¥,

K+K a.s.
Bratlslavsks 29, 010 01 Zliina

Zmluva na poskytnutie sluzby

¢, poskytovatela 176/CE/OD/2008

¢. objednavatela Z-463/1230/2008

uzatvorena v zmysle § 269 ods. 2 a nasl. zakona €. 513/1991 Zh. Obchodny

zakonnik

(d'alej len ,Zmluva“) medzi Zmluvnymi stranami

Objednavater:
Sidlo:

ICO:

Pravna forma:

Bankové spojenie:
Cislo tgtu:
Statutarny organ:
Osoby opravnené

Zmluvné strany

SLOVENSKA SPRAVA CIEST
Miletitova 19, 826 19 Bratislava
003328

Rozpodtovd organizacia zriadena Ministerstvom
dopravy, post a telekomunikacii SR zriadovacou
listinou &islo 5854/M-95 zo 07.12.1995 v dplnom
zneni & 316/M-2005 zo diia 14.2.2005, naposledy
zmenenu rozhodnutim MDPT SR & 100 zo dia
11.5.2006

Statna pokladnica
7000135433/8180
Ing. RomanZe mb era, generalny riaditel

rokovat o Zmluve vo veciach - technickych:  Mgr. Iveta Fedorova

Gislo telefonuifaxu:

E-mai!:

Pcskytovatef:
Sidlo:

ICO:

DIC/DPH

OR:

bankové spojenie:
Zastupena:

K+K

-zmluvnych:  Mgr. Katarina Gogova

02/50255111
iveta.fedorova@ssc.sk

(dalej len ,objednavatef”)

a

K+K a.s.

Bratislavska 29, 010 01 Zilina

36396222

SK 2020105428

Okresny sud Zilina, Odd.: Sa, & 10280/L
Citibank Slovakia, & u. 0210017003/8130

Ing. Juraj Kapitulik, ¢len predstavenstva
Ing. Juraj Saférik, clen predstavenstva
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Zastupca opravneny jednat’ vo veciach obchodnych a zmluvnych:

Ing. Zuzana Skodova Prochotska, riaditelka pobocky
KK BA

Ing. Lubomir Gas$pierik, technicky riaditel

Zastupca opravneny jednat’ vo veciach technickych:
Ing. Lubomir Gaspierik, technicky riaditel

Cislo telefénu/faxu: 02/ 4911 1002, fax: 02/ 4911 1030
E-mail: zskodovak.sk

(dalej len ,poskytovatel)

Il | Preambula

I.11.  Téato Zmluva je uzatvorena podlfa §.269 ods.2. Obchodného zakonnika.

.2, Znenie Zmluvy je vysledkom predloZenej sttaznej ponuky vo vyberovom konani —
‘Zabezpelenie prevadzky, rozvoja a servisu technickej infradtruktdry IT" a po konzultaciach
s objednévatelom.

1. Pouzité pojmy a skratky

1. Vyznam terminov pre G¢ely tejto Zmluvy je v prilohe &. 4 ,Pouzité pojmy a skratky",

V. Predmet Zmluvy

IV.1. Predmetom tejto Zmluvy je ustanovenie cenovych, platobnych, dodacich, technickych
a inych podmienok pre nasledujlice sluZby pre outsourcované oblasti IT:

a) Prevadzka a servis (zaru€ny aj pozaruény) desktopov ) -

b) Prevadzka a servis (zaruény aj pozaruény) serverov ", ¢ 0 1] S

¢} Prevadzka a servis (zaru&ny aj pozarugny) prvkov LANAWAN [i,{’:f’“'L / f (//,/ .

d) Prevadzka a servis (zaruény aj pozaruény) periférii = a o

e) Prevadzka a servis (zaru&ny aj pozaruény) aplikagnych sluZiéb 2 '

f) poskytovanie sluzby HelpDesk, ako podporu pre sluzby uvedené v bodoch a) a2 e)

poskytovatefl zriadil sluzbu HelpDesk K+K, ako centrum uzivatelskej podpory, tzv.
zakaznicka telefonické podpora (CCD), ktoré zabezpe¢uje podporu prvého stupna.
Centrum CCD bude sluzit ako centralny a jediny bod, v ktorom budu uzivatelia
nahlasovat' v8etky poruchy a poZiadavky spojené s IT infradtrukturou. Jedna sa
teda o prijem poZiadaviek ahlasenl aj pre oblasti, ktoré nespadaji do
zodpovednosti poskytovatefa podla ramca outsourcingu. CCD bude pristupny pre
v8etkych uzivatelov v rdmci pracovného &asu podla SLA.

g) Standardné prace pri tranzitivnej faze (vypracovanie dokumentacie, inventarizacia, - )
organizacia interného procesného zabezpedenia, prebratie prevadzky, prebratie -
zavazkov tretich stran, a pod.). ’

IV.2. Prevadzka a servis outsourcovanych oblastl, uvedenych vbode IV.1. znamena
realizaciu standardného dohladu a profylaktiky a riesenie incidentov v sulade s SLA.

T

IV.3. Podrobnejdia $pecifikacia rozsahu sluzieb je uvedena v prilohe &. 6 tejto Zmluvy.

IV.4. Poskytovatel sa zavézuje prevziat zodpovednost za prevadzku a servis Zmluvne
dohodnutej Casti outsourcovanych oblasti uvedenych v bode IV.1.

IV.5. Rozsah jednotlivych sluzieb z hladiska po&tu zariaden! bol zohladneny v cenovom
modeli. Cenovy model bol vytvoreny na zaklade zariadeni Specifikovanych vo vyberovom
konani, uvedenom v bode 11.2.
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IV.6. Ku kaZdej skupine sluZieb pre jednotlivé outsourcované oblasti uvedené v bode 1V.1. je
v &pecifikacii v prilohe &. 6 definované: detailny popis poskytovanych sluzieb, ich Struktura,
rozsah ¢innosti a Uroven sluzieb (SLA), konfiguracie outsourcovanych zariadeni, spésob
merania a reportingu.

V. Procedtiry riadenia zmien v ramci
Zmluvnych podmienok

V.1, Postup a spdsob realizacie zmien

V.1.1. Zastupcovia opravneni k rokovaniu o veciach technickych mézZzu v pripade
potreby, po vzajomnej dohode zmenit technické parametre, pokial takato zmena neovplyvni
cenu sluzby, $pecifikovana v &lanku XIl. tejto Zmluvy. Zmeny méZu byt realizované iba
v stlade so Zmenovym konanim uvedenym v prilohe &. 2 ,Zmenové konanie".

V.1.2. Zmena technickych parametrov podlfa bodu V.1.1 musi byt realizovana
pisomnou &pecifikaciou, s uvedenim rozsahu zmien, ddvodov na zmenu a Casovymi
terminmi, ktoré stvisia so zmenou. Uvedena pisomna 3pecifikacia bude prilohou ku Zmiuve,
Zmena hude uéinna dfiom podpisu obidvoch Zmluvnych stran, zastipenych zastupcami
opravnenymi k rokovaniu o veciach technickych, podla uvedenych &asovych terminov.

V.1.3. Obe Zmluvne strany mdézu v pripade potreby, po vzéjomnej dohcde navrhnat
zmenu technickych a cenovych parametrov, pripadne zmenu rozsahu a ceny sluzieb.

V.1.4. Zmena Zmluvnych podmienok podfa bodu V.1.3 musl byt realizovana plsomnym
dodatkom s uvedenim rozsahu zmien, ddvodov na zmenu a tasovymi terminmi, ktore sivisia
so zmenou. Zmena bude G&inna driom podpisu obidvoch Zmluvnych stran.

V.1.5. Detailny popis zmenového konania je uvedeny v prilohe €. 2 ,Zmenové konanie".

VI. Riadenie projektu a sluzieb

V1.1, Pre potreby poskytovania sluZieb podfa bodu V.1 ariadenie projektu poskytovatef
zriadi projektovl organizaéni jednotku, Jej Struktura bude ustanoven3 tak, aby:

a) UmoZiovala efektivhu komunikéaciu s objednavatelom.

b) ZastreSovala organizaéné jednotky poskytovatela, ktoré budl participovat na
poskytovanych sluzbach podla bodu IV.1 a projektovych &innostiach.

¢) Realizovala mesa&né vyhodnocovanie poskytovanych sluZieb ainformovala
objednéavatela formou dohodnutych reportov.

d) Riesila operativne problémy pri poskytovanl sluZieb a riadila eskalaéné procedury,
ktoré su definované v prilohe & 1 ,Struktdra projektovej a riadiacej jednotky,
Eskalacie, Kontakiné osoby”.

e) Zodpovedala za archivaciu dokumentacie slvisiacu s projektom a poskytovanymi
sluzbami podla tejto Zmluvy.

fy Mala na uvedené &innosti dostatoine kompetencie.

VI.2. Struktira projektovej jednotky je uvedena v prilohe &. 1 ,Struktira projektove] jednotky,
Eskalacie a Kontakiné osoby",

VII. Akceptacie

V1.1, Poskytovatel vyzaduje akceptacie od objednavatela pri:

a) akceptacil jednotlivych faz projektu,

b) akceptacii vystedku zmenového konania.
VIL.2. Vyrozumenie o akceptacili musi byt objednavatefovi dorudené minimalne dva tyzdne
pred akceptaciou.

VI.3. Vramci akceptacie prebehne akceptaény test objednavatela za asistencie
poskytovatela. Po akceptécii bude podpisany akceptatny protokol, ktory pripravi
poskytovatel.
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VL4, Pri zisteni chyb alebo zavad pri akceptatnom teste je poskytovatel povinny chyby
odstranit’ o najskdr, najneskoér do piatich pracovnych dni, ak nebude vzdjomnou dohodou
stanoveny iny termin.

VIL5. Po odstraneni chyb zistenych pri akceptatnom teste sa znovu vykona akceptadny test.
Objednavatel ma po troch opakovanych akceptaciach, vztahujucich sa k tej istej chybe, narok
na zniZenie mesacne] pauséinej ceny podla bodu XH.2 0 5% a to aZ do Uspesne] akceptacie.

VIL.8. Pri akceptéciach objedndvatefa zastupuje a protokoly podpisuje Manazér sluzby za
objednavatela, poskytovatela zastupuje a protokoly podpisuje Manazér sluzby za
poskytovatela.

VIil. Harmonogram projektu
VIl 1. Casovy postup projektu

VI Faza transformacie bude potvrdena akceptaénym protokolom.
VIIL.2. Harmonogram projektu

VIHL2.1, Objednavatel sa zavazuje postupovat podla harmonogramu projektu
uvedeného v prilohe & 3 ,Harmonogram projektu”,
IX. Vlastnicke pravo k vybaveniu,

rozSirovanie a modernizacia vybavenia

IX.1. Prevadzkované zariadenia su majetkom objednavatela.

IX.2. Za modernizaciu aroz8irovanie zariadeni a systémov, ktoré sU vlastnictvom
objednévatela a su predmetom outsourcingu podra tejto Zmluvy je zodpovedny objednévatel.
Objednévatel sa zavézuje konzultovat modernizaciu a rozsirovanie takychto zariadenl
prednostne s poskytovatefom.

X. Pracovna doba, reakéné doby,
uroven poskytovanych sluzieb, sankcie

X.1. Pracovna doba areakéné doby pre sluZby podla bodu IV.1 si definované v stlade
5 SLA nasledovne.

X1.1. Vietky sluZby poskytované na zéklade tejto Zmluvy budi mat stanovené
parametre kvality, ktoré budl spresnené v SLA.

X.2. Poskytovatel sa zavazuje pinit' si svoje zavazky, vyplyvajlce z SLA.
X.3. Zmeny v dohodnutych SLA podliehaji zmenovému konaniu.

X4. Poskytovatel sa zavézuje povinne informovat' objednévatela o Grovni poskytovanych
sluzieb formou mesatnych reportov, ktorych 3truktira je definovana v prilohe & 7 tejto
Zmluvy.

X.5. Ak z ddvodu vykonavania planovanej udrzby IT infrastruktary, v ramgi sluzby V.1 musl
dojst k preruSeniu prevadzky objednavatela, méze sa tak stat’ iba v &ase dohodnutom so
zastupcom objednévatela, opravneného k rokovaniu o veciach technickych.

X.6. Vpripade potreby méze poskytovatel zabezpelit, na dosiahnutie TFix, primerand
nahradu za nefunkéné zariadenie, o om informuje objednavatela.

X.7.  Oprava zariadenia mdZe byt vykonana v servisnom stredisku poskytovatela.

X.8. Dodavka sluZieb bude potvrdenad podpisom servisného protokolu zodpovednymi
zastupcami obidvoch Zmluvnych strén, tj. Manazérmi sluzby alebo inymi zamestnancami
objednavatela, t.j. uZivatelmi.

X.9. Zaplatenie zmluvnej pokuty nie je dotknuté pravo objednavatela na nahradu gkody.
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X.10. V pripade omeskania poskytovatefa s dodanim predmetu Zmluvy v lehote stanovenej
podla dohodnutej SLA mé& objednavatel pravo fakturovat poskytovatelovi Zmluvni pokutu
vo vyske 500,- Sk za kazdu zacatl hodinu, ktort je poskytovatel v omeskani s dodanim

predmetu Zmluvy. Tam, kde je lehota na odstranenie problému stanovena vo forme ,NBD* -

nasledujuci pracovny den”, méa objednavatel v pripade omeskania s dodanim predmetu
Zmluvy pravo fakturovat poskytovatefovi Zmluvnu pokutu vo vyske 1000,- Sk za kazdy
zacaty defi omeskania, ktory je BD — pracovnym dfiom.

X.11. V pripade omeskania objednavatela so zaplatenim ceny v stanovenej lehote ma
poskytovatel pravo poZadovat' od objednavatela trok z omeskania vo vyske 0,05 % z dlZnej
sumy vratane DPH za kazdy deft omeskania.

X.12. Ak niektora zo zmluvnych stran zavaZznym spdsobom porusi svoje zmluvné povinnosti,
moze druha zmluvna strana od tejto Zmluvy odstupit.

X.13. Zavaznym porudenim zmluvnych povinnosti poskytovatela je nedodanie predmetu
Zmluvy v lehotach stanovenych podfa dohodnutej SLA, ktoré bolo oznamené pisomnou
vyzvou objednavatelom a to najmé& viacndsobne nedodrzanie SLA - doby odstranenia
vaznych a kritickych problémov, ktoré sa bude opakovat' po¢as troch po sebe nasledujtcich
meracich obdobi, kde jedno meracie obdobie je doba jedného mesiaca. V pripade, e sa ma
ur€ita ¢innost' dodat’ v rdmci $tandardnej servisnej doby za zavaZné porusenie Zmluvnych
povinnostl sa povaZzuje, ak tato &innost nebola dodana do 3 pracovnych dni od doruéenia
opatovnej pisomnej vyzvy zo strany objednavatela. Podstatné poruenie musi byt' v sulade s
¢lankom Xl a XVI.

X.14. Zavaznym poruenim zmluvnych povinnosti objednavatela sa rozumie nezaplatenie
ceny ani v dodatognej lehote, uréenej poskytovatelom, ktord nesmie byt kratsia ako 10 dni.

