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2 Zmluva na poskytnutie sluzby

¢. Poskytovatela: 196/BA/OD/2009

¢. Objednavatela: Z-442/1230/2009

uzatvorena v zmysle § 269 ods. 2 a nasl. zdkona &. 513/1991 Zb. Obchodny

zékonnik

(dalej len ,Zmluva®) medzi Zmluvnymi stranami

I.  Zmluvné strany

Objednavatefl:
Sidio:

ICO:

Pravna forma:

Bankové spojenie:
Cislo Gétu:
Statutarny organ:
Osoby opravnené

SLOVENSKA SPRAVA CIEST
MiletiCova 19, 826 19 Bratislava
003328

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

Statna pokladnica
7000135433/8180
Ing. RomanZembera, generdlny riaditel

rokovat’ o Zmluve vo veciach - technibkych: Mar. Iveta Fedorova

Cislo telefonuffaxu:
E-mail;

Poskytovater:
Sidlo:

1ICO:

DIC/DPH

OR:

bankové spojenie:

Zastupena;

-zmluvnych:  JUDr. Jan Tkac

02/50255111
iveta.fedorova@ssc.sk

(dalej len ,objednavatef")

versity a.s.

Bratislavska 29, 010 01 Zilina

36396222

SK 2020105428

Okresny sud Zilina, Odd.: Sa, &. 10280/L
Tatrabanka, ¢. u. 2627535083/1100

Ing. Boris Kekesi, predseda predstavenstva
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Zastupca opravneny jednat vo veciach obchodnych a zmluvnych:

Ing. Zuzana Skodova Prochotska, riaditelka pobodky
Bratislava

Ing. Lubomir Gaspierik, riaditel Divizie sluzieb

Zastupca opravneny jednat' vo veciach technickych:
Ing. Lubomir Gaspierik, riaditel Divizie sluZieb

Cislo telefénuffaxu: 02/ 3278 8813, fax: 02/ 3278 8825

E-mail: zskodova@versity.sk

(dalej len ,poskytovatel*)

H. Preambula

IL1.  Tato Zmiuva je uzatvorena podla §.269 ods.2. Obchodného zakonnika.

iL.2.  Znenie Zmluvy je vysledkom predloZenej sutaznej ponuky vo vyberovom konani —
“Zabezpet&enie prevadzky, rozvoja a servisu technickej infrastruktary IT- 2009".

lll. Pouzité pojmy a skratky
1. Vyznam terminov pre Ugely tejto Zmluvy je v prilohe &. 2 ,Pouzité pojmy a skratky".

V. Predmet Zmluvy

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

Prevadzka a servis {zaru¢ny aj pozarugny) desktopov

Prevadzka a servis {(zaruny aj pozarug¢ny) serverov

Prevadzka a servis (zaruény aj pozaruény) prvkov LANAWAN

Prevadzka a servis (zaruény aj pozarugny) periférii

Prevadzka a servis (zaruény aj pozarucny) aplikaénych sluzieb

poskytovanie sluzby HelpDesk, ako podporu pre sluZby uvedene v bodoch a) az e)
poskytovatel zriadil sluZbu HelpDesk, ako centrum uzivatelskej podpory, tzv.
zakaznicka telefonicka podpora (CCD), ktoré zabezpeduje podporu prvého stupiia.
Centrum CCD bude slizit ako centralny a jediny bod, v ktorom budd uZivatelia
nahlasovat v8etky poruchy a poZiadavky spojené s IT infradtruktarou.

g) Standardné préace pri tranzitivnej faze : inventarizacia zariadeni, analyza SW
prostredia, postdenie doterajdieho stavu IT. Spracovanie dokumentu HW,SW
analyzy serverov a pracovnych stanic. Prebratie prevadzky IT

IV.2. Prevadzka aservis outsourcovanych oblasti, uvedenych vbode V.1, znamend
realizaciu tandardného dohladu a profylaktiky a riegenie incidentov v silade s SLA.

LPLEelDE

IV.3. Podrobnejsia §pecifikacia rozsahu sluzieb je uvedena v prilohe €. 1 tejto Zmluvy.

IV.4. Poskytovate! sa zavazuje prevziat zodpovednost za prevadzku a servis Zmluvne
dohodnutej éasti outsourcovanych oblast! uvedenych v bode [V.1.

IV.5. Rozsah jednotlivych sluzieb z hladiska poétu zariadeni bol zohladneny v cenovom
medeli. Cenovy model bol vytvoreny na zéklade zariadeni Specifikovanych vo vyberovom
konani, uvedenom v bode [1.2.
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V6. Ku kazdej skupine sluzieb pre jednotlivé outsourcované oblasti uvedené v bode IV.1. je
v §pecifikacii v prilohe &. 1 definované: detailny popis poskytovanych sluzieb, ich Struktara,
rozsah &innosti a trover sluZieb (SLA), konfigurdcie outsourcovanych zariadeni, spdsob
merania a reportingu.

V. Procedlry riadenia zmien v ramci
Zmluvnych podmienok

V.1.  Postup a spdsob realizacie zmien

V.1.1. Zastupcovia opravneni k rokovaniu o veciach technickych mézu v pripade
potreby, po vzajomnej dohode zmenit' technické parametre, pokial takato zmena neovplyvnl
cenu sluzby, $pecifikovand v &lanku Xll. tejto Zmiuvy. Zmeny mézu byt realizované iba
v stilade so Zmenovym konanim uvedenym v prilche &. 3 ,Zmenové konanie®,

V.1.2. Zmena technickych parametrov podfa bedu V.1.1 musi byt realizovana
pisomnou $pecifikdciou, s uvedenim rozsahu zmien, dévodov na zmenu a &asovymi
terminmi, ktoré sivisia so zmenou. Uvedend pisomna &pecifikdcia bude prilohou ku Zmluve.
Zmena bude Gdinna drfiom podpisu obidvoch Zmluvnych strén, zastipenych zastupcami
opravnenymi k rokovaniu o veciach technickych, podla uvedenych Casovych terminov.

V.1.3. Obe Zmluvné strany mdzu v pripade potreby, po vzajomnej dohode navrhnut
zmenu technickych a cenovych parametrov, pripadne zmenu rozsahu a ceny sluZieb.

V.1.4. Zmena Zmluvnych podmienok podfa bodu V.1.3 musi byt' realizovana pisomnyim
dodatkom s uvedenim rozsahu zmien, doévodav na zmenu a Easovymi terminmi, ktoré sdvisia
50 zmenou. Zmena bude ucinng diiom podpisu obidvoch Zmluvnych stran.

V.1.5. Detailny popis zmenového konania je uvedeny v prilohe & 3 ,Zmenové konanie".

VI. Riadenie projektu a sluzieb

VI.1. Pre potreby poskytovania sluZieb podfa bodu IV.1 ariadenie projektu poskytovatel
zriadi projektov( organizaénu jednotku. Jej Struktira bude ustanovena tak, aby:

a) Umoziovala efektivhu komunikaciu s objednavatelom.

b) ZastreSovala organizatné jednotky poskytovatela, ktoré budl participovat na
poskytovanych sluZbach podla bodu 1V.1 a projektovych &innostiach.

¢) Realizovala mesaéné vyhodnocovanie poskytovanych sluZieb a informovala
objednavatela formou dohadnutych reportov.

d) Riesila operativne problémy pri poskytovani sluZieb a riadila eskalatné proceddry,
ktoré su definované v prilohe &. 4 ,Struktira projektovej a riadiacej jednotky,
Eskalacie, Kontaktné osoby".

e) Zodpovedala za archivaciu dokumentécie sUvisiacu s projektom a poskytovanymi
sluzbami podla tejfo Zmluvy.

f) Mala na uvedené Cinnosti dostatotne kompetencie.

VIl. Akceptacie

VI.1. Poskytovatel vyzaduje akceptécie od objednavatera pri:

a) Akceptacia tranzitivnej fazy projektu,

b) akceptacii vysledku zmenového konania.
VIL2. Vyrozumenie o akceptacii musi byt objednévatefovi doru€ené minimalne dva tyZdne
pred akceptaciou.

VIL.3. Vramci akceptécie prebehne akceptainy test objednavatela za asistencie
poskytovatela. Po akceptacii bude podpisany akceptacny protokol, ktory pripravi
poskytovatel.
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VII.4. Pri zisteni chyb alebo zavad pri akceptatnom teste je poskytovatel povinny chyby
odstranit &o najskér, najneskér do piatich pracovnych dni, ak nebude vzajomnou dohodou
stanoveny iny termin.

VII.5. Po odstraneni chyb zistenych pri akceptatnom teste sa znovu vykona akceptacny test.
Objednavatel ma po troch opakovanych akceptaciach, vztahujicich sa k tej istej chybe, narok
na zniZenie mesacénej pausalnej ceny podla bodu XII.2 0 5% a to aZ do Uspesnej akceptacie.

VII.6. Pri akceptaciach objednavatefa zastupuje a protokoly podpisuje Manazer sluzby za
objednavatela, poskytovatela zastupuje a protokoly podpisuje Manazér sluzby za
poskytovatela.

VIIl. Harmonogram projektu

VIII.1. Casovy postup projektu

VIIL1A. Spracovanie dokumentacie tranzitivne] fazy. do 14 dni od
podpisania zmluvy. Tranzitivna faza bude potvrdena akceptaénym protokolom: 14 dni od
podpisania zmluvy.

IX. Vlastnicke pravo k vybaveniu,
rozSirovanie a modernizacia vybavenia

IX.1. Prevadzkované zariadenia s majetkom objednavatela.

IX.2. Za modernizaciu a rozdirovanie zariadeni a systémov, ktoré su viastnictvom
objednéavatela a st predmetom outsourcingu podra tejto Zmluvy je zodpovedny objednavatel.
Objednavatel sa zavézuje konzultovat modernizaciu a rozsirovanie takychto zariadeni
prednostne s poskytovatelom.

X. Pracovha doba, reakéné doby,
aroven poskytovanych sluzieb, sankcie

X.1. Pracovna doba a reak&né doby pre sluzby podfa bodu IV.1 su definované v sulade
s SLA nasledovne.

X.1.1. V8etky slu:“zby- poskytované na zéklade tejto Zmluvy budd mat stanovené
parametre kvality, ktoré budu spresnené v SLA.

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

X.4. Ak z dévodu vykonavania planovanej udrzby IT infrastruktary, v rdmci sluzby V.1 musi
déjst k preruseniu prevadzky objednavatela, mdze sa tak stat' iba v ¢ase dohodnutom so
zastupcom objednavatela, opravneného k rokovaniu o veciach technickych.

X.5. Vpripade potreby méZe poskytovatel zabezpedit, na dosiahnutie TFix, primeranu
nahradu za nefunkéné zariadenie, o ¢om informuje objednavatela.

X.6. Oprava zariadenia moze byt vykonana v servisnom stredisku poskytovatefa.

X.7. Dodavka sluzieb bude potvrdend podpisom servisného protokolu zodpovednymi
zastupcami obidvoch Zmluvnych stran, tj. Manazérmi sluzby alebo inymi zamestnancami
objednavatela, t.j. uzivatefmi.

X.8. Zaplatenie zmluvnej pokuty nie je dotknuté pravo objednévatela na nahradu skody.

X.9. V pripade omegkania poskytovatela s dodanim predmetu Zmluvy v lehote stanovene;
podia dohodnutej SLA mé& objednavatel pravo fakturovat poskytovatefovi Zmluvni pokutu

" vo vyske 20,- € za kazdu zaGatu hodinu, ktorli je poskytovatel v omeskani s dodanim

predmetu Zmluvy. Tam, kde je lehota na odstranenie problému stanovena vo forme ,NBD" -
nasledujici pracovny def’, ma objednavatel v pripade omeskania s dodanim predmetu
Zmluvy pravo fakturovat poskytovatelovi Zmluvni pokutu vo vyske 40,- € za kazdy zacaty
deii omegkania, ktory je BD — pracovnym diiom.
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X.10. Vpripade omeskania objednavatela so zaplatenim ceny v stanovene] lehote ma
poskytovatel pravo poZadovat od objednavatefa (rok z omeskania vo vySke 0,05 % z diZznej
sumy vratane DPH za kaZdy defi omeSkania.

X.11. Ak niektora zo zmluvnych stran zavaznym spdschom porudi svoje zmluvné povinnosti,
mdze druha zmluvna strana od tejto Zmiuvy odstupit,

X2, Zavaznym poruenim zmluvnych povinnosti poskytovatela je nedodanie predmetu
Zmluvy v lehotach stanovenych podla dohodnute] SLA, ktoré beolo oznamené plsomnou
vyzvou objednavatelom a to najma viacnasobne nedodrianie SLA — doby odstranenia
vaznych a kritickych problémov, ktoré sa bude opakovat pogas troch po sebe nasledujucich
meracich obdobi, kde jedno meracie obdobie je doba jedného mesiaca. V pripade, Ze sa ma
urgita Cinnost’ dodat’ v ramci Standardnej servisnej doby za zévaZné porusenie Zmluvnych
povinnosti sa povazuje, ak tato ¢innost' nebola dodana do 3 pracovnych dnl od dorudenia
opatovne] pisomnej vyzvy zo strany objednavatela. Podstatne porudenie musi byt v sulade s
clankom Xl a XVI.

X.13. Zavaznym porugenim zmluvnych povinnosti objednavatela sa rozumie nezaplatenie
ceny aniv dodatonej lehote, uréenej poskytovatelom, ktora nesmie byt kratia ako 10 dni.

X.14. Odstlpenie od Zmluvy oznami odstupujuca strana druhej zmluvnej strane v pisomnej
forme bez zbytoéného odkladu. Ucginky odstlpenia od Zmluvy nastand dfiom dorucenia
pisomného prejavu o odstupeni od Zmluvy druhej zmluvnej strane.

X.15. Odstipenim od Zmiluvy zanikajti v8etky préava a povinnosti strdn zo Zmluvy.
Odstlpenim od Zmluvy nezanikaju prava na nahradu 3kody, kiora vznikla druhej strane
odstipenim od Zmluvy a zaplatenie dovtedy uplatnenych zmluvnych pokut.

