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Zmluva na poskytnutie sluzby

¢. poskytovatefa BA/OD/2010/18

¢. objednavateta &f 3//30/ /7

uzatvorena v zmysle § 269 ods. 2 a nasl. zakona ¢. 513/1991 Zb. Obchodny

zakonnik

(dalej len ,Zmluva“) medzi Zmluvnymi stranami

Objednavatel:
Sidlo:
ICO:

Pravna forma:

Bankové spojenie:
Cislo uctu:
Statutarny organ:

Osoby opravnené

Zmluvné strany

SLOVENSKA SPRAVA CIEST
MiletiGova 19, 826 19 Bratislava
003328

Rozpocétova organizacia zriadena Ministerstvom
dopravy, post atelekomunikacii SR zriadovacou
listinou &islo 5854/M-95 zo 07.12.1995 v Uplnom
zneni & 316/M-2005 zo dha 14.2.2005, naposledy
zmenenu rozhodnutim MDPT SR €. 100 zo dha
11.5.2006

Statna pokladnica
7000135433/8180
Ing. RomanZembera, generalny riaditel

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

Cislo telefonu/faxu:
E-mail:

Poskytovatel:
Sidlo:

ICO:

DIC/DPH

OR:

bankové spojenie:

Zastupena:

- zmluvnych:  JUDr. Jan Tkac

02/50255111
iveta.fedorova@ssc.sk
(dalej len ,objednavatel™)

a

versity a.s.

Einsteinova 24, 851 01 Bratislava
36396222

SK 2020105428

Okresny sud Bratislava |, Oddiel SA, vlozka C.:
4953/B

Tatrabanka a.s., ¢. u. 2627535083/1100

Ing. Boris Kekesi, predseda predstavenstva

Splnomocneny zastupca opravneny jednat vo veciach obchodnych a zmluvnych:

Ing. Zuzana Skodova Prochotska, riaditelka pobocky
Bratislava
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Cislo telefénuffaxu: 02/ 3278 8813, fax: 02/ 3278 8825
E-mail: zskodova@versity.sk

Zastupca opravneny jednat vo veciach technickych:
Ing. Juraj I$tok, projektovy manager

Cislo telefonuffaxu: 041/5114 333, fax; 041/5640 503
E-mail: jistok@versity.sk
(dalej len ,poskytovatel”)

Il. Preambula

I.1.  Tato Zmluva je uzatvorena podfa §.269 ods.2. Obchodneho zakonnika.

11.2.  Znenie Zmiuvy je vysledkom predloZene] sutaznej ponuky vo vyberovom konani -
“Zabezpedenie prevadzky, rozvoja a servisu technickej infrastruktary IT “.

lIl. Pouzité pojmy a skratky

.1, Vyznam terminov pre G&ely tejto Zmluvy je v prilohe & 2 ,PouZité pojmy a skratky®.

IV. Predmet Zmluvy

IV.1. Predmetom tejto Zmluvy je ustanovenie cenovych, platobnych, dodacich, technickych
a inych podmienok pre nasledujlce sluzby pre outsourcovane ablasti IT:

Prevadzka a servis {(zaruény aj pozarutny) desktopov
Prevadzka a servis (zarudny aj pozaruény) serverov
Prevadzka a servis (zaruény aj pozaruény) prvkov LAN/WAN
Prevadzka a servis (zaruény aj pozaruZny) periférii
Prevadzka a servis (zaruény aj pozaruény) aplikatnych sluZieb
poskytovanie sluzby HelpDesk, ako podporu pre sluzby uvedene v bodoch a} az e)
poskytovatel zriadil sluzbu HelpDesk, ako centrum vZivatelskej podpory, fzv.
zakaznicka telefonicka podpora (CCD), ktoré zabezpeduje podporu prvého stupia.
Centrum CCD bude sluzit ako centralny ajediny bod, v ktorom budl uZivatelia
nahlasovat v&etky poruchy a poziadavky spojené s IT infrastruktirou.
g) Standardné prace pri tranzitivnej f4ze :vypracovanie dokumentacie, inventarizacia,
organizacia interného procesného zabezpetenia prebratie prevadzky a pod.).
Prebratie prevadzky IT
IV.2. Prevadzka a servis outsourcovanych oblastl, uvedenych vbode V.1, znamena
realizaciu $tandardného dohladu a profylaktiky a rieenie incidentov v sllade s SLA.
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IV.3. Podrobnejsia $pecifikacia rozsahu sluZieb je uvedena v prilohe &. 1 tejto Zmluvy.

IV.4. Poskytovatel sa zavéazuje prevziat zodpovednost za prevadzku a servis Zmiuvne
dohodnutej &asti outsourcovanych oblastl uvedenych v bode 1V.1.

IV.5. Rozsah jednotlivych sluzieb z hiadiska poétu zariadeni bol zohfadneny v cenovom
modeli. Cenovy model bol vytvoreny na zéklade zariaden! $pecifikovanych vo vyberovom
konani, uvedenom v bode 1.2,

IV.6. Ku kazdej skupine sluzieb pre jednotlivé outsourcované oblasti uvedené v bode V1. je
v $pecifikacii v prilohe & 1 definované: detailny popis poskytovanych sluzieb, ich $truktura,
rozsah &innosti a roven sluZieb (SLA), konfiguracie outsourcovanych zariadeni, spdsob
merania a reportingu.

V. Procedury 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 siuzby, $pecifikovant v ¢lanku XII. tejto Zmluvy. Zmeny mdzu byt realizované iba
v stilade so Zmenovym konanim uvedenym v prilohe ¢. 3 ,Zmenové konanie".

V.1.2. Zmena technickych parametrov podla bodu V.1.1 musl byt realizovana
pisomnou $pecifikaciou, s uvedenim rozsahu zmien, dovodov na zmenu a &asovymi
terminmi, ktoré stvisia so zmenou. Uvedena pisomné $pecifikacia bude prilohou ku Zmluve.
Zmena bude G&inna diiom podpisu obidvoch Zmluvnych strén, zastupenych zastupcami
opravnenymi k rokovaniu o veciach technickych, podfa uvedenych dasovych terminov.,

V.1.3. Obe Zmluvné strany mé2u v pripade potreby, po vz&jomnej 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 plsomnym
dodatkom s uvedenim rozsahu zmien, dévodov na zmenu a ¢asovymi terminmi, ktoré slvisia
so zmenou. Zmena bude G&inna diiom podpisu obidvoch Zmluvnych stran.

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

VI. Riadenie projektu a sluzieb

VI1. Pre potreby poskytovania sluzieb podla bodu V.1 ariadenie projektu poskytovatel
zriadi projektovi organiza&nu jednotku. Jej $truktira bude ustanovena tak, aby:

a) Umozhovala efektivnu komunikaciu s objednavateiom.

b) Zastre$ovala organizatné jednotky poskytovatela, ktoré budu participovat na
poskytovanych sluzbach podta bodu IV.1 a projektovych &innostiach.

¢) Realizovala mesatné vyhodnocovanie poskytovanych sluzieb ainformovala
objednavatefa formou dohodnutych reportov.

d) Riesila operativne problémy pri poskytovani sluzieb a riadila eskalaéné procedury,
ktoré st definované v prilohe & 4 ,Struktira projektovej a riadiacej jednotky,
Eskalacie, Kontaktné osoby®.

e) Zodpovedala za archivaciu dokumentécie svisiacu s projektom a poskytovanymi
sluzbami podla tejto Zmiluvy.

f) Mala na uvedené ¢innosti dostatoéné kompetencie.

VIl. Akceptacie

VII.1. Poskytovatel vyzaduje akceptacie od objednavatera pri:

a) Akceptacii jednotlivych faz projektu,

b) akceptacii vysledku zmenového konania.
VIl.2. Vyrozumenie o akceptacil musi byt objednavatefovi dorutené minimalne dva tyZzdne
pred akceptaciou.

VIL.3. Vramci akceptacie prebehne akceptadny test objednévatefa za asistencie
poskytovatela. Po akceptécii bude podpisany akceptacny protokol, ktory pripravi
poskytovatel.

VIl.4. Pri zisteni chyb alebo zévad pri akceptadnom teste je poskytovatef povinny chyby
odstranit &0 najskér, najneskér do piatich pracovnych dni, ak nebude vzajomnou dohodou
stanoveny iny termin.

VII.5. Po odstraneni chyb zistenych pri akceptagnom teste sa znovu vykona akceptadny test.
Objednavatel ma po troch opakovanych akceptaciach, vztahujlicich sa k tej istej chybe, narok
na znizenie mesacénej pausainej ceny podia bodu Xi1.2 0 5% a to aZ do Uspesne] akceptacie.

VIIL.G. Pri akceptaciach objednavatela zastupuje a protokoly podpisuje Manazér sluZby za
objednavatela, poskytovatela zastupuje a protokoly podpisuje ManaZer sluzby za
poskytovatela.

VIll. Harmonogram projektu

VII1.1. Casovy postup projektu
VIL1.1. Faza transformacie bude potvrdena akceptatnym protokolom:
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IX. Vlastnicke pravo k vybaveniu,
roz§irovanie a modernizacia vybavenia

IX.1. Prevadzkované zariadenia s majetkom objednavatela.

IX.2. Za modernizaciu a rozsirovanie =zariadeni asystémov, ktoré su vlastnictvom
objednavatela a si predmetom outsourcingu podfa tejto Zmluvy je zodpovedny objednavatel.
Objednavatel sa zavazuje konzultovat modernizaciu a rozsirovanie takychto zariadenl
prednostne s poskytovatefom.

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

X.1. Pracovna doba areak&né doby pre sluzby podla bodu IV.1 su definované v sulade
s SLA nasledovne.

X.1.1. V&etky sluzby poskytované na zéklade tejto Zmluvy budu mat stanoveneé
parametre kvality, ktoré budu spresnené v SLA.

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

X.4. Ak z dévodu vykonavania planovanej idrzby IT infradtruktdry, v ramci sluzby V.1 musi
dojst’ k prerudeniu prevadzky objednavatela, méZe sa tak stat iba v ¢ase dohodnutom so
zastupcom objednavatela, opravneného k rokovaniu o veciach technickych.

X.5. Vpripade potreby moze poskytovatel zabezpegit, na dosiahnutie TFix, primeranu
nahradu za nefunkéné zariadenie, o gom informuje objednavatefla.

X.6. Oprava zariadenia moZe byt vykonana v servisnom stredisku poskytovatela.

X.7. Dodavka sluzieb bude potvrdena podpisom servisného protokolu zodpovednymi
zastupcami obidvoch Zmluvnych stran, t]. Manazérmi sluzby alebo inymi zamestnancami
objednavatela, t.j. uzivatelmi.

X.8. Zaplatenie zmluvnej pokuty nie je dotknute pravo objednavatela na nahradu $kody.

X.9. V pripade omeskania poskytovatela s dodanim predmetu Zmluvy v lehote stanovenej
podia dohodnutej SLA ma objednavatel pravo fakturovat poskytovatelovi Zmluvnl pokutu
vo vyske 20,- € za kazdu zacatu hodinu, ktoru je poskytovatel vomeskani s dodanim
predmetu Zmluvy. Tam, kde je lehota na odstranenie problému stanovena vo forme ,NBD" -
nasledujici pracovny deft", ma objednavatel v pripade omeskania s dodanim predmetu
Zmluvy pravo fakturovat poskytovatelovi Zmluvnu pokutu vo vyske 40,- € za kazdy zaCaty
def omeskania, ktory je BD — pracovnym diiom.

X.10. V pripade omesgkania objednévatela so zaplatenim ceny v stanovenej lehote ma
poskytovatel pravo pozadovat od objednavatela urok z omedkania vo vyske 0,05 % z diznej
sumy vratane DPH za kazdy def omeskania.

X.11. Ak niektora zo zmluvnych stran zavaznym sposobom porusi svoje zmluvné povinnosti,
méze druha zmluvna strana od tejto Zmluvy odstupit.

X.12. Zavaznym porudenim zmluvnych povinnosti poskytovatela je nedodanie predmetu
Zmluvy v lehotach stanovenych podla dohodnutej SLA, ktoré bolo oznédmené pisomnou
vyzvou objednéavatelom a to najma viacnasobne nedodrzanie SLA — doby odstranenia
vaznych a kritickych problémov, ktoré sa bude opakovat' po&as troch po sebe nasledujtcich
meracich obdobi, kde jedno meracie obdobie je doba jedného mesiaca. V pripade, Zze sa ma
urdita cinnost’ dodat v ramci &tandardnej servisnej doby za zévazné porusenie Zmluvnych
povinnosti sa povazuje, ak tato Cinnost nebola dodana do 3 pracovnych dni od dorugenia
opatovnej pisomnej vyzvy zo strany objednavatela. Podstatné porusenie musi byt v stlade s
¢lankom Xl a XVI.

X.13. Zavaznym porugenim zmluvnych povinnosti objednavatela sa rozumie nezaplatenie
ceny ani v dodatoénej lehote, uréenej poskytovatefom, ktora nesmie byt kratsia ako 10 dnl.

Jett=7



X.14. Odstupenie od Zmluvy oznami odstupujica strana d

ruhej zmluvnej strane v pisomnej

forme bez zbyto&ného odkladu. Uginky odstipenia od Zmluvy nastanu diiom dorucenia
pisomného prejavu o odstipeni od Zmluvy druhej zmiuvnej strane.

X.15. Odstipenim od Zmluvy z
Odstupenim od Zmluvy nezanikaj
odstipenim od Zmluvy a zaplatenie

X.16. Skodou na strane objednavatela sa v pripad
ktoré musel objednavatel vynalozit' v d
obdobného predmetu Zmluvy a
predmetu Zmluvy do ¢asu podpi

osledku nov

XI. Miesto plnenia

X1.1. Miestom vykonu dohodnutych
dohodnutych organizaénych jednotie

sluzieb na jednotlivych organiza&nych jednotkach a to nasledovne

X111,

SSC GR, Mileticova 19,

X1.1.2.