X.15. Odstlpenie od Zmluvy oznami odstupujica strana druhej zmluvnej strane v pisomnej
forme bez zbyto&ného odkladu. U&inky odstipenia od Zmluvy nastant diiom doru&enia
pisomného prejavu o odstipeni od Zmluvy druhej zmluvnej strane.

X.16. Odstipenim od Zmluvy zanikaju v8etky prava a povinnosti stran zo Zmluvy.
Odstapenim od Zmluvy nezanikaju prava na nahradu $kody, ktord vznikla druhej strane
odstipenim od Zmluvy a zaplatenie dovtedy uplatnenych zmluvnych pokut.

X.17. Skodou na strane objednavatela sa v pripade odstupenia od Zmluvy rozumeju naklady,
ktoré musel objedndvatel vynalozit' v désledku nového vyberového konania na zabezpeéenie
obdobného predmetu Zmluvy ako aj naklady, ktoré objednavatefovi vznikli so zabezpe&enim
predmetu Zmluvy do ¢asu podpisu novej Zmluvy na obdobny predmet z&kazky

XI. Miesto plnenia

XI.1. Miestom vykonu dohodnutych sluzieb podfa bodu IV.1 je sidlo objednavatela vratane
dohodnutych organiza¢nych jednotiek objednavatela, podfa dopredu dohodnutého rozsahu
sluzieb na jednotlivych organiza¢nych jednotkach a to nasledovne

XI.1.1.

e
SSC GR, Mileti¢ova 19, 826 19 Bratislava: /) Aira
Xl.1.2.
IVSC Bratislava Mileti¢ova 19 826 19 Bratislava
Bedenovska cesta 2 940 92 Nové Zamky
Okruzna cesta Basta IV 945 01 Komarno _
Nadrazny rad 27 93480 Levice 4 | Pejta
Matuskovska cesta 886 924 01 Galanta 7
Hurbanova 516 905 01 Senica
Murga$ova 4 949 01 Nitra
Bulharska 39 _, |1 91853 Trnava
X1.1.3. D alaryits corth 65/525¢ Fipg iy, J270 7
IVSC B. Bystrica Skuteckého 32 =~ 974 23 B. Byétrica
N&m.Matice Slovenskej 8.4 | 965 01 Ziar nad Hronom
Hornska €.1 960 01 Zvolen
Hlynska &.3 963 01 Krupina
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Banskobystricka regionaina sprava | Sibeniény vrch &. 716 979 80 R. Sobota

ciest zavod Rimavskd Sobota

Stredné odborné ugiliste stavebné Dukelskych hrdinov &.2 984 01 Lugenec
Nalepkova &.7 977 01 Brezno

X1.1.4,

IVSC Kosice Kasarenské namestie 4 040 01 KoSice
Jarkova 14 080 01 Predov
Vajanského 14 071 01 Michalovce
Mierova 5139 066 01 Humenne
Mlynska 1 058 01 Poprad
Betliarska 9 048 01 Rozhava
Lev0, 064 01 Stard Luboviia
ofska 26
Stefanikova 789 085 58 Bardejov
ul. Sovietskych hrdinov 410 | 089 11 Svidnik
Cemerianska 138 093 03 Vranov
Ruskovska 3 075 18 TrebiSov

XI.1.5.

IVSC ZA M.Réazusa 104/A 010 01 Zilina

BGS Slovakia s.r.0. Kollarova 88 036 01 Martin

SC TSK Brnianska 3 911 05 Trenéin

SaU ciest Kubinska 8 026 80 Dolny Kubin

SCTSK Priemyseina 4 971 26 Prievidza

SC TSK P.Q.BOX 108 017 25 P. Bystrica

Sal cist Pod Strafiami 4 031 01 L. Mikula3

NDS, a.s. A.Hlinku 2549 022 01 Cadca

Oravan s.1.0. 027 42 Podbiel

XIL.

Cena za sluzby a platobné
podmienky

X1, Cena za poskytnutie sluzby &pecifikované v ¢lanku V.1 tejto Zmluvy je stanovena
dohodou Zmluvnych strdn v zmysle zékena & 18/1996 Z. z. o cenéch v zneni neskorsich
predpisov a vyhtasky MF SR ¢, 87/1996 2. z. v zneni neskor&fch predpisov ako celkovd cena

predmetu Zmiuvy.
Xil.2. Vyska mesacného pausalu je:

CenabezDPHv | Vyska DPH v CenasDPHv
Sk Sk Sk
Pausalna mesadna platba 166.000,- 31.540,- 197.540 -
Celkova cena predmetu Zmiuvy 1.992.000,- 378.480 - 2.370.480,-

Xl1.3. Slovom: Pausalna mesaéna cena je stodestdesiatsest tisic Sk bez DPH. Celkova cena
predmetu Zmluvy je jeden milién devatstodevatdesiatdva tisic Styristoosemdesiat Sk bez

DPH.

XIl.4. Objednavatel sa zavazuje zaplatit' poskytovatelovi celkovll cenu predmetu Zmluvy vo
forme 12 paudalnych mesaCnych platieb na zaklade faktury vystavenej poskytovatefom so
splatnostou 30 dnl od jej doru¢enia do podatelne objednavatela. Objednavatel neposkytne

poskytovatelovi zalohu.

XI5, Faktura musl obsahoval néleZitosti dafového dokladu, pridom jej nedelitelnou
sucastou je preberaci protokol, potvrdeny objednavatelom o prevzati predmetu pinenia.
V pripade, Ze dafiovy doklad nebude obsahovat tieto naleZitosti, objednavatel ma pravo vratit
ho na doplnenie a prepracovanie. V takomto pripade sa prerusi lehota splatnosti a nova
lehota splatnosti pre objednavatela za¢ne plynat' diiom prevzatia novej, doplnenegj faktary.
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Xil.8. Ceny st uvedené ako mesacné pausdly pri zohladneni dohodnutej doby trvania
outsourcingovej Zmluvy. Pri predCasnom ukonteni Zmluvného vztahu je nutné vykonat
zavere¢ne zUctovanie podla prilohy &. 5 ,Podmienky a procediry pri ukongen! poskytovania
stuzby",

XI.7. Ceny su vykalkulované pre predpokladany pocet zariaden!, kiory je uvedeny
v cenovom modeli apre dohodnuté zaradenie do kategdrii podla Urovne poskytovanych
sluZieb, ktoré je uvedené v cenovom modeli. Pri zmene podtu zariadeni o viac ako 20% bude
zmenové konanie a nasledne zmenena cenova kalkulacia sluzieb.

XII.8. Ceny za sluzby podra bodu IV.1 su konedné. Ceny za sluzby podla bodu IV.1 su
vratane véetkych nakladov poskytovatela spojenych s plnenim uvedenych sluzieb, vratane
dopravnych nakladov. Ich zmena je mozna len pisomnou dohodou obidvoch stran.

XII.9. Ceny za sluzby podla bodu [V.1, uvedené v &lanku X! musia byt upravené a potvrdené
obidvomi Zmluvnymi stranami v nasledujucich pripadoch:

a) Vpripade rozdelenia objednavatela na viac pravnych subjektov (pravnych
nastupcov),

b) dodatofné investicie objednévatela do IS/ICT, ktoré znamenaji zmenu narokov
na spravu, udrbu &i prevadzku 1S/1CT.

¢) Podstatng zmena organizadnych zloZiek objedndvatela, ktord znamena zmenu
narokov na spravu, Udrzbu &i prevadzku IS/ICT.

d) Podstatna zmena rozmiestnenia zariadeni objednavatela, z dévodu zmeny sldia,
roz§irovania a pod., ktord znamenad zmenu ndrokov na spravu, Gdribu &
prevadzku IS/ICT,

e) Zmena podtu zariaden! nad ramec definovany v XI.7

XIII. Povinnosti poskytovatela
a objednavatela

X1,V dalSom sG upravené povinnosti poskytovatela a objednavatela v suvislosti so
sluzbami podfa &lanku IV.

XIH.2. Objednavatel nahlasuje svoje poZiadavky, Ulohy a problémy na sluzbu ,HelpDesk"
poskytovatela, v zmysle 1V.1 f)

XIIL.3. Poskytovatel je povinny informovat objednavatela o stave a priebehu rie$enia
nahlasenych poziadaviek, Uloh a problémov.

Xlil4. Poskytovatel je povinny prednostne riedit poziadavky, dlohy a problémy, ktoré su
zastupcom objednavatela opravnenym k rokovaniu o veciach technickych oznadené ako
prioritné,

XH1.5. Poskytovatel je povinny poskytovat' slufby v stlade s bezpednostnymi smernicami
objednavatefa, s ktorymi bol riadne oboznameny.

XIIL.6. Za u¢elom realizovania predmetu tejto Zmluvy podfa Slanku IV. poskytuje objednavatel
poskytovatelovi nasledujice podklady a prostriedky:

a) protokoly, chybové vypisy

b} programy, dokumentaciu;
XII.7. Objednavatel sa zavézuje dodrziavat technické a prevadzkové podmienky a parametre
prostredia potrebné pre bezporuchovi funkciu servisovanych zariadenl v zmysle poziadaviek
na prevadzku zariaden!.

XIII.8. Objednavatel zabezpe¢i poskytovatefovi potrebnl sl&innost a vsetky potrebné
informacie, pri vykonavanl sluzieb, ako aj pri vykonavanl s nimi slvisiacich tkonov, ktoré
moZu pomdct pri odstrafiovani porlch, ktoré s objednévatelovi zname a o ktoré
poskytovatel pozZiada.

XM1.9. Objednévatel je povinny v&as informovat poskytovatela o priznakoch portch, ktoré by
mohli signalizovat budtcu poruchu,

XI1.10. Objednavatel zabezped| bezprekazkovy a bezpedny pristup k servisovanej &asti
infradtruktary tak, aby na strane poskytovatela nevznikli prestoje.
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XIL11, Objednavatel v dobe rieSenia incidentu, poZiadavky alebo inej sluzby umozni
poskytovatelovi v rdmci svojich technickych moznosti vzdialeny pristup k IS/ICT.

XII.12, Objednavatel sa zavazuje vytvorit pre zamestnancov poskytovatela
a spolupracujice osoby, vykondvajucich sluzby podla tejto Zmluvy, vhodné &tandardné
pracovné prostredie a neru$ené pracovné podmienky.

XIL13. Objednavatel zabezpe¢i pre zamestnancov poskytovatela a spolupracujice
osoby, vykonavajlice sluzby podfa tejto Zmluvy, poudenie a $kolenie v zmysle poZiadaviek
pre zabezpecenie ochrany a bezpeé&nosti pri préci (pre oblast BOZP, CO, PoZiarnej ochrany,
a pod). Uvedené objednévatel zabezpe&l &o najskér po zadati poskytovania sluzby
poskytovatelom podra tejto Zmluvy, ako aj neskér po&as Zmluvného vztahu, vZdy pri zmene
skutoCnosti, ktoré si vyZzaduju takéto pou&enie, &i &kolenie.

XIL.14. VSetky nasledky vyplyvajuice z nesplnenia si povinnostl objednavatela podla
bodu XIII.13 znasa objednavater.
XIIL15, Pri realizovani predmetu tejto Zmluvy podra &lanku IV. sa poskytovatel zavazuje

nenarusovat, pripadne neobmedzovat pracovné podmienky zamestnancov objednavatela.
Pokial je vSak takéto narusenie, pripadne obmedzenie pre realizovanie predmetu tejto
Zmluvy nevyhnutné, je nutné takuto situéciu s objednévatelom vopred dohodnut.

Xl 16. V pripade potreby poskytne objednavatel poskytovatefovi k vykonaniu sluzieb
zdarma interné telefénne spojenie v blizkosti servisovanej &asti infrastruktury a umozni
pouZitie existujucich liniek.

X117, Zmluvne strany sa zavazujl, Ze sa budl vzajomne informovat o vetkych
zavaznych zmenach, ktoré mézu mat vplyv na schopnost ktorejkolvek Zmluvnej strany plnit
svoje zavédzky. Ide napriklad, ale nielen, o zmeny v spolo&nosti, akymi sG napr. zmena
obchodného sidla alebo &tatutarnych zastupcov spoloénosti, prevod/prechod vadésiny
vlastnickych podielov v désledku zlagenia, splynutia, rozdelenia alebo nadobudnutia
obchodnych podielov tretou osobou, rozhodnutie o zrugeni spoloCnosti alebo o predaiji
podniku alebo &asti podniku, zanik alebo odiiatie poverenia na vykon podnikatelskej &innosti
a pod. Zmluvna strana, ktora porusi povinnost informovat o vyssie uvedenych zmenach,
nesie zodpovednost' za v3etky $kody, ktoré mé2u vzniknit druhej Zmluvnej strane v désledku
neinformovanosti,

XI1.18, Poskytovatel je povinny zabezpeéit pre objednavatela dokumentaciu
o nastaveniach v8etkych zariadeni a systémov, ktoré st predmetom outsourcingu podla tejto

Zmluvy. _

Xlil.19. Poskytovatel sa zavazuje poskytnat' vaetky ,logy" tj. zaznamy o produkenej
prevadzke, ktoré S$pecifikuje objednavatel, pre pripadné posudenie efektivity Cinnosti
poskytovatefa tretou stranou.

X111.20. Poskytovatel bude pri plnenl predmetu tejto Zmluvy postupovat s odbornou
starostlivostou. Zavazuje sa dodrZiavat vSeobecne zavdzné predpisy, technické normy a
podmienky tejto Zmluvy. Poskytovatel sa bude riadit vychodiskovymi podkladmi
objednavatela, zé&pismi a dohodami opravnenych stran a rozhodnutiami a vyjadreniami
dotknutych organov $tatnej spravy

XI1.21. Poskytovatel zodpoveda za &istotu a poriadok v mieste vykonu prace v slilade s
Vnutornym poriadkom SSC. Poskytovatel odstrani na vlastné naklady odpady, ktoré su
vysledkom jeho &innosti, respektive po dohode s objedn4vatelom ich sstredl na miestach na
to uréenych v objekte.

Xl.22. Poskytovatel je povinny pri nakladani s odpadmi dodrZiavat vietky legislativne
predpisy vyplyvajuce zo zakona & 223/2001 Z. z. o odpadoch , vyhl.€.283/2001 Z. z. o
vykonani niektorych ustanoveni zakona o odpadoch a vyhl. & 284/2001 Z. z. — kataldg
odpadoch.

XI.23. Poskytovatel sa zavézuje, Ze pri svojich &innostiach vyplyvajlcich z predmetu
tejto Zmluvy bude redpektovat’ vieobecné zasady environmentéineho sprévania v zmysle
platnej legislativy ochrany Zivotného prostredia SR.

