Zmluva na poskytnutie sluzieb ¢. 14 / 2011

uzatvorena podfa § 45 zakona €. 25/2006 Z. z. a § 269 ods. 2 Obchodného zakonnika

2.1.

2.2.

1. Zmluvné strany

Slovenska republika zastupena
Ministerstvom financii Slovenskej republiky
Stefanovitova 5

P.0.BOX 82

817 82 Bratislava 15

Slovenska republika

zastupené: PaedDr. Ingrid Sikulajova, veduca sluzobného tradu
ICO: 00151742

IC pre DPH: nie je platitefom DPH

IC pre dan: SK 2020798351

Bankové spojenie: Statna pokladnica, Radlinského 32,

. 810 05 Bratislava 15
Cislo udtu:

(dalej ako ,objednavatel“ alebo ,zakaznik")
a

Obchodné meno: BSP Solutions, a.s.
sidlo: Gorazdova 9

811 04 Bratislava
Statutarny organ,
zastupca opravneny konat’

v zmluvnych vztahoch RNDr. Peter Marika, predseda predstavenstva
ICO: 35821 108

DRC: SK 2020284838

Bankové spojenie: CSOB, Michalska 18, 815 63 Bratislava

Cislo uétu: 2035573/7500

Reg. Cislo z Obch. registra  Oddiel: Sa, Vlozka Cislo 2816/B

tel.:

e-mail:

(dalej len ,dodavatel™)

2. Predmet zmluvy

Predmetom zmluvy je poskytnutie sluzieb IT prevadzky objednavatela (sluzby
prevadzky vybranych serverov zdkaznika a dalSie Specifické sluzby spojené
s prevadzkou IT), ktorych podrobna S$pecifikacia je ur€ena Dohodou o urovni
poskytovanych sluzieb (dalej len ,SLA®), ktora tvori prilohu €. 1 zmluvy ako jej
neoddelitelna sucast.

Predmetom zmluvy je zaroven aj poskytovanie jednorazovych sluzieb suvisiacich
s pravidelnymi sluzbami uvedenymi v prilohe ¢.1 SLA. Tieto sluzby su na vyZiadanie
zakaznika a su rieSené na zaklade samostatnej objednavky. Maximalny rozsah tychto
sluzieb je do 5 Clovekodni (40 ¢lovekohodin) mesacne, ktoré v pripade nevyCerpania
mobze zakaznik presuvat do dalSieho mesiaca.



2.3.

3.1

3.2.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.
4.6.1.

Dodavatel sa zavazuje poskytnut sluzby uvedené v bode 2.1 a 2.2 tohto ¢lanku
v pozadovanom rozsahu a kvalite podla prilohy ¢.1 SLA a zakaznik sa zavazuje riadne
poskytnutu sluzbu prevziat a zaplatit cenu podla ¢&l. 4 tejto zmluvy.

3.  Doba platnosti a u€innosti zmluvy

Tato zmluva, vratane jej priloh, ktoré tvoria jej neoddelitelnd sucast, nadobuda
platnost dfiom jej podpisu oboma zmluvnymi stranami a u€innost dfiom nasledujicim
po dni jej zverejnenia v sulade s § 47a Obcianskeho zakonnika v plathom zneni.

Tato zmluva sa uzatvara na dobu urcitu, a to na obdobie 48 mesiacov.

4.  Cena a platobné podmienky

Cena za dodanie predmetu plnenia podla ¢lanku 2.1. tejto zmluvy je 85.416,67 Euro
bez DPH za obdobie jedného roka, t.j. 102.500,- Euro s DPH.

Cena za dodanie predmetu plnenia podla ¢lanku 2.2 tejto zmluvy je pohybliva a je
uréena na zaklade aktualnych potrieb objednavatela ajej realneho Cerpania,
maximalne v8ak 60 &lovekodni (480 &lovekohodin) roCne, t.j. 1,2 Euro bez DPH za
obdobie jedného roka.

Celkova cena za dodanie predmetu plnenia podla ¢lanku 2.1. a 2.2. tejto zmluvy je
maximalne 341671,47 Euro bez DPH za celkové obdobie Styroch rokov, t.j. 410 005,76
Euro s DPH, slovom Styristodesattisicpat Euro a sedemdesiatSest centov s DPH. Tato
cena je finanénym limitom zmluvy, ktory nie je mozné pocas doby platnosti navysit,
s prihliadnutim na znenie ¢lanku 4.5. tejto zmluvy.

Cena vyplyva z dohody zmluvnych stran o cene v zmysle zakona o cenach €. 18/1996
Z.z. v zneni neskorsich predpisov.

Cenu predmetu zmluvy, dohodnutu v tomto €lanku v bodoch 4.1, 4.2. je mozné menit
len v rozsahu zmeny sadzby DPH, cla ainych administrativnych opatreni Statu. Ku
zmene ceny podla ¢lanku 4.1 méze dobjst iba na zaklade zmeny rozsahu sluZieb, a to
pisomnym dodatkom k tejto zmluve podpisanym obidvoma zmluvnymi stranami.

