Zmluva o poskytovani sluzieb €. 2011/4300/2024
uzatvorena v zmysle § 269 ods. 2 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®)

Objednavatel:
Sidlo:
Pravna forma:

Zastupeny:

ICO:

IC DPH:

DIC:

Bankové spojenie:

Cislo uétu vo forme IBAN:
Osoba opravnena jednat’ vo
veciach zmluvnych:
Kontaktna osoba vo veciach
technickych:

(dalej tiez ,Objednavatel)

Poskytovatel’:
Sidlo:

Zapis v obch. reg.:

Zastuapeny:

ICO:

IC DPH:

DIC:

Bankové spojenie:

Cislo Gétu vo forme IBAN:
Osoba opravnena jednat’ vo
veciach zmluvnych:
Kontaktna osoba vo veciach
technickych:

(dalej tiez ,Poskytovatel”)

medzi zmluvnymi stranami:

Slovenska sprava ciest

Dubravska cesta 3, 841 04 Bratislava

Rozpoctova organizéacia zriadena Ministerstvom
dopravy, p6st a telekomunikacii Slovenskej republiky
zriadovacou listinou &islo 5854/M-95 zo dfia 7.12.1995
v zneni neskorsich zmien a doplneni.

Mgr. Norbert Polievka, MA , generalny riaditel
00003328

SK 2021067785

2021067785

Ing. Pavol Horvath

Aricoma Systems s.r.0.

Krasovského 14, 851 01 Bratislava

Mestského sudu Bratislava lll, Oddiel: Sro, Vlozka &.
130357/B

Mario Haronik, konatefl

Stanislav Slesarik, riaditel a opravneny zastupca na
zaklade plnej moci

36396222

SK2020105428

2020105428

Ladislav Vojcik

Peter Lajs



1.1.

1.2.

2.1

2.2.

2.3.

1. Preambula

Tato Zmluva je uzavreta ako vysledok verejného obstaravania na podlimitnu zakazku: ,,
Outsourcing spravy IKT infrastruktury SSC* realizovanu na zaklade § 3 ods. 4 zak. ¢.
343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorSich predpisov (dalej len ,ZVQO®). Tato Zmluva je uzatvorena podla § 269 ods. 2
Obchodného zakonnika.

Definicia kfu€ovych pojmov a skratiek pouzivanych v zmluve a jej prilohach je uvedena
v Prilohe 1 — Definicia pojmov a skratiek.

2. Predmet zmluvy

V zmysle podmienok tejto Zmluvy sa Poskytovatel zavazuje poskytovat Objednavatelovi
a Objednavatel sa zavazuje od Poskytovatela prevziat a zaplatit cenu za poskytovanie
sluzieb IT podpory v sulade s prilohami tejto Zmluvy. Rozsah poskytovanych sluzieb sa
Cleni nasledovne:

2.1.1. Automaticky vykonavané sluzby v ramci jednotlivych komponentov Informaéno
komunikacnej technolégie (dalej tiez ,IKT*) infradtruktury Slovenskej spravy ciest
(dalej tiez ,SSC*) , ktorych detailna Specifikacia sa nachadza v Prilohe 2 —
Specifikacia sluzieb.

2.1.2. Sluzby vyZiadanej technickej podpory, v ramci jednotlivych IKT komponentov,
ktorych detailna $pecifikacia sa nachadza v Prilohe 2 — Specifikécia sluzieb.

2.1.3. Dodatocné sluzby, ktoré nie su sucastou sluzieb uvedenych v bode 2.1.1 a
2.1.2 (dalej tiez ,Dodatoéné sluzby*).

Rozsah poskytovanych sluzieb podla bodu 2.1. vychadza zo sucasného rozsahu IKT
komponentov a stavu IKT prostredia Objednavatela uvedeného v Prilohe 3 — Podty
kusov jednotlivych IKT komponentov a z konkrétnych miest kde sa IKT komponenty
nachadzaju v zmysle Prilohy €. 4 — Miesta poskytovania sluzieb . V pripade, Ze pocas
doby platnosti zmluvy déjde k zasadnej zmene v rozsahu IKT komponentov, ich
umiestneni, zmene prostredia IKT a pod., ma kazda zmluvna strana pravo iniciovat 1
krat za 6 mesiacov zmenové konanie v zmysle €&l. 8.. Zasadnou zmenou, v zmysle
predchadzajucej vety, sa mysli:

a) zmena rozsahu IKT komponentov v priemere za posledné 3 mesiace o viac alebo
menej ako 10 % oproti mnozZstvu uvedenému v Prilohe 3 — Poéty kusov jednotlivych
IKT komponentov, alebo mnozstvu potvrdenému zmluvnymi stranami formou
protokolu z posledného zmenového konania;

b) vyznamna zmena IKT prostredia Objednavatela, ktora ma vplyv na formu a rozsah
poskytovanych sluzieb napr. zmena architektary IKT - Storage, AD, AAD, Exchange,
File services, Print service, Terminal service a pod., pricom takéto vyznamné zmeny
IKT prostredia bude Objednavatel vopred komunikovat s Poskytovatelom, ktory sa
do 5 pracovnych dni vyjadri, ¢i z pohfadu formy a rozsahu poskytovanych sluzieb
ide o zasadnu zmenu;

c) rozdelenie Objednavatela na viac pravnych subjektov (pravnych nastupcov);

d) dodato¢né investicie Objednavatela do IKT, ktoré znamenaju zmenu narokov na
spravu, udrzbu ¢i prevadzku IKT Objednavatela;

e) podstatnd zmena organizaénych zloZiek Objednavatela, ktorda znamena zmenu
narokov na spravu, udrzbu &i prevadzku IKT Objednavatela;

f) podstatna zmena rozmiestnenia a poctov IKT zariadeni Objednavatela, z dévodu
zmeny sidla, rozSirovania alebo zmenSovania organizacie a pod., ktora znamena
zmenu narokov na spravu, udrzbu ¢i prevadzku IKT Objednavatela

V pripade zasadnej zmeny sa bude postupovat podfa bodu 5.2 tejto zmluvy.

Zmluvné strany sa dalej dohodli, Ze su€astou plnenia predmetu zmluvy je aj zavazok
Poskytovatela do terminu zacatia poskytovania sluzieb uvedenych v bode 2.1 pripravit



2.4,

3.1.

3.2.

3.3.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5,

4.6.

4.7.

a implementovat’ Projekt tranzicie, priom cena tohto plnenia je zahrnutd v ramci
mesacénej pausalnej ceny podfa ¢l. 4. bod 3.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze Poskytovatel je povinny vypracovat Plan spatného
prevzatia sluZieb a predlozit ho Objednavatefovi na schvalenie najneskor k poslednému
driu implementacie Projektu tranzicie. Cena za toto plnenie je zahrnutd v ramci
mesacnej pausalnej ceny podla €&l. 4. bod 3. V pripade akéhokolvek skoncenia platnosti
Zmluvy je Poskytovatel povinny postupovat podla Objednavatefom schvaleného Planu
spatného prevzatia sluzieb.

3. Terminy a miesto dodania

Drom ucinnosti Zmluvy sa zacina Prechodné obdobie, v ramci ktorého sa Poskytovatel
zavazuje vykonat Projekt tranzicie. Prechodné obdobie sa kon¢&i dihiom 31.12.2024 a je
podmienené akceptovanim Projektu tranzicie Objednavatelom formou Akceptacného
protokolu.

Poskytovanie sluzieb uvedenych v bode 2.1, za¢ne Poskytovatel diiom 1.1.2025, ktory
bude povaZovany za Den zalatia poskytovania sluzieb.

Miestom poskytovania sluzieb, v zmysle tejto Zmluvy, su lokality uvedené v Prilohe 4 —
Miesto poskytovania sluzieb. V pripadoch, ked si plnenie tejto Zmluvy nevyzaduje on-
site podporu Objednavatela, je Poskytovatel opravneny plnit’ svoje zavazky aj na adrese
svojho sidla, alebo prostrednictvom vzdialeného pripojenia. Bez ohladu na spdsob
plnenia musi Poskytovatel vzdy dodrziavat pravidla a principy uvedené v Prilohe 7 -
Riadenie a prevadzkovy model.

4. Cena za sluzby, platobné a fakturacné podmienky

Zmluvné strany sa dohodli na cene za poskytované plnenie predmetu zmluvy v sulade
so zakonom €. 18/1996 Z. z. o cenach v platnom zneni. Ceny su uvedené bez dane
z pridanej hodnoty. K fakturovanym cenam bude uplatnena DPH v zmysle platnych
pravnych predpisov.

Pravo na zaplatenie ceny za plnenie predmetu zmluvy vznika Poskytovatelovi riadnym
splnenim jeho zavazku alebo Casti.

Cena za sluzby podfa bodu 2.1.1 a 2.1.2 bude fakturovana ako mesacna pausalna cena
vo vySke 13 340,00 € bez DPH (slovom trinasttisictristoStyridsat eur) pre vystavenie
faktury za poskytovanie sluzieb Poskytovatelom bude Akceptacny protokol, podpisany
opravnenou osobou Objednavatela, vystaveny na zaklade ¢lanku 6 Zmluvy.

Cena za dodato¢né sluzby podla bod 2.1.3. budu fakturované Poskytovatelom, ak boli
takéto dodatocCné sluzby v prislusnom mesiaci poskytnuté, pricom cena bude ur€ena na
zaklade Cennika dodatoénych sluzieb uvedeného v Prilohe 5 — Cena za dodatocné
sluzby apodfa rozsahu skutoCne poskytnutych sluzieb v prislusnom kalendarnom
mesiaci. Cena za poskytovanie dodatonych sluzieb za prislusny kalendarny mesiac sa
vypocCita ako suc€in mnozstva Clovekodni prisludnej sluzby v prislusnom kalendarnom
mesiaci a jednotkovej ceny za Clovekoden prislusnej sluzby uvedenej v Prilohe 5 — Cena
za dodatocné sluzby.

Objednavatel sa zavazuje zaplatit Poskytovatelovi cenu za poskytovanie sluzby na
zaklade faktury so splatnostou 30 dni od doruc€enia faktury do podatelne Objednavatela.
Objednavatel neposkytne Poskytovatelovi zalohu.

Faktura musi obsahovat nalezitosti dafiového dokladu, pricom jej nedelitelnou sucastou
je akceptacny protokol o prevzati predmetu plnenia, potvrdeny Objednavatelom. V
pripade, Ze danovy doklad nebude obsahovat tieto nalezitosti, Objednavatel ma pravo
vratit ho Poskytovatelovi na doplnenie a prepracovanie. V takomto pripade sa prerusi
lehota splatnosti faktury a nova lehota splatnosti pre Objednavatela za¢ne plynut dfiom
prevzatia novej, doplnenej faktury.

Celkova cena za predmet tejto Zmluvy nesmie presiahnut finanény limit plnenia, ktory je
vo vysSke 190 980,00 € bez DPH (slovom stodevatdesiattisicdevatstoosemdesiat eur).



4.8.

4.9.

5.1.

5.2.

5.3.

6.1.

6.2.

6.3.

Objednavatef nie je povinny vyCerpat finan¢ny limit plnenia uvedeny v tomto bode pocas
ucinnosti tejto Zmluvy. Poskytovatel sa zavazuje, Ze voCi Objednavatelovi nebude
uplatfiovat Zziadne sankcie z dévodu nevyCerpania dohodnutého maximalneho
finanéného limitu podfa tohto bodu Zmluvy.

Cena za poskytovanie sluzby podla bodu 4.3 je kone¢na a zapodcitava vSetky naklady
Poskytovatela spojené s pripravou poskytovania a daldsim poskytovanim uvedenych
sluzieb, vratane dopravnych nakladov. Jej zmena je mozna len pisomnym dodatkom k
tejto Zmluve.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze v pripade skon&enia platnosti tejto Zmluvy z akychkolvek
dovodov (skon€enim doby platnosti, odstupenim od zmluvy a pod.), je Objednavatel
opravneny zadrzat poslednu mesacnu paudalnu cenu a tuto vyplatit Poskytovatelovi do
troch dni odo dfia, kedy Poskytovatel splni v8etky povinnosti vyplyvajuce mu z Planu
spatného prevzatia sluzby, ktory bol vypracovany a schvaleny Objednavatelom v zmysle
bodu 2.4 tejto Zmluvy. V pripade, ak Poskytovatel nespini ¢o i len jednu z povinnosti
vyplyvajucich mu z Planu spatného prevzatia sluzieb a to ani na zaklade pisomnej vyzvy
Objednavatela s nahradnou lehotou plnenia nie kratSou ako 5 pracovnych dni, je
Objednavatel opravneny uplatnit vo¢i Poskytovatefovi zmluvna pokutu vo vyske jednej
mesacnej pausalnej ceny, ktoru je opravneny zapoditat’ so zadrzanou platbou.