826 19 Bratislava:

anikaju vietky prava a povinnosti str&én zo Zmluvy.
U prava na nahradu $kody, ktora vznikla druhgj strane
dovtedy uplatnenych zmiuvnych pokut.

e odstipenia od Zmluvy rozumejd naklady,
ého vyberového konania na zabezpedenie
4klady, ktoré objednévatelovi vznikli so zabezpetenim
su novej Zmluvy na obdobny predmet zékazky.

stuieb podia bodu IV.1 je sidlo objednavatela vratane
k objednavatefa, podla dopredu dohednutého rozsahu

IVSC Bratislava

Mileticova 19

826 19 Bratislava

Studena 9

826 19 Bratislava

Bedefovska cesta 2

940 92 Nové Zamky

Okruzna cesta Basta IV

945 01 Komarno

Néadrazny rad 27

934 80 Levice

Matuskovska cesta 886

924 01 Galanta

Hurbanova 516

905 01 Senica

X1.1.3

Murgasova 4 949 01 Nitra
Bulharské 39 918 £3 Trnava
Vrbovska cesta 64/56246 921 01 Piedtany
TVSC B. Bystrica Skuteckeho 32 974 23 B. Bystrica

Nam.Matice Slovenske] ¢.4

965 01 Ziar nad Hronom

Hornska ¢.1

960 01 Zvolen

Hiynska .3

963 01 Krupina

Banskobystricka regionalna sprava
ciest zavod Rimavské Scbota

Sibeniény vrch & 716

979 80 R. Sobota

Stredné odborné ugilidte stavebne

Dukelskych hrdinov .2

984 01 Luenec

Nalepkova £.7

977 01 Brezno

X1.1.4

VSC Kodice

Kasarenské namestie 4

040 01 Kosice

Jarkova 14

080 01 Presov

Vajanského 14 071 01 Michalovce
Mierova 5139 066 01 Humenné
Mlynska 1 058 01 Poprad
Betliarska 9 048 01 Reozhava
Levodska 26 064 01 Starad Luboviia
Stefanikova 789 085 58 Bardejov

ul. Sovietskych hrdinov 410

089 11 Svidnik

Cemerianska 138

093 03 Vranov

Ruskovskéa 3 075 18 Trebisov
X1.1.5.
IVSC ZA M.Razusa 104/A 010 01 Zilina ]
BGS Slovakia s.r.0. Kollarova 88 036 01 Martin
SC TSK Brnianska 3 911 05 Trenéin
Sal) ciest Kubinska 8 026 80 Dolny Kubin
SC TSK ul. Februarova 640/6 958 01 Partizanske
SCTSK P.O.BOX 108 017 25 P, Bystrica
SaU cist Pod Stranami 4 031 01 L. Mikulas
NDS, a.s. A Hlinku 2549 022 01 Cadca
QOravan 5.r.0. 027 42 Podbiel
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XILI. Cena za sluzby a platobné
podmienky

XIl.1. Cena za poskytnutie sluzby 3pecifikované v Clanku IV.1 tejto Zmluvy je stanovena
dohodou Zmluvnych stran v zmysle zakona &. 18/1996 Z. z. o cenach v zneni neskorsich
predpisov a vyhlasky MF SR &, 87/1996 Z. z. v znenl neskorgich predpisov ako celkova cena
predmetu Zmluvy.

XI1.2. Vyska mesa&neho paudalu je:

Cena bez DPH Vyska DPH Cena s DPH
vE vE vE
Pausalna mesactna platba 4.984 - 046 96 5.930,96
Celkové cena predmetu Zmluvy 59.808,- 11.636,52 71.171,562
XII.3. Slovom: Pausaina mesatnd cena Je styritisic  devatstoosemdesiatstyri

€ bez DPH. Celkova cena predmetu Zmluvy je  péatdesiatdevattisic osemstoosem
€ bez DPH.

Xil.4. Objednavatel sa zavazuje zaplatit poskytovatefovi celkovi cenu predmetu Zmluvy vo
forme 12 pausalnych mesagnych platieb na zaklade faktary vystavenej poskytovatefom so
splatnostou 30 dni od jej dorugenia do podatelne objednavatefa. Objednavatel neposkytne
poskytovatelovi zalohu.

X|.5. Faktdra musi obsahovat nalezitosti dafového dokladu, priom jej nedelitelnou
su¢astou je preberaci protokol, potvrdeny objednavatelom o prevzati predmetu plnenia.
V pripade, Ze danovy doklad nebude obsahovat tieto nalezitosti, objednavatef ma pravo vratit
ho na doplnenie a prepracovanie. V takomto pripade sa prerusi lehota splatnosti a nova
lehota splatnosti pre objednavatefa zatne plynut diiom prevzatia novej, doplnenej faktdry.

XI1.6. Ceny su uvedené ako mesacné paudaly pri zohfadneni dohodnutef doby trvania
outsourcingovej Zmluvy. Pri predéasnom ukonéenl Zmluvného vztahu je nutné vykonat
zaveredné zUétovanie podla prilohy &. 5 ,Podmienky a proceddry pri ukonéeni poskytovania
sluzby".

XI.7. Ceny s vykalkulované pre predpokladany potet zariadeni, ktory je uvedeny
v cenovom modeli a pre dohodnuté zaradenie do kategdrii podla urovne poskytovanych
sluzieb, ktoré je uvedené v cenovom modeli. Pri zmene poctu zariadeni o viac ako 20% bude
2menové konanie a nasledne zmenena cenova kalkulacia sluzieb.

XI1.8. Ceny za sluzby podla bodu IV.1 sl konecne. Ceny za sluzby podla bodu V.1 sl
vratane vsetkych nakladov poskytovatela spojenych s plnenim uvedenych sluZieb, vratane
dopravnych néakladov. Ich zmena je mozna len plsomnou dohodou obidvoch stran.

X11.9. Ceny za sluZby podfa bodu V.1, uvedené v glanku XIl musia byt upravené a potvrdené
obidvomi Zmiuvnymi stranami v nasledujlicich pripadoch:

a) Vpripade rozdelenia objednavatela na viac pravnych subjektov {pravnych
nastupcov).

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

c) Podstatnd zmena organizatnych zloZiek objednavatela, ktora znamena zmenu
narokov na spravu, Udrzbu &i prevéadzku IS/ICT.

d) Podstatna zmena rozmiestnenia zariadeni objednavatela, z ddvodu zmeny sidla,
rozéirovania a pod., ktor4 znamend zmenu narokov na spravu, Qdrzbu &
prevadzku IS/ICT.

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

Xlll. Povinnosti poskytovatela

a objednavatela

X1,V daldom st upravené povinnosti poskytovatela a objednavatela v slvislosti so
sluzbami podla &lanku 1V,
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XII1.2. Objednavatel nahlasuje svoje poZiadavky, Ulohy a problemy na sluzbu ,HelpDesk"
poskytovatela, v zmysle IV.11)

XII1.3. Poskytovate! je povinny informovat objednavatela o stave a priebehu riedenia
nahlasenych poziadaviek, Uloh a problémov.

XIII.4. Poskytovatel je povinny prednostne riesit’ poZiadavky, Glohy a problémy, ktoré su
zastupcom objednévatela opravnenym k rokovaniu o veciach technickych oznagené ako
prioritné.

XII1.5. Poskytovatel je povinny poskytovat sluzby v sulade s bezpe&nostnymi smernicami
objednavatela, s ktorymi bol riadne oboznameny.

XII1.6. Za ugelom realizovania predmetu tejto Zmluvy podla &lanku IV, poskytuje objednavatel
poskytovatelovi nasledujice podklady a prostriedky:

a) protokoly, chybové vypisy

b) programy, dokumentaciu;

c)
XI11.7. Objednavatel sa zavézuje dodrZiavat technické a prevadzkove podmienky a parametre
prostredia potrebné pre bezporuchovi funkciu servisovanych zariadenl v zmysle poziadaviek
na prevadzku zariadenl.

XI11.8. Objednavatel zabezpe¢i poskytovatelovi potrebnu suginnost a vietky potrebne
informacie, pri vykonavani sluzieb, ako aj pri vykonavani s nimi suvisiacich Ukonov, ktore
mézu poméct pri odstranovani porlch, ktoré sU objednavatefovi znédme a o ktore
poskytovatel poZiada.

XI11.9. Objednavatel je povinny v&as informovat' poskytovatela o priznakoch poruch, ktoré by
mohli signalizovat' buducu poruchu.

X110, Objednavatel zabezpet! bezprekazkovy a bezpedny pristup k servisovanej ¢asti
infragtruktary tak, aby na strane poskytovatefa nevznikli prestoje.

XU, Objednavatel v dobe rieSenia incidentu, poZiadavky alebo inej sluzby umozni
poskytovatelovi v ramci svojich technickych moznosti vzdialeny pristup k ISACT.

X112, Objednavatel sa zavézuje vytvorit pre zamestnancov poskytovatela
a spolupracujuce osoby, vykonavajucich sluzby podfa tejto Zmluvy, vhodné Standardné
pracovné prostredie a nerudené pracovné podmienky.

X113, Objednavatel zabezpetl pre zamestnancov poskytovatela a spolupracujuce
osoby, vykonavajlce sluzby podla tejto Zmluvy, poucenie a Skolenie v zmysle poziadaviek
pre zabezpedenie ochrany a bezpecnosti pri praci (pre oblast BOZP, CO, Poziarnej ochrany,
a pod.). Uvedené objednavatel zabezpeti £o najskér po zatati poskytovania sluzby
poskytovatefom podla tejto Zmluvy, ako aj neskér pocas Zmiuvného vzt'ahu, vzdy pri zmene
skutognosti, ktoré si vyZaduja takéto poudenie, Ci $kolenie.

XIi.14. Vetky nasledky vyplyvajice z nesplnenia si povinnosti objednavatelfa podla
bodu XI1.13 znasa objednavatel.
X115, Pri realizovanl predmetu tejto Zmluvy podra &lanku IV. sa poskytovatel zavazuje

nenarusovat, pripadne necbmedzovat pracovné podmienky zamestnancov objednéavatela.
Pokial je v&ak takéto narusenie, pripadne obmedzenie pre realizovanie predmetu tejto
Zmluvy nevyhnutné, je nutné takito situéciu s objednavatefom vopred dohodnut.

X186, V pripade potreby poskytne objednévatel poskytovatelovi k vykonaniu sluzieb
zdarma interné telefénne spojenie v blizkosti servisovane] ¢asti infradtruktury a umozni
pouZitie existujucich liniek.

AN1AT. Zmiuvné strany sa zavézujl, Ze sa budl vzadjomne informovat o vietkych
zavaznych zmenach, ktoré mozu mat vplyv na schopnost ktorejkolvek Zmluvnej strany plnit
svoje zavadzky. |de napriklad, ale nielen, o zmeny v spolo¢nosti, akymi sU napr. zmena
obchodného sidla alebo §tatutamych zastupcov spoloénosti, prevod/prechod vacsiny
viastnickych podielov v dosledku zlugenia, splynutia, rozdelenia alebo nadobudnutia
obchodnych podielov tretou osobou, rozhodnutie o zruseni spoloénosti alebo o predaji
podniku alebo ¢asti podniku, zanik alebo odiatie poverenia na vykon podnikatelskej ¢innosti
a pod. Zmluvna strana, ktora porudi povinnost informovat' o vySsie uvedenych zmenéch,
nesie zodpovednost za véetky skody, ktoré mézu vzniknut druhe Zmiuvnej strane v désledku
neinformovanosti.
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X118, Poskytovatel je povinny zabezpedit pre objednavatela dokumentaciu
o nastaveniach v8etkych zariadeni a systémov, ktoré st predmetom outsourcingu podia tejto
Zmluvy.

X119 Poskytovatel sa zavazuje poskytnut vdetky Jogy" tj. zaznamy 0 produkénej
prevadzke, ktoré &pecifikuje objednavatel, pre pripadné posudenie efektivity &innosti
poskytovatera tretou stranou.

X11.20. Poskytovatel bude pri plneni predmetu tejto Zmluvy postupovat s odbornou
starostiivostou. Zavazuje sa dodrziavat v8eobecne zavazné predpisy, technické normy a
podmienky tejto Zmluvy. Poskytovatel sa bude riadit  vychodiskovymi podkladmi
objednavatela, zapismi a dohodami opravnenych stran a rozhodnutiami a vyjadreniami
dotknutych organov tatnej spravy

X121, Poskytovatel zodpoveda za Cistotu a poriadok v mieste vykonu prace v sulade s
Vnutornym poriadkom SSC. Poskytovatel odstrani na viastne naklady odpady, ktoré su
vysledkom jeho &innosti, respektive po dohode s objednavatelom ich sUstredi na miestach na
to uréenych v objekte.

XI.22. Poskytovatel je povinny pri nakladani s odpadmi dodrziavat’ vSetky legislativne
predpisy vyplyvajlce zo zékona & 223/2001 Z. z. o odpadoch , vyhl.§.283/2001 2. z. ©
vykonani niektorych ustanoveni zékona o odpadoch a vyhl. ¢. 28472001 Z. z. — kataldg
odpadoch.

XIN.23. Poskytovatel sa zavazuje, Ze pri svojich &innostiach vypiyvajlcich z predmetu
tejto Zmluvy bude redpektovat véeobecné zasady environmentalneho spravania v zmysle
platne] legislativy ochrany Zivotného prostredia SR.

X124, Poskytovatel je povinny pred zagatim prac zabezpecit ucast vsetkych
zamestnancov podiefajicich sa na pinenl predmetu diela na vstupnom 8koleni objednavatela.

X125 Poskytovatel je povinny na vstupnom 8&koleni sa preukézat  Skolenim
a opravnenim na vykonavanie danej innosti

XIL26. Poskytovate! zabezpedi pre svojich zamestnancov:
a) Oznatenie s viditelnym logom firmy

X2y, Poskytovatel zodpoveda za bezpetnost a ochranu zdravia viastnych
zamestnancov.
XII1.28. Ak na jednom pracovisku plnia Ulohy zamestnanci viacerych zamestnavatefov

alebo fyzické osoby opravnené na podnikanie, musi byt medzi nimi uzavreta dohoda, ktora
urél, kto z nich zodpoveda za vytvorenie podmienok a bezpe€nosti zdravia zamestnancov na
spolognom pracovisku a v akom rozsahu. Ak sa nedohodnd, zodpoveda kazdy z nich v plnom
rozsahu,

XI11.29, Zamestnanci poskytovatela s povinni dodrZiavat platné pravne a interné
predpisy a smernice PoZiarnej ochrany objednavatela.

XI11.30. Poskytovate! je povinny dodrziavat bezpednostnu politiku informac&nych
systémov SSC, s ktorou bude oboznémeny pri podpise tejto zmluvy.

XIV. Zodpovednost’ za Skody,
zodpovednost’ za vady

XIV.1. Poskytovatel zodpoveda za nim spdsobenl $kodu. Ak je to mozZne a uéelné, moéze
takto spdsobeny $kodu na zariadeni odstranit uvedenim zariadenia do pbvedného stavu.
Poskytovatel zodpovedd za stratu Udajov na poSkodenych pamatovych meédiach,ak
poskodenie bolo spdsobené jeho neodbornym zasahom a poskytovatel pred zasahom
neupozornil objednavatela na potrebu zalohovania Udajov.

XIV.2. Poskytovatel poskytuje zaruku na sluzby v dizke Siestich mesiacov od ich realizacie.
Sluzby sa povazuju za zrealizované diiom podpisu servisného protokolu objednavatefom.
Potas tejto doby bezplatne odstrani vietky vady svojho pinenia. Zaruka sa nevztahuje na
zavady a poruchy, ktoré vzniknu vinou nespravneho alebo nesetrného pouZivania,



neopravneného alebo neodborného zésahu do zariadenia alebo jeho sugasti alebo vplyvom
prirodného Ziviu.

XIV.3.V pripade, ak $koda vznikne v dosledku umyselného alebo nedbalostného porudenia
alebo nedodrzania prevadzkovych & zéruénych podmienok zo strany objednavatela
(zavinend porucha), naklady na pracu poskytovatefa, cenu spotrebovaného materialu a

nahradnych dielov, ako aj vietky ostatne ucelne vynalozené naklady spojené s vykonanim
servisného zasahu hradl objednavatel, ak nie je $pecifikovane inak.