Kalkulacia ceny na obdobie trvania zmluvy:

Podla bodu 4.1.

Mesacne v € Rocne v € Celkova cena za 48 mesiacov
Celkova cena 7.118,06 85.416,67 341.666,67
20% DPH 1.423,61 17.083,33 68.333,33
Spolu s DPH 8.541,67 102.500,00 410.000,00




4.6.2. Podla bodu 4.2.

Cena za Maximalne za rok Maximalna celkova
¢lovekohodinu (480 ¢lovekohodin) | cena za 48 mesiacov
v € v € v €
Celkova cena 0,0025 1,2 4.8
20% DPH 0,0005 0,24 0,96
Spolu s DPH 0,003 1,44 5,76

4.7. Cena podla bodu 4.1. sa bude fakturovat mesacne, na zaklade schvaleného
mesacného reportu definovaného v bode 4.3. prilohy &1 SLA, vzdy vo vyske
mesacného paudalu, ato zaciatkom kalendarneho mesiaca za predchadzajuci
kalendarny mesiac s vynimkou fakturacie za mesiac december. Za mesiac december
sa cena podla bodu 4.1. méze fakturovat vo vysSke polovice mesacného pausalu aj
v mesiaci december, avSak najneskér do 15. decembra za tento mesiac a druhu
polovicu mesacného pausalu v mesiaci januar nasledujuceho kalendarneho roka.

4.8. Cena podla bodu 4.2. sa bude fakturovat mesacne, na zaklade schvaleného
akceptacného protokolu, vzdy vo vySke realizovanych objednanych sluzieb
(Clovekohodin), a to zaciatkom kalendarneho mesiaca za predchadzajuci mesiac.

4.9. Splatnost faktur, ktoré budu mat nalezitost darfiového dokladu, je 30 dni od ich
doruCenia zakaznikovi a ten sa zavazuje zaplatit fakturovanu Ciastku po doruceni
faktury v lehote splatnosti uvedenej v tomto bode.

4.10. Ak bude faktura obsahovat nespravne alebo neuplné udaje, ma zakaznik pravo
vlehote do 10 pracovnych dni od prijmu faktury tato fakturu vratit dodavatefovi.
Dodavatel fakturu opravi alebo vystavi nova a doruéi ju zakaznikovi. DAiom dorucenia
opravenej alebo novej faktury za€ina plynut nova lehota splatnosti.

5. Omeskanie a sankcie

5.1. V pripade, ak v predloZenom mesaénom reporte uvedené parametre nespifiaju
garantované parametre uréené v prilohe ¢. 1 SLA (dostupnost a maximalny Cas
vypadku podla bodu 4.2. prilohy €.1 SLA), zakaznik automaticky uplatni zlavu z
celkového mesacného poplatku v zmysle bodu 5.4. Prilohy €.1 SLA za sluzby
poskytnuté podla bodu 2.1. tejto zmluvy.

5.2. V pripade zavaznych poruseni tejto zmluvy a prilohy & 1 SLA, resp. opakovanym
neplnenim garantovanych parametrov, pricom za opakované neplnenie garantovanych
parametrov sa povaZzuje prekroCenie zmluvnej pokuty podfa predchadzajuceho bodu
5.1. oviac ako 20% v troch meracich obdobiach po sebe, t.j. troch kalendarnych
mesiacov, mdze zakaznik vypovedat tuto zmluvu s uvedenim vypovedného dévodu s
2 mesacnou vypovednou dobou aj pred skonenim platnosti zmluvy.

6. Podmienky poskytovania sluzieb

6.1. Dodavatel sa zavazuje poskytovat sluzby podfa prilohy & 1 SLA s odbornou
starostlivostou, riadne a vcas.

6.2. Zakladny prevadzkovy Cas a ostatné parametre poskytovania sluzieb su uvedené
v prilohe ¢. 1 SLA.



7.1.

7.2.

8.1.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

10.1.
10.2.

10.3.

7. Sudinnost’

Zakaznik zabezpeCi dodavatelovi poskytnutie sucinnosti pri plneni tejto zmluvy
v dostatoénom rozsahu a v primeranej miere bezplatne najma tym, Ze zabezpedi
suc€innost spolupracujucich oséb, vstup do priestorov k technickym zariadeniam
dotknutym touto zmluvou, hardvér, softvér, data a oboznami dodavatela s internymi
prevadzkovymi a bezpecnostnymi smernicami zakaznika.

Kazda zo zmluvnych stran vymenuje osoby pre kontakt, ktoré budu zastupovat zaujmy
svojej zmluvnej strany pre definovanu oblast aktoré budu prijimat potrebné
rozhodnutia a poskytovat potrebnu suéinnost na realizaciu predmetu zmluvy. Kazda
zo zmluvnych stran je povinna e-mailom nahlasit druhej zmluvnej strane kontaktné
osoby (meno, telefon, e-mail) do 5 pracovnych dni od nadobudnutia u€innosti zmluvy.