X.16. Skodou na strane objednavatela sa v pripade odstdpenia od Zmluvy rozumeji n&klady,
ktoré musel objednavatel vynalozit v dasledku nového vyberového konania na zabezpetenie
obdobného predmetu Zmluvy ako aj naklady, ktoré cbjednavatelovi vznikli so zabezpeéenim
predmetu Zmluvy do &asu podpisu nove] Zmluvy na obdobny predmet zakazky. Toto sa
aplikuje iba v pripade odstiipenia z titulu zavazného porusenia povinnosti dodavatelom.

XIl. Miesto plnenia

X11. "Miestom vykonu dohodnutych sluZieb podla bodu IV.1 je sidlo objednévatela vratane
dohodnutych organizadnych jednotiek objednavatela, podla dopredu dohodnutého rozsahu
sluzieb na jednotlivych organizaénych jednotkach a to nasledovne

Xl.1.1.
SSC GR, Mileticova 19, 826 19 Bratislava:
X1.1.2.
IVSC Bratislava Mileti¢ova 19 826 19 Bratislava
Studena 9 826 19 Bratislava
Bedefovskd cesta 2 940 92 Nové Zamky
QOkruzna cesta Basta IV 945 01 Komarno
Nadrazny rad 27 934 80 Levice
Matugkovska cesta 886 924 01 Galanta
Hurbanova 516 905 01 Senica
Murga$ova 4 949 01 Nitra
Bulharska 39 818 53 Trnava
Vrbovskd cesta 64/5246 | 221 01 Piestany
X1.1.3. .
IVSC B. Bystrica Skuteckého 32 974 23 B. Bystrica
Nam.Matice Slovenskej &.4 | 965 01 Ziar nad Hronom
Hornska &.1 960 01 Zvolen
Hlynska €.3 963 01 Krupina
Banskobystricka regionaina sprava | Sibeni&ny vrch &. 716 979 80 R. Sobota
ciest zavod Rimavska Sobota
Stredné odborné ucilidte stavebné Dukelskych hrdinov &.2 984 01 Lucenec
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[ Nalepkova &.7 977 01 Brezno
Xl.1.4.

IVSC Kosice Kasarenské namestie 4 040 01 Kosice
Jarkova 14 080 01 PreSov
Vajanského 14 071 01 Michalovce
Mierova 5139 086 01 Humenné
Mlynska 1 058 01 Poprad
Betliarska 9 048 01 Rozhava
Levodska 25 084 01 Stara Lubovia
Stefanikova 789 085 58 Bardejov
ut. Sovietskych hrdinov 410 | 089 11 Svidnlk
Cemerianska 138 093 03 Vranov
Ruskovska 3 075 18 Trebisov

Xi.1.5.

IVSC ZA M.Razusa 104/A 010 01 Zilina

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

SC TSK Brnianska 3 911 05 Trendin

SaU ciest Kubinska 8 026 80 Dolny Kubin

SC TSK ul. Februarova 640/6 958 01 Partizanske

SC TSK P.0O.BOX 108 017 25 P. Bystrica

Sal cist Pod Strafiami 4 031 01 L. Mikulas

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

Qravan s.r.o. 027 42 Podbiel

XIl.

Cena za sluzby a platobné

podmienky

Xil.1. Cena za poskytnutie sluzby Specifikované v &lanku IV.1 tejto Zmluvy je stancvena
dohodou Zmluvnych stran v zmysle zakona ¢. 18/1996 Z. z. o cenach v zneni neskorsich
predpisov a vyhlagky MF SR &. 87/1996 Z. z. v zneni neskoriich predpisov ako celkova cena
predmetu Zmluvy.

X2, Vyska mesa&ného paudalu je:

CenabezDPHVE | Vyska DPH v CenasDPHv
€ €
Pau$alna mesaéna platba 4.984, - 946,96 5.930,96
Celkové cena predmetu Zmluvy 59,808, - 11.636,52 71.171,52
XI.3. Slovom: Pausalna mesatna cena je Slyritisic  devatstoosemdesiatdtyri
€ bez DPH. Celkovd cena predmetu Zmluvy je  pétdesiatdevattisic osemstoosem
€ bez DPH.

Xil.4. Objednavatel' sa zavazuje zaplatit' poskytovatefovi celkovl cenu predmetu Zmluvy vo
forme 12 paudalnych mesacnych platieb na zaklade faktury vystavenej poskytovatefom so
splatnostou 30 dni od jej dorutenia do pcdatelne objednavatefa. Objednavatel neposkytne
poskytovatelovi zalohu.

XIl.5. Faktira musi cbsahovat nalezZitosti dafového dokladu, pricom jej nedelitefnou
sutastou je preberaci protokol, potvrdeny objednavatelom o prevzati predmetu plnenia.
V pripade, Ze dafovy 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 zagne plynit' diiom prevzatia novej, doplnenej faktary.

XI.6. Ceny sl uvedené ako mesaéné pausaly pri zohladneni dohodnutej doby trvania
outsourcingovej Zmluvy. Pri pred€asnom ukon&eni Zmluvného vztahu je nutné vykonat
zaveredné zuétovanie pedfa prilohy & 5 ,Podmienky a procediry pri ukongeni poskytovania
sluzby"”.
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XIl.7. Ceny st vykaikulované pre predpokladany podet zariadeni, ktory je uvedeny
v.cenovom modeli a pre dohodnuté zaradenie do kateg6rii podfa urovne poskytovanych
sluZieb, ktoré je uvedené v cenovom modeli. Pri zmene podtu zariadeni o viac ako 20% bude
Zmenove konanie a nasledne zmenend cenova kalkuldcia sluzieb.

Xll.8. Ceny za sluzby podia bodu IV.1 st kone&né. Ceny za sluzby podra bodu V.1 si
vratane vdetkych nakladov poskytovatela spojenych s pinenim uvedenych siuzieb, vratane
dopravnych nakladov. Ich zmena je mozna len pisomnou dohodou obidvoch stran,

XI1.9. Ceny za sluzby podla bodu V.1, uvedené v &lanku XIl musia byt Upravené a potvrdenég
obidvomi Zmluvnymi stranami v nasledujtcich pripadoch:

a} Vpripade rozdelenia objednévatefa na viac pravnych subjektov (pravnych
nastupcov).

b) dodatoéné investicie objednavatela do 1S/ICT, ktoré znamenaju zmenu narokov
na spravu, udrzbu &i prevadzku I1S/ICT.

¢) Podstatnd zmena organizadnych zloziek objednévatela, ktora znamena zmenu
narokov na spravu, adrzbu & prevadzku IS/ICT.

d) Podstatna zmena rozmiestnenia zariadeni objednavatela, z dévodu zmeny sidla,
rozSirovania a pod., ktord znamena zmenu narokov na spravu, UdrZbu &
prevadzku IS/ICT.

e) Zmena poétu zariadeni nad ramec definovany v XI1.7

Xlll.  Povinnosti poskytovatela
a objednavatela

Xil1. V dalSom s upravené povinnosti poskytovatela a objednavatela v suvislosti so
sluzbami podla &lanku V.- .

XIll.2. Objednévatel nahlasuje svoje poZiadavky, ulohy a problémy na sluzbu .HelpDesk"
poskytovatela, v zmysle V.1 f)

XII.3. Poskytovatel je povinny informovat objednéavatela o stave a priebehu riedenia
nahlasenych poziadaviek, tloh a problémov.

XIIl.4. Poskytovatel je povinny prednostre riesit poZiadavky, Glohy a problémy, ktoré sd
zastupcom objednavatera opravnenym k rokovaniu o veciach technickych ozna&ené ako
prioritné. B o

XIIL5. Poskytovatel je povinny poskytoval' sluzby v stlade s bezpednostnymi smernicami
objednavatela, s ktorymi bol riadne oboznameny.

XII1.6. Za agelom realizovania predmetu tejto Zmiuvy podia ¢lénku IV. poskytuje objednévatel
poskytovatefovi nasledujuce podklady a prostriedky:

a) protokoly, chybové vypisy

b) programy, dokumentaciu;
XI1.7. Objednavatel sa zavazuje dodrZiavat technické a prevadzkové podmienky a parametre
prostredia potrebné pre bezporuchovu funkciu servisovanych zariadeni v zmysle poziadaviek
na prevadzku zariadeni.

Xill.8. Objednavatel zabezpedi poskytovatelovi potrebni sG&innost a vietky potrebné
informacie, pri vykonavani sluzieb, ako aj pri vykonavani s nimi suvisiacich tkonov, ktoré
mézu pomdct pri odstrafiovanf porlch, ktoré sG cbjednéavatelovi zndme a o ktoré
poskytovatel poziada.

Al.9. Objednavatel je povinny vias informovat poskytovatela o priznakoch portich, ktoré by
mehli signalizovat' budicu poruchu, ’

XH1.10. Objednavaterl zabezpedi bezprekéZkovy a bezpedny pristup k servisovanej &asti
infrastruktary tak, aby na strane poskytovatela nevznikli prestoje.

Xill 1. Objednavatel v dobe rie$enia incidentu, poZiadavky alebo inej sluzby umozni
poskytovatelovi v rdmci svojich technickych moznosti vzdialeny pristup k IS/ACT.
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X112, Objednavatel sa zavazuje vytvorit pre zamesinancov poskytovatela
a spolupracujiuce osoby, vykonavajlcich sluzby podia tejto Zmluvy, vhodné &tandardné
pracovné prostredie a nerusené pracovné podmienky.

XIn.13. Objednavatel zabezpeél pre zamestnancov poskytovatela a spolupracujlice
osoby, vykonavajlce sluzby podla tejto Zmluvy, poudenie a $kolenie v zmysle poZiadaviek
pre zabezpetenie ochrany a bezpe&nosti pri praci {pre oblast BOZP, CO, PoZiarnej ochrany,
a pod.). Uvedené objednavatel zabezpeli &o najskér po zafati poskytovania sluzby
poskytovatefom podfa tejto Zmluvy, ako aj neskér potas Zmluvného vztahu, vZdy pri zmene
skutognostl, ktoré si vyzaduju takéto poulenie, &i kolenie,

X114, Véetky nasledky vyplyvajice z nesplnenia si povinnosti objednavatela podla
bodu Xlli.13 znasa objednavatel.
X115, Pri realizovani predmetu tejto Zmluvy podia &léanku IV. sa poskytovatel zavazuje

nenaruSovat, pripadne neobmedzovat pracovné podmienky zamestnancov objednavatela.
Pokial je v8ak takéto naruenie, pripadne obmedzenie pre realizovanie predmetu tejto
Zmluvy nevyhnutné, je nutné takito situéciu s objednavatefom vopred dohodnut.

XI.186. V pripade potreby poskytne objednavatel poskytovatelovi k vykonaniu sluZieb
zdarma interné telefonne spojenie v blizkosti servisovane] &asti infrastruktiry a umoznf
pouzitie existujlcich liniek.

X117, Zmluvné strany sa zavazujl, 2Ze sa budu vzajomne informovat o vSetkych
zavaZnych zmenach, ktoré mézu mat vplyv na schopnost ktorejkolvek Zmluvnej strany plnit
svoje zdvazky. |lde napriklad, ale nielen, o zmeny v spolo¢nosti, akymi st napr. zmena
obchodného sidla alebo S&tatutdrnych zastupcov spoloénosti, prevod/prechod vacsiny
vlastnickych podielov v dosledku zligenia, splynutia, rozdelenia alebo nadobudnutia
obchodnych podielov trefou osobou, rozhodnutie ¢ zrueni spolotnosti alebo o predai
podniku alebo €asti podniku, zanik alebo odfiatie poverenia na vykon podnikatefskej &innosti
a pod. Zmluvna strana, kford porudi povinnost informovat o vy&Sie uvedenych zmenach,
nesie zodpovednost za v3etky Skody, ktoré mdZu vzniknit' druhej Zmluvnej strane v dasledku
neinformovanosti.

XIL18. Poskytovatel je povinny zabezpedit pre objednavatela dokumentéciu
o nastaveniach v3etkych zariadenl a systémov, ktoré st predmetom outsourcingu podia tejto
Zmluvy. '

X9, Poskytovatel sa zavazuje poskytnat vSetky Jogy" tj. zdznamy o produkénej
prevadzke, ktoré &pecifikuje objedndvatel, pre pripadné posldenie efektivity &innosti
poskytovatela tretou stranou.

XN1.20. Poskytovatel bude pri plneni predmetu tejtc Zmluvy postupovat s odbornou
starostiivostou. Zavazuje sa dodrziavat' viecbecne zdvazné predpisy, technické normy a
podmienky tejto Zmluvy. Poskytovatel sa bude riadit vychodiskovymi podkladmi
objednavatela, zapismi a dohodami oprdvnenych stran a rozhodnutiami a vyjadreniami
dotknutych crganov statnej spravy

XI.21. Poskytovatel zodpoveda za &istotu a poriadok v mieste vykonu prace v sllade s
Vnutornym poriadkom SSC. Poskytovatelf odstrani na vlastné néklady odpady, ktoré su
vysledkom jeho &innosti, respektive po dohode s objednavatelom ich sustredi na miestach na
to uréenych v objekte.

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

XI1.23, Poskytovatel sa zavazuje, Ze pri svojich &innostiach vyplyvajacich z predmetu
tejto Zmluvy bude re$pektovat v8eobecné zasady environmentélneho spravania v zmysle
platnej legislativy ochrany Zivotného prostredia SR.

Xl 24, Poskytovatel' je povinny pred zadatim prac zabezpedit acast vsetkych
zamestnancov podiefajlcich sa na plneni predmetu diela na vstupnom $keleni objednavatela.

