
Zmluva o poskytovaní servisných služieb 

uzatvorená v zmysle $ 269 ads. 2 Obchodného zákonníka 

(ďalej aj ako „zmluva“) 

čísla 36/2021 u objednávateľa 

Zmluvné strany 

Objedn eľ: ONDAVA — Domov sociálnych služieb 

Rakovec nad Ondavou č. 45, 072 03 

Č. 00695190 
DI 2020734771 

on rozpočtová organizácia 
Ban ov Štá a pokladnica 

SK48 8180 0000 0070 0018 5801 
oby rokovať: nm: O NE o veciach zmluvných 

O —— - vo veciach technických 

n.o 

5a [7 
EB 

Došla: 
Gnoma s.r.o. 

ap 
zánska 23, 07101 Michalovce 18 -12- Zl a 

213063 

20041034 7/0. 
0041034 ii 

oločnosť s ručením obmedzeným 
T tra Banka a.s., Michalovce 

100 0000 0026 2074 6603 
ené rokove — —— - vo veciach zmluvných 

—— 
51 

- vo veciach technických 

194 14 

a je uzatvorená pod! 269 ods.2 Obchodného zákonníka
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% 
2. Použité skratky a pojmy 

Výzi jnov a skratiek pre účely tejto zmluvy je v prílohe č. 1 „Použité skratky a pojmy“ 

3, redm net ret zmluvy 

ci ejto zmluvy je outsourcing, tzn. servisná starostlivosť o informačné technológie 
špi ikov né v prílohe č.1. tak aby bol garantovaný bezchybný stav, funkčnosť a spoľahlivosť. 

rvisná starostlivosť pozostáva z pravidelnej údržby, zo zabezpečenia servisných zásahov v 

e vý kytu poruchy a inštalácií. 

3.2 a ravidelná údržba pozostáva z nasledujúcieh činností ak sú tieto technicky aplikovateľné vyššie 

ôsobom na výpočtovú techniku a programové vybavenie odberateľa. 

k la nastavenia automatickej aktualizácie dátových súborov k antivírovému softwaru, 

ve. manuálna akt la najnovšich/aktuálnych dátových súborov k legálne 

dobudnutým a nainštalovaným verziám antivírových programov na všetkých serveroch a. 

venie podľa potreby, 

antivírové prehliadky nodľa potreby a prípadné odvírenie na všetkých serveroch, ku ktorým 

legálne na dobudnuté a nainštalované antivírové programy. Pri antivírovej 

prehlta: odv í budú vždy použité najaktuálnejšie dostupné dátové súbory ku 

konkré verzii antivirového programu, 

cia a a a ošetrenie chybných sektorov pevných diskov počítačov v prípade potreby 
bu defrapmentácie zváži servisný technik na mieste), 

a vytrorenie dostatočného miesta na diskoch v serveroch (vymazanie 

ových súborov, presun/archivácia iných súborov) a ďalšie úkony 

k zabezpečí u lepšieho stavu a výkonu serverov odberateľa. Dodávateľ nie je 

zať užívateľ ské súbory bez predchádzajúceho súhlasu a asistencie 
po drnej sa odber rateľa, 

ia serverov (inštalácia Service packov podľa potreby, nastavenie 

ýc kov, adresárov, tlačiarni a definovanie prístupových práv užívateľov, 

funkčnosti ktoré zabezpečujú prevádzku vnútornej počítačovej siete 

ajmä kačných služieb Windows, DNS, DHCP, Exchange, 

zál h zdrojov UPS zálohujúcich servery a stav batérií podľa informácií 

o softw: Test simulácie výpadku napájania nie je predmetom tejto 

o spojenia k naskytovateľovi Internetových služieb (www, e-mail) a 

plnenia praxy cache a mail servera, v pripade potreby vymazanie/archivácia 

sô súhlasom zodpovednej osoby odberateľa,
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ay nia a funkčnosti automatického zálohovania na dostupné zálohovacie 

HDD). overenie vykonania poslednej zálohy, prípadne zmena nastavenia 
A 1 požiadaviek, 

denská a konzultačná činnosť súvisiaca s predmetom zmluvy 

33 22 Servis! ah - Pod pajmom servisný zásah sa rozumie akýkoľvek výjazd servisného technika 
d: a el a a alebo jeho subdodávateľa k odberateľavi alebo servisný zásah prostredníctvom 
zab zp eného vzdialeného prístupu z ľubovoľného miesta za účelom odstránenia vzniknutej 

ch ch ach alebo programovom vybavení odberateľa a odstránenie samotnej poruchy. 

je vykonať servisný zásah prostredníctvom subdodávateľov, ktorí sú 

Koi nie prác, ktorými ich poskytovateľ poverí. Za splnenie povinností 
o OV dpovodá poskytovateľ objednávateľovi v takom rozsahu, ako keby tieto práce 

V Ípi a] o poruchu hardwarového komponentu patrí sem aj zabezpečenie jeho opravy. 
Opra Tv ad ho om oneniu je dodávateľ povinný pre odberateľa prednostne uplatniť u 
pôvod dod va a a vadného komponentu aleho vo výrobcom doporučenom autorizovanom 
serý strediski lady na pozáručnú oprávu vadného komponentu hradí v plnej výške 

pokladu vop d odsúhlasenej cenovej ponuky 

3á Inšt. ácia Pod p TT i Inš talácia sa rozumie práca dodávateľa alebo jeho subdodávateľa za 
účel ie urácie nových produktov (hardware a/alebo software), nových 
+] ló 1 Up! existujúcich produktov na novšie verzie (hardware a/alebo software) na 