5. Spdsob a postup poskytovania sluzieb

Zmluvné strany sa dohodli, ze sluzby budu poskytované v sulade s definiciou procesov,
ktoré su uvedené v Prilohe 7 - Riadenie a prevadzkovy model a v sulade s kvalitativnymi
parametrami uvedenymi v Prilohe 8 — Uroveri poskytovanych sluzieb.

Akékolvek zmeny rozsahu poskytovanych sluzieb musia byt odsuhlasované a
realizované v sulade s Prilohou 7 - Riadenie a prevadzkovy model a postupmi
zmenového konania uvedenymi v bode 8.4.

Poskytovatel sa zavazuje poCas implementacie Projektu tranzicie vykonat vsetky
¢innosti v zmysle Projektu tranzicie tak, aby po jeho ukonéeni mohol za¢at poskytovat
sluzby v zmysle podmienok uvedenych v tejto zmluve.

6. Sposob zadavania, preberania a odsuhlasovania sluzieb

Proces zadavania a preberania poskytovanych sluzieb sa bude vykonavat spésobom
definovanym v Prilohe 7 — Riadenie a prevadzkovy model.

Zadavanie poskytovanych sluzieb sa bude vykonavat nasledovnym spdsobom:

6.2.1. Automaticky poskytované sluzby budu poskytované automaticky v sulade
s Prilohou 2 — Specifikacia sluzieb.

6.2.2. Sluzby vyziadanej technickej podpory budu zadavané prostrednictvom
pisomnej nahlasky na vykonanie sluzby

6.2.3. Dodatocné sluzby budu zadavané prostrednictvom pisomnej objednavky na
vykonanie sluzby, pri€om objednavka musi obsahovat minimalne tieto nalezitosti:
rozsah a presnu Specifikaciu pozadovaného plnenia, termin plnenia kalkulaciu
ceny urCenu spésobom dohodnutym v tejto zmluve. Minimalna objednatelna
jednotka prac je pol ¢lovekodnia, teda 4 hodiny pracovného dria. Predmet Sluzby
na vyziadanie bude vykonany na dohodnutom mieste, v dohodnutom case
a dohodnutym sp6sobom.

Nahlasenie poziadavky na realizaciu sluzby vyziadanej technickej podpory alebo
dodatocnej sluzby Objednavatel zrealizuje

6.3.1. e-mailom na e-mail: servis sk@aricoma.com alebo

6.3.2. nahlasenim na portal: https://ac365servicedesk.microsoftcrmportals.com/sk-
SK/
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6.4.

6.5.

6.6.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

Poskytovatel sa zavazuje akceptovat kazdu pozZiadavku Objednavatela
vyhotovenu a doru€enu v sulade s touto zmluvou, bez zbyto¢ného odkladu,
najneskor véak do 4 pracovnych dni odo dna jej doru€enia emailom zaslanym
autorovi poziadavky.

Preberanie poskytovanych sluZieb sa bude vykonavat nasledovnym spdsobom:

6.4.1. Najneskér do 5 pracovnych dni po skonCeni kazdého kalendarneho mesiaca
Poskytovatel vyhotovi a poskytne Objednavatefovi mesaény Vykaz automaticky
poskytovanych sluzieb

6.4.2. Najneskér do 5 pracovnych dni po skonCeni kazdého kalendarneho mesiaca
Poskytovatel vyhotovi a poskytne Objednavatelovi mesacny Vykaz sluZieb
vyZiadanej podpory

6.4.3. Najneskér do 5 pracovnych dni po skonceni kazdého kalendarneho mesiaca
Poskytovatel vyhotovi a poskytne Objednavatelovi mesacny Vykaz dodatoCnych
sluzieb

Uvedené vykazy podla bodov 6.4.1 az 6.4.3 budu obsahovat aj prislusné vyhodnotenie
splnenia Parametrov SLA sluzieb vyziadanej podpory a dodatoCnych sluzieb za dany
mesiac, na zaklade postupov a vypoctov uvedenych v Prilohe 8 — Uroveri poskytovanych
sluzieb.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze za u€elom prevzatie poskytnutych sluzieb zvolajua,
v zmysle Prilohy 7 — Riadenie a prevadzkovy model, spolo¢né stretnutie zastupcov
obidvoch zmluvnych stran, pri€om toto stretnutie zvola Objednavatel tak, aby sa konalo
najneskdr do 10 pracovnych dni od uplynutia predchadzajuceho kalendarneho mesiaca.
Na tomto stretnuti bude vyhotoveny Akceptaény protokol, ktory podpiSu Opravnené
osoby oboch Zmluvnych stran.

7. Sposob merania a hodnotenia kvality poskytovanych sluzieb

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat sluzby podlfa Parametrov SLA definovanych pre
kazdu jednotlivu sluzbu v Prilohe 8 — Uroveri poskytovanych sluzieb.

Zakladom pre hodnotenie dodrziavania kvality sluzieb vyziadanej podpory
a dodatoénych sluzieb poskytovanych v prisluShom kalendarnom mesiaci, je
percentualne a €iselné vyjadrenie dodrziavania Parametrov SLA uvedenych v Prilohe 8
— Uroveri poskytovanych sluzZieb.

Takymto spésobom budi hodnotené iba tie sluzby, pri ktorych su v Prilohe 8 - Uroveri
poskytovanych sluzieb, uvedené Ciselné hodnoty Parametrov SLA.

V pripade nedodrzania dohodnutych Parametrov SLA, uvedenych v Prilohe 8 - Uroveri
poskytovanych sluzieb za ktoré nesie zodpovednost Poskytovatel, sa Poskytovatel
zavazuje poskytnut Objednavatelovi zlavu, vo vyske uréenej podla Prilohy 8 — Uroveri
poskytovanych sluZieb.

8. Organizacia projektu, Zmenové konanie
a postup rieSenia otvorenych otazok

Zmluvné strany sa dohodli, Ze organizacia projektu sa bude riadit Riadiacim
a prevadzkovym modelom v sulade s Prilohou 7 — Riadenie a prevadzkovy model.

Kontaktné osoby, ako aj Opravnené osoby za Objednavatela a za Poskytovatela, pre
ucCely plnenia tejto Zmluvy, budu urCeni podla Prilohy 7- Riadenie a prevadzkovy model.

Role, pravomoci a zodpovednosti jednotlivych Opravnenych a Kontaktnych oséb za
stranu Objednavatela a Poskytovatela su Specifikované v Prilohe 7 — Riadenie
a prevadzkovy model.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze v pripade navrhu zmien, v suvislosti s poskytovanim
sluzieb a plnenim tejto Zmluvy, sa bude postupovat podfa procesu Riadenia zmluvnej



8.5.

8.6.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

10.1.

10.2.

a projektovej dokumentacie, Specifikovaného v Prilohe 7 - Riadenie a prevadzkovy
model.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze v pripade navrhu zmien prevadzkového charakteru, sa
bude postupovat podla procesu Change Request Management S3pecifikovaného
v Prilohe 7 - Riadenie a prevadzkovy model.

EskalaCné procedury a postupy riedenia vSetkych otvorenych otdzok zmluvy sa budu
vykonavat v zmysle procesu Specifikovaného v Prilohe 7 - Riadenie a prevadzkovy
model.

9. Sucinnost’ Objednavatela

Objednavatel sa zavazuje, ze pre riadne plnenie zavazkov Poskytovatefa mu
bezodplatne poskytne primeranu sucinnost podla ustanoveni tejto zmluvy, a to najma:

9.1.1. zabezpedli pripravenost LAN siete, serverovej infrastruktury a aplikacii na
strane Objednavatela tak, aby mohol Poskytovatel riadne a v€as plnit definované
sluzby,

9.1.2. pre plnenie a poskytovanie sluzieb Poskytovatela zabezpeci externy vzdialeny
pristup do siete a systémov Objednavatela,

9.1.3. v pripade potreby resp. na zaklade poziadavky Objednavatela, umozni pre
uréenych pracovnikov Poskytovatela pristup do priestorov Objednavatela tak,
aby mohol poskytnut plnenie sluzieb,

9.1.4. zabezpedi riadnu sucinnost Opravnenych a Kontaktnych os6b Objednavatela,
9.1.5. zabezpedi potrebny rozsah sucinnosti tretich stran.

Objednavatel sa zavazuje, ze Poskytovatelovi v€as poskytne aj sucinnost uréenu
v ramci riadiacich a prevadzkovych procesov Specifikovanych v Prilohe 7 — Riadenie
a prevadzkovy model.

Objednavatel sa zavazuje, ze Poskytovatelovi v€as oznami planované zaradenia novych
IKT komponentov. V pripade ak by sa jednalo o zasadnu zmenu v zmysle bodu 2.2 tejto
zmluvy a zmluvné strany sa nedohodnu v zmysle bodu 5.2 na zmene rozsahu sluzieb,
podpora prevadzky novych IKT komponentov nie je predmetom tejto zmluvy.

Objednavatel sa zavazuje poskytnut/odovzdat Poskytovatelovi vSetky dokumenty
a informacie, ktoré su potrebné na riadne plnenie podla tejto zmluvy, najma:

9.4.1. Prevadzkovu a technicku dokumentaciu.
9.4.2. Suvisiace interné predpisy pre potreby poskytovania sluzieb
9.4.3. Bezpecnostnu politiku

Poskytovatel nebude v omeskani s plnenim tejto zmluvy, ak jeho zavazok nemohol byt
riadne a v€as splneny preto, Zze Objednavatel mu, z akéhokolvek dévodu, riadne a v&as
neposkytol sucinnost’ povinnu podla tejto zmluvy. Lehoty Poskytovatela na poskytovanie
sluZieb sa prediZia najviac o dobu trvania neposkytnutia stginnosti.

10. Prava a povinnosti zmluvnych stran

Poskytovatel je povinny postupovat pri poskytovani Sluzieb s odbornou starostlivostou
a v sulade s zaujmami Objednavatela, ktoré Poskytovatel pozna alebo s ohladom na
odborné predpoklady a skusenosti musi poznat. Poskytovatel ma povinnost informovat
Objednavatela o vSetkych nedostatkoch, ktoré zisti pri poskytovani sluzieb.

Poskytovatel sa zavazuje pri poskytovani sluzieb podla tejto Zmluvy dodrziavat' vietky
povinnosti vyplyvajuce pre neho zo vSeobecne zavaznych pravnych predpisov SR a z
internych predpisov Objednavatela, s ktorymi bol oboznameny a ktoré su aplikovatelné
na sluzby a c&innosti vykonavané Poskytovatelom pre Objednavatela a pbésobenim
zamestnancov Poskytovatela v mieste plnenia a v objektoch Objednavatela na zaklade
tejto Zmluvy.



10.3. Poskytovatel sa zavazuje:

10.3.1.dodrzZiavat pravne predpisy na zaistenie bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci
(BOZP) a poziarnej ochrany (PO); dodrziavat ostatné predpisy, zasady
bezpeénej prace, zasady ochrany zdravia pri praci a zasady bezpecného
spravania na pracoviskach Objednavatela, urCené pracovné postupy a interné
pokyny Objednavatefa na zaistenie BOZP a PO, s ktorymi bol preukazatelne
oboznameny,

10.3.2.vykonavat iba prace, obsluhovat iba stroje a zariadenia a pouzivat latky, ktoré
su uréené 3Specifikaciou predmetu zmluvy a ktoré neohrozuju zamestnancov
Objednavatela,

10.3.3.v suvislosti s plnenim zmluvy nalezite inStalovat, pouzivat a udrziavat
bezpeénostné a ochranné zariadenia nevyhnutné pre ochranu zamestnancov
Objednavatela,

10.3.4.plnit predmet Zmluvy iba zamestnancami a osobami, konajucimi v jeho mene,
ktorym bol Objednavatelom udeleny suhlas na vstup do jeho objektov,

10.3.5.pInit predmet Zmluvy az po absolvovani Skolenia BOZP a ochrany pred
poziarmi jeho zamestnancov alebo oséb konajucich vjeho mene a dalej
v intervaloch uréenych Objednavatelom,

10.3.6.dodrziavanie ochrany autorskych prav a spésobov pouzitia autorského diela
v zmysle platnej legislativy SR pri inStalacii SW tretich stran.

