Objednavatelovi nepodarilo nadviazat prislu$né spojenie alebo pristup k Internetu.

5.9.5.Zaslanie tej istej elektronickej faktiry bude Poskytovatel opakovat najviac 3 - krat. Ak
ani po opakovanych pokusoch nebude mozné z dévodov na strane Objednavatela zaslat
niektort elektronicky fakturu na poslednu znamu e-mailovi adresu, zasle Poskytovatel
objednavatelovi fakturu postou, pricom ho zarovert upovedomi o nemoznosti zaslat
faktiru elektronicky a vyzve ho na odstranenie vzniknutého nedostatku, pripadne na
oznamenie novej e-mailovej adresy.
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6. ZAVAZKY ZMLUVNYCH STRAN

6.1. Poskytovatel sa zavazuje, Ze:

6.1.1. bude informévat’ objednavatela o v8etkych zasahoch azmenach
uskutoCnenych pri realizacii Technickej podpory.

6.1.2. bude uskutociiovat’ Technicka podporu len po suhlase objednavatela.

6.1.3. bude vykonavat Technicku podporu takym spdsobom, aby sa minimalizovali
mozné nasledné technické problémy anebola negativne ovplyvnena
funkcionalita objednavatelovho IS.

6.1.4. bude predmet tejto zmluvy vykonavat sam a na vlastnli zodpovednost.
Pokial' by poskytovatel mal vykonavat niektoré &asti predmetu tejto zmluvy
prostrednictvom tretich oséb, je povinny vyziadat si sihlas objednavatela.
Za vykony tretich 0s6b zodpoveda poskytovatel v plnom rozsahu tak, ako by
predmetné vykony a dodavky uskuto&tioval sam.

6.2. Objednavatel sa zavazuje, Ze:

6.2.1. umo2ni  poskytovatelovi alebo pracovnikom jeho dodavatelskych
organizacii, ktoré poveri poskytovatel na realizaciu vykonov podla tejto
zmluvy pocas celej doby vykonu Technickej podpory pristup ku vSetkym
zariadeniam, na ktoré sa predmet plnenia vztahuije.

6.2.2. zabezpeti pritomnost povereného pracovnika na pracovisku v rozsahu,
v ktorom si to vykon Technickej podpory vyZaduije.

6.2.3. povoli poskytovatelovi vzdialeny pristup a administratorské hesla. Dalej sa
zavazuje k naplneniu tejto zmluvy zabezpetit poskytovatelovi potrebnu
sucinnost tak, aby sa umoznilo &o najefektivnejsie vykonanie predmetu
pinenia tejto zmluvy. V pripade neposkytnutia sGéinnosti plati  ako
dohodnuté, Ze terminy pinenia predmetu tejto zmluvy budu automaticky
predizené o &as neposkytnutia sucinnosti.

6.2.4. pisomne oznami poskytovatefovi mend pracovnikov poverenych na
nahlasovanie poziadaviek na Technicku podporu, ich telefonne Gisla, E-mail
adresy do 5 (slovom: piatich) dni po podpise tejto zmluvy a bezodkladne
pisomne informovat’ druhti zmluvnu stranu pri kazdej ich zmene.

6.2.5. do 168 hodin (7 dni) od vyriesenia Ticketu potvrdi, pripadne odmietne
spravnost rieSenia v ITSM. Pokial tak neurobi, nastane automaticky
akcia Auto Accept a rieSenie sa tymto povaZuje za objednavatelom
akceptované.

6.2.6. v pripade, Ze zabezpedenie Servisného programu vyrobcu pre zariadenia
postihnuté tymto Incidentom, alebo Problemom, nie je suéastou
poskytovanych sluzieb Technickej podpory v ramci pausalneho poplatku
podla ods. §.1. ¢l 5. tejto zmluvy, je vecou suginnosti objednavatela
zabezpetit' tento Servisny program vyrobcu. V pripade neposkytnutia
sucinnosti, plati ako dohodnuté, Zze terminy plnenia predmetu tejto zmluvy
budu automaticky predizené o ¢as neposkytnutia st¢innosti.