XIV.4. Poskytovatel nenesie zodpovednost za stratu udajov a dat z nositov dat, vratane
pevnych diskov, prisom povinnost zabezpelit si zalohovanie a archivaciu dat je na
objednavatefovi, ak nie je $pecifikované inak. Obnova dat v takomto pripade je sluzbou nad
ramec tejto Zmiuvy.

XIV.5. Objednavatel je povinny vadu reklamoval pisomne bez zbyto¢néno odkladu po jej
zistenl.

XIV.6. Odstranenie vady po reklamacii bude do 3 BD.
XV.Utajenie a bezpeénost’

XV.1. Poskytovatel musi s patrignou starostlivostou zaistit, aby véetky osoby, ktoré poveril
plnenim tejto Zmluvy, dodr#iavali zakonné predpisy o ochrane dat a aby informécie ziskane z
oblasti objednavatela, pokial nie su verejné, neodovzdali siadnej tretej osobe alebo inak
nezneuZili.

XV.2. Objednavatel je povinny déverne zaobchadzat so vaetkymi znalostami o pracovnych
postupoch alebo obchodnych tajomstvach ziskanych v ramci Zmluvného vztahu. Netyka sato
vymeny skusenosti medzi poskytovatelom a objednavatefom.

XV.3. Nad povinnosti podla bodu XV.1 mdzu byt' uzatvorene daldie bezpeénostné dohody v
servisnej alebo osobitnej Zmluve.

XV.4. Vsetky informacie, dokumentacia a zmluvné dokumenty ziskané zmluvnymi stranami v
priebehu vzajomnych rokovani, trvania zmluvného vztahu a 5 rokov po jeho skongenl sa
povazuju za déverné. Strana, ktora takéto informacie zlskala, nesmie ich poskytnit' tretej
strane alebo ich pouzit v rozpore s U¢elom, na ktory su uréené, alebo ich pouzit vo svoj
viastny prospech alebo prospech tretich osob, a to bez ohladu na skutognost, & vzajomna
Zmiuva alebo prilohy tejto zmluvy boli podpisané alebo nie. Zmluvna strana, ktora porugi tuto
povinnost, nesie zodpovednost za $kody, vzniknuté druhej zmluvnej strane. Publikovanie
uvedenych informacil a dokumentov, méze byt iba po plsomnom suhlase druhej zmluvnej
strany.

XVI. Klauzula o vy§Sej moci

XVI.1. Vyssia moc je riesend platnym slovenskym pravom. O zaéati, ako aj pominuti vy$se]
moci st Zmluvné strany povinné vzajomne sa bez meskania pisomne informovat.

XV1.2. Zmluvné strany su oslobodené od zodpovednosti za neplnenie predmetu Zmluvy
a sUvisiacich sankcii, pokial takého neplnenie je zavinené pdsobenim vy$sej moci. Pod
vy$Sou mocou sa rozumie napr. zivelné pohromy, Strajk, embargo, administrativne opatrenia
&tatu a iné také udalosti, ktoré Zmluvné strany nemohli za normalnych okolnosti predvidat
a ktorym nemohli pri pouziti obvyklych prostriedkov a opatrenl zabranit'

XVI.3. Trvanie vy$sej moci viac ako 1 mesiac mdze byt' ddvodom na vypoved Zmluvy.

XVIl. Doba platnosti Zmluvy,
ukonéenie Zmluvného vztahu, ukonéenie
poskytovania sluzby

XVILA. Tato Zmluva je uzavretd na dobu jedného roka.
XVIL2. Zmluva méze byt vypovedana poskytovatelom v nasledujlicich pripadoch:
9
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XVII2.1.  objednavatel zavaznym spdsobom poruduje povinnosti podia &lanku X.
alebo 0. a tieto nedostatky neboli odstranené do 30 dni po vyzve poskytovatela.

XVIL2.2, podstatne sa zhorsi ekonomicka situacia objednavatela

XVIL2.3. ked dajde k zaniku objednavatela

XVI.2.4.  objednévatel nedodrzuje platobné podmienky podfa Elanku Xl

XVII.2.5.  trvanie vyééej moci podla XVI.3

XVII2.6.  Zmluva mdze byt vypovedana objednavatefom v nasledujlicich pripadoch:
X127 poskytovatel zavaznym spbsobom poruilje povinnosti podia &lanku X. alebo XIII.
XV1.2.8. podstatne sa zhorsi ekonomicka situdcia poskytovatela

XVi.2.9. na majetok poskytovatela bol vyhlaseny konkurz

XVIL2.10.  trvanie vy&Sej moci podfa XVL.3

XVil.2.14.  Vypoved musi byt formou pisomného oznamenia doru¢eneho druhej
Zmluvnej strane. Vypovedna lehota je 2 mesiace a zatne plynut nasledujuci defi po doruceni
vypovede.

XVII.2.12. Procedury pri vypovedi Zmluvného vztahu, &i parcialne] sluzby su
popisané v prilohe ¢. 5 ,Podmienky a procedury pri ukon&eni poskytovania sluZby”.

XVI.2.13. Vypovedanie Zmluvy nezbavuje objednévatela povinnosti  uhradit
poskytovatelovi pripadné Zmiuvné pokuty, vSetky splatky a ing splatné uhrady, platby Ci
vydavky prenajimatela spojené s odstupenim, najma, ale v ziadnom pripade viak nielen,
vydavky spojené so zrudenim objednévok na nove zariadenie a uhradit’ uz vzniknuta Skodu.

XVIIl. Zavereéné ustanovenia

XVIIL1. Neoddelitelnou sudastou tejto Zmluvy su prilohy:
XVIH.1.1. Priloha &. 1 Technicka $pecifikacia sluzby, SLA
XVili.1.2. Priloha &. 2 PouZité pojmy a skratky
XVII.1.3. Priloha & 3 Zmenové konanie
XViI.1.4. Priloha ¢. 4 Struktura projektovej a riadiace] jednotky, Eskalécie, Kontakine 0s0hby
XVIII.1.5. Priloha & 5 Podmienky a proceddry pri ukongenl poskytovania sluzby
XViI.1.6. Priloha &. 8 Kontakty na sluzbu HeplDesk

Xvll.2, Tato Zmiuva nadobuda platnost a uginnost ditom jej podpisu oboma Zmluvnymi
stranami.
AVIIL3. Tato Zmluva, ako aj jej dodatky, mdze byt menenad alebo doplfiovana len

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

XVIlL4. Zmluva a jej dodatky sa budd riadit a budl podliehat vykladu v sulade so
zakonmi Slovenske] republiky.

XVIIL5., Tato Zmluva je zavazna aj pre pripadnych pravnych nastupcov Zmluvnych stran
bez ohfadu na to, &i u niektorej zo stran tejto Zmluvy doslo k premene, zltgeniu, splynutiu
alebo rozdeleniu alebo k prevodu vaésiny viastnickych podielov na ind spoloénost’ resp. k ingj
pravnej skutognosti, ktory ma ekvivalentny ucinok.

XVILG. Akakolvek pisomna kore$pondencia medzi Zmluvnymi stranami bude prebiehat
doporugenymi listovymi zésielkami adresovanymi na adresu Zmluvnych stran uvedent
v zahlav/ tejto Zmluvy. V pripade pochybnostl o doruceni plati, Ze zasielka, ktorg bola riadne
dorugovana, bola doruéen4 piatym diiom po jej predloZenl postovému doru¢ovatelovi.

AVIILY. Spory, nejasnosti alebo naroky, vyplyvajice z tejto Zmluvy alebo v suvislosti s
fou alebo jej dodatkami, rovnako ako pripady poruSenia tejto Zmluvy, sa Zmluvné strany
zavazujl riedit prednostne cestou dohody. Obe Zmiuvne strany sa dohodli, Ze pripadné spory
vyplyvajlce z tejto Zmluvy budl riesene sudnou cestou.
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XVII1.8. V pripade, Ze sa ktorakolvek z dohdd alebo ustanoveni tejto Zmluvy ukazu byt v
lubovolnom rozsahu neplatnymi, netginnymi resp. nevykonatefnymi, bude tato dohoda alebo
ustanovenie nahradené takym platnym, a&innym a vykonatelnym zjednanim alebo
ustanovenim, ktoré sa bude &o najmenej odlisovat' od principov, dohodnutych v tejto Zmluve.
Ostatné ustanovenia ostanu nedotknute.

XVIIL.9. Zmluvné strany prehlasuju, ze tato Zmluva bola uzatvorena slobodne, vazne, nie
v tiesni za napadne nevyhodnych podmienok. Na znak suhlasu s jej obsahom ju Zmluvneé
strany podpisuju.

AVIIL10. Zmluva je vyhotovena v &tyroch vyhotoveniach, z ktorych kazda Zmluvna strana
dostane dve vyhotovenia.

Na znak sthlasu s touto Zmluvou Zmluvné strany, riadne zastipené Statutarnymi
organmi alebo nimi poverenymi zastupcami, potvrdili tato Zmluvu viastnoruénymi podpismi v
Slovenskej republike, niz$ie uvedeného dia, mesiaca a roku.

V Bratislave dna 70.5°. kel V Bratislave dna
Za objednavatela: Za poskytgyatela:
] ) //-‘\‘
i /
Ing. Roman Zembera é/oris Kekesi
' Generalny riaditel Generalny riaditel

versity @

versity, a. .. Einsleinova 24
851 01 Bratiglava
1G0: 36396222, 1C DPH: 3K2020105428
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Priloha &. 1 k Zmluve na poskytnutie sluzby €.
BA/OD/2010/18

Technicka $pecifikacia sluzby, SLA
.  Preambula

Priloha $pecifikuje pre sluzby Zmluvy nasledujice gasti; detailny popis poskytovanych
sluzieb, ich $truktdru, rozsah &innosti a Groved sluzieb (SLA), konfiguracie outsourcovanych
zariadeni, sposob merania a reportingu.

. Rozsah sluzieb

Sluzby &pecifikované v &lanku V. Zmiuvy su zabezpetované pre vybranu Cast technicke
infrastruktary, kde detailna $pecifikécia je nasledovna:

o desktopy, vratane standardného SW vybavenia: opera&ny systéem, kancelarsky SW
(Microsoft Office), antivirovy SW,

s servery, vratane §tandardného SW vybavenia: operadny systém, antivirovy SW, SW na
sprévu, spréva a prevadzka zalohovania dat pre vybrané aplikatne systemy
pecifikované v smernici.

aktivne a pasivne prvky LAN a WAN infrastruktary,

periférie, t]. tlatiarne, multifunkéné zariadenia skenery, faxy,

aplikagné sluzby v rozsahu: doménove, e-mailove, antivirové a aktualizatné sluzby,

HelpDesk pre podporu rie$enia incidentov a poZiadaviek.

Sluzby pre zariadenia su zabezpeCovane pre gast HW a SW — &ast OS a $pecifikovane
aplikaéné systemy.

V tejto sluZbe su zabezpedované vietky komponenty pontkanych sluzieb pre uvedend oblast
prvkov infrastruktary. T.j. od servisu zariaden!, vratane instalacie a konfiguracie OS
a vybranych $tandardnych SW, naslednej administracie a spravy, riedenia incidentov az po
rozvoj uvedenych systémov,

ll. Podmienky sluzby, zabezpecenie prevadzky

Riadenie Zivotného cyklu

Zariadenia sU z hladiska opera&ného systému a aplikécii prevadzkované na verziach
podporovanych vyrobcom HW. VERSITY riadi aktualizaciu jednotlivych verzil tak, Ze na
zariadeniach je vidy vyrobcom podporovana verzia operadného systému a Standardnych
aplikacii, aj v pripade prechodnych obdobl potas hromadnych aktualizacil. Vynimku tvoria
aplikécie pine v sprave objednavatela.

Riadenie verzif

Z dévodu zvysenia efektivity sa moZe na (tely migracie vyuzivat systém hromadnej
distribGcie softvéru, ktory je okrem aktualizacie verzil pouzivany aj na hromadnu distribuciu
zéplat a servisnych balitkov.

Verzia pouzivanych aplikacii je v silade s OS, inymi aplikaciami in$talovanymi na
rovhakom OS a HW, na ktorom su prevadzkovane.

Aktualizacie verzil prevadzkovanych standardnych aplikacii sa v sUlade s aktualnymi
verziami aplikacii podla prilohy, ak su kompatibilné s aktualnym HW (verzie podporované
vyrobcom HW, na ktorom sa prevadzkuju). lch aktualizacia podlieha vzdy schvalenemu
testovaciemu procesu, vynimky musia byt odsuhlasené oboma zmluvnymi stranami.

Aktualizacia verzil nedtandardnych aplikéacil je vZdy podlfa zmenového konania a
podlieha vzdy schvalenému testovaciemu procesu, vynimky musia byt odsthlasené oboma
zmluynymi stranami.

VERSITY 1115 Priloha k Zmluve na poskytnutie
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Obnova prevadzky po havarii

Poskytovatel sa zavézuje zabezpetit efektivne a ¢o najrychlej$ie obnovenie prevadzky
zariaden! a aplikaénych systémov v stlade s SLA. Pre obnovu dat a Gdajov bude pouZita
posledna funkéna zaloha, ak je u zariadenia garantované zélohovanie. Rozpis aspdsob
zalohovania pre jednotlivé zariadenia je uvedeny v smernici.

Obstaravanie SW licencif

Vyber optimaineho licenéného modelu a samotné obstaravanie licencii pre operacny
systém a &tandardné aplikacie serverov je v kompetencii objednavatela.

Spésobh pouzivania zariadeni

Poskytovatel prevadzkuje zariadenia, ktoré st v majetku objednavatela a ktoré spadaju
do predmetu outsourcingu — a to &ast HW, vratane OEM SW, OS a vybraté SW (vid. prilohy).

Objednavatelovi sa Ultuje cena za $tandardni spravu vy3Sie uvedenych
zariadenl, riegenie incidentov a rieSenie pozZiadaviek, vid. cenové kalkulacia v Zmluve,

Spdsob pouzivania aplikaénych systémov

Poskytovatel prevadzkuje aplikadné systémy, ktoré su v majetku objednavatela a ktoré
spadaju do predmetu outsourcingu.

Objednavatelovi sa Uétuje cena za $tandardn( spravu aplikaénych systémov a rieSenie
incidentov, vid. cenova kalkulacia v Zmluve,

Konfiguraéné zmeny zariadeni

V pripade vzniku poZiadavky na konfiguraéni zmenu, tj. roz§irenie alebo redukciu
podtu zariadenl, predchadza samotnej realizacii zmenové konanie. Opravnenou riadiacou
jednotkou na zadavanie poZiadavky je ManaZzér sluzby na strane objednavatela ana
schvalovanie Manazér sluZby na strane poskytovatela.

V pripade, Ze konfiguratna zmena znamena vymenu pdvodného zariadenia za novy,
poskytovatel sa zavazuje vietky doposial pouzivané a oficialne schvalené HW komponenty
nainstalovat aj k novému zariadeniu, pokial st tieto hardvérové komponenty kompatibilné
s novym zariadenim.