8. Nahrada Skody

Naroky zmluvnych stran z titulu nahrady Skody sa riadia ustanoveniami § 373 a nasl.
Obchodného zakonnika o nahrade 3Skody. Dodavatel je povinny nahradit Skodu
spdsobenu objednavatelovi, ibaze preukaze, Ze porusenie povinnosti bolo spdsobené
okolnostami vylu€ujucimi zodpovednost.

9.  Ochrana dévernych informacii

Zmluvné strany budu zachovavat mi¢anlivost o dévernych informaciach ziskanych pri
plneni zavazkov z tejto zmluvy. Dévernymi informaciami nie su informacie, ktoré sa
bez poruSenia tejto zmluvy stali verejne znamymi, informacie ziskané opravnene inak,
ako od druhej zmluvnej strany, informacie, ktoré je objednavatel povinny spristupnit
podla zakona €. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k informaciam a o zmene
a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov (zakon o slobode
informacii) a informacie, ktoré je objednavatel povinny zverejnit na zaklade prislusnych
platnych pravnych predpisov Slovenskej republiky.

Zmluvné strany sa zavazuju, ze upovedomia druhu zmluvnu stranu o poruseni
povinnosti mi¢anlivosti bez zbytoéného odkladu potom, ako sa o takomto poruseni
dozvedeli.

Povinnost zachovavat mi€anlivost sa nevztahuje na pripady, ak zmluvnej strane na
zaklade zakona alebo na zaklade rozhodnutia prisluSného organu vznikla povinnost
zverejnit dévernu informéaciu druhej zmluvnej strany alebo jej Cast. O vzniku takejto
povinnosti sa budu zmluvné strany vzgjomne informovat bez zbytoného odkladu.
Povinnost zachovavat mi€anlivost sa nevztahuje na pripady, ak objednavatelovi na
zaklade zakona vznikla povinnost' zverejnit zmluvu, vratane jej priloh a dodatkov.

Ustanovenia odsekov 9.1az 9.3 tohto ¢lanku zmluvy su platné aj po dobe jej platnosti,
a to az do doby, kedy informacie sa stanu verejne znamymi.

10. Zavere€né ustanovenia

Zmluva sa uzatvara na dobu uréitu na 48 mesiacov od nadobudnutia jej u€innosti.

Pravne vztahy touto zmluvou neupravené sa riadia prisluSnymi ustanoveniami
Obchodného zakonnika v platnom zneni.

Zmluvu je mozné ukoncit pisomnou dohodou zmluvnych stran alebo pisomnou
vypovedou ktorejkolvek zo zmluvnych stran bez uvedenia vypovedného ddévodu.



Vypovedna lehota je trojmesacna a zacina plynut prvym diiom kalendarneho mesiaca
nasledujicim po dni dorucenia druhej zmluvnej strane.

10.4. Zmluvné strany sa zavazuju, Ze v pripade akejkolvek zmeny identifikacnych udajov
budu o tejto zmene druhli zmluvnu stranu bezodkladne informovat. Ak zmluvné strany
nesplnia svoju oznamovaciu povinnost, ma sa za to, Ze platia posledné zname
identifikacné udaje.

10.5. Dodavatel vyhlasuje, ze suhlasi so zverejnenim zmluvy, vratane jej priloh a vsetkych
budtcich dodatkov na webovom sidle objednavatela, Uradu viady Slovenskej
republiky, ako aj vSade tam, kde to ustanovi prislusny pravny predpis, platny na Gzemi
Slovenskej republiky.

10.6. Zmluvné strany tymto vyhlasuju, Zze si zmluvu preéitali, jej obsahu porozumeli, na znak
¢oho ju potvrdzuju svojimi podpismi.

10.7. Zmluva je vyhotovena v 4-och rovnopisoch, po dva pre kazdl zmluvnu stranu.

V Bratislave, dia

. et

Soluti 2
QiUtio

Gorazdowa g rTS' a's.
B11 .04 Bravsava

IE0: 35821108

P s
Zakazrik Dodavatel
PaedDr. Ingrid Sikulajova RNDr. Peter Manka
MEAieERE X FRA KGR predseda predstavenstva

Stejanovitova 5

g1782 BRATISLAVA 15
- 20/1 -

Prilohy: €. 1. Dohoda o trovni poskytovanych sluzieb



Priloha €.1 - Dohoda o trovni poskytovanych sluzieb (dalej len ,,SLA“).

1. Cielom tejto SLA je

Specifikacia predpokladov, technickych detailov a dodavky sluZieb.
definicia spbdsobu dodavky, rozsahu a kvality dodavanych sluzieb.