Xl.25. Poskytovatel je povinny na wvstupnom 8koleni sa preukazat  gkolenim
a opravnenim na vykondvanie danej ¢innosti
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XII.26. Poskytovatel zabezpe€i pre svojich zamestnancov.
a) Oznacenie s viditelnym logom firmy

XIL27. Poskytovate! zodpoveda za bezpetnost a ochranu zdravia viastnych
zamestnancov.
Xil1.28. Ak na jednom pracovisku plnia ulohy zamestnanci viacerych zamestnavatefov

alebo fyzické osoby opravnené na podnikanie, musl byt medzi nimi uzavreta dohoda, ktora
ur&i, kto z nich zodpoveda za vytvorenie podmienok a bezpegnosti zdravia zamestnancov na
spoloénom pracovisku a v akom rozsahu. Ak sa nedohodn(, zodpoveda kazdy z nich v plnom
rozsahu.

XI1.29. Zamestnanci poskytovatela s povinni dodriavat platné préavne a interné
predpisy a smernice PoZiarnej ochrany objednavatefa.

XIV. Zodpovednost' za Skody,
zodpovednost’ za vady

XIV.1. Poskytovatel zodpoveda za nim sposobend $kodu. Ak je to mozné a ugelné, moze
takto sposoben( $kodu na zariaden! odstranit uvedenim zariadenia do povodného stavu.
Poskytovatel zodpoveda za stratu Gdajov na pokodenych pamatovych médiach, iba ak
poskodenie bolo spésobeng jeho neodbornym zasahom.

XIV.2. Poskytovatel poskytuje zaruku na sluZby v dlZke Siestich mesiacov od ich realizacie.
Sluzby sa povaZujl za zrealizované diiom podpisu servisného protokolu objednavatefom.
Pogas tejto doby bezplatne odstrani vietky vady svojho plnenia. Zaruka sa nevztahuje na
zavady aporuchy, ktoré vzniknl vinou nespravneho alebo nesetrného pouzivania,
neopravneného alebo neodborného zésahu do zariadenia alebo jeho stcasti alebo vplyvom
prirodného Ziviu.

XIV.3.V pripade, ak 8koda vznikne v désledku Umyselného alebo nedbalostného porudenia
alebo nedodrfania prevadzkovych & zaruénych podmienok zo strany objednavatela
(zavinena porucha), naklady na pracu poskytovatela, cenu spotrebovaneho materidlu a
nahradnych dielov, ako aj v3etky ostatné Ggeine vynaloZené naklady spojené s vykonanim
servisného zasahu hradi objednavatel, ak nie je $pecifikovane inak.

XIV.4. Poskytovatel nenesie zodpovednost za stratu (dajov adat z nosiov dat, vratane
pevnych diskov, pri¢om povinnost zabezpetit si zalohovanie aarchivaciu dat je na
objednavatelovi, ak nie je $pecifikované inak. Obnova dat v takomto pripade je sluZbou nad
ramec tejto Zmluvy.

XIV.5. Objednavatel je povinny vadu reklamovat' pisomne bez zbyto¢ného odkiadu po jej
zisteni.

XIV.6. Odstranenie vady po reklamécii bude do 3 BD.
XV.Utajenie a bezpecnost’

XV.1. Poskytovatel musi s patriénou starostlivostou zaistit, aby vSetky osoby, ktoré poveril
plnenim tejto Zmluvy, dodrziavali zakonné predpisy o ochrane dat a aby informéacie ziskané z
oblasti objednavatela, pokial nie su verejné, neodovzdali Ziadnej tretej osobe alebo inak
nezneuZili.

XV.2. Objednévatel je povinny déverne zaobchadzat so v8etkymi znalostami o pracovnych
postupoch alebo obchodnych tajomstvach ziskanych v ramei Zmluvného vztahu. Netyka sa to
vymeny skisenosti medzi poskytovatefom a objednavatelom.

XV.3. Nad povinnosti podfa bodu XV.1 méZu byt uzatvorené dalSie bezpeénostné dohody v
servisnej alebo osobitne] Zmluve.

XV.4. Vaetky informacie, dokumentacia a zmluvné dokumenty ziskané zmluvnymi stranami v
priebehu vzajomnych rokovani, trvania zmluvného vztahu a 5 rokov po jeho skonCeni sa
povazuji za doéverné. Strana, ktora takéto informacie ziskala, nesmie ich poskytnut tretej
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strane alebo ich pouZit v rozpore s (¢elom, na ktory su urené, alebo ich pouzit vo svoj
vlastny prospech alebo prospech tretich osdb, a to bez ohfadu na skutoZnost, &i vzajomna
Zmluva alebo prilohy tejto zmluvy boli podpisané alebo nie. Zmluvné strana, ktora porusi tito
povinnost, nesie zodpovednost za Skody, vzniknuté druhej zmluvne] strane. Publikovanie
uvedenych informéacii a dokumentov, méZe byt iba po pisomnom sdhlase druhej zmluvnej
strany.

XVI. Klauzula o vy$Sej moci

XVI.1. Vys&ia moc je riesend platnym slovenskym pravom. O zadati, ako aj pominutl vyssej
moci st Zmluvné strany povinné vzajomne sa bez medkania pisomne informovat.

XV1.2. Zmluvné strany si oslobodené od zodpovednosti za neplnenie predmetu Zmluvy
a sUvisiacich sankcii, pokial takého neplnenie je zavinené poésobenim vy$$ej moci. Pod
vy$8ou mocou sa rozumie napr. Zivelné pohromy, Strajk, embargo, administrativne opatrenia
§tatu a iné také udalosti, ktoré Zmluvné strany nemohli za normélinych okolnosti predvidat
a ktorym nemohli pri pouZiti obvyklych prostriedkov a opatrenf zabranit.

XV1.3. Trvanie vy$Sej moci viac ako 1 mesiac méze byt' dévodom na vypoved Zmluvy.

XVIl. Doba platnosti Zmluvy,
ukonéenie Zmluvného vzt'ahu, ukonc¢enie
poskytovania sluzby

XVILT. Tato Zm[u'vaje uzavreta na dobu jedného roka. ,
XVIL.2. Zmluva méze byt vypovedana poskytovatefom v nasledujicich pripadoch:

XVIL.2.1.  objednavatel zé&vaznym spésobom poruduje povinnosti podfa &lanku X.
alebo XlII. a tieto nedostatky neboli odstrénené do 30 dni po vyzve poskytovatela.

XVIl.2.2.  podstatne sa zhorsl ekonomicka situacia objednavatela
XVI.2.3. ked dojde k zaniku objednavatela
XVIl.2.4. - objednavate! nedodriuje platobné podmienky podfa ¢lanku XII.
XVI1.2.5.  trvanie vy33ej moci podia XVI1.3
XVIL3, Zmluva méze byt vypovedana objednévatelom v nasledujicich pripadoch:
AVIL3A. poskytovatel zavaznym spdsobom porusuje povinnosti podla Elanku X. alebo XII1.
XVI11.3.2. podstatne sa zhori ekonomicka situacia poskytovatefa
XVIL3.3. na majetok poskytovatela bol vyhlaseny konkurz
XVIL.3.4.  trvanie vy38ej moci podfa XV1.3

XVil4. Vypoved musi byt formou plsomného oznédmenia doruteného druhej Zmluvne]
strane. Vypovedna lehota je 2 mesiace a zaéne plynut nasledujlci def po doruceni
vypovede.

XVil.4.1.  Procedury pri vypovedi Zmluvného vztahu, ¢&i parcialnej sluZby su
popisané v prilohe &. 5 ,Podmienky a procedury pri ukongeni poskytovania sluzby®.

XVI.4.2.  Vypovedanie Zmluvy nezbavuje objednévatela povinnosti uhradit

poskytovatelovi pripadné Zmluvné pokuty, vetky splatky a iné splatné thrady, platby Ci
vydavky prenajimatela spojené s odstlipenim, najmé, ale v Ziadnom pripade v8ak nielen,
vydavky spojené so zruenim objednavok na nové zariadenie a uhradit uz vzniknutt $kodu.

XVIll. Zaverecné ustanovenia

XVIILA. Neoddelitefnou st&astou tejto Zmiuvy sa prilohy:
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XVII.1.1. Priloha &. 1 Technicka Specifikacia sluzby, SLA

XVII.1.2. Priloha &. 2 Pouzité pojmy a skratky

XVIII.1.3. Priloha &. 3 Zmenove konanie

XVII.1.4. Priloha & 4 Struktura projektovej a riadiacej jednotky, Eskalacie, Kontaktné osoby
XVI.1.5. Priloha &. 5 Podmienky a proceddry pri ukanéeni poskytovania sluzby
XVIILL1.6. Priloha ¢. 6 Kontakty na sluzbu HeplDesk

XVIIIL2. Tato Zmluva nadobuda platnost' a G¢innost diiom jej podpisu oboma Zmluvnymi
stranami.

XVIIIL3. Tato Zmluva, ako aj jej dodatky, mdze byt menena alebo dopliiovana len
pisomnou formou oznagenou ako islované dodatky podpisané oboma Zmluvnymi stranami.
Ustanovenie bodu V.1 tymto nie je dotknute.

XVIIL4. Zmluva a jej dodatky sa budd riadit’ a budli podliehat vykladu v sllade so
zakonmi Slovenskej republiky.

XVIILS. Tato Zmluva je zavazna aj pre pripadnych pravnych nastupcov Zmluvnych stran
bez ohladu na to, & u niektorej zo stran tejto Zmluvy doslo k premene, zlugeniu, splynutiu
alebo rozdeleniu alebo k prevodu vacsiny viastnickych podielov na int spoloénost resp. k ingj
pravnej skutoénosti, ktory ma ekvivalentny Gcinok.

XVIILE. Akakolvek pisomna kore$pondencia medzi Zmluvnymi stranami bude prebiehat
doporugenymi listovymi zasielkami adresovanymi na adresu Zmluvnych stran uvedenu
v zahlavi tejto Zmluvy. V pripade pochybnosti o doru¢eni plati, Ze zasielka, ktora bola riadne
dorugovana, bola doru¢ena piatym diiom po jej predloZeni poStovému dorucovatelovi.

XVILT. Spory, nejasnosti alebo néroky, vyplyvajice z tejto Zmluvy alebo v stvislosti 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
vyplyvajlce z tejto Zmluvy budu rie$ené stidnou cestou.

XVIII.8. V pripade, Ze sa ktorakolvek z dohdd alebo ustanoveni tejto Zmluvy ukazu byt v
fubovolnom rozsahu neplatnymi, netginnymi resp. nevykonatelnymi, bude tato dohoda alebo
ustanovenie nahradené takym platnym, G¢innym a vykonatelnym zjednanim alebo
ustanovenim, ktoré sa bude ¢o najmenej odli$ovat od principov, dohodnutych v tejto Zmluve.
‘Ostatné ustanovenia ostanl nedotknute. '

XVIIIL9. Zmluvné strany prehlasuju, ze tato Zmluva bola uzatvorena slobodne, vazne, nie
v tiesni za napadne nevyhodnych podmienok. Na znak suthlasu s jej obsahom ju Zmluvne
strany podpisuju.

XVIILA10. Zmluva je vyhotovena v Styroch vyhotoveniach, z ktorych kazda Zmluvna strana
dostane dve vyhotovenia.

Na znak suhlasu s touto Zmluvou Zmluvné strany, riadne zastipené Statutarnymi
organmi alebo nimi poverenymi zastupcami, potvrdili tato Zmluvu viastnoru¢nymi podpismi v
Slovenskej republike, nizsie uvedeného dila, mesiaca a roku.

V/ Bratislave dna: 30.4.2009

Za objednavatefa: ==~ Za poskytovat
BLUVENSKA SPRAVA Ciasy :
~%“J& f PL T LT
\/ 7
I&,g. Roman Zembera Ing. Boris Kekesi
generalny riaditel SSC Generalny riaditel versity a.s.
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Priloha &. 1 k Zmluve na poskytnutie sluzby €.
196/BA/OD/2009
Z-442/1230/2009

1. Preambula

Priloha $pecifikuje pre siuzby Zmluvy nasledujice &asti: detailny popis poskytovanych
sluzieb, ich &truktdru, rozsah &innosti a troveii sluzieb (SLA), konfiguracie outsourcovanych
zariadeni, spdsob merania a reportingu.

II. Rozsah sluzieb

Sluzby &pecifikované v &lanku IV. Zmluvy si zabezpecované pre vybrand ast technicke;
infradtruktury, kde detailna $pecifik4cia je nasledovna:

« desktopy, vratane Standardného SW vybavenia: operaény systém, kancelarsky SW
(Microsoft Office), antivirovy SW,

« servery, vratane $tandardného SW vybavenia: operatny systém, antivirovy SW, SW na
sprvu, sprdva a prevadzka zalohovania dat pre vybrané aplika¢né systémy
3pecifikované v smernici.

aktivne a pasivne prvky LAN a WAN infrastruktary,

periférie, tj. tlatiarne, multifunkéné zariadenia skenery, faxy,

aplikané sluzby v rozsahu: doménové, e-mailové, antivirové a aktualizatné sluzby,

HelpDesk pre podporu riedenia incidentov a poZiadaviek.

Sluzby pre zariadenia su zabezpetované pre &ast HW a SW - fast OS a $pecifikované
aplikaéne systémy.

V tejto stuzbe su zabezpedované vdetky komponenty ponukanych sluzieb pre uvedenu oblast
prvkov infradtruktiry. T.j. od servisu zariadenf, vratane intalacie a konfiguracie OS
a vybranych &tandardnych SW, naslednej administracie a spravy, riesenia incidentov az po
rozvoj uvedenych systémov. '

IIl. Podmienky sluzby, zabezpecenie prevadzky

Riadenie Zivotného cyklu

Zariadenia su z hiadiska opera&ného systému a aplikécii prevadzkované na verziach
podporovanych vyrobcom HW. Poskytovatel riadi aktualizaciu jednotlivych verzil tak, ze na
zariadeniach je vidy vyrobcom podporovana verzia operainého systému a Standardnych
aplikacii, aj v pripade prechodnych obdobi potas hromadnych aktualizacil. Vynimku tvoria
aplikacie plne v sprave objednavatela.