6.3. Potvrdenim vykonania Technickej podpory je Ticket v stave akceptovany v ITSM.

6.4. Poskytovatel je pine zodpovedny za to, Ze trvalo vymenené zariadenie bude rovnakej
alebo lepsej kvality a bude mat' rovnaké alebo lepsie parametre ako malo pévodné
zariadenie. Pri trvalej vymene vramci zaruky nefunkéného zariadenia za funké&né
zariadenie je objednavatel povinny vratit poskytovatelovi nefunkéné zariadenie.

6.5. V pripade, Ze porucha bola spésobena neodbornym zasahom, umyselnym poskodenim,
alebo ak zariadenia boli pouzivané v prostredi pripadne sposobom, ktory nie je v zhode
s podmienkami $pecifikovanymi vyrobcom pre ich prevadzku resp. boli poskodené
vplyvom prirodného Zivlu, spide sa o tom zaznam podpisany oboma stranami. Oprava
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6.6.

7.1.

7.2

7.3.

8.1.

8.2.

8.3.

9.1.

9.2.

bude vykonana na zaklade poZiadavky objednavatela na jeho naklady.

Poskytovatel nezodpoveda za akékolvek oneskorené poskytnutie ¢&i neposkytnutie
rieenia vramci tejto zmluvy, ak toto bude zavinené okolnostami vyluCujucimi
zodpovednost.

7. ZMLUVNE POKUTY

V pripade nedodrzania TTR uvedeného v Prilohe ¢.2 tejto zmluvy, ktora tvori jej
neoddelitelnu sugast, pre Sluzbu Incident Management si objednavatel moze uplatnit
vodi poskytovatelovi zmluvnt pokutu z omeskania vo vyske 5% z poplatku uvedeného
v ods. 5.1. &l. 5. tejto zmiuvy prepotitaného na 1 (slovom: jeden) mesiac za kazdych aj
zadatych 25% Gasu TTR definovaného v danej priorite.

Maximalna vy$ka zmluvnej pokuty podfa ods. 7.1. tohto ¢lanku zmluvy je 30% z poplatku
uvedeného v ods. 5.1. &l. 5. tejto zmluvy prepo¢itaného na 1 (slovom: jeden) mesiac.

V pripade omeskania s platbou si poskytovatel moze uplatnit voci objednavatelovi
zmluvnt pokutu vo vyske 0,04% z fakturovanej Ciastky za kazdy 3 zacaty defi
omeskania. V pripade omeskania s platbou o viac ako 15 (slovom: patnast) dni po
splatnosti, si poskytovatel vyhradzuje pravo, riesit’ vetky Incidenty podla pravidiel pre
najnizsiu Prioritu, t. j. Prioritu 4. ato az do doby vyrovnania si véetkych finanénych
zavazkov zo strany objednavatela.

8. MLCANLIVOST

Obe zmluvné strany sa zavadzuju, Ze zachovaji miCanlivost o akychkolvek
skuto&nostiach, o ktorych sa dozvedeli pri pineni povinnosti v sivislosti s touto zmluvou,
napr. hospodarske, bankové, obchodne tajomstvo, ceny, know-how, technické riesenie,
dokumentacia, atd.

Obe zmluvné strany st si vedomé nasledkov, ktoré by proti nim mohli byt uplatnené v
dosledku §kod alebo porusenia zakonnych ustanoveni, vzniknutych nedodrzanim tejto
mi&anlivosti. Tato mi¢anlivost sa dotyka véetkych zamestnancov zmluvnych stran. Za
vyber takychto os6b zodpovedaji obe zmluvne strany.

