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. poskytovatela ..............
. objednavatela........ 2022

Zmluva na poskytnutie sluzby

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

predpisov v spojeni s § 3 ods. 4 zakona ¢. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene a doplneni

niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,Zmluva“) medzi

Objednavatel’

Svl'dlo:
ICO:
Pravna forma:

Bankové spojenie:
Cislo uctu:
Statutarny organ:

Osoby opravnené rokovat
- vo veciach technickych:

- vo veciach zmluvnych:

(dalej len ,objednavatel™)

Poskytovatel’:
Sidlo:

ICO:

DIC/DPH

OR:

bankové spojenie:
Zastupena:

Zastupca opravneny jednat’

Zmluvnymi stranami

SLOVENSKA SPRAVA CIEST

MiletiCova 19, 826 19 Bratislava

003328

Statna rozpo&tova organizacia zriadena Ministerstvom dopravy, post a
telekomunikacii SR (pravnym nastupcom je MDVRR SR) zriadovacou
listinou €. 5854/M-95 zo dria 07.12.1995, v Uplnom zneni pod ¢&. 316/M-
2005 zo dna 14.02.2005, zmenena rozhodnutiami MDPT SR €. 100 zo
dna 11.05.2006 a €. 86 zo dna 22.05.2008 a rozhodnutim MDVRR SR
€. 162 zo dha 24.10.2014 a naposledy zmenena rozhodnutim MDVRR
SR €. 24 zo dha 22.03.2016

Statna pokladnica
SK44 8180 0000 0070 0013 5433
Ing. lvan Rybarik, generalny riaditef

Miroslav Ecker, zamestnanec odd. IT als, e-mail:
miroslav.ecker@ssc.sk, tel. ¢.: 02/50255495

JUDr. Stefan Tokar, veduci oddelenia pravneho, e-mail:
stefan.tokar@ssc.sk, tel. €.: 02/50255291

vo veciach obchodnych a zmluvnych:

Cislo telefénu/faxu:

Zastupca opravneny rokovat vo veciach technickych:

Cislo telefénu/faxu:
E-mail:

(dalej len ,poskytovatel)

(dalej spolo¢ne ako ,Zmluvné strany®)


mailto:miroslav.ecker@ssc.sk
mailto:stefan.tokar@ssc.sk
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3.1

3.1.1

3.1.2

Cl.1 Preambula

Tato Zmluva je uzavreta ako vysledok verejného obstaravania na podlimitnd zakazku: ,,Servis IKT
SSC 2022-2024* realizovanu na zédklade § 3 ods. 4 z4k. €. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani
aozmene adoplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,ZVO®)
zverejnenu objednavatelom v postaveni verejného obstaravatela vo Vestniku verejného
obstaravania pod €. 82/2022 a znackou 18235-WYS zo dna 1. 4. 2022. Tato Zmluva je uzatvorena
podla § 269 ods. 2 Obchodného zakonnika.

Cl. 2 Pouzité pojmy a skratky

Vyznam jednotlivych  pojmov  a skratiek pouzitych vtejto Zmluve sa nachadza
v Prilohe €. 2: ,Definicie pojmov a skratiek®.

Cl. 3 Predmet Zmluvy
Predmetom tejto Zmluvy je poskytovanie sluzieb formou zabezpecenia prevadzky, servisu a
rozvoja technickej infrastruktury IT.
Jednorazové sluzby, ktoré vykona poskytovatel pre objednavatela, su:
a) Aktualizacia - Analyza su¢asného stavu HW a SW.
b) Predlozenie planu tranzicie s harmonogramom prevzatia sluzieb.
c) Predlozenie planu prevzatia servisnych sluzieb IT zariadeni.
d) Vytvorenie a naplnenie CMDB databazy pre Asset Management v ramci projektu tranzicie,

e) Navrh implementacie s popisom procesov pre externy a interny SPOC (HelpDesk) (navrh na
optimalizaciu procesov),

f)  Aktualizacia - HW audit v ramci projektu tranzicie, nasledne navrh rozvoja HW infrastruktury,
g) Aktualizacia - SW audit v ramci projektu tranzicie, nasledne navrh rozvoja SW infrastruktary,
h)  Aktualizacia - Audit spravy HW supportov a SW licencii, nasledne navrh na ich optimalizacie.
i)  Aktualizacia — Popis zalohovania a obnovy dat.

j)  Pravidelné profylaktické Cistenie vietkych desktopov a periférnych zariadeni (jedenkrat po€as
trvania Zmluvy)

Priebezne poskytované sluzby a €innosti, t. j. prevadzka a servis (dalej aj ako ,,outsourcing), ktoré
bude vykonavat poskytovatel pre objednavatela, su :

a) Prevadzka a servis (zaruény aj pozarucny) desktopov,

b) Prevadzka a servis (zaruény aj pozarucny) serverov,

C) Prevadzka a servis (zaru€ny aj pozaru€ny) prvkov LAN/SAN/WAN,

d) Prevadzka a servis (zaruény aj pozaruény) periférii,

e) Prevadzka a servis (zaruény aj pozarucny) aplikaénych sluzieb,

f) P)oskytovanie sluzby HelpDesk, ako podporu pre sluzby uvedené v odseku 3.1.2 pism. a) az
€),

0) Sprava CMBD databazy pre Asset management,

h) Sprava MS SQL databaz - Sprava SQL servera: fyzicky server, operaCny systém,
konfiguracia a sprava SQL databaz, okrem databaz tretich stran,

i) Priebezné predkladanie navrhov na rozvoj HW a SW infrastruktiry, konsolidaciu spravy
licencii a optimalizaciu procesov podfa ITIL,

)] Udrzovanie prevadzkovej dokumentacie infrastruktiry SSC vratane popisu zalohovania
a obnovy dat,

k) ZabezpecCovanie bezpelnostnej politiky v zmysle bezpe&nostnych dokumentov SSC
a v sulade so Zdkonom €.18/2018 Z.z. o ochrane osobnych udajov a Zakonom ¢&. 69/2018
Z.z. o kybernetickej bezpecnosti.



3.2

3.3

3.4

3.5

4.1
41.1

41.2
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6.1

6.2

6.3

Prevadzka a servis outsourcovanych oblasti, vedenych v bode 3.1.2 znamena realizaciu
Standardného dohladu a profylaktiky a rieSenie incidentov v sulade s SLA.

Podrobnejsia Specifikacia rozsahu a kvality sluZieb je uvedena v Prilohe €. 1 tejto Zmluvy:
»1echnicka Specifikdcia sluzby a SLA®.

Poskytovatel sa zavazuje prevziat zodpovednost za prevadzku a servis zmluvne dohodnutej ¢asti
outsourcovanych oblasti uvedenych v bode 3.1.2.

Rozsah jednotlivych sluzieb z hladiska poctu zariadeni bol zohladneny v cenovom modeli. Cenovy
model bol vytvoreny na zaklade zariadeni Specifikovanych vo vyberovom konani.

Ku kazdej skupine sluzieb pre jednotlivé outsourcované oblasti uvedené v bode 3.1.2 su
v $pecifikacii v Prilohe €. 1 definované: detailny popis poskytovanych sluzieb, ich Struktura, rozsah
Cinnosti a uroven sluzieb (SLA), konfiguracie outsourcovanych zariadeni, sp6sob merania
a reportingu.

Cl. 4 Procedury riadenia zmien v ramci zmluvnych podmienok

Postup a spOsob realizacie zmien:

Osoby, ktoré su za Zmluvné strany opravnené rokovat vo veciach technickych, mézu v pripade
potreby, po vzajomnej dohode, zmenit technické parametre uvedené v Prilohe &. 1 tejto Zmluvy,
pokial takato zmena neovplyvni cenu sluzby $pecifikovanu v ¢élanku 10 tejto Zmluvy a kvalitu
arozsah poskytovanych sluzieb. Zmeny technickych parametrov mézu byt realizované iba
v sulade so Zmenovym konanim popisanym v Prilohe €. 3: ,Zmenové konanie®.

Zmena technickych parametrov uvedenych v Prilohe &. 1 musi byt realizovana dodatkom k tejto
Zmluve a v sulade s podmienkami uvedenymiv § 18 ZVO.

Cl. 5 Riadenie projektu a sluzieb
Pre potreby poskytovania sluZieb a riadenie projektu poskytovatel zriadi projektovu organizaénu
jednotku. Jej Struktdra bude ustanovena tak, aby:
a) umozhovala efektivnu komunikéciu s objednavatefom,

b) zastreSovala organizacné jednotky poskytovatela, ktoré budu participovat na poskytovanych
sluzbach podrla Prilohy &. 1 a projektovych ¢innostiach,

c) realizovala mesacné vyhodnocovanie poskytovanych sluzieb a informovala objednavatela
formou dohodnutych reportov,

d) operativne riesila problémy pri poskytovani sluzieb a riadila eskalacné procedury, ktoré su
definované v Prilohe €. 4. ,Struktdra projektovej a riadiacej jednotky, Eskalacie, Kontaktné
osoby,

e) zodpovedala za archivaciu dokumentécie suvisiacu s projektom a poskytovanymi sluzbami
podla tejto Zmluvy,

f)  mala na uvedené &innosti dostatoéné kompetencie.

Cl. 6 Akceptacie

Poskytovatel vyzaduje akceptacie od objednavatela pri:

a) preberani jednorazovych prac a €innosti vykonanych podfa ¢lanku 3 bod 3.1.1 po ich
implementacii,

b) preberani vysledkov zmenovych konani.

Oznamenie o termine akceptacie musi byt objednavatelovi doru¢ené minimalne dva tyZzdne pred
akceptaciou.

V ramci akceptacie prebehne akceptacny test objednavatela za asistencie poskytovatela. Po
akceptécii bude podpisany akceptacny protokol, ktory pripravi poskytovatel.



6.4

6.5

7.1
7.2

8.1

Pri zisteni chyb alebo zavad pri akceptanom teste je poskytovatel povinny tieto chyby odstranit
€o najskdr, najneskér viak do piatich pracovnych dni od vykonania akceptaéného testu, ak nebude
vzajomnou dohodou Zmluvnych stran stanoveny iny termin.

Po odstraneni chyb zistenych pri akceptatnom teste sa znovu vykona akceptany test.
Objednavatel ma po troch opakovanych akceptaénych testoch, vztahujucich sa k tej istej chybe,
narok na zniZenie mesacénej pausalnej ceny podla ¢lanku 10 o 5%, a to az do terminu Uspesnej
akceptacie.

Pri akceptaciach objednavatela zastupuje a protokoly podpisuje Manazér sluzby za objednavatela:
Miroslav Ecker, poskytovatela zastupuje a protokoly podpisuje Manazér sluzby za poskytovatela:

Cl. 7 Vlastnicke pravo k IT zariadeniam, upgrade IT zariadeni

IT zariadenia, na ktorych je poskytovana sluzba outsourcingu, si majetkom objednavatela.

Poskytovatel predklada objednavatelovi navrhy na modernizaciu a rozSirovanie IT zariadeni (tzv.
Lupgrade IT*). Objednavatel sa zavazuje konzultovat vlastné plany na upgrade IT zariadeni
s poskytovatelom.

Cl. 8 Pracovna doba, reakéné doby, uroven poskytovanych
sluzieb, sankcie

Pracovna doba a reakéné doby pre poskytované sluzby podla ¢lanku 3 bod 3.1.2 su definované
v sulade s SLA nasledovne:

Cas

& Zati Cas Standardny éas
ICT Komponent as zacatia vyrie$enia | podpory
odozvy |rieSenia d .
do o] (Pracovné dni)
Desktopy a Notebooky 8 hod. 24 hod. 72 hod. 7.00 —16.30

Tlacové zariadenia: lokalne,
multifunkéné, velkoformatoveé, 8 hod. 24 hod. 72 hod. 7.00 — 16.30

skenery

Sietové tlaCiarne 8 hod. 24 hod. 72 hod. 7.00 - 16.30
Video projektory 8 hod. 24 hod. 72 hod. 7.00 - 16.30
Ceniraine servre * lokaine 2hod. |8hod.  |24hod. |7.00-16.30
LAN/WAN/Wifi (lokalna podpora) | 2 hod. 8 hod. 24 hod. 7.00 —16.30
Aplikacie 8 hod. 24 hod. 72 hod. 7.00 -16.30
HelpDesk (PIVe, rovef podPory |5 hog. | e nie 7.00-16.30
VIP podpora pouzivatelov 0,5 hod. |4 hod. 8 hod. 7.00 -16.30

Pracovné dni - dni mimo dni pracovného pokoja a sviatkov.

Cas odozvy — maximalna doba, podas ktorej je poskytovatel povinny reagovat na podnet

objednavatela (napr. incident, poZiadavku), t. j. v ramci tohto ¢asu musi HelpDesk oznamit

pouzivatelovi ICT sluZieb, Ze jeho poZiadavka bola zaevidovana. Ak je ¢as odozvy napr. 2 hod. a

Standardny ¢as podpory napr. od 7.00 do 16.30 v pracovnych dfioch, méZu nastat' 2 situacie:

. ak bol incident nahlaseny o 14.00 hod., maximalny ¢as odozvy je do 16.00 hod. v ten isty
pracovny den,

. ak bol incident nahlaseny o 16.30 hod., maximalny ¢as odozvy je do 9.00 hod. nasledujuci
pracovny deni.

Do ¢asu odozvy sa nezapocitavaju soboty, nedele a sviatky, t. j. v tychto dfioch od 00:00 do 24:00.

Cas fixacie — maximalna doba, do ktorej nahldsena vada musi byt odstranena a sluzba
poskytovana podla dohodnutych parametrov. Ak je €as fixacie napr. 8 hod.(pocita sa plynutie ¢asu
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8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7
8.8

8.9

8.10
8.11

8.12

8.13

8.14

8.15

8.16

8.17

voci pracovnému kalendaru (t.j. pri prac. kalendari 7.00-16.30 denne 9,5h, okrem dni pracovného

pokoja a volna) a Standardny ¢as podpory napr. od 7.00 do 16.30 v pracovnych dfioch, m&Ze nastat

situacia:

+ ak bol incident nahlaseny o 16.30 hod., maximalny Cas fixacie je do 15.00 hod. nasledujuci
pracovny den,

Do ¢asu fixacie sa nezapocitavaju pracovné dni od 16.30-7.00 hod., soboty, nedele a sviatky, t. j.

v tychto drioch od 00:00 do 24:00.