10.4. Pocas doby trvania Zmluvy je Poskytovatel povinny pisomne oznamit Objednavatelovi
bez zbyto€ného odkladu, najneskdér do 3 pracovnych dni od vzniku prisluSnej
skutoCnosti, vSetky zmeny, tykajuce sa jeho obchodného mena, sidla alebo miesta
podnikania, predmetu Cinnosti, Statutarnych organov, vratane spdsobu ich konania voci
tretim osobam, zhorSenie svojej finanénej situacie a schopnosti plnit si svoje finanéné
zavazky, vstupu do likvidacie, zaCatie exekuéného konania na majetok Poskytovatela
a zaCatie konania podfa zakona &. 7/2005 Z. z. o konkurze a reStrukturalizacii.
Poskytovatel je po€as trvania Zmluvy tiez povinny pisomne oznamit Objednavatelovi
datum zruSenia registracie platitefa DPH a datum registracie platitela DPH, a to

bezodkladne po tomto datume.

10.5. Poskytovatel je povinny poskytnut, na zaklade ziadosti Objednavatela, vSetky
relevantné informacie o osobach, ktoré sa maju podielat na vykonavani predmetu
plnenia. Zmena osoby podielajucej sa na vykonavani predmetu plnenia je mozna len
v nevyhnutnych pripadoch a po predchadzajucom oznameni takejto skutoCnosti
Objednavatelovi. Poskytovatel sa zavazuje uskuto€nit zmenu osoby podielajicej sa na
plneni predmetu plnenia iba za osobu s ekvivalentnou kvalifikaciou, skusenostami
a znalostami ako nahradzovana osoba. Objednavatel je opravneny v odévodnenych
pripadoch odmietnut takuto zmenu a Poskytovatel bude takéto odmietnutie
Objednavatelom akceptovat. Ak Objednavatel poCas vykonavania predmetu plnenia
zisti, Ze osoba podielajuca sa na vykonavani predmetu plnenia nie je spdsobila
zabezpec it vykonavanie predmetu plnenia v stanovenom Case a kvalite, je opravnena
na tuto skutoCnost upozornit’ Poskytovatela. Poskytovatel je povinny bez zbytocného
odkladu po doruceni takéhoto upozornenia vykonat vSetky potrebné opatrenia na
napravu. Zoznam osdb Poskytovatela podielajucich sa na plneni predmetu tejto Zmluvy
v Case podpisu tejto Zmluvy je uvedeny v Prilohe 6 - Zoznam pracovnikov Poskytovatela
podielajucich sa na poskytovani Sluzieb.

10.6. Poskytovatel sa zavazuje v pripade vstupu jeho zamestnancov do objektov a priestorov
Objednavatela za ucCelom poskytovania sluzieb dodrziavat interné predpisy
Objednavatela, s ktorymi bol oboznameny.

10.7. Poskytovatel sa zavazuje zriadit a udrziavat jednotné kontaktné miesto (e-mail, url, tel.
Cislo) na nahlasovanie poziadaviek na poskytovanie sluzieb v zmysle tejto zmluvy.
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11. Osobitné dojednania

Ziadna zo zmluvnych stran nebude v omeskani, ak jej zavéazok podla tejto zmluvy alebo
na jej zaklade nemohol byt riadne a v€as splneny pre okolnosti, ktoré po uzavreti tejto
Zmluvy vznikli v désledku nou nepredvidatefnych a neodvratitefnych skutoCnosti
mimoriadnej povahy (vy$Sia moc, resp. okolnosti vylu€ujuce zodpovednost v zmysle §
374 Obchodného zéakonnika) - lehoty pre plnenia/¢innosti zmluvnych stran sa predizia
0 dobu trvania takychto okolnosti.

V pripade vyskytnutia sa okolnosti vylu€ujucich zodpovednost budu terminy vyplyvajuce
z tejto Zmluvy predizené o dobu trvania stavu zaprigineného vy$$ou mocou. V pripade,
Ze vy&Sia moc bude trvat’ dlhSie ako Sest kalendarnych mesiacov, zmluvné strany sa
dohodnu na spdsobe dalSieho plnenia tejto Zmluvy, alebo na jej zruSeni a vysporiadani
vzajomnych zavazkov.

V pripade vzniku potreby obnovy informaéného systému Objednavatela po havarii (dalej
len ,Disaster recovery“) sa Poskytovatel zavazuje podniknat vsetky uUkony na
poskytnutie sucinnosti Objednavatefovi pri  odstrafiovani vzniknutej situacie,
a Objednavatel sa zavazuje uhradit Poskytovatefovi naklady spojené s vykonom tych
ukonov, ktoré st nad ramec &innosti uvedenych v Prilohe 2 — Specifikacia sluZieb a su
odsuhlasené Objednavatelom, ak sa zmluvné strany nedohodnu inak. O zaciatku aj o
ukonceni Disaster Recovery rozhoduje Opravnena osoba Objednavatela.

Ak niektorej zo zmluvnych stran budu zname okolnosti, ktoré mézu viest k omeskaniu
niektorej zo zmluvnych stran pri plneni zavazkov z tejto Zmluvy, zmluvna strana bez
zbyto&ného odkladu vyzve druhd zmluvnu stranu na prerokovanie tychto okolnosti na
urovni Riadiaceho vyboru, definovaného v zmysle obsahu Prilohy 7 — Riadenie
a prevadzkovy model.

12. Zodpovednost' za vady a zaruka

Poskytovatel zodpoveda za bezchybné vykonavanie sluzieb a poskytovanie pineni,
tvoriacich predmet plnenia tejto Zmluvy, ako aj za to, ze tieto sluzby vykonava v sulade
so vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi a platnymi technickymi normami.

Poskytovatel zodpoveda za nim spdsobenu Skodu. Ak je to mozné a ucelné, mbze takto
spbsobenu Skodu na zariadeni odstranit uvedenim zariadenia do pévodného stavu.
Poskytovatel nenesie zodpovednost za stratu udajov a dat z nosiCov dat, vratane
pevnych diskov okrem dat uloZzenych na serveroch, pricom povinnost zabezpedit' si
zalohovanie a archivaciu dat je na Objednavatelovi, ak nie je Specifikované inak.

Poskytovatel poskytuje na vysledky plnenia sluzieb zaruku v trvani Sest’ (6) mesiacov.
Zarucna doba zacina plynut odo dna prevzatia vysledku plnenia Objednavatelom,
potvrdenom Akceptacnym protokolom. PocCas zaruénej doby vznika Objednavatelovi
pravo pozadovat a Poskytovatelovi povinnost bezplatne odstranit vzniknuté vady.

V pripade, ak Skoda vznikne v désledku 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 vSetky ostatné ucelne vynalozené naklady spojené s
vykonanim servisného zasahu hradi Objednavatel, ak nie je Specifikované inak.

Objednavatel je povinny u Poskytovatela pisomne reklamovat vadu poskytnutého
plnenia bez zbytocného odkladu po jej zisteni. Poskytovatel je povinny zacat
s odstranovanim reklamovanej vady bez zbyto¢ného odkladu.

Poskytovatel berie na vedomie, Ze riadne a v€asné neplnenie jeho zmluvnych a
zakonnych povinnosti v sulade s touto Zmluvou mdze spOsobit Objednavatelovi Skody,
pricom v pripade 8kéd ako désledkov incidentov, ktoré by sa pri riadnom a v€asnom
plneni povinnosti Poskytovatela podla tejto Zmluvy neprejavili alebo by sa prejavili v
mensej intenzite, zodpoveda Objednavatelovi v plnom rozsahu (zodpovednost za
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vysledok). Zodpovednost za S$kodu podla tohto ¢lanku sa bude spravovat podla § 373 a
nasl. Obchodného zakonnika.

13. Zmluvné sankcie

V pripade nedodrzania zavazku Poskytovatela zaat’ s poskytovanim sluzieb ku Driu
zacatia poskytovania sluZieb uvedeného v bode 3.2, je Objednavatel opravneny uplatnit
si vo€i Poskytovatelovi narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vySke 100.000,- EUR.

V pripade omeskania so splnenim pefiazného zavazku je veritel opravneny fakturovat
diznikovi Urok z omeSkania vo vyske 0,02% zdlznej Ciastky, ato za kazdy den
omeskania, najviac vSak 100 % z dIZznej Ciastky.

Uplatnenim naroku na zaplatenie zmluvnej pokuty podla tejto Zmluvy nie je dotknuté
pravo zmluvnych stran na nahradu preukazatelnej Skody prevysujucej vysku zmluvnej
pokuty.

V pripade akéhokolvek poruSenia ustanoveni uvedenych v €lanku 14 zmluvy, v désledku
ktorych doSlo k prezradeniu dévernych informacii poskytnutych zmluvnymi stranami v
suvislosti s plnenim predmetu Zmluvy alebo ktoré sa druha zmluvna strana dozvedela v
suvislosti s plnenim predmetu Zmluvy, je poSkodena zmluvna strana opravnena uplatnit
si narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 20.000 EUR, za kazdé poruSenie
povinnosti zvIast.

14. Ochrana dévernych informacii

Dévernou informaciou sa rozumie kazda informacia, ktoru Objednavatel v ramci
predmetu plnenia tejto Zmluvy poskytne Poskytovatefovi alebo sa Poskytovatel
v suvislosti s plnenim predmetu Zmluvy dozvie, bez ohladu na to, €i bola ako déverna
oznacena alebo nie. Ochrane podla tohto ¢lanku Zmluvy podliehaju aj vSetky udaje
0 obchodnych partneroch/zakaznikoch Objednavatela, nachadzajuce sa v IKT
systémoch, ako aj osobné udaje zamestnancov Objednavatela.

Zmluvné strany sa zavazuju, ze zabezpecia dostatoéné poucenie pre vsetky osoby, ktoré
sa na ich strane budu zuc¢astrfiovat' na plneni predmetu tejto Zmluvy, o podstate dévernej
informacie v zmysle tejto Zmluvy a nevyhnutnosti jej utajenia v sulade s touto Zmluvou.
Pristup k dévernym informaciam bude obmedzeny na tie poverené osoby zmluvnej
strany, ktoré tieto informacie potrebuju poznat na ucéely a v rozsahu vymedzenom touto
Zmluvou. Zmluvné strany su povinné zabezpedit, aby zavazok utajenia dévernych
informacii v zmysle tejto Zmluvy prevzali vSetky osoby, ktoré su odliSné od samotnych
zmluvnych stran a ktoré sa budu zucastriovat na plneni tejto Zmluvy. Splnenie tohto
zavazku je prislusna zmluvna strana povinna na poziadanie druhej zmluvnej strany
preukazat.

Zmluvné strany sa zavazuju zaobchadzat' s dévernymi informaciami ako s predmetom
obchodného tajomstva, najmd& uchovavat ich v tajnosti a zabezpeCit vykonanie
vSetkych pravnych a technickych opatreni, zabrafujucich ich neopravnenému
spristupneniu tretej osobe ¢i ich zneuzitiu, a to v rozsahu a spésobom primeranym
stupriu utajenia prislusnej dévernej informacie a jej zrejmému vyznamu, alebo vyznamu,
ktory tejto dovernej informacii zretelne priradi t& zmluvna strana, ktorej prislusna
doverna informacia prislucha.

15. Trvanie a ukonéenie zmluvy

Zmluva nadobuda platnost” diiom podpisu opravnenych zastupcov oboch zmluvnych
stran a ucinnost nasledujuci den po jej zverejneni v Centralnom registri zmluv.
Zverejnenie zmluvy v Centralnom registri zmluv zabezpeci Objednavatel bezodkladne



po nadobudnuti platnosti tejto Zmluvy, pricom otejto skutoénosti informuje
Poskytovatela.

15.2. Zmluva sa uzatvara na dobu urcitu do 31.12.2025, alebo do vyCerpania finan¢ného limitu
uvedeného v bode 4.7 tejto Zmluvy a to podla toho, ktora z tychto skuto¢nosti nastane
skor.