2. Predmetom tejto SLA su nasledovné sluzby:
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Prevadzka servera

2.1.1. Administracia servera

Planovanie, koordinacia a implementacia Udrzby

InStalacia, konfiguracia a prevadzka servera, jeho hardvéru, operaéného systému a OS utilit (nie su
zahrnuté pociato¢né projektové Cinnosti a intalécie)

Zakladny systémovy manazment (event, performance and security)

Kontrola a analyza log stborov chybovych sprév a upozorneni

Proaktivna udrzba pre zaistenie dostupnosti systému (napr. ladenia) a prediktivne planovanie
Opatrenia na zabezpeenie stability systému a vykonnosti

Udrzba instalovaného stiborového systému a priamo pripojeného diskového pola

Udrzba v stlade s odpor(iéaniami vyrobcu servera

ManaZment a prevadzka virtualnych vrstiev

Manazment pouzivatelov (User management) pre lokalne a systémové ¢ty

2.1.2. Analyza server problémov a ich rieSenie

Analyza a rieSenie chyb na operacnom systéme, OS utility softvéry a na virtulnych vrstvach

Analyza uzkych miest v systémovych zdrojoch ako je procesor, RAM, suborovy systém a I/O
Dokumentovanie problémov a rieSeni (na poziadanie dostupné aj zakaznikovi)

Komunikacia a koordinacia s 3 uroviiou podpory (licenéné podpora vyrobcu)

Obnova (Restore and recovery) pre operaéné systémy, OS utility softvéru a virtualizaného softvéru
Analyza log suborov (Log files and dump)

Koordinacia so zakaznikom

Analyzovanie, rieSenie a dokumentovanie pre systém manaZment udalosti (vyuZivanie nastroja Tivoli)
Nastavenia alertov (event alert thresholds)

Analyzovanie, rieSenie a dokumentovanie incidentov a poZiadaviek (zapisanych do Servidesk nastroja
zakaznika) vratane koordinacie so zakaznikom.

2.1.3. Zaplaty (patches) a aktualizacie (updates) servera

Identifikovanie a inStalacia nevyhnutnych zaplat a aktualizacii pre operaény systém, OS utility a
virtualizacny softvér.

Identifikovanie a inStalacia dodato¢ného potrebného softvéru alebo aktualizacii po testovani, alebo
odporuéeni vyrobcu / zakaznika.

Testovanie a technicka akceptacia novych verzii operacného systému, OS utilit a virtualizatného
softvéru.

ldentifikovanie a indtalécia nevyhnutnych firmware aktualizacii.

Kontrola kompatibility novych verzii operaéného systému, OS utilit, virtualizatného softvéru s
relevantnym hardvérom.

2.1.4. Monitoring servera

Monitoring systémovych zdrojov ako vyuZitie procesora, pamate, hardisku a /0.

Udrzba parametrov pre monitoring (zmeny / pridanie / zmazanie).

Zber a kontrola Udajov, ktoré su relevantné pre kapacitné planovanie (napr. CPU, pamét, suborovy
systém pre OS, OS utility a virtualizaény softvér) a identifikacia uzkych miest

Aktivity pre Tivoli (Uprava alebo inStalacia Tivoli Framework) a vyuZivanie néstroja Tivoli na monitoring



2.2
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2.1.5. Dokumentacia servera

I?okumentécia modifikacii systému (na vyziadanie dostupna zakaznikovi)
l}driba prevadzkovych manualov (pokial existuju)
Udrzba prevadzkovych dennikov (na vyziadanie dostupné zakaznikovi)

Prevadzka diskového pola

2.2.1. Administracia diskového pola (storage)

Administracia softvéru pre manaZment diskového pola, operaéného systému diskového pola (storage
operations system ) a sietového operaéného systému diskového pola.

Manazment systému diskového pola a sietovych komponentov diskového pola.

Manazment kapacity diskového systému a sietovych komponentov diskového pola.

Proaktivne aktivity na zvySenie dostupnosti systému (napr. ladenie) a prediktivne planovanie.
Optimalizacia diskového pola a konfiguracie siete diskového pola SAN (Upravy parametrov, ladenie).
ManaZment pouZivatelov (User management) pre administratorov diskového pola.

Udrzba v stilade s odporaganiami vyrobcu.

Implementacia bezpeénostnych opatreni diskového pola (napr. LUN maskovanie, zénovanie).

2.2.2. Analyza chyb a oprava diskového pola

Analyza a rieSenie chyb a uzkych miest v systémovych zdrojoch.

Evidovanie problémov v Servicedesk nastroji.

Dokumentovanie problémov a ich rieseni.

Analyza log suborov.

Hladanie v znalostnej databédze hardvérovych a softvérovych vyrobcov.

Koordinacia a rieSenie chyb s 3 droviiou podpory (licenéna podpora vyrobcu).

Nastavenia alertov (alert thresholds).

Analyza, rieSenie a dokumentovanie relevantnych udalosti systémového manazmentu (vyuzivanie
nastroja Tivoli).