V3etky sluzby poskytované na zaklade tejto Zmluvy maju stanovené parametre kvality, ktoré su
Specifikované v SLA.

Poskytovatel sa zavazuje plnit’ si svoje zavazky, vyplyvajuce z SLA.
Zmeny v dohodnutych SLA podliehaju zmenovému konaniu.

Ak z dbévodu vykonavania planovanej udrzby IT infrastruktdry v ramci sluzby musi dojst
k preruseniu prevadzky objednavatela, mbze sa tak stat iba v ¢ase dohodnutom so zastupcom
objednavatela, opravnenym k rokovaniu o veciach technickych.

V pripade potreby mdze poskytovatel zabezpecit na dosiahnutie TFix primerand nahradu za
nefunk&né zariadenie, o €om informuje objednavatela.

Oprava IT zariadenia moéze byt vykonana v servisnom stredisku poskytovatela.

Dodavka sluzieb bude potvrdena podpisom servisného protokolu zodpovednymi osobami obidvoch
Zmluvnych stran, t. j. Manazérmi sluzby alebo inymi zamestnancami objednavatefla, t. j. uzivatelmi.

V pripade omesSkania poskytovatela s dodanim predmetu Zmluvy v lehote stanovenej podla
dohodnutej SLA ma objednavatel pravo fakturovat poskytovatelovi Zmluvni pokutu
vo vySke 20,- € za kazdu zacatu hodinu, ktoru je poskytovatel v omeskani s dodanim predmetu
Zmluvy.

Zaplatenim zmluvnej pokuty nie je dotknuté pravo objednavatela na nahradu Skody.

V pripade omeSkania objednavatela so zaplatenim ceny v stanovenej lehote ma poskytovatel
pravo pozadovat od objednavatela urok z omeSkania za kazdy defi omeskania podfla § 369 ods. 2
a § 369a Obchodného zakonnika v zneni neskorsich predpisov v spojeni s § 1 ods. 1 nariadenia
vlady Slovenskej republiky €. 21/2013 Z. z.

Ak niektora zo Zmluvnych stran podstatnym spésobom porusi svoje zmluvné povinnosti, méze
druhda Zmluvna strana od tejto Zmluvy odstupit.

Podstatnym poruSenim zmluvnych povinnosti poskytovatela je nedodanie predmetu Zmluvy
v lehotach stanovenych podfa dohodnutej SLA, ktoré bolo oznamené pisomnou vyzvou
objednavatelom a to najma viacnasobné nedodrzanie SLA — doby odstranenia vaznych a kritickych
problémov, ktoré sa bude opakovat pocas troch po sebe nasledujicich meracich obdobi, kde jedno
meracie obdobie je doba jedného mesiaca. V pripade, ze sa ma uréita Cinnost dodat v ramci
Standardnej servisnej doby, za zavazné poruSenie Zmluvnych povinnosti sa povazuje, ak tato
¢innost' nebola dodana do 3 pracovnych dni od dorucenia opatovnej pisomnej vyzvy zo strany
objednavatela.

Podstatnym porusenim zmluvnych povinnosti objednavatela sa rozumie nezaplatenie ceny ani
v dodatoc€nej lehote uréenej poskytovatelom, ktora nesmie byt kratSia ako 10 dni.

Odstupenie od Zmluvy oznami odstupujuca strana druhej Zmluvnej strane v pisomnej forme bez
zbyto&ného odkladu. U&inky odstupenia od Zmluvy nastand diiom dorugenia pisomného prejavu
0 odstupeni od Zmluvy druhej Zmluvnej strane.

Odstupenim od Zmluvy zanikaju vSetky prava a povinnosti stran zo Zmluvy. Odstupenim od Zmluvy
nezanikaju prava na nahradu Skody, ktord vznikne druhej strane v désledku oddvodneného
odstupenia od Zmluvy a zaplatenie dovtedy uplatnenych zmluvnych pokut.

Skodou na strane objednavatela sa v pripade odstupenia od Zmluvy rozumeji naklady, ktoré
musel objednavatel vynaloZit v dosledku nového vyberového konania na zabezpecenie
obdobného predmetu Zmluvy, ako aj naklady, ktoré objednavatelovi vznikli so zabezpeéenim
predmetu Zmluvy do ¢asu podpisu novej Zmluvy na obdobny predmet zakazky.

Cl. 9 Miesto poskytovania sluzieb



9.1

10.1

10.2

10.3

10.4

Miestom poskytovania dohodnutych sluzieb podla ¢lanku 3 tejto Zmluvy je sidlo objednavatela
vratane organizaénych zloziek objednavatela nasledovne:

Generalne riaditel'stvo SSC Mileticova 19 826 19 Bratislava
IVSC Bratislava Mileticova 19 826 19 Bratislava
SSC GR Studena 5734/9 826 19 Bratislava
BeSerovskéa cesta 4488/2 940 92 Nové Zamky
Okruzna cesta Basta IV. 945 01 Komarno
2368
Nadrazny rad 27 934 80 Levice
Matiskovska cesta 886/13 | 924 01 Galanta
Zelezniéna 356/134 905 01 Senica
Bulharska 5755/39 918 53 Trnava
MurgaSova 39/4 949 01 Nitra
Vrbovska cesta 2511/19 921 01 Piestany
IVSC B. Bystrica Skuteckého 32 974 23 B. Bystrica
Hronska 3211/1 960 93 Zvolen
Sibeniény Vrch 716 979 80 R. Sobota
Dukelskych Hrdinov 2814/2 | 984 01 Lucenec
Nalepkova 1190/7 977 01 Brezno
IVSC KosSice Kasarenské namestie 4 040 01 KosSice
Duchnoviovo namestie 080 01 PreSov
3951/1
S. H. Vajanského 2375/82 071 01 Michalovce
Mierova 5139 066 01 Humenné
Mlynska 916/1 058 01 Poprad
Betliarska 89/9 048 01 Roznava
Levodska 359/25 064 01 Stara Luboviia
Stefanikova 789 085 58 Bardejov
Sovietskych hrdinov 410 089 11 Svidnik
Cemernianska 138 093 03 Vranov
Ruskovska 977/3 075 18 TrebiSov
IVSC ZA M.Razusa 104/A 010 01 Zilina
Kollarova 4315/94 036 01 Martin
Brnianska 1997/3, 911 05 Trendin
Brnianska 2714/2
Kubinska 538/8 026 80 Dolny Kubin
Povazské Podhradie 292 017 25 P. Bystrica
Pod strariami 4 031 01 L. Mikulas
A. Hlinku 2621 022 01 Cadca
Priemyselna 77/4 971 01 Prievidza

Cl. 10 Cena za sluzby a platobné podmienky

Zmluvné strany vzajomne prehlasuju, Ze cena za zabezpedenie ,Servisu IKT SSC* (1. j. prevadzky,
oprav a rozvoja definovanej €asti IKT SSC) je stanovena dohodou v sulade so zadkonom &. 18/1996
Z. z. o cenach v zneni neskorSich predpisov a v sulade so zakonom €. 222/2004 Z. z. o dani
z pridanej hodnoty v zneni neskorSich predpisov.

Pausalna mesacna cena za poskytovanie sluzby je ..........ccccceeunee.. € ..bez DPH, DPH vo vyske
........ €, spolucena: ............E, slovom : ......................eUr.

Objednavatel sa zavazuje zaplatit poskytovatelovi cenu za poskytovanie ,Servisu IKT SSC* so
splatnostou 30 dni od dorucenia faktury do podatelne objednavatela. Objednavatel neposkytne
poskytovatelovi zalohu.

Faktura musi obsahovat nalezitosti danového dokladu, pri€om jej nedelitefnou sucastou je
preberaci protokol o prevzati predmetu plnenia, potvrdeny objednavatelom. V pripade, Ze darnovy
doklad nebude obsahovat tieto nalezitosti, objednavatel ma pravo vratit ho poskytovatefovi na
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10.5

10.6

10.7

10.8

10.9

111

11.2

11.3

11.4

115

11.6

11.7

11.8

11.9

doplnenie a prepracovanie. V takomto pripade sa preru$i lehota splatnosti faktury a nova lehota
splatnosti pre objednavatela za¢ne plynut dfiom prevzatia novej, doplnenej faktury.

Cena je uvedena ako mesacény paudal pri zohfadneni dohodnutej doby trvania tejto Zmluvy. Pri
pred€asnom ukon¢eni Zmluvného vztahu je nutné vykonat zavereé&né zuctovanie podfa Prilohy &.
5: ,Podmienky a procedury pri ukon&eni poskytovania sluzby*.

Celkova cena za predmet tejto Zmluvy nesmie presiahnut finanény limit plnenia, ktory je vo vySke
190 384,08 € bez DPH. Objednavatel nie je povinny vy€erpat finanény limit plnenia uvedeny v
tomto bode pocas u€innosti tejto Zmluvy. Poskytovatel sa zavazuje, Ze voéi objednavatelovi
nebude uplatiiovat Ziadne sankcie z dévodu nevycCerpania dohodnutého maximalneho finanéného
limitu podfa tohto bodu Zmluvy.

Cena je kalkulovana pre predpokladany pocet zariadeni, ktory je uvedeny Prilohe ¢.1 tejto Zmluvy
a pre dohodnuté zaradenie do kategdrii podfa Urovne poskytovanych sluzieb (SLA). Pri zmene
poctu zariadeni o viac ako 20% prebehne zmenové konanie a nasledne bude zmenena cenova
kalkulacia sluzieb formou pisomného dodatku k tejto Zmluve.

Cena za poskytovanie sluzby podfa bodu 10.2 tohto ¢lanku Zmluvy je kone€na a zapocitava vSetky
naklady poskytovatela spojené s pripravou poskytovania a dalSim poskytovanim uvedenych
sluzieb, vratane dopravnych nakladov. Jej zmena je mozna len pisomnym dodatkom Kk tejto
Zmluve.

Cena za sluzby podla bodu 10.2 tohto ¢lanku Zmluvy musi byt upravena a potvrdena obidvomi
Zmluvnymi stranami v nasledujucich pripadoch:

a) V pripade zmeny pravnej formy objednavatela.
b) V pripade rozdelenia objednavatela na viac pravnych subjektov (pravnych nastupcov).

c) V pripade dodatoCnych investicii objednavatela do IKT, ktoré znamenaji zmenu narokov na
spravu, udrzbu &i prevadzku IKT SSC.

d) V pripade podstatnej zmeny organizaénych zloziek objednavatela, ktora znamena zmenu
narokov na spravu, Udrzbu ¢&i prevadzku IKT SSC.

e) V pripade podstatnej zmeny rozmiestnenia a poctov IT zariadeni objednavatela, z dovodu
zmeny sidla, rozSirovania alebo zmensovania organizacie a pod., ktora znamena zmenu
narokov na spravu, udrzbu i prevadzku IKT SSC.

Cl. 11 Povinnosti poskytovatela a objednavatela

Objednavatel nahlasuje svoje poziadavky, ulohy a problémy do systému ,HelpDesk*
poskytovatela.

Poskytovatel je povinny informovat objednavatela o stave a priebehu rieSenia nahlasenych
poziadaviek, uloh a problémov.

Poskytovatel je povinny prednostne rieSit poziadavky, ulohy a problémy, ktoré su zastupcom
objednavatela opravnenym k rokovaniu o veciach technickych oznacené ako prioritné.

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

Za UucCelom realizovania predmetu tejto Zmluvy podfa ¢&lanku 3 poskytuje objednavatel
poskytovatelovi nasledujuce podklady a prostriedky:

a) protokoly, chybové vypisy,
b) programy, dokumentéaciu.

Objednavatel sa zavazuje dodrziavat technické a prevadzkové podmienky a parametre prostredia
potrebné pre bezporuchovu funkciu zariadeni IKT v zmysle poziadaviek poskytovatela na
prevadzku zariadeni.

Objednavatel zabezpeci poskytovatelovi potrebni sucinnost a vSetky potrebné informacie, pri
vykonavani sluzieb, ako aj pri vykonavani s nimi suvisiacich ukonov, ktoré mézu poméct pri
odstranovani poruch, ktoré su objednavatefovi zname a o ktoré poskytovatel pozZiada.
Objednavatel je povinny v&as informovat poskytovatela o priznakoch poruch, ktoré by mohli
signalizovat buducu poruchu.
Objednavatel zabezpedi bezprekazkovy a bezpecény pristup k servisovanej €asti IKT tak, aby na
strane poskytovatela nevznikli prestoje.
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11.10

11.11

11.12

11.13

11.14

11.15

11.16

11.17

11.18

11.19

11.20

11.21

11.22

11.23

11.24
11.25

11.26

Objednavatel v dobe riedenia incidentu, poziadavky alebo inej sluzby umozni poskytovatefovi v
ramci svojich technickych moznosti vzdialeny pristup k jednotlivym zariadeniam IKT.

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

Objednavatel zabezpedi pre zamestnancov poskytovatela a spolupracujice osoby vykonavajlice
sluzby podrla tejto Zmluvy poucenie a Skolenie v zmysle poziadaviek pre zabezpecenie ochrany
a bezpecnosti pri praci (pre oblast BOZP, CO, Poziarnej ochrany, a pod.). Uvedené objednavatel
zabezpecCi €o najskér po zacati poskytovania sluzby poskytovatelom podla tejto Zmluvy, ako aj
neskor po€as Zmluvného vztahu, vzdy pri zmene skutonosti, ktoré si vyZzaduju takéto poucenie,
¢i 8kolenie.

Pri realizovani predmetu tejto Zmluvy podla ¢lanku 3 sa poskytovatel zavazuje nenarusovat,
pripadne neobmedzovat pracovné podmienky zamestnancov objednavatela. Pokial je vSak takéto
narusenie, pripadne obmedzenie pre realizovanie predmetu tejto Zmluvy nevyhnutné, je nutné
takuto situaciu s objednavatelom vopred dohodnut.

