Cislo zmluvy Poskytovatela:

2022000470
Zmluva o poskytovani systémovej podpory

1. Zmluvné strany

1. Objednavatel:

Obchodné meno: Mesto Kosice

So sidlom: Trieda SNP 48/A, 040 11 Kosice
ZastUpena: Ing. Jaroslav Polacek, primator
ICO: 00691135

Bankové spojenie:

Cislo Gctu:

Zastupca opravneny rokovat’ vo veciach zmluvnych:
Ing. Branislav Ondrik, PhD.

Zastupca opravneny jednat’ vo veciach technickych:

Ing. Viktor Fenda

dalej len Objednadvatel

2. Poskytovatel’

Obchodné meno: AUTOCONT s.r.o.

So sidlom: Krasovského 14, 851 01 Bratislava
Zastlpena: Ing. Lubos Fabrici, splnomocneny zastupca
ICO: 36396222

IC PDH: SK2020105428

Bankové spojenie:

Cislo Gc¢tu (IBAN):

Zapisana: Obchodny register Okresného sudu Bratislava |, oddiel: Sro,
vlozka ¢islo 130357/B

Zastupca opravneny rokovat’ vo veciach zmluvnych:
Ing. Martin Zarnovsky

Zastupca opravneny jednat’ vo veciach technickych:
Ing. Peter Lajs$

dalej len Poskytovatel

2. Zakladné ustanovenia

2.1. Zmluvné strany sa v sulade s ust. § 262 odst. 1 zak. ¢. 513/1991 Zb., obchodny zakonnik, v zneni
neskorsich predpisov (dalej len ,obchodny zakonnik"), dohodli, Ze sa ich zavazkovy vztah bude
riadit’ tymto zakonom a uzatvaraju podla § 269 odst. 2 obchodného zdkonnika tdto zmluvu.



3. Definicia pojmov

3.1. Ak pouziva tato zmluva v dalSom texte terminy, pisané s velkym pociatocnym pismenom, ¢i uz
v singulari alebo plurali, maju tieto terminy nasledujuci vyznam:

3.1.1.

3.1.2.

3.15.
3.1.6.

3.1.7.

3.1.8.

3.1.9.

3.1.10.
3.1.11.

3.1.12.

3.1.13.

3.1.14.

3.1.15.

3.1.16.

3.1.17.

3.1.18.

3.1.19.
3.1.20.

Informacny systém - systém pre uchovavanie, spracovanie a vyhodnocovanie
informacii.

Kontaktné miesto - kontaktné miesto Poskytovatela, na ktorom su ohlasované
Poziadavky.

Opravnena osoba Objednavatela - osoba Objednavatela, ktora je opravnena vznasat
Poziadavky a potvrdzovat rieSenia uzatvorenych poziadaviek.

Poverena osoba Objednavatela - osoba Objednavatela, ktord je poverena
Stvrtrocnym schvalovanim plneni rieSeni Poziadaviek za Objednavatela.

Metrika - meratelny parameter podpory.

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

Doba zahdjenia rieSenia - Metrika definujuca cas, ktory uplynie od prevzatia
Poziadavky do okamziku, kedy Riesitel zahdji rieSenie.

Pracovny den - pondelok az piatok, pokial nie je takyto den Statom uznavanym
sviatkom alebo dfiom pracovného volna.

Pracovna doba - 8:00 az 17:00 v Pracovnych dnoch.
Poziadavka - ziadost Objednavatela o systémovu podporu podla tejto Zmluvy

Incident - udalost” spdsobujica odchylku od ocakavanej funkcie Informacného
systému

Priorita incidentu - zavaznost' Incidentu podla klasifikacie Opravnenej osoby
Objednavatela

Vzdialené pripojenie - pripojenie do systému Objednavatela pomocou datovej linky,
na ktorej je vytvorené docasné alebo trvalé spojenie

Servisnd poziadavka - prijatd a identifikacnym dcislom opatrend Poziadavka
Objednavatela na rieSenie Incidentu

Konzultatnd poziadavka - prijata a identifikacnym Ccislom opatrena Poziadavka
Objednavatela o konzultaciu

Rozvojova poziadavka - prijatd a identifikachym Ccislom opatrend Poziadavka
Objednavatela na realizaciu prace ¢i sluzby tykajucej sa Informacného systému, ktora
nie je vyvolana Incidentom.