15.3. Zmluvné strany sa dohodli, Ze tato Zmluva mdze byt pred uplynutim jej doby ukon&ena
jednym z nasledujucich spdsobov:

15.3.1.pisomnou dohodou zmluvnych stran o ukonéeni zmluvného vztahu,

15.3.2.zanikom niektorej zmluvnej strany bez pravneho nastupcu,

15.3.3.odstupenim zmluvnej strany na zaklade skutoCnosti podla bodov 15.4 a 15.5.
15.4. Objednavatel je opravneny odstupit od tejto Zmluvy, ak:

15.4.1. Poskytovatel podstatnym spésobom porusi akukolvek zmluvnu povinnost;
Zmluvné strany sa dohodli, Ze pre ucely tejto Zmluvy sa za podstatné porusenie
povaZuje akékolvek poruSenie akejkolvek zmluvnej povinnosti Poskytovatela, ak
kjej naprave nedbjde ani v dodatoCnej primeranej lehote poskytnutej
Objednavatelom na odstranenie poruSenia;

15.4.2.Ak bude na majetok Poskytovatela vyhlaseny konkurz alebo zahajené
konkurzné alebo reStrukturalizaéné 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
sposobilost’ poskytovat sluzby v zmysle Zmluvy;

15.4.3. Poskytovatel nedodrzi Den zacatia poskytovania sluzieb v termine bodu 3.2;

15.4.4.Poskytovatel ma povinnost byt zapisany v registri partnerov verejného sektora
v zmysle zakona €. 315/2016 Z.z. o registri partnerov verejného sektora v zneni
neskorSich predpisov (dalej len ,ZoRPVS*) a déjde k vymazu Poskytovatela ako
partnera verejného sektora, zregistra partnerov verejného sektora pocas
platnosti tejto Zmluvy, priCom Objednavatel ma pravo odstupit od zmluvy dfiom
pravoplatnosti o vymaze podla § 12 ZoRPVS a ulozeni pokuty z dévodov podla
§ 13 ods. 2 ZoRPVS;

15.4.5.Poskytovatel ako partner verejného sektora je viac ako 30 dni v omeskani so
splnenim povinnosti podla § 10 ods. 2 tretej vety ZoRPVS.

15.5. Poskytovatefl je opravneny odstupit od zmluvy v pripade, ak:

15.5.1.Objednavatel bude v omeskani s poskytnutim sucinnosti v zmysle ¢lanku 9 tak,
Z2e Poskytovatelovi bude znemoznené riadne plnenie si zavazkov z tejto Zmiuvy
a tuto sucinnost neposkytne ani v dodatocnej lehote poskytnutej Poskytovatelom
v dizke najmenej 30 dni. Poskytnutie tejto lehoty musi byt Objednavatelovi
oznamené pisomne;

15.5.2.0bjednavatel bude v omeSkani so zaplatenim ceny fakturovanej
Poskytovatefom podla tejto Zmluvy o viac ako 60 dni a svoju povinnost nesplini
ani v dodatocnej lehote poskytnutej Poskytovatefom v dizke najmenej 30 dni.

15.6. Odstupenie od Zmluvy kazdou zmluvnou stranou musi byt oznamené druhej zmluvne;j
strane pisomne. Odstupenie od Zmluvy nema vplyv na povinnost zmluvnych stran
zaplatit zmluvné sankcie a nahradu Skody v zmysle tejto Zmluvy. Naroky vzniknuté vo
vztahu k sluzbam poskytnutym do odstupenia od Zmluvy nie su odstupenim od Zmluvy
dotknuté. Zmluvné strany sa dohodli, Ze v pripade odstupenia od Zmluvy si nebudu
vracat’ plnenia vzajomne poskytnuté do dna odstupenia od Zmluvy.

15.7. Poskytovatel sa zavazuje, ze v pripade ukoncCenia tejto Zmluvy akymkolvek sposobom,
uvedenym v tomto &lanku, poskytnut Objednavatelovi na zaklade jeho poZiadaviek
potrebnu sucinnost a vykonavat c¢innosti a plnenia podla ustanoveni uvedenych
v schvalenom Plane spatného prevzatia sluzieb, smerujuce k prevzatiu vykonavania
sluzieb podla tejto Zmluvy z Poskytovatela na Objednavatela alebo na Objednavatelom
ur€enu tretiu stranu.
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Skoncenim platnosti tejto Zmluvy zanikaju vSetky prava a povinnosti zmluvnych stran
v nej uvedeng, s vynimkou tych, z ktorych povahy vyplyva, Ze maju platit aj po skonceni
platnosti tejto zmluvy (napr. Ochrana dévernych informacii v zmysle ¢l. 14 tejto zmluvy,
naroky zo zodpovednosti za vady pocas zaru¢nej doby v zmysle bodu 12.3 tejto zmluvy,
povinnosti vyplyvajuce z Planu spatného prevzatia sluZieb a pod.)

16. Zaverec¢né ustanovenia

Tato Zmluva, ako aj jej dodatky, mdze byt menena alebo doplfiovana len pisomnou
formou oznacenou ako Cislované dodatky podpisané oboma Zmluvnymi stranami, ak
dodatky nebudu v rozpore s ustanoveniami § 18 ZVO. Povinnost uzatvorit dodatok
k tejto Zmluve sa nevztahuje na zmenu adresy zmluvnej strany pre ucely doru€ovania
pisomnosti, zmenu kontaktnych udajov uvedenych v bode 6.3 tejto Zmluvy a zmenu
osb6b uvedenych v Prilohe &. 6 tejto Zmluvy, na platnost ktorych postaCuje pisomné
oznamenie dorucené druhej strane.

Tato Zmluva je zavazna aj pre pripadnych pravnych nastupcov Zmluvnych stran bez
ohladu na to, €i u niektorej zo stran tejto Zmluvy do$lo k premene, zlu¢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
doporucenymi listovymi zasielkami adresovanymi na adresu Zmluvnych stran uvedenu
v zahlavi tejto Zmluvy, ak niektora zmluvna strana pisomne neoznami druhej strane inu
adresu pre ucCely doruCovania pisomnosti. Zasielka sa povazuje za doruCena aj
v pripade, ak adresat odmietol zasielku prevziat. Rovnako sa zasielka povazuje za
dorucenu aj momentom jej vratenia spat odosielatelovi z akychkolvek dévodov na
strane adresata, hoci sa adresat o jej obsahu nedozvedel. .

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

V pripade, ze sa ktorakolvek z dohdd alebo ustanoveni tejto Zmluvy ukazu byt v
f[ubovolnom rozsahu neplatnymi, neucinnymi resp. nevykonatelnymi, bude tato dohoda
alebo ustanovenie nahradené takym platnym, G¢innym a vykonatelnym zjednanim alebo
ustanovenim, ktoré sa bude €¢o najmenej odliSovat od principov, dohodnutych v tejto
Zmluve. Ostatné ustanovenia ostanu nedotknuté.

Ak sa na Poskytovatela vztahuje povinnost zapisovat sa do registra partnerov verejného
sektora podla ZoRPVS a Poskytovatel tuto povinnost porusi a v suvislosti s porusenim
vySSie uvedenej povinnosti ulozi prislusny organ Objednavatelovi akukolvek sankciu,
Poskytovatel je povinny tuto sankciu mu v plnej vySke nahradit.

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 tri vyhotovenia dostane
Objednavatefl a jedno vyhotovenie dostane Poskytovatel.

Na znak suhlasu s touto Zmluvou Zmluvné strany, riadne zastupené Statutarnymi
organmi alebo nimi poverenymi zastupcami, potvrdili tuto Zmluvu vlastnoru¢nymi
podpismi v Slovenskej republike, nizSie uvedeného dfia, mesiaca a roku.

16.10. Neoddelitefnymi su€astami tejto Zmluvy su:

= Priloha 1 — Definicia pojmov a skratiek

= Priloha 2 — Specifikacia sluzieb

» Priloha 3 — Pocty kusov jednotlivych ICT komponentov

* Priloha 4 — Miesta poskytovania sluzieb

» Priloha 5 — Cena za dodatoc¢né sluzby

= Priloha 6 — Zoznam pracovnikov Poskytovatela podielajucich sa na



poskytovani sluzieb
= Priloha 7 — Riadenie a prevadzkovy model
= Priloha 8 — Uroveri poskytovanych sluzieb
= Priloha 9 — Bezpec¢nostna politika Objednavatela

Za Objednavatela: Za Poskytovatefla:

V Bratislave dna V Bratislave dnia

Stanislav Slesarik
Riaditel ROC Zapad
Aricoma Systems s.r.0.

Mgr. Norbert Polievka, MA
Generalny riaditel
Slovenska sprava ciest



Akceptacny
protokol
Akceptacny
protokol
implementacie

Projektu tranzicie

Automaticky
poskytované
sluzby
CMDB

Asset
Management

Cas fixacie

Cas odozvy

Cas podpory
Clovekoden
Den zacatia
poskytovania
sluzby

Dokumentacia

Dostupnost’

Priloha 1 — Definicia pojmov a skratiek

Protokol sluziaci, v ramci akceptaéného konania, na odsuhlasenie a
schvalenie vSetkych poskytnutych sluzieb, za prislusné obdobie,

Protokol sluziaci, v ramci akceptaéného konania suvisiaceho
s implementaciou Projektu tranzicie, na jeho odsuhlasenie a schvalenie.

Pausalne vykonavané sluzby v ramci jednotlivych komponentov sluZieb,
ktoré sa Poskytovatel zavazuje poskytovat automaticky za mesacnu
pausalnu cenu podla preddefinovaného rozsahu v zmysle Prilohy 2 —
Specifikacia sluzieb.

Databaza komponentov IKT infrastruktury SSC

Udrziavanie a aktualizacia databazy komponentov IKT infrastruktury
SSC, ktorych sa tyka poskytovanie sluzby (CMDB)

Cas fixacie - maximalna doba, do ktorej nahlasena poziadavka musi byt
vyrieSena. Ak je Cas fixacie napr. 10 hod.(podita sa kontinualne plynutie
Casu, okrem dni pracovného pokoja a volna) a Standardny ¢as podpory
napr. od 8.00 do 17,00 v pracovnych dioch, mdzu nastat 2 situacie:

e ak bol incident nahlaseny o 10.00 hod., maximalny ¢as fixacie je do
11:00 hod. nasledujuci pracovny den,

¢ ak bol incident nahlaseny medzi 17:00 - 8.00 hod., maximalny ¢as
fixacie je do 9.00 hod. nasledujuci pracovny defi po dni, kedy bol
incident zaevidovany na Service Desku (napr. ak bol incident
nahlaseny v stredu 0 6.00 hod., maximalny ¢as do kedy musi byt
vyrieSeny, je do 9.00 hod. v piatok).
Do &asu fixacie sa nezapocitavaju soboty, nedele a sviatky, t.j. v tychto
drioch od 00:00 do 24:00.

Maximalna doba, pocas ktorej je Poskytovatel povinny reagovat na
podnet Objednavatela (napr. incident, poziadavku), t.j. v ramci tohto ¢asu
musi Service Desk oznamit pouzivatelovi ICT sluzieb, ze jeho
poziadavka bola zaevidovana. Ak je ¢as odozvy napr. 4 hod. a
Standardny ¢as podpory napr. od 8.00 do 17.00 v pracovnych dnoch,
mé&zu nastat' 3 situacie:

e ak bol incident nahlaseny o 10.00 hod., maximalny ¢as odozvy je do

14.00 hod. v ten isty pracovny den,

e ak bol incident nahlaseny o 16.00 hod., maximalny ¢as odozvy je do
10.00 hod. nasledujuci pracovny den,

e ak bol incident nahlaseny medzi 17.00 - 8.00 hod., maximalny ¢as
odozvy je do 12.00 hod. nasledujuci pracovny den (as odozvy
zacina plynut nasledujuce rano v pracovny der o 8.00 hod.).

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

Doba garantovaného zabezpecenia sluzby, pocas tejto doby je
poskytovana podpora pouzivatelom (prvy kontakt cez Service Desk)

8 (osem) Clovekohodin, stravenych Poskytovatefom pri poskytovani
prislusného pinenia predmetu zmluvy.

Urceny den po akceptacii Implementacie Projektu tranzicie. V tento den
sa zacina obdobie poskytovania sluzieb Poskytovatefom.

VSetky manualy, priruéky, kniznice udrzby, zoznamy a iné publikacie,
ktoré suvisia s plnenim Zmluvy

Parameter, ktory sa vypocitava pre ICT komponent, a ktory predstavuje
podiel riadne poskytnutej sluzby na ICT komponent (vykon €innosti)
oproti celkovému dohodnutému &asu podpory pouzivatelov. Meria sa



v mesacnom intervale. Pri vypocte sa zohladriuje aj poCet mernych
jednotiek (napr. kusov) jednotlivych ICT komponentov.