V pripade potreby poskytne objednavatel poskytovatefovi k vykonaniu sluzieb zdarma interné
telefénne spojenie v blizkosti servisovanej Casti IKT a umozni pouZzitie existujucich liniek.

Zmluvné strany sa zavazuju, ze sa budu vzajomne informovat o v§etkych zavaznych zmenach,
ktoré mézu mat vplyv na schopnost’ ktorejkolvek Zmluvnej strany plnit svoje zavazky. lde napriklad,
ale nielen, o zmeny v spolo¢nosti, akymi su napr. zmena obchodného sidla alebo Statutarnych
zastupcov spoloc¢nosti, prevod/prechod vacsiny vlastnickych podielov v doésledku zlucenia,
splynutia, rozdelenia alebo nadobudnutia obchodnych podielov tretou osobou, rozhodnutie o
zruSeni spolocnosti alebo o predaji podniku alebo €asti podniku, zanik alebo odhatie poverenia na
vykon podnikatelskej Cinnosti a pod. Zmluvna strana, ktora porusi povinnost informovat o vy$Sie
uvedenych zmenach, nesie zodpovednost za vSetky Skody, ktoré mézu vzniknat druhej Zmluvnej
strane v désledku neinformovanosti.

Poskytovatel je povinny zabezpedit pre objednavatela dokumentaciu o nastaveniach vsetkych
zariadeni a systémov, ktoré su predmetom outsourcingu podfa tejto Zmluvy.

Poskytovatel sa zavazuje poskytnut objednavatelovi v3etky ,logy“ t.j. zdznamy o produkénej
prevadzke, ktoré Specifikuje objednavatel, pre pripadné posudenie efektivity €innosti poskytovatela
tretou stranou.

Poskytovatel bude pri plneni predmetu tejto Zmluvy postupovat s odbornou starostlivostou.
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 Statnej spravy

Poskytovatel zodpoveda za Cistotu a poriadok v mieste vykonu prace v sulade s Vnutornym
poriadkom SSC. Poskytovatel odstrani na vlastné naklady odpady, ktoré su vysledkom jeho
ginnosti, respektive po dohode s objednavatelom ich sustredi na miestach na to urCenych
v objekte.

Poskytovatel je povinny pri nakladani s odpadmi dodrziavat vSetky legislativne predpisy
vyplyvajuce zo zdkona €. 223/2001 Z. z. o odpadoch, vyhl. & 310/2013 Z. z. o vykonani niektorych
ustanoveni zakona o odpadoch a vyhl. €. 365/2015 Z. z. — katal6g odpadoch.

Poskytovatel sa zavazuje, Ze pri svojich €innostiach vyplyvajucich z predmetu tejto Zmluvy bude
reSpektovat vSeobecné zasady environmentalneho spravania v zmysle platnej legislativy ochrany
zivotného prostredia SR.

Poskytovatel je povinny pred zaatim prac zabezpecit uCast vSetkych zamestnancov podielajucich
sa na plneni predmetu diela na vstupnom Skoleni objednavatela.

Poskytovatel je povinny na vstupnom Skoleni sa preukazat $kolenim a opravnenim na vykonavanie
danej ¢innosti.

Poskytovatel zodpoveda za bezpe€nost a ochranu zdravia vlastnych zamestnancov.

Ak na jednom pracovisku plnia Ulohy zamestnanci viacerych zamestnavatelov alebo fyzické osoby
opravnené na podnikanie, musi byt medzi nimi uzavreta dohoda, ktora uréi, kto z nich zodpoveda

za vytvorenie podmienok a bezpecénosti zdravia zamestnancov na spolo¢nom pracovisku a v akom
rozsahu. Ak sa nedohodnu, zodpoveda kazdy z nich v plnom rozsahu.

Zamestnanci poskytovatefa su povinni dodrziavat' platné pravne a interné predpisy a smernice
Poziarnej ochrany objednavatela.



12.1

12.2

12.3

12.4

12.5
12.6

13.1

13.2.

13.3

14.1

14.2

14.3

Cl. 12 Zodpovednost za $kody, zodpovednost za vady

Poskytovatel zodpoveda za nim spésobenu skodu. Ak je to mozné a ucelné, mdze takto spdsobenu
Skodu na zariadeni odstranit uvedenim zariadenia do pévodného stavu. Poskytovatel zodpoveda
za stratu udajov na poSkodenych pamatovych médiach, ak poSkodenie bolo spésobené jeho
neodbornym zasahom a poskytovatel pred zasahom neupozornil objednavatela na potrebu
zalohovania udajov.

Poskytovatel poskytuje zaruku na sluzby v dizke 24 mesiacov od ich realizacie. Sluzby sa povazuju
za zrealizované driom podpisu servisného protokolu objednavatelom. Polas tejto doby bezplatne
odstrani vSetky vady svojho plnenia. Zaruka sa nevztahuje na zavady a poruchy, ktoré vzniknu
vinou nespravneho alebo neSetrného pouzivania, neopravneného alebo neodborného zasahu do
zariadenia alebo jeho sucasti alebo vplyvom prirodného Zivlu.

V pripade, ak 8koda vznikne v doésledku umyselného alebo nedbalostného poruSenia alebo
nedodrzania prevadzkovych &i zaruénych podmienok zo strany objednavatela (zavinena porucha),
naklady na pracu poskytovatela, cenu spotrebovaného materialu a nahradnych dielov, ako aj
v8etky ostatné ucelne vynaloZené naklady spojené s vykonanim servisného zasahu hradi
objednavatel, ak nie je Specifikované inak.

Poskytovatel nenesie zodpovednost za stratu Udajov a dat z nosiCov dat, vratane pevnych diskov
okrem dat ulozenych na serveroch, pri€om povinnost zabezpecit si zalohovanie a archivaciu dat je
na objednavatelovi, ak nie je Specifikované inak.

Objednavatel je povinny vadu reklamovat pisomne bez zbytoéného odkladu po jej zisteni.

Odstranenie vady po reklamacii bude vykonané do 3 pracovnych dni.

Cl. 13 Miéanlivost a bezpeénost’

Poskytovatel musi s patricnou starostlivostou zaistit, aby vSetky osoby, ktoré poveril plnenim tejto
Zmluvy, dodrziavali zakonné predpisy o ochrane dat a aby informacie ziskané z oblasti
objednavatela, pokial nie su verejné, neodovzdali ziadnej tretej osobe alebo inak nezneuzili.

Nad povinnosti podla ¢lanku 13 mézu byt uzatvorené dalSie bezpecnostné dohody v servisnej
alebo osobitnej Zmluve.

VSetky informacie, okrem vS8eobecne znamych informacii, dokumentacia a zmluvné dokumenty
ziskané zmluvnymi stranami v priebehu vzdjomnych rokovani, trvania zmluvného vztahu a 5 rokov
po jeho skon&eni sa v sulade s ustanovenim § 271 Obch. zak. povaZuju za dbverné. Strana, ktora
takéto informacie ziskala, nesmie ich bez suhlasu objednavatela poskytnut tretej strane alebo ich
pouzit' v rozpore s u€elom, na ktory su ur€ené, alebo ich pouZzit vo svoj vlastny prospech alebo
prospech tretich oséb, a to bez ohladu na skuto€nost, i vzajomna Zmluva alebo prilohy tejto
zmluvy boli podpisané alebo nie. Zmluvna strana, ktora porusi tuto povinnost, nesie zodpovednost
za Skody, vzniknuté druhej zmluvnej strane v sulade s ustanovenim § 373 Obch. zak. Publikovanie
uvedenych informacii a dokumentov, méze byt iba po pisomnom suhlase druhej zmluvnej strany.

Cl. 14 Vyssia moc

Vy&Sia moc je rieSena platnym slovenskym pravom. O zalati, ako aj pominuti vy$Sej moci su
Zmluvné strany povinné vzajomne sa bez meskania pisomne informovat.

Zmluvné strany su oslobodené od zodpovednosti za neplnenie predmetu Zmluvy a suvisiacich
sankcii, pokial takého neplnenie je zavinené pdsobenim vysSej moci. Pod vy$Sou mocou sa
rozumeju napr. zivelné pohromy, Strajk, embargo, administrativne opatrenia Statu a iné také
udalosti, ktoré Zmluvné strany nemohli za normalnych okolnosti predvidat a ktorym nemohli pri
pouziti obvyklych prostriedkov a opatreni zabranit.

Trvanie vy$$ej moci viac ako 1 mesiac méze byt dévodom na vypoved Zmluvy.

Cl. 15 Doba platnosti Zmluvy, ukonéenie zmluvného vztahu,
ukonéenie poskytovania sluzby



15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

16.1

16.2

16.3

16.4

16.5

16.6

Zmluva sa uzatvara na dobu uréitd, ato na obdobie 24 mesiacov odo dfia nadobudnutia jej
ucinnosti alebo do vy€erpania finanéného limitu 190 384,08 € bez DPH.

Zanik zmluvy:
a) uplynutim doby ur€itej uvedenej v bode 15.1 Zmluvy,
b) dohodou Zmluvnych stran,

c) odstupenim od Zmluvy jednej zo Zmluvnych stran v sulade s ustanovenim § 19 ZVO a v
pripade podstatného porusenia Zmluvy zmluvnou protistranou z dévodov podla Obchodného
zakonnika v zneni neskorSich predpisov alebo z dovodov oznaCenych za podstatné porusenie
zmluvnych povinnosti zmluvnej protistrany v tejto Zmluve, ktorému musi predchadzat
pisomné upozornenie adresované zmluvnej protistrane o podstatnom poruseni Zmluvy a o
moznosti odstupenia, ak v primeranej lehote stanovenej oznamujicou Zmluvnou stranou
neddjde k naprave.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze za podstatné porusenie tejto Zmluvy bude povazované:
na strane poskytovatela :

a) ak poskytovatel opakovane neoddvodnene neposkytuje objednavatelovi dohodnuté sluzby za
podmienok dohodnutych v tejto Zmluve a v dohodnutom rozsahu, kvalite a cene, napriek tomu,
Ze ho objednavatel na takéto poruSenie povinnosti pisomne upozornil a marne uplynula lehota
na napravu poskytnuta objednavatefom poskytovatelovi,

b) ak bude na majetok poskytovatela vyhlaseny konkurz alebo zahajené konkurzné alebo
reStrukturalizacné konanie, alebo zamietnuty navrh na vyhlasenie konkurzu na majetok pre
nedostatok majetku, alebo v pripade, Ze sa dostane do likvidacie alebo sa stane inak platobne
neschopnym, resp. strati spésobilost poskytovat sluzby v zmysle Zmluvy,

na strane objednavatefla :

a) akje objednavatel v omeskani s uhradou preukazatelne doru€enej faktury viac ako 30 dni odo
diia je splatnosti,

b) ak objednavatel porusi ustanovenia ¢lanku 11 body 11.6 az 11.11 tejto Zmluvy.

Odstupenie od Zmluvy z dévodu podstatného porusenia tejto Zmluvy zmluvnou protistranou
nadobudne ucinnost drfiom doruCenia pisomného oznamenia o odstupeni od Zmluvy
poskytovatelovi.

Cl. 16 Zavereéné ustanovenia

Tato Zmluva nadobuda platnost diom jej podpisu oboma Zmluvnymi stranami a uGc€innost
nasledujuci den po jej zverejneni v Centralnom registri zmlav.

Tato Zmluva, ako aj jej dodatky, mbéze byt menena alebo doplfiovana len pisomnou formou
oznacenou ako Cislované dodatky podpisané oboma Zmluvnymi stranami, ak dodatky nebudu
Vv rozpore s ustanoveniami § 18 ZVO.

Tato Zmluva je zavazna aj pre pripadnych pravnych nastupcov Zmluvnych stran bez ohladu na to,
i u niektorej zo stran tejto Zmluvy doSlo k premene, zli€eniu, splynutiu alebo rozdeleniu alebo k
prevodu vacésiny vlastnickych podielov na inu spolo€nost resp. k inej pravnej skuto€nosti, ktory ma
ekvivalentny ucinok.

Akakolvek pisomna koreSpondencia medzi Zmluvnymi stranami bude prebiehat doporu¢enymi
listovymi zasielkami adresovanymi na adresu Zmluvnych stran uvedenu v zahlavi tejto Zmluvy.
V pripade pochybnosti o doru€eni plati, Zze zasielka, ktora bola riadne doru¢ovana, bola dorucena
piatym drfiom po jej predlozeni poStovému dorucovatelovi.

Spory, nejasnosti alebo naroky, vyplyvajuce z tejto Zmluvy alebo v suvislosti s fiou alebo jej
dodatkami, rovnako ako pripady porusSenia tejto Zmluvy, sa Zmluvné strany zavazuju rieSit
prednostne cestou dohody. Obe zmluvné strany sa dohodli, Ze pripadné spory vyplyvajuce z tejto
Zmluvy budu rieSené sudnou cestou.

V pripade, Ze sa ktordkolvek z dohdd alebo ustanoveni tejto Zmluvy ukazu byt v lubovolnom
rozsahu neplatnymi, neucinnymi resp. nevykonatelnymi, bude tadto dohoda alebo ustanovenie
nahradené takym platnym, u€innym a vykonatefnym zjednanim alebo ustanovenim, ktoré sa bude
€¢o najmenej odliSovat’ od principov, dohodnutych v tejto Zmluve. Ostatné ustanovenia ostanu
nedotknuté.
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16.7

16.8

16.9

16.10

Zmluvné strany prehlasuju, Ze tato Zmluva bola uzatvorena slobodne a vazne. Na znak suhlasu
S jej obsahom ju Zmluvné strany podpisuju.

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

Na znak suhlasu s touto Zmluvou Zmluvné strany, riadne zastupené Statutarnymi organmi alebo
nimi poverenymi zastupcami, potvrdili tito Zmluvu vlastnoruénymi podpismi v Slovenskej republike,
nizSie uvedeného dna, mesiaca a roku.

Neoddelitelnymi su€astami tejto Zmluvy su:
Priloha €. 1: ,Technicka Specifikacia sluzby a SLA*,

Priloha €. 2: ,Definicie pojmov a skratiek®,

Priloha €. 3: ,Zmenové konanie®,

Priloha &. 4: ,Struktara projektovej a riadiacej jednotky, eskaléacie, kontaktné osoby*,
Priloha €. 5: ,Podmienky a procedury pri ukonéeni poskytovania sluzby*®,

Priloha €. 6: ,Kontakty na sluzbu HelpDesk".