XIlL.24, Poskytovatel je povinny pred zatatim prac zabezpedit w&ast vietkych
zamestnancov podielajucich sa na plneni predmetu diela na vstupnom &koleni objednavatela.
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XI11.25. Poskytovatel je povinny na vstupnom Skolenl sa preukdzat  $kolenim
a opravnenim na vykonavanie danej &innosti
XII1.28. Poskytovatel zabezpeli pre svojich zamestnancov:

a) Oznadenie s viditelnym logom firmy
XIL27. Poskytovatel zodpoveda za bezpetnost a ochranu zdravia viastnych
zamestnancov.
XII.28. Ak na jednom pracovisku plnia Olohy zamestnanci viacerych zamestnavatelov

alebo fyzické osoby opravnené na podnikanie, musl byt medzi nimi uzavreta dohoda, ktora
urél, kto z nich zodpoveda za vytverenie podmienok a bezpecnosti zdravia zamestnancov na
spoloénom pracovisku a v akom rozsahu. Ak sa nedchodnu, zodpoveda kaZdy z nich v plnom
rozsahu.

XI1.29. Zamestnanci poskytovatela sU povinnl dodrziavat platné pravne a interné
predpisy a smernice Poziarnej ochrany objednavatela.

XIV. Zodpovednost' za Skody,
zodpovednost’ za vady

XIV.1. Poskytovatel zodpoveda za nim spdscbend 3kodu. Ak je to mozZné a 0lelné, mdZe
takto spdsobent dkodu na zariadeni odstranit’ uvedenim zariadenia do pévedného stavu.
Poskytovatel zodpoveda za stratu Udajov na po3kodenych pamatovych mediach, ak
poskodenie bolo spésobene jeho necdbornym zasahom a poskytovatel pred zasahom
neupozornil objednéavatela na potrebu zélohovania Udajov.

XIV.2. Poskytovatel poskytuje zaruku na sluzby v dlzke Siestich mesiacov od ich realizacie.
Sluzby sa povaZuju za zrealizované diom podpisu servisného protokolu objednavatelom.
Potas tejto doby bezplatne odstrani v8etky vady svojho plnenia. Zaruka sa nevztahuje na
zavady a poruchy, ktoré wvznikni vinou nespravneho alebo nedetrného pouZivania,
neopravneného alebo neocdborného zdsahu do zariadenia alebo jeho sucasti alebo vplyvom
prirodného Ziviu.

XIV.3.V pripade, ak 8koda vznikne v désledku umyselného alebo nedbalostného porudenia
alebo nedodrzania prevadzkovych & zaruénych podmienok zo strany objednavatela
(zavinena porucha), ndklady na pracu poskytovatela, cenu spotrebovaného materiglu a
nahradnych dielov, ako aj véetky ostatné Gcelne vynaloZzené naklady spojené s vykonanim
servisného zasahu hradi objednavatel, ak nie je 3pecifikované inak.

XIV.4, Poskytovatel nenesie zodpovednost za stratu Gdajov a dat z nosiCov dat, vratane
pevnych diskov, pritom povinnost zabezpelit si zélohovanie a archivaciu dat je na
objednavatelovi, ak nie je Specifikované inak. Obnova dat v takomto pripade je sluzbou nad
ramec tejto Zmiuvy.

XIV.5. Objednavatel je povinny vadu reklamovat plsomne bez zbyto&ného odkladu po jej
zZisteni.

XIV.6. Cdstranenie vady po reklamacii bude do 3 BD.
XV. Utajenie a bezpe€nost’

XV.1. Poskytovatel musi s patri¢nou starostlivostou zaistit, aby v3etky osoby, ktoré poveril
plnenim tejto Zmluvy, dodrziavali zakonné predpisy o ochrane dat a aby informécie zfskané z
oblasti objednavatefa, pokial nie su verejné, neodovzdali Ziadnegj tretej osobe alebo inak
nezneuzili.

XV.2. Objednavatel je povinny doverne zaobchadzat so v3etkymi znalostami o pracovnych
postupoch alebo obchodnych tajomstvach ziskanych v ramei Zmluvného vztahu, Netyka sa to
vymeny sklsenosti medzi poskytovatefom a objednavatelom.

AV.3. Nad povinnosti podfa bodu XV.1 mézu byt uzatvorené daldie bezpednostné dohody v
servisnej alebo osobitne] Zmluve.
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XV.4, Vietky informacie, dokumentacia a zmluvne dokumenty ziskané zmluvnymi stranami v
priebehu vzdjomnych rokovani, trvania zmluvného vztahu a 5 rokov po jeho skonCeni sa
povazujl za ddverné. Strana, ktora takéto informacie ziskala, nesmie ich poskytnut tretej
strane alebo ich pouzit v rozpore s ucelom, na ktory sa urCene, alebo ich pouzit vo svoj
vlastny prospech alebo prospech tretich oséb, a to bez ohfadu na skuto¢nost, &i vzajomna
Zmluva alebo prilohy tejto zmluvy boli podpisané alebo nie. Zmluvna strana, ktord porusl tuto
povinnost, nesie zodpovednost za $kody, vzniknuté druhej zmluvnej strane. Publikovanie
uvedenych informacii a dokumentov, mdZe byt iba po pisomnom sihlase druhej zmluvinej
strany. :

XVI. Klauzula o vyss$ej moci

XVI.1. Vyssia moc je riedena platnym slovenskym pravom. O zadati, ako aj pominuti vy$sej
moci si Zmluvné strany povinné vzajomne sa bez meskania pisomne informovat.

XV1.2. Zmluvné strany st oslobodene od zodpovednosti za neplnenie predmetu Zmluvy
a slvisiacich sankcil, pokial takého neplnenie je zavinene péscbenim vy33ej moci. Pod
vy330u mocou sa rozumie napr. Zivelné pohromy, &trajk, embargo, administrativne opatrenia
gtatu ainé také udalosti, ktoré Zmluvné strany nemohli za normalnych okalnosti predvidat
a ktorym nemohli pri pouZitl obvyklych prostriedkov a opatrent zabranit'.

XVI.3. Trvanie vy$&ej moci viac ako 1 mesiac mdZe byt ddvodom na vypoved Zmluvy.

XVII. Doba platnosti Zmluvy, ukonéenie
Zmluvného vzt’ahu, ukonéenie poskytovania
sluzby
XVILA, Tato Zmluva je uzavreta na dobu jedneho roka.
Xvil.2. Zmluva mozZe byt vypovedand poskytovatelom v nasledujlcich pripadoch:

XVIL.2A1. objednévatel zavaznym spdsobom poruduje povinnosti podfa Clanku X.
alebo XllI. a tieto nedostatky neboli odstranené do 30 dni po vyzve poskytovatela.

XVIL2.2, podstatne sa zhorsi ekonomicka situacia objednavatela
XVI.2.3. ked dojde k zé&niku objednéavatela
Xvil.2.4, objednévatel nedodrzuje platobné podmienky podla ¢lanku XII.
XVIL2.5.  trvanie vys3ej moci podla XVI.3
XVIL3. Zmluva méze byt vypovedand objednavatelom v nasledujucich pripadoch:
XVIL3A1. poskytovate! zavaznym spdsobomn porusuje povinnosti podla Clanku X. alebo XIII.
XVI.3.2. podstatne sa zhorl ekonomicka situacia poskytovatela
XVIL3.3. na majetok poskytovatela bol vyhiadseny konkurz
XVil.3.4.  trvanie vy$3e] moci podla XVL1.3

XVIl.4, Vypoved musi byt formou plsomného oznamenia dorudeného druhej Zmluvnej
strane. Vypovedna lehota je 2 mesiace a zadne plynit' nasledujuci deft po doruCeni
vypovede.

Xvil.4.1. Procedury pri vypovedi Zmluvného vztahu, & parcialnej sluZby su
popisané v prilohe &. 5 ,Podmienky a procedtiry pri ukonéenl poskytovania sluzby".

XVilL4.2. Vypovedanie Zmluvy nezbavuje objednavatela povinnosti  uhradit
poskytovatelovi pripadné Zmluvné pokuty, vetky splatky a iné splatné ohrady, platby i
vydavky prenajimatela spojené s odstipenim, najma, ale v Ziadnom pripade viak nielen,
vydavky spojené so zruenim objednavok na nové zariadenie a uhradit’ uZ vzniknut( $kodu.
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XVII. Zaverecné ustanovenia

“ XV Neoddelitelnou stcastou tejto Zmluvy su priiohy:
XVIIL1.1, Priloha &. 1 Struktira projektovej a riadiace] jednotky, Eskalacie, Kontakiné osoby
XVIIL.1.2. Priloha & 2 Zmenové konanie
AVill.1.3. Priloha &. 3 Harmonogram projektu
XVIII.1.4. Priloha &. 4 PouZité pojmy a skratky
XVIIL1.5. Priloha & 5 Podmienky a procedury pri ukongen| poskytovania sluzby
XVIIL.1.6. Priloha €. 6 Technicks $pecifikacia sluzby, SLA
XVIII.1.7. Priloha &. 7 Parametre a konta sluZby HelpDesk

XVIH.2. Tato Zmluva nadobuda platnost' a tginnost' diiom jej podpisu oboma Zmluvnymi
stranami.
XVIIL3. Tato Zmluva, ako aj jej dodatky, méze byt menenad alebo doplfiovana len

pisornou formou oznadenou ako &islované dodatky podplsané oboma Zmluvnymi stranami.
Ustanovenie bodu V.1 tymto nie je dotknuté.

XVIL4, Zmluva a jej dodatky sa budu riadit’ a budl podliehat vykladu v stlade so
zakonmi Slovenskej republiky.

XVIILS. Tato Zmluva je zavazna aj pre pripadnych pravnych nastupcov Zmluvnych stran
bez ohladu na to, &i u niektorej zo stran tejto Zmluvy doslo k premene, zlideniu, splynutiu
alebo rozdeleniu alebo k prevodu va&siny vlastnickych podielov na ind spolo¢nost resp. k ingj
pravnej skuto¢nosti, ktory ma ekvivalentny G&inok.

XVIILg, Akakolvek pisomna kore$pondencia medzi Zmluvnymi stranami bude prebiehat
doporugenymi listovymi zasielkami adresovanymi na adresu Zmiuvnych stran uvedend
v zahlavl tejto Zmluvy. V pripade pochybnostf o dorudenl platf, ze zasielka, kiora bola riadne
doru€ovana, bola doruend piatym ditom po jej prediozent postovému dorudovatefovi.

XVIILT. Spory, nejasnosti alebo naroky, vyplyvajice z tejto Zmluvy alebo v suvislosti s
flou alebo jej dodatkami, rovnako ako pripady porusenia tejto Zmluvy, sa Zmluvné strany
zavazuju riesit prednostne cestou dohody. Obe Zmluvné strany sa dohodli, Ze pripadné spory
vyplyvajlice z tejto Zmluvy budl rieSené stdnou cestou.

XVII.8. V pripade, Ze sa ktorékolvek z doh6d alebo ustanoven tejto Zmluvy ukézu byt v
fubovolnom rozsahu neplatnymi, ned&innymi resp. nevykonatelnymi, bude tato dohoda alebo
ustanovenie nahradené takym platnym, a&innym a vykonateInym zjednanim alebo
ustanovenim, ktoré sa bude ¢o najmenej odliovat' od principov, dohodnutych v tejto Zrnluve,
Ostatné ustanovenia ostant nedotknuté.

XVIILS. . Zmluvné strany prehlasuju, Ze tato Zmluva bola uzatvorena slohodne, vazne, nie
v tiesni za napadne nevyhodnych podmienok. Na znak sthlasu s je] obsahom ju Zmluvne
strany podpisuji.

XVIIL.10. Zmluva je vyhotovend v $tyroch vyhotoveniach, z ktorych kazda Zmluvna strana
dostane dve vyhotovenia.

Na znak suhlasu s touto Zmluvou Zmluvné strany, riadne zastOpené $tatutarnymi
organmi alebo nimi poverenymi zastupcami, potvrdili tito Zmluvu vlastnoruénymi podpismi v
Slovenskej repubiike, nizsie uvedeného dfia, mesiaca a roku.
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V Bratislave dfia 30.4.2008

Za objednavatefa:

=

Za poskytovatela:

W M

Iné/. Roman Zembera
generdlny riaditel SSC ] ‘
STLOVENSKA SPRAVA CIEST
Miiertcova 19
82619 BRATISLAVA
-8~

Ing. Juraj K;pitulik
Generdlny riaditef kKK a.s.
e”"ays&:’“\’a@-
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Ing. Juraj Safarik
Ekonomicky riaditel’ K+K
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Priloha €. 1 k Zmluve na poskytnutie sluzby ¢&.
176/CE/OD/2008

Struktara projektovej a riadiacej jednotky, Eskalacie, Kontaktné
osoby

Model riadenia outsourcingu

Najvy8sim strategickym, rozhodovacim a odvolacim organom poskytovanych
outsourcingovych sluZieb je Riadiaci vybor. Kazda strana menuje dvoch &lenov Riadiaceho
vyboru ako svojich splnomocnenych zastupcov. Riadiaci vybor sa riadi $tatGtom, ktory si
vypracuje po svojom ustanoveni. V kompetencii Riadiaceho vyboru je riegenie véetkych
problémov vzniknutych pri realizacii sluzieb, &i parcialnych projektoch, ktoré sa nepodari
vyriedit’ na nizsich stupfioch riadenia.

Komunikacia v pripade eskalécie problémov je primarne smerovana na Riadiaci vybor.
Vpripade, ak nie je moZné dosiahnut' vzéjomne odsuhlasené riedenie, bude riedenie
eskalované na Statutarne organy poskytovatela a objednavatela.

Na operativnej drovni za kvalitu arozsah sluZieb je na strane objednavatefa
zodpovedny manazér sluZby a ma svojho partnera na strane poskytovatela — Manazéra
sluzby za poskytovatela. Manazér sluzby na strane poskytovatela je zodpovedny aj za
realizovanie mesagného vyhodnocovania poskytovanych  sluzieb  ainformovanie
objednavatefa formou dohodnutych reportov, rieSenie operativnych problémov pri
poskytovani sluzieb a riadenie eskalaénych procedur. Pre v3etky negpecifikované pripady
v Ramcove] zmluve je za objednavatefa aj poskytovatela zodpovedny prislusny Manazér
sluzby.

Pre realizaciu parcialnych implementaénych projektov prebiehaju projektové porady na
projektovej/prevadzkovej Urovni — tato Uroven ma na starosti riadenie schvalenych projektov
a tieZ posudzuje nové rieSenia na Urovni konkrétnych produktov a technolégil.

Pre $pecifikaciu dodavky sluZieb je primarne prideleny obchodny zéstupca
poskytovatela, Na strane objednévatela je jeho partnerom obchodny zastupca za
objednavatela.

Statutarne organy poskytovatefa:
Podla aktualneho zaznamu v Obchodnom registri Slovenskej republiky.

Statutarny orgén objednavatefa:
Generalny riaditel SSC

Clenovia Riadiaceho vyboru za poskytovatela:
Ing. Lubomir Gaspierik — Technicky riadite!