V oblasti nahravania kritickych aktualizacii a instalovania bezpeénostnych zaplat na
servery apracovné stanice sa poskytovatel zavédzuje dodrZiavat vSetky zasady na
zabezpedenie, resp. zvySenie bezpednostnej Urovne pouZlvanej techniky. Poskytovatel
sluzby zodpoveda, t.j. navrhuje a odpord¢a implementovanie konkrétnych servisnych balickov
aktualizacii, Inétalovanie tychto aktualizacii a zaplat véak podlieha schvaleniu objednavatela,
ktory si zaisti vo svojej rézii ich otestovanie a spolupracu s pouzivanymi aplikaciami. AZ po
tomto otestovani a schvélenl da objednavatel pokyn VERSITY sluzbe, aby zrealizovala
in&talaciu zaplat na vSetky servery, resp. pracovné stanice. Objednavatel zabezpeli potrebne
testovanie ockamZite po vyrobe, &i otestovan( instalaéného balika poskytovatelom. V opa¢nom
pripade poskytovatel nenesie zodpovednost za mozné vypadky outsourcingove] prevadzky,
spdsobenéd oneskorenym nasadenim aktualizacie alebo zaplaty. Spésob samotnej instalacie
je v pésobnosti poskytovatela sluzby.

V pripade vzniku poziadavky na instalaciu nového zariadenia, o je nad ramec tejto
Zmluvy, vlastne] instalacii predchadza schvalenie,

Konfiguraéné zmeny aplikagnych systémov

V pripade vzniku poZiadavky na konfiguradnd zmenu, tj. rozsirenie alebo redukciu
aplikagnych systémov, predchadza samotnej realizacii zmenové konanie. Opravnenou
riadiacou jednotkou na zadavanie poZiadavky je ManaZér sluzby na strane objednavatela
a na schvalovanie ManaZér sluzby na strane poskytovatela.

V pripade, Ze konfiguraéna zmena znamena reinétalaciu pévodného systému za novy,
poskytovatel sa zavazuje véetky doposial pouzivané a oficidlne schvélené SW komponenty
nainstalovat’ a nakonfigurovat' aj k novému aplikaénému systému, pokial su tieto komponenty
kompatibilng s novou indtalaciou, na ktory su instalované a operaény systém na novom
zariaden| disponuje prislusnymi SW ovladacmi.

V oblasti nahravania kritickych aktualizacii a instalovania bezpe&nostnych zaplat do
aplikaénych systémov sa poskytovatel zavazuje dodrZiavat' vietky z&sady na zabezpeéenie,
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resp. zvysenie bezpetnostne] lUrovne pouZivanej techniky. Poskytovatel sluzby zodpoveda,
tj. navrhuje a odpor(€a implementovanie konkrétnych servisnych ball¢kov aktualizécil.
Indtalovanie tychto aktualizacil a zéplat véak podlieha schvaleniu objednavatela, ktory si
zaisti vo svojej réZii ich otestovanie a spolupracu s pouzivanymi aplikiciami. Schvélenie
objednavatelom nie je vyZadovane, ak na rovnakom HW nie je prevadzkovany aplikalny
systém, ktory nie je vspréve poskytovatela. AZ po tomto otestovani a schvaleni da
objednévatel pokyn VERSITY sluzbe, aby zrealizovala indtalaciu zaplat. Objednavatel
zabezpeéi potrebné testovanie okamzite po vyrobe, &i otestovani instalaéného balika
poskytovatelom. V opagnom pripade poskytovatel nenesie zodpovednost za mozné vypadky
outsourcingovej prevadzky, spésobené oneskorenym nasadenim aktualizacie alebo zaplaty.
Sposob samotnej indtalacie je v pdsobnosti poskytovatela sluzby.

V pripade vzniku poziadavky na instaldciu noveho aplika¢ného subsystému, nie je
predmetom tejto Zmluvy. Vlastnej instalacii predchadza schvélenie objednévatelom.

Administracia pouZivatelov

VERSITY sa zavazuje udrziavat' systém pristupovych prav k aplikacnym systémom,
ktoré su predmetom outsourcingu, podla poZiadaviek objednavatela. PoZiadavku na
zriadenie, zrufenie pouZivatela a zmenu pristupovych prav zadava za objednavatela
Manazér sluzby na strane objednavatela.

Struktura riedenia vzniknutych problémov

Riesenie nahlasenych problémov sa riadi procesnym modelom blizsie &pecifikovanom
v navihu SLA. Vadsina riedenia problémov prvého stupha, ako aj monitoring, sa bude
vykonavat lokalne prostrednictvom zamestnanca (-ov) VERSITY, ktory je lokalne na
pracovisku objednavatefa, ako aj dialkovo, ato prostrednictvom redundantného VPN alebo
iného pripojenia. Riesenie problémov bude mat nasledovny postup:

¢ Prijem problému cez CCD

¢ Zaregistrovanie poZiadavky — generacia TT

« Pridelenie podpore druhého stuptia (pokial nie je vyriesené podporou 1. stupna)

» Podpora druhého stupna vykona spatné hlasenie v uréenom tase (SLA)

» Podpora druhého stupia zabezpeti napravu, prip. nahradné riegenie v uréenom

éase (SLA)

+ Spokojnost pouzivatela (Spatna vazba) — uzavretie TT.

Podrobny popis uvedenych sluZieb je uvedeny v prislusnych servisnych modeloch
v dalsej asti prilohy.

HelpDesk — centréine miesto kontaktu

HelpDesk je centralnym a jedinym miestom kontaktu objednavatela s IT. Prijima v8etky
poZiadavky a riesi véetky incidenty suvisiace s informaénymi technologiami, bez ohfadu na to,
& konkrétny problém je alebo nie je v sprave VERSITY sluzby. Tieto poziadavky prijima od
véetkych pouZivatelov informaénych systémov, zamestnancov objednavatela. V pripade, Ze
sa po analyze problému zisti, Ze problém je na strane VERSITY sluzby, zagne jeho riesenie.
V pripade, #e zistl, ze problém je v aplikécii alebo &asti infrastruktdry, ktora je v sprave
objednavatela alebo iného dodavatela, problém len prevezme, zaeviduje v systéme a
presmeruje dohodnutym rozhranim. Po vyrieseni problému je zodpovedny zamestnanec
objednavatela alebo iného doddvatefa povinny okamzite o tejto skuto€nosti dohodnutym
sposobom informovat zamestnanca CCD, ktory nasledne do systému zaznati spdsob
vyriesenia problému. Pri definovani rozhrania a popise spoluprace medzi VERSITY sluzby
HelpDesk a tretou stranou objednavatel Gzko spolupracuje s VERSITY.

Objednavatel poskytne VERSITY kontaktné mena a telefénne &isla zamestnancov,
ktori zabezpedujl podporu tretej Urovne na strane objednavatefa. Okrem aplika&nych
systémov, ktoré nie st predmetom outsourcingu, objednavatel zabezpetuje podporu tretej
urovne aj pre pedporné aplikatné rie$enia (databazy, iné opera&né systémy, a pod.) Okrem
kmefiovych zamestnancov objedndvatela tdto podporu v ramci zmluvnych vztahov medzi
objednavatelom a 3. stranou zabezpeCuju aj 3.strany. Zamestnanec CCD, ktory preberie
hlasenie o probléme, ktory sa dotyka posobnosti 3. strany, pre Casti ISACT, ktoré nie sU
v ramci poskytovanych outsourcovanych sluzieb, o tomto zisteni informuje pouZivatela, ktory
problém oznamil s tym, Ze mu vysvetll, 2e za vyriesenie jeho problému je zodpovedny
objednavatel a nasledne 3. strana a nie VERSITY sluzby HelpDesk.
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Dalsou poziadavkou na sluzby HelpDesku je zabezpetenie priamej podpory 3. Urovne
vo vybratych oblastiach, ktoré su predmetom outsourcingu.

Formy prijmu poziadaviek na CCD

Centrum CCD bude pre pouzivatefov dostupné cez nasledovné rozhrania:

* Web - rozhranie

Intranetova HelpDesk aplikacia bude za¢lenena do firemneho intranetu.

s  E-mail

Bude vytvorena $pecialna interna e-mailova adresa, ktord bude sluzit vyhradne pre
potreby nahlasovania poruch.

s Telefon

K dispozicii bude mobil. Mimo $tandardne; prevadzkovej doby podpory CCD (pozri
SLA) bude v dobe pohotovosti k dispozicif pohotovostné mobilné telefénne Cislo.

Véetky uvedené pristupy su definované v prilohe €. 7.

Spracovanie poZiadaviek nesuvisiacich s predmetom outsourcingu

V pripade prijatia poZiadavky na taku &ast informagnych technoldgii, ktora nie je
predmetom outsourcingu, bude tato poZiadavka zaznamenana do systému HelpDesk a
presmerovana na kontaktné miesto objednavatefa, resp. inej externej organizacie, ktora bude
dan sluZbu poskytovat.

Riadenie verzii podpornych systémov pre CHD

Technickd infradtruktira HelpDesku bude udrZiavana na typoch zariadenl a
programovych verziach podporovanych vyrobcom. Pre SW tast HelpDesk-ovy SW bude
pouzity produkt ,Magma®, ktory bude prevadzkovany na 0OS - MS Windows. Databaza je MS
SQL.

Spésob pouzivania HelpDesku

Aplikacia HelpDesk a stvisiace zariadenie, na ktorych je aplikéacia prevadzkovana,
zostavajl v majetku VERSITY a su objednavatelovi poskytované na pouzivanie formou
zapozitania licencii.

Administracia pristupov k HelpDesku

VERSITY sa zavazuje udrziavat systém pristupovych prav k technickej infrastrukture
HelpDesku, podia poZiadaviek objednavatefa. Zriadenie, zru$enie a zmena pristupovych prav
podlieha dohodnutému schvafovaciemu procesu v ramci zmenového konania.

Trvanie tranzitivnej fazy
Odhadovana faza konsolidacie st 2 mesiace od podpisu Zmluvy.
Riadenie Zivotného cyklu problemu

Nahlasenie cez HelpDesk VERSITY — &tart TRea a TFiX

Spatné potvrdenie problému sluzbou HelpDesk — koniec TRea

Vyriegenie problému a informacia zadavatefa problému — koniec TFix

Riesenie problému sa méze v niektorych situaciach pozaslavit, tato doba sa do
TFix nezapocitava

» Riesenie problému sa mdze zadavatelom stornovat'

Poctas doby TRea je VERSITY povinné zanalyzovat hlasenie, v pripade nejasnosti
komunikovat s nahlasovatefom problému a posunut ho na riesenie sluzbe HelpDesk.

V pripade pozastavenia rie$enia problému objednavatelom je nutné uviest dovod
gakania, aby bolo mozné ceiy Zivotny cyklus hiasenia spatne zanalyzovat' oboma zmluvnymi
stranami.

V pripade stornovania hlasenia je HelpDesk povinny uviest dovod stornovania, aby
bolo mozné cely Zivotny cyklus hlasenia spatne zanalyzovat oboma zmluvnymi stranami.

e & & o

Dohladovy system

Poskytovatel moZe v technickej infrastruktire objednavatela zriadit dohladovy
notifikadny systém na sledovanie zariadeni v rozsahu zabezpeéovanych sluZieb.
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Kontrola kvality sluZieb

Objednavatel si vyhradzuje pravo na objednanie sluZieb tretej strany pre zabezpetenie
auditu zameraného na kontrolu bezpednosti IS/ICT infrastruktary a kvality sluzieb.

IV. Definicia prvkov infrastruktury

Kategorizacia

Detailny popis technickych parametrov jednotlivych prvkov infrastruktary vratane
Standardného SW je uvedeny v prilohach.

Opera&ny systém in&talovany na serveroch a pracovnych staniciach

Operadny systém serverov a pracovnych stanic je Microsoft Windows a Linux
v aktudlnej verzii. Potas celého Zivotného cyklu je udrZiavany vo verzii podporovanej
vyrobcom. Verzia pouzivaného operaéného systému je jednotna pre véetky servery, resp.
pracovné stanice. Vynimku tvoria iba prechodné obdobia migracie na nov( verziu operaéného
systému a vynimky odsthlasené oboma zmluvnymi stranami formou zmenového konania.
VERSITY sa zavézuje na tychto operaénych systémoch uplatiiovat vsetky dostupné
bezpeénostné praktiky a postupy.

Aplika&né vybavenie

Pri vymene, &i indtalacii nového zariadenia bude realizovana aj instalacia standardnych
aplikacii. Ich zoznam je uvedeny v prilohe. Pri vymene zariadenia bude na nové zariadenie
nainstalovany &tandardny operatny systém a $tandardné aplikacie v zostave podra typu
konfiguracie pre dané zariadenie, definovanej v prilche. Sugastou vymeny je aj presun
povodnych aktuéinych dat.

V pripade, Ze in$taldcia nového zariadenia bude vyZzadovat instalaciu aplikatného
vybavenia mimo aplikacii uvedenych v prilohe, je tato sluzba nad ramec tejto Zmluvy.

V pripade, Ze prvotna instalacia nového zariadenia bude vyZadovat inétalaciu nového,
aplikatného vybavenia, ktoré bude zaradené do Standardného outsourcingu, je tato sluzba
nad ramec tejto Zmluvy. Tiez musi byt pre realizované zmenove konanie.

Sprava aplikaéného vybavenia

Pri instatacii alebo reinstalacii aplikadného systému bude realizovana instalacia
Standardnych aplikacii aplikadnych systémov. Ich zoznam bude uvedeny v smernici.
Sugast'ou vymeny je aj presun pdvodnych aktualnych dat.

V pripade, Ze indtalacia alebo reindtalcia aplikatneho systému bude vyZadovat
indtataciu aplikatného vybavenia mimo aplikécii uvedenych v prilohe, je tato sluzba nad
ramec tejto Zmiuvy.

V pripade, e indtaldcia alebo reindtaldcia aplikatného systemu bude vyZadovat
indtalaciu  nového, aplikaéného vybavenia, ktoré bude zaradené do Standardného
outsourcingu, podla prilohy je tato slutba nad ramec tejto Zmluvy. TieZ musi byt pre
realizované zmenové konanie.

Zoznam prvkov sluzby HelpDesk VERSITY

V ramci HelpDesku VERSITY su zadefinované nasledujtce prvky infrastruktury

+ Aplikacia. Operatorom a jednotlivym riesitefom na strane poskytovatela bude
aplikacia nainstalovana na ich desktopoch. Na strane objednavatefa bude aplikacia
alebo pristup k aplikacii naingtalovany rieitefom a manazérovi sluzby, iba ak
parametre vzajomného komunikaéného spojenia umoznia jej prevadzku.

e Intranet. Rieditelia, manazér sluzby a dohodnuti pouZivatelia na strane
objednavatela, budu mat pristup prostrednictvom Intranetu k zadavaniu
poziadaviek a incidentov.

Popis organizacie HelpDesku

e Zabezpelenie procesov HelpDesku / ServiceDesku. Popis procesov fungovania
HelpDesku je popisany v kapitole V1.