V Bratislave dna V Bratislave dna

Za objednavatela: Za poskytovatela:

Ing. Ivan Rybarik
generalny riaditel SSC
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Priloha €. 1 k Zmluve na poskytnutie sluzby

Preambula

Tato priloha podrobne S$pecifikuje prace a sluzby, ktoré pozaduje objednavatel od poskytovatela ako
predmet plnenia Zmluvy.

Technicka Specifikacia sluzby a SLA

V ramci zabezpecenia kontinuity poskytovania servisnych sluzieb sa pocita s tranzitivnym obdobim, t. j. s
obdobim odovzdavania a preberania servisnych sluzieb medzi p6vodnym a nasledujucim poskytovatelom
sluzby.

Poskytovanie sluzby outsourcingom predpokladd oboznamenie sa so suasnym stavom technickej
infradtruktury a postupné prevzatie sluzby. V ramci procesu preberania zodpovednosti za prevadzku, servis
a rozvoj IT zariadeni SSC pozaduje od uchadzaca vykonat:

Aktualizacia - Analyza su¢asného stavu HW a SW.

Predlozenie planu tranzicie s harmonogramom prevzatia sluzieb.
Predlozenie planu prevzatia servisnych sluzieb IT zariadeni.
Naplnenie a udrzovanie CMDB databazy pre Asset Management.
Navrh implementacie s popisom procesov pre SPOC.

Aktualizacia - HW audit.

Aktualizacia - SW audit a audit spravy licencii, optimalizacia licencii.
Navrhy na optimalizaciu procesov.

Aktualizacia - Popis zalohovania a obnovy dat.

Pravidelné profylaktické Ccistenie vSetkych desktopov a periférnych zariadeni
(jedenkrat pocas trvania zmluvy).

Tranzitivna faza bude ukonéena akceptaénym protokolom.

Akceptacnym kritériom tranzitivnej fazy je podpis Akcepta&ného protokolu, ktory bude obsahovat :
Dokument — HW audit

Dokument — SW audit

CMDB databaza

Dokument implementacie procesov pre SPOC interny/externy

Dokument — Navrh optimalizaénych procesov

Poznamka : Splnenie vSetkych akceptacnych kritérii, poCas tranzitivnej fazy je nutnou podmienkou pre
spustenie a prebratie prevadzky od su¢asného poskytovatela.

Sluzby Specifikované v ¢lanku 3, odseku 3.1.2 Zmluvy su zabezpeCované pre vybranu Cast IKT SSC,
konkrétne:

® desktopy, vratane Standardného SW vybavenia: operacny systém, kancelarsky SW
(Microsoft Office), antivirovy SW,

® servery, vratane Standardného SW vybavenia: operacny systém, antivirovy SW, SW
na spravu, sprava a prevadzka zalohovania dat,

® aktivne a pasivne prvky LAN, SAN a WAN infra$truktury,

® periférie, t. j. tlaCiarne, skenery, kopirky, multifunkéné zariadenia, faxy,

® aplikagné sluzby v rozsahu: doménové, e-mailové, antivirové a aktualizané sluzby,

® priebezna evidencia a aktualizacia IT majetku (service asset management),

® systémové sluzby vySSej podpory pre vybrané zariadenia a softvérové licencie
(proaktivny a reaktivny servis, zavazné parametre kvality SLA (Service Level
Agreement),

® poskytovanie a prevadzka HelpDesku (nahlasovanie, evidencia a rieSenie
incidentov),

® starostlivost o podporu a licencie suvisiace s prevadzkou HW a virtualizaciou,

® sprava a prevadzka databaz vratane zalohovania a zabezpeCenia obnovy dat zo
zaloznych zdrojov,
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® zabezpeCovanie HW a SW rozhrani pre aplikacné sluzby dodavatelov, ktori
prevadzkuju odborné aplikacie,

® zabezpecovanie bezpecnostnej politiky v zmysle bezpe&nostnych dokumentov SSC,
Zakonom ¢€.69/2018 o kybernetickej bezpecnosti a Zakonom ¢.18/2018 Z.z. o
ochrane osobnych udajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich predpisov (dalej len zakon ¢€. 18/2018 Z.z.).

Sluzby pre zariadenia su zabezpecované pre Cast HW a SW — ¢ast’ OS a Specifikované aplikané systémy.

V tejto sluzbe su zabezpefované vSetky potrebné €innosti poskytovanych sluzieb pre dalej uvedené prvky
infradtruktury. Ide o servis aopravy zariadeni, vratane inStalacie a konfiguracie OS a vybranych
Standardnych SW, naslednej administracie a spravy, rieSenia incidentov az po rozvoj uvedenych prvkov a
systémov.

Servis IKT SSC 2022, t, j, prevadzka, servis a opravy, vratane rozvoja IT infrastruktury SSC bude
vykonavana pre LAN, SAN, WAN a HW a SW v nasledovnom rozsahu :

Specifikacia zariadeni, pre ktoré bude vykonavana podpora a servis :

Desktopy:
Pocet desktopov — 470 ks, z toho v inych lokalitach (mimo Bratislavy) 180 ks

typicka konfiguracia
HW - PC (HP) CPU i3 - i7, 4-8 GB RAM, 250 - 500GB HDD (80%)
HW - PC (non) parametre max 1,7 GHz, 128 MB RAM, 40 GB HDD (20%)

SW desktopy — OS: WIN 7 PRO, Win 8.1 Pro,Ent Sk (80%), Windows 10 Pro,Ent (3%) MS Office Pro,St
(100%), Exchange CAL (100%)

Monitor TFT 17¢
Prevladajuca znacka: HP

Notebooky:
pocet — 147 ks

Prevladajuca znacka: HP

Servery:
20 fyzickych serverov (HPE/Lenovo)

59 virtualnych serverov
OS — Windows Server 2012, Windows Server 2008 R2, Windows Server 2012R2, Windows Server 2016

Zalozné zdroje EE
UPS v budove Generalneho riaditela, UPS na jednotlivych pobockach.
Zalohovaci benzinovy agregat s automatickym Startom v budove Generalneho riaditelstva.

LAN/WAN :

Struktarovana siet — kabelaZ, ktora sliZi pre prenos datovych signalov a v mensej miere pre potreby
telefonne;j siete.

Kabelaz je kategorie Cat5e s prenosom 100Mb/s,1Gb/s a 10Gbh/s. Su€asné aktivne prvky su postavené
na technologii “GigabitEthernet”.

WAN/LAN aktivne prvky - HP 7510 Modularny switch,10 x HP Switche (2 x HP 590, 8 x HP 2500), CISCO
(1 ks Catalyst 4510R, 2 ks Catalyst 3750G v stacku, 1 x Catalyst 3750G, ACS 1113 server, pristupové
body Aironet AIR-AP1232AG) + 2 x Dlink DES-6000, na pobockadch nemeneZovatelne switche réznych
vendorov.

Ako brana do internetu a klient VPN slizi SOPHOS XG430.

Prepojenie jednotlivych lokalit SSC KE, ZA, BB, PO a pridruzenych detaSovanych pracovisk je
zabezpec€ené VPN sietou od poskytovatela — O2 na réznych technolégiach (AirFix, RR, LTE).
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Periférie:
Cca 450 ks tlagiarni (z toho po zaruke 320ks)

Multifunkéné a kopirovacie zariadenia (130ks)
Skenery

Faxy

Prevladajuca znacka: HP

Aplikacie:
Virtualizacia Vmware Vcenter 6.5 + Na IVSC VmWare Vcenter 7
Veeam Backup & Replication Enterprise Plus v.11

Doménové Radice, Mailové Servery — MS Exchange 2013, aktualizacné a bezpeénostné sluzby, Doména
na Windows 2016, Databazy MS SQL, Oracle, System Center, Terminal Servery, HP IMC SW pre spravu
sieti, MS SCOM, SCCM

SW a aplikacie 3. stran

(ich obstaranie nie je predmetom sutaze)

domény "ssc.sk" a "cdb.sk"

IS ORIS + Oracle databaza (ERP od ICP Zilina)

SPIN (IS pre mzdy a personalistiku od Asseco Solution)

Action.Next (Dochadzkovy systém pre Generalne riaditelstvo a IVSC Bratislava)
ADMIS | (IS pre registratiru spisov)

ADMIS 1l (IS pre registratdru zmlav)

IS Cestné vahy

ESID system GIS (sprava udajov o nehnutelnostiach a udajoch spravy majetku)
ESID Locator (mobilna aplikacia pre pracu s katastralnymi adajmi v teréne)
ArcGIS (SW pre prevadzku IS MCS)

IS MCS (IS modelu cestnej siete)

IS DSS (IS dopravnej spravodajskej sluzby)

MMS (mobilny mapovaci systém)

SIP (IS na sledovanie investi¢nej pripravy)

sWatch (IS pre kamerové systémy)

ainé

Pre aplikacie 3. stran udrzuje uchadza€ HW zariadenia, OS a licencie, na ktorych su aplikacie
prevadzkované a navrhuje ich optimalizaciu.

Zalohovanie dat:

Uspesny uchadza¢ bude garantovat zalohovanie vSetkych déleZitych dat v sulade s bezpe&nostnou
dokumentaciou SSC. V pripade havarie zabezpeluje obnovu dat zo zaloznych médii podla aktualnej
bezpeénostnej dokumentacie.

Proces zalohovania uchadzac popiSe a priebezne bude dokument aktualizovat.

Podmienky sluzby, zabezpecenie prevadzky

Riadenie zivotného cyklu

Zariadenia su z hladiska operaéného systému a aplikacii prevadzkované na verziach
podporovanych vyrobcom HW. Poskytovatel riadi aktualizaciu jednotlivych verzii tak, Ze na zariadeniach je
vzdy vyrobcom podporovana verzia operatného systému a Standardnych aplikacii, aj v pripade
prechodnych obdobi po¢as hromadnych aktualizacii. Vynimku tvoria aplikacie plne v sprave objednavatela.

Riadenie verzii

Z dévodu zvySenia efektivity sa méze na uc€ely migracie vyuzivat systém hromadnej distribucie
softvéru, ktory je okrem aktualizicie verzii pouZivany aj na hromadnu distribuciu zaplat a servisnych
balickov.
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Verzia pouzivanych aplikacii je v sulade s OS, inymi aplikdciami inStalovanymi na rovhakom OS a
HW, na ktorom su prevadzkované.

Aktualizacie verzii prevadzkovanych Standardnych aplikacii su v sulade s aktualnymi verziami
aplikacii podfa prilohy, ak su kompatibilné s aktualnym HW (verzie podporované vyrobcom HW, na ktorom
sa prevadzkuja). Ich aktualizacia podlieha vzdy schvalenému testovaciemu procesu, vynimky musia byt
odsuhlasené oboma zmluvnymi stranami.

Aktualizacia verzii neStandardnych aplikacii je vzdy podfa zmenového konania a podlieha vzdy
schvalenému testovaciemu procesu, vynimky musia byt odsuhlasené oboma zmluvnymi stranami.

Obnova prevadzky po havarii

Poskytovatel sa zavazuje zabezpe it efektivne a o najrychlejSie obnovenie prevadzky zariadeni
a aplikaénych systémov v sulade s SLA. Pre obnovu dat a udajov bude pouzita posledna funkéna zaloha,
ak je u zariadenia garantované zalohovanie. Rozpis a spdsob zalohovania pre jednotlivé zariadenia je
uvedeny v smernici.

Obstaravanie SW licencii

Vyber optimalneho licenéného modelu a samotné obstaravanie licencii pre operaény systém
a Standardné aplikacie serverov je v kompetencii objednavatela. Poskytovatel navrhuje licenéné modely
objednavatelovi v sulade s realnymi potrebami objednavatela, trendmi na trhu, avSak s cielom zniZovania
nakladov na prevadzku.

Spbsob pouzivania zariadeni

Poskytovatel prevadzkuje zariadenia, ktoré su v majetku objednavatela a ktoré spadaju do predmetu
outsourcingu — a to ¢ast HW, vratane OEM SW, OS a vybraté SW.

Spdsob pouzivania aplikaCnych systémov

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

Konfiguraéné zmeny zariadeni

V pripade vzniku poZiadavky na konfiguranud zmenu, t.j. rozSirenie alebo redukciu po&tu zariadeni,
predchadza samotnej realizacii zmenové konanie. Opravnenou riadiacou jednotkou na zadavanie
poZiadavky je ManazZér sluzby na strane objednavatela a na schvalovanie Manazér sluzby na strane
poskytovatela.

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

V oblasti nahravania kritickych aktualizacii a instalovania bezpe€nostnych zaplat na servery
a pracovné stanice sa poskytovatel zavazuje dodrziavat vSetky zasady na zabezpecenie, resp. zvySenie
bezpecnostnej urovne pouzivanej techniky. Poskytovatel sluzby zodpoveda, t.j. navrhuje a odporuca
implementovanie konkrétnych servisnych bali€kov aktualizacii. InStalovanie tychto aktualizacii a zaplat
vSak podlieha schvéleniu objednavatela, ktory si zaisti vo svojej rézii ich otestovanie a spolupracu s
pouzivanymi aplikaciami. Az po tomto otestovani a schvaleni da objednavatel pokyn Poskytovatelovi, aby
zrealizoval in8talaciu zaplat na v3etky servery, resp. pracovné stanice. Objednavatel zabezpedi potrebné
testovanie okamzite po vyrobe, &i otestovani instalatného balika poskytovatefom. V opaénom pripade
poskytovatel nenesie zodpovednost za mozné vypadky outsourcingovej prevadzky, spbésobené
oneskorenym nasadenim aktualizacie alebo zaplaty. Spdsob samotnej instalacie je v pdsobnosti
poskytovatela sluzby.

Konfiguraéné zmeny aplikaénych systémov

V pripade vzniku poziadavky na konfiguraCnu zmenu, t.j. rozSirenie alebo redukciu aplikacnych
systémov, predchadza samotnej realizacii zmenové konanie. Opravnenou riadiacou jednotkou na
zadavanie poziadavky je Manazér sluzby na strane objednavatela a na schvalovanie ManaZzér sluzby na
strane poskytovatela.