Ing. Richard Habart - Veduci servisu v KK BA
Jurgj 18tok ~ Projektovy manazér

Clenovia Riadiaceho vyboru za objednéavatela:
JUDr. Vladimlr Zachar — riaditel Useku vnitornej spravy
Mgr. lveta Fedorova — vedlca odboru organizaéno-spravneho

ManaZér sluzby za poskytovatefa:
Poskytovatel dfiom podpisu Ramcovej zmluvy poveruje vykonom funkcie Manazéra
sluzby: Juraj 13tok —~ Projektovy manazér

ManaZér sluzby a obchodny zastupca za objednavatela:-

Objednavatel ditom podpisu Ramcovej zmiuvy poveruje vykonom funkcie Manazéra
sluzby: Mgr. Iveta Fedorova ~ veduca odboru organizaéno-spravneho
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Obchodny zéstupca poskytovatela:
Ing. Zuzana Skodova Prochotska — riaditelka pobocky KK BA

Osoby poverené poskytovatelom k zabezpeceniu zasahov a preberaniu techniky:
Matas Hurbanig, Jan Lacko, Peter Kubi¢ko, Jan Kiss, Miroslav Gabri$, Michal Paris,
Tibor Fero, Stefan Bekes, Martin Golec, Peter Kuvinka, Miroslav Kusala, Frantisek
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Priloha €. 2 k Zmluve na poskytnutie sluzby é&.
176/CE/OD/2008

Zmenové konanie

Vtejto prilohe si popisané procediry zmenového konania z hiadiska potrebnych
podkladov, povinnosti zmiuvnych stran a &asového harmonogramu aktivit.

I Postup pri poziadavkach na zmeny (Zmenové
konanie)

[.1.Ciel

Po podpisani zmluvy sa moéZe ovsetkych poZadovanych zmenach projekiu,
rozhodované, implementovanég, pripadne  kontrolované vyluéne  prostrednictvom
formalizovaného postupu, ktory sa nazyva Postup pri poZiadavkach na Zmeny.

Cielom tohto Postupu pri poZiadavkach na zmeny je, aby bolo rozhodnutie v otazke
poZadovanych zmien dosiahnuté tak skoro, ako je to len mozné, aby bola umoZnena
infiltracia projektu prostrednictvom poziadaviek na zmeny kontrolovanym spésobom, aby boli
staznosti vybavované spolahlivo votazke nakladov a &asu vybavenia, aaby boli
dokumentované odchylky od zmluvy.

Zmeny su v3etky modifikacie Projektu v parametroch velkosti, rozsahu, funkcionality,
¢asuy, kvality alebo cien,

Potreba modifikécil méze nastat' z dévodu nezrovnalost! v plnenl zmluvy, pri¢om takéto
modifikacie sa tieZ oznadujit ako problémy. Potreba modifikacii méze nastat aj z ddvodu
Zelania, alebo zameru jednej strany odchylit sa zlubovoného dévodu od zmiuvne
stanovenych sluZieb. Tieto modifikdcie sa oznaduju ako zmeny. V mnohych pripadoch takéto
zmeny vedu kdodatonym nakladom, ktoré vo vdeobecnosti znasa strana, ktora takéto
zmeny poZaduje.

PoZiadavka na zmenu sa v zmysie tejto definicie vztahuje na obidva typy modifikacil,
tzv. na problém aj na zmenu. Z ddévodu zjednodugenia bude tato Priloha dalej pouiivat vyraz
.Zmena®,

.2. Schvalovatel PoZiadavky na zmenu (dalej ,PZ")

Opravnenou riadiacou jednotkou pre schvalovanie (dalej ,0pS") PZ je v pripadoch
stanovenych v Ramcovej zmluve Riadiaci vybor projektu (dalej ,RV*), v ostatnych pripadoch
je to Manazér sluzby (dalej ,MS").

Ak zo schvainej PZ vyplyva zmena Ramcovej & Ciastkove] zmluvy, mimo priloh
k Ciastkovym zmluvam, tieto zmeny sO opravnen! odsthlasit a podpfsat’ zamestnanci
poskytovatela a spolupracujice osoby objedndvatela, ktor| majd na tento (kon
spinomocnenie od $tatutdrnych organov spolo&nosti objednavatelfa aich mena boli druhej
strane oznamené plsemnou formou.

Ak zo schvalnej PZ vyplyva zmena prilohy ku Ciastkovej zmluve (zmena parametrov,
poctu zariadeni, niektoré kvalitativne parametre sluzby apod.), potom tuto prilohu sa
opravnen! podpisovat’ ManaZéri sluzby za poskytovatela a objednavatefa, alebo ini &lenovia
RV.

1.3. Postup pri PoZiadavkach na zmeny

Postup pri poZiadavkach na zmeny je iniciovany vo chuvili, kedy je prisludna Zmena
vyZiadana. Ziadatel o zmenu vypini Spravu o PZ. Daléim krokom je triedenie PZ, ktoré
vykonava MS$ s ciefom priradit PZ priority. Tretim krokom je analyza PZ, ktorej vysledkom je
odhad potrebnych zdrojov pre danu PZ v terminoch technologie, ¢asu a nakladov a navrhu
rieenia. Z tohto dévodu OpS schvaluje, alebo zamieta PZ, pripadne oddaluje rozhodnutie
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s odovodnenim, Ze potrebuje dodatoéné informacie. Po pisomnom schvaleni sa PZ
implementuje, validuje a kontroluje.

I.4.Sprava o PoZiadavke na zmenu

Ak chce Ziadatel 0 zmenu podat Ziadost o PZ, vypini sprédvu o Poziadavke na zmenu.
PoZiadavka na zmenu bude opisana ¢o najzretelnej$ie a bude v sprave oddvodnend. Hlavna
Cast opisu bude sdstredena na samotny problém, nie na jeho riesenie. Ziadatel poskytne
dostato&ny podporny material pre reprodukciu hlaseného problému a pre podporu aktivacie,
vyhodnotenia anavrhu PZ. Takyto materidl méze zahfhat spravy aind dokumentaciu
relevantnu pre urfenie priorit, triedenie, priradenie, organizaciu, rieenie a uzatvorenie PZ.
Tie budu k spréve o Poziadavke na zmenu priloZené na trvalom zazname.

Poskytovatel vedie evidenciu dorudenych navrhov na zmeny. Ziadost o PZ mozu
podat’ obidve strany prostrednictvom svojich MS.

Sprava musi byt podpisana MS strany Ziadatela. PZ sa nasledne odosle OpS.

1.5. Triedenie PoZiadaviek na zmeny

Po prijatl spravy o PZ vykona MS prvé triedenie. Vdaka tomuto triedeniu moze
identifikovat' naliehavé pozZiadavky, uréit, & Ziadatel poskytol dostatoiné informacie pre
analyzu, rozoznat' duplikéaty a vzajomné vztahy, ako aj klasifikovat predlozené poziadavky.
Klasifikacia poziadaviek uréuje, ¢i je PZ problémom alebo zmenou.

Ak informécie obsiahnuté v PZ predstavuji oddvodnent pozZiadavku a relevantné
komentare zo strany objednavatela, MS médZe o PoZiadavke na zmenu okamzite rozhodnat
tym, Ze ju bud schvéli alebo odmietne, ak je na to opravneny podla 1.2. V pripade schvalenia
MS preda PZ tej strane, ktora je zodpovedna za implementaciu PZ.

V ostatnych pripadoch méze schvalit’ alebo odmietnut’ dalgiu pracu na PZ a poZiadat
MS druhej strany, aby poskytol dal$ie informacie a relevantny navrh v uréenom &asovom
Gseku.

Ak je PZ prediozena objednavatelom, poskytovatel poskytne hruby odhad &asu a préac,
ktoré su potrebné pre analyzu. Toto sa nazyva analyza dosledkov. Tato analyza bude
dokumentovana v sprave o PZ,

Ak si predmetna analyza vyzaduje rozsiahle vySetrovanie, ¢i aza akych podmienck
mdZe byt zmena vykonana, bude sa hladat’ dohoda o dodateéne] kompenzacii.

|.6. Analyza Poziadavky na zmenu

Poskytovatel zabezpeduje rdmcové postdenie zmeny spolu s predloZenim navrhu
rie3enia najneskor do 5 BD od datumu prevzatia PZ,

Poskytovatel nasledne analyzuje predmetnl PZ s ciefom uréit désledky a dopad danej
zmeny/problemu v parametroch ¢asu, nakladov a realizovatelnosti. Aby RV mohol schvalit
PZ, poskytovatel objasni technologické dosledky tykajlice sa &asového planu, nakladov
a modifikacie Zmluvy. V8etky zmeny budd zaprotokolované v sprave o PZ. Analyza obsahuje
stanovenie hlavnej priginy problému a navrh na moZné riedenie.

Analyza obsahuje vyhodnotenie rizfk a ddsledkov spolu s pracami, nakladmi
a potrebnym ¢asom. AK je navrhované viac ako jedno riedenie, urdi poskytovatel technické,
nakladové a Casové ddsledky a rizikd kazdého z nich,

Po analyze PZ budl vSetky vysledky analyzy (vratane odhadov a navrhovaného
rieSenia) zaprotokolované v sprave o PZ, pritom Poskytovatel tuto odovzda RV k dispozicii a
na kontrolu. Poskytovatel bude pokragovat v pracach v zmysle existujlicej Zmluvy tak diho,
aZ kym nebude dosiahnuta dohoda o spracovan! a realizécii zmeny.

{.7.Rozhodnutie o predioZenej PoZiadavke na zmenu
OpS rozhodne o vietkych PZ, ktoré s na zozname v programe zasadania.

Pozitlvne rozhodnutie — Schvélenie

Pozitivne rozhodnutie schvaluje ziadost o PZ. Musl byt plsomne zdokumentované na
zaklade jednohlasného rozhodnutia. Schvélenie bud prijima ponuku na Poziadavku na zmenu
bez modifikécii alebo jasne vymedzuje modifikacie, na ktorych sa OpS dohodli {napriklad
v parametre ceny, Casoveho ramca, riedenia, pouZitych produktov atd.).
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Schvalena PZ bude nasledne zaradena do ak&ného zoznamu PZ, pritom jej bude
priradeny Cas implementacie a zodpovedajucim spdsobom bude aktualizevany aj plan
projektu.

Negativne rozhodnutie — Zamietnutie

Negativnym rozhednutim méZe byt bud jednohlasné admietnutie Ziadosti o poZiadavku
na zmenu, alebo rozhodnutie, ku ktorému sa nedospelo jednohlasne. Takéto rozhodnutie
bude pisomne zdokumentované.

Eskalacia

- Ak OpS nemézZe dosiahnut jednohlasné rozhodnutie, kazdy &len OpS mézZe postupit
danu zalesitost' nadradenému organu v zmysle ,Prilohy &. 1 Struktdra projektovej a riadiacej
jednotky, Eskalacie, Kontaktné osoby".

Delegovanie

Ak rozhodnutie o danej PZ presahuje ramec pravomoci OpS v zmysle $pecifikacie
a obmedzen! obsiahnutych v Ramcovej zmluve alebo tejto Prilohe, OpS je povinna postlpit
{,delegovat”) rozhodnutie nadradenému organu v zmysle ,Prilohy & 1 ,Struktdra projektovej
a riadiacej jednotky, Eskalécie, Kontakiné osoby*.

Qdroéenie

Ak OpS nemdze dospiet k rozhodnutiu o danej PZ, ktora je v zozname pre rozhodnutie
na danom zasadani RV, tato mézZe odloZit rozhodnutie na konkrétne zasadanie s neskorsim
datumom,

Tato klauzula sa 3Standardne aplikuje v pripade nedostatofnych alebo chybajlcich
informacii alebo v pripade potreby dalSieho Setrenia dosledkov a vetvenia odloZenegj PZ.

I.8.Realizacia PoZiadavky na zmenu

Realizacia PoZiadavky na zmenu sa zaéne po jej plsomnom schvalen] podia
dohodnutého &asového planu. Specifikdcie PZ, &asovy plan ainé premenné budu
dokumentované v zmysluplngj sprave o PZ.

1.8.1. Validacia a kontrola PoZiadavky na zmenu

Postup implementécie PZ je monitorovany a kontrolovany az dovtedy, kym sa zmena
neukond&l. Pre Glely procesu PZ budl zostavované periodické spravy. Bude realizovana
validacia aakceptacia zmeny apo jej ukonCenl OpS podpide kompletizaciu (predanie
a akceptaciu) v sprave o PoZiadavke na zmenu. V8etky vysledky budl zaznamenané
v protokole spravy o PoZiadavke na zmenu. Nakoniec budi v3etky PZ implementované do
Zmluvy ako jej dodatky.

1.9. Evidencia

MS poskytovatela vedie evidenciu doruéenych PZ a zabezpeduje ramcové posldenie
Zmeny spolu s predloZenim navrhu rie$enia, najneskér do BD od datumu prevzatia navrhu na
zmenu
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Priloha €. 4 k Zmluve na poskytnutie sluzby ¢&.
176/CE/OD/2008

Definicie pojmov a skratiek

ISHCT
Informaéne  systémy a informatné komunikagné technoldgie, tj. véetky prvky
infradtruktdry zahrnuté do predmetu outsourcingu.
SW
Softvér — programové vybavenie prvku infragtruktary
HW
Hardver — technicke vybavenie prvku infrastruktary
Oblasti IS/ICT
IS/ICT st rozdelené do nasledujtcich oblasti:
Desktopy
Servery
LAN/WAN
Telefénia
Periférie
HelpDesk
»  Aplika&né Sluzby
Outsourcing
Prevzatie zodpovednosti za prevadzku aservis danej oblasti IS/ICT, vratane
suvisiacich sluZieb.
SLM
Urover poskytovanych sluzieb - presné stanovenie podmienck a parametrov
outsourcingovych sluzieb, ktoré je zmluvne dohodnuté v dokumente ,SLA" (dohoda o Grovni
servisnych sluZieb),
Sluzbha
Sthrn Cinnostl a opatrenl potrebnych na zabezpelenie realizécie poziadavky, &i
odstrénenie poruchy danéha prvku IS/ICT.
Komponent sluzby
Logicka, ucelend Cast sluZby. Medzi komponenty sluzby patri:
¢ Obstaranie a dodavka prvku infrasétruktiary
Aktivity spojené so zabezpedenim dodavky prvku infradtruktary, pripadne jeho Zasti.
Tyka sa hardverovej ako aj softvérovej ¢asti prvku infragtruktury.
» Servis prvku infradtruktury
Aktivity spojené s diagnostikovanim chybného komponentu prvku infrastruktiry
a logistikou pri jeho vymene.
» Instalovanie a konfiguracia
Aktivity spojené so sprevadzkovanim prvku infrastruktiry a nastavenim Zelanych parametrov.
s Administracia
Prevadzkovanie IS/ICT v stlade so SLA
¢« Zmena konfiguracie
Aktivity spojene so zmenou Zelanych parametrov prvku infragtruktury
* Odstranenie a vyradenie
Aktivity spojené s ukon¢enim &innosti daného prvku infragtruktary a jej likvidaciou
¢ Premiestnenie
Aktivity spojene s premiestnenim a opatovnym sfunk&nenim prvku infrastruktiry
s Rozvoj
Aktivity spojené s rozvojom prvku infradtruktdry smerujice k rozsireniu jeho efektivity,
t.j. vykonnosti, &i priepustnosti a pod.
* Odstrafiovanie poruchy
Aktivity spojené s odstrafiovanim poruchy prvku infragtruktury ajeho uvedenie do
standardnej prevadzky
* Realizacia poZiadavky
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Aktivity spojené s realizaciou poZiadavky

¢ Riadenie IT sluzieb

Riadenie IT sluzieb s pouZitim &tandardnych IT procesov.