+ VERSITY zabezped! prispdsobenie systému HelpDesk / CCD na podmienky
spolodnosti objednavatela.
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« VERSITY zabezpedi poskytnutie jednotného, centraineho telefdnneho &isla.

e VERSITY zabezpedl $tandardny nastroj na riedenie incidentov a problémov
(HelpDesk aplikécia), vratane oSetrenia problematiky vietkych nutnych licencil.

o VERSITY zabezpedl prijem incidentu cez e-mail, web rozhranie, telefén, HelpDesk
aplikaciu.

¢« VERSITY zabezpedi telefonickl pomoc pouzivatefovi pri vyskyte incidentu v
prevadzke desktopov a aplikalnych systemov.

e VERSITY zabezpedi, e prijaté incidenty budd zahrnuté do HelpDesk aplikacie
podla SLA.

« VERSITY zabezpe&l kategorizaciu problémov (rozdelenie problemov na kategorie
podia z&vaznosti problému, podra stupfia kritickosti podnikovych procesov).

» VERSITY zabezpedl odovzdanie jednoznacného identifikaéného ¢&isla incidentu /
problému pouzivatelovi k neskorsej identifikaci.

+ VERSITY zabezpedl informovanie pouZlvatefa o vyrieSeni a uzavreti incidentu /
problému.

o VERSITY zabezpedi v pripade nemoznosti riesenia incidentu v 1. drovni presunutie
na 2. uroven.

o VERSITY zabezpedl v pripade nemoznosti riesenia problému v 2. Urovni presunutie
na 3, Groverl.

o VERSITY zabezpedl, Ze v pripade prijatia poZiadavky na taku &ast informacnych
technologil, ktord nie je predmetom outsourcingu, bude tato poZiadavka
zaznamenana do systému a presmerovana na zamestnancov, poskytujacich 3.
arovefi podpory na strane objednavatela, resp. na strane inej externe] organizacie,
ktora bude dany sluzbu poskytovat.

s VERSITY zabezpedi pre zamestnancov, poskytujticich 3. drovefi podpory na strane
dodavatela, ktorych zadefinuje objednavatefl (zamestnanci objednavatela,
popripade zamestnanci 3. strany poskytujucej sluzbu pre objednavatela)
pristupové prava do HelpDesk aplikacie na &itanie a aktualizacia tych TT, ktorych
riedenie zabezpeduju.

e VERSITY zabezpeti informovanie zamestnancov poskytujucich 3,drovefi podpory
na strane dodavatela (zamestnanci objednavatela, popripade zamestnanci
3.strany poskytujlcich sluzbu pre objednavatela) o nutnosti riesenia nového
problému (¢islo TT) prostrednictvom telefonu alebo SMS spravy.

e VERSITY zabezped! v pripade prekroCenia dohodnutej Urovne poskytovania
sluzieb, zadatie eskalatnej procedury.

» VERSITY zabezpedi moZnost sledovania stavu problému.

o VERSITY zabezpedl proaktivne informovanie o planovanych a neplanovanych
odstavkach.

« VERSITY zabezped! administraciu  pouzivatefov, podia  stanovenych
bezpe&nostnych procedur.

¢ Komunikagna re¢ HelpDesku je slovencina.

V. Detailny popis poskytovanych sluzieb

V dalsom je uvedeny detailny popis poskytovanych sluZieb, pre vsetky outsourcovane
zariadenia, ktoré su predmetom outsourcingu podfa Zmiuvy.

Systémova dokumentacia

Popis podmienok a aktivit pre zabezpedenie plynulej prevadzky prvkov infrastruktiry
a aplikaénych sluzieb bude $pecifikovany aj v dokumentoch - smerniciach, ktore poskytovatel
vytvorl v priebehu tranzitivnej fazy. Suastou bude aj systémova dokumentacia k jednotlivym
aktivitam.
Modifikacia a aktualizacia systémovej dokumentacie bude prebiehat v sdlade
s nasledujucimi  pravidlami. Kazda systémova dokumentdcia ma na Uvodne] strane
elektronickl peéiatku, kde s uvedene udaje o autorovi dokumentacie, fase vytvorenia
dokumentu, uloZenia dokumentu a o time, ktory dokument pripravil. Na druhej strane kazdeho
dokumentu je tabulka kompetentnych osob, opravnenych vykonavat zmeny v dokumente a
tabulka, kde st chronologicky zapisané vdetky zmeny dokumentu (struény dévod, autor
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zmeny, &as zmeny). Samotné verzie dokumentov su umiestnené v systéme ,dokument
manazment.”

Administracia a prevadzka zariaden!

Jedna sa o Ginnosti vramci &tandardnej  sprévy/dohladu  arieenie

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

Pre zabezpetenie plynulej prevadzky zariadeni si vyZadovane nasledujlce

podmienky:

Zo strany objednavatela:

e Zabezpedenie prevadzkového prostredia, ktoré splhia parametre poZadované
zariadeniami, (Teplota okolittho prostredia, vihkost, prasnost, ochrana pred
narazmi a tekutinami).

« Zabezpedenie odpovedajuceho el. napajania

o Zabezpedenie priestorov serverovne voti pristupu nepovolanych osob.

« Zabezpetenie suginnosti pri poskytovani sluzby.

Zo strany VERSITY:

Prevadzka zariadeni aich administracia bude v zmysle nasledujucich dokumentov,
ktoré vytvorl poskytovate! v tranzitivnej faze a nasledne bude udrzovat v aktualnom stave:

e smernica o pouzivani $tandardného SW

 popis procesu o novej technike, priklad indtalatného listu

« smernica o antivirovej ochrane

e smernica o riedeni bezpednostnych dier, indtalacii kritickych aktualizacii a zaplat

« smernica o prevadzke, vratane konfiguratného protokolu

Administracia a prevadzka aplikatnych systemov

Jedna sa o &innosti v ramci Standardnej spravy/dohladu a riedenie incidentov/problémov.

Pre zabezpeGenie plynulej prevadzky aplikatnych systemov s vyzadované

nasleduijlice podmienky:

Zo strany chjednavatela:

o Zabezpetenie prevadzkového prostredia, ktoré spita parametre poZadované
aplikadnymi systémami, pripadne zariadeniami, na ktorych su prevadzkovane.
(Teplota okolitého prostredia, vihkost, prasnost, ochrana pred narazmi a
tekutinami).

Zabezpetenie odpovedajlceho el. napajania
Zabezpetenie priestorov serverovne voci pristupu nepovolanych osdb.
Zabezped&enie suginnosti pri poskytovani sluzby.

Zo strany VERSITY:
Prevadzka aplikadnych systémov aich administracia bude v zmysle nasledujlcich

dokumentov, ktoré vytvori poskytovatel v tranzitivnej faze a nasledne bude udrzovat
v aktualnom stave:
« smernica o pouzivani standardného SW
« popis procesu o novej technike, priklad instatatneho listu pracovne] stanice
« smaernica o antivirovej ochrane
« smernica o rie§eni bezpe&nostnych dier, indtalacii kritickych aktualizacii a zaplat
Prevadzka aplikaénych systémov aich administracia bude v zmysle nasledujlcich
pravidiel:
« VERSITY si vyhradzuje prévo planovanej odstavky po dohode s objednavatelom a
v sllade s SLA.
e VERSITY v pripade poZiadavky zabezpedi prileZitostné vypnutie/Start aplikagnych
systémov pri pracach na sieti a na rozvadzadi.
e VERSITY zabezpedi fyzické uloZenie dokumentacie ku aplikatnym systémom
+ VERSITY zabezpedl konfiguraciu a spravu aplikatného systému

Administracia pristupov

» VERSITY zabezpedi prijem a realizaciu poZiadaviek pouZivatefov, odsUhlasenych
zodpovednym zamestnancom zo strany objednavatela. Pristupy sa tykaja urovne

Q8S, nie domeény.
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VERSITY zabezpet! vytvaranie novych pouZlivatelov a skupin

VERSITY zabezpedi spravu — administraciu pouzivatelov a skupin

Indtalovanie zariadeni

VERSITY zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poziadaviek.

VERSITY zabezped! aktivity sivisiace s intalaciou novych serverov

VERSITY predkonfiguruje zariadenie.

VERSITY realizuje inétalaciu zariadenia, podla dohodnutej konfiguracie, vid priloha
v stilade s licen&nymi pedmienkami vyrobcu a instalovaného SW.

VERSITY zabezpedi initalovanie operaéného systému a pouzivanych
standardnych aplikacil podfa prilohy

VERSITY zabezpedi zaviazanie a riadenie externych dodavatefov sluZieb v pripade
potreby.

VERSITY zabezped! pripojenie do poditalovej siete.

VERSITY zabezpeél pripojenie lokalnych periferil.

VERSITY zabezpeéi test funkénosti zariadenia.

VERSITY zabezpeti vytvorenie preberacieho protokolu.

VERSITY zabezpeti odstranenie obalového materialu.

VERSITY zabezpedi starostlivost o inventarizatne udaje.

VERSITY zabezpet! vyhotovenie - aktualizéciu dokumentacie.

Instalovanie aplikaénych systémov

VERSITY zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

VERSITY realizuje indtalaciu aplikatného rie$enia, podfa dohodnute] konfiguracie,
vid priloha, v sulade s licenénymi podmienkami vyrobcu a instalovaného SW.
VERSITY zabezpedi zaviazanie a riadenie externych dodavatefov sluzieb v pripade
potreby.

VERSITY zabezpe&i prenos povodnych dat.

VERSITY zabezpedi dohodnutie terminov s pouZivatelmi.

VERSITY zabezped! test funkgnosti aplikagného riesenia.

VERSITY zabezpeti kratke zaskolenie.

VERSITY zabezpedi vytvorenie preberacieho protokolu.

VERSITY zabezpeti starostlivost o inventariza¢né Udaje.

VERSITY zabezped! vyhotovenie - aktualizaciu dokumentacie.

Premiestnenie aplikadnych systémov, ktoré je nad ramec tejto Zmluvy

VERSITY zabezpet! prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

VERSITY zabezpedi zaviazanie a riadenie externych dodavatelov sluZieb v pripade
potreby.

VERSITY zabezpeti dohodnutie terminov.

VERSITY zabezpedi odborné odinstalovanie aplikaéného riesenia na starom
zariadeni, oznagenie komponentov, ktoré k sebe patria a ich pripravu na transport.
VERSITY v pripade potreby zabezpeé! pripravu nutneho ingtaladného materialu.
VERSITY v pripade potreby zabezpeti pripravu vhodného dopravného prostriedku
na transport na miesto urcenia.

VERSITY zabezped( upravenie/umiestnenie identifikacie pristrojov (napr. sériove
tislo, atd.).

VERSITY zabezpeéi vybalenie a zapojenie komponentov na novom mieste
pouZivania aplikatného systému.

VERSITY zabezpeti vykonanie testu funk&nosti.

VERSITY zabezpegi prenechanie funkéného a otestovaného aplikagného systéemu
VERSITY zabezpedi vykonanie inventary a uréenie nahradzanych aplikagnych
systémov (vymena starych za nove).

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

Pridanie/zmena konfiguracie zariadenia, ktoré je nad ramec tejto Zmluvy

VERSITY

VERSITY zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poziadaviek.
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VERSITY v pripade potreby zabezpedl zaviazanie a riadenie externych
dodavatelov sluZieb.

VERSITY zabezpeti preverenie konfiguracie zariadenia.

VERSITY zabezpeti kontrolu licencif.

VERSITY zabezpedi intaldciu SW a HW komponentov.

VERSITY zabezpeti v pripade nutnosti (napr. zmena disku) prevzatie dat
postupom, akym je popisany pri intalaci.

VERSITY zabezpedi pripojenie do poditatovej siete.

VERSITY zabezpedi vykonanie testu funkcionality.

VERSITY zabezpedi vystavenie preberacieho protokolu.

VERSITY zabezped! odstranenie obalovych materialov.

VERSITY zabezpeti starostlivost o inventarizatné udaje.

VERSITY zabezpedi vystavenie - aktualizacia dokumentacie.

Pridanie/zmena konfiguracie aplikadného riedenia, ktoré je nad ramec tejto Zmluvy

VERSITY zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

VERSITY v pripade potreby zabezpeti zaviazanie a riadenie externych
dodavatelov sluZieb.

VERSITY zabezpedi dohodnutie terminu s pouzlvatefom.

VERSITY zabezpeg| preverenie konfiguracie aplikatného systému.

VERSITY zabezped! kontrolu licencil.

VERSITY zabezpet! instalaciu komponentov.

VERSITY zabezped&i v pripade nutnosti (napr. zmena disku) prevzatie dat
postupom, akym je poplisany pri instalacii.

VERSITY zabezped kratke zaskolenie.

VERSITY zabezped! vykonanie testu funkcionality.

VERSITY zabezpedi vystavenie preberacieho protokoiu.

VERSITY zabezpedi starostlivost' o inventarizatné daje.

VERSITY zabezpeti vystavenie - aktualizacia dokumentécie.

Odstranenia a vyradenie zariaden, ktoré je nad ramec tejto Zmluvy

VERSITY zabezped! prijatie, kontrolu a riadenie poziadaviek.
VERSITY zabezpedi dohodnutie termlnu.

VERSITY zabezped! prebratie vyradovaného HW zariadenia.
VERSITY zabezpeti odstranenie nadbytoZnych a porusenych kablov.

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

VERSITY zabezped( prijatie, kontrolu a riadenie poziadaviek.
VERSITY zabezpedl dohodnutie terminu.

Odstrafiovanie poruchy + Obnovenie prevéadzky po poruche

VERSITY

VERSITY zabezpet! prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

VERSITY zabezpedi uskutognenie podrobnej diagnostiky problemu.

VERSITY v pripade potreby zabezpeti zaviazanie a riadenie externych
dodavatelov sluzieb,

VERSITY zabezpedi skontrolovanie zéruky zariadenia.

VERSITY zabezpeti v pripade zaruky angaZovanie dodavatela zariadenia.
VERSITY zabezpedi vykonanie profylaktiky pred opravou, ak je to nutne.

VERSITY zabezpedi odstranenie samotnej poruchy zariadenia, v sulade
s havarijnymi planmi. Ak to nie je moZné inak, tak nahradou za ekvivalentne
servisné zariadenie.

VERSITY zabezpeti dovoz zariadenia na miesto, kde sa uplathuje zaruka, ak sa
tato neuplatiiuje v mieste pouZivania, ale v mieste dodania.

V pripade, %e sa jedna o kriticky probléem (IMP1, IMP2 ) a zariadenie je zaradené
ako VIP, pripadne kritické (SL1, SL2) a odstranenie poruchy nie je moZné
zabezpedit jednoduchym  konfiguraénym  zasahom, pripadne  vymenou
poskodeného HW komponentu, obnova prevadzky sa vykonava vymenou
poskodeného zariadenia nahradnym predkonfigurovanym kusom s naslednym
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prehratim dat, pokial to charakter poruchy umoZiiuje. V pripade, ze existuje
funkéna zaloha, je VERSITY povinné obnovit (daje aj pri zni¢enl pevneho disku z
postednej funkénej zalohy. V pripade neexistencie funkénej zalohy, pokial
VERSITY nie je povinné zariadenie zalohovat, VERSITY nenesie zodpovednost za
stratu Udajov a dat.
e VERSITY zabezped vykonanie opravy spolu s potrebnymi nahradnymi dielmi
alalebo opravou vymenitelnych stgiastok.
VERSITY v pripade potreby zabezpedl reinstalovanie operaéného systemu
VERSITY zabezpeti odvirenie zariadenia v pripade virovej nakazy
VERSITY zabezpedl obnovenie Standardne] funkcionality zariadenia aj systémov.
VERSITY zabezpeti test funk&nosti celkového systému po odstraneni poruchy.
VERSITY zabezped! udrZiavanie a aktualizaciu zoznamu zaruénych podmienok
pouzivanej techniky.