V pripade, Ze konfiguraéna zmena znamena reinstalaciu pédvodného systému za novy, poskytovatefl
sa zavazuje vSetky doposial pouzivané a oficialne schvalené SW komponenty nainstalovat
a nakonfigurovat aj k novému aplikatnému systému, pokial su tieto komponenty kompatibilné s novou
indtalaciou, na ktory su inStalované a operaény systém na novom zariadeni disponuje prislusnymi SW
ovladacmi.
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V oblasti nahravania kritickych aktualizacii a inStalovania bezpe&nostnych zaplat do aplikanych
systémov sa poskytovatel zavazuje dodrziavat vSetky zasady na zabezpec&enie, resp. zvySenie
bezpe&nostnej urovne pouzivanej techniky. Poskytovatel sluzby zodpoveda, t.j. navrhuje a odporuca
implementovanie konkrétnych servisnych baliCkov aktualizacii. InStalovanie tychto aktualizacii a zaplat
vSak podlieha schvaleniu objednavatela, ktory si zaisti vo svojej rézii ich otestovanie a spolupracu s
pouzivanymi aplikaciami. Schvalenie objednavateflom nie je vyzadované, ak na rovnakom HW nie je
prevadzkovany aplikacny systém, ktory nie je v sprave poskytovatela. Az po tomto otestovani a schvaleni
da objednavatel pokyn Poskytovatelovi, aby zrealizovala instalaciu zaplat. Objednavatel zabezpedi
potrebné testovanie okamzite po vyrobe, €i otestovani inStalatného balika poskytovatefom. V opacnom
pripade poskytovatel nenesie zodpovednost za mozné vypadky outsourcingovej prevadzky, spésobené
oneskorenym nasadenim aktualizacie alebo zaplaty. Spdsob samotnej instalacie je v pdsobnosti
poskytovatefla sluzby.

Administracia pouzivatelov

Poskytovatel sa zavazuje udrziavat systém pristupovych prav k aplikaénym systémom, ktoré su
predmetom outsourcingu, podla poziadaviek objednavatela. Poziadavku na zriadenie, zruSenie
pouzivatela a zmenu pristupovych prav zadava za objednavatela Manazér sluzby na strane objednavatela.

Struktura rie$enia vzniknutych problémov

RieSenie nahlasenych problémov sa riadi procesnym modelom blizSie Specifikovanom v ¢asti SLA.
Vacsina rieSenia problémov prvého stupria, ako aj monitoring, sa bude vykonavat lokalne prostrednictvom
zamestnanca (-ov) poskytovatela, ktory je lokalne na pracovisku objednavatela, ako aj dialkovo, a to
prostrednictvom redundantného VPN alebo iného pripojenia. RieSenie problémov bude mat nasledovny
postup:

Prijem problému cez SPOC

Zaregistrovanie poziadavky — generacia TT

Pridelenie podpore druhého stupria (pokial nie je vyrieSené podporou 1. stupna)

Podpora druhého stupria vykona spatné hlasenie v uréenom ¢ase (SLA)

Podpora druhého stupria zabezpeci napravu, prip. ndhradné rieSenie v uréenom &ase (SLA)

Spokojnost pouZivatela (Spatna vazba) — uzavretie TT.

Podrobny popis uvedenych sluZieb je uvedeny v prisluSnych servisnych modeloch v dalSej &asti

prilohy.

HelpDesk — centralne miesto kontaktu

HelpDesk je centralnym a jedinym miestom kontaktu objednavatela s IT. Prijima vSetky poziadavky
a rieSi vSetky incidenty suvisiace s informacnymi technolégiami, bez ohladu na to, ¢i konkrétny problém je
alebo nie je v sprave Poskytovatela. Tieto poziadavky prijima od vSetkych pouzivatelov informacénych
systémov, zamestnancov objednavatela. V pripade, Ze sa po analyze problému zisti, Ze problém je na
strane Poskytovatela, za¢ne jeho rieSenie. V pripade, ze zisti, ze problém je v aplikacii alebo Casti
infrastruktury, ktora je v sprave objednavatela alebo iného dodavatela, problém len prevezme, zaeviduje v
systéme a presmeruje dohodnutym rozhranim. Po vyrieSeni problému je zodpovedny zamesthanec
objednavatela alebo iného dodavatela povinny okamZite o tejto skutoCnosti dohodnutym spbsobom
informovat zamestnanca CCD, ktory nasledne do systému zaznaci spdsob vyrieSenia problému.

Objednavatel poskytne Poskytovatelovi kontaktné mena a telefénne Cisla zamestnancov, ktori
zabezpecuju podporu tretej Urovne na strane objednavatela. Okrem aplikaénych systémov, ktoré nie su
predmetom outsourcingu, objednavatel zabezpecuje podporu tretej urovne aj pre podporné aplikacné
rieSenia (databazy, iné operacné systémy, a pod.). Okrem kmenovych zamestnancov objednavatela tito
podporu v ramci zmluvnych vztahov medzi objednavatelom a poskytovatelom stranou zabezpecuju aj 3.
strany. Zamestnanec poskytovatela, ktory preberie hlasenie o probléme, ktory sa dotyka pdsobnosti 3.
strany, pre Casti IS/IKT, ktoré nie su v ramci poskytovanych outsourcovanych sluzieb, o tomto zisteni
informuje pouzivatela, ktory problém oznamil s tym, Ze mu vysvetli, Zze za vyrieSenie jeho problému je
zodpovedny objednavatel a nasledne 3. strana a nie poskytovatel.

Dal$ou poziadavkou na sluzby HelpDesku je zabezpe&enie priamej podpory 3. Grovne vo vybratych
oblastiach, ktoré su predmetom outsourcingu.

Spracovanie poZiadaviek nesuvisiacich s predmetom outsourcingu

V pripade prijatia poziadavky na taku C€ast informaénych technoldgii, ktora nie je predmetom
outsourcingu, bude tato poziadavka zaznamenana do systému HelpDesk a presmerovana na kontaktné
miesto objednavatela, resp. inej externej organizacie, ktora bude danu sluzbu poskytovat.
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Riadenie zivotného cyklu problému

Nahlasenie cez HelpDesk — Start TRea a TFix
Spatné potvrdenie problému sluzbou HelpDesk — koniec TRea
VyrieSenie problému a informacia zadavatela problému — koniec TFix
RieSenie problému sa mdze v niektorych situaciach pozastavit, tato doba sa do TFix nezapoditava
RieSenie problému sa mbdze zadavatelom stornovat’

Pocas doby TRea je Poskytovatel povinny zanalyzovat hlasenie, v pripade nejasnosti komunikovat
s nahlasovatelom problému a posunut ho na rieSenie sluzbe HelpDesk.

V pripade pozastavenia rieSenia problému objednavatelom je nutné uviest dévod €akania, aby bolo
mozné cely zivotny cyklus hlasenia spatne zanalyzovat oboma zmluvnymi stranami.

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

Kontrola kvality sluzieb

Objednavatel si vyhradzuje pravo na objednanie sluzieb tretej strany pre zabezpecenie auditu
zameraného na kontrolu bezpecnosti IS/IKT infrastruktary a kvality sluzieb.

Definicia prvkov infrastruktiry

Operaény systém instalovany na serveroch a pracovnych staniciach

Operacny systém serverov a pracovnych stanic je Microsoft Windows a Linux v aktualnej verzii.
Pocas celého zivotného cyklu bude udrziavany poskytovatelom vo verzii podporovanej vyrobcom. Verzia
pouzivaného operacného systému je jednotna pre vSetky servery, resp. pracovné stanice. Vynimku tvoria
iba prechodné obdobia migracie na novu verziu operatného systému a vynimky odsuhlasené oboma
zmluvnymi stranami formou zmenového konania. Poskytovatel sa zavazuje na tychto operacnych
systémoch uplatfiovat vSetky dostupné bezpecnostné praktiky a postupy.

Aplikaéné vybavenie

Pri vymene, &i inStalacii nového zariadenia bude realizovana aj instalacia Standardnych aplikacii. Pri
vymene zariadenia bude na nové zariadenie nainstalovany Standardny operaény systém a Standardné
aplikacie v zostave podla typu konfiguracie pre dané zariadenie. Su€astou vymeny je aj presun pdévodnych
aktualnych dat, ktory zabezpeduje poskytovatel.

Sprava aplikacného vybavenia

Pri inStalacii alebo reinstalacii aplikaéného systému bude realizovana instalacia Standardnych
aplikacii aplikanych systémov. Su€astou vymeny je aj presun pdvodnych aktualnych dat poskytovatefom.

Detailny popis poskytovanych sluzieb

V dalSom texte je uvedeny detailny popis poskytovanych sluZieb, pre vSetky outsourcované zariadenia,
ktoré su predmetom outsourcingu podla Zmluvy.

Systémova dokumentacia

Popis podmienok a aktivit pre zabezpecenie plynulej prevadzky prvkov infrastruktury a aplikacnych
sluzieb bude Specifikovany aj v dokumentoch - smerniciach, ktoré poskytovatel vytvori v priebehu
tranzitivnej fazy. Sucastou bude aj systémova dokumentacia k jednotlivym aktivitam.

Modifikacia a aktualizacia systémovej dokumentacie bude prebiehat v sulade s nasledujucimi
pravidlami. Kazda systémovéa dokumentacia ma na uvodnej strane elektronicku pediatku, kde su uvedené
Udaje o autorovi dokumentacie, €ase vytvorenia dokumentu, uloZenia dokumentu a o time, ktory dokument
pripravil. Na druhej strane kazdého dokumentu je tabufka kompetentnych osdb, opravnenych vykonavat
zmeny v dokumente a tabulka, kde su chronologicky zapisané vSetky zmeny dokumentu (struény dévod,
autor zmeny, ¢as zmeny). Samotné verzie dokumentov s umiestnené v systéme ,dokument manazment.”
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Administracia a prevadzka zariadeni

Ide o €innosti v ramci Standardnej spravy/dohladu a rieSenie incidentov/problémov pre zariadenia

Cast HW a SW - OS.

Pre zabezpecenie plynulej prevadzky zariadeni su vyzadované nasledujuce podmienky:

Zo strany objednavatela:

Zabezpedenie prevadzkového prostredia, ktoré spifa parametre pozadované zariadeniami. (Teplota
okolitého prostredia, vihkost, prasnost, ochrana pred narazmi a tekutinami).

Zabezpecenie odpovedajuceho el. napajania

Zabezpecenie priestorov serverovne voci pristupu nepovolanych osob.

Zabezpecenie sucinnosti pri poskytovani sluzby.

Zo strany poskytovatefla:

Prevadzka zariadeni a ich administracia bude v zmysle nasledujucich 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 instalatného listu

smernica o antivirovej ochrane

smernica o rieSeni bezpe€nostnych dier, instalacii kritickych aktualizacii a zaplat

smernica o prevadzke, vratane konfiguracného protokolu

Administracia a prevadzka aplikaénych systémov

Jedna sa o ¢innosti v ramci $tandardnej spravy/dohladu a rieSenie incidentov/problémov.

Pre zabezpecenie plynulej prevadzky aplikaénych systémov su vyzadované nasledujuce podmienky:
Zo strany objednavatela:

Zabezpedenie prevadzkového prostredia, ktoré spifia parametre poZadované aplikadnymi
systémami, pripadne zariadeniami, na ktorych su prevadzkované. (Teplota okolitého prostredia,
vlhkost, prasnost, ochrana pred narazmi a tekutinami).

Zabezpecenie odpovedajuceho el. napajania

Zabezpecenie priestorov serverovne vodi pristupu nepovolanych oséb.

Zabezpecenie sucinnosti pri poskytovani sluzby.

Zo strany poskytovatefla:

Prevadzka aplikaénych systémov a ich administracia bude v zmysle nasledujucich dokumentov,
ktoré vytvori poskytovatel v tranzitivnej faze a nasledne bude udrZzovat v aktualnom stave:
smernica o pouzivani Standardného SW

popis procesu o novej technike, priklad instalaéného listu pracovnej stanice

smernica o antivirovej ochrane

smernica o rieSeni bezpe¢nostnych dier, inStalacii kritickych aktualizacii a zaplat

Prevadzka aplikacnych systémov a ich administracia bude v zmysle nasledujucich pravidiel:
Poskytovatel si vyhradzuje pravo planovanej odstavky po dohode s objednavatelom a v sulade
s SLA.

Poskytovatel v pripade poZiadavky zabezpedi prilezZitostné vypnutie/Start aplikaénych systémov pri
pracach na sieti a na rozvadzaci.

Poskytovatel zabezpedi fyzické uloZzenie dokumentacie ku aplikaénym systémom

Poskytovatel zabezpedi konfiguraciu a spravu aplikacného systému

Administracia pristupov — zo strany poskytovatela:

zabezpeCi prilem arealizaciu poziadaviek pouzivatelov, odsuhlasenych zodpovednym
zamestnancom zo strany objednavatela. Pristupy sa tykaju urovne OS, nie domény.

zabezpeci vytvaranie novych pouzivatelov a skupin

zabezpec€i spravu — administraciu pouzivatelov a skupin

InStalovanie zariadeni

zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.

zabezpedi aktivity suvisiace s instalaciou novych serverov

predkonfiguruje zariadenie

realizuje inStalaciu zariadenia, podfa dohodnutej konfiguracie, vid priloha v sulade s licenénymi
podmienkami vyrobcu a inStalovaného SW

zabezpeci inStalovanie operacného systému a pouzivanych Standardnych aplikacii

zabezpeci zaviazanie a riadenie externych dodavatelov sluzieb v pripade potreby

zabezpeci pripojenie do pocitatovej siete
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zabezpeci pripojenie lokalnych periférii

zabezpedi test funk&nosti zariadenia

zabezpeci vytvorenie preberacieho protokolu
zabezpecéi odstranenie obalového materialu
zabezpeci starostlivost' o inventarizané udaje
zabezpeci vyhotovenie - aktualizaciu dokumentacie.