Riadenie verzii

Z dévodu zvysenia efektivity sa mbZe na Udely migracie vyuzivat' systém hromadne]
distribucie softvéru, ktory je okrem aktualizacie verzil pouZivany aj na hromadnu distriblciu
zaplat a servisnych baliCkov.

Verzia pouzivanych aplikacii je vsllade s OS, inymi aplikiciami instalovanymi na
rovhakom OS a HW, na ktorom su prevadzkovane.

Aktualizacie verzil prevadzkovanych $tandardnych aplikacii si v sulade s aktualnymi
verziami aplikacii podia prilohy, ak su kompatibilné s aktudinym HW (verzie podporované
vyrobcom HW, na ktorom sa prevadzkujd). lch aktualizacia podlieha vidy schvalenemu
testovaciemu procesu, vynimky musia byt odsthlasené oboma zmluvnymi stranami.

Aktualizacia verzii nedtandardnych aplikécii je vidy podla zmenového konania a
podlieha vidy schvalenému testovaciemu procesu, vynimky musia byt odsthlasené oboma
Zmluvynymi stranami.

Obnova prevadzky po havarii
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Poskytovatel sa zavazuje zabezpetit efektivne a o najrychlejsie obnovenie prevadzky
zariaden( a aplikaénych systémov v stlade s SLA. Pre obnovu dat a ddajov bude pouzita
posledna funkna zéloha, ak je u zariadenia garantované zalohovanie. Rozpis a sposob
zalohovania pre jednotlivé zariadenia je uvedeny v smernici.

Obstaravanie SW licencil

Vyber optimalneho licenéného modelu a samotné obstaravanie licencil pre operalny
systém a $tandardné aplikécie serverov je v kompetencii objednavatela.

Spdsob pouZivania zariadeni

Poskytovatel prevadzkuje zariadenia, ktoré st v majetku objednavatefa a ktoré spadaju
do predmetu outsourcingu - a to Zast HW, vratane OEM SW, OS a vybraté SW (vid prilohy).

Objednavatelovi sa uctuje cena za Standardni spravu vy$die uvedenych
zariadeni, riedenie incidentov a riedenie poziadaviek, vid. cenova kalkulacia v Zmluve.

Spdsob pouZivania aplikaénych systémov

Poskytovate! prevadzkuje aplikatné systémy, ktoré st v majetku objednavatela a ktore
spadaji do predmetu outsourcingu.

Objednavatelovi sa Uétuje cena za Standardnu spravu aplikagnych systémov a riedenie
incidentov, vid. cenova kalkulacia v Zmluve.

Konfigura&né zmeny zariadeni

V pripade vzniku poZiadavky na konfiguratnu zmenu, t]. roziirenie alebo redukciu
podtu zariadeni, predchadza samotnej realizacii zmenové konanie. Opravnenou riadiacou
jednotkou na zadévanie poZiadavky je ManaZzér sluzby na strane objednavatefa ana
schvafovanie ManaZér sluzby na strane poskytovatefa.

V pripade, Ze konfiguragnd zmena znamena vymenu pévodného zariadenia za novy,
poskytovatel sa zavazuje v8etky doposial pouZivané a oficialne schvalené HW komponenty
naingtalovat’ aj k novému zariadeniu, pokial su tieto hardverové koemponenty kompatibilné
s novym zariadenim.

V oblasti nahravania kritickych aktualizacii a ingtalovania bezpe&nostnych zaplat na
servery a pracovné stanice sa poskytovatel zavézuje dodrZiavat véetky zasady na
zabezpetenie, resp. zvySenie bezpelnostnej urovne pouzivangj techniky. Poskytovatel
sluzby zodpoveda, t. navrhuje a odpor(i¢a implementovanie konkrétnych servisnych balitkov

aktualizécil. Instalovanie tychto aktualizcil a zaplat viak podlieha schvaleniu objednavatela, .

ktory si zaisti vo svojej rézii ich otestovanie a spolupracu s pouzivanymi aplikaciami. AZ po
tomto otestovani a schvéleni da objedndvatel pokyn Poskytovatelovi, aby zrealizoval
indtalaciu zaplat na véetky servery, resp. pracovné stanice. Objednavatef zabezpedi potrebné
testovanie okamzite po vyrobe, ¢i otestovanf indtalatneho balika poskytovatelom. V opatnom
pripade poskytovatel nenesie zodpovednost za mozné vypadky outsourcingovej prevadzky,
spdsobené oneskorenym nasadenim aktualizacie alebo zaplaty. Spésob samotnej indtalacie
je v poscbnosti poskytovatefa sluzby.

V pripade vzniku poziadavky na instalaciu nového zariadenia, ¢o je nad ramec tejto
Zmluvy, vlastnej indtalacii predchadza schvalenie.

Konfiguragné zmeny aplikatnych systémov

V pripade vzniku poziadavky na konfiguratnui zmenu, tj. rozirenie alebo redukciu
aplikagnych systémov, predchadza samotnej realizacii zmenové konanie. Opravnenou
riadiacou jednotkou na zadavanie poziadavky je Manazer sluzby na strane objednavatefa
a na schvalovanie Manazér sluzby na strane poskytovatefa.

V pripade, Ze konfiguraénd zmena znamena reinstalaciu povodného systému za novy,
poskytovatel sa zavazuje véetky doposial pouZivané a oficidlne schvalené SW komponenty
naintalovat' a nakonfigurovat aj k novému aplikatnému systému, pokial su tieto komponenty
kompatibilng s novou instalaciou, na ktory st instalované aoperaény systém na novom
zariadeni disponuje prislugnymi SW ovladacmi.

V oblasti nahrévania kritickych aktualizacil a instalovania bezpetnostnych zaplat do
aplikagnych systémov sa poskytovate! zavazuje dodrziavat v8etky zasady na zabezpedenie,
resp. zvy$enie bezpectnostnej urovne pouZivane] techniky. Poskytovatel sluzby zodpoveda,
tj. navrhuje a odporéa implementovanie konkrétnych servisnych bali8kov aktualizacii.
Indtalovanie tychto aktualizacii a zaplat v8ak podlieha schvaleniu objednavatela, ktory si
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zaisti vo svojej réZii ich otestovanie a spolupracu s pouzivanymi aplikaciami. Schvalenie
objednavatefom nie je vyzadované, ak na rovnakom HW nie je prevadzkovany aplikaény
systém, ktory nie je vsprave poskytovatefa. AZ po tomto otestovani a schvaleni da
objednavatel pokyn Poskytovatelovi, aby zrealizovala instalaciu zaplat. Objednavatel
zabezpedi potrebné testovanie okamzite po vyrobe, & otestovani instalaéného balika
poskytovatefom. V opagnom pripade poskytovatel nenesie zodpovednost za moznée vypadky
outsourcingovej prevadzky, spdsobené oneskorenym nasadenim aktualizacie alebo zaplaty.
Spdsob samotnej instalacie je v pdsobnosti poskytovatela sluzby.

V pripade vzniku poZiadavky na in3talaciu nového aplikatného subsystému, nie je
predmetom tejto Zmluvy. Vlastnej indtalacii predchadza schvalenie objednavatefom.

Administracia pouzivatelov

Poskytovatel sa zavazuje udrZiavat' systém pristupovych prav k aplikatnym systémom,
ktoré si predmetom outsourcingu, podfa poZiadaviek objednévatefa. PoZiadavku na
zriadenie, zrudenie pouzivatela a zmenu pristupovych prav zadava za objednavatefa
Manazér sluzby na strane objednévatela.

Struktdra riesenia vzniknutych problémov

Riedenie nahlasenych problémov sa riadi procesnym modelom blizsie $pecifikovanom
v navrhu SLA. Vadsina rieSenia problémov prvého stupiia, ako aj monitoring, sa bude
vykonavat lokélne prostrednictvom zamestnanca (-ov) Poskytovatefa, ktory je lokalne na
pracovisku objednavatela, ako aj dialkovo, a to prostrednictvom redundantného VPN alebo
iného pripojenia. Riegenie problémov bude mat’ nasledovny postup:

« Prijem problému cez CCD
Zaregistrovanie poZiadavky — generacia TT
Pridelenie podpore druhého stupna (pokial nie je vyrie$ené podporou 1. stupha)
Podpora druhého stupfia vykona spatné hldsenie v uréenom Zase (SLA)
Podpora druhého stupfia zabezpedi napravu, prip. nahradné riedenie v uréenom
case (SLA)

» Spokojnost pouzivatela (Spatna vazba) — uzavretie TT.

Podrobny popis uvedenych sluZieb je uvedeny v prislugnych servisnych modeloch
v dalsej Casti prilohy.

@& & 2

HelpDesk — centralné miesto kontaktu

HelpDesk je centralnym a jedinym miestom kontaktu objednavatela s IT. Prijima vsetky
pozZiadavky a riesi vetky incidenty savisiace s informa&nymi technoldgiami, bez ohladu na o,
& konkrétny problém je alebo nie je v sprave Poskytovatela. Tieto poZiadavky prijima od
vietkych pouzivatefov informaénych systémov, zamestnancov objednavatela. V pripade, Ze
sa po analyze problému zisti, Ze problém je na strane Poskytovatela, zatne jeho riesenie. V
pripade, Ze zisti, 2e problém je v aplikacii alebo tasli infradtrukttry, ktora je v sprave
objednavatela alebo iného dodévatela, problém len prevezme, zaeviduje v systéme a
presmeruje dohodnutym rozhranim. Po vyriedenl problému je zodpovedny zamestnanec
objednavatela alebo iného dodévatela povinny okamzite o tejto skutocnosti dohodnutym
spésobom informovat zamestnanca CCD, ktory nasledne do systému zaznadi sposob
vyriedenia problému.

Objednavatel poskytne Poskytovatelovi kontakiné mena a telefonne Cisla
zamestnancov, ktori zabezpeduju podporu tretej Urovne na sfrane objednavatela. Okrem
aplika&nych systémov, ktoré nie si predmetom outsourcingu, objednavatel zabezpeduje
podporu tretej Grovne aj pre podporné aplikacné riedenia (databazy, iné operacné systémy, a
pod.). Okrem kmefiovych zamestnancov objednavatefa tito podporu v ramci zmluvnych
vztahov medzi objednévatelom a 3. stranou zabezpeduji aj 3. strany. Zamestnanec CCD,
ktory preberie hlasenie o probléme, ktory sa dotyka pdsobnosti 3. strany, pre gasti 1S/CT,
ktoré nie su vramci poskytovanych outsourcovanych sluZieb, o tomto zisteni informuje
pouZivatela, ktory problém oznamil s tym, ze mu vysvelli, Ze za vyriesenie jeho problému je
zodpovedny cbjednévatel a nasledne 3. strana a nie Poskytovatel.

Dalsou poZiadavkou na sluzby HelpDesku je zabezpegenie priamej podpory 3. Urovne
vo vybratych oblastiach, ktoré st predmetom outsourcingu.

Spracovanie poziadaviek nestvisiacich s predmetom outsourcingu
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V pripade prijatia poZiadavky na taku Gast informa&nych technolégii, ktora nie je
predmetom outsourcingu, bude tato poZiadavka zaznamenand do systému HelpDesk a
presmerovana na kontaktné miesto objednavatela, resp. inej externej organizécie, ktora bude
dani sluzbu poskytovat.

Riadenie Zivotného cyklu problému

Nahlasenie cez HelpDesk — Start TRea a TFix

Spétné potvrdenie problému sluZzbou HelpDesk — koniec TRea

Vyriegenie problému a informacia zadavatela problému — koniec TFix

Riesenie problému sa mdZe v niektorych situdcidch pozastavit, tato doba sa do
TFix nezapoditava

» Riedenie problému sa mdzZe zadavatefom stornovat

«*« & & »

Potas doby TRea je Poskytovatel povinny zanalyzovat hlasenie, v pripade nejasnosti
komunikovat s nahlasovatefom problému a posun(t ho na rie$enie sluzbe HelpDesk.

V pripade pozastavenia riedenia problému objednavateiom je nutné uviest dévod
takania, aby bolo mozné cely Zivotny cyklus hldsenia spatne zanalyzovat' oboma zmluvnymi
stranami.

Dohladovy systém

Poskytovatel moze v technicke] infradtruktire objedndvatela zriadit dohfadovy
notifikacny systém na sledovanie zariadeni v rozsahu zabezpetovanych sluzieb.

V pripade stornovania hidsenia je HelpDesk povinny uviest dévod stornovania, aby
bolo moZné cely Zivotny cyklus hlasenia spatne zanalyzovat cboma zmluvnymi stranami.

Kontrola kvality sluZieb

Objednavatel si vyhradzuje pravo na objednanie sluZieb tretej strany pre zabezpedenie
auditu zameraného na kontrolu bezpe¢nosti IS/ICT infradtruktiry a kvality sluZieb.

IV. Definicia prvkov infrastruktury

Kategorizacia

Detailny popis technickych parametrov jednotlivych prvkov infrastruktury vratane
gtandardného SW je uvedeny v prilohach Zmluvy

Operatny systém ingtalovany na serveroch a pracovnych staniciach

Operadny systém serverov a pracovnych stanic je Microsoft Windows a Linux
v aktuélnej verzii. Podas celého Zivotného cyklu je udrZiavany vo verzii podporovane
vyrobcom. Verzia pouzivaného operadného systému je jednotna pre vietky servery, resp.
pracovné stanice. Viynimku tvoria iba prechodné obdobia migracie na novu verziu operaéného
systému a vynimky odsthlasené oboma zmluvnymi stranami formou zmenoveého konania.
Poskytovatel sa zavézuje na tychto operagnych systémoch uplatfiovat' vSetky dostupné
bezpeénostné praktiky a postupy.

Aplikagné vybavenie

Pri vymene, &i in3talacii nového zariadenia bude realizovana aj indtalacia Standardnych
aplikacii. Pri vymene zariadenia bude na nové zariadenie naindtalovany $tandardny operacny
systém a Standardné aplikécie v zostave podia typu konfiguracie pre dané zariadenie.
Sueastou vymeny je aj presun pdvodnych aktualnych dat.