Odstranovanie poruchy + Obnovenie prevadzky aplikaéného systému po poruche

« VERSITY zabezped! prijatie, kontrolu a riadenie poziadaviek.

o VERSITY zabezpedi uskutotnenie podrobnej diagnostiky problému.

« VERSITY v pripade potreby zabezpetl zaviazanie a riadenie externych
dodavatelov sluZieb.

¢ VERSITY zabezpe¢i v pripade zaruky angazovanie dodavatela aplikacneho
systému.

« VERSITY zabezpeti odstranenie samotnej poruchy v stlade s havarijnymi planmi
pre aplika¢né systemy.

» V pripade, ze sa jedna o kriticky problem (IMP1, IMP2) a aplikadny systém je
zaradeny ako VIP, pripadne kriticky (SL.1, SL2) a odstranenie poruchy nie je mozné
zabezpeéit jednoduchym  konfiguragnym zasahom, pripadne  vymenou
podkodeného SW komponentu, obnova prevadzky sa vykondva reinStalaciou
aplika&ného systému. V pripade Ze existuje funkéna zaloha je VERSITY povinné
obnovit udaje aj pri zni¢eni pevného disku z poslednej funkénej zalohy. V pripade
neexistencie funkénej zalohy, pokial VERSITY nie je povinné aplikagny system
2alohovat, VERSITY nenesie zodpovednost za stratu Udajov a dat.

e VERSITY zabezpeé( vyrieSenie incidentu.

VERSITY v pripade potreby zabezpell reinétalovanie operaéného systému aj

pouzivanych suvisiacich aplikacil.

VERSITY zabezped! odvirenie aplikagného systemu v pripade virovej nakazy

VERSITY zabezpeti obnovenie Standardnej funkcionality aplikatnych systemov.

VERSITY zabezped test funk&nosti celkoveho systemu po odstraneni poruchy.

VERSITY zabezpedi udrziavanie a aktualizaciu zoznamu zaru¢nych podmienok

pouzivanej techniky.

*« & @& o

Prijem poiadaviek

e VERSITY zabezpedi riadenie nasadzovania zamestnancov.
« VERSITY zabezpet! zatatie eskalagnej procedury v pripade potreby.

Servis, nahradné diely

« Parametre dohodnuté v SLA sa VERSITY zavazuje dodrzat v konsolidovane] faze,
pre v&etky zariadenia, u ktorych sa VERSITY zavazuje dodrzat SLA (vid zoznam v
prilohe)

« VERSITY zabezpedi zalozné zariadenia spolu s aktualnym softvérom v pripade
potreby.

+ Sankcie pri nedodrzani parametrov dohodnutych v SLA s $pecifikované v Zmluve

» Za rozvoj zodpoveda objednavatel. Poskytovatel realizuje rozvoj (konzultacie,
dodanie, implementacia, a pod.) na poZiadanie objednévatela, ¢o je nad ramec
tejto Zmluvy.

o VERSITY zabezpedi planovanie a implementaciu rozvoja spolu s

Projektovym riadenim.
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Planovanim prac na pracovisku.
Spracovanim administrativy a zabezpetenim obstaravania zariadenia.
e VERSITY na poziadanie zabezpedi poskytovanie konzultécil pri rozvoji, navrhu
a realizacii aj tej Sasti infradtruktury, ktora nie je predmetom outsourcingu.

VI. Procesy HelpDesku

Za Gtelom zabezpe&ovania kvalitnych sluZieb a maximélnej efektivity prace pouziva
VERSITY softvérové nastroje na dialkovy monitoring, spravu a hromadnU intalaciu HW a
SW. Ako prostriedok na dosiahnutie tychto aktivit sa najcastejsie zriaduje zakaznicka
dedikovana linka, prostrednictvom ktorej sa realizuji v8etky niz8ie uvedene aktivity.

Pre svojich z&kaznlkov VERSITY poskytuje nasledovné procesne postupy:

» procedury podpory koncovych pouZivatelov,

s procedury technickej podpory.

Procedury podpory koncovych pouZivatelov

Procedury podpory koncovych pouzivatelov pozostavajl z nasledovnych podskupin.
« Manazment podpory

s Manazment incidentov a problémov

¢ ManaZment poziadaviek

Procedury technickej podpory

Procedury technickej podpory pozostavaju z nasledovnych podskuplin:
Konfiguraény manaZzment
Manazment verzi
Manazment instalacii a zaplat
ManaZment spravy
Manazment zalohovania
Manazment bezpeénosti
Manazment vykonnosti
ManaZment servisnej podpory
Manazment dodavok
e Manazment vynimiek
Poskytovatel sa zavazuje, ako sU&ast podpory, vypracovat a aktualizovat aj
prevadzkové prirucky, ktoré budl presne popisovat riesenie a eskalaciu problémov, postupy
pri_havarijnych situaciach a ostatné relevantné prevadzkové postupy slvisiace so sluZbami
v ramci outsourcovanej &asti IS/ICT. Medzi ne patria procesy popisovane dale].

Optimalizovany servisny proces

Poruchy IS/ICT systému moézu byt odstraitované zodpovednymi technikmi na strane
objednavatela. Vo véeobecnosti to zahffa nasledujuce ginnosti:
+ Telefonicky HelpDesk (CHD)
Diagnostikovanie problemu
HW opravy
Obnova softvéroveho incidentu
Reportovanie

CCD

Tato sluzba je zabezpe&ovana pracoviskom VERSITY ktoré bude v VERSITY. Pri
oznamovani a nahlasovani problému sa musi uviest sériové alebo ID &islo zariadenia,
ktorého sa problem tyka.

Diagnostikovanie problému

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

HW opravy

VERSITY 11115 Priloha k Zmluve na poskytnutie
sluzby ¢. BAJOD/2010/18



Tam, kde je to mozné, sa budll HW problemy a opravy riesit vzdialenou spravou,
servisnym technikom poskytovatela, ktory je dedikovany pre objednavatela, pripadne
v stutinnosti so servisnym technikom na strane objednavatela, kombinaciou tychto foriem
alebo prostrednictvom servisného strediska.

Objednavatel zabezpedi na z&klade poziadavky VERSITY pozadované a potrebné
nahradné diely. Ak déjde k poruche HW komponentu, déjde k jeho vymene ak obnoveniu
funkcionality zariadenia.

Odstranenie SW chyby

Ak si HW chyba vyzaduje aj SW opravu, dojde pri oprave alebo vymene HW zariadenia
aj k oprave OS a to tak, Ze za aplikacie a pouzivatelské data bude zodpovedny objednavatel.

Dokumentacia a reportovanie

Vetky chyby sU zaznamenavane a zadokumentované v hlaseniach dodavatela do
HelpDesk-ového systému. Tieto zaznamy slizia aj ako podklady pre mesacny report
a dodrziavanie podmienok SLA.

Reportovanie zo strany VERSITY umozfiuje zakaznlkovi ako aj VERSITY ziskavat
pravidelné informacie o poskytovanom servise, kvalite servisnych zasahov a pineni SLA.

V pripade eskalacii procedUr je k dispozicii i celkovy monitoring riedenia daného
problému.

Eskalacia

V pripade, ak nastane komplexna problémova situacia, je VERSITY pripraveny spolu
s objednavatefom sluZieb realizovat tzv. eskalaény plan, podia vypracovanych eskalaénych
smernic.

Sankcie

Sankcie pri nedodrzani parametrov dohodnutych v SLA v kapitole VIi. st gpecifikované
v Zmluve.

Vil. SLA

Kategorizéacia

Vsetky problémy aincidenty, ktore st oznamované pracovisku ServiceDesk
objednavatela sa delia do troch drovnl a st klasifikované podra nasledovnej schemy:

o Kriticky problém (IMP1)

« VaZny problém (IMP2)

« CGiastodny probiem (IMP3)

s Ziadny problém (IMPO)

Rozlisujeme nasledovné rozdelenie zariadeni podla Urovne priority riesenia problemu,
podla SLA:

o SL1 (VIP zariadenia)

o SL2 (kritické zariadenia)

¢ SL3 (8tandardné zariadenia)

Samotné trovne SLA s rozdelené do tychto skupin:

+ servishé &asy

o reakéne Gasy

+ index spokojnosti objednavatela.

Medzi klugove vykonnostné parametre patria:

e TFix,

« stredna doba trvania vyrie§enia problému (dialkovo),
e doba diagnostikovania problemu,
» stredné doba opravy,
» &as spatného zavolania,
+ dodrzanie SLA z pohlfadu logistiky,
« spokojnost objednavatela,
» spokojnost zamestnanca.
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VERSITY si robf internt $truktdrovan(i sumarizéciu a monitoring servisnych zasahov podfa
jednotlivych skupin a'procesov riedenia problémov. Tie tvoria podklady pre mesacne reporty
ako aj od nich odvodené datove analyzy.

Servisné ¢asy :

Cas poskytovania sluzieb (Opera¢na doba sluzby) je uvedena v nasledujlicej tabutke:

Pracovné dni So Ne, sviatky
Standardn Standard Standard
& 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 potas servisnych Casov
Qdstranovanie e .
problémov R:;?:c?:rk HelpDesk
(incidentov) p y ]
8t. servisna doba | Ano Ano Ano

Prevadzka zariadeni

Garantovana doba prevadzky zariadeni bude zabezpetena v dobe (podfa kategorie

serverov SL1

_SL3)

« $tandardné servisna doba
» pohotovost
Vinom &ase bude prevadzka negarantovanad. Na poZiadanie je mozZne, sluzbu
garantovat aj ini dobu prevadzky na zéklade dohody, o je nad ramec tejto Zmluvy.

Planované odstavky mozu byt realizovane :

o Jedenkrat mesaéne na dobu max 4h v $tandardne] pracovnej dobe a v nasledujice;
dobe pohotovosti v danom dni, po dohode s objednavatelom. Dohoda musi byt
odsUhlasena minimélne tyzdefi vopred.

o Vdobe negarantovanej prevadzky, maximalne 2x mesacne. Dohoda musi byt
odsUhlasena minimalne tyzdef vopred.

Aktivity vykondvané mimo $tandardnych servisnych Casov

V pripade potreby, na zaklade Ziadosti objednavatela, je VERSITY povinné zabezpedit
mimoriadnu pohotovost a mimoriadne vykony nespadajice do gtandardnej servisnej doby
a dohodnutej pohotovosti. Objednavatel je povinny takéto mimoriadne akcie nahlasit

VERSITY v predstihu aspoi troch pracovnych dni.
Definicia parametrov SLA

Parametre SLA sa vztahuju iba na konsolidovanu fazu outsourcingoveho projektu.
Parametre SLA su poplsané dalej.

Parametre SLA — Desktopy/NTB

Doba odstranenia problému (TRea/TFix)*
Kriticky . . , Pocet
Vazny Ciastony , ]
problem/dopad | [k onad | problémidopad | 2N 2deN
Desktopy/NTB SLA3 8h/24h 24h/36h 24hi72h 400
Parametre SLA — Servery
Doba odstranenia problému (TRea/TFix Potetl
Kriticky - . - serverov [/
X VazZny Ciastogny S
problém/dopad problém/dopad problém/dopad g';’ll;ovy(:h
Servery SLA3 8h/24h 24h/3Bh 24h{72h 23
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Parametre SLA - LAN/WAN

Doba odstranenia problému (TRea/TFix
Kriticky . e Podet
Vazny Ciastoény , :
problém/dopad problém/dopad problém/dopad zariadeni
LANAVAN SLA3 8hf24h 24h/36h 24hf72h 7
Parametre SLA — Aplikaéné sluzby
Doba odstranenia problému (TRea/TFix Podet
Kriticky Vazny Ciastogny Uivatelov
problém/dopad problém/dopad problém/dopad
Aplikagné sluzby SLA3 8h/24h 24h/36h 24h/72h 360

“ TRea a TFix plati vservisnych Casoch pre odstranovanie problémov {incidentov). Odpotet TRea
a TFix je iba v ramci operafne] doby sluzby, vid Definicia pojmov a skratiek, ktora je su&astou uvedeng
Zmluvy.

VIll. Meranie a vyhodnocovanie poskytovanych
sluzieb

Z popisu Zivotného cyklu hlasenia je zrejmé, ze v HelpDesk systéme je moZne vyhodnocovat
TRea, TFix a dostupnost pre kaZdy nahlaseny problém a poZiadavku.

Vykon kontroly nad poskytovanim sluZieb zo strany VERSITY realizuje Manazér sluzby
objednavatefa na zaklade kazdomesaénych evidenénych zostav, ktorée méa povinnost
prediozit VERSITY za kazdy kalendamy mesiac osobitne do 10 dha nasledujuceho
kalendarneho mesiaca. VERSITY sa zavézuje prediozit objednavatefovi polroénuy i roénu
spravu s analyzou pre hodnotenie poskytovania sluZieb za prisluéné obdobie, na zaklade
ktorej bude vyhodnocované plnenie predmetu zmluvy.

Sprava pre vedenie spolognosti sa predklada rodne najneskdr mesiac po uplynuti
kalendarneho roku alebo na poziadanie manazéra sluzby objednavatela v lehote do 7 BD.
Spravu predlozi VERSITY manazérovi sluzby objednavatela v elektronickej forme e-mailom
alebo v tlatenej forme.

Spréava pre vedenie spolo&nosti sa vypracovava v stovenskom jazyku.

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

vybor.
Spréava bude obsahovat nasledujice mesagné reporty:
VIIl.1.1.  Report dodrZanie reakénej doby
islo Popis Véaznost Trea [h] Zmluvna TRea | Prekrogenie
hlasenia | hlasenia | problemu [h] zmluvnej
TRea [n]
'—Sumér
VII.4.2.  Report riedenia problémov
Cislo Popis Vaznost TFix [h] Zmluvna TFix Prekrogenie |
hlasenia | hlasenia | problému in] TFix [h]
Sumar
VIl.1.3. Report rie$enia poZiadaviek
Clslo Popis Kategoria TFix [h] Zmluvna Prekrotenie
hiasenia | hiasenia | poZiadavky TFix [h] zmluvnej
TFix [h]
Sumar
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Vill.1.4.  Report dodrZiavania dostupnosti

Ev. &islo | Kategoria Sumarny Dostupnost’ Zmluvna | Prekrogenie

zariadenia | zariadenia &as dostupno | zmluvnej
kritickych st dostupnosti
problémov [%]

Sumar

« Report dodrziavania dostupnosti sa vyplia len u zariadenia, kde bol vo

vyhodnocovanom obdobf zaznamenany aspof jeden kriticky problém.