* Riadenie IT outsourcingu

Aktivity spojene so zabezpeéenim plynulého poskytovania IT sluZieb v zmysle ponuky

¢ Reporting

Aktivity spojené s prezentovanim meratelnych parametrov stavu [SACT za
predchadzajlice obdobie.

Aktivita

Parciélna ¢innost' v ramci komponentu sluzby.
Tranzitivna faza outsourcingu IS/ICT

Je dotasna etapa projektu, v ramci ktorej bude prevzaty aktuainy stav IS/ICT atieto
IS/ICT bud® konsolidované do stavu, v ktorom bude moZné zabezpedit vietky dohodnuté
servisné parametre podia SLA.

Konsolidovana faza outsourcingu IS/ICT

Stav, v ktorom je moZna plna prevadzka 1S/ICT v sUlade so zabezpedenim vsetkych
poZadovanych servisnych parametrov definovanych v SLA.
Zmenové konanie

Zmenové konanie je proces schvalovania zmien, ktoré si zmluvne vyZzadované,
Problém (incident)

Pod pojmom problém sa rozumie Ciastoéné alebo Uplné znefunkénenie niektorého
z prvkov infrastruktury.

Rozlisujeme nasledovné Grovne problému/dopadu:;

» Kriticky problém/dopad (IMP1)

Funk&nost' prvku infradtruktury je obmedzena spdsobom, pri ktorom nie je moZné jeho
pouzivanie. Problém ma zavazny vplyv na funkénost, pripadne bezpetnost prevadzky 1S/ICT,
pripadne mé priamy dopad na IS/ICT podporu hlavnych firemnych procesov {funk&nost ERP
systému a pod.).

s Vazny problém/dopad (IMP2)

Funk&nost prvku infradtruktary je vaine obmedzend, jeho pouZivanie je mozne
v obmedzenom rozsahu. Problém podstatny vplyv na funk&nost, pripadne bezpedénost
prevadzky IS/ICT, pripadne ma vplyv na IS/ICT podporu vedfajsich firemnych procesov
{mailovy systém, reporting, doménové sluzby,..)

o Ciasto&ny problém/dopad (IMP3}

Funk&nost' prvku infradtruktiry je diastoéne obmedzena, jeho G&elné pouZivanie je
moZné v plnom rozsahu. Problém ma nepodstatny vplyv na funk&nost, pripadne bezpeénost
prevadzky IS/ICT, pripadne, nema priamy vplyv na IS/ICT podperu firemnych procesov.
{porucha &tandardného PC,..).

e Ziadny problém/dopad (IMP9)

Funk&nost prvku infradtruktiry nie je obmedzena, jeho U&elné pouZivanie je moZné
v plnom rozsahu. Problém nema Ziadny vplyv na funkénost, pripadne bezpeénost' prevadzky
IS/AICT, pripadne nema vplyv na IS/AICT podporu firemnych procesov (porucha Standardného
PC..).

Poziadavka

Pod pcjmom poZiadavka sa rozumie dopinenie novej alebo Uprava existujuce]
funkénosti  niektorého z prvkov IS/ICT (poZiadavka na rozsirenie, rozvoj, premiestnenie,
dodavku,....). Medzi poZiadavky patria nasledovné komponenty sluzby:

« Servis prvku infrastruktdry
Intalovanie a konfiguracia
Administracia
Zmena konfiguracie
Cdstranenie
Premiestnenie
Rozvoj

Kategodrie zariadeni (SLx)
Zariadenia sd rozdelené do nasledujicich kategoril pedla Urovne poZadovanegho servisu:
¢ Zariadenia VIP (SL1)
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» Zariadenia kritické (SL.2)

¢ Zariadenia Standardné (SL.3)
Reakcéna doba (TRea)

Reakéna doba je definovana ako doba trvania medzi ¢asom prijatia a zaprotokolovania
probléemu &i poZiadavky a Sasom spatného hlasenia na miesto zadania spolu s informaciou o
planovanom opatreni, prip. nahradnom riedeni. Odpodet TRea je iba v ramci operacnej doby
sluzby.

Doba odstranenia problému, Ci realizacie poziadavky (TFix)

Je gas od prijatia a zaprotokclovania problému/poziadavky v centralnom HeipDesku
po ¢as, kedy je dany problém Uspesne vyriedeny, resp. je poskytnuté nahradné riedenie.
Odpocet TFix je iba v rdmci opera&nej doby sluZby.

Doba definitivneho odstrénenia problému, i realizacie poziadavky (TFixFin)

Je &as od prijatia a zaprotokolovania problému/poZiadavky v centrainom HelpDesku
po Cas, kedy je dany problém Uspedne vyrieSeny bez nahradného rie$enia. Pre systémy bez
zalohovania, resp. moZnosti zaloZného riedenia je TFixFin = TFix. Odpocget TFix je iba v ramci
operacnej doby sluZby,

Rozdelenie servisnych Casov

« Standardna servisna doba

V uvedenej dobe sa realizuje odstrafiovanie problémov ako aj riedenie poziadaviek,

* pohotovost’

V uvedenie dobe sa nevykonava riedenie poziadaviek.

OCperaéna doba sluzby

Operatna doba sluzby je uvedena v SLA. Jedna sa oc&as vktorom je sluzba
poskytovana. Operaéna doba sluzby je sudet Standardne] servisnej doby a Pohotovosti.
BD

Doba rovnajucemu sa jednému Standardnému diu, ktory je pracovnym driom. Vikendy
a sviatky sa do BD nezapoéitavajul.

Dostupnost’

Dostupnost prvku infradtruktiry je percentudlne vyjadrenie pomeru medzi dobou, kedy
je prvok dostupny a funkény a celkovou dobou prevadzky prvku infrastruktdry v rdmci doby,
v ktorej sa vykonava meranie,

TT

.Listok problému® — elektronicky dokument, v ktorom uZfvatel nahlasuje incident,
pripadne Ziadost az ktorého je moZno vyhodnocovat parametre kvality (reakéné &asy,
rieSenie apod.)

HelpDesk

Outsourcingovy modul, v ktorom su poskytované sluzby zamerané na podporu rie$enia
uZivatelskych problémov a poziadaviek.
CCD

Sluzba prvej Urovne vramci HelpDesku, ktord poskytuje sluZby prostrednictvom
telefonickej podpory.
CHD

Sluzba druhej Grovne v rdmci HelpDesku, ktord poskytuje sluzby - riedenie incidentov,
realizacia poZiadaviek.

Dodavatef

Pravnicka &i fyzicka osoba, ktoréd doda zariadenie,
Vyrobca

Pravnicka &i fyzicka osoba, ktord zariadenie vyrobila.
Ramcova zmluva

Ma sa na mysli td&to Ra&mcova zmluva, ktora $pecifikuje véeobecné pravne a iné ramce
pre prendjom zariaden! a sluZieb pre zakaznika,

Zariadenie :
ide o oznacenie predmetu najmu, tj. stroj, pristroj, periférie, zariadenie, aplikagny systém
a pod..
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Priloha ¢. 5 k Zmluve na poskytnutie sluzby ¢.
176/CE/OD/2008

Podmienky a procedury pri ukonéeni poskytovania sluzby

Vitejto prilohe je uvedeny spdsob ukonéenia outsourcingove] zmluvy z hladiska
potrebnych podkladov, povinnosti zmiuvnych strén a ¢asového harmonogramu aktivit,

. Podklady

Vetky podklady budd odovzdané objednavatefovi alebe pripadnému novému
partnerovi v pripade ukonéenia outsourcingovej zmluvy alebo parcialnej sluzby. Pedklady su
uvedené v nasledujticich bodoch;

Zoznam techniky spadajlice] do predmetu outsourcingu.
Dokumentéacia {Popisy procesov, prevadzkové priruéky, smernice)
Export otvorenych lloh z HelpDesk systému.

Crganizacna Struktdra realizatného timu.

Zoznam lokallt, na ktorych sa poskytuju sluzby.

Personalne tdaje

Servisné zmluvy (servis HW, up-date servis na licencie, iné zmiuvy)
Zalohovacie média s Udajmi z poslednych troch mesiacov a zalohovacie predpisy.
Systém pristupovych prav administratorov na IT infrastruktiru.

Popis rozhrani na monitorovaci systém ako aj daldie zdielané systémy
poskytovatela.

Il. Povinnosti zmluvnych stran

li.1. Zo strany objednavatela

I1.11.1. Zabezpeéit suéinnost na vykonanie informadnych stretnuti (priestory, pristup
opravnenych osob, dokumentaciu tykajucu sa predmetu outsourcingu, ktora je vo vlastnictve
objednavaterla).

[1.11.2. Spinit podmienky dohodnuté v zavereénom vyu&tovani, najma Specifikovane
v Clanku iv.

IL.2.  Zo strany poskytovatela

I1.2.1. Zabezpedit vietky potrebné podklady podrla kapitoly | a zorganizovat informaéné
stretnutie spojené s odovzdanim podkiadov.

11.2.2. Spinit podmienky dohodnuté v zavere¢nom vylctovani.

. Casovy harmonogram procedury

Casovy harmonogram jednotlivych aktivit spojenych s ukongenim outsourcingovej
zmluvy je uvedeny v nasledujlcsj tabulke,

RPN <|\.'ég_:gw,wl

‘Kompetentna's

s Podklady vk
Inventlra techniky, priprava | Manazér sluzby t 5
zoznamu techniky. poskytovatela.

Kempletizacia dokumentécie | Manazér sluzby | 5

na odovzdanie vratane org. | poskytovatela.
Struktlry, zoznamu lokalit,

personalnych Udajov
a popisu rozhrani pre
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monitoring.
Due diligence Manazér sluzby | 3

poskytovatera.
Priprava exportu ( Manazér sluzby | 1
Z HelpDesku poskytovatela.
Sumarizécia reportoy Manazér sluzby | 0,5
poskytovatela.
Vyllenenie zalohovacich | Manaér sluzby | 0,5
medil. | poskytovatefa,
Sumarizéacia systemu | Manazér sluzby [ 0,5
pristupovych prav. oskytovatela.
R TR - Odovzdanie {7 77 i 4
Zorganizovanie informa¢ného | Manazér sluzby
stretnutia {dohodnutie poskytovatela.
terminu, priestorov a Zostavy

zucastnenych).

Informaéneé stretnutie | Manazer sluzby | 3
zahriiujlce odovzdanie poskytovatela.
dokumentacie a gasovy
priestor na kladenie otazok.
Fyzické odovzdanie majetky | Manazér sluzby | Podla pripravenosti
poskytovatera, objednavateia, resp. nového
poskytovatela ]

IV.  Zaveredné finanéné vyuctovanie pri
predéasnom ukonéeni zmiuvného vztahy

V.1, V pripade pred¢asného ukongenia zmluvy z dévodu, pre ktory by mohla zmiuvna
strana odstupit od zmluvy, je tato zmluvna strana opravnena pozadovat od druhej zmluvnej
strany zaplatit:

V.11, zmluvni pokutu, ktord bude 2 nasobok pausalnej mesacnej platby bez
DPH

V1.2, Ciastku za realizované ¢innosti podra &lanku Il a to vo vyske 380.000 Sk
bez DPH, slovom tristoosemdesiat tisfc slovenskych korin bez DPH.

V.2,V pripade preddasného ukonéenia zmluvy z dévodu neplnenia zmiuvnych podmienok
poskytovatelom, objednavatef nie je povinny zaplatit' zmiuvnu pokutu podra bodu IV.1.1

IV.3. Ziadna pokuta alebo sankcia dohodnuta v Zmluve, nema vplyv na narok poskytovatera,
resp. objednavatela na nahrady skéd vzniknutych z porusenia povinnost| niektore] zo
zmluvnych stran vyplyvajlcich im z tejto prilohy, zramcove] zmluvy ako aj z prislusnych
pravnych predpisov.
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l. Preambula

Priloha Specifikuje pre sluzby Zmluvy nasledujlce &asti: detailny popis poskytovanych
sluzieb, ich Strukturu, rozsah ginnosti a uroven sluZieb (SLA), konfiguracie outsourcovanych
zariadenl, spésob merania a reportingu.

II. Rozsah sluzieb

Sluzby &pecifikované v &lanku IV. Zmluvy su zabezpedované pre vybranu &ast technicke;j
infrastruktary, kde detailna Specifikacia je nasledovna:

* desktopy, vratane $tandardného SW vybavenia; operacny systém, kancelarsky Sw
(Microsoft Office), antivirovy SW,

* servery, vratane Standardného SW vybavenia: operagny systém, antivirovy SW, SW na
Spravu, sprava a prevadzka zélohovania dat pre vybrané aplikatne systémy
$pecifikované v smernici.

* aktivne a pasivne prvky LAN a WAN infrastruktury,

* periférie, t. tlatiarne, multifunk&né zariadenia skenery, faxy,

* aplikagné sluzby v rozsahu: doménové, e-mailové, antivirové a aktualizaéné sluzby,

* HelpDesk pre podporu riesenia incidentov a poziadaviek.

Sluzby pre zariadenia s zabezpedované pre &ast HW a SW — &ast OS a $pecifikované
aplikatné systémy.

V tejto sluzbe su zabezpedované vSetky komponenty ponukanych sluzieb pre uvedend oblast'
prvkov infrastruktary. T,j. od servisu zariadenf, vratane initalacie a konfiguracie 0OS
avybranych $tandardnych SW, néslednej administracie a spravy, rieSenia incidentov az po
rozvoj uvedenych systémov.

lll.  Podmienky sluzby, zabezpeéenie prevadzky

Riadenie Zivotného cyklu

Zariadenia sU z hladiska opera&ného systému a aplikacil prevadzkované na verziach
podporovanych vyrobcom HW. K+K riadi aktualiziciu jednotlivych verzii tak, 2e na
zariadeniach je vidy vyrobcom podporovana verzia opera¢ného systému a Standardnych
aplikécil, aj v pripade prechodnych obdobi poCas hromadnych aktualizacil. Vynimku tvoria
aplikacie plne v sprave objednavatela.

Riadenie verzif

Z dbvodu zvysenia efektivity sa moze na ucely migracie vyuzivat' systém hromadne;j
distribucie softvéru, ktory je okrem aktualizacie verzif pouZivany aj na hromadnu distribuciu
zaplat a servisnych bali¢kov.

Verzia pouzivanych aplikacii je v sulade s OS, inymi aplikdciami instalovanymi na
rovnakom OS a HW, na ktorom sU prevadzkované.