Ziadne z informacii, ktoré ziskali zmluvné strany v stvislosti s plnenim tejto zmluvy,
nesmu spristupnit’ tretim osobam, ani vyuzit na iny ucel bez pisomného suhlasu druhej
zmluvnej strany. Rovnako nesmu pripustit, aby sa tak stalo z ich nedbanlivosti, alebo
inak.

9. NAHRADA SKODY

V pripade, Ze objednavatelovi vznikne priama skoda v dosledku zavinenia poskytovatela,
poskytovatel sa zavazuje k uhrade takto vzniknutej Skody, maximaine véak do vysky
10 nasobku pausalneho poplatku, uvedeného vods. 5.1. €l 5. tejto zmluvy
prepocitaného na jeden mesiac.

Poskytovatel pre pripad zodpovednosti za Skodu spdsobenej pri poskytovani pinenia
podfa tejto SLA zmluvy ma uzatvorenu poistntt zmluvu, ¢o na poziadanie preukaze
objednavatefovi predlozenim platnej a ucinnej poistnej zmluvy, ktorej predmetom je
poistenie zodpovednosti za 8kodu sposobent konanim poskytovatela v suvislosti s
plnenim podla tejto zmluvy na poistni sumu v minimalnom rozsahu ceny podla tejto
zmluvy. Zru$enie poistnej zmluvy bez jej nahradenia inou poistnou zmluvou pocas
platnosti a Giginnosti tejto zmluvy je podstatnym porusenim tejto zmluvy.
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10.1.

10.2.

10.3.

11.2.

11.3.

11.4.

11.6.

10. UKONCENIE ZMLUVY

Zmluva je uzavreta na dobu uréit — 36 (slovom: tridsat'$est) mesiacov od nadobudnutia
jej U€innosti. V pripade, ak niektora zo zmluvnych stran nedorué druhej zmluvnej strane
pisomné oznamenie o ukondeni zmluvy najneskér 30 (slovom: tridsiatich) dni pred
ukonéenim roéného obdobia, platnost' a uginnost tejto zmluvy sa automaticky predizuje
vzdy o dalsi 1 (slovom: jeden) rok.

Objednavatel je opravneny od tejto zmluvy odstipit s okamzitou ucinnostou pri
podstatnom porugeni zavazkov vyplyvajucich z tejto zmluvy druhou zmluvnou stranou
ako ajv stlade s ust, § 536 a nasl. zakona &. 513/1 991 Zb. Obchodny zakonnik v plathnom
zneni (dalej len ,Obchodny zakonnik").

Poskytovatel je opravneny od tejto zmluvy odstupit s okamzitou ucinnostou v pripade,
Ze objednavatel opakovane meska s Uhradou faktur viac ako 60 (slovom: Sestdesiat) dni
odo dfia splatnosti faktury.

11. ZAVEREGNE USTANOVENIA

predpisov,_ nasledujucim diiom PO dni jej zverejnenia v Centrélnom registri zmigy
vedenom Uradom viady Slovenskej republiky.

Vztahy medzi objednavatelom a poskytovatelom neupravené touto zmluvou sa riadia
prislusnymi pravnymi predpismi platnymi v Slovenskej republike najma ustanoveniami
Obchodného zakonnika a stvisiacich pravnych predpisov. Pre posudzovanie

zavazkovych vztahoy vyplyvaijlcich z tejto zmluvy je rozhodné pravo slovenské.

Ugastnici tejto zmluvy sa zavazuju v pripade, ze medzi nimi vznikne spor vyplyvajtci
z tejto zmluvy riesit tento prednostne vzajomnou dohodou. pripade, Ze spor nebude
mozné riesit' dohodou bude prislusnym na rozhodnutie sud v Mieste sidla poskytovatela.