IX. Obmedzenia z poskytovanych sluzieb

Vynimky z dohodnutej Grovne poskytovanych sluZieb SLA, st pre problémy/incidenty
akceptované v nasledujicich pripadoch:

+ Rozsah poruchy neumoziiuje jej realizéciu v stanovenej lehote a s Upravou doby
realizacie suhlasl za stranu objednévatela Manazeér sluzby.
« Zo strany objedn&vatela nebola poskytnutd stcinnost' v zmysle clanku JPovinnosti
poskytovatela a objednévatela” podla Zmiuvy.
« Na zariadenia, kde sa vyskytla porucha bol urcbeny administratorsky zasah bez

vedomia poskytovatela (HW rekonfiguracia, zmena SW konfiguracie).

Vynimky z dohodnutej trovne poskytovanych sluzieb SLA su pre poziadavky akceptovane v

nasledujlicich pripadoch:

» Rozsah zadanej poziadavky neumoZiuje jej realizaciu v stanovenej lehote a s
(pravou doby realizécie suhlasl za stranu objednavate! Manazér sluzby.

e Zo strany objednavatela nebola poskytnutd sucinnost v zmysle ¢lanku ,Povinnosti
poskytovatela a objednavatela’, podfa Zmluvy.

+ Hromadné nahlasovanie poZfiadaviek pri narazovych akciach typu stahovanie a

podobne.
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Definicie pojmov a skratiek

IS/HCT
Informagné systémy ainformaéné komunikagne technologie, tj. vdetky prvky
infrastruktury zahrnuté do predmetu outsourcingu.
SW
Softvér — programové vybavenie prvku infradtruktiry
HW
Hardvér — technické vybavenie prvku infrastruktury
Oblasti IS/ICT
IS/ICT su rozdelené do nasledujucich oblasti:
Desktopy
Servery
LAN/WAN
Telefénia
Periférie
HelpDesk
e Aplika&né Sluzby
Outsourcing
Prevzatie zodpovednosti za prevadzku a servis danej oblasti IS/ICT, vratane
stivisiacich sluZieb.
SLM
Uroven poskytovanych sluzieb - presne stanovenie podmienok a parametrov
outsourcingovych sluZieb, ktoré je zmluvne dohodnuté v dokumente ,SLA" {dohoda o urovni
servisnych sluzieb).
Sluzba
Suhrn &innosti @ opatrenl  potrebnych na zabezpetenie realizacie poziadavky, i
odstranenie poruchy daného prvku IS/ICT.
Komponent sluzby
Logicka, ucelena tast sluzby. Medzi komponenty sluzby patrf:
« Obstaranie a dodavka prvku infrastruktdry
Aktivity spojené so zabezpetenim dodavky prvku infradtruktary, pripadne jeho ¢asti.
Tyka sa hardvérove) ako aj softvérovej asti prvku infradtruktdry.
e Servis prvku infradtruktary
Aktivity spojené s diagnostikovanim chybného komponentu prvku infradtruktary
a logistikou pri jeho vymene.
« Instalovanie a konfiguracia
Aktivity spojené so sprevadzkovanim prvku infradtruktary a nastavenim zelanych parametrov.
+ Administracia
Prevadzkovanie I1S/ICT v sUlade so SLA
« Zmena konfiguracie
Aktivity spojené so zmenou Zelanych parametrov prvku infradtruktary
« Odstranenie a vyradenie
Aktivity spojené s ukongenim ginnosti daného prvku infradtruktiry a jej likvidaciou
¢ Premiestnenie
Aktivity spojené s premiestnenim a opatovnym sfunkénenim prvku infradtruktary
e Rozvoj
Aktivity spojené s rozvojom prvku infrastruktdry smerujuce k rozéireniu jeho efektivity,
t.j. vykonnosti, & priepustnosti a pod.
« Qdstrafiovanie poruchy
Aktivity spojené s odstrafiovanim poruchy prvku infragtruktary a jeho uvedenie do
standardnej prevadzky
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» Realizacia poziadavky

Aktivity spojené s realizaciou pozZiadavky

+ Riadenie IT sluZieb

Riadenie IT sluzieb s pouZitim $tandardnych IT procesov.

+ Riadenie IT outsourcingu

Aktivity spojené so zabezpe¢enim plynulého poskytovania IT sluZieb v zmysle ponuky

s Reporting

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

Aktivita

Parcialna &innost v ramci komponentu sluzby.
Tranzitivha faza outsourcingu IS/ACT

Je dotasna etapa projektu, v ramei ktorej bude prevzaty aktualny stav IS/ICT a tieto
ISACT budl konsolidované do stavu, v ktorom bude mozné zabezpetit' véetky dohodnute
servisné parametre podfa SLA.

Konsolidovana faza outsourcingu I1S/ICT

Stav, v ktorom je mozna plné prevadzka ISACT v stlade so zabezpetenim vsetkych
pozadovanych servisnych parametrov definovanych v SLA.
Zmenové konanie

Zmenové konanie je proces schvalovania zmien, ktoré st zmluvne vyzadovane,
Problém (incident}

Pod pojmom problém sa rozumie giastoené alebo tplné znefunkénenie niektorého
z prvkov infradtruktary.

Rozlisujeme nasledovné urovne problému/dopadu:

¢ Kriticky problém/dopad (IMP1)

Funké&nost prvku infradtruktary je obmedzena spdsobom, pri ktorom nie je mozné jeho
pouzivanie. Problém mé zavainy vplyv na funk&nost, pripadne bezpeénost prevadzky I1S/ICT,
pripadne ma priamy dopad na IS/ICT podporu hlavnych firemnych procesov (funk&nost ERP
systému a pod.).

» Vazny problém/dopad (IMP2)

Funk&nost prvku infradtruktury je vazne obmedzena, jeho pouZivanie je moZne
v obmedzenom rozsahu. Problém podstatny vplyv na funk&nost, pripadne bezpetnost
prevadzky I1S/ICT, pripadne ma vplyv na IS/ICT podporu vedlajsich firemnych procesov
(mailovy systém, reporting, doménove sluzby,..)

+ Ciastoény problém/dopad (IMP3)

Funkgnost prvku infradtruktury je Ciastone obmedzena, jeho Uelné pouzivanie je
mozné v pinom rozsahu. Problém mé& nepodstatny vplyv na funk&nost, pripadne bezpetnost
prevadzky IS/ICT, pripadne, nema priamy vplyv na IS/ICT podporu firemnych procesov.
(porucha standardného PC,..).

¢+ Ziadny problém/dopad (IMP0)

Funkénost prvku infradtruktary nie je obmedzena, jeho ugelné pouzivanie je mozné
v plnom rozsahu. Problém nema Ziadny vplyv na funk&nost, pripadne bezpetnost prevadzky
IS/ICT, pripadne nema vplyv na IS/ICT podporu firemnych procesov (porucha $tandardneho
PC,..). :

Poziadavka

Pod pojmom poziadavka sa rozumie doplnenie novej alebo Uprava existujuce]
funkanosti niektorého z prvkov IS/ICT (poZiadavka na rozéirenie, rozvoj, premiestnenie,
dodavku,....). Medzi poZiadavky patria nasledovné komponenty sluzby:

¢ Servis prvku infradtruktary
Initalovanie a konfiguracia
Administracia
Zmena konfiguracie
Qdstranenie
Premiestnenie
Rozvoj

Kategorie zariadeni (SLx)
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Zariadenia st rozdelené do nasledujucich kategérii podla urovne poZadovaneho servisu:

s Zariadenia VIP (SL1)

s Zariadenia kritické (SL2)

¢ Zariadenia $tandardné {SL3)

Reakéna doba (TRea)

Reakéna doba je definovana ako doba trvania medzi ¢asom prijatia a zaprotokolovania
problému & poZiadavky a asom spatného hlasenia na miesto zadania spolu s informéaciou o
planovanom opatrenl, prip. nahradnom rie$eni. Odpotet TRea je iba v ramci operacne] 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 Uspesne vyrieSeny, resp. je poskytnute nahradné riesenie.
Odpoget TFix je iba v ramci operatnej doby sluzby.

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

Je &as od prijatia a zaprotokolovania problému/poziadavky v centralnom HelpDesku
po &as, kedy je dany problém uspesne vyrieSeny bez nahradného rietenia. Pre systémy bez
z&lohovania, resp. moznosti zalozného riedenia je TFixFin = TFix. Odpocet TFix je iba v rémci
operaénej doby sluzby.

Rozdelenie servisnych ¢asov

o &tandardna servisnd doba

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

s pohotovost’

V uvedenie dobe sa nevykonava riedenie poZiadaviek.

Operacna doba sluzby

Operaéna doba sluzby je uvedenda v SLA. Jedna sa o ¢as vktorom je sluZba
poskytovana, Operatna doba sluzby je sucet Standardnej servisnej doby a Pohotovosti.
BD

Doba rovnajucemu sa jednému $tandardnému diu, ktory je pracovnym diiom. Vikendy
a sviatky sa do BD nezapotitavaju,

Dostupnost’

Dostupnost' prvku infrastruktiry je percentuaine vyjadrenie pomeru medzi dobou, kedy
je prvok dostupny a funkény a celkovou dobou prevadzky prvku infradtruktary v ramci doby,
v ktorej sa vykonava meranie.

TT

,Listok problému" — elektronicky dokument, v ktorom uZivatel nahlasuje incident,
pripadne Zziadost a z ktorého je mozno vyhodnocovat parametre kvality (reakéne casy,
riedenie apod.)

HelpDesk

Outsourcingovy modul, v ktorom su poskytovane sluzby zamerané na podporu rieenia
uzivatelskych problémov a poZiadaviek.
CCD

Sluzba prve] trovne vramci HelpDesku, ktora poskytuje sluzby prostrednictvom
telefonickej podpory.
CHD

Sluzba druhej urovne v ramci HelpDesku, ktora poskytuje sluzby - riegenie incidentov,
realizicia poZiadaviek.

Dodavatel

Pravnicka &i fyzicka osoba, ktora dodéa zariadenie.
Vyrobca

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

Ma sa na mysli tatto Ramcova zmluva, ktoré $pecifikuje véeobecné pravne a iné ramce
pre prenajom zariadeni a sluZieb pre zakaznika.

Zariadenie
Ide o oznadenie predmetu ngjmu, tj. stroj, pristroj, periférie, zariadenie, aplikaény systém
a pod..
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Zmenové konanie

V tejto prilohe st popisané procediry zmenového konania z hladiska potrebnych
podkladov, povinnosti zmluvnych strén a Casového harmonogramu akdfivit.

I.  Postup pri poziadavkach na zmeny (Zmenové
konanie)

[.1.Cief

Po podpisani zmluvy sa moéze o vietkych posadovanych zmenach projektu,
rozhodované, implementované, pripadne  kontrolovane vylug¢ne  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 dosiahnute tak skoro, ako je to len mozZné, aby bola umoznena
infiltracia projektu prostrednictvom poziadaviek na zmeny kontrolovanym spdsobom, aby boli
staznosti vybavované spofahlivo votézke nakladov acCasu vybavenia, aaby boli
dokumentované edchylky od zmluvy.

Zmeny st véetky modifikacie Projektu v parametroch velkosti, rozsahu, funkcionality,
tasu, kvality alebo cien.

Potreba modifikacii méze nastat z ddvodu nezrovnalosti v pineni zmluvy, pricom takéto
modifikacie sa tie? oznatuju ako problémy. Potreba modifikacii moze nastat aj z dévodu
selania, alebo zameru jednej strany odchylit sa z lubovolného dévodu od zmluvne
stanovenych sluzieb. Tieto modifikacie sa oznaCuju ako zmeny. V mnohych pripadoch takéto
zmeny vedd k dodatodnym nakladom, ktoré vo vieobecnosti znaga strana, ktora taketo
zmeny pozaduje.

Poziadavka na zmenu sa v zmysle tejto definicie vztahuje na obidva typy modifikacii,
tzv. na problém aj na zmenu. Z dévodu zjednodusenia bude tato Priloha dalej pouZivat vyraz
LZmena”.

|.2. Schvalovatel Poziadavky na zmenu {dalej ,PZ%}

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

Ak zo schvélnej PZ vyplyva zmena Ramcovej £ Ciastkove] zmluvy, mimo priloh
k ciastkovym zmluvam, tieto zmeny sd opravneni odsthlasit apodplsat zamestnanci
poskytovatela a spolupracujice osoby objednavatela, ktori maju na tento Ukon
spinomocnenie od $tatutarnych organov spolognosti objednavatela aich mena boli druhej
strane oznamené pisomnou formou.

Ak zo schvalnej PZ vyplyva zmena prilohy ku Ciastkovej zmluve (zmena parametrov,
pottu zariadeni, niektoré kvalitativne parametre sluzby apod.), potom tito prilohu su
opravneni podpisovat’ Manazéri sluzby za poskytovatefa a objednavatela, alebo inf Clenovia
RV.

i.3. Postup pri PoZiadavkach na zmeny

Postup pri poZiadavkach na zmeny je iniciovany vo chvili, kedy je prisludna Zmena
vysiadana. Ziadatel o zmenu vyplni Spravu o PZ. Dal$im krokom je triedenie PZ, ktoré
vykonava MS s cielom priradit PZ priority. Tretim krokom je analyza PZ, ktorej vysledkom je
odhad potrebnych zdrojov pre danu PZ v terminoch technologie, Gasu a nékladov a navrhu
riesenia. Z tohto dévodu OpS schvaluje, alebo zamieta PZ, pripadne oddaluje rozhodnutie
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s odévodnenim, 2e potrebuje dodatoéné informacie. Po pisomnom schvalen] sa PZ
implementuje, validuje a kontroluje.

.4, Sprava o Poziadavke na zmenu

Ak chce ziadatel o zmenu podat Ziadost' o PZ, vypini spravu o Poziadavke na zmenu.
PoZiadavka na zmenu bude opfsana &o najzretelnejsie a bude v sprave oddvodnena. Hlavna
gast opisu bude sustredend na samotny problem, nie na jeho rieenie. Ziadatel poskytne
dostatoény podporny materiél pre reprodukeiu hlaseného problému a pre podporu aktivacie,
vyhodnotenia a navrhu PZ. Takyto material moze zahfiiat spravy aind dokumentaciu
relevantna pre uréenie priorit, triedenie, priradenie, organizaciu, riegenie a uzatvorenie PZ.
Tie budy k sprave o PoZiadavke na zmenu priloZene na trvalom zazname.

Poskytovatel vedie evidenciu dorugenych navrhov na zmeny. Ziadost o PZ mobzu
podat obidve strany prostrednictvom svojich MS.

Sprava musl byt podpisana MS strany siadatela. PZ sa nasledne odosle OpS.

I.5. Triedenie Poziadaviek na zmeny

Po prijati spravy o PZ vykona MS prve triedenie. Vdaka tomuto triedeniu mbze
identifikovat naliehavé poziadavky, urgit, &i Ziadatel poskytol dostato¢né informacie pre
analyzu, rozoznat duplikaty a vzajomne vztahy, ako aj klasifikovat predloZene poZiadavky.
Klasifikacia poZiadaviek uréuje, &i je PZ problémom alebo zmenou.