Garantovany €éas Dohodnuty €as, kedy Poskytovatel garantuje Objednavatelovi

poskytovania poskytovanie ICT sluzby (t.j. ICT sluzba je v prevadzke). V pripade, Ze na
strane Poskytovatela vznikne potreba prerusit poskytovanie ICT sluzby
pocas garantovaného €asu poskytovania, je potrebné schvalenie
takéhoto prerudenia zo strany Objednavatela.

Hardware Subor technickych prostriedkov — zariadeni, ktoré tvoria pevné
hmatatelné sucasti technického zariadenia. Neoddelitelnou sucastou
hardvéru je aj podkladovy material potrebny na jeho pouzivanie a
dokumentdacia. Hardvér zahffa najma, avsak nielen server, diskové pole,
switch, pevny disk, monitor, komunikaCné zariadenia.

Hotline (Standard) Sluzba najma konzultatného charakteru, ktoru sa zavazuje Poskytovatel
poskytovat Objednavatelovi v pracovnych drfioch a dohodnutych ¢asoch.
V ramci sluzby Poskytovatel poskytuje Objednavatelovi postupy rieSenia
vzniknutych problémov spojenych s vykonom biznis procesov v ramci SW
aplikacie.

Hotline (rozSireny) Sluzba najma konzultaéného charakteru, ktoru sa zavazuje Poskytovatel
poskytovat Objednavatelovi mimo pracovnych dni a ¢asov Standardnej
hotline podpory.. V ramci sluzby Poskytovatel poskytuje Objednavatelovi
postupy rieSenia vzniknutych problémov spojenych s vykonom biznis
procesov v ramci SW aplikacie.).

IM Incident Management
Incident Incident je kazda udalost, ktora nie je Standardnym stavom, a ktora
spbsobila prerudenie alebo redukciu kvality dodavanej sluzby. Incident je

Poskytovatel sluzby povinny vyriesSit v stanovenej dobe. RieSenie mbze
byt aj docasné, nahradné. Incidentom méze byt napr. nefungujuca tla¢

u zakaznika.

ISO/IEC 20000 Norma popisujuca systém riadenia

ITIL IT Infrastructure Library

Kontaktna osoba/- Osoby ktoré mézu byt kontaktované v ramci plnenia tejto zmluvy za

y stranu Objednavatela a Poskytovatela, v ramci svojich roli, pravomoci
a zodpovednosti definovanych v Prilohe .7 - Riadenie a prevadzkovy
model.

KPI Key Performance Indicator — kli€ovy ukazovatel vykonnosti vztahujuci

sa na &innosti vyvolané udalostou v zmysle Prilohy 2 - Specifikacia
sluzieb. KPI je vstupnym parametrom pri vyhodnocovani urovne
poskytovanych sluzieb v ramci procesu Request Fulfilment.

Majetok Hmotny alebo nehmotny majetok vratane Zariadeni a Softvéru, ktory

Objednavatela vlastni alebo ma v uzivani Objednavatel ku driu podpisania tejto Zmluvy
a ktory spravuje a pouziva Poskytovatel podla tejto Zmluvy za ucelom
jeho plnenia

Mala zmena Rozsah rieSenia Malej zmeny je od 5 000 do 10.000,- € celkovych
investiénych nakladov. Do tejto skupiny zmien patria vSetky zmeny
vratane zmien vynutenych legislativou.

Meracie obdobie  Obdobie, poCas ktorého prebieha meranie jednotlivych SLA a ktoré je
pouzivané pre vypocet zliav a/alebo sankcii. DIzka Meracieho obdobia je
1 kalendarny mesiac.

Minimalna aroven Minimalna uroven poskytovanych sluzieb pozadovana Objednavatelom,
ktorej neplnenie mbze vazny dopad na vykon biznis procesov.
Nesplnenie minimalnej urovne poskytovanych sluzieb Poskytovatefom je
predmetom uplatnenia zliav a sankcii zo strany Objednavatela a méze
byt ddvodom vypovedania Zmluvy zo strany Objednavatela.

MPD Mimopracovny den

Negarantovany Cas mimo garantovaného &asu poskytovania, kedy Poskytovatel
€as poskytovania negarantuje poskytovanie ICT sluzby Objednavatefovi, t.j. ICT sluzba
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mdze byt poskytovana (informacny systém je v prevadzke), ale
Poskytovatel tuto prevadzku negarantuje. V pripade, Ze na strane
Objednavatela vznikne potreba vyuZit ICT sluzbu aj poCas
negarantovaného ¢asu poskytovania, musi Objednavatel poziadat
Poskytovatela o predizenie éasu poskytovania ICT sluzby nad ramec
garantovaného Casu poskytovania.

Nasledujuci pracovny den

Osoby opravnené konat' v ramci plnenia tejto zmluvy za stranu
Objednavatela a Poskytovatela, v ramci svojich roli, pravomoci

a zodpovednosti definovanych v Prilohe 7 - Riadenie a prevadzkovy
model.

Pracovny deh

Plan, v ramci ktorého sa vykona priprava spatného prevzatia sluzieb,
ktoré su predmetom Zmluvy z Poskytovatela spat na Objednavatela,
alebo nim uréeného nového Poskytovatela.

Zmeny, ktorych rozsah rieSenia nie je vacsi ako 3-5 pracovnych
dni, alebo 5000,- € a su v sulade so schvalenymi Standardami
a architekturou.

Pozadovana uroven sluzieb poskytovanych Objednavatelovi. Nesplnenie
pozadovanej Urovne poskytovanych sluzieb Poskytovatelom opraviuje
Objednavatela pozadovat zlavu z ceny poskytovanych sluzieb.

Poziadavka na zmenu je dokument, ktorym Ziadatel ziada zmenu
v informacnom systéme. PoZiadavka na zmenu zahffia pridanie,
modifikaciu, alebo odstranenie, zo Standardne podporovaného
prostredia, hardvéru (desktop, server, siet...), softvéru, aplikacie,
systému, dokumentacie. Poziadavkou na zmenu méze byt napr.:
e Pouzivatel poZaduje nainstalovat SW, ktory doteraz nepouzival
(nemal).
e Pouzivatel pozaduje zmenit pouzivatelské menu v aplikacii, ktoru
pouziva — zmena aplikacie.
e Pouzivatel pozaduje rolu v aplikacii, ktora doteraz nemal (SAP,
Doprava, ...).
e Pouzivatel pozaduje novu funkcionalitu/ sluzbu a s tym spojené
poskytnutie zariadenia — notebooku (mobilny osobny klient), telefonu
a pod.

PoZiadavka na zmenu moze byt
 Standardna zmena.

e Podprahova zmena.

e Mala zmena.

o Velka zmena.

Obdobie, v ramci ktorého je Poskytovatel povinny vykonat' Projekt
tranzicie. Prechodné obdobie kon¢i diiom nasledujucim po dni vykonania
akceptacie Implementacie Projektu tranzicie Objednavatelom.

Rovnaka neznama pricina vzniku viacerych incidentov. Problém je
identifikovany analyzou incidentov, pri ktorej sa zisti, Ze incidenty maju
pravdepodobne rovnaku pri€inu vzniku. Vygeneruje sa ,problém”, ktory
zluCuje tieto incidenty a tim rieSitelov hlada rieSenie resp. pri€inu
Projekt, ciefom ktorého je prevzatie vykonu Cinnosti poskytovania sluzieb
definovanych v ¢l. 2 Zmluvy od aktualneho Poskytovatela a vytvorenia
podmienok pre poskytovanie tychto sluzieb (vykon €innosti) novym
Poskytovatelom odo Dria zaCiatku poskytovania sluzieb v zmysle SLA
parametrov definovanych v Prilohe 8 - Urover poskytovanych sluzieb.
Projekt tranzicie sa vykona v ramci Prechodného obdobia.

Request Fulfilment.
Request for Proposal - Vyzva na vypracovanie ponuky.



SD

SLA (Parameter
SLA)

Dodatoéné sluzby

Sluzby vyziadanej
technickej
podpory

SPOC

Standardna zmena

Standardny ¢as
podpory

Update
Upgrade
Vada

Service Desk.

Service Level Agreement — Dohoda o urovni poskytovanych sluzieb,
v ramci ktorej su definované parametre:
Cas odozvy pre kategérie vad A, B, C.
Cas fixacie pre kategérie vad A, B, C.
Dostupnost komponentu.

KPI.

Standardny &as podpory.

Hotline (3tandard).

Hotline (rozSireny).

Garantovany ¢as poskytovania.
Negarantovany ¢as poskytovania.

Dohodnuté sluzby v ramci jednotlivych komponentov nad dohodnuty
rozsah. Poskytovatel bude poskytovat uvedené sluzby na zaklade
vyZiadania Objednavatela prostrednictvom pisomnej objednavky
Objednavatela, pricom Poskytovatel je povinny poskytnut takto
objednanu sluzbu/€innost na zéklade a v rozsahu doruéenej objednavky
ak Objednavatel prislusnu objednavku vystavi.

Sluzby podpory v ramci jednotlivych komponentov sluzieb oznaCené

v Prilohe 2 - Specifikacia sluzieb, ktoré bude Poskytovatel poskytovat
ako sucast Standardnej mesacnej pausalnej ceny v ramci dohodnutych
KPL.

Single Point of Contact — jednotné kontaktné miesto — jediny kontaktny
bod Poskytovatela pre komunikaciu s Objednavatelom, obvykle Service
Desk.

Spravidla opakujuca sa zmena bez vyrazného vplyvu na architektiru,
Standardy,

bezpecénost a naklady (napr. pridelenie alebo vymena personalneho
pocitaa, vymena mobilného telefénu, instalacia krabicového SW). Su to
zmeny, ktoré sa realizuju na zaklade schvalenych Standardov, politik a
uzivatelskych roli.

Cas, kedy sa zavazuje Poskytovatel poskytovat podporu
Objednavatelovi pri rieSeni vad kategérii A, B, C, ziadosti a zmien v
dohodnutych dfioch a ¢asoch s definovanymi €asmi odozvy a Casmi
fixacie vzniknutého problému a KPI. Miestom prijimania poziadaviek na
podporu je Service Desk (prva uroven podpory pouzivatelov), ktory
Standardne poskytuje podporu pocas pracovnych dni od xx do xx.
Aplikacia vSeobecne dostupnej suhrnnej opravy softvéru a udajov.
Aplikacia novej verzie softvéru alebo SW aplikacie.

Akakolvek vada, chyba, nedostatok, porucha alebo akykolvek iny
problém aplikacie, braniaci jeho riadnemu a/alebo bezchybnému uzivaniu
(vratane pravnych vad , resp. ich €asti) v zmysle inStalacnej,
konfiguracnej, aplikacnej, pouzivatel'skej a prevadzkovej dokumentacie,
al/alebo spdsobujuci ich Ciastoénu alebo uplnu nefunkénost, a/alebo
spbsobujuci Ciastocné a/alebo Upiné obmedzenie ich
pouzivania/prevadzky. Vady sa rozdeluju do troch kategoérii:

a. Vada kategodrie A — Odchylky od zmluvnych Specifikacii diela
zabranuju alebo vazne obmedzuju pouzitie celého diela alebo
samostatnej, jednoznacne rozoznatelfnej Casti diela v takom rozsahu,
Ze dielo nemdze byt pouzité v kazdodennych podnikovych
operaciach, alebo mbze byt pouZité len pri neprimeranom usili, ktoré
nemd&ze byt z ekonomického pohladu opravnené; za vadu Kategorie
A moZzu byt tiez povazované viaceré vady Kategorie B a C, ktoré sa
objavia sucasne, ak mézu byt dokazane, Ze kombinované vady maju
rovnaky efekt ako definovana kriticka vada.

b. Vada kategorie B — Akakolvek odchylka od zmluvne odsuhlasenych
Specifikacii diela, ktora vyrazne ovplyvni pouzitie diela v
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kaZzdodennych podnikovych operaciach v takom rozsahu, Ze vedie k
podstatnej dodatoénej praci v spojeni s pouzitim diela v porovnani s
pouzitim bezvadného diela v kazdodennych podnikovych operaciach,
bez znemoznenia prevadzky celého projektu, ako to je popisané v
definicii vady Kategorie A.

c. Vady kategérie C — Akakolvek odchylka od zmluvne dohodnutych
Specifikacii diela, kt. neovplyvni podstatne funk&nost, prevadzku,
udrzbu alebo dalsi vyvoj diela.