InStalovanie aplikaénych systémov — zo strany poskytovatela:

zabezpeci prijatie, kontrolu a riadenie poziadaviek.

realizuje inStalaciu aplikacného rieSenia, podla dohodnutej konfiguracie, v sulade s licenénymi
podmienkami vyrobcu a inStalovaného SW.

zabezpeci zaviazanie a riadenie externych dodavatelov sluzieb v pripade potreby.
zabezpeci prenos poévodnych dat.

zabezpeci dohodnutie terminov s pouzivatelmi.

zabezpeci test funk&nosti aplikaéného rieSenia.

zabezpeci kratke zaskolenie.

zabezpeci vytvorenie preberacieho protokolu.

zabezpedi starostlivost o inventarizacné udaje.

zabezpeci vyhotovenie - aktualizaciu dokumentacie.

Pridanie/zmena konfiguracie zariadenia — zo strany poskytovatela:

zabezpeci prijatie, kontrolu a riadenie poziadaviek.

v pripade potreby zabezpeci zaviazanie a riadenie externych dodavatefov sluzieb.
zabezpeci preverenie konfiguracie zariadenia.

zabezpeci kontrolu licencii.

zabezpeci instalaciu SW a HW komponentov.

zabezpecCi v pripade nutnosti (napr. zmena disku) prevzatie dat postupom, akym je popisany pri
instalacii.

zabezpedi pripojenie do pocitatovej siete.

zabezpeci vykonanie testu funkcionality.

zabezpeci vystavenie preberacieho protokolu.

zabezpeci odstranenie obalovych materialov.

zabezpedi starostlivost' o inventarizané udaje.

zabezpedi vystavenie - aktualizacia dokumentécie.

Odstranenia a vyradenie zariadeni — zo strany poskytovatela:

zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poziadaviek.
zabezpeci dohodnutie terminu.

zabezpeci prebratie vyradovaného HW zariadenia.
zabezpeci odstranenie nadbytoénych a porusenych kablov.

Odstranovanie poruchy + Obnovenie prevadzky po poruche poskytovatel:

zabezpedi prijatie, kontrolu a riadenie poZiadaviek.
zabezpeci uskuto€nenie podrobnej diagnostiky problému.
v pripade potreby zabezpeci zaviazanie a riadenie externych dodavateflov sluzieb.
zabezpeci skontrolovanie zaruky zariadenia.
zabezpeci v pripade zaruky angazovanie dodavatela zariadenia.
zabezpeci vykonanie profylaktiky pred opravou, ak je to nutné.
zabezpecCi odstranenie samotnej poruchy zariadenia, v sulade s havarijnymi planmi. Ak to nie je
mozné inak, tak nahradou za ekvivalentné servisné zariadenie.
zabezpeci dovoz zariadenia na miesto, kde sa uplatfiuje zaruka, ak sa tato neuplathuje v mieste
pouzivania, ale v mieste dodania.
V pripade, Ze sa jedna o kriticky problém (IMP1, IMP2 ) a zariadenie je zaradené ako VIP, pripadne
kritické (SL1, SL2) a odstranenie poruchy nie je mozné zabezpedit jednoduchym konfiguranym
zasahom, pripadne vymenou poskodeného HW komponentu, obnova prevadzky sa vykonava
vymenou poSkodeného zariadenia nahradnym predkonfigurovanym kusom s naslednym prehratim
dat, pokial to charakter poruchy umozhuje. V pripade, Ze existuje funk&na zaloha, je Poskytovatel
povinny obnovit Udaje aj pri zniCeni pevného disku z poslednej funkénej zalohy. V pripade
neexistencie funkénej zalohy, pokial Poskytovatel nie je povinny zariadenie zalohovat, Poskytovatel
nenesie zodpovednost za stratu udajov a dat.
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zabezpeci vykonanie opravy spolu s potrebnymi nahradnymi dielmi a/alebo opravou vymenitelnych
suciastok.

v pripade potreby zabezpedi reinstalovanie operacného systému

zabezpeci odvirenie zariadenia v pripade virovej nakazy

zabezpeci obnovenie Standardnej funkcionality zariadenia aj systémov.

zabezpeci test funkénosti celkového systému po odstraneni poruchy.

zabezpeci udrziavanie a aktualizaciu zoznamu zaruénych podmienok pouzivanej techniky.

Odstranovanie poruchy + Obnovenie prevadzky aplikaéného systému po poruche poskytovatel:

zabezpeci prijatie, kontrolu a riadenie poziadaviek.

zabezpedi uskuto¢nenie podrobnej diagnostiky problému.

v pripade potreby zabezpeci zaviazanie a riadenie externych dodavatelov sluzieb.

zabezpedi v pripade zaruky angazovanie dodavatela aplikacného systému.

zabezpeci odstranenie samotnej poruchy v sulade s havarijnymi planmi pre aplikacné systémy.

V pripade, Ze sa jedna o kriticky problém (IMP1, IMP2) a aplikacny systém je zaradeny ako VIP,
pripadne kriticky (SL1, SL2) a odstranenie poruchy nie je mozné zabezpecit jednoduchym
konfiguraénym zasahom, pripadne vymenou poskodeného SW komponentu, obnova prevadzky sa
vykonava reinstalaciou aplikaéného systému. V pripade Ze existuje funkéna zaloha je Poskytovatel
povinny obnovit Udaje aj pri zni¢eni pevného disku z poslednej funkénej zalohy. V pripade
neexistencie funkénej zalohy, pokial Poskytovatel nie je povinny aplikaény systém zalohovat,
Poskytovatel nenesie zodpovednost za stratu udajov a dat.

zabezpeci vyrieSenie incidentu.

v pripade potreby zabezpeli reinStalovanie operatného systému aj pouzivanych suvisiacich
aplikacii.

zabezpeci odvirenie aplikaného systému v pripade virovej nakazy

zabezpeci obnovenie Standardnej funkcionality aplikacnych systémov.

zabezpeci test funk&nosti celkového systému po odstraneni poruchy.

zabezpeci udrziavanie a aktualizaciu zoznamu zaru€nych podmienok pouzivanej techniky.

Prijem poziadaviek poskytovatel:

zabezpeci riadenie nasadzovania zamestnancov.
zabezpecdi zaCatie eskalacnej procedury v pripade potreby.

Servis, nahradné diely poskytovatel:

parametre dohodnuté v SLA sa poskytovatel zavazuje dodrzat v konsolidovanej faze, pre vSetky
zariadenia, u ktorych sa Poskytovatel zavazuje dodrzat dohodnuté SLA

zabezpeci zalozné zariadenia spolu s aktualnym softvérom v pripade potreby.

Sankcie pri nedodrzani parametrov dohodnutych v SLA su Specifikované v Zmluve

Rozvoj

Za rozvoj zodpoveda objednavatel. Poskytovatel aktivne navrhuje rozvoj (konzultacie, dodanie,
implementacia, a pod.) infrastruktury a predklada navrhy objednavatefovi. Objednavatel schvaluje,
alebo zamieta navrhy na rozvoj IT v sulade s hospodarskou politikou organizacie vzhladom na
efektivne Cerpanie prostriedkov Statneho rozpodtu.

Poskytovatel zabezpedi planovanie a implementéciu rozvoja spolu s:

1. Projektovym riadenim.

2. Planovanim prac na pracovisku.

3. Spracovanim administrativy a zabezpe€enim obstaravania zariadenia.

Poskytovatel na poziadanie zabezpeci poskytovanie konzultacii pri rozvoji, navrhu a realizacii aj tej
Casti infrastruktury, ktora nie je predmetom outsourcingu.

Sprava SQL databazy - Poskytovatel

RieSenie poruch:
Uvedenie do prevadzkyschopného stavu v pripade nedostupnosti DB.
Vykonavanie datovych intervencii (DB recovery) - aj zasahy do &asti databazy, ktoré si vyzaduju
opravu pri poruchach.

Sprava DB pri beznej prevadzke:
Planovany/vyziadany shutdown, start, restart RDBMS softvéru.
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Sprava pouzivatelov a manazment pristupovych prav pouzivatefov v ramci DB.
Rekonfiguracia parametrov Oracle softvéru a DB.

DB profylaktika a kontrola:
odoziev databazového systému,
vytazenia RAM a CPUs DB systémom,
vyskytu varovnych a chybovych hlaseni v databazovych logoch,
DB jobov,
prirastkov dat a transak&nych logov,
rebuildu DB Statistik a indexov,
vykonania zaloh DB,
periodicky test vykonania obnovy DB.

Profylaxia vSetkych periférii /jedenkrat pocas trvania Zmluvy/ - poskytovatel

zabezpeci vycistenie a povysavanie vsetkych periférnych zariadeni, vymenu potrebnych gumiciek,
pripadne inych dielcov, nainStalovanie najnovsieho firmware

Profylaxia Desktopov /jedenkrat po¢as trvania Zmluvy/ - poskytovatel

zabezpec€i vycistenie a povysavanie vnutra Desktop pocitaCov, vyCistenie ventilatorov chladenia
a podobne.

SLA

Kategorizacia

VSetky problémy a incidenty, ktoré si oznamované pracovisku HelpDesk objednavatela sa delia do
troch urovni a su klasifikované podla nasledovnej schémy:

Kriticky problém (IMP1)

Vazny problém (IMP2)

Ciastogny problém (IMP3)

Ziadny problém (IMPO)

RozliSujeme nasledovné rozdelenie zariadeni podla Urovne priority rieSenia problému, podfa SLA:
SL1 (VIP zariadenia)

SL2 (kritické zariadenia)

SL3 (Standardné zariadenia)

Samotné urovne SLA su rozdelené do tychto skupin:
servisné ¢asy

reakéné Casy

index spokojnosti objednavatefla.

Medzi kfu€ové vykonnostné parametre patria:

TFix,

stredna doba trvania vyrieSenia problému (dialkovo),
doba diagnostikovania problému,

stredna doba opravy,

¢as spatného zavolania,

dodrzanie SLA z pohladu logistiky,

spokojnost’ objednavatela,

spokojnost’ zamestnanca.

Poskytovatefl si robi internd Struktdrovanu sumarizaciu a monitoring servisnych zdsahov podfa jednotlivych
skupin a procesov rieSenia problémov. Tie tvoria podklady pre mesacné reporty ako aj od nich odvodené
datové analyzy.
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Servisné Casy :

Cas poskytovania sluzieb (Operaéna doba sluzby) je uvedena v nasledujucej tabulke:

Pracovné dni So Ne, sviatky
Standardn Standard Standard
a servisna Pohotovost na . Pohotovost na . Pohotovost
doba servisna servisna
doba doba
7:00- N/A* N/A N/A N/A N/A
16:30
Rozsah sluzieb poc¢as servisnych ¢asov

Odstranovanie Rieenie

problémov oziadavk HelpDesk
] (incidentov) p y ]
St. servisna doba | Ano Ano Ano

Prevadzka zariadeni

Garantovana doba prevadzky zariadeni bude zabezpecena v dobe (podla kategérie serverov SL1-

SL3):

Standardna servisna doba

pohotovost

V inom ¢ase bude prevadzka negarantovana. Na poziadanie je mozné, sluzbu garantovat aj inu
dobu prevadzky na zaklade dohody, €o je nad ramec tejto Zmluvy.
Planované odstavky mézu byt realizované :

Jedenkrat mesacne na dobu max 4h v Standardnej pracovnej dobe a v nasledujiucej dobe
pohotovosti v danom dni, po dohode s objednavatelom. Dohoda musi byt odsuhlasena minimalne
tyzden vopred.

V dobe negarantovanej prevadzky, maximalne 2x mesaCne. Dohoda musi byt odsuhlasena
minimalne tyZdef vopred.

Aktivity vykonavané mimo Standardnych servisnych asov

V pripade potreby, na zaklade Ziadosti objednavatela, je poskytovatel povinny zabezpedit

mimoriadnu pohotovost a mimoriadne vykony nespadajuce do Standardnej servisnej doby a dohodnute;j
pohotovosti. Objednavatel je povinny takéto mimoriadne akcie nahlasit poskytovatelovi v predstihu aspori
troch pracovnych dni.

Definicia parametrov SLA

Parametre SLA sa vztahuju iba na konsolidovanu fazu outsourcingového projektu.
Parametre SLA su popisané dale;.

Parametre SLA — Desktopy/NTB

Doba odstranenia problému (TRea/TFix)*

Pocet zariadeni

Kriticky

. Vazny Ciastoény
problém/dopad problém/dopad problém/dopad
Desktopy/NTB 8h/24h 24h/48h 24h/72h 470/147

Parametre SLA — Servery

Doba odstranenia problému (TRea/TFix)

Kriticky VA Siastoiny Pocet serverov /
. azny lastocny diskovych poli
problém/dopad problém/dopad problém/dopad wenp
Servery 2h/16h 8h/24h 8h/72h 25

Parametre SLA — LAN/WAN

Doba odstranenia problému (TRea/TFix)

bl|<riti(/:|gy § Vazny Ciastoény Pocet zariadeni
problemidopa problém/dopad problém/dopad
LAN/WAN 2h/24h 8h/48h 8h/72h 7
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Parametre SLA - periférie

Doba odstranenia problému (TRea/TFix)
b*ffiti‘;lgy g Vazny Ciastoény Pocet zariadeni
problemidopa problém/dopad problém/dopad
Periférie 8h/24h 24h/48h 24h/72h 450

Parametre SLA — Aplikaéné sluzby

Doba odstranenia problému (TRea/TFix) Pocet
Kriticky 5 . Ciastogny uzivatelov
problém/dopad Vazny problém/dopad problém/dopad
Aplika¢né sluzby 4h/16h 8h/24h 8h/72h 350
Parametre SLA = VIP
Doba odstranenia problému (TRea/TFix) Pocet
Kriticky (s ] Ciastogny uivatelov
problém/dopad Vazny problém/dopad problém/dopad
VIP 4h/16h 6h/24h 8h/72h 35

* TRea a TFix plati v servisnych ¢asoch pre odstrafiovanie problémov (incidentov). Odpocet TRea a TFix je iba v ramci
operacnej doby sluzby, vid Definicia pojmov a skratiek, ktora je su¢astou uvedenej Zmluvy.