Ak informacie obsiahnuté v PZ predstavuji odovodnenu poZiadavku a relevantné
komentare zo strany objednavatela, MS mdze o Poziadavke na zmenu okamzite rozhodnut
tym, Ze ju bud schvali alebo odmietne, ak je na to opravneny podfa 1.2. V pripade schvalenia
MS preda PZ tej strane, ktord je zodpovedna za implementaciu PZ.

V ostatnych pripadoch méze schvalit alebo odmietnut’ daldiu pracu na PZ a poZiadat
MS druhej strany, aby poskytol dalsie informacie a relevantny navrh v uréenom ¢asovom
Useku.

Ak je PZ predlozend objednévatefom, poskytovatel poskytne hruby odhad Casu a préc,
ktoré st potrebné pre analyzu. Toto sa nazyva analyza dosledkov. Tato analyza bude
dokumentovana v sprave o PZ,

Ak si predmetna analyza vyZzaduje rozsiahle vySetrovanie, ¢i a za akych podmienok
moze byt zmena vykonana, bude sa hladat dohoda o dodato&nej kompenzacii.

1.6.Analyza PoZiadavky na zmenu

Poskytovatel zabezpetuje ramcove postdenie zmeny spolu s predlozenim navrhu
riegenia najneskor do 5 BD od datumu prevzatia PZ.

Poskytovatel nasledne analyzuje predmetnu PZ s cielom uréit dosledky a dopad danej
zmeny/problému v parametroch casu, nakladov a realizovatelnosti. Aby RV moho! schvalit
PZ, poskytovatel objasni technologicke dosledky tykajuce sa tasového planu, nakladov
a modifikacie Zmluvy. V&etky zmeny bud( zaprotokolovane v sprave o PZ. Analyza obsahuje
stanovenie hlavnej priginy problému a ndvrh na moZné riedenie.

Analyza obsahuje vyhodnotenie rizik a dosledkov spolu s pracami, nakladmi
a potrebnym &asom. Ak je navrhované viac ako jedno riegenie, urci poskytovatel technicke,
nakladové a ¢asové dosledky a rizika kazdéeho z nich.

Po analyze PZ budli vSetky vysledky analyzy (vratane odhadov a navrhovaného
rie$enia) 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 diho,
a2z kym nebude dosiahnuté dohoda o spracovani a realizacii zmeny.

I.7.Rozhodnutie o predioZenej PoZiadavke na zmenu
OpS rozhodne o vietkych PZ, ktoré sU na zozname v programe zasadania.
Pozitivhe rozhodnutie — Schvalenie

Pozitivne rozhodnutie schvaluje Ziadost o PZ. Musi byt pisomne zdokumentované na
zéklade jednohlasného rozhodnutia. Schvalenie bud prijima ponuku na PoZiadavku na zmenu
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bez modifikacil alebo jasne vymedzuje modifikacie, na ktorych sa OpS dohodli {napriklad
v parametre ceny, ¢asového ramea, riesenia, pouzitych produktov atd').

Schvalena PZ bude nasledne zaradend do akgéného zoznamu PZ, pricom jej bude
priradeny &as implementacie 2 zodpovedajicim spdsobom bude aktualizovany aj plan
projektu.

Negativne rozhodnutie — Zamietnutie

Negativnym rozhodnutim moze byt bud jednohlasné odmietnutie Ziadosti o poziadavku
na zmenu, alebo rozhodnutie, ku ktorému sa nedospelo jednohlasne. Takéto rozhodnutie
bude pisomne zdokumentovane.

Eskalacia

Ak OpS nembze dosiahnut’ jednohlasné rozhodnutie, kazdy &len OpS mdZe postupit
danu zalezitost nadradenému organu v zmysle ,Prilohy &. 1 Struktara projektovej a riadiacej
jednotky, Eskalacie, Kontaktné osoby".

Delegovanie

Ak rozhodnutie o danej PZ presahuje ramec pravomoci OpS v zmysle $pecifikacie
a obmedzen! obsiahnutych v Ramcovej zmluve alebo tejto Prilohe, OpS je povinna postupit
(,delegovat") rozhodnutie nadradenému organu v zmysle ,Prilohy &. 1 JStruktira projektovej
a riadiace] jednotky, Eskalacie, Kontakiné osoby".

Odrogenie

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

Tato Klauzula sa $tandardne aplikuje v pripade nedostatognych alebo chybajlcich
informacii alebo v pripade potreby dalsieho detrenia désledkov a vetvenia odlozenej PZ.

1.8. Realizacia Poziadavky na zmenu

Realizacia Poziadavky na zmenu sa zafne po jej pisomnom schvdieni podla
dohodnutého ¢asového planu. Specifikdcie PZ, Casovy plan ainé premenné budu
dokumentované v zmyslupinej sprave o PZ.

1.8.1. Validacia a kontrola PozZiadavky na zmenu

Postup implementacie PZ je monitorovany a kontrolovany aZ dovtedy, kym sa zmena
neukoné&l. Pre Gdely procesu PZ budl zostavovane periodické spravy. Bude realizovana
validdcia a akceptacia zmeny apo jej ukoncenl OpS podpide kompletizaciu (predanie
a akceptéaciu) v sprave o PoZiadavke na zmenu. Véetky vysledky budu zaznamenane
v protokole spravy o PozZiadavke na zmenu. Nakoniec budi véetky PZ implementovang do
Zmluvy ako jej dodatky.

|.9. Evidencia

MS poskytovatefa vedie evidenciu dorutenych PZ a zabezpeluje ramcove posudenie
zmeny spolu s prediozenim navrhu riesenia, najneskér do BD od datumu prevzatia navrhu na
zmenu
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Struktara projektovej a riadiacej jednotky, Eskalacie, Kontaktné osoby

Model riadenia outsourcingu

Najvys&im  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 $tatitom, ktory si vypracuje po
svojom ustanoveni. V kompetencii Riadiaceho vyboru je riesenie vsetkych problemov vzniknutych
pri realizacii sluZieb, ¢i parcialnych projektoch, ktoré sa nepodari vyriesit na nizsich stupnoch
riadenia.

Komunikacia v pripade eskaldcie problémov je primarne smerovana na Riadiaci vybor.
V pripade, ak nie je mozné dosiahnut vzajomne odsuhlasené riedenie, bude riesenie eskalovane
na $tatutarne organy poskytovatela a objednavatela.

Na operativnej Grovni za kvalitu a rozsah sluzieb je na strane objednavatela zodpovedny
manazér sluzby ama svojho partnera na strane poskytovatela — Manazéra sluzby za
poskytovatela. Manazér sluzby na strane poskytovatela je zodpovedny aj za realizovanie
mesaéného vyhodnocovania poskytovanych sluzieb ainformovanie objednavatela formou
dohodnutych reportov, riesenie operativnych problémov pri  poskytovani  sluzieb a riadenie
eskalagnych procedur. Pre véetky nespecifikované pripady v Ramcovej zmluve je za objednavatela
aj poskytovatela zodpovedny prislusny Manazer sluzby.

Pre realizaciu parcialnych implementacnych projektov prebiehaji projektové porady na
projektovej/prevadzkovej trovni — tato troven ma na starosti riadenie schvalenych projektov a tiez
posudzuje nové rie§enia na trovni konkrétnych produktov a technolégii.

Pre $pecifikaciu dodavky sluzieb je primarne prideleny obchodny zastupca poskytovatela. Na
strane objednavatela je jeho partnerom obchodny zastupca za objednavatela.

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

Statutarny organ objednavatela:
Generalny riaditel SSC

Clenovia Riadiaceho vyboru za poskytovatela:

Ing. Roman Betka — Technicky riaditefl

Ing. Zuzana Skodova Prochotska — riaditelka pobocky versity BA
Juraj Istok — Projektovy manazer

Glenovia Riadiaceho vyboru za objednavatela:
JUDr. Vladimir Zachar — riaditel Gseku vnatornej spravy
Mgr. Iveta Fedorova — veduca odboru organiza¢no-spravneho

Manazér sluzby za poskytovatela:
Poskytovatel diiom podpisu Ramcovej zmluvy poveruje vykonom funkcie Manazéra sluzby:
Juraj 18tok — Projektovy manazer

Manazér sluzby a obchodny zastupca za objednavatela:-
Objednéavatel diiom podpisu Ramcovej zmluvy poveruje vykonom funkcie Manazera sluzby:
Mgr. Iveta Fedorova — veduca odboru organiza¢no-spravneho

Obchodny zastupca poskytovatela:
Ing. Zuzana Skodové Prochotska — riaditelka pobotky versity BA

Osoby poverené poskytovatefom k zabezpeéeniu zasahov a preberaniu techniky:
Matt$ Hurbanié, Jan Lacko, Zsolt Kiss, Peter Kubitko, Miroslav Gabri§, Martin Pavelka ,
Martin Petko, Martin Golec, Peter Janovec, Peter Kuvinka, Radoslav Jurani, Frantisek

Makys, Frantisek Vastag, Peter Chmelik, Dusan Radi¢, Karol Litecky, Adrian Soltés,
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Radoslav Jurani, Mirostav Smutny, Peter Bukovinsky, Jan Zvarik, Miroslay Dolnik, Peter
Sendek, Vladimir Digek, Peter Slivka, lvan Luby, Gabriela Repald, Peter Suhajda, Martin

Pisak, Igor Slizik, lvan Majer.
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Podmienky a procedry pri ukon&eni poskytovania sluzby

Vtejto prilohe je uvedeny spdsob ukonéenia outsourcingovej zmluvy z hladiska
potrebnych podkladov, povinnostl zmluvnych stran a Sasového harmonogramu aktivit.

.  Podklady

Véetky podklady budd odovzdané objednavatefovi alebo pripadnému novému
partnerovi v pripade ukoncenia outsourcingovej zmluvy alebo parcialnej sluzby. Podklady su
uvedené v nasledujlcich bodoch:

Zoznam techniky spadajucej do predmetu outsourcingu.
Dokumentacia (Popisy procesov, prevadzkove prirucky, smernice)
Export otvorenych Uloh z HelpDesk systému.

Organiza&né $truktdra realizatného timu.

Zoznam lokalit, na ktorych sa poskytujl sluzby.

Personalne udaje

Servisné zmluvy (servis HW, up-date servis na licencie, iné zmluvy)
Zalohovacie média s udajmi z poslednych troch mesiacov a zalohovacie
predpisy.

Systém pristupovych prav administratorov na IT infradtrukturu.

» Popis rozhrani na monitorovaci systém ako aj dalsie zdiefané systémy
poskytovatela.

iI.  Povinnosti zmluvnych stran

I1.4. Zo strany objednavatela

1.1.1. Zabezpedit sucinnost na vykonanie informaé&nych stretnuti (priestory, pristup
opravnenych osdb, dokumentaciu tykajucu sa predmetu outsourcingu, ktora je vo viastnictve
objednavatefa).

11.1.2.  Splnit podmienky dohodnuté v zavere¢nom vyudtovani, najma $pecifikovane
v &lanku IV,

[.2.  Zo strany poskytovatela

I1.2.4. Zabezpetit vietky potrebné podklady podia kapitoly | a zorganizovat
informaéné stretnutie spojené s odovzdanim podkladov.

1.2.2. Spinit podmienky dohodnuté v zavereCnom vy(étovani.

l. Gasovy harmonogram procedury

Casovy harmonogram jednotlivych aktivit spojenych s ukonéenim outsourcingovej
zmluvy je uvedeny v nasledujuce] tabulke.

Aktivita. ... T Kompetentna osoba. [ Trvanie [prac.dni] -~ -

: ' S . Podklady o

Inventdra techniky, priprava Manazér sluzby 5

zoznamu techniky. poskytovatela.

Kompletizacia dokumentécie | Manazér sluzby 5
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na odovzdanie vratane org. poskytovatefa.

truktury, zoznamu lokalit,

personalnych udajov

a popisu rozhrani pre

monitoring.

Due diligence Manazér sluzby 3
poskytovatela.

Priprava exportu Manazér sluzby 1

Z HelpDesku poskytovatela.

Sumarizacia reportov Manazér sluzby 0,5
poskytovatela.

Vyélenenie zalohovacich Manazér sluzby 0,5

medii. poskytovatela.

Sumarizacia systému Manazér sluzby 0,5

pristupovych prav. poskytovatela.

Odovzdanie , L e

Zorganizovanie informa&ného | Manazér sluzby 0,3

stretnutia (dohodnutie poskytovatefa.

terminu, priestorov a zostavy

zuéastnenych).

Informaéné stretnutie ManaZér sluzby 3

zahriiujice odovzdanie poskytovatela.

dokumentacie a Casovy

priestor na kladenie otazok,

Fyzické odovzdanie majetku | Manazér sluzby Podla pripravenosti
poskytovatela. objednavatela, resp. noveho

poskytovatela

IV. Zaveredné finanéné vyuétovanie pri
predéasnom ukonéeni zmluvného vztahu

IV.1. V pripade pred¢asného ukon&enia zmluvy z dévodu, pre ktory by mohla zmluvna
strana odstupit od zmluvy, je tato zmluvna strana opravnena poZadovat od druhej zmiuvne
strany zaplatit”

IV.1.1. zmluvnt pokutu, ktord bude 2 nasobok pauséainej mesacnej platby bez DPH

IV.1.2. &iastku za realizované &innosti podla &lanku Il ato vo vyske 12.600 € bez
DPH, slovom dvanasttisicdeststo EUR bez DPH.

IV.2. V pripade predasného ukonéenia zmluvy z dévodu neplnenia zmluvnych podmienck
poskytovatelom, objednavatel nie je povinny zaplatit zmluvnl pokutu podia bodu IV.1.1

IV.3. Ziadna pokuta alebo sankcia dohodnutd v Zmluve, nema vplyv na narok poskytovatela,
resp. objednavatela na nahradu $kéd vzniknutych z porusenia povinnosti niektorej zo
zmluvnych stran vyplyvajucich im z tejto prilohy, z rémcovej zmluvy ako aj z prisludnych
pravnych predpisov.
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Specifikicia kontaktov na sluzbu HelpDesk versity, pre nahlasovanie incidentov
a poZiadaviek.

A.: Incidenty a poZiadavky v operacnej dobe sluzby 8:00 -16:00 v pracovnych dfioch

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

Konta pre pouzivatelov:
1. skupina (odd. IT) login: heslo:
2. skupina {pouziv.) login: , heslc.

Konta pre schvalovatelov poziadaviek:
1. schvalovatel - login. | , heslo:

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

telefon 0850 232 222
mail helpdesk@versity.sk

B.: Incidenty a poziadavky v operacnej dobe siuZby 16:00 - 8:00 av dobhe mimo
pracovnych dni — ak je dohodnuté v SLA

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

Incidenty je opravneny nahlasovat’,
« Vsetci zamestnanci SSC

C.: Eskalacie

,Struktira projektove] a riadiacej jednotky, Eskalacie a Kontaktné osoby".

Juraj 15tok +421 903560413
Ing. Roman Betka +421 903533766
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