Priloha ¢. 4 k Zmluve na poskytnutie sluzby €.
176/CE/OD/2008

Definicie pojmov a skratiek

IS/ICT
Informa¢né systémy ainformagné komunika¢né technoldgie, tj. vSetky prvky
infrastruktdry zahrnuté do predmetu outsourcingu.
Sw
Softvér — programové vybavenie prvku infrastruktiry
HW
Hardvér — technicke vybavenie prvku infrastruktary
Oblasti IS/ICT
IS/ICT su rozdelené do nasledujicich oblasti:
Desktopy
Servery
LAN/WAN
Telefénia
Periférie
HelpDesk
* Aplikaéné Sluzby
Outsourcing
Prevzatie zodpovednosti za prevadzku aservis danej oblasti IS/ICT, vratane
suvisiacich sluzieb.
SLM

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

Sluzba

Suhrn ¢innosti a opatreni potrebnych na zabezpelenie realizacie poZiadavky, &i
odstranenie poruchy daného prvku IS/ICT.
Komponent sluzby

Logicka, ucelena Cast sluzby. Medzi komponenty sluzby patri:

o Obstaranie a dodavka prvku infrastruktary

Aktivity spojené so zabezpefenim dodavky prvku infrastruktury, pripadne jeho Casti.
Tyka sa hardvérovej ako aj softvérovej €asti prvku infrastruktary.

¢ Servis prvku infrastruktary

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

« Instalovanie a konfiguracia

Aktivity spojené so sprevadzkovanim prvku infradtruktary a nastavenim Zelanych parametrov.

¢ Administracia

Prevadzkovanie IS/ICT v sulade so SLA

o Zmena konfiguracie

Aktivity spojené so zmenou zelanych parametrov prvku infrastruktury

¢ Odstranenie a vyradenie

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

¢ Premiestnenie

Aktivity spojené s premiestnenim a opatovnym sfunk&nenim prvku infradtruktary

e Rozvoj

Aktivity spojené s rozvojom prvku infrastruktiry smerujice k rozSireniu jeho efektivity,
t.j. vykonnosti, ¢i priepustnosti a pod.

¢ Odstranovanie poruchy

Aktivity spojené s odstrafiovanim poruchy prvku infrastruktiry ajeho uvedenie do
Standardnej prevadzky

¢ Realizacia poziadavky
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Aktivity spojené s realizaciou poziadavky

+ Riadenie IT sluzieb

Riadenie IT sluzieb s pouzitim $tandardnych IT procesov.

+ Riadenie IT outsourcingu

Aktivity spojené so zabezpecenim plynulého poskytovania IT sluzieb v zmysle ponuky

« Reporting

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

Aktivita

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

Je doCasna etapa projektu, v ramci ktorej bude prevzaty aktualny stav IS/ICT a tieto
IS/ICT budla konsolidované do stavu, v ktorom bude mozné zabezpedit v8etky dohodnuté
servisné parametre podla SLA.

Konsolidovana faza outsourcingu IS/ICT

Stav, v ktorom je mozna plna prevadzka IS/ICT v sulade so zabezpeéenim vsetkych
poZzadovanych servisnych parametrov definovanych v SLA.
Zmenové konanie

Zmenové konanie je proces schvalovania zmien, ktoré su zmluvne vyzadované.
Probléem (incident)

Pod pojmom probiém sa rozumie ¢iastocné alebo Upiné znefunk&nenie niektorého
z prvkov infrastruktury.

