Príloha č. 1 k Zmluve o poskytovaní služieb

[bookmark: bookmark28]Číslo Zmluvy Objednávateľa: ...
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DEFINÍCIA POJMOV

Definícia pojmov uvedených v tejto zmluve, ak sú aplikovateľné.
Pokiaľ to neodporuje kontextu Zmluvy, budú nasledujúce pojmy, písané veľkým počiatočným písmenom, mať nasledujúci, k nim pripojený význam:
1. „DataCentrum Cintorínska“ je dátové centrum Objednávateľa nachádzajúce sa v budove Objednávateľa na ulici Cintorínska 5, 814 88 Bratislava.
2. „DataCentrum Kopčianska“ je dátové centrum Objednávateľa nachádzajúce sa v budove Objednávateľa na ulici Kopčianska 92/D, 851 01 Bratislava.
3. „Doba vyriešenia” je čas v minútach, resp. hodinách, ktorý potreboval Poskytovateľ na vyriešenie požiadavky, t.j. od jej preukázateľného nahlásenia (zaevidovania požiadavky v Help Desku Poskytovateľa) do doby, kedy je služba znovu obnovená v plnom rozsahu, alebo kedy v aplikácii bolo akceptované náhradné riešenie 
a. Porucha môže byť vyriešená aj náhradným riešením, ktoré zabezpečí preradenie Poruchy do nižšej kategórie a vedie k dosiahnutiu pôvodného stavu a pôvodnej funkčnosti pred vznikom chyby.
b. Pri riešení Poruchy je akceptovateľné postupné odstraňovanie Poruchy prechodmi zo stavu kritická - > bežná - > nevýznamná.
4. „Dostupnosť IT služby“ je percentuálne vyjadrenie dostupnosti Systémov Objednávateľa prepočítanej na definované časové obdobie (napr. služba „Mail“ má dostupnosť 99% na báze 24 hodín denne, 365 dní v roku).
5. „FR SR Mierová BA“ sú priestory Finančného riaditeľstva Slovenskej republiky nachádzajúce sa v budove Finančného riaditeľstva Slovenskej republiky na ulici Mierová 23, 821 05 Bratislava
6. „FR SR Nová BB“ sú priestory Finančného riaditeľstva Slovenskej republiky nachádzajúce sa v budove Finančného riaditeľstva Slovenskej republiky na ulici Nová 13, 974 04 Banská Bystrica
7. „Help Desk / Service Desk” je aplikácia na evidenciu, sledovanie a vyhodnocovanie stavu požiadaviek Objednávateľa.
8. „Hlásenie“ je oznámenie Objednávateľa alebo Poskytovateľa adresované druhej Zmluvnej strane o potrebe poskytnutia Služieb Poskytovateľa podľa Zmluvy formou Požiadavky.
9. „Kategorizácia Poruchy / výpadku Systémov Objednávateľa“:
a. „Kritická" (K) Porucha znemožňuje prevádzku Systémov Objednávateľa, Systémy Objednávateľa neplnia základné funkčnosti
b. „Bežná“ (B) Porucha obmedzuje prevádzku Systémov Objednávateľa. S určitými opatreniami plnia  Systémy Objednávateľa základné funkčnosti, prevádzka nie je ohrozená.
c. „Nevýznamná“ (N) Porucha nemá vplyv na prevádzku Systémov Objednávateľa, Systémy Objednávateľa plnia základné funkčnosti, je potrebný zásah na dosiahnutie deklarovanej funkčnosti.
10. „Kľúčový expert“ je Pracovník Poskytovateľa alebo Subdodávateľa uvedený v Prílohe č. 11 „Zoznam kľúčových expertov“, ktorý spĺňa minimálne požiadavky ustanovené bodom 3. článku 8. Zmluvy.
11. „MF SR Štefanovičova“ sú priestory Ministerstva financií Slovenskej republiky nachádzajúce sa v budove Ministerstva financií Slovenskej republiky na ulici Štefanovičova 5, 817 82 Bratislava.
12. „Miesto plnenia alebo lokalita“ je miesto, kde sú Služby poskytované podľa tejto Zmluvy.
13. „Monitorovací systém“ je Plnenie Poskytovateľa tvoriace súčasť Služby systémovej podpory a servisnej činnosti podľa Prílohy č. 2 „Služby systémovej podpory a servisnej činnosti“, ktorého predmetom je záväzok Poskytovateľa poskytnúť službu vzdialeného monitoringu Podporovaných prostriedkov v rozsahu stanovenom „Monitorovaním technologickej infraštruktúry dátových centier“  špecifikovanom v Prílohe č. 2 „Služby systémovej podpory a servisnej činnosti“.
14. „Nástup na riešenie“ znamená najdlhší akceptovateľný čas, ktorý uplynie medzi nahlásením požiadavky na službu a začatím aktívnych krokov Poskytovateľa vedúcich k riešeniu požiadavky v závislosti od parametra „Dostupnosť podpory služby“. 
15. „Odborne spôsobilá osoba“ je  Poskytovateľ, Pracovník poskytovateľa alebo Subdodávateľa, ktorý spĺňa minimálne požiadavky ustanovené bodom 4. článku 8. Zmluvy.
16. „Odozva“ znamená najdlhší akceptovateľný čas, ktorý uplynie medzi nahlásením požiadavky na službu a potvrdením Poskytovateľa o prijatí požiadavky v závislosti od parametra „Dostupnosť podpory služby”.
17. „Oprávnená osoba“ je Pracovník poskytovateľa alebo Pracovník objednávateľa, ktorý je v mene Zmluvnej strany oprávnený odovzdávať a/alebo preberať jednotlivé Plnenie Zmluvy. 