Analyza, rieSenie a dokumentovanie incidentov a poziadaviek (zapisanych do Servidesk nastroja
zakaznika) vratane koordinécie so zakaznikom.

2.2.3. Zaplaty (patches) a aktualizacie (updates) diskového pola

Identifikovanie a inStalacia nevyhnutnych zaplat a aktualizacii pre operaény systém diskového pola.
Porovnanie aktualnych verzii softvéru a nevyhnutnych softvérovych verzii.

Testovanie a akceptovanie softvérovych verzii.

Testy kompatibility operaéného systému a hardvéru diskového pola.

2.2.4, Dokumentécia diskového pol'a

Dokumentacia modifikacii systému (na vyziadanie dostupna zakaznikovi).
L}driba prevadzkovych manualov (pokial existuju).
Udrzba prevadzkovych dennikov (na vyziadanie dostupné zakaznikovi).

Zalohovanie

2.3.1. Prevadzka zalohovania (Tivoli Storage Management)

Manazment zalohovacich médii.

Kontrola zaloh.

Dokumentovanie zalohovacieho procesu.

Definovanie a kontrola planov zalohy (backup schedules).

Monitoring systémovych zdrojov (drives, tapes, server capacity, I/0 and network load) .
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2.3.2. Administracia zalohovacieho systému

Systémovy monitoring a zakladny systémovy manazment (event, performance and security).
Analyza log suborov.

Implementacia opatreni na zvySenie dostupnosti systému, ladenie a prediktivne planovanie.
Opatrenia na zabezpe&enie stability systému.

Manazment pouzivatelov (User management) pre administratorov zaloh.

Implementacia opatreni v sulade s odport¢aniami vyrobcu.

Optimalizacia prostredia datovych zaloh.

Podpora obnovy (Restore and recovery).

Obnova zo zaloh (v pripade zlyhania systémov, nie zakaznicke poZiadavky).

2.3.3. Analyza problémov zalohovania a ich rieSenie

Analyza a rieSenie chyb na zalohovacej infrastrukture.

Analyza tzkych miest systémovych zdrojov (drives, tapes, server capacity, I/O, network loading) .
Dokumentovanie problémov a ich rieSeni.

Skumanie chyb s hardvér a softvér vyrobcami.

Koordinacia a rieSenie chyb s 3 Uroviiou podpory (licenéna podpora vyrobcu).

Analyza log suborov.

Nastavovanie alertov (alert thresholds).

Analyza, rieSenie a dokumentovanie relevantnych udalosti systémového manazmentu (vyuZivanie
nastroja Tivoli).

Analyza, rieSenie a dokumentovanie incidentov a poziadaviek (zapisanych do Servidesk nastroja
zakaznika) vratane koordinacie so zakaznikom.

2.3.4. Dokumentécia systému zalohovania

Dokumentacia modifikcii systému (na vyziadanie dostupna zakaznikovi).
Udrzba prevadzkovych manualov (pokial existuju).
Udrzba prevadzkovych dennikov (na vyZiadanie dostupné zakaznikovi).

Prevadzka databazy

2.4.1. Pravidelné databazové cinnosti

Planovanie, koordinacia a implementacia Udrzby.

Start/stop databazy v stlade s planom (drzby alebo poziadavkami zakaznika.
Konzistentné zalohovanie databazy, logov a stiborového systému.

Prevadzka databazy a databazového softvéru.

Systémovy monitoring a zakladny systémovy manazment (problems/ events).
ManaZment zmien a bezpe¢nosti.

Podpora zé&kaznika v pripade lice¢ného auditu.

2.4.2. Administracia databazy

Udrzba systémovych tabuliek a profilov.

Systémovy monitoring a zakladny systémovy manaZment.

Administracia databazovych bufferov (database buffers).

Proaktivne opatrenia na zvySenie systémovej dostupnosti.

Testovanie a akceptovanie novych databazovych klientov.

Nevyhnutné aktivity Udrzby v sulade so smernicami vyrobcu databazy.

Optimaliz4cia databazovej konfiguracie (nastavenie parametrov a ladenie).
Planovanie, koordinacia a implementacia rozSirenia tabuliek (tablespace extensions).
Manazment Specialnych DB funkcii na garantovanie prevadzky s rozliCnymi droviiami sluzby (napr.
mirroring).

Aktualizacia databazového softvéru (iba malé zmeny).

Reorganizécia databazy.
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2.4.3. Analyzy chyb a oprava

Analyza a oprava chyb.

Kontrola a analyza log suborov.

Dokumentovanie problémov a rieseni.

Analyza problémov a ich rieSenie pre databazu a databazové utility.

Analyza a rieSenie Uzkych miest databazy.

Koordinacia a rieSenie chyb s 3. roviiou podpory (licenéné podpora vyrobcu).

Obnova databazy (Restore and recovery).

Nastavenia alertov (event alert thresholds)

Koordinacia so zakaznikom.

Analyza, rieSenie a dokumentovanie relevantnych udalosti systémového manazmentu (vyuZivanie
nastroja Tivoli).