RozliSujeme nasledovné arovne problému/dopadu:

e Kriticky problém/dopad (IMP1)

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

¢ Vazny problém/dopad (IMP2)

Funk&nost' prvku infradtruktary je vaine obmedzend, jeho pouzivanie je mozné
v obmedzenom rozsahu. Problém podstatny vplyv na funk&nost, pripadne bezpelnost
prevadzky IS/ICT, pripadne ma vplyv na IS/ICT podporu vedlajSich firemnych procesov
(mailovy systém, reporting, doménové sluzby,..)

o Ciastoény problém/dopad (IMP3)

Funké&nost prvku infradtruktary je Ciastotne obmedzend, jeho G&elné pouzivanie je
mozZné v plnom rozsahu. Problém ma nepodstatny vplyv na funkénost, pripadne bezpe&nost
prevadzky [S/ICT, pripadne, nema priamy vplyv na IS/ICT podporu firemnych procesov.
(porucha Standardného PC,..).

 Ziadny problém/dopad (IMPO)

Funk&nost' prvku infrastruktiry nie je obmedzena, jeho ucelné pouzivanie je mozné
v plnom rozsahu. Problém nema ziadny vplyv na funk&nost, pripadne bezpeénost’ prevadzky
IS/ICT, pripadne nema vplyv na IS/ICT podporu firemnych procesov (porucha $tandardného
PC,.).

Poziadavka

Pod pojmom poziadavka sa rozumie doplnenie novej alebo Uprava existujicej
funk&nosti niektorého z prvkov IS/ICT (poZiadavka na rozdirenie, rozvoj, premiestnenie,
dodavku,....). Medzi poZiadavky patria nasledovné komponenty sluzby:

e Servis prvku infradtruktury
In&talovanie a konfiguracia
Administracia
Zmena konfiguracie
Odstranenie
Premiestnenie
Rozvoj

Kategorie zariadeni (SLx)
Zariadenia su rozdelené do nasledujucich kategérif podla urovne pozadovaného servisu:
e Zariadenia VIP (SL1)
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e Zariadenia kritické (SL2)

e Zariadenia Standardné (SL3)
Reaktna doba (TRea)

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

Doba odstranenia problému, ¢i realizacie poziadavky (TFix)

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

Doba definitivheho odstranenia problému, i realizacie poziadavky (TFixFin)

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

Rozdelenie servisnych ¢asov

+ Standardna servisna doba

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

s pohotovost’

V uvedenie dobe sa nevykonava rieSenie poziadaviek.

Operac¢na doba sluzby

Operatna doba sluzby je uvedena v SLA. Jedna sa ocas vktorom je sluzba
poskytovana. Opera&néa doba sluzby je sucet Standardnej servisnej doby a Pohotovosti.
BD

Doba rovnajucemu sa jednému Standardnému dnu, ktory je pracovnym driom. Vikendy
a sviatky sa do BD nezapocitavaju.

Dostupnost’

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

TT

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

HelpDesk

Outsourcingovy modul, v ktorom su poskytované sluzby zamerané na podporu riedenia
uzivatelskych problémov a poZiadaviek.
ccDh

Sluzba prvej Orovne vramci HelpDesku, ktord poskytuje sluZzby prostrednictvom
telefonickej podpory.

CHD

Sluzba druhej Grovne v ramci HelpDesku, ktora poskytuje sluzby - riedenie incidentov,

realizacia poziadaviek.
Dodavatef

Pravnicka ¢i fyzicka osoba, ktora doda zariadenie.
Vyrobca

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

Ma sa na mysli tdto Ramcova zmluva, ktora Specifikuje v8eobecné pravne a iné rdmce
pre prenajom zariadeni a sluzieb pre zakaznika.

Zariadenie
Ide ooznacenie predmetu najmu, t.j. stroj, pristroj, periférie, zariadenie, aplikatny systém
a pod..
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Priloha €. 5 k Zmluve na poskytnutie sluzby ¢.
176/CE/OD/2008

Podmienky a procedury pri ukonceni poskytovania sluzby

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

L. Podklady

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

Zoznam techniky spadajucej do predmetu outsourcingu.
Dokumentacia (Popisy procesov, prevadzkové priru¢ky, smernice)
Export otvorenych tloh z HelpDesk systému.

Organizac&na $truktura realizacného timu.