Rozsah a technicky obsah predmetu tejto zmluvy (dopinenie alebo vyradenie zariadeni
vedenych v Prilohe ¢.1, alebo sluzieb uvedenych v Prilohe ¢.2) astym suvisiaca

za poskytovatela: za objednavatela:
pre rieSenie obchodny alezitosti: pre rieSenie obchodnych zalezitosti:

pre riesenie technickych zaleitosti- pre riesenie technickych zaleitosti:

Tato zmluva je vyhotovena v 2 (slovom: dvoch) rovnopisoch, z ktorych objednavate!
a poskytovatel servisu obdrzia po 1 (slovom: jednom) rovnopise.
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Priloha €.1: Predmet zmluvy - Zoznam sluzieb, lokalit, kontaktnych 0séb a zariadeni
Priloha €.2: Popis sluzieb

V Bratislave diia: V Bratislave dia:

za poskytovatela: za objednavatela:

g. Ondrej Smolar

Ing. Dusan Novota
atel

predseda predstavenstva

Ing{ Juraj Vagner
A predstavenstva
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SOITRON*

PRILOHA ¢.2
SOITRON SERVISNY KATALOG




SERVICE LEVEL AGREEMENT - PREHLAD POSKYTOVANYCH
SLUZIEB

Pri poskytovani nasich sluZieb sa snazime rozumiet unikatnym potrebam a oakavaniam nasich
zakaznikov, ktoré vychadzaju z ich velkosti, miesta pésobenia, podnikatelského zamerania a
stratégie. Za Gicelom prinosu ¢o najvacsej pridanej hodnoty nasim klientom, sme rozdelili nasu
sluzbu na tri zakladné kategorie: Bronze, Silver a Gold. Nase prémiové baliky sa prispésobené
pokrytiu 8x5 a 24x7x365.

Kazda kategoria ponika kombinaciu individuainych sluZieb, ktoré sa zameriavaju na najviac
kritické potreby v ramci kazdodennej prevadzky IT.

Nase Siroko-Skalovatelné portfolio nam umoziuje flexibilne prispdsobovat Struktiru poZadovanej
sluzby a preto vieme finalny dizajn rieSenia upravit presne na mieru vasim $pecifickym
poziadavkam a preferenciam.

NAZOV SLUZBY :13{0]\F4 3 SILVER
Pokrytie 8/5 8/5 8/5
Doba odozvy 2 hodiny 1 hodina 0,5 hodiny
TECHNICKA | Doba rieenia - Priorita 1 NBD 6 hodin 4 hodiny
PODPORA Doba riesenia - Priorita 2 2NBD NBD 6 hodin
Doba riedenia - Priorita 3 32 hodin 24 hodin 16 hodin
Doba rieSenia - Priorita 4 40 hodin 40 hodin 24 hodin
Account Delivery Manager Zdielany Zdiefany Dedikovany
Pravidelné stretnutia Rotne Kvartéine Mesacne
Service Dask v v v
Monitoring v v
Manaiment podpory zariadeni v v v
ManaZzment reklamécii v v v
IT konzulticle v v v
Manazment ndhradnych dielov x v v
Manaiment vymeny hardvéru x v v
Kritické aktualizicie x x v
Profylaxia = x x v

Casové parametre Technickej podpory, uvedené pre Grovne sluzieb Bronze, Silver a Gold, mdzu
byt upravené v stlade so Specifickymi potrebami zdkaznika. Zavazné hodnoty tychto parametrov
platné v ramci uzatvoreného zmluvného vztahu s uvedené v Prilohe ¢.1 odst. 1.1 Predmet
zmiuvy.
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SERVICE DESK

Soitron Service Desk predstavuje centralny kontaktny bod, kam nasi vybrani zakaznici mozu
smerovat vSetky svoje poZiadavky sivisiace so supportom pouzivanych IT rieSeni. N&s tim
Specialistov je vam k dispozicii nepretrZite, poéas celého roku vratane sviatkov a vikendov, bez
ohladu na geografickl pdsobnost vasich pobodiek. Klientske poziadavky su prijimané primarne
formou e-mailov, avSak je moZné nas kontaktovat aj telefonicky. VSetky poZiadavky sl spracované
v nasom $pecialne upravenom ITSM nastroji, ktory je plne dostupny aj pre nasich zakaznikov v
privatnom a zabezpec¢enom mdde. Tento manazmentovy systém umoZnuje taktiez pristup ku
klicovym metrikam, reportom a grafickym nahladom, ktoré vam poskytuju lepsi prehlad nad vami
zakUpenou sluzbou.