Meranie a vyhodnocovanie poskytovanych sluzieb

Vykon kontroly nad poskytovanim sluzieb zo strany Poskytovatefa realizuje Manazér sluzby
objednavatefa na zaklade kazdomesacnych evidenénych zostav, ktoré ma povinnost predlozit
poskytovatel za kazdy kalendarny mesiac osobitne do 10 dfia nasledujuceho kalendarneho mesiaca.
Poskytovatel sa zavazuje predlozit objednavatelovi polro€nu i ro€nu spravu s analyzou pre hodnotenie
poskytovania sluZieb za prislusné obdobie, na zaklade ktorej bude vyhodnocované plnenie predmetu
zmluvy.

Sprava pre vedenie spolo¢nosti sa predklada ro€ne najneskdr mesiac po uplynuti kalendarneho roku
alebo na poZiadanie ManaZéra sluzby objednavatela v lehote do 7 pracovnych dni. Spravu predloZi
poskytovatel Manazérovi sluzby objednavatela v elektronickej forme e-mailom alebo v tlacenej forme.

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

O forme sprav pre vedenie spolo€nosti za stranu objednavatela rozhoduje riadiaci vybor.

Sprava bude obsahovat nasledujice mesacné reporty:

Report dodrzanie reakénej doby

Cislo Popis Vaznost Trea [h] Zmluvna PrekroCenie
hlasenia hlasenia problému TRea [h] zmluvnej

TRea [h]
Sumar

Report rieSenia problémov

Cislo Popis Véaznost TFix [h] Zmluvna PrekroCenie
hlasenia hlasenia | problému TFix [h] zmluvnej

TFix [h]
Sumaér

Report rieSenia poziadaviek

Cislo Popis Kategéria TFix [h] Zmluvna PrekroCenie
hlasenia hlasenia | poZiadavky TFix [h] zmluvnej

TFix [h]
Suméar
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Report dodrZiavania dostupnosti

Ev. Cislo Kategoria Sumarny Cas | Dostupnost | Zmluvna PrekroCenie
zariadenia | zariadenia | kritickych dostupnost’ | zmluvnej

problémov dostupnosti [%]
Sumar

Report dodrziavania dostupnosti sa vypifia len u zariadenia, kde bol vo vyhodnocovanom obdobi
zaznamenany aspon jeden kriticky problém.

Obmedzenia z poskytovanych sluzieb
- Vynimky z dohodnutej drovne poskytovanych sluzieb SLA, su pre problémy/incidenty akceptované
v nasledujucich pripadoch:

- Rozsah poruchy neumozriuje jej realizaciu v stanovenej lehote a s Upravou doby realizacie suhlasi
za stranu objednavatela Manazér sluzby.

- Zo strany objednavatela nebola poskytnuta suc€innost v zmysle ¢lanku ,Povinnosti poskytovatela a

objednavatela“ podla Zmluvy.

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

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

- Rozsah zadanej poziadavky neumozfiuje jej realizaciu v stanovenej lehote a s Upravou doby
realizacie suhlasi za stranu objednavatel Manazér sluzby.

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

- Hromadné nahlasovanie poziadaviek pri narazovych akciach typu stahovanie a podobne.
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Priloha €. 2 k Zmluve na poskytnutie sluzby

Definicie pojmov a skratiek

IS/IKT
Informacné systémy a informaéné komunikacné technoldgie, t. j. vSetky prvky infrastruktary
zahrnuté do predmetu outsourcingu

IKT SSC
informacné komunikacné technoldgie Slovenskej spravy ciest
IT
informacné technolégie
SW
Softvér — programové vybavenie prvku infrastruktary
HW
Hardvér — technické vybavenie prvku infrastruktary
Oblasti IS/IKT
IS/IKT su rozdelené do nasledujucich oblasti:
Desktopy
Servery
LAN/SAN/WAN
Telefonia
Periférie
HelpDesk

Aplika¢né Sluzby

Outsourcing

Prevzatie zodpovednosti za prevadzku a servis danej oblasti IS/IKT, vratane suvisiacich sluzieb.
SLA

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

Sluzba
Suhrn &innosti a opatreni potrebnych na zabezpecCenie realizacie poziadavky, &i odstranenie
poruchy daného prvku IS/IKT.

Komponent sluzby
Logicka, ucelena €ast sluzby. Medzi komponenty sluzby patri:

Obstaranie a dodavka prvku infrastruktury
Aktivity spojené so zabezpe€enim dodavky prvku infrastruktdry, pripadne jeho Casti. Tyka sa
hardvérovej ako aj softvérovej Casti prvku infrastruktury.

Servis prvku infrastruktary
Aktivity spojené s diagnostikovanim chybného komponentu prvku infradtruktury a logistikou pri jeho
vymene.

InStalovanie a konfiguracia
Aktivity spojené so sprevadzkovanim prvku infrastruktiry a nastavenim Zelanych parametrov.

Administracia
Prevadzkovanie IS/IKT v sulade s parametrami SLA

Zmena konfiguracie
Aktivity spojené so zmenou zZelanych parametrov prvku infrastruktary

Odstranenie a vyradenie
Aktivity spojené s ukon&enim ¢€innosti daného prvku infrastruktury a jej likvidaciou

Premiestnenie
Aktivity spojené s premiestnenim a opatovnym sfunkénenim prvku infrastruktary

Rozvoj
Aktivity spojené s rozvojom prvku infrastruktiry smerujuce k rozSireniu jeho efektivity, t.j. vykonnosti,
Ci priepustnosti a pod.

Odstranovanie poruchy
Aktivity spojené s odstrafiovanim poruchy prvku infrastruktdry a jeho uvedenie do Standardnej
prevadzky
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Realizacia poziadavky
Aktivity spojené s realizaciou poziadavky

Riadenie IT sluzieb
Riadenie IT sluzieb s pouzitim Standardnych IT procesov.

Riadenie IT outsourcingu
Aktivity spojené so zabezpecenim plynulého poskytovania IT sluzieb v zmysle ponuky

Reporting
Aktivity spojené s prezentovanim meratefnych parametrov stavu IS/ICT za predchadzajuce obdobie.

Aktivita
Parcialna ¢innost’ v ramci komponentu sluzby.

Tranzitivna faza outsourcingu IS/IKT

Je doCasna etapa projektu, v ramci ktorej bude prevzaty aktualny stav IS/IKT a tieto IS/IKT budu
konsolidované do stavu, v ktorom bude mozné zabezpecit' vSetky dohodnuté servisné parametre podla
SLA.

Konsolidovana faza outsourcingu IS/IKT
Stav, v ktorom je mozna plna prevadzka IS/IKT v sulade so zabezpeCenim vSetkych pozadovanych
servisnych parametrov definovanych v SLA.

Zmenové konanie
Zmenové konanie je proces schvalovania zmien, ktoré si zmluvne vyZadované.

Problém (incident)

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

RozliSujeme nasledovné urovne problému/dopadu:

Kriticky problém/dopad (IMP1)

Funk&nost prvku infrastruktury je obmedzena sposobom, pri ktorom nie je mozné jeho pouzivanie.
Problém ma zavazny vplyv na funkénost, pripadne bezpecnost prevadzky IS/IKT, pripadne ma priamy
dopad na IS/ICT podporu hlavnych firemnych procesov (funkénost ERP systému a pod.).

Vazny problém/dopad (IMP2)

Funkénost' prvku infradtruktury je vaZzne obmedzena, jeho pouzZivanie je mozné v obmedzenom
rozsahu. Problém podstatny vplyv na funkénost, pripadne bezpeénost prevadzky IS/IKT, pripadne ma
vplyv na IS/IKT podporu vedlajSich firemnych procesov (mailovy systém, reporting, doménové sluzby,..)

Ciastoény problém/dopad (IMP3)

Funkénost prvku infradtruktury je Ciastoéne obmedzena, jeho ucelné pouzivanie je mozné v plnom
rozsahu. Problém ma nepodstatny vplyv na funkénost, pripadne bezpecnost prevadzky IS/IKT, pripadne,
nema priamy vplyv na IS/ICT podporu firemnych procesov. (porucha Standardného PC,..).

Ziadny problém/dopad (IMP0)

Funkénost prvku infrastruktiry nie je obmedzena, jeho uc€elné pouzivanie je mozné v plnom rozsahu.
Problém nema ziadny vplyv na funkénost, pripadne bezpecnost prevadzky IS/IKT, pripadne nema vplyv
na IS/IKT podporu firemnych procesov (porucha Standardného PC,..).

Poziadavka

Pod pojmom poZiadavka sa rozumie doplnenie novej alebo Uprava existujucej funkénosti niektorého
z prvkov IS/ICT (pozZiadavka na rozSirenie, rozvoj, premiestnenie, dodavku,....). Medzi poZiadavky patria
nasledovné komponenty sluzby:

Servis prvku infrastruktiry

InStalovanie a konfiguracia

Administracia

Zmena konfiguracie

Odstranenie

Premiestnenie

Rozvoj

Kategoérie zariadeni (SLx)
Zariadenia su rozdelené do nasledujucich kategdrii podfa urovne poZzadovaného servisu:
Zariadenia VIP (SL1)
Zariadenia kritické (SL2)
Zariadenia Standardné (SL3)

Reakéna doba (TRea)

26



Reakéna doba je definovana ako doba trvania medzi asom prijatia a zaprotokolovania problému ¢i
poziadavky a ¢asom spatného hlasenia na miesto zadania spolu s informaciou o planovanom opatreni,
prip. nahradnom rieSeni. Odpocet TRea je iba v ramci operacnej doby sluzby.

Doba odstranenia problému, ¢i realizacie poziadavky (TFix)

Je Cas od prijatia a zaprotokolovania problému/poziadavky v centralnom HelpDesku po ¢as, kedy
je dany problém UspeSne vyrieSeny, resp. je poskytnuté nahradné rieSenie. Odpocet TFix je iba v ramci
operacnej doby sluzby.

Doba definitivheho odstranenia problému, i realizacie poziadavky (TFixFin)

Je Cas od prijatia a zaprotokolovania problému/poziadavky v centralnom HelpDesku po ¢as, kedy
je dany problém uspesdne vyrieSeny bez nahradného rieSenia. Pre systémy bez zalohovania, resp. moznosti
zalozného rieSenia je TFixFin = TFix. Odpocet TFix je iba v ramci operacnej doby sluzby.

Rozdelenie servisnych ¢asov
Standardna servisna doba
V uvedenej dobe sa realizuje odstrafovanie problémov ako aj rieSenie poziadaviek.
pohotovost’
V uvedenie dobe sa nevykonava rieSenie poziadaviek.

Operaéna doba sluzby

Operacna doba sluzby je uvedena v SLA. Jedna sa o ¢as v ktorom je sluzba poskytovana. Operacna
doba sluzby je suget Standardnej servisnej doby a Pohotovosti.
BD

Doba rovnajucemu sa jednému Standardnému dnu, ktory je pracovnym drfiom. Vikendy a sviatky sa
do BD nezapoditavaju.
Dostupnost’

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

TT

,Listok problému“ — elektronicky dokument, v ktorom uzivatel nahlasuje incident, pripadne ziadost
a z ktorého je mozno vyhodnocovat parametre kvality (reakéné €asy, rieSenie apod.)

HelpDesk

Outsourcingovy modul, v ktorom su poskytované sluzby zamerané na podporu rieSenia
uzivatel'skych problémov a poZiadaviek.
CCD

SluZzba prvej urovne vramci HelpDesku, ktora poskytuje sluZzby prostrednictvom telefonickej
podpory.
CHD

Sluzba druhej urovne v ramci HelpDesku, ktora poskytuje sluzby - rieSenie incidentov, realizacia
poziadaviek.

Dodavatel
Pravnicka &i fyzicka osoba, ktora doda zariadenie.
Vyrobca
Pravnicka ¢i fyzicka osoba, ktora zariadenie vyrobila.
Ramcova zmluva
Ma sa na mysli Ramcova zmluva, ktora Specifikuje vSeobecné pravne a iné ramce pre prengjom
zariadeni a sluzieb pre zakaznika.
Zariadenie
Ide 0 oznacenie predmetu najmu, t.j. stroj, pristroj, periférie, zariadenie, aplikaény systém a pod..
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Priloha €. 3 k Zmluve na poskytnutie sluzby

Zmenové konanie

V tejto prilohe su popisané procediry zmenového konania z hladiska potrebnych podkladov,
povinnosti zmluvnych stran a asového harmonogramu aktivit.

Postup pri poziadavkach na zmeny (Zmenové konanie)

Ciel

Po podpisani zmluvy sa méze o vSetkych pozZadovanych zmenach projektu, rozhodované,
implementované, pripadne kontrolované vyluéne prostrednictvom formalizovaného postupu, ktory sa
nazyva Postup pri poziadavkach na zmeny.

Cielom tohto Postupu pri poziadavkach na zmeny je, aby bolo rozhodnutie v otazke pozadovanych
zmien dosiahnuté tak skoro, ako je to len mozné, aby bola umoznena infiltracia projektu prostrednictvom
poziadaviek na zmeny kontrolovanym spdsobom, aby boli staznosti vybavované spolahlivo v otazke
nakladov a €asu vybavenia, a aby boli dokumentované odchylky od zmluvy.

Zmeny su vSetky modifikacie Projektu v parametroch vefkosti, rozsahu, funkcionality, Casu, kvality
alebo cien.

Potreba modifikacii méze nastat z dévodu nezrovnalosti v plneni zmluvy, pricom takéto modifikacie
sa tiez oznacuju ako problémy. Potreba modifikacii méze nastat aj z dévodu Zelania, alebo zameru jednej
strany odchylit sa z lubovolného dévodu od zmluvne stanovenych sluzieb. Tieto modifikacie sa oznacuju
ako zmeny. V mnohych pripadoch takéto zmeny vedu k dodato€nym nakladom, ktoré vo vSeobecnosti
znasa strana, ktora takéto 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 ,zmena®“.

Schvalovatel Poziadavky na zmenu (dalej ,PZ")

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

Ak zo schvalnej PZ vyplyva zmena zmluvy, tieto zmeny su opravneni odsuhlasit a podpisat
zamestnanci poskytovatela a spolupracujuce osoby objednavatela, ktori maju na tento ukon
splnomocnenie od Statutarnych orgdnov spolo€nosti objednavatefa aich mena boli druhej strane
oznamené pisomnou formou.