Rozsah rieSenia od 10 000,- €. Do tejto skupiny zmien patria vSetky

zmeny vratane zmien vynutenych legislativou.

Mesacna evidencia vykonanych ¢innosti typu ,Automaticky vykonavané
sluzby®, ktory sluzi ako podklad pre vystavenie a podpisanie
Akceptacného protokolu Opravnenymi osobami obidvoch zmluvnych
stran
Mesacna evidencia vykonanych &innosti typu ,Sluzby vyZiadanej
podpory“, ktory sluzi ako podklad pre vystavenie a podpisanie
Akceptacného protokolu Opravnenymi osobami obidvoch zmluvnych
stran.
Mesacna evidencia vykonanych &innosti typu ,Dodato&nych sluzieb®
ktory sluzi ako podklad pre vystavenie a podpisanie Akceptacného
protokolu Opravnenymi osobami obidvoch zmluvnych stran.
Spolo&ny nazov pre incidenty, Ziadosti, poziadavky na zmenu a interné
ulohy evidované v aplikacii Service Desk.
Poziadavka Objednavatela. Ziadostou méze byt napr.:

¢ na mapovanie tlaiarne

e Zziadost o pristup,

e Zziadost o pre instalaciu PC.




Priloha 2 — Specifikacia sluzieb

A. Automaticky vykonavané sluzby

1.

IKT komponent: Desktopy a Notebooky

Sluzba obsahuje:

(0]
(0]

2.

Profylaxia programového vybavenia (dalej tiez ,SW*) IKT komponentov

InStalacia, aktualizacii bezpeénostnych zaplat cez Microsoft System Center Cofiguration
Manager (dalej tiez ,SCCM®) — Microsoft aktualizacie, aktualizacie aplikacii, ktorych
inStalacia bola riadena cez SCCM

IKT komponent: Aktivne a pasivne prvky LAN, WAN infrastruktary

Sluzba obsahuje:
Zabezpecovanie riadnej prevadzky zariadeni

(0]

(0)
(0)

(0]

(0)
(0]

Prevadzka lokalnej pocitatovej siete (dalej tiez ,LAN®) , a rozsiahlej poCitaCovej siete (dalej
tiez ,WAN®)

Odstranovanie poruch LAN, WAN pripojeni a zariadeni hlasenych z monitoringu

Sprava a konfiguracia pravidiel na firewall zariadeniach (dalej tiez ,FW®) pre LAN
segmentaciu a DMZ

Patchovanie LAN, WAN a ich systémov v sulade kompatibility maticou vyrobcu maximalne
1x mesacne

Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitelnosti
Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktiury SSC

Prevadzka WiFi sieti

(0]
(0]

(0]

Odstranovanie poruch WiFi sieti hlasenych z monitoringu

Patchovanie WiFi zariadeni a ich systémov v sulade kompatibility maticou vyrobcu
maximalne 1x mesacne

Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitelnosti

Prevadzka firewall

(0]
(0]

(0]
(0]

Odstranovanie poruch firewall zariadeni hlasenych z monitoringu

Patchovanie FW a ich systémov v sulade kompatibility maticou vyrobcu maximalne 1x
mesacne

Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitelnosti
Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktiry SSC

Prevadzka VPN koncentrator

(0]

(0]
(0]

(0]
(0]

Odstranovanie poruch koncentratora virtualnej privatnej siete (dalej tiez VPN koncentrator)
hlasenych z monitoringu

Sprava profilov, pristupov uzivatelov a pristupovych prav do sieti

Patchovanie VPN koncentratora v sulade kompatibility maticou vyrobcu maximalne 1x
mesacne

Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitelnosti
Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktury SSC

Reporting s aktualnym stavom siet'ovej infrastruktary

(0]
(0]
(0]
(0]

(0]

3.

Analyza a predikcia vyvoja zatazenia komunikacného prostredia

Navrhy na technické opatrenia a servisné zasahy

Incident report zo sietovej oblasti za reportované obdobie

Navrhy  modifikacii sietovej architektiry a  konfiguracii  aktivnych  prvkov
LAN/WAN/FW/Sietovej segmentéacie

Monitorovanie prevadzky komunika¢nych zariadeni s vyuZitim prislusného nastroja

IKT komponent: Storage a backup infrastruktira

Sluzba obsahuje:
Prevadzka centralnych diskovych poli



o Patchovanie v sulade kompatibility maticou vyrobcu (Podla vyrobcu a kupnej zmluvy)

0 Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitelnosti

o Aktivny monitoring. Kontrola uzivatelov, pristupovych prav, logov a sledovanie vykonnosti
a dostupnych kapacit

0 Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktury SSC

Prevadzka zalohovacieho systému

o Patchovanie technického vybavenia (dalej tiez ,HW*) zalohovacieho systému v sulade
kompatibility maticou vyrobcu maximalne 1x mesaéne

o0 Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitelnosti

o Aktivny monitoring. Kontrola uzivatefov, pristupovych prav, logov a sledovanie vykonnosti
a dostupnych kapacit

0 Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktary SSC

Prevadzka zalohovacieho SW

0 Sprava zalohovych politik, job-ov, taskov, podla zadefinovanych pozZiadaviek spravcu
aplikacii/systémov

o0 Patchovanie v sulade kompatibility maticou vyrobcu maximalne 1x mesacne

o Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitelnosti

o Aktivny monitoring. Kontrola uzivatefov, pristupovych prav, logov a sledovanie vykonnosti
a dostupnych kapacit

0 Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktary SSC

Reporting s aktualnym stavom storage/ backup/ UPS infrastruktiry

o0 Incident report z backup a storage oblasti za reportované obdobie

0 Spolupraca s Obstaravatefom pri monitorovani napajania jednotlivych HW komponentov
(UPS)

4. IKT komponent: Server-systém a systémova SW infrastruktura

Sluzba obsahuje:

Prevadzka HW serverovej infrastruktary

o Patchovanie v sulade kompatibility maticou vyrobcu maximalne 1x mesacne

o0 Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitelnosti

o Aktivny monitoring. Kontrola logov a sledovanie stavu vykonnosti a vyuzivania zdrojov HW
0 Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktary SSC

Prevadzka serverov Windows na systémovej turovni OS

0 Sprava virtualnych serverov vo virtualnych farmach na platforme VMware

0 Sledovanie obsadenosti suborovych systémov, vyuzivanie a sprava pridelenych zdrojov

o Patchovanie a Fixovanie na urovni opera¢nych systémov (dalej tiez ,0S") maximalne 1x
mesacne

0 Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitefnosti

o Aktivny monitoring. Kontrola uzivatelov, pristupovych prav na urovni OS, logov na vyskyt
chyb a varovani

0 Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktary SSC

Prevadzka Microsoft AD/AAD a Office 365

o Sprava Microsoft Active Directory (dalej tiez ,AD“) a objektov globalnej politiky opravneni
(Group Policy Object, dalej tiez ,GPQO")

0 Sprava Microsoft AAD domén

0 Sprava Microsoft ADConnect

o Aktivny monitoring. Kontrola uzivatelov, pristupovych prav, Microsoft O365 uzivatelskych
licencii, logov na vyskyt chyb a varovani

0 Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktury SSC

Prevadzka virtualizaénej platformy

o0 Sprava virtualiza¢nej platformy VMware VCenter/ESXi

0 Patchovanie maximalne 1x mesacne

o0 Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitelnosti



(0]
(0]

Aktivny monitoring. Kontrola logov na vyskyt chyb a varovani
Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktury SSC

Prevadzka elektronickej posty (MS Exchange)

OO O0OO0OO0OO0OO0O0o

Sprava pouzivatelskych schranok

Sprava MS Exchange 2019 onprem prostredia

Sprava 0365 Exchange Online prostredia

Sprava hybridnej konfiguracie

Patchovanie maximalne 1x mesacne

Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitelnosti
Aktivny monitoring. Kontrola logov na vyskyt chyb a varovani

Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktury SSC

Prevadzka MS System Center produktov

O O0OO0OO0OO0Oo

Sprava MS SCOM prostredia

Sprava MS SCCM prostredia

Patchovanie maximalne 1x mesacne, pocas trvania kontraktu so spolo¢nostou Microsoft
Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitelnosti

Aktivny monitoring. Kontrola logov na vyskyt chyb a varovani

Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktiry SSC

Prevadzka DNS, DHCP, CA, IIS, suborovych, terminalovych a tlacovych sluzieb

(0)
(0)

(0]
(0]

Sprava DNS, DHCP, CA, IS aplikacii

Sprava suborovych, terminalovych a tlacovych sluzieb (neobsahuje navrh adresarovej
Struktary)

Aktivny monitoring. Kontrola uzivatelov, pristupovych prav, logov na vyskyt chyb a varovani
Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktiury SSC

Reporting s aktualnym stavom server-systém a systémovej SW infrastruktury

(0]

Navrhy na technické opatrenia, servisné zasahy a navrhy na optimalizaciu architektury

Sluzba tiez obsahuje:

5.

Zabezpecenie aktualnej evidencie a spravy jednotlivych IKT komponentov, ktoré budu
evidované v CMDB databaze

Zabezpecenie riadenia a evidencie konfiguracii jednotlivych IKT komponentov (v zmysle
odporucani bezpec€nostnych praktik / Best Practices)

Spolupraca pri riadeni incidentov pri jednotlivych IKT komponentoch infrastruktury SSC
Spolupraca pri riadeni kapacit IKT infrastruktiury SSC (napr. nedostatok diskového
priestoru, vytazenie procesora, nedostatok pamate)

Navrhy na rozvoj IKT infrastruktary SSC

Sucinnost pri realizacii zmenovych poziadaviek (napr. pri instalacii novych IKT
komponentov), nie samotna realizacia

Zabezpecenie suladu s platnymi internymi smernicami SSC

Spolupraca pri sprave SW licencii

Poskytovanie sucinnosti pri priprave planov obnovy / havarijnych planov pre vybrané
kritické IKT komponenty

IKT komponent: SW a aplikacie 3 stran

Sluzba obsahuje:
Prevadzka IKT prostredia internych aplikacii Obstaravatela implementovanych externymi

dodavatelmi v ramci realizovanych projektov Obstaravatelfa, ktoré su v sprave
Poskytovatefla.

Patchovanie mimo stanoveného terminu v pripade zistenia kritickej zranitelnosti
Spolupraca v pripade poziadavky Obstaravatelfa pri rieSeni problémov suvisiacich s
prevadzkou aplikacie 3 stran na urovni OS.



6.

IKT Komponent: Sluzba Service desk

Sluzba obsahuje:

(0]

(0]

(0]

B

1.

Prijimanie incidentov, poZiadaviek, ich evidovanie a priradovanie na rieSenie rieSitelskym
skupinam

Monitoring Zivotného cyklu evidovanych incidentov a poziadaviek a nasledné uzatvaranie
poziadaviek a incidentov

Informovanie Obstaravatela o priebehu/ riedeni jeho poZiadaviek a incidentov proaktivhe
operatorom sluzby Service desk (dalej tiez ,SD*)_alebo na zaklade dopytu zo strany
Obstaravatefla

Monitoring dodrziavania platnych SLA a ich zmeny

Eskalacia rieSenia incidentov (v pripadoch prekroCenia SLA parametrov) za ucelom
minimalizacie negativneho dopadu

Kontrola spravnosti udajov vedenych v SD

Monitoring doby rieSenia problému a pripadna eskalacia

. Sluzba vyziadanej technickej podpory

IKT komponent: Desktopy a Notebooky

Sluzba obsahuje:
Priprava IKT komponentu pre odovzdanie pouzivatelovi

(0)
(0)

Individualna a hromadna instalacia image — zakladny SW
InStalacia SW podla pridelenych roli

Odovzdanie IKT komponentu pouzivatel'ovi

(0]
(0]
(0]

Personalizacia nastaveni pre konkrétneho pouzivatela
Fyzické pripojenie IKT komponentu do siete Obstaravatela
Zakladné zaSkolenie pouzivatela

Zaruény servis IKT komponentu

(0]
(0]
(0]

Diagnostika poruchy
Nahlasenie servisnej organizacii
manazovanie opravy (dohlad nad kvalitou opravy, dohlad nad €asom odstranenia poruchy)

Pozaruény servis IKT komponentu

(0]
(0]
(0]

Diagnostika poruchy
Oprava vlastnymi prostriedkami, pripadne nahlasenie servisnej organizacii
Manazovanie opravy (dohlad nad kvalitou opravy, dohlad nad ¢asom odstranenia poruchy)

Riesenie incidentov, vad a problémov

Riesenie poziadaviek na zmenu

Spolupraca na zabezpeleni fyzického stahovania |IKT komponentu v ramci
Obstaravatelom uréeného pracoviska SSC

InStalacia a odinstalacia SW

Pridanie a odobranie pridavnych zariadeni (napr. tlaiaren alebo iné zariadenie vyzadujuce
inStalaciu ovladacov)

Migracia dat pouzivatela

Odobratie IKT komponentu pouzivatel'ovi

(0]
(0]
(0]

Spolupraca pri fyzickom odpojeni IKT komponentu zo siete Obstaravatela
Odinstalovanie SW
Priprava IKT komponentu na odpredaj/likvidaciu/darovanie, vratane vymazania dat

Konzultacie, poradenstvo a zaskolenie na pouzivanie prideleného IKT komponentu pre
koncovych pouzivatelov Obstaravatela, v rozsahu zakladného pouzivania

Sluzba neobsahuje:

(0]

Pri pozaruénom servise cenu nahradnych dielov a prace tretich subjektov



o0 Odpredaj/darovanie a komunikaciu s 3.stranami

2. IKT Komponent: Tlacové zariadenia (lokalne, sietové) multifunkéné zariadenia,
skenery, faxy

Sluzba obsahuje:
Priprava IKT komponentu pre odovzdanie pouzivatelovi
o InStalacia a konfiguracia IKT komponentu (Firmware, GPO, zdielanie a pod.)