Analyza, rieSenie a dokumentovanie incidentov a poziadaviek (zapisanych do Servidesk nastroja
zakaznika) vratane koordinacie so zakaznikom.

2.4.4, Databazové aktualizacie (service packs), zaplaty (patches) a zmeny v datovom modely

InStalacia vSetkych relevantnych zaplat a aktualizacii databazy (ktoré nemaju dopad na datovy model).
Testovanie a akceptacia nového databazové softvéru.

Verifikovanie kompatibility databazového softvéru s verziami OS a OS utilitami.

Udrzba celkovej systémovej integrity v pripade zmien vynitenymi hardvérovymi a softvérovymi
vyrobcami.

Koordinacia so zakaznikom.

2.4.5. Monitoring databazy

Udrzba parametrov pre monitoring.

Monitoring databazy, databazovych spojeni a log stborov.

Monitoring databazovych komponentov: velkosti tabuliek, datovych suborov, pamate a stborového
systému.

Monitoring parametrov.

Monitoring systémovych Uloh( jobov).

Monitoring funkcii vysokej dostupnosti databazy (Database High Availability features).

Aktivity pre Tivoli (Upravy a inStalacia Tivoli)

2.4.6. Dokumentacia databazy

Dokumentécia modifikacii systému (na vyZiadanie dostupna zakaznikovi).
Udrzba prevadzkovych manuélov (pokial existuju).

Udrzba prevadzkovych dennikov (na vyziadanie dostupné zakaznikovi).

Zakladné sietové sluzby

2.5.1 Rozsah zakladnych sietovych sluzieb

Z&kladné sietové sluzby: Active Directory Service (ADS), Domain Name System (DNS), Dynamic Host
Configuration Protocol (DHCP), Windows Internet Name Service (WINS), Network Time Protocol (NTP).
V ramci SLA budu poskytované sluzby zavadzania, zabezpecenia, prevadzky, kontroly, riadenia

a udrzby zakladnych sietovych sluzieb.

2.5.2 Administracia zakladnych sietovych sluzieb

Konfiguracia ADS.
Konfiguracia DNS.
Konfiguracia DHCP.
Konfiguracia WINS.



¢ Pridanie /zmena/odoberanie administrativnych G¢tov ma serveroch poskytujucich zakladné sietové
sluzby.
e  Pridanie /zmena/odoberanie v objektoch skupinovej politiky (Group Policy Objects).

2.5.3 Operativne ulohy pre zakladné siet'ové sluzby

Poskytovanie zakladnych sietovych sluzieb.
Monitoring parametrov.

Zalohovanie a obnova.

Manazovanie ¢asovych sluzieb (Time Service).
RieSenie problémov zakladnych sietovych sluzieb.
Periodické aktualizacie.

Bezpeénostné zaplaty pre zakladné sietové sluzby.

26 E-mail
e  Prevadzka infrastruktury pre Standardné funkcionality posielania sprav ako posielanie/prijimanie e-
mailov, kalendara, osobnych kontaktov, atd. Podporovana platforma je MS Exchange.

e Prevadzka nevyhnutnych DNS MX z&znamov.
e Prevadzka infrastruktiry zahffhajlca anti-spam rieSenie.
e Prevadzka infrastruktlry zahffajlca anti-virus rieSenie.
e Prevadzka infraStruktiry zahffiajica moznost pouzitia Outlook Web Access
e Spravovanie MS Exchange Public Folder.
e Spravovanie organizacnych distribuénych listov. Zahrnuta je $tandardna organizaéna Struktira,
projektové Struktary nie.
27  AuditIT

Zabezpedenie sluzby inventarizacie hardvéru a softvéru s ciefom konsolidovat zoznam hardvéru (PC,
notebooky, servery, tlaciarne). Zoznam bude obsahovat minimélne nasledujuce udaje: Inventarizatné
Cislo zariadenia, PouZivatel, Umiestnenie - Cislo kancelédrie, Vyrobca, model a HW Kkonfiguracia
zariadenia. Specifikacia sluzby Audit IT je definovana nasledovne:

zoznam PC, notebookov, serverov a tlaCiarni poskytne zakaznik,

zoznam inventéra poskytne zakaznik,

zabezpecenie instalacie Tivoli agenta na zariadenia objednavatela, ktoré nim nie su pokryté,

vykonanie elektronickej inventarizacie HW zariadeni,

konsolidacia zoznamov

fyzicka kontrola v pripade chybajucich a spornych informécii,

navrh odportcani na zefektivnenie spravy systémov,

vypracovanie spravy o IT prostredi a zariadeniach zékaznika.