Aktualizéacie verzil prevadzkovanych $tandardnych aplikacil su v sdlade s aktualnymi
verziami aplikacil podla prilohy, ak st kompatibilné s aktualnym HW (verzie podporované
vyrobcom HW, na ktorom sa prevadzkuju). Ich aktualizicia podlieha vZdy schvalenému
testovaciemu procesu, vynimky musia byt odsuhlasené oboma zmluvnymi stranami.
Aktualizacia verzil ne dardnych aplikacii je vidy podla zmenového konania a
podlieha vZdy schvalenému testovaciemu procesu, vynimky musia byt odsuhlasené oboma
zmluvnymi stranami.
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Obnova Prevadzky po havarii

Poskytovatef sa zavazuje zabezpeCit efektivne a ¢o najrychlejsie obnovenie prevadzky
zariadeni a aplikatnych systémov v stlade s SLA. Pre obnovu dat a udajov bude pouzita
poslednd funkena zaloha, ak je u zariadenia garantované zalohovanie. Rozpis a spdsob
zalohovania pre jednotlivé zariadenia je uvedeny v smernici.

Obstaravanie SW licencii

Vyber optimalneho licenéného modelu a samotné obstaravanie licencil pre operagny
systém a 3tandardné aplikacie serverov je v kompetencii objednavatela.

Spdsob pouzivania zariaden|

Poskytovatel prevadzkuje zariadenia, ktoré st v majetku objednavatela a ktoré spadajy
do predmety outsourcingu ~ a to ¢ast HW, vratane OEM SW, OS a vybraté SW (vid. prilohy).

Objetindvatelovi sa ™ Gétuje cema za &tandardnd spravu  vy88ie uvedenych
zariadent, rie$enie incidentov a rieSenie poziadaviek, vid. cenova kalkulacia v Zmluve,

Spdsob pouzivania aplika&nych systémov

Poskytovatel prevadzkuje aplika&né systémy, ktoré st v majetku objednavatela a ktore
Spadaju do predmetu outsourcingu.

Objedriavatelovi sa tétuje cena za $tandardn( spravu aplikaénych systémov a riedenie
incider}o , Wd. cenova kalkulacia v Zmluve.,

Konfiguraéné zmeny zariadent

V pripade vzniku poZiadavky na konfiguragni zmenu, tj. rozsirenie alebo redukeiu
poCtu zariadeni, predchadza samotnej realizacii zmenové konanie. Opravnenou riadiacou
jednotkou na zadavanie poziadavky je ManaZér sluzby na strane objednavatela ana
schvalovanie ManaZér sluzby na strane poskytovatela.

V pripade, Ze konfiguraéna zmena znamens vymenu pdvodného zariadenia za novy,
poskytovatel sa zavazuje vietky doposial pouzivané a oficialne schvalené HW komponenty
nainstalovat' aj k novému zariadeniu, pokial su tieto hardvérové komponenty kompatibilné
S novym zariadenim.

V oblasti_nahravania kritickych aktualizacil a instalovania bezpe&nostnych zaplat na 7.
servery apracovné stanice sa poskytovatel zavazuje dodrZiavat véetky zasady na

" zabezpelenie, rtesp. zvy3enie bezpecnostnej Urovne pouzivanej techniky. Poskytovatel
sluzby zodpoveds, t.j. navrhuje a odpora¢a implementovanie konkrétnych servisnych baliékov
aktualizécil. Instalovanie tychto aktualizacil a zaplat v8ak podlieha schvaleniu objednévatela,
ktory si zaistl vo svojej rézii ich otestovanie a spolupracu s pouZivanymi aplikaciami, Az po
tomto otestovani a schvalen! d& objednavatel pokyn K+K sluzbe, aby zrealizovala inétalciu
zaplat na vSetky servery, resp. pracovné stanice. Objednavatel zabezpet! potrebné
testovanie okamzite po vyrobe, & otestovani inStalatného balika poskytovatelom, V opacnom
pripade poskytovatel nenesie zodpovednost' za moZné vypadky outsourcingovej prevadzky,
spdsobené oneskorenym nasadenim aktualizacie alebo z&platy. Sposob samotnej instalacie
je v pbsobnosti poskytovatela sluzby. A

V pripade vzniku poZiadavky na instalaciu novéhO/fariadeaja, €0 je nad ramec tejto
Zmluvy, vlastnej indtalacii predchadza schvélenie. - (’/2’ /mzﬂ/;? WVY\ ? Cﬁ:

Konfiguragné zmeny aplika¢nych systémov

V pripade vzniku poZiadavky na konfiguraént zmenu, t.j. rozsirenie alebo redukciu 3
aplikanych systémov, predchadza samotnej realizacii zmenové konanie. Opravnenou 2
riadiacou jednotkou na zadavanie poZiadavky je Manazér sluzby na strane objednavatela
a na schvalovanie Manazér sluzby na strane poskytovatela. ==

V pripade, Ze konfiguraéna zmena znamena reintalaciu pdvodneého systému za novy,
poskytovatel sa zavazuje vsetky doposial pouzivané a oficialne schvalené SW komponenty b/(/
nainstalovat' a nakonfigurovat aj k novému aplikagnému systému, pokial su tieto komponenty / ’L/(ﬂp ,
kompatibilné s novou inStaléciou, na ktory st instalované aoperalny systém na novom 7
zariadeni disponuje prislunymi SW oviada&mi. —

V oblasti nahravania kritickych aktualizacil a instalovania bezpe&nostnych zaplat do
aplikaénych systémov sa poskytovatel zavézuje dodrziavat vietky zasady na zabezpeéenie,
resp. zvysenie bezpeénostnej Urovne pouZivanej techniky. Poskytovatel sluzby zodpoveds,
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tj. navrhuje a odporuca implementovanie konkrétnych servisnych ball&koy aktualizaci
In$talovanie tychto aktualizacii a zapiat véak podlieha schvaleniy Objednavaters kio s
zaistl vo svojej rézii ich otestovanie a spolupracu s pouzivanymi aplikaciami, S(';hvargnis;
objednavatefom nie je vyfadované, ak na rovnakom HW nie je Prevadzkovany aplikadny
systém, ktory nie je vsprave poskytovatela. AZ po tomto otestovan| 3 schvalen| d;
objednavatel pokyn K+K siuzbe, aby zrealizovala in&talaciu z4plat. Objednavater zabezpedi
potrebné testovanie okamszite po vyrobe, &i otestovani instalagnéhe balika Poskytovatelom
V opa&nom pripade poskytovatel nenesie zodpovednost za mozgné vypadky outsourcingovej
prevadzky, spdsobené oneskorenym nasadenim aktualizacie alebo zaplaty. Spasob samotne]
in$taldcie je v pdsobnosti poskytovatela sluzby.
V pripade vzniku poZiadavky na indtaldciu nového aplikatného subsystému, nie je
predmetom tejto Zmiuvy. Viastnej inatalacii predchadza schvalenie objednavaterom.

Administracia pouzivatelov

K+K sa zavizuje udrziavat systém pristupovych prav k aplikaénym systemom, ktoré sy
predmetom outsourcingu, podia poZiadaviek objednavatela, Poziadavky na zriadenie,
Zrusenie pouZivatela a zmenu pristupovych prév zadava za objednavatela Manazér sluzby
na strane objednavatefa,

Strukttira riedenia vzniknutych problémov

Riesenie nahlasenych problémov sa riadi procesnym modelom blizgie Specifikovanom
vnavrhu SLA. Vadsina riesenia problémov prvého stupia, ako aj monitoring, sa bude
vykonavat' lokalne prostrednictvom zamestnanca (-ov) K+K, ktory je lokalne na pracovisky
objednavatela, ako aj dialkovo, ato prostrednictvom redundantného VPN alebo iného
pripojenia. Riegenie probiémov bude mat nasledovny postup:

* Prijem problému cez CCD
Zaregistrovanie poziadavky — generacia TT
Pridelenie podpore druhého stupia (pokial nie je vyriedene podporou 1. stuptia)
Podpora druhého stupiia vykona spatne hlasenie v uréenom tase (SLA)

Podpora druhého stupria zabezpet¢i népravu, prip. nahradné riesenie v uréenom
Case (SLA)

* Spokojnost pouzivatefa (Spatna vézba) - uzavretie TT.

Podrobny popis uvedenych sluZieb je uvedeny v prislusnych servisnych modeloch
v daldej Easti prilohy.

HelpDesk — centralne miesto kontaktu

HelpDesk je centralnym a jedinym miestom kontaktu objednévatela s IT. Prijima v3etky
poziadavky a riesi vietky incidenty suvisiace s informagnymi technoldgiami, bez ohfadu na to,
¢l konkrétny problém je alebo nie fe v spréve K+K sluzby. Tieto poZiadavky prijima od
v8etkych pouzivatefov informaénych systémov, zamestnancov objednavatela. V pripade, e
sa po analyze problému zisti, ze problém je na strane K+K sluzby, zaéne jeho riegenie. V
pripade, Ze zistl, 2 problém je v aplikacii alebo cast infradtruktiry, ktord je v sprave
objednévatela alebo iného dodavatefa, problém len prevezme, zaeviduje v systéme a
presmeruje dohodnutym rozhranim. Po vyrie$eni problému je zodpovedny zamestnanec
objednévatela alebo iného dodavatela povinny okamzite o tejto skutodnosti dohodnutym
spdsobom informovat zamestnanca CCD, ktory nasledne do systému zaznacl spdsob
vyrieSenia problému. Pri definovan| rozhrania a popise spoluprace medzi K+K sluzby
HelpDesk a tretou stranou objednavatel uzko spolupracuje s K+K.

Objednavatel poskytne K+K kontaktné mena a telefénne &isla zamestnancov, ktorl
zabezpeduju podporu tretej Grovne na strane objednavatela. Okrem aplikaénych systémoy,
ktoré nie st predmetom outsourcingu, objednavater zabezpetuje podporu tretej urovne aj pre
podporné aplikaéné riegenia (databazy, iné opera&né systemy, a pod.} Okrem kmenovych
zamestnancov  objednavatela tuto podpord v ramgi zmluvnych  vztahov medzi
objednavatelom a 3. stranou zabezpeduju aj 3.strany. Zamestnanec CCD, ktory preberie
hlasenie o probléme, ktory sa dotyka pdsobnosti 3. strany, pre &asti IS/ICT, ktoré nie su
v ramci poskytovanych outsourcovanych sluzieb, o tomto zisten| informuje pouZivatefa, ktory
problém oznamil s tym, ze mu vysvelli, Ze za vyrie$enie jeho problémy je zodpovedny
objednavater a nasledne 3. strana a nie K+K sluzby HelpDesk.
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Datsou PoZiadavkou na sluzby HelpDesky je zabezpe&enie priamej podpory 3, Urovne
VO Vybratych oblastiach, ktora SU predmetom outsourcingu.

Formy prijmu PoZiadaviek na ccp

* Web - rozhranie
Intranetova HelpDesk aplikacia bude zaclenens do firemného intranety.

¢ E-mail

potreby Nahlasovanig portch.

* Telefon

K dispozicii bude mobil. Mimo standardnej Prevadzkovej doby podpory CCD {pozri
SLA) bude v dobe pohotovosti k dispozlci pohotovostna mobilné telefdnne gislo.

Véetky uvedena pristupy si definované v prifohe &, 7.

Spracovanie poiiadaviek nesuvisiacich g predmetom outsourcingu

V pripade prijatia poZiadavky na takd &asy informaénych technoldgii, ktora nie je
predmetom Outsourcingu, bude tato poziadavka Zaznamenana do Systému HelpDesk 3
Presmerovang na kontakiné miesto objednavatera, resp. ingj externgj organizécie, ktora bude
dant siuzby poskytovat'

Riadenie verzi podpornych systémov pre CHD

Technicka infradtruktara HelpDesky bude udrziavana Na typoch zariaden a
Programovych verziach podporovanych vyrobcom. Pre SW ¢gast Hel‘pDesk-ovy SW bude
pouZity produkt .Magma", ktory bude Prevadzkovany na Og - MS Windows. Databaza je MS
SQL.

Spdsob ROUZivanig HelpDesky

Aplikacia HelpDesk a stivisiace zariadenie, ng ktorych je aplikacia Prevadzkovang,
Zostavajy Vmajetku K+k g gy Objednavatefoyi poskytované na PouZivanie formoy
ZapoZitania licencij

Administracia pristupoy k HelpDesky

Trvanie tranzitivnej fazy
Odhadovana4 f4za konsolidacie sg 2 mesiace od podpisy Zmiuvy.
Riadenie Zivotného CYKIu problémuy

Nahiasenie cey HelpDesk K+K — Start TRea 3 TFix
Spatné potvrdenie problému siuzboy HelpDesk — koniec TRea
Vyriedenie Problému a informécia zadavatefla problémy — koniec TFix
Riesenie problému sa meaze Vv niektorych situdciach Pozastavit, tato doba sa do
TFix Nezapoditava

* Riesenie Problému sa maze zadavatelom storngvat’

Podas doby TRea je K+K povinné Zanalyzovat hlasenie, v Pripade nejasnosts
komunikovat' g nahlasovatefom problému a POSUNGt ho na riegenie sluZbe HelpDesk.

V pripade Pozastavenia riegenia problému objednavatefom je nutné uviesy dévod
Cakania, aby bolo mogne cely Zivotny cykius hldsenia Spétne zanalyzoyat oboma Zmiuvnymij
stranam;,

Dohfadovy systém

Poskytovater mdze vy technickej infrastruktare objednavatera zriadit dohfadovy
notifikaény system na sledovanie zariadeni v rozsahy zabezpeéovanych sluZiep,

K+K 4115 Priloha k Zmiyve Na poskytnutie
sluzby




Kontrola kvality sluzieb

Objednavater s vyhradzuje pravo na objednanie sluzieb tretej strany
auditu zameraného na kontrolu bezpe&nosti IS/ICT infradtruktury 4 kvality sluziep

pre Zabezpadenis

IV. Definicia prvkov infraétruktary

/ | Kategorizacia

Detailny popis technickych parametrov Jednotlivych prvkov infradtrukpg
Standardného SW je uvedeny v prilohach. " vratane

Operagny systém intalovany na serveroch a Pracovnych staniciach

v aktudlnej verzij. Potas celého Zivotného cyklu je udréiavany VO verzji podporovanej
vyrobcom. Verzia pouZivaného operagného systému je jednotna pre vsetky Servery, resp.
pracovné stanice, Vynimku tvoria iba prechodné obdobia migrécie na novu verziy operaéneého s
Systému a vynimky odstihlasené oboma zmluvnymi stranami formoy Zmenového konania =~ ¢
K+K sa Zavazuje na tychto operagnych systémoch uplatiiovat vietky dostupné bezpeénostng

praktiky a postupy.

Operagny systém serveroy a pracovnych stanic je Microsoft Windows g Linux /

Aplikatné vybavenie

Pri instalaci alebo reinstalacii aplikaéného systemu bude realizovana indtalacia
Standardnych aplikacif aplikagnych systémov.__lgh___.zoznamk\bu_qe_ _g_v_e_d_eny_vusmemici._i
Sugastouy vymeny je aj presun pévodnych aktualnych dat.