Pre zabezpecenie vysokej kvality poskytovanych sluZieb a eliminovanie chybovosti sme upravili
nase procesy na zéklade ITIL metodoldgie a celosvetového Standardu ISO 20000.

TECHNICKA PODPORA

Systémovi inZinieri zabezpecuju technicky vykon nutny na odstranenie neogakavaného vypadku
vami pozadovanej sluzby. Z dévodu udrZania neustaleho kontaktu so stcasnymi technologickymi
inovaciami, technici jednotlivych technologickych veZi rotuji medzi implementaciou novych
projektov a kontinuainym technickym dohladom nad existujticimi sluZzbami, ktoré Soitron
poskytuje zazmluvnenym zékaznikom. Po podpise zmluvy ziskava zédkaznik primarneho a
zalozného technického majitela. Tito ludia sa detailne zoznamia s infrastruktdrou, ktora bude
predmetom sluZieb, architektlrou a filozofiu pouZivania tak, aby boli nasledne ponukané sluzby
poskytnuté v sdlade s prevadzkovymi poZiadavkami zakaznika. Technicky majitel je zodpovedny
za pripravu vSetkej technickej dokumentacie, ktora bude pouzita pre poskytovanie sluzieb a na
vypracovanie navrhu zmien a zlepSeni v oblasti infrastruktury, ktord spravuje. Systémovi inZinieri
st vam k dispozicii poCas doby pokrytia, ktora je definovana v zmluve pre potreby konzultacii, |
rieSenia technickej podpory a pri rieSeni servisnych TAC poZiadaviek.

DOBA ODOZVY

Doba odozvy predstavuje ¢asovy Usek od zaznamenania prvotnej zakaznickej poZiadavky alebo
vygenerovania automatického alarmu v naSom monitorovacom systéme do momentu, kedy
pracovnik Soitron Service Desku zareaguje na vzniknuty incident. Od zaznamenania incidentu trva
pracovnikom technickej podpory len niekolko minit, kym je vykonané prvotné preSetrenie
vzniknutého problému, prip. priradenie danej poZiadavky na vySSiu liniu technickej podpory, v
pripade ak nie je poZadované riedenie v technickej kompetencii Service Desku.

Na zaklade zakaznickych preferencii, ddleZitosti incidentu, celkového dopadu a doby odozvy
vyspecifikovanej v prislusnej SLA zmluve sa priemerna doba odozvy pohybuje medzi 30 az 120
minut.

e
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DOBA RIESENIA

Doba rieSenia je jednou z klucovych metrik, pricom ide o ¢asovy Usek, ktory uplynie medzi
prvotnym nahlasenim incidentu a obnovenim sluzby alebo celkovej funkénosti systému zakaznika.
Priorita vygenerovaného tiketu je urena na zaklade para-metrov ,dopad” (impact) a
,naliehavost” (urgency) obnovy sluzby, systému alebo aplikacie. Standardne pouzivame tyri
drovne priorit tiketov (kriticka - 1, délezita - 2, normalna - 3 a nizka - 4) s individualnymi ¢asmi
doby rieSenia. DOBA RIESENIA Doba rieSenia kritickych incidentov je spravidla medzi 2 aZ 4
hodinami. Pri incidentoch s nizSou prioritou méze doba rieSenia dosahovat radovo desiatky hodin
az dni. Konkrétna Specifikacia ,doby rieSenia“ je uvedena v SLA a meni sa na zaklade rozsahu
nasich sluzieb: Bronze, Silver, Gold.