2.8  Asistencéné sluzby

Podpora pri tvorbe SW bali¢kov, testovani a distriblcii SW bali¢kov

Analyza rizik informa&nych systémov a zabezpecenia citlivych podnikovych udajov pred ich zneuzitim
(sluzba sa poskytuje na vyziadanie na zaklade samostatnej objednavky)

3. VSeobecné podmienky a predpoklady

Pri vykonavani sluzby Audit IT sa zakaznik zavazuje k sucinnosti na poskytnutie podkladov, k umozneni fyzicke;
kontroly a st¢innost pri rieSeni spornych pripadov identifikacie zariadeni predmetu tejto zakazky.

Zakaznik umozni v odévodnenych pripadoch vytvorenie vzdialeného zabezpegeného pristupu na poskytovanie
sluzieb uvedenych v predmete zékazky.

4. Specifikacia urovne sluzieb
4.1. Zavislosti na inych sluzbach alebo dohodach o trovni poskytovanych sluzieb

Viyuzivanie sluZieb popisanych v tejto SLA vyzaduje nasledovné sluzby:



4.2. Rozsah dodavky sluzieb a kvality sluzieb
Zoznam serverov a OS (spolu s definovanim dostupnosti a max. ¢asu vypadku)

- cca 140 serverov, z toho 40 virtualizovanych na platforme VMware (70 fyzickych serverov)

: 7 Typ , | Max.Cas
Nazov sluzby Servery hardvéru Typ OS Dostupnost Vipadil
Nazov sluzby Pocet serverov Typ Typ OS Dostupnost Max cas
hardvéru vypadku

Nazov sluzby Podet serverov Typ Typ OS Dostupnost Max.cas
Nazov sluzby Pocet serverov Typ Typ OS Dostupnost Max.cas
hardvéru vypadku

Zoznam storage:
Zoznam DB:
Sluzba audit IT (rozsah/ poget PC, NB, tlagiarni, serverov):

4.3. Reportovanie urovne sluzieb a kvalita urovne sluzieb
Dodavatel bude mesacne predkladat nasledovné reporty:
- zoznam incidentov s Casom zaevidovania, zaCatia rieSenia a vyrieSenia incidentu
- zoznam poziadaviek s casom zaevidovania, zaCatia rieSenia a vyrieSenia poziadavky
- zoznam prevadzkovanych serverov a sluZieb s mesa¢nou dostupnostou
- zoznam vSetkych vypadkov prevadzkovanych serverov a sluzieb

4.4. Miesto dodavky sluzieb

Servisné zasahy budu prebiehat v priestoroch zékaznika a v pripade schvalenia osobou zodpovednou za
zakaznika aj vzdialenou spravou.

4.5. Vynaté sluzby

Sluzby, ktoré dodavatel nebude poskytovat v ramci tejto zakazky:

4.5.1 Prevadzka servera

HW servera (je v majetku zakaznika)

Zapracovanie zmien v prevadzke serverov vyplyvajuce z projektov.

Licencie pre operaCny systém, OS utility a virtualizany softvér.

ManaZment zmlav pre hardvérovych dodavatelov/vyrobcov.

Manazment zmlav pre softvérovu podporu pre dodavatelov OS, OS utilit a virtualizaéného softvéru.

4.5.2 Prevadzka diskového pola

e HW diskového pola (je v majetku zakaznika)
e Zapracovanie zmien v prevadzke diskového pola vyplyvajuce z projektov.



o Licencie pre softvér diskového pola.
e  Manazment zmllv pre hardvérovych dodavatelov/vyrobcov.
e ManaZment zmlUv pre softvérovl podporu pre dodavatelov softvéru.

4.5.3 Zalohovanie

HW diskového pola (je v majetku zakaznika)

Licencie pre zalohovaci softvér.

Zapracovanie zmien v prevadzke zalohovania vyplyvajuce z projektov.
ManaZment zmlUv pre hardvérovych dodavatelov/vyrobcov.
Manazment zmlUv pre softvérovl podporu pre dodavatelov softvéru.

4.5.4 Prevadzka databazy

o Licencie pre databazy (nékup zabezpeluje zakaznik).
e Zapracovanie zmien v prevadzke databazy vyplyvajuce z projektov.
e Manazment zmllv pre softvérovi podporu pre dodavatelov databazového softvéru.

4.5.5 Zakladné sietové sluzby

HW servera (je v majetku zékaznika)

Nevyhnutné licencie (nakup zabezpecuje zakaznik)

Manazment zmlQv pre hardvérovych dodavatelov/vyrobcov.
Manazment zmluv pre softvérovi podporu pre dodavatelov softvéru.

4.5.6 E-mail

e UdrZiavanie kontaktov externych adries v globalnom adresarovom zozname.

Poskytovanie e-mailu pre aplikacie. (Infrastruktira emailu méZze byt vyuzivana pre aplikacie, ale musi
byt dohodnuté separatne).

Podpora e-mail klientov.

Poskytovanie distribucnych listov inych ako podla organiza¢nej Struktary .

Obnova jednotlivého mailboxu.

e Synchronizacia PDA.

Takéto sluzby su sucastou projektov, alebo mézu byt objednané na zaklade samostatnej objednavky.