Riesitel - pracovnik Poskytovatela podielajuci sa na rieSeni Poziadaviek.
Clovekoden - praca Riesitela v rozsahu 1 Pracovného dna.
Clovekohodina - praca Riesitela v rozsahu 1 hodiny.

Bod - Merna jednotka sluzieb Servisnej podpory.



4.1.

4.2.

5.1.

6.1.

6.2.

7.1.

7.2.

4. Predmet plnenia

Predmetom plnenia tejto zmluvy je zavazok Poskytovatela poskytnat’ systémovd podporu pri
prevadzke Informacného systému Objednavatela. Tento zavazok zahfna:

RieSenie Servisnych poziadaviek podla Specifikécie v prilohe ¢ 1 v rozsahu
stanovenom v prilohe ¢. 2

Riesenie KonzultaCnych poziadaviek podla Specifikacie v prilohe ¢. 1 v rozsahu
stanovenom v prilohe ¢. 2

RieSenie Zmenovych pozZiadaviek podla Specifikédcie v prilohe ¢ 1 v rozsahu
stanovenom v prilohe ¢. 2

Objednavatel sa zavdzuje Poskytovatelovi zaplatit' za poskytnutd systémovu podporu cenu
podla ¢l. 8 tejto zmluvy.

5. Miesto plnenia

Miestom plnenia predmetu zmluvy je sidlo Objednéavatela: Trieda SNP 48/A, 040 11 Kosice

6. Platnost’ zmluvy a terminy plnenia

Tato zmluva vstupuje v platnost” dhiom podpisu zastupcami oboch zmluvnych strén a je ucinna
od datumu zverejnenia na webovom sidle Objednavatela a uzatvara sa na dobu 16 mesiacov
s vypovednou lehotou 2 mesiace.

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat Predmet plnenia po dobu Ucinnosti tejto zmluvy.

7. Sposob plnenia

Podporu mozu vyZziadat Opravnené osoby uvedené v nasledujicom zozname a osoby, ktoré sa
preukazu kédom zmluvy uvedenom v ¢lanku 7.2. Vdaka znalosti kodu budd povaZované za

Opravnené osoby.

Opravneny ¢len timu Opravneny ¢len timu
objednavatela objednavatela
Meno a priezvisko
Funkcia
Adresa
E-mail
Telefon

Opravnené osoby Objednavatela kontaktuju elektronickou postou, pripadne telefonicky
Kontaktné miesto. Kontaktné udaje na Kontaktné miesto su nasledujuce:

Kontakt Hodnota
Helpdesk portal (bude vygenerovana
dedikovand URL)

E-mail
Telefén 8-17 hod
Kéd zmluvy (definuje sa pred podpisom)




7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

8.1.

8.2.

8.3.

Pri hlaseni Poziadavky musia Opravnené osoby poskytnit” Kontaktnému miestu tieto
informacie:

7.3.1. Pri hlaseni poziadavky telefonickou formou poskytnui Opravnené osoby na vyZiadanie
nasledujuce informacie:

B Nazov Objednavatela
W Kdéd zmluvy (€l. 7.2)
B Svoje meno a kontaktné informacie
B StruCny a podrobny popis Poziadavky
7.3.2. Pri hlaseni PozZiadavky emailovou formou mail musi obsahovat vyssie uvedené Udaje.

Poziadavky pracovnik Objednavatela riesi v poradi ich priority a dojednanych metrik. Pocas
doby rieSenia Servisnej poziadavky kategdrie A mobze byt pozastavené zahdjenie rieSenia
ostatnych Servisnych poziadaviek. V takomto pripade pracovnik Poskytovatela tuto skutocnost’
okamzite nahlasi Objednavatelovi. Zmenu v poradi rieSenia Poziadavky je opravnena stanovit
Opravnena osoba Objednavatela pred zahajenim prac na rieSeni Poziadavky, ktorej sa toto tyka.