Odovzdanie IKT komponentu do pouzivania

o0 Na mapovanie IKT komponentov pouzivatelom

o0 Fyzické pripojenie IKT komponentov do siete Obstaravatela
0 Zakladné zaSkolenie pouzivatela

Zaruény servis IKT komponentu

o Diagnostika poruchy

o Nahlasenie servisnej organizacii

0 Manazovanie opravy (dohfad nad kvalitou opravy, dohlad nad ¢asom odstranenia poruchy)

Pozaruény servis IKT komponentu

o Diagnostika poruchy

0 Oprava vilastnymi prostriedkami, pripadne nahlasenie zmluvnému partnerovi

0 Manazovanie opravy (dohfad nad kvalitou opravy, dohlad nad ¢asom odstranenia poruchy)

Vydistenie, vymena maintenance kit v zmysle pokynov vyrobcu (sluzba neobsahuje
cenu maintenance Kkit)

Riesenie incidentov, vad a problémov

Riesenie poziadaviek na zmenu

0 Spolupraca na zabezpeceni fyzického stahovania IKT komponentu v ramci Obstaravatefom
uréeného

pracoviska SSC

Odobratie IKT komponentu
o0 Fyzické odpojenie IKT komponentu zo siete Obstaravatela
0 Priprava IKT komponentu na odpredaj/likvidaciu/darovanie

Konzultacie, poradenstvo a zaskolenie na pouzivanie prideleného IKT komponentu pre
koncovych pouzivatel'ov Obstaravatel'a, v rozsahu zakladného pouzivania

Sluzba neobsahuje:
0 Vymena spotrebného materialu (tonery, papier)
0 Pri pozaruénom servise cenu nahradnych dielov a prace tretich subjektov

3. IKT Komponent: Aktivhe a pasivne prvky LAN, WAN infrastruktury

Sluzba obsahuje:

Prevadzka sieti LAN, WAN

o Odstrafiovanie poruch LAN, WAN pripojeni a zariadeni hlasenych pouzivatefom

Zriadenie LAN, WAN pripojenia

Prekladka koncovych bodov LAN, WAN pripojenia alebo jeho technickych parametrov
ZruSenie LAN, WAN pripojenia

Konfiguracia a realizovanie potrebnych zmien v konfiguraciach LAN, WAN zariadeni
sietového prostredia

O o0oo0o

Prevadzka WiFi sieti

o Odstrafiovanie poruch WiFi sieti hldsenych pouzivatefom
0 Zriadenie WiFi sieti

0 ZruSenie WiFi sieti



o Upravy konfiguracie na WiFi sietach

Prevadzka firewall zariadeni

o Odstrafiovanie poruch FW hlasenych pouzivatefom

o Konfiguracia a realizovanie potrebnych zmien pravidiel FW podla poZiadaviek
Obstaravatela

0 Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktary SSC

Prevadzka VPN koncentratora

o Odstranovanie poruch VPN koncentratora hlasenych pouzivatefom

o Konfiguracia a realizovanie potrebnych zmien pravidiel VPN koncentratora podla
poziadaviek Obstaravatela

0 Zaznamenavanie zmien do CMDB - databaza IKT komponentov infrastruktary SSC

Zaruény servis IKT komponentu

o Diagnostika poruchy

o Nahlasenie servisnej organizacii

0 Manazovanie opravy (dohlad nad kvalitou opravy, dohlad nad ¢asom odstranenia poruchy,
vybavenie evidencnych €innosti)

o0 Na zaklade splnomocnenia komunikacia s tretimi stranami

Pozaruény servis IKT komponentu

o Diagnostika poruchy

0 Oprava vilastnymi prostriedkami, pripadne nahlasenie zmluvnému partnerovi

0 Manazovanie opravy (dohlad nad kvalitou opravy, dohlad nad ¢asom odstranenia poruchy,
vybavenie eviden&nych &innosti)

o0 Na zaklade splnomocnenia komunikacia s tretimi stranami

Riesenie incidentov, vad a problémov

o Diagnostika a rieSenie poruch aktivnych sietovych prvkov

o Diagnostika a rieSenie poruch WiFi zariadeni (kontrola zakladného nastavenia, kontrola
konfiguracie a testovanie konektivity, spolupraca na vymene v pripade poruchy WiFi
zariadenia)

RiesSenie poziadaviek na zmenu v ramci lokality instalacie

o Poskytnutie sucinnosti pri fyzickom stahovani IKT komponentu v ramci Obstaravatelom
uréeného pracoviska SSC (vypinanie infrastruktury, poskytnutie informacii o spravovanej
infrastrukture a pod.), mimo samotnych vykonov tykajucich sa stahovania.

Konfiguracia a instalacia WiFi bazovych stanic

Konfiguracia sietovych portov podlPa definovanych nastaveni, odblokovanie,
zablokovanie

Kompletna konfiguracia prepinacov, smerovacov, WiFi zariadeni a ostatnych LAN/WAN
zariadeni v sulade s odporuc¢anou praxou

Konzultacie, poradenstvo a zaskolenie na pouzivanie dodaného IKT komponentu
Test vysokej dostupnosti (d’alej tiez High Availability, ,,HA”) a test obnovy (d'alej tiez
Disaster

Recovery, ,,DR") 1x ro€ne

4. IKT Komponent: Storage a backup infrastruktura

Sluzba obsahuje:

Prevadzka centralnych diskovych poli

o Odstrafiovanie poruch diskovych poli a ich pripojeni do LAN a oddelenych datovych sieti
(dalej tiez Storage Area Network, ,SAN“) (poCas trvania zaruky rieSi poruchy zmluvny
partner)



0 Manazment diskovych priestorov a zdrojov. Nové/zmeny/zruSenie a
priradovanie/odoberanie IKT systémom Obstaravatela

o HW zmeny a rozSirenie diskovych kapacit v sulade s odporu¢anim vyrobcu HW a dizajn
dokumentu

o Konfiguracia a realizovanie zmien na zaklade dizajn dokumentov

0 Vytvaranie/ mazanie pristupovych prav uzivatefov

Prevadzka zalohovacieho systému

o0 Odstrafiovanie poruch diskovych poli a ich pripojeni do LAN /SAN sieti (po¢as trvania
zaruky rieSi poruchy zmluvny partner)

0 Manazment diskovych/paskovych kapacit a zdrojov. Nové/zmeny/zruSenie a
priradovanie/odoberanie IKT systémom Obstaravatela

o HW zmeny a rozSirenie diskovych/paskovych kapacit v sulade s odporu¢anim vyrobcu HW
a dizajn dokumentu

o Konfiguracia a realizovanie zmien na zaklade dizajn dokumentov

0 Vytvaranie/ mazanie pristupovych prav uzivatelov

Prevadzka zalohovacieho SW

0 Zalohovanie dat prevadzkovanych IKT systémov a aplikacii, t.j. vykonavanie a sledovanie
vykonavania backup jobov podla zadefinovanych pozZiadaviek spravcu IKT systémov a
aplikacii

o0 Konfiguracia a realizovanie zmien v sulade s odporu¢anim vyrobcu SW a dizajn dokumentu

Reporting s aktualnym stavom storage a backup infrastruktary

0 Analyza, predikcia vyvoja a planovanie vykonnosti a dostupnosti kapacit pre IKT
infrastrukturu storage a backup

o Navrhy na technické opatrenia, servisné zasahy a modifikaciu architektury
0 Report incidentov z backup a storage oblasti za dohodnuté reportované obdobie

Zmena HW a SW storage a backup architektury

5. IKT Komponent: Server-systém a systémova SW infrastruktira

Sluzba obsahuje:

Prevadzka HW serverovej infrastruktary

o Konfiguracia a realizovanie potrebnych zmien, ladenie vykonnosti a kapacitné planovanie
na zaklade dizajn dokumentu a odporucani vyrobcu HW

o0 Vytvaranie a mazanie pristupov uzivatelov a ich pristupovych prav

Prevadzka serverov Windows na systémovej turovni OS

o Konfiguracia a realizovanie potrebnych zmien, ladenie vykonnosti a kapacitné planovanie
na zaklade dostupnych HW kapacit

o0 Vytvaranie a mazanie pristupov uzivatelov a ich pristupovych prav na arovni OS

Prevadzka Microsoft AD/AAD a Office 365
o Vytvaranie, ruSenie Microsoft AD, doménovych objektov a GPO
o Vytvaranie a mazanie pristupov uzivatelov a opravneni, sprava Microsoft O365 licencii

Prevadzka virtualizacie platformy

o Konfiguracia a realizovanie potrebnych zmien, ladenie vykonnosti a kapacitné planovanie
na zaklade dizajn dokumentu a odporu¢ani dodavatefa SW

o Vytvaranie a mazanie pristupov uzivatefov a ich pristupovych prav na arovni OS

Prevadzka elektronickej posty (MS Exchange)
0 Vytvaranie, ruSenie uzivatelov

Prevadzka MS System Center

o Distribucia image, SW bali¢kov, zaplat a oprav, prostrednictvom SCCM a ich implementacia
v sulade s platnymi pravidlami Obstaravatela

o V pripade oCakavaného vplyvu na IKT infrastruktiru Obstaravatela vyziadanie otestovania



o0 V pripade aplikacie tretej strany, spolupraca na zaklade vyZiadanej instalacnej
dokumentacie

0 Generovanie reportov z SCCM a z SCOM

0 Pridavanie odoberanie existujucich sucasti SCCM a SCOM

Prevadzka DNS, DHCP, CA, IIS, suborové, terminalové a tlacové sluzby

0 Vytvaranie, ruSenie uzivatelov, pristupovych prav

0 Vydavanie/ revokovanie certifikdtov, ak sa jedna o aplikaciu tretej strany, na zaklade
vyziadanej inStalacnej dokumentéacie

Reporting s aktualnym stavom IKT komponentu: Server-systém a systémova SW
infrastruktura
o Navrhy na technické opatrenia, servisné zasahy a modifikaciu architektury

Konzultacie a poradenstvo
0 Sucinnost’ pri indtalovani, upgrade, konfiguracii SW/HW IKT komponentov, ktoré boli
predmetom dodavky 3.strany, mimo samotného vykonu instalacii

6. IKT Komponent: SW a aplikacie 3. stran

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

Sucinnost’ pri rieSeni problémov suvisiacich s prevadzkou aplikacie na drovni HW a OS

Vseobecne k detailom poskytovania sluzieb:
Pre vylucenie akychkolvek pochybnosti predmetom dodavky sluzieb v zmysle tejto zmluvy
nie je:

e Spraval/lnstalacia UPS (GR lokalita) a generatora (GR Lokalita)

e Sprava elektriky a napajania (aj monitoring) k HW zariadeniam a serverom

¢ Integracia novych IT systémov (HW, SW) do existujucej infrastruktury



Priloha 3 — Pocéty kusov jednotlivych IKT komponentov

Desktopy:
Pocet desktopov — 488 ks, z toho v inych lokalitach (mimo Bratislavy) 190 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 — 200 ks

Prevladajuca znacka: HP

Servery:
15 fyzickych serverov (HPE/Lenovo)

65 virtualnych serverov

OS — Windows Server 2012, Windows Server 2008 R2, Windows Server 2012R2, Windows
Server 2016 a 2022

MS SQL 2014,2016,2017
Terminalové sluzby

LAN/WAN :

Struktirovana siet — kabelaz, ktora sluZi pre prenos datovych signélov a v mensej miere pre
potreby telefénnej siete.