V pripade, 2Ze instalacia nového zariadenia bude vyZadovat instalaciu iného
aplikaéného vybavenia, mimo aplikacii uvedenych v prilohe Zmluvy, je tato sluzba nad ramec
tejto Zmluvy.
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V pripade, Ze prvotna indtalacia nového zariadenia bude vyzadovat instalaciu nového,
aplikadného vybavenia, ktoré bude zaradené do $tandardného outsourcingu, je tato sluzba
nad ramec tejto Zmluvy. Tiez musi byt pre realizované zmenové konanie.

Sprava aplikaéného vybavenia

Pri instalacii alebo reinstalacii aplikatného systému bude realizovana intalacia
standardnych aplikacil aplikatnych systémov. SG&astou vymeny je aj presun pévodnych
aktualnych dat.

V pripade, Ze indtalacia alebo reinstalacia aplikatného systému bude vyZadovat
in&talaciu iného aplikaéného vybavenia, je tato sluzba nad rémec tejto Zmiuvy.

V pripade, Ze indtalacia alebo reindtalacia aplikatného systému bude vyZadovat
indtaldciu nového, aplikaéného vybavenia, ktoré bude zaradené do s$tandardneho
outsourcingu, je tato sluzba nad ramec tejto Zmluvy. Tiez musi byt pre realizované zmenové
konanie.

V. Detailny popis poskytovanych sluzieb

V daldom je uvedeny detailny popis poskytovanych sluzieb, pre vSetky outsourcované
zariadenia, ktoré sU predmetom outsourcingu podia Zmluvy.

Systémova dokumentacia

Popis podmienok a aktivit pre zabezpetenie plynulej prevadzky prvkov infrastruktury
a aplikaénych siuzieb bude $pecifikovany aj v dokumentoch - smerniciach, ktoré poskytovatel
vytvor( v priebehu tranzitivnej fazy. Sugastou bude aj systémova dokumentacia k jednotlivym
aktivitam.,

Modifikacia a aktualizacia systémove] dokumentacie bude prebiehat v sulade .
s nasledujGcimi  pravidlami. Kazda systémovd dokumentdcia ma na uOvodnej strane
elektronickt petiatku, kde su uvedené (daje o autorovi dokumentacie, ¢ase vytvorenia
dokumentu, uloZenia dokumentu a o time, ktory dokument pripravil. Na druhej strane kazdého
dokumentu je tabulka kompetentnych oséb, opravnenych vykonavat zmeny v dokumente a
tabulka, kde sa chronologicky zapisané véetky zmeny dokumentu (struény dévod, autor
zmeny, &as zmeny). Samotné verzie dokumentov s umiestnené v systéme ,dokument
manazment."

Administracia a prevadzka zariadeni

Jednda sa o ginnosti vramci $tandardnej  spravy/dohladu  ariesenie

incidentov/problémov pre zariadenia ¢ast HW a SW — OS.

Pre zabezpedenie plynulej prevadzky zariadeni s vyZadovane nasledujlce

podmienky:

Zo strany objednavatela;

« Zabezpetenie prevadzkového prostredia, ktoré splia parametre pozadované
zariadeniami. (Teplota okolittho prostredia, vihkost, pradnost, ochrana pred
narazmi a tekutinamiy.

» Zabezpedenie odpovedajluceho el. napajania

« Zabezpedenie priestorov serverovne vodi pristupu nepovolanych osdb.

o Zabezpefenie sudinnosti pri poskytovani sluzby.

Zo strany Poskytovatefa;

Prevadzka zariadeni aich administracia bude v zmysle nasledujicich dokumentov,
ktoré vytvori poskytovatel v tranzitivnej faze a nasledne bude udrZovat v aktualnom stave:

e smernica o pouZivani $tandardného SW
popis procesu o novej technike, priklad indtalaéného listu
smernica o antivirovej ochrane
smernica o rieeni bezpe&nostnych dier, instalacii kritickych aktualizacii a zaplat
smernica o prevadzke, vratane konfiguratného protokolu

Administracia a prevadzka aplikaénych systémov
Jedna sa o &innosti v ramci $tandardnej spravy/dohladu a rie$enie incidentov/problémov.
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Pre zabezpedenie plynulej prevadzky aplikaénych systémov su vyZadované
nasledujlce podmienky:

Zo strany objednavatela:

e Zabezpetenie prevadzkového prostredia, ktoré splia parametre poZadované
aplikadnymi systémami, pripadne zariadeniami, na ktorych st prevadzkované.
(Teplota okolitého prostredia, vihkost, pra$nost, ochrana pred narazmi a
tekutinami).

» Zabezpe&enie odpovedajiceho el. napdjania

» Zabezpedenie priestorov serverovne voéi pristupu nepovolanych oséb.

« Zabezpeéenie sttinnosti pri poskytovani sluZby.

Zo strany Poskytovatefa:

Prevadzka aplikaénych systémov aich administracia bude v zmysle nasledujucich
dokumentov, ktoré vytvorl poskytovatef v tranzitivnej faze a nasledne bude udrzovat
v aktualnom stave:

s smernica o pouZivani $tandardného SW

« popis procesu o novej technike, priklad indtalatného listu pracovnej stanice

« smernica o antivirovej ochrane

« smernica o rie§eni bezpeénostnych dier, instalacif kritickych aktualizacii a zaplat

Prevadzka aplikaénych systémov aich administracia bude v zmysle nasledujucich
pravidiel:

 Poskytovatel si vyhradzuje pravo planovanej odstavky po dohode s objednavatelom
avsilade s SLA.

o Poskytovatel v pripade poZiadavky zabezpeli prileZitostne vypnutie/start
aplikaénych systémov pri pracach na sieti a na rozvadzadi.

» Poskytovatel zabezpe&! fyzické uloZenie dokumentéacie ku aplikaénym systémom

+ Poskytovatel zabezpeti konfiguraciu a spravu aplikacného systemu

Administracia pristupov — zo strany Poskytovatela. Poskytovatef zabezpetl:

o zabezped! prijem arealizaciu poZiadaviek pouZivatelov, odsuhlasenych
zodpovednym zamestnancom zo strany objednavatefa. Pristupy sa tykaju drovne
OS, nie domény. o

zabezped! vytvaranie novych pouZivatefov a skupin

zabezpedi spravu — administréciu pouzivatelov a skupin

In&talovanie zariaden(

zabezped prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

zabezpedi aktivity stvisiace s instalaciou novych serverov

predkonfiguruje zariadenie

realizuje instalaciu zariadenia, podla dohodnutej konfiguracie, vid prilocha v sdlade
s licen&nymi podmienkami vyrobcu a indtalovangho SW

zabezpedi instalovanie operaéného systému a pouZivanych standardnych aplikacif
zabezped! zaviazanie a riadenie externych dodavatelov sluZieb v pripade potreby
zabezpedi pripojenie do poditatovej siete

zabezpeéi pripojenie lokalnych periferii

zabezpedi test funkénosti zariadenia

zabezpeti vytvorenie preberacieho protokolu

zabezpedi odstranenie obalového materiglu

zabezped starostlivost o inventarizaéné Udaje

zabezpedi vyhotovenie - aktualizaciu dokumentacie.

e & & * & & »

" Ingtalovanie aplikadnych systémov — Poskytovatel zabezpeci:

« zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

realizuje in§talaciu aplikagného riesenia, podfa dohodnutej konfiguracie, v stlade
s licenénymi podmienkami vyrobcu a instalovaného SW.

zabezped( zaviazanie a riadenie externych dodavatelov sluzieb v pripade potreby.
zabezpeli prenos pévodnych dat.

zabezpedi dohodnutie terminov s pouZivatelmi.
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zabezpedi test funk&nosti aplika&ného riedenia.
zabezpeti kratke zaskolenie.

zabezpedi vytvorenie preberacieho protokolu.
zabezpedi starostlivost o inventarizatné udaje.
zabezpedi vyhotovenie - aktualizéciu dokumentacie.

Premiestnenie aplikagnych systémov, ktoré su nad ramec tejto Zmluvy — Poskytovatel
zabezpedi:

zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

zaviazanie a riadenie externych dodévatelov sluZieb v pripade potreby.

zabezpedi dohodnutie terminov.

zabezped! odborng odinstalovanie aplikatného rieSenia na starom zariadeni,
oznaéenie komponentov, ktoré k sebe patria a ich pripravu na transport.

v pripade potreby zabezpe&i pripravu nutného instalatného materialu.

v pripade potreby zabezpedi pripravu vhodného dopravného prostriedku na
transport na miesto uréenia.

zabezpedi upravenie/umiestnenie identifikacie pristrojov (napr. sériove Cislo, atd.).
zabezped! vybalenie a zapojenie komponentov na novom mieste pouZivania
aplikaéného systému.

zabezpeti vykonanie testu funkénosti.

zabezpedi prenechanie funk&ného a otestovaného aplikaéného systéemu

zabezpedi vykonanie inventiry a uréenie nahradzanych aplikatnych systémov
(vymena starych za nové).

zabezped! pripravu planu pre stahovanie (vymena starych za nové).

Pridaniefzmena konfiguracie zariadenia, ktoré su nad ramec tejto Zmluvy — Poskytovatel
zabezpedi:

zabezpeti prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

v pripade potreby zabezped! zaviazanie a riadenie externych dodavatelov sluzieb.
zabezpedi preverenie konfiguracie zariadenia.

zabezpedi kontrolu licencii.

zabezped! indtalaciu SW a HW komponentov.

zabezped! v pripade nutnosti (napr zmena disku} prevzatie dat postupom, akym je
poplsany pri intalacii.

zabezpedi pripojenie do poé[tacovej siete.

zabezpedi vykonanie testu funkcionality.

zabezpeéi vystavenie preberacieho protokolu.

zabezpedi ocdstranenie obalovych materialov.

zabezpedi starostlivost o inventarizatné udaje.

zabezpedi vystavenie - aktualizacia dokumentacie.

Pridanie/zmena konfiguracie aplikatného riedenia, ktoré je nad ramec tejto Zmluvy -
Poskytovatel zabezpell:

zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

v pripade potreby zabezpedi zaviazanie a riadenie externych dodavatelov sluZieb.
zabezpet! dohodnutie terminu s pouZivatelom.

zabezpedi preverenie konfiguracie aplikatného systému.

zabezpedi kontrolu licencil.

zabezpedi instalaciu komponentov.

zabezpedi v pripade nutnosti (napr. zmena disku) prevzatie dét postupom, akym je
popisany pri intalacii.

zabezpedi kratke zaskolenie.

zabezpetl vykonanie testu funkcionality.

zabezpedl vystavenie preberacieho protokoiu.

zabezpedi starostlivost o inventarizatne (daje.

zabezpedi vystavenie - aktualizacia dokumentacie.
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Odstranenia a vyradenie zariadeni, ktoré su nad ramec tejto Zmluvy - Poskytovatel
zabezpedi:

» zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.
o zabezpeti dohodnutie terminu.

» zabezpeti prebratie vyradovaného HW zariadenia.

« zabezpedi odstranenie nadbytoénych a porusenych kablov.

Odstranenia a vyradenie aplikaénych systémov, ktoré st nad ramec tejto Zmluvy — zo strany
Poskytovatela:

e zabezpedl prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.
s zabezpeéi dohodnutie terminu. '

Odstrafiovanie poruchy + Obnovenie prevadzky po poruche Poskytovatef:

zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

zabezped&i uskutonenie podrobnej diagnostiky problemu.

v pripade potreby zabezpet! zaviazanie a riadenie externych dodéavatelov sluzieb.

zabezpedi skontrolovanie zaruky zariadenia.

zabezped! v pripade zaruky angaZovanie dodavatela zariadenia.

zabezpedi vykonanie profylaktiky pred opravou, ak je to nutné. :

zabezpedi odstranenie samotnej poruchy zariadenia, v stlade s havarijnymi planmi.

AK to nie je mozné inak, tak nahradou za ekvivalentné servisne zariadenie.

« zabezped! dovoz zariadenia na miesto, kde sa uplatiuje zaruka, ak sa tato
neuplatiiuje v mieste pouzivania, ale v mieste dodania. '

« V pripade, e sa jedna o kriticky problém (IMP1, IMP2 ) a zariadenie je zaradené
ako VIP, pripadne kritické (SL1, SL2) a odstranenie poruchy nie je moZné
zabezpetit jednoduchym  konfiguradnym  zdsahom, pripadne  vymenou
poskodeného HW komponentu, obnova prevédzky sa vykonava vymenou
poskodeného zariadenia nahradnym predkonfigurovanym kusom s naslednym
prehratim dat, pokial to charakter poruchy umoZiuje. V pripade, Ze existuje
funk&na zdloha, je Poskytovatel povinny obnovit udaje aj pri znicenf pevného disku
z poslednej funkénej zalohy. V pripade neexistencie funkénej zalohy, pokial
Poskytovatel nie- je povinny zariadenie zalohovat, Poskytovatel nenesie
zodpovednost za stratu Gdajov a dat.

s+ zabezpe&i vykonanie opravy spolu s potrebnymi nahradnymi dielmi afalebo opravou

vymenitelnych suciastok.

v pripade potreby zabezpedéi reinétalovanie operatneho systému

zabezpedi odvirenie zariadenia v pripade virovej nakazy

zabezped( obnovenie Standardnej funkcionality zariadenia aj systémov.

zabezpedi test funk&nosti celkového systému po odstraneni poruchy.

zabezpedi udrZiavanie a aktualizaciu zoznamu zaruénych podmienck pouZivane]

techniky.

Odstrafiovanie poruchy + Obnovenie prevadzky aplikatného systému po poruche
Poskytovatel:

zabezpeti prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

zabezpedi uskutognenie podrobnej diagnostiky problému.

v pripade potreby zabezpedi zaviazanie a riadenie externych dedavatelov sluZieb.
zabezpedi v pripade zaruky angazovanie dodavatela aplikagného systemu.
zabezped! odstranenie samotnej poruchy vsllade s havarijnymi planmi pre
aplikacné systémy.