Poziadavku prijme pracovnik Kontaktného miesta, Objednavatelovi potvrdi jej prijem pomocou
elektronickej posty a zalozi poziadavku zodpovedajicu typu (Servisna, Konzultacna, Rozvojova).
Poziadavka je zaznamenanad do databaze kontaktného systému a obdrzi jednoznacné
identifikacné cislo (ID).

Poziadavka je v rdamci Kontaktného miesta odovzdana Riesitelovi, ten kontaktuje Objednavatela
a zahajuje rieSenie poziadavky, popr. upresni Udaje pre zahdjenie rieSenia Rozvojovej
poziadavky.

Riesitel o vyrieseni Poziadavky informuje Objednéavatela formou elektronickej posty.

Poziadavka je povazovana za uzatvorend, ak Povereny zastupca Objednavatela oznaci
Poziadavku za vyrieSenu alebo nie je zo strany Objednéavatela ziadny kontakt po dobu viac nez
10 Pracovnych dni od posledného kontaktu.

Vykonanie poziadaviek bude pisomne potvrdené na zaklade Stvrtro¢ného prehladu
uzatvorenych poziadaviek, predlozeného Poskytovateflom Poverenej osobe Objednavatela,
uvedenej v nasledujucej tabulke :

Povereny clen timu Objednévatel'é

Meno a priezvisko
Funkcia

Adresa

E-mail

Telefén

8. Cena plnenia

Cena predmetu plnenia Cini 4 325,- EUR bez DPH (slovom Styritisictristodvadsatpat) mesacne
podla kalkulacie uvedenej v prilohe ¢.2.

Vsetky ceny uvadzané v tejto zmluve a vietkych prilohach su bez dane z pridanej hodnoty.

V pripade, ze plnenie prekroci rozsah, uvedeny v prilohe & 2, budu sluzby poskytnuté nad
uvedeny rozsah Uctované podla tamtiez uvedenych sadzieb.



9.1.

9.2.

9.3.

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.

10.9.

10.10.

9. Platobné podmienky

Faktura bude vystavena Poskytovatelom Objednavatelovi do 15 dni po skonéeni mesiaca, za
ktory sa podpora vykonala. Stcastou faktiry bude prehlad 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’ faktdr zjednali zmluvné strany na 30 dni odo dna ich dorucenia Objednéavatelovi.

10. Prava a povinnosti zmluvnych stran

Zmluvné strany sa zavazuju vzajomne spolupracovat a poskytovat' si vsetky informacie potrebné
pre riadne plnenie svojich zavazkov z tejto zmluvy.

Predmetom obchodného tajomstva v zmysle tejto zmluvy je ochrana vsetkych podkladov resp.
akychkolvek informacii, ktoré boli odovzdané druhej zmluvnej strane alebo ktoré ziska druha
strana v suvislosti s vykonom prav a povinnosti vyplyvajucich z tejto Zmluvy a jej dodatkov.
Tieto informéacie moézu byt pouzité vyhradne pre Ucely stanovené touto zmluvou (dalej iba
,0bchodné tajomstvo").

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

Vsetky Udaje, informacie a skutocnosti tykajuce sa obchodného tajomstva sa povazuju sa prisne
tajné bez ohladu na ich skuto¢nlu alebo potencidlnu materidlnu ¢i nemateridlnu hodnotu,
nakolko zmluvné strany maju zaujem na zachovani tajnosti tychto informacii.

Porusenim obchodného tajomstva podla § 51 Obchodného zdkonnika vzniké druhej zmluvnej
strane pravo pouzit' vSetky pravne prostriedky ochrany proti nekalej sutazi.

Zmluvna strana sa zavédzuje dodrzat’ micanlivost o skutocnostiach tvoriacich obchodné
tajomstvo po dobu platnosti tejto zmluvy a minimalne dalSich pat rokov po jej ukonceni.