ACCOUNT DELIVERY MANAGER

S podpisanim zmluvy vam bude automaticky prideleny ADM (Account Delivery Manager) ako
primarny kontakt, zodpovedny za dodavku sluZieb popisanych v SLA a administraciu celého
supportu. ADM ma za Ulohu zabezpecit sledovanie zmien, pravidelnd aktualizaciu predmetu
zmluvy a zaroven vystupuje ako prvy eskalaény bod. ADM organizuje a vedie pravidelné stretnutia
zamerané na prieskum spokojnosti zakaznikov, navrhy na zlep$enie poskytovanych sluzieb, ako aj
rieSenie potencialnych eskalacii. Na zaklade konkrétneho znenia SLA a vasich preferencii vam
bude prideleny zdielany alebo dedikovany ADM.

PRAVIDELNE STRETNUTIA

Pravidelné stretnutia sl organizované na mesacnej, Stvrtroénej alebo rocnej baze a poskytuju
priestor na priamu spatnd vazbu, rieSenie beznych problémov, prediskutovanie podnetov na
zlepSenie poskytovanych sluzieb alebo konzultacie v oblasti IT rozvoja. V pripade rozvojovych
aktivit vas radi v ramci stretnutia zoznamime s nasimi Soitron systémovymi inZiniermi a
produktovymi konzultantami, ktori vam prostrednictvom prehladného predstavenia novych
technol6gii umoznia drzat krok v siéasnom dynamickom svete.

MONITORING

NaSe proaktivnhe monitorovacie rieSenie vam zabezpeci vysok( Uroven funkénosti a dostupnosti
pre vSetky vami definované siuzby, zariadenia a aplikacie.

Monitoring funguje na pozadi poCas celého roka 24x7x365 a zabezpecuje konstantny dohlad nad
kritickymi sluzbami a infrastruktdrou. Véasni detekciu potencionalnych probiémov povaZujeme za
klucovd, pretoze vyrazne eliminuje dobu potrebnd na odstranenie vzniknutych problémov. Na
zaklade ziskanych dat umoznuje odhalit incidenty skor, ako stihna sp6sobit znefunkénenie
systému, prip. jeho Casti, a tym napomaha udrziavat vysoku dostupnost infrastruktdry bez
nezelanych vypadkov.

A
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MANAZMENT PODPORY PRE ZARIADENIA OD VYROBCU

Nemenej doleZitou sicastou nasej komplexnej sluzby je Specifickd obnova podpory pre zariadenia
priamo od vyrobcov a zaroven nasich klucovych partnerov ako CISCO, HP, AVAYA, Microsoft a ini.
Na zaklade dosiahnutych partnerstiev s dodavatelmi vam vZdy vieme poskytndt najnovsie
aktualizacie, bezpecnostné zaplaty a softvérové verzie pre vami vyuZivané zariadenia. NaSi
produktovi manazéri su vam vzdy k dispozicii v pripade potreby konzultacie, ako aj pripravy ponik
Sitych na mieru vratane cenovej optimalizacie tak, aby vyhovovali presne vasim potrebam.

MANAZMENT REKLAMACII

Vd'aka nasim skdsenostiam z praxe si uvedomujeme, Ze niektoré zariadenia si dolezZitejSie ako
iné a ich opatovna dostupnost je kriticka, nakolko neocakavané vypadky mozu spdsobit znacné
financéné straty, prip. znefunkénenie celého systému na dlhsie obdobie. Prave z dévodu skratenia
doby vypadku kritickych zariadeni sme vybudovali vlastné redundantne vybavené sklady
nahradnych dielov pre potreby nasich zakaznikov. Sklady su strategicky rozmiestnené tak, aby
dokazali pokryt stale narastajlce potreby nasich zakaznikov a ich pobociek, ktoré majui rézne
geografické miesta pdsobnosti.