V pripade, #e sa jedn& o kriticky problém (IMP1, IMP2) a aplikatny systém je
zaradeny ako VIP, pripadne kriticky (SL1, SL2) a odstranenie poruchy nie je mozné
zabezpedit  jednoduchym  konfiguradnym  zésahom, pripadne vymenou
poskodengho SW komponentu, obnova prevadzky sa vykondva reinstalaciou
aplikaéného systému. V pripade Ze existuje funktna zaloha je Poskytovatel
povinny obnovit udaje aj pri zni¢eni pevného disku z poslednej funkénej zalohy. V
pripade neexistencie funk&nej zalohy, pokial Poskytovatel nie je povinny aplikagny
systém zalohovat, Poskytovatel nenesie zodpovednost za stratu Udajov a dat.

e & & & O
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o zabezpedl vyrieSenie incidentu.

v pripade potreby zabezpeti reinstalovanie operaéného systému aj pouzivanych
slivisiacich aplikacii.

zabezpeti odvirenie aplikatného systému v pripade virovej nakazy

zabezpeti obnovenie $tandardnej funkcionality aplikatnych systémov.

zabezped( test funk&nosti celkového systému po odstraneni poruchy.

zabezped( udrziavanie a aktualizaciu zoznamu zéru¢nych podmienok pouZivanej
techniky.

* & o @

Prijem poZiadaviek Poskytovatel:

+ zabezpedi riadenie nasadzovania zamestnancov.
» zabezpeti zatatie eskaladnej procedury v pripade potreby.

Servis, nahradné diely Poskytovatel:

» parametre dohodnuté v SLA sa K+K zavazuje dodrzat' v konsolidovane] faze, pre
véetky zariadenia, u ktorych sa Poskytovatel zavézuje dodrzat' dohodnute SLA

» zabezpedi zdlozné zariadenia spolu s aktualnym softvérom v pripade potreby.

e Sankcie pri nedodrzani parametrov dohodnutych v SLA st Specifikované v Zmluve

» Za rozvoj zodpoveda objednavatel. Poskytovatel realizuje rozvoj (konzuitacie,
dodanie, implementacia, a pod.} na poZiadanie objednavatel’a ¢o je nad ramec
tejto Zmiluvy.

« Poskytovatel zabezpedi planovanie a implementaciu rozvoja spolu s:

Projektovym riadenim.
Planovanim prac na pracovisku.
Spracovanim administrativy a zabezpeéenlm obstaravania zartadenia.

» Poskytovatel na poziadanie zabezpe¢i poskytovanie konzultacii pri rozvoji, navrhu
a realizacii aj te] Gasti infradtruktury, ktora nie je predmetom outsourcingu.

Vl. SLA

Kategorizacia
. Vetky problémy aincidenty, ktoré sl oznamovane - pracovisku ServiceDesk
objednavatela sa delia do troch Grovni a su klasifikované podia nasledovnej schemy:
» Kriticky problém (IMP1)
+ Vazny problém {IMP2)
« Ciasto&ny problém (IMP3)
¢ Ziadny problém (IMPQ)

Rozliujeme nasledovné rozdelenie zariadeni podla drovne priority rieSenia problému,
podfa SLA:

¢ SL1(ViP zariadenia)

e SL2 (kritické zariadenia)

¢ S5L3 (8tandardné zariadenia)

Samotné arovne SLA sl rozdelené do tychto skupin:

s servisne Zasy

o reakéné Casy

» index spokojnosti objednavatela.

Medzi klagové vykonnostné parametre patria:

s TFix,

« stredn4 doba trvania vyrieenia problému (dialkovo),
¢ doba diagnostikovania problému,
¢ stredna doba opravy,
s ¢as spatného zavolania,
+ dodrzanie SLA z pohladu logistiky,
» spokojnost objednavatela,
« spokojnost’ zamestnanca.
versity a.s. 9/12 Priloha k Zmluve na poskytnutie
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Poskytovatel si robi interni Struktirovant sumarizaciu a monitoring servisnych zasahov
podla jednotlivych skupin a procesov rieSenia problémov. Tie tvoria podklady pre mesacné
reporty ako aj od nich odvodené datové analyzy.

Servisné &asy :
Gas poskytovania sluZieb (Operagna doba sluzby) je uvedena v nasledujicej tabulke:

Pracovne dni So Ne, sviatky
tandardn Standard Standard
a servisna . na , na ,
doba Pohotovost servisna Pohotovost servisna Pohotovost
doba doba
8:00-16:00 | N/A* N/A N/A N/A N/A
Rozsah sluZieb pocas servisnych éasov
Qdstrafiovanie Riesenie
problémov o¥iadavk HelpDesk
{incidentov) P y
St. servisna doba | Ano Ano Ano

Prevadzka zariadeni

Garantovana doba prevadzky zariadeni bude zabezpeéend v dobe (podfa kategorie

serverov SL1-SL3): :

o tandardna servisna doba

+ pohotovost

Vinom tase bude prevadzka negarantovana. Na poZiadanie je mozné, sluZbu

garantovat aj inli dobu prevadzky na zaklade dohody, ¢o je nad ramec tejto Zmluvy.

Planované odstavky mézu byt realizovane :

» Jedenkrat mesadne na dobu max 4h v $tandardnej pracovnej dobe a v nasledujicej
dobe pohotovosti v danom dni, po dohode s objednavatefom. Dohoda musi byt
odslhlasena minimalne tyZzden vopred.

+ Vdobe negarantovanej prevadzky, maximalne 2x mesagne. Dohoda musl byt
odsdhlasena minimalne tyzden vopred.

Aktivity vykonavané mimo $tandardnych servisnych casov

V pripade potreby, na zéklade Ziadosti objednavatela, je K+K povinné zabezpelit
mimoriadnu pohotovost a mimoriadne vykony nespadajice do &tandardnej servisnej doby
a dohodnutej pohotovosti. Objednavatel je povinny takéto mimoriadne akcie nahlasit K+K
v predstihu aspofi troch pracovnych dni.

Definicia parametrov SLA

Parametre SLA sa vztahuju iba na konsolidovan( fazu outsourcingoveho projektu.
Parametre SLA sU popisané dalej.

Parametre SLA — Desktopy/NTB

Doba odstranenia problému (TRea/TFix)*
Kriticky s . . Paodet
Vazny Ciastotny U
problém/dopad problém/dopad problém/dopad . zariadeni
Desktopy/NTB 8h/24h 24hi48h 24hi72h 520
Parametre SLA - Servery
Doba odstranenia problému (TRea/TFix) Pocet
Kriticky s . . . serverov /
Vazny Ciastodny ; y
problém/dopad problém/dopad problém/dopad dls:%‘?mh
Servery 4h/16h 8h/24h 8h/72h 18
versity a.s. 10712 Priloha k Zmluve na poskytnutie
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Parametre SLA — LAN/WAN

Doba odstranenia problému {TRealTFix)
Kriticky i . . Pocet
vazny Ciastoény h
problém/dopad problémidopad problém/dopad zariadent
LANAVAN 8h/24h 8h/48h 8h/72h 7
Parametre SLA - periférie
Doba odstranenia problému (TRea/TFix}
Kriticky 5 . o Potet
Vazny Ciastozny e
problém/dopad problémidopad problémidopad zariadeni
Periférie 8h/24h 24h/48h 24hf72h 420
Parametre SLA - Aplikacné sluzby
Doba odstranenia problému (TRea/TFix) Pocet
Kriticky Vazny Ciastodny usivatelov
problém/{dopad problém/dopad problém/dopad

Aplikaéné sluZby 4h/16h 8h/24h 8h/72h 400

* TRea a TFix plati v servisnych &asoch pre odstrafiovanie problémov (incidentov). Odpocet TRea
a TFix je iba v ramci opera&nej doby sluzby, vid Definicia pojmov a skratiek, ktoré je siCastou uvedeneg;
Zmluvy.

VIl. Meranie a vyhodnocovanie poskytovanych
| sluzieb ’

Vykon kontroly nad poskytovanim sluzieb zo strany Poskytovatela realizuje Manazer
sluzby objednévatefa na zéklade kazdomesacnych evidenénych zostav, ktoré ma povinnost
predlozit Poskytovatel za kazdy kalendarny mesiac osobitne do 10 dfia nasledujiceho
kalendarneho mesiaca. Poskytovatel sa zavazuje predlozit objednavatefovi polroénd | ro¢nu
spravu s analyzou pre hodnotenie poskytovania sluZieb za prislusne obdobie, na zaklade
ktorej bude vyhodnocované pinenie predmetu zmiuvy. _

Sprava pre vedenie spolocnosti sa predklada rodne najneskér mesiac po uplynuti
kalendarneho roku alebo na poZiadanie manazéra sluzby objednavatefa v lehote do 7 BD.
Spravu predloZl Poskytovatel Manazérovi sluzby objednavatela v elektronickej forme e-
mailom alebo v tiatenej forme.

Sprava pre vedenie spolo¢nosti sa vypracovava v slovenskom jazyku.

O forme sprav pre vedenie spolotnosti za stranu objednavatefa rozhoduje riadiaci

vybor.
Sprava bude obsahovat nasledujice mesagne reporty:
VIL1 1. Report dodrzanie reakénej doby
Clslo Popis Vaznost Trea [h) Zmluvna TRea | Prekrogenie
hlasenia | hlasenia problému [h] zmiuvnej
TRea [h)
Sumar
VIlL1.2. Report riegenia problemov
Cislo Popis Vaznost TFix [h] Zmluvna TFix | PrekroZenie
hldsenia | hiasenia | probiému [h] TFix [h]
Sumér
VIL1.3. Report rie§enia poZiadaviek
[ Cislo 'Popis | Kategéria | TFix [h] [Zmluvnd | Prekrogenie |
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hlasenia | hlasenia | poZiadavky TFix [h] zmluvnej
TFix [h]
Sumar
Vil.1.4. Report dodrziavania dostupnosti
Ev. ¢islo | Kategdria Sumarny Dostupnost Zmluvna | PrekroCenie
zariadenia | zariadenia ¢as dostupno | zmluvnej
kritickych st dostupnosti
problémov (%]
Suméar

e Report dodrziavania dostupnosti sa vyplia len uzariadenia, kde bol vo
vyhodnocovanom obdobl zaznamenany aspoi jeden kriticky problém.

VIIl. Obmedzenia z poskytovanych sluzieb

Vynimky z dohodnutej Grovne poskytovanych sluzieb SLA, si pre problémy/incidenty
akceptované v nasledujlcich pripadoch:

¢ Rozsah poruchy neumoziiuje jej realizaciu v stanovenej lehote a s Upravou doby
realizacie suhlasi za stranu objednavatefa Manazér sluzby.

e Zo strany objednavatela nebola poskytnuta sucinnost v zmysle &lanku ,Povinnosti
poskytovatela a objednavatela” podla Zmluvy.

e Na zariadenia, kde sa vyskytla porucha bol urobeny administratorsky zasah bez
vedomia poskytovatela (HW rekonfiguracia, zmena SW konfiguracie).

Vynimky z dohodnutej trovne poskytovanych sluzieb SLA su pre poziadavky akceptované v
nasledujucich pripadoch:

¢ Rozsah zadanej poziadavky neumoziuje jej realizaciu v stanovenej lehote a s
upravou doby realizacie suhlasi za stranu objednavatel Manazér sluzby.

e Zo strany objednavatela nebola poskytnuta sucinnost v zmysle ¢lanku ,Povinnosti
poskytovatela a objednavatela®, podla Zmluvy.

e Hromadné nahlasovanie poziadaviek pri narazovych akcidch typu stahovanie a
podobne.

12112 Priloha k Zmluve na poskytnutie
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Priloha €. 2 k Zmluve na poskytnutie sluzby €.
196/BA/OD/2009
Z-442/1230/2009

Definicie pojmov a skratiek

ISACT
Informacéné systémy ainformaéné komunikaéné technolégie, tj. v3etky prvky
infradtruktury zahrnuté do predmetu outsourcingu.
SW
Softvér — programové vybavenie prvku infrastruktiry
HW
Hardvér — technické vybavenie prvku infrastruktury
Oblasti I1S/ICT
IS/ICT su rozdelené do nasledujlcich oblasti:
Desktopy
Servery
LAN/WAN
Telefonia
Periférie
HelpDesk
Aplikagné Sluzby
. Qutsourcing : ,
Prevzatie zodpovednosti za prevadzku aservis danej oblasti IS/ACT, vratane
stvisiacich sluzieb.
SLM

Uroven poskytovanych sluzieb - presné stanovenie podmienok a parametrov
outsourcingovych sluZieb, ktoré je zmluvne dohodnuté v dokumente ,SLA® (dohoda o trovni
servisnych sluZieb).

Sluzba '

Sahrn dinnosti a opatrenil potrebnych na zabezpedenie realizacie poZiadavky, Ci
odstranenie poruchy daného prvku IS/ICT. o
Komponent sluzby

Logicka, ucelena ¢ast sluzby. Medzi kemponenty stuZby patri:

s Obstaranie a dodavka prvku infrastruktiary

Aktivity spojené so zabezpeéenim dodavky prvku infradtruktiry, pripadne jeho casti.
Tyka sa hardvérovej ako aj softvérovej ¢asti prvku infrastruktary.

¢ Servis prvku infrastruktary

Aktivity spojené s diagnostikavanim chybného komponentu prvku infradtruktary
a logistikou pri jeho vymene.

+ Instalovanie a konfiguracia

Aktivity spojené so sprevadzkovanim prvku infrastruktiry a nastavenim Zelanych parametrov.