Zmluvné strany sa zaroven zavazuju dodrziavat’ ustanovenia prislusnych pravnych predpisov
upravujucich nakladanie s informaciami, ktoré budu alebo mézu byt poskytnuté na zéklade
tejto Zmluvy .

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

Zmluvné strany sa zavazujd, ze nespristupnia obsah tejto Zmluvy a jej dodatkov Ziadnej tretej
osobe a ich képie budd vyhotovovat len v pripade, ak to bude nevyhnutné v suvislosti
s vykonom ich prav a povinnosti vyplyvajlcich z tejto Zmluvy; tento zavadzok sa nevztahuje na
pripady, ak tak ustanovuje pravny predpis alebo ak zmluvnu stranu od tejto povinnosti oslobodi
druha zmluvna strana pisomnym vyhlasenim.

Pracovnici oboch zmluvnych stran, ako i iné nimi poverené osoby suU povinné zachovavat

mlcanlivost” a nezverejhovat’ data a informacie o skuto¢nostiach majlcich povahu osobného,

sluzobného, ¢i obchodného tajomstva oséb, o ktorych sa dozvedeli pri plneni Gloh vyplyvajucich
z tejto Zmluvy. Tato povinnost” micanlivosti plati eSte po dobu 5 rokov od ukoncenia platnosti

tejto Zmluvy.



10.11. Prava a povinnosti Poskytovatela:
10.11.1. Poskytovatel bude vykonavat ¢innosti podla 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
Stvrtrok zoznam vykonanych a uzatvorenych poziadaviek.

10.12. Prava a povinnosti Objednéavatela:

10.12.1. Objednavatel urci Opravnené resp. Poverené osoby, ktoré budl opravnené
objednavat resp. schvalovat’ sluzby podla cl. 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.

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

10.12.4. Objednavatel je povinny zaistit zalohy systémov.

10.13. Objednavatel moze byt poziadany o vykonanie ¢innosti k vymedzeniu problému tak, ako bolo
navrhnuté Poskytovatelom. Cinnosti k vymedzeniu problému mézu zahffiat sledovanie siete,
zachytenie chybovych hlaseni a zhromazdovanie informacii o konfiguracii. Objednavatel méze
byt tiez poziadany o vykonanie cinnosti veducich k rieSeniu problémov, ¢o zahffia zmenu
konfiguracie produktov, instalaciu novych verzii softwaru alebo novych komponentov Ci
modifikacii procesov.

10.14. Objednavatel je zodpovedny za zavedenie postupov nevyhnutnych pre zabezpecenie integrity
a bezpecnosti softwaru a dat proti neautorizovanému pristupu a pre rekonstrukciu suborov
stratenych alebo zmenenych v ddsledku zavaznych poruch.

10.15. Objednavatel sa zavdzuje poskytnit a vytvorit Poskytovatelovi zodpovedajlice pracovné
podmienky pre realizaciu predmetu tejto zmluvy, a to v rozsahu Specifikovanom tymto ¢lankom
zmluvy. V tejto suUvislosti Objednavatel prehlasuje, Ze je uzrozumeny stym, Ze dodrzanie
terminov pre poskytnutie vecného plnenia Poskytovatelom zavisi i na riadnom a vcasnom
plneni povinnosti stanovenych touto zmluvou pre Objednavatela.

11. RieSenie sporov

11.1.  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 ktordkolvek zo zmluvnych strén, opravnena obrétit sa so svojim narokom
k prislusnému sudu.

12. Zaverecneé ustanovenia

12.1.  VSetky ozndmenia medzi zmluvnymi stranami, ktoré sa vztahuju k tejto zmluve, alebo ktoré maju
byt vykonané na zaklade tejto zmluvy, musia byt vykonané v pisomnej forme a opacnej strane
dorucené bud osobne, alebo doporucenym listom, Ci inou formou registrovaného postového styku
na adresu uvedenu na titulnej stranke tejto zmluvy, ak nebude stanovené, alebo medzi zmluvnymi
stranami dohodnuté inak.