Ak zo schvalnej PZ vyplyva zmena prilohy ku zmluve (zmena parametrov, poc¢tu zariadeni, niektoré
kvalitativne parametre sluzby apod.), potom tato prilohu si opravneni podpisovat ManaZéri sluzby za
poskytovatela a objednavatela, alebo ini &lenovia RV.

Postup pri Poziadavkach na zmeny

Postup pri poziadavkach na zmeny je iniciovany vo chvili, kedy je prisluSna Zmena vyziadana.
Ziadatel 0 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 technoldgie, €asu a ndkladov a navrhu rieSenia. Z tohto dévodu OpS schvaluje, alebo zamieta
PZ, pripadne oddaluje rozhodnutie s odévodnenim, Ze potrebuje dodatoéné informacie. Po pisomnom
schvaleni sa PZ implementuje, validuje a kontroluje.

Sprava o Poziadavke na zmenu

Ak chce Ziadatel o zmenu podat Ziadost o PZ, vyplni spravu o PoZiadavke na zmenu. PoZiadavka
na zmenu bude opisana €o najzretelnejSie a bude v sprave oddvodnena. Hlavna Cast opisu bude
sustredena na samotny problém, nie na jeho rieSenie. Ziadatel poskytne dostato&ny podporny material pre
reprodukciu hlaseného problému a pre podporu aktivacie, vyhodnotenia a navrhu PZ. Takyto material
mébze zahfiat spravy a inu dokumentaciu relevantnu pre uréenie priorit, triedenie, priradenie, organizaciu,
rieSenie a uzatvorenie PZ. Tie budu k sprave o Poziadavke na zmenu prilozené na trvalom zazname.

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

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

Triedenie Poziadaviek na zmeny

Po prijati spravy o PZ vykona MS prvé triedenie. Vdaka tomuto triedeniu modze identifikovat
naliehavé pozZiadavky, urcit, €i Ziadatel poskytol dostatoéné informacie pre analyzu, rozoznat duplikaty
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a vzdjomné vztahy, ako aj klasifikovat’ predlozené poziadavky. Klasifikacia poziadaviek uréuje, ¢i je PZ
problémom alebo zmenou. Ak informacie obsiahnuté v PZ predstavuju odbévodnenu poZziadavku
a relevantné komentare zo strany objednavatela, MS méze o Poziadavke na zmenu okamzite rozhodnut’
tym, Ze ju bud schvali alebo odmietne, ak je na to opravneny podla O. V pripade schvalenia MS preda PZ
tej strane, ktora je zodpovedna za implementaciu PZ.

V ostatnych pripadoch méze schvalit alebo odmietnut dalSiu pracu na PZ a poziadat MS druhej
strany, aby poskytol dalSie informacie a relevantny navrh v uréenom ¢asovom Useku.

Ak je PZ predlozena objednavatelom, poskytovatel poskytne hruby odhad ¢asu a prac, ktoré su
potrebné pre analyzu. Toto sa nazyva analyza désledkov. Tato analyza bude dokumentovana v sprave o
PZ.

Ak si predmetna analyza vyZaduje rozsiahle vySetrovanie, €i a za akych podmienok moze byt zmena
vykonana, bude sa hlfadat’ dohoda o dodato¢nej kompenzacii.

Analyza Poziadavky na zmenu

Poskytovatel zabezpeCuje ramcové posudenie zmeny spolu s predlozenim navrhu rieSenia
najneskér do 5 BD od datumu prevzatia PZ.

Poskytovatel nasledne analyzuje predmetni PZ s ciefom uréit dbsledky adopad danej
zmeny/problému v parametroch ¢asu, nakladov a realizovatelnosti. Aby RV mohol schvalit PZ,
poskytovatel objasni technologické désledky tykajuce sa ¢asového planu, nakladov a modifikacie Zmluvy.
V&etky zmeny budu zaprotokolované v sprave o PZ. Analyza obsahuje stanovenie hlavnej pri€iny problému
a navrh na mozné riesenie.

Analyza obsahuje vyhodnotenie rizik a désledkov spolu s pracami, nakladmi a potrebnym ¢asom.
Ak je navrhované viac ako jedno rieSenie, urCi poskytovatel technické, nakladové a ¢asové doésledky
a rizika kazdého z nich.

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

Rozhodnutie o predlozenej Poziadavke na zmenu

OpS rozhodne o vSetkych PZ, ktoré su na zozname v programe zasadania.

Pozitivhe rozhodnutie — Schvélenie

Pozitivne rozhodnutie schvaluje ziadost o PZ. Musi byt pisomne zdokumentované na zaklade
jednohlasného rozhodnutia. Schvalenie bud' prijima ponuku na Poziadavku na zmenu bez modifikacii alebo
jasne vymedzuje modifikacie, na ktorych sa OpS dohodli (napriklad v parametre ceny, ¢asového ramca,
rieSenia, pouzitych produktov atd.).

Schvélena PZ bude nasledne zaradena do akéného zoznamu PZ, pritom jej bude priradeny &as
implementacie a zodpovedajucim spdsobom bude aktualizovany aj plan projektu.

Negativne rozhodnutie — Zamietnutie

Negativhym rozhodnutim mdze byt bud jednohlasné odmietnutie Ziadosti o poZiadavku na zmenu,
alebo rozhodnutie, ku ktorému sa nedospelo jednohlasne. Takéto rozhodnutie bude pisomne
zdokumentované.

Eskalacia

Ak OpS nemdze dosiahnut jednohlasné rozhodnutie, kazdy ¢len OpS mobze postupit danu zalezitost
nadradenému organu v zmysle ,Prilohy &. 1 Struktura projektovej a riadiacej jednotky, Eskalacie, Kontaktné
osoby*.

Delegovanie

Ak rozhodnutie o danej PZ presahuje ramec pravomoci OpS v zmysle Specifikacie a obmedzeni
obsiahnutych v Rdmcovej zmluve alebo tejto Prilohe, OpS je povinna postupit’ (,delegovat®) rozhodnutie
nadradenému organu v zmysle ,Prilohy & 1 ,Struktira projektovej a riadiacej jednotky, Eskalécie,
Kontaktné osoby*“.

Odrocenie

Ak OpS neméze dospiet k rozhodnutiu o danej PZ, ktora je v zozname pre rozhodnutie na danom
zasadani RV, tato méze odlozit rozhodnutie na konkrétne zasadanie s neskorSim datumom.

Tato klauzula sa Standardne aplikuje v pripade nedostatonych alebo chybajucich informacii alebo

v pripade potreby dalSieho Setrenia dosledkov a vetvenia odloZzenej PZ.

Realizacia Poziadavky na zmenu

Realizacia Poziadavky na zmenu sa zacne po jej pisomnom schvaleni podla dohodnuteho ¢asového
planu. Specifikacie PZ, Easovy plan a iné premenné budu dokumentované v zmysluplnej sprave o PZ.

Validacia a kontrola Poziadavky na zmenu
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Postup implementacie PZ je monitorovany a kontrolovany az dovtedy, kym sa zmena neukonéi. Pre
ucely procesu PZ budu zostavované periodické spravy. Bude realizovana validacia a akceptacia zmeny
a po jej ukonceni OpS podpise kompletizaciu (predanie a akceptaciu) v sprave o Poziadavke na zmenu.
VSetky vysledky budl zaznamenané v protokole spravy o Poziadavke na zmenu. Nakoniec budu vSetky
PZ implementované do Zmluvy ako jej dodatky.

Evidencia

MS poskytovatela vedie evidenciu doru¢enych PZ a zabezpecuje ramcové posudenie zmeny spolu s
predlozenim navrhu rieSenia, najneskér do BD od datumu prevzatia navrhu na zmenu.

30



Priloha ¢. 4 k Zmluve na poskytnutie sluzby

Struktura projektovej a riadiacej jednotky, eskalacie, kontaktné osoby

Model riadenia outsourcingu

Najvys8im strategickym, rozhodovacim a odvolacim organom poskytovanych outsourcingovych
sluzieb je Riadiaci vybor. Kazda strana menuje dvoch d&lenov Riadiaceho vyboru ako svojich
splnomocnenych zastupcov. Riadiaci vybor sa riadi $tatutom, ktory si vypracuje po svojom ustanoveni.
V kompetencii Riadiaceho vyboru je rieSenie vSetkych problémov vzniknutych pri realizacii sluzieb, i
parcialnych projektoch, ktoré sa nepodari vyrieSit na nizSich stuprioch riadenia.

Komunikacia v pripade eskalacie problémov je primarne smerovana na Riadiaci vybor. V pripade,
ak nie je mozné dosiahnut vzajomne odsuhlasené rieSenie, bude rieSenie eskalované na Statutarne organy
poskytovatela a objednavatefla.

Na operativnej urovni za kvalitu a rozsah sluzieb je na strane objednavatela zodpovedny Manazér
sluzby a ma svojho partnera na strane poskytovatela — Manazéra sluzby za poskytovatela. Manazér sluzby
na strane poskytovatela je zodpovedny aj za realizovanie mesa&ného vyhodnocovania poskytovanych
sluzieb a informovanie objednavatela formou dohodnutych reportov, rieSenie operativnych problémov pri
poskytovani sluzieb a riadenie eskalaénych procedur. Pre vSetky neSpecifikované pripady v Ramcovej
zmluve je za objednavatela aj poskytovatela zodpovedny prislusny Manazér sluzby.

Pre realizaciu parcialnych implementaénych projektov prebiehaju projektové porady na
projektovej/prevadzkovej urovni — tato Urovern ma na starosti riadenie schvalenych projektov a tiez
posudzuje nové rieSenia na Urovni konkrétnych produktov a technoldgii.

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

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

Statutarny organ objednavatela:
Generalny riaditel SSC

Clenovia Riadiaceho vyboru za poskytovatela:

Clenovia Riadiaceho vyboru za objednavatela:
Ing. lvan Rybarik

Manazér sluzby za poskytovatela:

Manazér sluzby a obchodny zastupca za objednavatela:
Miroslav Ecker

Obchodny zastupca poskytovatela:

Osoby poverené poskytovatelom k zabezpeéeniu zasahov a preberaniu techniky:
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Priloha €. 5 k Zmluve na poskytnutie sluzby

Podmienky a procedury pri ukonéeni poskytovania sluzby

V tejto prilohe je uvedeny spdsob ukonCenia outsourcingovej zmluvy z hladiska potrebnych
podkladov, povinnosti zmluvnych stran a ¢asového harmonogramu aktivit.

Podklady

V3etky podklady budu odovzdané objednavatelovi alebo pripadnému novému partnerovi v pripade
ukoncenia outsourcingovej zmluvy alebo parcialnej sluzby. Podklady su uvedené v nasledujucich bodoch:

Zoznam techniky spadajucej do predmetu outsourcingu.

Dokumentacia (popisy procesov, prevadzkové priruc¢ky, smernice)

Zoznam lokalit, na ktorych sa poskytuju sluzby.

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 infrastruktaru.

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

Povinnosti zmluvnych stran

Zo strany objednavatela

Zabezpecit sucinnost na vykonanie informacnych stretnuti (priestory, pristup opravnenych oséb,
dokumentaciu tykajucu sa predmetu outsourcingu, ktora je vo vlastnictve objednavatefla).

Splnit podmienky dohodnuté v zavereénom vyuctovani.

Zo strany poskytovatela

Zabezpecit vsetky potrebné podklady podla kapitoly ,Podklady a zorganizovat informacné
stretnutie spojené s odovzdanim podkladov.

Splnit podmienky dohodnuté v zavere¢nom vyuctovani.

Casovy harmonogram procedury

Casovy harmonogram jednotlivych aktivit spojenych so Zmluvou je uvedeny v nasledujlcej tabulke :

Aktivita | Kompetentna osoba | Trvanie [prac. dni]
Podklady

Inventdra techniky, priprava Manazér sluzby 5

zoznamu techniky. poskytovatela.

Kompletizacia dokumentacie na Manazér sluzby 5

odovzdanie vratane org. Struktury,
zoznamu lokalit, personalnych
udajov a popisu rozhrani pre
monitoring.

poskytovatela.

Due diligence Manazér sluzby 3
poskytovatela.

Priprava exportu z HelpDesku Manazér sluzby 1
poskytovatela.

Sumarizacia reportov Manazér sluzby 0,5
poskytovatela.

Vyé€lenenie zalohovacich médii. Manazér sluzby 0,5
poskytovatela.

Sumarizacia systému pristupovych | Manazér sluzby 0,5

prav. poskytovatela.

Odovzdanie

Zorganizovanie informacného
stretnutia (dohodnutie terminu,

Manazér sluzby
poskytovatela.

0,3
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priestorov a zostavy
zuc€astnenych).

Informacéné stretnutie zahrfiujuce
odovzdanie dokumentéacie

a Casovy priestor na kladenie
otazok.

Manazér sluzby
poskytovatela.

Fyzické odovzdanie majetku

Manazér sluzby
poskytovatela.

Podla pripravenosti
objednavatefla, resp.
nového poskytovatela

Zaverecéné finanéné vyuctovanie pri predéasnom ukonéeni zmluvného vzt'ahu

V pripade pred€asného ukonéenia zmluvy z nepodstatného dévodu, pre ktory by mohla zmluvna strana

odstupit od zmluvy, je tato zmluvna strana opravnena pozadovat’ od druhej zmluvnej strany zaplatit’

zmluvnu pokutu, ktora bude 2 nasobok pausalnej mesacnej platby bez DPH c&iastku za realizované €innosti

podfa ¢lanku 10 bod 10.2 a to vo vySke

bez DPH, slovom

.............. eur bez DPH.

Ziadna zmluvna pokuta dohodnuta v Zmluve nema vplyv na narok poskytovatela, resp. objednavatela na
nahradu $kéd vzniknutych z poruSenia povinnosti viazucich sa na zmluvnu pokutu niektorej zo zmluvnych
stran vyplyvajacich im z tejto prilohy, z tejto zmluvy ako aj z prislusnych pravnych predpisov.
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