¢ Administracia

Prevadzkovanie |S/ICT v sUlade so SLA

» Zmena konfiguracie

Aktivity spojené so zmenou Zelanych parametrov prvku infradtruktiry

s Odstranenie a vyradenie

Aktivity spojené s ukon&enim &innosti daného prvku infrastruktury a jej likvidaciou

* Premiestnenie

Aktivity spojené s premiestnenim a opatovnym sfunkénenim prvku infradtruktary

* Rozvoj

Aktivity spojené s rozvojom prvku infradtruktiry smerujice k rozslreniu jeho efektivity,
tj. vykonnosti, &i priepustnosti a pod.

s Odstrafovanie poruchy
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Aktivity spojené s odstrafiovanim poruchy prvku infradtruktiry ajeho uvedenie do
Standardnej prevadzky

+ Realizacia poziadavky

Aktivity spojené s realizéciou poZiadavky

* Riadenie IT sluZieb

Riadenie IT sluZieb s pouZitim tandardnych IT procesov.

* Riadenie IT outsourcingu

Aklivity spojené so zabezpedenim plynulého poskytovania IT sluzieb v zmysle ponuky

* Reporting

Aktivity spojené s prezentovanim meratelnych parametrov stavu IS/ICT za
predchadzajlice obdobie.

Aktivita

Parcialna &innost' v ramci komponentu sluzby.
Tranzitivna faza outsourcingu IS/ICT

Je doCasna etapa projekiu, v ramci kiorej bude prevzaty aktudiny stav IS/ICT a tiefo
IS/AICT budl konsolidované do stavu, v ktorom bude moZné zabezpedit' vSetky dohodnuté
servisne parametre podla SLA.

Konsolidovana faza outsourcingu IS/ICT

Stav, v ktorom je moZna plné prevadzka IS/ICT v sfilade so zabezpe&enim véetkych
poZadovanych servisnych parametrov definovanych v SLA.
Zmenové konanie

Zmenove konanie je proces schvalovania zmien, ktoré st zmluvne vyzadované.
Problém (incident) :

Pod pojmom problém sa rozumie Giastoéné alebo Gplné znefunkénenie niektorého
z prvkov infrastruktdry.

Rozlisujeme nasledovné Urovne problému/dopadu:

» Kriticky problém/dopad (IMP1)

Funk&nost' prvku infrastruktary je obmedzend spdsobom, pri ktarom nie je mozné jeho
pouZlvanie. Problém mé zavazny vplyv na funk&nost, pripadne bezpe&nost prevadzky IS/ACT,
pripadne mé priamy dopad na 1S/ICT podporu hlavnych firemnych procesov (funkénost ERP
systému a pod.).

+ Vainy problém/dopad (IMP2)

Funk&nost prvku infrastruktiry je vazne obmedzena, jeho pouzivanie je moZné
v obmedzenom rozsahu. Problém podstatny vplyv na funkénost, pripadne bezpeénost
prevadzky IS/AICT, pripadne ma vplyv na IS/ICT podporu vedfajgich firemnych procesov
{mailovy systém, reporting, doménové sluzby,..)

» Ciastoény problém/dopad (IMP3}

Funkénost prvku infradtruktiry je &iastodne obmedzena, jeho Ufelné pouZivanie je
mozné v plnom rozsahu. Problém ma nepodstatny vplyv na funkénost, pripadne bezpeténost
prevadzky IS/ICT, pripadne, nema priamy vplyy na ISACT podporu firemnych procesov.
(porucha standardného PC,..}.

« Ziadny problém/dopad (IMP0)

Funk&nost prvku infradtruktdry nie je obmedzend, jeho Géelné pouzivanie je moZné
v plnom rozsahu. Problém nema Ziadny vplyv na funk&nost, pripadne bezpeénost' prevadzky
IS/ICT, pripadne nema vplyv na IS/ICT podporu firemnych procesov {porucha tandardného
PC,..).

Poziadavka

Pod pojmom poziadavka sa rozumie doplnenie novej alebo Uprava existujlce
funkénosti  niektorého z prvkov IS/ICT (poziadavka na rozdirenie, rozvoj, premiestnenie,
dodavku,....). Medzi poziadavky patria nasledovné komponenty sluzby:

e Servis prvku infradtruktory
Ingtalovanie a konfiguracia
Administracia
Zmena konfiguracie
Odstranenie
Premiestnenie
Rozvoj

Kategérie zariadeni (SLx)
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Zariadenia sU rozdelené do nasledujdcich kategéril podra (rovne poZadovaného servisu:

e Zariadenia VIP (SL1)

« Zariadenia kritické (SL2)

s Zariadenia §tandardné (SL3)

Reakéna doba (TRea)

Reak&na doba je definované ako doba trvania medzi ¢asom prijatia a zaprotokolovania
problému &i poZiadavky a tasom spatného hlasenia na miesto zadania spolu s informaciou o
planovanom opatreni, prip. nahradnom rie$eni. Odpodet TRea je iba v ramci operatnej doby
sluzby.

Doba odstranenia problému, ¢i realizacie poziadavky (TFix)

Je &as od prijatia a zaprotokolovania problému/poziadavky v centralnom HelpDesku
po ¢as, kedy je dany problém Uspe$ne vyrieSeny, resp. je poskytnuté nahradné riesenie.
Odpodet TFix je iba v rdmci operagnej doby sluzby.

Doba definitivneho odstranenia problému, &i realizacie poziadavky (TFixFin)

Je &as od prijatia a zaprotokolovania problému/poziadavky v centrédlnom HelpDesku
po &as, kedy je dany problém uspedne vyrieeny bez nahradneho riesenia. Pre systemy bez
zalohovania, resp. moZnosti zaloZného riedenia je TFixFin = TFix. Odpoget TFix je iba v ramci
operatnej doby sluzby.

Rozdelenie servisnych casov

+ $tandardna servisna dcba

V uvedenej dobe sa realizuje odstrafiovanie problémov ako aj rieSenie poZiadaviek.

¢+ pohotovost’

V uvedenie dobe sa nevykonéva riedenie poZiadaviek.

Operaéna doba sluzby

Opera&na doba sluzby je uvedend v SLA. Jedna sa ocas vkitorom je sluzba
poskytovana. Operatna doba sluZby je sticet Standardnej servisnej doby a Pohotovosti. '
BD

Doba rovnajlicemu sa jednému Standardnému diu, ktory je pracovnym diiom. Vikendy
a sviatky sa do BD nezapotitavaju.

Dostupnost’

Dostupnost' prvku infrastruktary je percentuélne vyjadrenie pomeru medzi dobou, kedy
je prvok dostupny a funkény a celkovou dobou prevadzky prvku infrastruktdry v ramci doby,
v ktorej sa vykonava meranie. '
1T _ :

,Listok problému" — elektronicky dokument, v ktorom uZivatel nahlasuje incident,
pripadne Ziadost a z ktorého je moZno vyhodnocovat parametre kvality (reakiné Casy,
riedenie apod.)

HelpDesk

Qutsourcingovy modul, v ktorom st poskytované sluzby zamerané na podporu riesenia
uzivatelfskych problemov a poZiadaviek.
CcCD

Sluzba prvej urovne vramci HelpDesku, ktora poskytuje sluzby prostrednictvom
telefonickej podpory.
CHD

Sluzba druhej arovne v ramci HelpDesku, ktord poskytuje sluzby - rieenie incidentov,
realizécia poZiadaviek.

Dodavatef
Préavnicka &i fyzicka osoba, ktord doda zariadenie.
Vyrobca

Pravnické ¢i fyzicka osoba, ktora zariadenie vyrobila.

Ramcova zmluva ‘

Ma sa na mysli tato Ramcovéa zmluva, ktora Specifikuje vieobecné pravne a iné ramce
pre prendjom zariadeni a sluzieb pre zékaznika.

Zariadenie
Ide o oznadenie predmetu najmu, tj. stroj, pristroj, periférie, zariadenie, aplikatny systéem
apod..
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Priloha ¢. 3 k Zmiuve na poskytnutie sluzby ¢.
196/BA/OD/2009
Z-442/1230/2009

Zmenové konanie

Vtejto prilohe s popisané procediry zmenového konania z hlfadiska potrebnych
podkladov, povinnosti zmluvnych stran a ¢asového harmonogramu aktivit.

.  Postup pri poziadavkach na zmeny (Zmenové
konanie)

I.1.Ciefl

Po podpisani zmluvy sa mbZe ovsetkych pozadovanych zmenach projekiu,
rozhodované, implementované, 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 sposobom, aby boli
staznosti vybavované spofahlivo votazke nékladov acasu vybavenia, aaby boli
dokumentované odchylky od zmluvy.

Zmeny sU véetky modifikécie Projektu v parametroch velkosti, rozsahu, funkcionality,
gasu, kvality alebo cien.

Potreba modifikacii méZe nastat z dovodu nezrovnalosti v plneni zmluvy, pricom takéto
modifikdcie sa tiez oznaduji ako problémy. Potreba modifikacii méze nastat aj z dovodu
selania, alebo zameru jednej strany odchylit sa zfubovolného dovodu od zmluvne
stanovenych sluzieb. Tieto modifikacie sa oznaguju ako zmeny. V mnohych pripadoch takeéto
zmeny vedu k dodatognym ndkladom, ktoré vo vSeobecnosti znada strana, ktora taketo
zmeny pozaduje. o

Poziadavka na zmenu sa v zmysle tejto definicie vztahuje na obidva typy modifikacii,
tzv. na problém aj na zmenu. Z dovodu zjiednoduenia bude tato Priloha dalej pouzivat' vyraz
SZmena“,

|.2. Schvalovatel PoZiadavky na zmenu {dalej ,PZ")

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

Ak zo schvélne] PZ vyplyva zmena zmluvy, tieto zmeny sU opravneni odsuhlasit
a podpfsat’ zamestnanci poskytovatela a spolupracujice osoby objednavatefa, ktori maju na
tento Ukon splnomocnenie od Statutarnych organov spolocnosti objednavatela a ich mena boli
druhej strane oznamene pisomnou formou.

Ak zo schvalnej PZ vyplyva zmena prilohy ku zmluve {(zmena parametrov, poctu
zariadeni, niektoré kvalitativne parametre sluzby apod.), potom tito prilohu su opravneni
podpisovat Manazéri sluzby za poskytovatela a objednavatela, alebo inf Zlenovia RV.

1.3. Postup pri PoZiadavkach na zmeny

Postup pri poZiadavk&ch na zmeny je iniciovany vo chvili, kedy je prislusna Zmena
vyziadana. Ziadatel o zmenu vyplni Spravu o PZ. Dalsim krokom je triedenie PZ, ktoré
vykonava MS s ciefom priradit PZ priority. Tretim krokom je analyza PZ, ktorej vysledkom je
odhad potrebnych zdrojov pre dani PZ v terminoch technolégie, ¢asu a nakladov a navrhu
riegenia. Z tohto dévodu Op$S schvaluje, alebo zamieta PZ, pripadne oddaluje rozhodnutie
s oddvodnenim, Ze potrebuje dodatodné informacie. Po pisomnom schvalenl sa PZ
implementuje, validuje a kontroluje.
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1.4.Sprava o Poziadavke na zmenu

Ak chce Ziadatel 0 zmenu podat Ziadost o PZ, vypini spravu o PoZiadavke na zmenu.
Poziadavka na zmenu bude opisana ¢o najzretefnejdie a bude v sprave oddvodnend. Hlavna
tast opisu bude sGstredena na samotny problém, nie na jeho rieSenie. Ziadatel poskytne
dostatodny podporny materidl pre reprodukciu htaseného problému a pre podporu aktivécie,
vyhodnotenia andvrhu PZ. Takyto materidl mdze zahffial' spravy aind dokumentaciu
relevantn( pre uréenie priorit, triedenie, priradenie, organizéciu, riedenie a uzatvorenie PZ.
Tie budl k sprave o PoZiadavke na zmenu prilozene na trvalom zazname.

Poskytovate! vedie evidenciu doruenych navrhov na zmeny. Ziadost o PZ méZu
podat’ obidve strany prostrednictvom svejich MS.

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

[.5. Triedenie Poziadaviek na zmeny

Po prijati spravy o PZ vykona MS prvé friedenie. Vdaka tomuto triedeniu mdZe
identifikovat naliehavé poZiadavky, urcit, &i Ziadatel poskytol dostatoéné informacie pre
analyzu, rozoznat duplikaty a vzajomné vztahy, ako aj klasifikovat predloZené poZiadavky.
Klasifikécia poZiadaviek uréuje, & je PZ problémom alebo zmenou.

Ak informacie obsiahnuté v PZ predstavuju odbvodnend poZiadavku a relevantne
komentare zo strany objednévatela, MS mdZe o PoZiadavke na zmenu okamiite rozhodnat
tym, Ze ju bud schvéli alebo odmietne, ak je na to opravneny podfa |.2. V pripade schvalenia
MS preda PZ tej strane, ktora je zodpovedna za implementéciu PZ.

V ostatnych pripadoch mdze schvalit' alebo odmietnut’ dal8iu pracu na PZ a poZiadat
MS druhej strany, aby poskytol daldie informéacie a relevantny navrh v uréenom Gasovom
useku.

Ak je PZ predloZena objedndvatelom, poskytovatel poskytne hruby odhad €asu a prac,
ktoré si potrebné pre analyzu. Toto sa nazyva analyza dosledkov. Tato analyza bude
dokumentovana v sprave o PZ.

Ak si predmetng analyza vyzaduje rozsiahle vy3etrovanie, ¢i a za akych podmienok
méze byt zmena vykonana, bude sa hiadat’ dohoda o dodatognej kompenzacii.

|.6.Analyza Poziadavky na zmenu

Poskytovatel zabezpeduje ramcové poslUdenie zmeny spolu s predlozenlm navrhu
rie§enia najneskor do 5 BD od datumu prevzatia PZ.

Poskytovatel nasledne analyzuje predmetnl PZ s ciefom uréit’ dosledky a dopad danej
zmeny/problému v parametroch ¢asu, nékladov a realizovatelnosti. Aby RV mohol schvalit
PZ, poskytovate! objasni technologické dosledky tykajuce sa Casového planu, nakladov
a modifikacie Zmluvy. V&etky zmeny budd zaprotokolované v sprave o PZ. Analyza obsahuje
stanovenie hlavnej priciny problému a navrh na moZné rie3enie.