MANAZMENT NAHRADNYCH DIELOV

Vd'aka nasim skdsenostiam z praxe si uvedomujeme, Ze niektoré zariadenia s doleZitejSie ako
iné a ich opatovna dostupnost je kriticka, nakofko neoCakavané vypadky moézu sposobit znacné
financné straty, prip. znefunkénenie celého systému na dihsie obdobie. Prave z dévodu skratenia
doby vypadku kritickych zariadeni sme vybudovali viastné redundantne vybavené sklady
nahradnych dielov pre potreby nasich zakaznikov. Sklady st strategicky rozmiestnené tak, aby
dokazali pokryt stale narastajlice potreby nasich zakaznikov a ich pobociek, ktoré maju rozne
geografické miesta pésobnosti.

MANAZMENT VYMENY HARDVERU

Kazdé zariadenie sa v ramci svojho Zivotného cyklu dostava do bodu Zivotnosti, ktory je oznaceny
vyrobcom ako “end of life”. MoZe to byt z dévodu ohlasenia novej a lepSej technolégie, roznych
zmien na trhu ¢i ukoncéenia vyroby jeho stéasti. N&S ADM vam poskytne informaciu o ukonéeni
podpory pre vami vyuZivany hardvér Sest mesiacov vopred so zamerom zabezpecit, aby bol cely
proces obnovy plynuly a bezstarostny. Spolu s danou informaciu pre vas pripravime ponuku, ktora
bude obsahovat alternativne nahrady pre vase zariadenia. Dany ¢asovy ramec vam poskytne
dostatoCny priestor na rozhodnutie a uréenie d'alSieho smerovania v ramci rozvoja infrastruktary.

KRITICKE AKTUALIZACIE

Vam prideleny Account Delivery Manager vas bude bezprostredne informovat v pripade, ak bude

nasim technikom zistena ‘/Q@-\_
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alebo hardvérovym vyrobcom oznamena kriticka hardvérova zranitelnost alebo softvérova
aktualizacia pre vasu infrastruktiru. Uvedomujeme si, Ze kritické aktualizacie si dolezité pre
nepretrzity chod vasich systémov a z toho dévodu ich aplikujeme okamzite po vasom schvaleni.
Vdaka promptnej reakcii sa bude mozné vyhnit potencionalnej strate dat a bezpecénostnym
rizikam, ktoré su spojené s identifikovanou hrozbou. Aktualizacie su pred nasadenim samozrejme
testované, aby sme predisli neoakavanym zlyhaniam, ktoré mozu negativne ovplyvnit chod vasej
organizacie.

PROFYLAXIA

v~

Prach patri medzi najvacésich nepriatelov vypoctovej techniky. Pri nasadeni poc¢itacov v praSnom
prostredi, ale i v prostredi Standardnych kancelarii dochadza po urcitom ¢ase k usadzaniu prachu
a necistot na tazko dostupnych miestach vypoctovej techniky. Kedze prach je za urcitych
podmienok vodivy mdze sposobit chybovost pevnych diskov, serverov, switchov, routerov a inych
zariadeni, ktoré sa nachadzaju vo vasej serverovni. Profylaktika spociva v profesionalnom
vyCisteni a naslednom testovani techniky. Nejedna sa o spravu softvéru ¢i systému zariadeni.
Profylaktika bude po dohode s objednavatelom vykonavana maximalne jeden raz do roka.

IT KONZULTACIE

Pre potreby IT konzultacii, predstavenie novych technoldgii a produktov st vam k dispozicii nasi
certifikovani systémovi inzinieri ako aj architekti zodpovedni za navrh novych rieSeni pre vasu
infraStruktiru. V Soitrone verime, Ze okrem zabezpecenia vysokej dostupnosti a kvalitnych sluzieb
je prave technologicky rozvoj jednym z klGéovych prvkov, ktory vo vyraznej miere prispieva k
zvySeniu vasich prijmov, zlepSeniu spokojnosti vasich zakaznikov a k zniZzeniu nakladov na
prevadzku infrastruktdry.
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