12.2.  Zmeny a doplnky tejto zmluvy musia mat” pisomnu formu, pricom kazda zo stran sa zavazuje
spravodlivo zvazit navrhy strany druhej.



12.3. Ak sa zisti, Ze niektoré ustanovenia tejto zmluvy su neplatné, alebo Ze tdto zmluva ma medzery,
nie je tym dotknuta platnost” a Ucinnost” ostatnych ustanoveni. Namiesto neplatného
ustanovenia je treba dojednat také nové ustanovenia, ktoré podla moznosti najviac
zodpovedaju zmyslu a Ucelu neplatného (neucinného) ustanovenia.

124. Zmluva je vyhotovena v Styroch rovnopisoch s platnost'ou originélu, podpisanych opravnenymi
zastupcami zmluvnych stran, pricom Objednéavatelobdrzi dve a Poskytovateldve vyhotovenia.

12.5. Neoddelitelnou sucastou tejto zmluvy su prilohy:
Priloha ¢. 1 - Specifikacia Systémovej podpory
Priloha ¢. 2 - Definicia rozsahu Systémovej podpory

pricom pod pojmom zéakaznik sa v tychto prilohach rozumie Objednavatel.

Za Objednavatela, v KoSiciach dia: Za Poskytovatela, v KoSiciach dna:

3032022

Ing. Jaroslav Polacek Ing. Lubos Fabrici
Priméator Splnomocnny zastupca



Priloha €.1 - Specifikacia Systémovej podpory

PODPOROVANE PROSTREDIE A SUVISIACE SLUZBY

Sluzby spravy prostredia:

« Update firmware blade chassis (CMM, MM, BIOS), 6x blade server, 2x diskové polia, 3x
server.

« Update firmware SAN a LAN switche, zalohy konfiguracii.

« Update firmware 2x CISCO ASA, Ix Sophos Firewall, zalohy konfiguracii.

« Patching Hypervisors (8x), aplikacny server (16).

«  Patching infrastruktirne servery (I0x) MS AD, CA, AppController, VMM Server, DPM Server,
SCOM server, 4x ROS Server.

« Pravidelna Udrzba databazové servery (4x).

« Kontrola a Upravy zaloh, udrzba MS SCOM servera.

« RieSenie Ad-hoc poziadaviek.

« RieSenie incidentov.

« Sluzby tykajuce sa prechodu do privatneho cloudu (nad rdmec pauséalnej podpory).

« Sprava SAN prepinacov Brocade.

« RieSenie chybovych stavov na FC prepinaoch Brocade.

« Pravidelna kontrola a aktualizacia firmware FC prepinacov Brocade.

« Zmenové poziadavky FC prepinacov podla poziadaviek objednavatela.
e  Pravidelné kontrola logov na FC prepinac¢och Brocade.

« Sprava sietovych prepinacov Cisco.

« RieSenie chybovych stavov na sietovych prepinacoch Cisco.

« Pravidelna kontrola logov na prepinacoch Cisco.

« Aktualizacia firmware na sietovych prepinacoch Cisco.

« Zmenové poziadavky sietovych prepinacov Cisco podla poziadaviek objednavatela.
«  Profylaxia a prevencia infrastruktdry Cisco.

« Poradenstvo pre infrastrukturu Cisco.

« Poradenstvo pre technolégiu Microsoft SQL Server.

+ Reaktivna podpora SAN/LAN infrastruktury.

Sluzby suvisiace s transformacnym projektom:
« Sluzby suvisiace s prechodom do privatneho cloudu, vratane sucinnosti s externymi
dodéavatelmi.
« Sluzby podpory virtualizacnej platformy (MS Hyper-V, VMware vSphere).
« Sluzby podpory prostredia po jeho transformacii do privatneho cloudu.