Analyza obsahuje vyhodnotenie rizlk adosledkov spolu s pracami, nakladmi
a potrebnym gasom. Ak je navrhované viac ako jedno riedenie, urti poskytovatel technické,
nakladové a ¢asové désledky a rizika kazdého z nich.

Po analyze PZ budi vietky vysledky analyzy (vratane odhadov a navrhovaného
riedenia) zaprotokolované v sprave o PZ, pricom Poskytovatel tito odovzda RV k dispozicii a
na kontrolu. Poskytovatel bude pokradovat v pracach v zmysle existujucej Zmluvy tak dlho,
az kym nebude dosiahnutd dohoda o spracovani a realizacii zmeny.

I.7.Rozhodnutie o predlozenej Poziadavke na zmenu

OpS rozhodne o vietkych PZ, ktoré sl na zozname v programe zasadania.

Pozitivne rozhodnutie — Schvalenie

Pozitivne rozhodnutie schvaluje ziadost o PZ. Musi byt’ pisomne zdokumentované na
zaklade jednohlasného rozhodnutia. Schvalenie bud prijima ponuku na PoZiadavku na zmenu
bez modifikacil alebo jasne vymedzuje modifikacie, na ktorych sa OpS dohodli (napriklad
v parametre ceny, £asového ramca, rie$enia, pouZitych produktov atd.).
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Schvalena PZ bude nasledne zaradena do akéného zoznamu PZ, pricom jej bude
priradeny ¢as implementéicie a zodpovedajicim spdsobom bude aktualizovany aj plan
projektu.

Negativne rozhodnutie — Zamietnutie

Negativnym rozhodnutim méze byt bud jednchlasné odmietnutie Ziadosti o poziadavku
na zmenu, alebo rozhodnutie, ku ktorému sa nedospelo jednohlasne. Takéto rozhodnutie
bude pisomne zdokumentované.

Eskalacia

Ak OpS nemdZe dosiahnut’ jednohlasné rozhodnutie, kazdy &len OpS mdze postapit
danl zalezitost nadradenému organu vzmysle ,Prilohy & 4 Struktira projektovej
a riadiace]j jednotky, Eskalacie, Kontaktné oscby".

Delegovanie

Ak rozhodnutie o danej PZ presahuje ramec pravomoci OpS v zmysle 3pecifikacie
a obmedzen( obsiahnutych v Rdmcove] zmluve alebo tejto Prilohe, OpS je povinna postlpit
(,delegovat") rozhodnutie nadradenému organu vzmysle ,Prilohy & 4 »Struktura
projektovej a riadiacej jednotky, Eskaléacie, Kontaktné osoby".

Odrotenie

Ak OpS nemdze dospiet’ k rozhadnutiu o danej PZ, ktora je v zozname pre rozhodnutie
na danom zasadani RV, tato mdze odlozit rozhodnutie na konkrétne zasadanie s neskorsim
datumom. ‘

Tato klauzula sa $tandardne apiikuje v pripade nedostatoénych alebo chybajlcich
informacii alebo v pripade potreby dalieho Setrenia dbsledkov a vetvenia odloZenej PZ.

1.8.Realizacia Poziadavky na zmenu

. Realizdcia Poziadavky na zmenu sa zadne po jej. pisomnom schvéleni podla
dohodnutého &asového planu. Specifikdcie PZ, Casovy plan ainé premenné budl
dokumentované v zmysluplnej sprave o PZ.

1.8.1. Validacia a kontrola Poziadavky na zmenu

Postup implementacie PZ je monitorovany a kontrolovany az doviedy, kym sa zmena
neukon&i. Pre ugely procesu PZ budl zostavované periodické spravy. Bude realizovana
validacia a akceptacia zmeny apo jej ukongéeni OpS podpiSe kompletizaciu (predanie

- aakceptdciu} vsprave o PoZiadavke na zmenu. V3etky. vysledky budi zaznamenane
v protokole spravy o PoZiadavke na zmenu. Nakoniec budl vietky PZ implementované do
Zmluvy ako jej dodatky.

1.9. Evidencia

MS poskytovatela vedie evidenciu doruenych PZ a zabezpeduje rdmcové posudenie
zmeny spolu s predloZenim navrhu riegenia, najneskdr do BD od datumu prevzatia navrhu na
Zmenu
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Priloha ¢. 4 k Zmluve na poskytnutie siuzby ¢.
196/BA/OD/2009
Z-442/1230/2009

Struktara projektovej a riadiacej jednotky, Eskalacie, Kontaktné
osoby

Model riadenia outsourcingu

Najvy$sim 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 $tatutom, ktory si
vypracuje po svojom ustanoveni. V kompetencii Riadiaceho vyboru je riesenie v3etkych
problémov vzniknutych pri realizacii sluzieb, & parcialnych projektoch, ktoré sa nepodari
vyriesit na nizsich stupfioch riadenia.

Komunikacia v pripade eskaldcie problémov je primame smerovana na Riadiaci vybor.
V pripade, ak nie je mozné dosiahnut vzajomne odsuhlasené riesenie, bude riesenie
eskalované na &tatutarne organy poskytovatela a objednavatela.

Na operativng] Urovni za kvalitu arozsah sluZieb je na strane objednavatefa
zodpovedny manaZér sluzby ama svojho partnera na strane poskytovatefa — ManaZera
sluzby za poskytovatefa. Manazér sluzby na strane poskytovatefa je zodpovedny aj za
realizovanie mesacného  vyhodnocovania  poskytovanych  sluzieb  ainformovanie

~ objednévatela formou dohodnutych reportov, riedenie operativnych problémov pri
poskytovani siuzieb a riadenie eskalaénych procedur. Pre v&etky nespecifikované pripady
v Ramcovej zmluve je za objednévatefa aj poskytovatefa zodpovedny prisludny Manazér
sluZby.

Pre realizaciu parciainych implementagnych projektov prebiehaju projektové porady na
projektovej/prevadzkovej Grovni - tato uroverl ma na starosti riadenie schvalenych projektov
a tiez posudzuje nové rieenia na Grovni konkrétnych produktov a technolagil.

Pre 3pecifikdciu dodavky sluzieb je primarne prideleny obchodny zastupca
poskytovatefa. Na strane objednavatefla je jeho  partnerom obchodny zastupca za
cbjednavatela.

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

Statutarny organ objednavatefa:
Generalny riaditel SSC

Clenovia Riadiaceho vyboru za poskytovatefa:

Ing. Lubomir Ga$pierik — Riaditel Divizie sluzieb

Ing. Zuzana Skodova Prochotska — riaditetka pobocky versity BA
Juraj 15tok — Projektovy manazér

Clenovia Riadiaceho vyboru za objednavatefa:
JUDr. Viadimir Zachar — riaditel tseku vnatornej spravy
Magr. Iveta Fedorova — veduca odboru organiza&no-spravneho

Manazér sluzby za poskytovatefa:
Poskytovatel dfiom podpisu Ramcovej zmluvy poveruje vykonom funkcie ManaZera
sluzby: Juraj I5tok — Projektovy manazeér

Manazér sluzby a obchodny zastupca za objednavatela:-
Objednavatel difom podpisu Ramcovej zmiuvy poveruje vykonom funkcie ManaZéera
sluzby: Mgr. lveta Fedorovéa — veduca odboru organizaéno-spravneho

versity a.s. 112 Priloha k Zmluve na poskytnutie

sluzby
e



Obchodny zastupca poskytovatefa:
Ing. Zuzana Skodova Prochotska - riaditelka pobodky versity BA

Osoby poverené poskytovatefom k zabezpeéeniu zasahov a preberaniu techniky:
Matis Hurbani¢, Jan Lacko, Peter Kubitko, Miroslav Gabrig, Michal Parig, Stefan
Beke§, Martin Golec, Peter Kuvinka, Miroslav Kusala, FrantiSek Maky$, FrantiSek
Vastag, Peter Chmelik, Karol Litecky, Adrian Soltés, Radoslav Jurdni, Miroslav
Smutny, Pefer Bukovinsky, Jan Zvarik, Peter Tuhy, Peter Sendek, Viadimir Disek,
Peter Slivka.
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Priloha ¢. 5 k Zmluve na poskytnutie sluzby €.
196/BA/OD/2009
Z-442/1230/2009

Podmienky a procedury pri ukonéeni poskytovania sluzby

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

. Podklady

Vietky podklady budi odovzdané objednévatelovi alebo pripadnému novému
partnerovi v pripade ukonZenia outsourcingovej zmluvy alebo parcialnej sluzby. Podklady su
uvedené v nasledujucich bodoch:

Zoznam techniky spadajlcej do predmetu outsourcingu.
Dokumentacia (Popisy procesov, prevadzkové prirucky, smernice)
Export otvorenych tloh z HelpDesk systemu.

Organiza¢na struktara realizagného timu.

Zoznam lokalit, na ktorych sa poskytuju sluzby.

Persondlne Udaje

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

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

1I.  Povinnosti zmluvnych stran

1. Zo strany objedndvatela

[1.1.1. Zabezpedit suginnost na vykonanie informagnych stretnuti (priestory, pristup
opravnenych 0s6b, dokumentaciu tykajucu sa predmetu outsourcingu, ktora je vo viastnictve
objednavatefa).

H.1.2. Splnit podmienky dohodnuté v z&vere¢nom vydctovani, najma $pecifikovane
v ¢lanku V.

II.2. Zo strany poskytovatefa

11.2.1. Zabezpedit vietky potrebné podklady podfa kapitoly | a zorganizovat' informagné
stretnutie spojené s odovzdanim podkladov,

11.2.2. Spinit podmienky dohodnuté v zéveretnom vyuctovani.

. Casovy harmonogram procedury

Casovy harmonogram jednotlivych aktivit spojenych s ukonZenim outsourcingovej
zmluvy je uvedeny v nasledujice] tabulke.

Inventdra techniky, priprava | Manazér T sluzby | b
zoznamu techniky. poskytovatela.
Kompletizacia dokumentacie | Manazér sluZzby | 6

na odovzdanie vratane org. | poskytovatela.
struktary, zoznamu lokalit,
personalnych udajov
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a popisu rozhrani pre

monitoring.

Due diligence Manazér
poskytovatela.

Priprava exportu | Manazér

z HelpDesku poskytovatela.

Sumariz4cia reportov ManazZér
poskytovatela.

Vytlenenie zalohovacich | ManaZer

meédit. poskytovatela.

Sumarizacia systému | ManaZer

ristupovych prav oskytovatela.
e ke Odovzdahie

Zorganizovanie informaéného | Manazér

stretnutia (dohodnutie | poskytovatefa.

terminu, priestorov a zostavy

zl¢astnenych).

Informaéné stretnutie | Manazér sluzby | 3

zahrfiujuce odovzdanie | poskytovatela.

| dokumentacie a dasovy
priestor na kladenie otazok.
Fyzické odovzdanie majetku | ManazZér sluzby | Podla pripravenosti

poskytovatela. ) objednavatela, resp. nového
poskytovatefa

IV. Zaverecné finanéné vyuctovanie pri
predéasnom ukonéeni zmluvného vztahu

IV.1. V pripade predtasného ukongenia zmluvy z dévodu, pre ktory by mohla zmluvna
strana odstupit' od zmluvy, je tato zmluvna strana opravnena poZadovat' od druhej zmluvne;

strany zaplatit:

v.1.1. zmluvnd pokutu, ktord bude 2 nasobok pausalnej mesacnej platby bez
DPH S

v.1.2. giastku za realizované &innosti podia &anku Il a to vo vydke 12.600,- €

bez DPH, dvanasttis(cSest'sto eur bez DPH.

IV.2. V pripade predéasného ukon&enia zmluvy z dévodu nepinenia zmluvnych podmienok
poskytovatefom, objednévatel nie je povinny zaplatit zmluvnl pokutu podla bodu IV.1.1

IV.3. Ziadna pokuta alebo sankcia dohodnuta v Zmluve, nema vplyv na narok poskytovatela,
resp. objednavatefa na nahradu 8kéd vzniknutych z porusenia povinnosti niektorej zo
zmluvnych stran vyplyvajucich im z tejto prilohy, z ramcovej zmiuvy ako aj z prislusnych
pravnych predpisov.
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" Priloha é. 6 k Zmluve na poskytnutie sluzby ¢.
196/BA/OD/2009
Z-442/1230/2009

Specifikacia kontaktov na sluzbu HelpDesk versity, pre nahlasovanie incidentov
a poziadaviek.

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

Primarne sa incidenty a poZiadavky zadavaju cez http klienta pristupom na URL.:
https://helpdesk.versity.sk

Konta pre pouzivatelov:
1. skupina (odd. IT) login. heslo:
2. skupina (pouZiv.) login: - heslo.

Konté pre schvalovatelov poZiadaviek:
1. schvalovatel - login. . ' heslo:

Sekundarne, v oddvodnenych pripadoch je mozné vyuZit' aj nasledujlce kontakty:

telefon . +421 41 5114 333
mobil +421 903 430368
mail , helpdesk@versity.sk

B.: Incidenty a poziadavky v operaénei dobe sluzby 16:00 - 8:00 a v dobe mimo
pracovnych dni — ak je dohodnute v SLA .

Primarne sa incidenty a poz:adavky zadavaju cez http klienta pristupom na URL
https://helpdesk.versity.sk

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

o VSetci zamestnanci SSC.

C.: Eskalacie

Pre eskalacie je zadefinovana komunikaéna matica, ktora je uvedena v prilohe €. 4
,Struktura projektovej a riadiacej jednotky, Eskalacie a Kontaktné osoby".

Juraj 1stok +421 903560413
Ing. Lubomir Ga3pierik +421 903557136
versity Bratislava +421 249111002
versity Zilina ] +421 41 5114111
versity a.s. 1M Priloha k Zmluve na poskytnutie

sluzby