V pripade, ze indtalacia alebo reinstalacia aplikatného systému bude vyZadovat'
inStalaciu aplikagného vybavenia mimo aplikéciiwq_\@ggny@gk\/i prilohe, je tato siuzba nad
ramec tejto Zmiuyy. U — B

V' pripade, se inStaldcia alebo reinstalacia aplikaéného systému bude vyZadovat
inStalaciy noveého, aplika&ného vybavenia, ktorg bude zaraden¢ do Standardného
outsourcingu, podla prilohy je tato sluzba nad ramec tejto Zmluvy. Tiez mus| byt pre
realizované zmenové konanie,

Zoznam prvkoy sluzby HelpDesk K+K

V ramci HelpDesky K+K st zadefinovane nasledujuce prvky infraétruktdry

¢ Aplikacia, Operatorom a jednotlivym riesitelom na strane poskytovatela bude
aplikacia nainstalovana na ich desktopoch. Na strane objednavatela bude aplikacia

ikaci instalovany riesitefom amanazérovi sluzby, iba ak

parametre vzajomného komunika&ného Spojenia umoznia jej prevadzku.

¢ Intranet, Riesitelia, manazer sluzby 4 dohodnuti PouZivatelia na strane
objednavatela, budd  mat pristup prostrednictvom Intranetu k zadavaniy
poZiadaviek g incidentoy.

Popis organizacie HelpDesky

* Zabezpeéenie procesov HelpDesky / ServiceDeskuy, Popis procesov fungovania
HelpDesky je Popisany v kapitole VI,

* K+K zabezpeg| prisp6sobenie systému HelpDesk / CCD na Podmienky spoloénosti
objednavatera,
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K+K zabezpegi poskytnutie jednotného, centralneho telefonneho &isla.

* K+K zabezpeg| Standardny nastroj na rieenie incidentov a problémoy (HelpDesk
aplikacia), vratane oSetrenia problematiky vsetkych nutnych licencil.

* K+K zabezpedi prijem incidentu cez e-mail, web rozhranie, telefén, HelpDesk
aplikaciu,

* K+K zabezpedi telefonicki Pomoc pouzivatelovi pri vyskyte incidentu v prevadzke
desktopov a aplika¢nych systémoy.

* K+K zabezpegi, ze prijaté incidenty budy zahrnuté do HelpDesk aplikacie podla
SLA,

* K+K zabezpegi kategorizaciu problémoy (rozdelenie problémov na kategérie podia
Zavaznosti problémuy, podla stupria kritickosti podnikovych procesov).

* K+K zabezpeg odovzdanie jednoznaé&ného identifikagneho  &isla incidentu /
problému pouzivatelovi k neskorsej identifikacii.

* K+K zabezpeti informovanie pouzivatela o vyrieSeni a uzavreti incidentu /

problému,

* K+Kzabezpediv pripade nemoznosti rieSenia incidenty v 1. urovni presunutie na 2.
Uroven,

* K+Kzabezpegiv pripade nemoznosti rieSenia problému v 2. urovni presunutie na 3.
Urovers.

s K+K zabezped!, ze V pripade prijatia poZiadavky na taky Cast' informa&nych

technolégil, ktora nie je predmetom outsourcingu, bude tato poZiadavka

ktora bude danu sluzpy poskytovat,

* K+K zabezpeg| pre zamestnancoy, poskytujlcich 3. droven podpory na strane
dodavatela, ktorych Zadefinuje objednavatef (zamestnanci objednavatera,
popripade zamestnanci 3. strany poskytujicej sluzby pre objednévatefa)
pristupové prava do HelpDesk aplikacie na Citanie a aktualizacia tych TT, ktorych
rieSenie zabezpeduju.

* K+K zabezpeg| informovanie Zamestnancov poskytujtcich 3.dgrover; podpory na

TT) prostrednictvom telefénu alebo SMS spravy.

* K+K zabezpeg| v pripade prekrogenia dohodnutej trovne poskytovania sluZieb,
zadatie eskalaénej procedury.

* K+K zabezpegi moZnost' sledovania stavy problému.

e K+K zabezpetdi proaktivne informovanie o planovanych g neplanovanych
odstavkach,

* K+K zabezpegi administraciu pouZivatelov, podla stanovenych bezpeénostnych
procedur,

* Komunika&na re¢ HelpDesku je slovengina.

V. Detailny popis poskytovanych sluzieb

V dalsom je uvedeny detailny popis poskytovanych sluZieb, pre véetky outsourcovana /2
zariadenia, ktoré s predmetom outsourcingu podra Zmluvy, /f;l}’/ °
Jo 1
h o

‘Systémova dokumentacia

Popis podmienok a aktivit pre zabezpedenie plynulej prevadzky prvkov infrastruktary
a aplika¢nych sluzieb bude épeciﬁkovany aj v dokumentoch - smerniciach, ktoré poskytovatel v
vytvori v priebehu tranzitivne; fazy. Sudastou bude aj systémova dokumentacia k jednotlivym
aktivitam.
Modifikacia a aktualizacia systémovej dokumentacie bude prebiehat v stlade
§ nasledujucimi pravidlami. Kazds systémovad  dokumentacia ma na Uvodnej strane
elektronicky peciatku, kde sy uvedené udaje o autorovi dokumentécie, &ase vytvorenia
dokumentu, ulozenia dokumentu a o time, ktory dokument pripravil. Na druhej strane kazdého
dokumentu je tabulka kompetentnych 08db, opravnenych vykongvat' Zmeny v dokumente a
tabulka, kde sy chronologicky zapisané vsetky Zmeny dokumentu (struény dévod, autor
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Zmeny, ¢as zmeny). Samotné verzie dokumentov sg umiestneng V systéme dokument
manaZment." 3

Administracia a prevadzka zariaden|

Jednd  sa o &nnost V ramci Standardnej Spravy/dohfady a riedenie

incidentov/problémoy pre zariadenia &ast' HW a SW — 0s.

Pre zabezped&enie plynulej prevadzky zariadeni sy VyZadované nasledujice

podmienky:

Zo strany objedndvatefa:

* Zabezpedenie prevadzkového prostredia, ktoré splfia parametre poZadovana
zariadeniami, (Teplota okolitého prostredia, vihkost, prasnost, ochrana pred
narazmi a tekutinami).

* Zabezpedenie odpovedajliceho el napajania

¢ Zabezpedenie priestorov serverovne voCi pristupu nepovolanych oséb.

* Zabezpe&enie st&innosti pri poskytovani sluzby.

* Smernica o pouzivanf tandardného SW /)

* popis procesu o novej technike, priklad in$talaéného listy J
* sSmernica o antivirovej ochrane

¢ smernica o riedeni bezpe&nostnych dier, instalacif kritickych aktualizacif a zaplat
* Smermnica o prevadzke, vratane konfigura¢ného protokoly

Administracia a prevadzka aplikagnych systémov

Jedna sa o &innosti v ramei Standardnej spravy/dohladu a riegenie incidentov/problémov.

Pre zabezpedenie plynulej prevadzky aplika&nych systemov sy vyZadované

nasledujuce podmienky:

Zo strany objednavatela:

* Zabezpedenie prevadzkového prostredia, ktoré splta parametre poZadované
aplikagnymi systémami, pripadne zariadeniami, na ktorych sy prevadzkovanég.
(Teplota okolitého prostredia, vihkost' prasnost, ochrana pred narazmi g3
tekutinami),

* Zabezpedenie odpovedaijticeho el. napajania

* Zabezpedenie priestoroy serverovne vodi pristupu nepovolanych oséb.

* Zabezpedenie sucinnosti pri poskytovani sluzby.

Zo strany K+K:
Prevadzka aplikaénych systémov a ich administracia bude v Zmysle nasleduijtcich
dokumentov, ktoré vytvori poskytovatel v tranzitivnej faze anasledne bude udrzovat
v aktualnom stave:
* smernica o pouzivani Standardného SW
* popis procesu o novej technike, priklad inStalagného listy pracovnej stanice
* smernica o antivirovej ochrane
* sSmernica o riegen| bezpe¢nostnych dier, instalacif kritickych aktualizacif a zaplat
Prevadzka aplikagnych systémov a ich administracia bude v Zmysle nasledujucich
pravidiel:
¢ K+K sj vyhradzuje pravo planovanej odstavky po dohode s objednavatelom a
Vv sllade s SLA.
* K+K vpripade poZiadavky zabezpedi prilezitostné vypnutie/tart aplika&nych
Systémov pri pracach na sieti a na rozvadzagi,

* K+K zabezpedi fyzickeé uloZenie dokumentacie ku_aplikagnym systémom
—= zabezped fyzicke ulo plix: bl .

* K+K zabezpegi konfiguraciu a spravu aplikaéného systému

Administracia pristupov
* K+K zabezpegi prijem  a realizaciu poZiadaviek pouzivatelov, odsthlasenych

zodpovednym Zamestnancom zo strany objedn4vatefa, Pristupy sa tykgj_q__uromg

0OS, nie lomeény.
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K+K zabezpegi vytvaranie novych pouzivateloy a skupin

K+K zabezpeéi spravu — administraciu pouzivatelov a skupin

InStalovanie zariadeni

K+K zabezpegi prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

K+K zabezpegi aktivity suvisiace s instalaciouy novych serverov

K+K predkonfiguruje zariadenie,

K+K realizuje ingtalaciu zariadenia, podla dohodnute; konfiguracie, vid priloha
v stlade s licen&nymi podmienkami vyrobeu a indtalovaného SW. T
K+K zabezpegi instalovanie operacného systému a pouzivanych Standardnych
aplikécii podra prilohy .
K+K zabezpedi zaviazanie a riadenie externych dodavatelov sluzieb v pripade
potreby.

K+K zabezpeg| pripojenie do pocitadovej siete,

K+K zabezpegi pripojenie lokalnych periférir.

K+K zabezped! test funk&nosti zariadenia.,

K+K zabezpe¢f vytvorenie preberacieho protokolu,

K+K zabezpe( odstranenie obalového materilu.

K+K zabezped| starostlivost o | Inventarizacné daje,

K+K zabezpeéi vyhotovenie - aktualizaciu dokumentacie.

In$talovanie aplikanych systémoy

Pridan_ie/zmena konfiguracig;_g[igq_gn_ig,7k_t_gr_é_z_ij_ei_r!ad ramec tejto Zmluvy

K+K

- KtK zabezped| kratke zaskolenie. — o4,

K+K zabezpegi prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

K+K realizuje instalaciy aplika¢ného rieSenia, podrla dohodnutej konfiguracie, vid'
priloha, v stlade s licen&nymi podmienkami vyrobcu a instalovaného SW. =

‘K¥K"‘z—abezpeé|‘ zaviazanie a riadenie externych dodavatelov sluzieb v pripade
potreby.

K+K zabezpegi prenos POvodnych dat.

- K+K'zabezpeti dohodnutie terminov s pouzivatelmi.

K+K zabezped| test funkénosti aplikatného rieenia, Lo
A e

K+K zabezpegi vytvorenie preberacieho protokolu,

K+K zabezpeg| starostlivost o inventariza&né Udaje.

K+K\€abezpe(‘3l vyhotovenie - aktualizaciy dokumentacie.

Premiestnenie plikaénych systémov, ktoré je nad ramec tejto Zmluvy \i
S S R . . . i
e K zabezpet! prijatie, kontroly ariadenie poZiadaviek.

K+K zabezpeg| zaviazanie a riadenie externych dodavateloy sluzieb v pripade
potreby.

K+K zabezpeg| dohodnutie terminovy.

K+K zabezpegi odborné odinstalovanie aplikaéného riesenia na starom Zariadeni,
oznadenie komponentov, ktoré k sebe patria a ich pripravu na transport.

K+K zabezpegi upraveniefumiestnenie identifikacie pristrojov (napr. sériove ¢islo,
atd’.),

K+K zabezpeg| vybalenie a zapojenie komponentov na novom mieste pouzivania
aplikaéného systému,

K+K zabezpeg| vykonanie testu funk&nosti,

K+K zabezpegi Prenechanie funkéného a otestovaného aplikaéného systému

K+K zabezpei vykonanie inventury a uréenie nahradzanych aplikaénych systémoy
(vymena starych za nove),

K+K zabezpegi pripravu planu pre stahovanie (vymena starych za novg),

K+K ;ébeépeéf prijatie, kontrolu a riadenie poiiédé'i'/rTék_._ i
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* KiKy pripade potreby zabezpeCi zaviazanie a riadenie externych dodavateloy
sluzieb. . _ .

K+K zabezped| preverenie konfiguracie zariadenia.

K+K zabezpe&i kontrolu licencii.

K+K zabezped! instataciu SW a HW komponentov.

K+K zabezpeé! v pripade nutnosti (napr. zmena disku} prevzatie dat postupom,
akym je poplsany pri ingtalacii.

K+K zabezpetl pripojenie do potitatovej siete.

K+K zabezpeéi vykonanie testy funkcionality.

K+K zabezpet| vystavenie preberacieho protokolu,

K+K zabezpeé odstranenie obalovych materialov.

K+K zabezpedi starostlivost o inventarizagne Gdaje.

K+K zabezpeti vystavenie - aktualizacia dokumentacie.

Pridanie/zmena konfiguracie aplika&ného riedenia, ktoré je nad ramec tejto Zmluvy

* K+K zabezpet| prijatie, kontrolu a riadenie poziadaviek,

* K+K v pripade potreby zabezped( zaviazanie a riadenie externych dodavatefoy
sluZieb.

K+K zabezpedf dohodnutie terminy s pouZivatefom,

K+K zabezpe&! preverenie konfiguracie aplikaéného systému,

K+K zabezpeé! kontrolu licencii.

K+K zabezpedi instalaciu komponentov.

K+K zabezped| v pripade nutnosti (napr. zmena disku) prevzatie dat postupom,
akym je popisany pri instalacii.

K+K zabezped&! kratke zagkolenie.

K+K zabezpeé! vykonanie testu funkcionality.

K+K zabezpe&( vystavenie preberacieho protokolu.

K+K zabezped! starostlivost o Inventariza¢né Udaje.

K+K zabezpeti vystavenie - aktualizdcia dokumentacie.

*® » & o @

L ] * & » @

Odstrénenia a vyradenie zariadenf, ktoré je nad ramec tejto Zmluvy

* K+K zabezped| prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.
* K+K zabezped! dohodnutie terminu,

* K+Kzabezped! prebratie vyradovaného HW zariadenia.

* K+K zabezped! odstranenie nadbytoénych a porudenych kabiov,

Odstranenia a vyradenie aplikaénych systémov, ktoré je nad ramec tejto Zmluvy

* K+K zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.
* K+Kzabezpe&! dohodnuytie terminu.

Odstrafiovanie poruchy + Obnovenie prevadzky po poruche

* K+K zabezped prijatte, kontrolu a riadenie poziadaviek.

* K+K zabezpedi uskutodnenie podrobnej diagnostiky problému.

* K+K v pripade potreby zabezpedi zaviazanie a radenie externych dodavatefov
sluZieb.

K+K zabezpe&i skontrolovanie zaruky zariadenia.

K+K zabezped| v pripade zaruky angazovanie dodavatela zariadenia.

K+K zabezpegi vykonanie profylaktiky pred opravou, ak je to nutné.