SPOSOB PODPORY

SERVISNA POZIADAVKA

Servisna poziadavka je definovana ako jedna polozka technickej podpory a primerané usilie
potrebné k jej vyrieSeniu. Pred tym, nez Poskytovatel poskytne podporu ohladne Poziadavky,
Objednavatel a Poskytovatel sa musi zhodnut na tom, o aky problém sa jedna (Coho sa tyka), ako i na
parametroch prijatelného riedenia a aké Usilie (v Clovekohodinach) bude potrebné k jeho vyriedeniu.
Servisna poziadavka moze vyzadovat k svojmu konecnému rieSeniu niekolko telefonickych hovorov a
prieskum mimo sidlo Objednéavatela priamo suvisiaci s rieSenim Poziadavky.

Poziadavka ako polozka podpory zahffia najma sluzbu spoluprace pri rieseni krizovych stavov.

Priority Servisnej poziadavky podla 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.

Jednad sa o zavazny Incident, pri ktorom vyroba a poskytovanie sluZieb
Priorita B Objednavatela pokracuje, ale je vyznamne naruSena. RieSenie tohto
Incidentu je nutné s ohladom na dlhodobu produktivitu prace.

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

KONZULTACNA POZIADAVKA

Konzultacna poziadavka je definovana ako jedna polozka technickej podpory a primerané Usilie
potrebné k jej vyrieSeniu. Sluzba obsahuje konzultdcie moznych pricin problému, dosledkov
zakaznikom zvazovaného Ukonu a jeho vplyvu na IS, dalej telefonické poradenstvo a dalSie sluzby po
teleféne (napr.: rada po telefone, zistenie informécii o HW a SW, alebo ina sluzba vykonatelna po
telefone, alebo emaili). Konzultacna poziadavka je primarne rieSena v priestoroch Poskytovatela, moze
vsak vyzadovat k svojmu kone¢nému zodpovedaniu i niekolko telefonickych hovorov a prieskum v
znalostnych databazach. Objednéavatela Poskytovatel sa musia zhodnUt na tom, o aky problém sa jedné
(Coho sa tyka), ako i na parametroch prijatelného rieSenia a aké usilie (v Clovekohodinach) bude
potrebné k jeho vyrieSeniu. Poziadavka musi byt rieSitelnd do max. 2 ¢h pracnosti Riesitela.

ZMENOVA POZIADAVKA

Zmena ako sucast’ systémovej podpory je poskytovany pre produkty a rieSenia uvedené v tejto
prilohe a mo6ze byt napr. vyuzity ako :

+ Upravy rieseni uvedenych v tejto prilohe, stvisiace s pouzitim novych verzii produktov ¢i
novymi vlastnostami pozadovanymi Objednavatelom

«  Poskytovanie metodickych, aplikacnych a technickych informacii k vydanym i
pripravovanym verziam produktov a podpora pri instalacii vysSich 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.

« Customizacia produktov alebo programatorské prace na rieSenia uvedené v tejto
prilohe.

Sucastou Zmenovej poziadavky mdze byt vopred dohodnuta profylaxia a prevencia, ktord vykonava
Poskytovatel v terminoch dohodnutych s Objednavatelom bez dalSich poziadaviek Objednéavatela.

Profylaxia a prevencia ako sucast’ systémovej podpory je poskytovanad s pocetnostou a
rozsahom uvedenym v prilohe ¢. 2 a sklada sa z :

« Pravidelnej kontroly zariadeni a serverov Objednavatela - vykonanie kontroly formou
navstevy Specialistu v mieste instalacie definovanych zariadeni a serverov z funkéného
hladiska (kontrola logov, vykonnostnych parametrov), pripadne vykonanie drobnych
Uprav alebo optimalizacie nastaveni. Rozsah je definovany casom stravenym v mieste
Objednavatela.

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

« Aplikacia Service packov a hotfixov nutnych pre bezchybny chod produktov a rieseni
uvedenych v tejto prilohe.



Priloha .2 - Definicia rozsahu Systémovej podpory

Celkovy rozsah suctu cerpania vSetkych poloziek systémovej podpory sa predpoklada v rozsahu 298
bodov mesacne. Nevycerpana podpora (najviac 346 bodov) sa automaticky prevadza v ramci polroka
do d'alSieho mesiaca. Medzi polrokmi sa podpora neprevadza.