Kabelaz je kategoérie Catbe s prenosom 100Mb/s,1Gb/s a 10Gb/s. Sucasné aktivne prvky su
postavené na technolégii “GigabitEthernet”.

WAN/LAN aktivne prvky - HP 7510 Modulamy 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
pobockach ne manazovatelne switche réznych vendorov.

Ako brana do internetu a klient VPN sluzi SOPHOS XG430.

Prepojenie jednotlivych lokalit SSC KE, ZA, BB, PO a pridruzenych detaSovanych pracovisk
je zabezpectené VPN sietou od Poskytovatela — O2 na réznych technoldgiach (Air Fix, RR,
LTE).

59 ks, z toho v inych lokalitach (mimo Bratislavy) 19 ks
Cisco, HPE, Aruba, Huawei, Sophos. ZyXEL

Periférie:
Cca 450 ks tlaciarni (z toho po zaruke 320ks)

Multifunkéné a kopirovacie zariadenia (130ks)
Skenery
Faxy

Prevladajuca znacka: HP



Aplikacie:
Virtualizacia Vmware Vcenter 6.5 + Na [VSC VmWare Vcenter 7

Veeam Backup & Replication Enterprise Plus v.11

Doménové Radi¢e, 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:
domeény "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 registraturu spisov)

ADMIS I (IS pre registratdru zmluv)

IS Cestné vahy

ESID system GIS (sprava udajov o nehnutefnostiach a udajoch spravy majetku)
ESID Locator (mobilna aplikacia pre pracu s katastralnymi udajmi 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) a iné



Priloha 4 — Miesta poskytovania sluzieb

Generalne riaditel'stvo Dubravska cesta 1152/3 841 01 Bratislava

SSC

IVSC Bratislava Dubravska cesta 1152/3 841 01 Bratislava
Studena 5734/9 826 19 Bratislava
BeSenovska cesta 4488/2 940 92 Noveé Zamky
Okruzna cesta Basta IV. 2368 | 945 01 Komarno
Nadrazny rad 27 934 80 Levice
Matuskovska 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 Piedtany

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 ZA M.Razusa 104/A 010 01 Zilina
Kollarova 4315/94 036 01 Martin
Brnianska 1997/3, Brnianska 911 05 Trendin

2714/2

Kubinska 538/8 026 80 Dolny Kubin
Povazské Podhradie 292 017 25 P. Bystrica
Pod stranami 4 031 01 L. Mikulas
A. Hlinku 2621 022 01 Cadca
Priemyselna 77/4 971 01 Prievidza

IVSC Kosice Kasarenské namestie 4 040 01 KosSice
Duchnovi¢ovo 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
Levocéska 359/25 064 01 Stara Lubovria
Stefanikova 789 085 58 Bardejov
Sovietskych hrdinov 410 089 11 Svidnik
Cemernianska 138 093 03 Vranov
Ruskovska 977/3 075 18 TrebiSov




Priloha 5 — Cena za dodato¢né sluzby

Jednotkova . Celkova . .
Pocet Cekova cena v € vratane

cena Vv € bez ednotiek cenav€ DPH
DPH ) bez DPH

Dodato¢né prace uchadzaca

Hodinova sadzba pre IKT

komponent: Desktopy 75,00 100 ¢h 7 500,00

a Notebooky

Hodinova sadzba pre IKT

komponent: Aktivhe a pasivne 78,00 100 ¢h 7 800,00

prvky LAN, WAN infrastruktary

Hodinova sadzba pre IKT

komponent: SW a aplikacie 3 78,00 100 ¢h 7 800,00

stran

Hodinova sadzba pre IKT

komponent: Server-systém a 78,00 100 ¢h 7 800,00

systémova SW infrastruktura

Celkova cena za dodanie 30 900,00

predmetu zakazky




Priloha 6 — Zoznam pracovnikov Poskytovatela podielajucich sa na poskytovani

Interny zamestnanec
P. €. | Priezvisko, meno , titl. lexterny zamestnanec /
subdodavatel
1. | Michal Chovan Interny zamestnanec
2. | Julius Sedlak Interny zamestnanec
3. | Karol Litecky Interny zamestnanec
4. | Dusan Radi¢ Interny zamestnanec
5. | Jan Miga Interny zamestnanec
6. | Peter Kuvinka Interny zamestnanec
7. | Dominik Hertl Interny zamestnanec
8. | Lukas Sutta Interny zamestnanec
9. | Martin La$ Interny zamestnanec
10. | Roébert Pomietlo Interny zamestnanec
11. | Jana Dubajova Interny zamestnanec

sluzieb



Priloha 7 — Riadenie a prevadzkovy model

Riadiaci a prevadzkovy model bude Specifikovany a odsuhlaseny zmluvnymi stranami pri¢om
bude obsahovat nasledovné definicie a nastavenia:

Organizacia sluzby
o Definicia organizaCnej Struktury dodavky sluzby na
o strategickej urovni
o operativne drovni
Definuju sa role a zodpovednosti riadiaceho a operativneho vyboru, nominuju sa
Clenovia za obe zmluvné strany, pravidla fungovania organov, pravidla eskalacii
a pod.

Definicia riadiacich procesov
¢ Riadenie zmluvnej a projektovej dokumentacie
e Zadavanie poskytovanych sluzieb
o Automaticky vykonavané sluzby
o Sluzby vyziadanej technickej podpory
o Dodatoéné sluzby
o Preberanie a akceptacia poskytovanych sluzieb
Riadenie eskalacii

Pri jednotlivych procesoch budu nadefinovany minimalne:
Ciel procesu

Spustac procesu

Rozhranie z predchadzajucich procesov

Rozhranie na Poskytovatela

Vstupy procesu

Aktivity procesu

Rozhranie na nasledujice procesy

Vystupy procesu

O O O O OO0 O O

Definicia prevadzkovych IT procesov v zmysle ITIL

Poskytovatel poskytuje sluzby v tychto procesoch:
e Service Desk

Incident Management

Event Management

Request Fulfilment (Service Request)

Problem Management

Access Management

Technical Management

IT Operations Management

Service Reporting & Measurement

Pri jednotlivych procesoch budu nadefinovany minimaine:
Ciel procesu

Spustac procesu

Rozhranie z predchadzajucich procesov

Rozhranie na Poskytovatela

Vstupy procesu

Aktivity procesu

Rozhranie na nasledujuce procesy

Vystupy procesu

O O O OO O O O



Priloha 8 — Uroveii poskytovanych sluzieb

Cas odozvy — maximalna doba, po&as ktorej je dodavatel sluZieb povinny reagovat na
podnet Obstaravatela (napr. incident, poZiadavku), t.j. v ramci tohto ¢asu musi Service
Desk dodavatela sluzieb oznamit pouzivatefovi IKT komponentu Obstaravatela, Ze jeho
poziadavka bola zaevidovana. Ak je €as odozvy napr. 4 hod. a Standardny ¢as podpory
napr. od 7.00 do 16.30 v pracovnych dfioch, m6zZu nastat 3 situacie:

o

o

o

ak bol incident nahlaseny o 12.30 hod., maximalny ¢as odozvy je do 16.30 hod.
v ten isty pracovny den,

ak bol incident nahlaseny o 13.00 hod., maximalny ¢as odozvy je do 7,30 hod.
nasledujuci pracovny den,

ak bol incident nahlaseny medzi 16.30 - 7.00 hod., maximalny ¢as odozvy je do
11.00 hod. nasledujuci pracovny defi (Cas odozvy zacina plynut nasledujuce rano
v pracovny def o 7.00 hod.).

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

24:00.

« Cas fixacie - maximalna doba, do ktorej nahlasena vada musi byt odstranena a sluzba
poskytovana podla dohodnutych parametrov. Ak je &as fixacie napr. 8 hod.(pocita sa
kontinualne plynutie ¢asu, okrem dni pracovného pokoja a volna) a Standardny Cas
podpory napr. od 7.00 do 16.30 v pracovnych drioch, mbzu nastat' 3 situacie:

(0]

(0]

(0]

ak bol incident nahlaseny o 8.00 hod., maximalny €as fixacie je do 16.30 hod. ten
isty pracovny den,

ak bol incident nahlaseny o 10.00 hod., maximalny Cas fixacie je do 9.00 hod.
nasledujuci pracovny den,

ak bol incident nahlaseny medzi 16.30 - 7.00 hod., maximalny Cas fixacie je do
15,00 hod. nasledujuci pracovny deri po dni.

Do Casu fixacie sa nezapo itavaju soboty, nedele a sviatky, t. j. v tychto dfioch od 00:00 do

24:00.

« Cas podpory - Doba garantovaného zabezpedenia sluzby, podas tejto doby je
poskytovana podpora pouzivatelom IKT komponentu Obstaravatela (prvy kontakt cez
Service Desk, dalSie rieSenie prostrednictvom riesitelskych skupin).

Obstaravatel pozaduje plnenie Urovne SLA parametrov: Cas odozvy, Cas fixacie a Cas
podpory tak ako su definované v tabulke nizSie:

Cas Cas x
IKT Komponent odozvy fixacie Cas podpory
Desktopy a Notebooky 8 hod. 72 hod. Po — Pia 7.00 —
16.30
Aktivne a pasivne prvky LAN, WAN 2 hod. 24 hod. Po — Pia 7.00 —
infrastruktury 16.30
Storage a backup infrastruktura 2 hod. 24 hod. Po — Pia 7.00 —
16.30
Server-systém a systémova SW Po — Pia 7.00 —
infrastruktura 2 hod, 24 hod, 16.30
SW a aplikacie 3 stran 2 hod. 24 hod. Po — Pia 7.00 —
16.30
Sluzba Service desk 4 hod. n/a Po — Pia 7.00 —
16.30
Tlacové zariadenia (lokalne, sietove) Po — Pia 7.00 —
multifunkéné zariadenia, skenery, faxy 8 hod. 72 hoa. 16.30




Zlava z ceny za nedodrzanie SLA parametrov: Cas odozvy, Cas fixacie je kalkulovana
nasledujucim spésobom:

Zlava = (Ts-Tp)*K*C, priCom
Ts je skuto&ne namerany ¢as SLA parametra
- Tp je poZzadovany ¢as SLA parametra
- K je koeficient zfavy (pre ¢as odozvy 0,005%, pre Cas fixacie 0,05%)
- C je mesacna pausalna suma



Priloha 9 — Bezpeénostna politika Objednavatela

Poskytovatel je povinny dodrziavat smernicu Objednavatela oznadenu ako — Bezpeénostné
poZziadavky pre tretie strany, ktorej znenie Poskytovatel obdrZal pred uzatvorenim tejto zmluvy
a s jej obsahom a povinnostami z nej vyplyvajucimi sa riadne oboznamil pred uzatvorenim
tejto zmluvy.

Poskytovatel musi strpiet zo strany Objednavatela alebo nim uréenej osoby vykonanie auditu
na posudenie suladu / dodrziavanie tejto zmluvy, pri¢om Objednavatel je povinny o vykonani
auditu informovat Poskytovatela minimalne 3 pracovné dni vopred.

Poskytovatel je povinny odstranit zistenia identifikované penetraCnym testovanim /
skenovanim zranitelnosti resp. inym nastrojom (pokrocily monitoring).

Poskytovatel je povinny prijat a aplikovat vSetky nevyhnutné technické, procesné aj
organiza¢né bezpecénostné opatrenia (napr. riadenie pristupov, antivirusova ochrana a iné)
tak, aby zamedzil vyskytu bezpe€nostného incidentu. Poskytovatel berie na vedomie, Ze
Objednavatel je v zmysle zakona o kybernetickej bezpeénosti prevazkovatel zakladnej sluzby.

Poskytovatel tymto deklaruje, Ze prijima vSetky bezpe€nostné opatrenia Objednavatela a
garantuje, ze dostupnost a bezpecCnost informaénych systémov Objednavatela nebude
naruSena a Ze dostupnost, dbévernost a integrita informaénych aktiv spracuvanych v
informacnych systémoch Objednavatela bude zachovana.