18. „Plánovaná činnosť“ je Plnenie Poskytovateľa tvoriace súčasť Služby systémovej podpory a servisnej činnosti podľa Prílohy č. 2 „Služby systémovej podpory a servisnej činnosti“, ktorého predmetom je záväzok Poskytovateľa vykonávať „Servisné prehliadky“ špecifikované v Prílohe č. 2 „Služby systémovej podpory a servisnej činnosti“  k Podporovaným zariadeniam podľa podmienok dohodnutých Zmluvou a SLA.
19. „Podporované prostriedky“ sú hardvérové vybavenie Systémov Objednávateľa, softvér a iné zariadenia Objednávateľa určené „Špecifikáciou servisovaných technológií a zariadení“ tvoriacej súčasť Prílohy č. 2 „Služby systémovej podpory a servisnej činnosti“.  
20. „Porucha” je stav Plnenia alebo stav prevádzky Systémov Objednávateľa, pri ktorej dôjde ku čiastočnej (zníženie kvality Plnenia) alebo úplnej nedostupnosti (výpadku) ktoréhokoľvek Systému Objednávateľa.
21. „Požiadavka“  je objednávka Objednávateľa, na základe ktorej je Poskytovateľ povinný poskytnúť Plnenie podľa príslušných ustanovení Zmluvy, pokiaľ Zmluva neustanovuje inak.
22. „Pracovníci objednávateľa“ sú zamestnanci Objednávateľa, Tretie strany alebo iné osoby spolupracujúce s Objednávateľom pri prevádzke Systémov Objednávateľa.
23. „Pracovníci poskytovateľa“ sú osoby/spolupracovníci/Subdodávatelia Poskytovateľa, ktorá vykonávajú akékoľvek činnosti v mene Poskytovateľa v prospech Objednávateľa na základe Zmluvy.
24. „Prevádzkový poriadok“ je interný predpis Objednávateľa upravujúci podmienky výkonu akýchkoľvek činností v určenom Mieste plnenia. V prípade, že sa v Zmluve uvedie Prevádzkové poriadky, má sa za to, že sa jedná o ktorýkoľvek Prevádzkový poriadok niektorého z Miest Plnenia alebo spolu všetky Prevádzkové poriadky všetkých Miest plnenia Zmluvy.
25. „Prevádzkovaná infraštruktúra“ je hardvérové vybavenie Systémov Objednávateľa  a iné zariadenia Objednávateľa, ktoré nie sú Podporovanými prostriedkami podľa Zmluvy a plnia funkciu podporných zariadení pre prevádzku Systémov Objednávateľa. 
26. „Servisný a monitorovací dispečing“ alebo „SMD“ je Plnenie Poskytovateľa tvoriace súčasť Služby systémovej podpory a servisnej činnosti podľa Prílohy č. 2 „Služby systémovej podpory a servisnej činnosti“, ktorého predmetom je záväzok Poskytovateľa poskytnúť službu vzdialeného dohľadu technologickej infraštruktúry Miest plnení v rozsahu stanovenom „vzdialený dohľad technologickej infraštruktúry dátových centier“  špecifikovanom v Prílohe č. 2 „Služby systémovej podpory a servisnej činnosti“, pričom SMD sa rozumie miesto nahlasovania, evidencie, a sledovania stavu všetkých požiadaviek Objednávateľa a to telefonicky, e-mailom, alebo cez aplikáciu Help Desk.
27. „Servisný výkaz“ je formulár podľa Prílohy č. 8. „Vzor Servisného výkazu” (Výkaz prác o poskytnutých službách).
28. „Servisný zásah“  je Plnenie Poskytovateľa tvoriace súčasť Služby systémovej podpory a servisnej činnosti podľa Prílohy č. 2 „Služby systémovej podpory a servisnej činnosti“, ktorého predmetom je záväzok Poskytovateľa vykonávať opravy Porúch Podporovaných prostriedkov Objednávateľa podľa Zmluvy a SLA.
29. „SLA (Service Level Agreement) alebo Zmluvná úroveň poskytovania Služby“ je pojem, ktorým sa označuje súbor prevádzkových parametrov uvedených pri jednotlivých typoch Služieb podľa Prílohy č. 2. „Služby systémovej podpory a servisnej činnosti“, popisujúcich dostupnosť Služby, odozvu Poskytovateľa na hlásenie incidentu a dobu, do ktorej musí Poskytovateľ incident vyriešiť.
30. „Subdodávateľ“ je osoba poskytujúca časť Služieb Poskytovateľa v mene Poskytovateľa uvedená v Prílohe č. 10 „Zoznam subdodávateľov“. 
31. „Systém / Systémy“ sú zariadenia alebo informačné systémy prevádzkované Objednávateľom prostredníctvom zariadení, ktorých zabezpečenie servisu, podporných služieb a náhradných dielov je predmetom Plnenia Poskytovateľa podľa Zmluvy.
32. „Tretia strana / Externý poskytovateľ služieb” je strana iná než Objednávateľ a Poskytovateľ, ktorá na základe zmluvného vzťahu s Objednávateľom Objednávateľovi bude poskytovať také služby, ktoré majú bezprostredný vplyv na Plnenie predmetu Zmluvy (Treťou stranou sú najmä osoby zabezpečujúce podporu a údržbu prevádzkovanej infraštruktúry Objednávateľa).




	V Bratislave, dňa 
	
	V ..., dňa 


	Za Objednávateľa


____________________________
Meno a priezvisko
riaditeľ DataCentra
	
	Za Poskytovateľa


____________________________
Meno a priezvisko
funkcia   

	
	
	

	
	
	