Zoznam lokalit, na ktorych sa poskytuju sluzby.

Personalne udaje

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

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

ll. Povinnosti zmluvnych stran

I1.1. Zo strany objednavatela

11.1.1. Zabezpelit sucinnost na vykonanie informa¢nych stretnuti (priestory, pristup
opravnenych oséb, dokumentaciu tykajicu sa predmetu outsourcingu, ktora je vo viastnictve
objednavatela).

i1.1.2. SpInit podmienky dohodnuté v zavere¢nom vyuctovani, najmé $pecifikované
v &lanku IV.

I1.2.  Zo strany poskytovatela

11.2.1. Zabezpelit vSetky potrebné podklady podla kapitoly | a zorganizovat' informaéné
stretnutie spojené s odovzdanim podkiadov.

11.2.2. Spinit podmienky dohodnuté v zavere¢nom vyuctovani.

lll. Casovy harmonogram procedury

Casovy harmonogram jednotlivych aktivit spojenych s ukon&enim outsourcingove;
zmliuvy je uvedeny v nasledujucej tabulke.

‘Aktivita iE 7'Kompetentna osoba [ ‘Trvanie [prac. dni] -~
s b e A e 1 s L Podklady v CE A e 5
Inventara techniky, priprava | Manazér sluzby | 5

zoznamu techniky. poskytovatela.

Kompletizacia dokumentacie | Manazér sluzby | 5

na odovzdanie vratane org. | poskytovatela.
Struktury, zoznamu lokalit,
personainych udajov
a popisu rozhrani pre
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monitoring.

Due diligence Manazeér sluzby | 3
poskytovatela.

Priprava exportu | Manazér sluzby | 1

z HelpDesku poskytovatela.

Sumarizacia reportov Manazeér sluzby | 0,5
poskytovatela.

Vy¢lenenie zalohovacich | Manazér sluzby | 0,5

meédii. poskytovatela.

Sumarizacia systému | Manazer sluzby | 0,5

pristupovych prav. _poskytovatela.

LR T I L Odovzdanie ]

Zorganizovanie informa¢ného | Manazér sluzby | 0,3

stretnutia (dohodnutie | poskytovatela.

terminu, priestorov a zostavy

zUgastnenych).

Informaéné stretnutie | Manazér sluzby | 3

zahrnujuce odovzdanie | poskytovatela.

dokumentacie a tasovy

priestor na kladenie otazok.

Fyzické odovzdanie majetku | Manazér sluzby | Podrla pripravenosti
poskytovatela. objednavatela, resp. nového

poskytovatela

IV. Zaverec¢né finanéné vyuétovanie pri
predcasnom ukonéeni zmluvného vzt'ahu

IV.1. V pripade pred€asného ukon&enia zmluvy z ddvodu, pre ktory by mohla zmiuvna
strana odstupit’ od zmiuvy, je tadto zmluvna strana opravnena pozadovat od druhej zmluvnej
strany zaplatit’

V.1.1. zmluvnl pokutu, ktora bude 2 nasobok pausalnej mesacnej platby bez
DPH

IV.1.2. &iastku za realizované &innosti podfa &lanku lll a to vo vy$ke 380.000 Sk
bez DPH, slovom tristoosemdesiat tisic slovenskych kortin bez DPH.

IV.2. V pripade pred¢asného ukonéenia zmiuvy z dévodu nepinenia zmluvnych podmienok
poskytovatelom, objednavatel nie je povinny zaplatit zmluvni pokutu podfa bodu 1V.1.1

IV.3. Ziadna pokuta alebo sankcia dohodnuta v Zmiuve, nema vplyv na narok poskytovatela,
resp. objednavatefa na nahradu $kéd vzniknutych z porudenia povinnosti niektorej zo
zmluvnych stran vyplyvajlcich im ztejto prilohy, z ramcovej zmluvy ako aj z prisludnych
pravnych predpisov.
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