K+K zabezped| odstranenie samotnej poruchy zariadenia, v silade s havarijnymi
planmi. Ak to nie je mozna inak, tak nahradou za ekvivalentné servisné Zariadenie.

neuplatiiuje v mieste Pouzivania, ale v mieste dodania,

* Vpripade, Ze sa jedna o kriticky problém (IMP1, IMP2 ) a zariadenie je zaradené
ako VIP, pripadne kritické (SL1, SL2) a odstranenie poruchy nie je mozneé
Zabezpedit jednoduchym konfiguragnym zasahom, pripadne vymenou
poskodengho HW komponentu, obnova prevadzky sa vykondva vymenou
poskodeného zariadenia nahradnym predkonfigurovanym kusom s naslednym
prehratim dat, pokial to charakter poruchy umoziuje. V pripade, ze existuje
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funkgna zéloha, je K+K povinné obnovit’ udaje aj pri znigent pevného disky z
poslednej funkénej zélohy. V pripade neexistencie funkénej zalohy, pokiaf K+K nie
je povinné zariadenie zalohovat, K+K nenesie zodpovednost za straty Udajov a
dat. .

K+K zabezpeé&l vykonanie opravy spolu s potrebnymi nahradnymi dielmi alalebo

opravou vymenitelnych suciastok.
K+K v pripade potreby zabezpel| reinstalovanie operatného systému

K+K zabezpet! odvirenie zariadenia v pripade virovej nakazy

K+K zabezpet! obnovenie Standardnej funkcionality zariadenia aj systémov.

K+K zabezpedi test funkcnosti celkového systému po odstraneni poruchy.

K+K zabezpel udrZiavanie a aktualizaciu zoznamu zaruénych podmienok

pouZivanej techniky.

Odstraiovanie poruchy + Obnovenie prevadzky aplika¢ného systému po poruche

*

K+K zabezped! prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

K+K zabezpecl uskutognenie podrobnej diagnostiky problému.

K+K v pripade potreby zabezpeli zaviazanie a riadenie externych dodavatelov
sluZieb.

K+K zabezpet! v pripade zaruky angaZovanie dodavatefa aplikagného systému.
K+K zabezpel! odstranenie samotnej poruchy v stlade s havarijnymi planmi pre
aplika&né systéemy.

V pripade, Ze sa jedna o kriticky problém (IMP1, IMP2) a aplikatny systém je
zaradeny ako VIP, pripadne kriticky (SL1, SL2) a odstranenie poruchy nie je moZné
zabezpedit  jednoduchym  konfiguraénym  zasahom, pripadne vymenou
poskodeneho SW komponentu, obnova prevadzky sa vykonava reinstalaciou
aplika¢ného systemu. V pripade Ze existuje funkéna zéloha je K+K povinné obnovit
udaje aj pri zni€eni pevného disku z posiednej funkénej zalohy. V pripade
neexistencie funkénej zalohy, pokial K+K nie je povinné aplikaény systém
zalohovat, K+K nenesie zodpovednost za stratu Udajov a dét.

K+K zabezpedl vyrieSenie incidentu.

K+K v pripade potreby zabezpedi reinitalovanie operadneho systému aj
pouzivanych stvisiacich aplikacil.

K+K zabezpeti odvirenie aplikacného systému v pripade virovej ndkazy

K+K zabezpe¢! obnovenie Standardne;j funkcionality aplikagnych systémov.

K+K zabezpedi test funk&nosti celkového systému po odstraneni poruchy.

K+K zabezpefl udrziavanie a aktualizaciu zoznamu zaru¢nych podmienock
pouzivanej techniky.

Prijem poZiadaviek

K+K zabezpeti riadenie nasadzovania zamestnancov.
K+K zabezpet! zacatie eskaladnej procedury v pripade potreby.

Servis, nahradné diely

K+K

Parametre dohodnuté v SLA sa K+K zavédzuje dodrzat v konsolidovanej faze, pre
véetky zariadenia, u ktorych sa K+K zavazuje dodrzat SLA (vid zoznam v prilohe)
K+K zabezpeti zalozné zariadenia spolu s aktuainym softvérom v pripade potreby.
Sankcie pri nedodrzani parametroy dohodnutych v SLA st pecifikované v Zmluve

Za rozvoj zodpovedd objednavatel, Poskytovatel realizuje rozvoj (konzuitacie,
dodanie, implementacia, a pod.) na poziadanie objednavatela, ¢o je nad rdmec
tejto Zmluvy.
K+K zabezpeti planovanie a implementaciu rozvoja spoiu s:

Projektovym riadenim.

Planovanim prac na pracovisku.

Spracovanim administrativy a zabezpeCenim obstaravania zariadenia.
K+K na potiadanie zabezpegi poskytovanie konzultaci—pri~ rozvoji, wavrhu——
a realizacii aj tej ¢asti infragtruktury, ktora nie je predmetom outsourcingu.
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VI. Procesy HelpDesku

Za Utelom zabezpecovania kvalitnych sluzieb a maximalnej efektivity prace pouZiva
K+K softvérové nastroje na dialkovy monitoring, spravu a hromadnd indtalaciu HW aj SW.
Ako prostriedok na dosiahnutie tychto aktivit sa najtastejsie zriaduje zakaznicka dedikovana
linka, prostrednictvom ktorej sa realizuju vietky niz8ie uvedené aktivity.

Pre svojich zékaznlkov K+K poskytuje nasledovné procesné postupy:

* procediry podpory koncovych pouzivatefov,

+ proceddry technickej podpory.

Procedury podpory koncovych pouzivatefov

Procedury podpory koncovych pouZlvatelov pozostavaju z nasledovnych podskupin:
+« ManaZment podpory

¢ Manazment incidentov a probtémov

¢ ManaZment poziadaviek

Procedury technickej podpory

Procedury technickej podpory pozostavaju 2z nasledovnych podskupin:
Konfiguraény manaZment
ManaZment verzif
ManaZment instalacil a zaplat
ManaZment spravy
ManaZment zélohovania
ManaZzment bezpeénosti
ManaZment vykonnosti
Manazment servisnej podpory
Manazment dodavok
+  Manazment vynimiek
Poskytovatel sa zavazuje, ako slcast podpory, vypracovat a aktualizovat aj
prevadzkové priru¢ky, ktoré budl presne popisovat rie§enie a eskalaciu problémov, postupy
pri havarijnych situaciach a ostatné relevantné prevadzkové postupy slvisiace so sluzbami
v ramci outsourcovanej Casti IS/ICT. Medzi ne patria procesy popisovane dale].

e & & & » &+ & & 9

Optimalizovany servisny proces

Poruchy IS/ICT systému mézu byt odstrafiované zodpovednymi technikmi na strane
objednavatela. Vo vieobecnosti to zahffia nasledujlce &innosti:

« Telefonicky HelpDesk (CHD)

« Diagnostikovanie problému

e HW opravy

» Obnova softvérového incidentu

+ Reportovanie

CCD

Tato sluZba je zabezpeCovana pracoviskom K+K kitoré bude v K+K. Pri oznamovani
a nahlasovani problému sa musl uviest sériové alebo ID &islo zariadenia, ktorého sa problém

tyka.
Diagnostikovanie problému

Poradenstvo a telefonicka podpora pre zdkaznikov, vratane poZiadaviek na nahradné
diely, je poskytovana prostrednictvom CHD.

HW opravy

Tam, kde je to moZné, sa budd HW problémy a opravy riesit vzdialenou spravou,
servisnym technikom poskytovatefa, ktory je dedikovany pre objednavatela, pripadne
v sucinnosti so servisnym technikom na strane objednavatela, kombinaciou tychto foriem
alebo prostrednictvom servisného strediska.
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Servisné &asy :
Cas poskytovania sluzieb (Opera&na doba sluzby) je uvedena v nasledujicej tabulke:

Pracovné dni So Ne, sviatk
tandardn Standard Standard |
a servisna . na . ha :
doba Pohotovost servisna Pahotovost servisna Pohotovost
doba doba
| 8:00-16:00 | N/A* N/A N/A N/A N/A
-~ ]

Rozsah sluzieb potas servisnych ¢asov

Odstrafiovanie o

. Riesenie

iy, | potisday | HeloDesk

St. servisna doba | Ano Ano Ano

Prevadzka zariadent

Garantované doba prevadzky zariadeni bude zabezpedena v dobe
serverov SL1-SL3)

+ 3tandardna servisna doba

+ pohotovost
Vinom &ase bude prevadzka hegarantovan
garantovat aj ind dobu prevadzky na z&klade dohody,

Planované odstavky mézu byt realizované :

+ Jedenkrat mesaéne na dobu max 4h v &tanda
dobe pohotovosti v danom dni, po dohode

odsuhlasena minimalne tyZdefi vopred.

* Vdobe negarantovanej prevadzky, maximaine

odstihlasena minimélne tyzded vopred.

Aktivity vykonavané mimo standardnych servisnych dasov

V pripade potreby,
mimoriadnu pohotovost a

(podfa kategorie

a. Na poZiadanie je mozné, slusby
¢o Je nad ramec tejto Zmluvy.

rdnej pracovnej dobe a v nasledujlice]
s objednavatelom. Dohoda musi byt

2x mesatne. Dohoda musi byt

na zaklade Ziadosti objednavatefa, je K+K povinné zabezped&if
mimoriadne vykony nespadajice do Standardnej servisnej doby

a dohodnutej pohotovosti. Objednavater je povinny takéto mimoriadne akcie nahlasit K+K
v predstihu aspof troch pracovnych dnl.

Definicia parametrov SLA

Parametre SLA sa vztahujd iba na konsolid

Parametre SLA st poplsané dalej.

Parametre SLA — Desktopy/NTB

ovanu fazu outsourcingového projektu.

| Doba odstranenia problému (TRea/TF ix)*
Kriticky s . . Pocet
Vazny Ciastotny ; .
problém/dopad problém/dopad problém/dopad zariadent
Desklopy/NTB SLA3 8h/24h 24h/36h 24h/72h 400
Parametre SLA - Servery
Doba odstranenia problému {TRea/TFix Pocet
Kriticky s . . serverov [/
) Vazny Ciastogny e
problém/dopad problém/dopad problém/dopad g:)slli(ovych
Servery SLA3 8h/24h 24h/36h 24h/72h 23
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Parametre SLA — LAN/WAN
—

Doba odstranenia problému (TRea/TFix
Kriticky - . . Podet
. Vazny Ciastoény e
problém/dopad problém/dopad problém/dopad zariadeni
LAN/MWAN SLA3 8h/24h 24h/36h 24h/72h 7
Parametre SLA — Aplikaéné sluzby
Doba odstranenia problému (TRealTFix Poget
Kriticky Vazny Ciastoény uZivatelov
problém/dopad problém/dopad problém/dopad
Aplikaéné sluzby SLA3 8h/24h 24h/36h 24h/72h 360

* TRea a TFix plati v servisn

Zmluvy.

ych &asoch pre odstrafovanie problémov (incidentov). Odpodet TRea
a TFix je iba v ramci operagnej doby sluZby, vid Definicia pojmav a skratiek, ktora je sUcastou uvedenej

VIll. Meranie a vyhodnocovanie poskytovanych
sluzieb

Z popisu Zivotného cyklu hlasenia
TRea, TFix a dostupnost pre kazd

Vykon kontroly nad poskytovanim sluzieb zo stran
objednavatela na zaklade kazdomesaénych evidenény
predloZit K+K za kazdy kalendarny mesiac osobitne do 1
mesiaca. K+K sa zavazuje predlozit objednavatelovi polro&nu i roény spravu s analyzou pre
hodnotenie poskytovania sluzieb z

vyhodnocované plnenie predmety zmiuvy,

Sprava pre vedenie s
kalendarneho roku alebo na
Spravu predioZl K+K manazé

v tlatene] forme.

a prisiusné obdobie,

na zaklade ktorej

je zrejme, Ze v HelpDesk systéme je mozné vyhodnocovat'
y nahidseny probiém a poziadavku.

y K+K realizuje Manazér sluzby
ch zostav, ktoré ma povinnost'
0 dia nasledujuceho kalendarneho

polo¢nosti sa predklada ro&ne najneskér mesiac po uplynuti
poZiadanie manaZéra sluzby objednavatefa v lehote do 7 BD.
rovi sluzby objednavatela v elektronickej forme e-mailom alebo

Sprava pre vedenie spolo&nosti sa vypracovava v siovenskom jazyku.

O forme sprav pre vedenie spolo&nosti za stranu objednavatela rozhoduje riadiaci

vybor.

Sprava bude obsahovat hasledujlice mesa&né reporty:

bude

VIL1.1.  Report dodranie reak&nej doby
Clslo Popis Véznost | Trea [h] Zmluvna TRea | Prekrodenie
hlasenia | hlasenia probiému [h] zZmiuvnej
TRea [h]
Sumar
VIll.1.2.  Report riegenia problémov
Cislo Popis Vaznost TFix [h) Zmluvnd TFix | Prekrodenie
hlasenia | hlasenia | problému [h] TFix {h]
Sumar :
Vill.1.3.  Report rieSenia poZiadaviek
Clslo Popis Kategéria TFix [h] Zmluvna Prekro&enie
hidsenia | hlasenia poZiadavky TFix [h] zmluvnej
TFix [h]
Sumar i
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Priloha é. 7 k Zmluve na poskytnutie sluzby C.
176/CE/OD/2008

®

Specifikacia kontaktov na sluzbu HelpDesk K+K, pre nahlasovanie incidentov
a poZiadaviek.

A.: Incidenty a poZiadavky v operaénej dobe sluzby 8:00 -16:00 v pracovnych ditoch

Primarne sa incidenty a poZiadavky zadavaju cez http Klienta pristupom na URL.:

https://helpdesk.kk.sk
Konta pre pouzivatelov:
1. skupina (odd. IT) login: heslo:
2. skupina (pouZiv.) login: heslo:

Konta pre schvalovatelov poZiadaviek:
1. schvalovatel - .. : heslo:

Sekundarne, v oddvodnenych pripadoch je mozné vyuzit aj nasledujtice kontakty:

telefén +421 41 5114 333
mobit +421 603 430368
mail helpdesk@kk.sk

B.: Incidenty a poziadavky v operadnej dobe slugby 16:00 - 8:00_a v dobe mimo
pracavnych dni — ak je dohodnuté v SLA

Primarne sa incidenty a poziadavky zadavaju cez hitp klienta pristupom na URL:
hitps://nelpdesk.kk.sk

Pre nahlasovanie incidentov je nutné zarovefl okrem zadania incidentu cez URL
kontaktovat aj sluzbu cez MT: +421 903 430368
Incidenty je opravneny nahlasovat:

¢ Vsetci zamestnanci SSC

C.: Eskalacie

Pre eskalcie je zadefinovana komunikaéna matica, ktord je uvedena v prilohe €. 1
Struktira projektovej a riadiacej jednotky, Eskalacie a Kontaktné osoby".

Juraj [8tok +421 903560413
Ing. Lubomir Ga3pierik +421 903557136
KK Bratisiava +421 249111002
KK Zilina +421 41 5114111
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