5. Podpora sluzieb
5.1. Prevadzka sluzieb

Prevadzkovy €as (vykon prevadzkovych ¢innosti) — Pondelok — Piatok 7:00 — 17:00
Monitoring a rieSenie incidentov - 24/7

5.2. Urovne poskytovania sluzieb

Incident - nepldnované prerusenie IT sluzby alebo znizenie kvality IT sluzby. Zlyhanie konfiguranej polozky,
ktoré zatial nemalo dopad na sluzbu je tieZ incidentom.

Reakcia na incidenty (prevadzkovy ¢as) — do 30 min. od zaevidovania incidentu
Reakcia na incidenty (mimo prevadzkovy €as) — do 2 hod. od zaevidovania incidentu
RieSenie poziadaviek (prevadzkovy ¢as) — do 4 hod. od zaevidovania poZiadavky

Dostupnost’ - schopnost konfiguratnej polozky alebo IT sluzieb vykonavat dohodnuté funkcie podfa
poZiadaviek. Dostupnost sa vyjadruje v percentach s pouZitim vzorca:

(prevadzkovy ¢as mesaéne (h) — Cas vypadku mesacéne (h)) / prevadzkovy ¢as mesaéne (h) x 100

V pripade prevadzkovanych serverov (nie celych sluzieb) sa do vypadku nezaratava vypadok na drovni aplikacie,
ktoru dodavatel neprevadzkuje.

Cas vypadku - ¢as kedy IT sluzba nie je dostupna pocas prevadzkového ¢asu.

5.3. Definicia chyb
V pripade nedodrzania urovne kvality poskytovanych sluzieb sa rozliSuje nasledovna klasifikacia chyb
(zavaznost problému):
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a)

1. trieda (,kritické“) — maju za nasledok to, ze vyuzivanie sluzby, alebo jej Casti je nemozné alebo
nepripustné. Takato chyba ma vazny dopad na pracovné procesy a/alebo na bezpe¢nost.

2. trieda (,z&vazné®) — zasadne obmedzuju vyuzivanie sluzby alebo jej Casti. Takato chyba ma
podstatny vplyv na pracovné procesy a/alebo na bezpe¢nost, a nema za nasledok prerusenie prace.

3. trieda (,mensie*) — Ciastoéne obmedzuju vyuzivanie sluzby alebo jej Casti. Takato chyba nema
podstatny vplyv na pracovné procesy a/alebo na bezpe¢nost, a nema za nasledok prerusenie prace.

4. trieda (,bezvyznamné®) — umozruju vyuzivat sluzbu alebo jej Casti bez obmedzenia. Medzi takéto
chyby patria chyby, ktoré sa tykaju dokumentacie, gramatické chyby, alebo poruchy, ktoré mézu byt
[ahko odstranené objednavatelom, alebo sa nemusia odstrariovat.

5.4. Zmluvné pokuty za nedodrzanie Urovne kvality sluzieb

V pripade vyskytu chyby bude mat objednavatel narok udelit dodavatelovi zmluvni pokutu vo vyske podfa
kategorie chyby nasledovne:

a)

1. trieda (,kritické®):

= 10 % z mesacného poplatku ak chyba trva dlhSie ako 4 hodiny,

= 5 % z mesacného poplatku ak chyba trva dlh3ie ako 1 hodinu a menej ako 4 hodiny,

= 2 % z mesacného poplatku ak chyba trva kratSie ako 1 hodinu ale dlhie ako 15 minut.
2. trieda (,zavazné"):

= 5 % z mesacného poplatku ak chyba trva dihSie ako 4 hodiny

= 2,5 % z mesacného poplatku ak chyba trva dlhSie ako 1 hodinu a menej ako 4 hodiny,
= 1 % z mesaéného poplatku ak chyba trva kratsie ako 1 hodinu ale dih3ie ako 15 minut.
3. trieda (,mensie”):

= 2,5 % z mesacného poplatku ak chyba trvé dihSie ako 4 hodiny,

= 1 % z mesacéného poplatku ak chyba trva kratSie ako 4 hodiny ale dlhSie ako 1 hodinu.

Zmluvné pokuty sa méZzu scitavat za kazdé samostatné poruSenie Urovne kvality sluZieb (vyskyt chyby) v ramci
jedného meracieho obdobia, t.j. 1 mesiac.

V pripade celkovej vySky zmluvnych pokut v troch meracich obdobiach za sebou vo vyske véacSej ako 20%
z mesacného poplatku bude méct objednavatel odstupit od zmluvy.

5.5. Strategické a organizacné riadenie sluzieb

Dodévatel predklada rone spravu o poskytovani tejto sluzby spolu s odporu¢aniami na obnovu zariadeni
zakaznika. V pripade ak zékaznik neakceptuje odpori¢anu obnovu méze dodavatel Ziadat o zniZzenie
garantovanych parametrov garantovanej dostupnosti a maximalne ¢asu vypadku.
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