I. PAUSALNA PLATBA

PERIODIKA UHRADY Mesaéne
Poplatok za dostupnost’ sluzby 10 Bodov
Rozsah sluzieb systémovej a technickej podpory 240 Bodov
Prevencia a profylaxia 96 Bodov
CELKOVY ROZSAH PODPORY (v Bodoch) 346 Bodov
Cena za 1 Bod 12,50 €
CELKOVY ROZSAH PODPORY (v €) 4 325,- €
Il. AKTIVOVANA DOSTUPNOST
AKTIVOVANA DOSTUPNOST UROVEN DOSTUPNOSTI
ANO Standard-TIME (9x5)
NIE Extcndcd-TIME (14x5)
NIE VIP-TIME (24x7)
11l. JEDNOTKOVE CENY V RAMCI/NAD RAMEC PAUSALNEJ PLATBY
V RAMCI PAUSALU NAD PAUSAL
CENA ZA BOD
12,50 € bezDPH 13,50 € bez DPH
. NOMINALNA NOMINALNA
BODOVA ,
5 HODNOTA V RAMCI HODNOTA NAD
POZADAVKA (za'ﬂf, ':Ig;':; PAUSALU RAMEC PAUSALU
(za 1 hodinu) (za 1 hodinu)
Servisna poziadavka C 6 Bodov/ hod. 75,00 € 81,00 €
Servisna poziadavka B 7 Bodov/ hod. 87,50 € 94,50 €
Servisna poziadavka A 9 Bodov/ hod. 112,50 € 121,50 €
Zmenova poziadavka 6 Bodov/ hod. 75,00 € 81,00 €
Zmenova poziadavka
dov/ hod.
(vikendy a sviatky) 9 Bodov/ ho 112,50 € 121,50 €
Konzultacna poziadavka 6 Body/ hod. 75,00 € 81,00 €




IV. AKTIVOVANE SLUZBY (typy Poziadaviek)

V. PREVENCIA A PROFYLAXIA

3 ROZSAH ROZSAH .
POPIS SLUZBY v .. PERIODA
OPIS SLU (v Clovekohodinach) (v Bodoch) 0
Pravidelna kontrola systémov 16 hodin 96 Bodov 1x mesacne




VI. METRIKY

POZIADAVKA

Prijem poziadavky
(maximalna doba)

Zahajenie riesenia (maximalna doba)

Vzdialene

On-site

Servisna poziadavka C

okamzite (telefén)

do 4 hodin (e-mail)

Najneskér do tretieho pracovného
dna

Najneskér do Stvrtého pracovného
dna

Servisna poziadavka B

okamzite (telefon)

do 4 hodin (e-mail)

Najneskér do nasledujiceho
pracovného dna

Najneskér do druhého pracovného
dna

Servisna poziadavka A

okamzite (telefon)

do 2 hodin (e-mail)

Najneskor do konca pracovnej doby
toho istého dna, pokial bola
poziadavka dorucend najneskér o
12:00. Pri poziadavkach dorucenych
neskor bude zahajené rieSenie do
12:00 nasledujuceho pracovného
dna.

Najneskér do konca nasledujiceho
pracovného dna, pokial bola
poziadavka dorucena najneskér o
12:00. Pri poziadavkach dorucenych
neskor bude zahajené on-site
rieSenie do 12:00 druhého
pracovného dna.

Zmenova poziadavka

okamzite (telefon)

do 4 hodin (e-mail)

Najneskér do Siesteho pracovného
dna.

Najneskér do Siesteho pracovného
dna.

Zmenova poziadavka
(vikendy a sviatky)

okamzite (telefon)

do 4 hodin (e-mail)

Dohodou

Dohodou

Konzulta¢na poziadavka

okamzite (telefon)

do 4 hodin (e-mail)

Najneskor do nasledujiceho
pracovného dna

Nie je poskytované.