[5 sy od 

3.5 Du ň 
vk: hnick: a technol: h zariadení 

oočtovej, kancelárskej a telekomunikačnej techniky 
doc vka te: ologických riešení 

35 parrebného materiálu k ICT 

8i odá: erového a zabezpečovacieho systému 

4. Pr Tevz: n sdm 

41 uity poskytovania servisných služieb sa počíta s tranzitívnym obdobím, 
odov va! a preberania servisných služieb medzi pôvodným a nasledujúcim 

a3 ou relingom predpokladá oboznámenie sa so súčasným stavom technickej 
vzatie služby. V rámci procesu preberania zodpovednosti za 

vádz SETVÍS a £ ozvoj [1 zar ladení je nutné jednorazovo vykonať : 

ného stav aSW 

anie CMIJB (configuration management database) databázy
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pol oľ contact (SPOC) resp. Helpdesk ako interface pre nahlasovanie 
ov Si snému dodávateľovi 

mi © S popisom procesov pre externý a interný SPOC 

dir 

iť vrh vy licencií 

malizáciu prot sov 

cná akcoptačným protokolom. Akceptačným kritériom tranzitívnej 
s Akceptačného protokolu, ktorý bude obsahovať: 

fitu 

Doki ent - sw audit 
až ávrh optimalizačných procesov o CMDB databáza 

lem ácie procesov pre SPOC interný/externý 

S. Cen »y obné podmienky 

luvn: vz prehlasujú, že cena za zabezpečenie prevádzky, servisu a rozvoja 
al ávateľa je stanovená dohodou v súlade so zákonom č. 18/1996 Z. z. 

a ce jáci nesk orších predpisov a v súlade so zákonom č. 222/2004 Z.z. o dani z pridanej 
1odno edpisov 

94 ná cena za zabezpečenie prevádzky, servisu a rozvoja technickej infraštruktúry je: 
Bez DPA 23% DPH s DPH 

esačná platba 276,42 € 63,38 € 340,- € 

zlo 5: DPH 

53 V m pre pohotovosti je spopiatňovaný sumou 45,- € bez DPH v prvú hodinu a následne 

sodný, V prípade plnenia pracovnej pohotovosti sa prevažne jedná 

5A je zapla poskytovateľovi cenu za zabezpečenie prevádzky. servisu a 
i1 30 splamosťou 30 dní od doručenia faktúry do podateľne 

ľa. Objednávateľ neposkytne poskytovateľovi zálohu. 

S 54 S nále: i daňového dokladu, pričom jej nedeliteľnou súčasťou je 
ak dn teľom o prevzatí predmetu plnenia. V prípade, že daňový 

náležitosti, objednávateľ má právo vrátiť ho na doplnenie a 
V ľa 

zači 
ade sa preruší lehota splatnosti a nová lehota splatnosti pre 

ob 1 dňom prevzatia novej. doplnenej faktúry. 

5.6 en u ané pre predp daný počet zariadení, ktorý je uvedený v prílohe č. 5. Pri 
Ari c ako % bude zmenové konanie a následne zmenená cenová 

sa ceny predmetu tejto zmluvy upravia indexom inflácie stanoveným 
put v (ŠÚ SR) za uplynulý rok. Takto zmenená cena bude 

no oficiálnom zverejnení indexu inflácie ŠÚ SR. K prvej úprave
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po uplynulí jedného roka od platnosti tejto zmluvy a po odsúhlasení oboma 
z uy sli 

eľa a poskytovateľa 

61Vď Ú upravem: nosti poskytovateľa a objednávateľa v súvislosti so službami podľa 

62 požiadavky, úlohy a problémy do systému „HelpDesk" 
vo imočných prípadoch aj telefonicky alebo elektronický, 

63 Pc 5) po informovať objednávateľa o stave a priebehu riešenia nahlásených 
prob mov 

imný prednostné riešiť požiadavky, úlohy a problémy, ktoré sú zástupcom 
ob návate] a oprávneným k rokovaniu o veciach technických označené ako prioritné 

6.5 ov 1Ý poskytovať služby v súlade s bezpečnostnými smernicami objednávateľa, 
riadne oboznámený. 

6.6 Za lízo predmetu tejto Zmluvy podľa článku 3 poskytuje objednávateľ 
poskyta N nasleduj úns podklady a prostriedky: 

67 
zaväzuje d: echnické a prevádzkové podmienky a parametre prostredia 
cruchovú servisovan?: zariadení v zmysle požiadaviek na prevádzku 

6.8 Obj zabezpečí poskytovateľovi potrebnú súčinnosť a všetky potrebné informácie, pri 
služi: 

ch 

pri vykonávaní s nimi súvisiacich úkonov, ktoré môžu pomôcť pri 
> su objednávateľovi známe a o ktoré poskytovateľ požiada. 

5.9 Objedn. Ý včas ormovať poskytovateľa o príznakoch porúch, ktoré by mohli 
júcu por 

6.10 pečí kový a bezpečný prístup k servisovanej časti infraštruktúry 
evznikli prestoje 

6.11 ncidentu, požiadavky alebo inej služby umožní poskytovateľovi 
h tí vzdialený prístup k IS/ICT. 

6.12 izuje vytvoriť pre zamestnancov poskytovateľa a spolupracujúce osoby, 
hi pod jo Zmluvy vhodné štandardné pracovné prostredie a nerušené 

6 meru tejto Zmluvy podľa článku 3 sa poskytovateľ zaväzuje nenarušovať, 
ed. pracovné podmienky zamestnancov objednávateľa. Pokiaľ je však takéto 

nic pre realizovanie predmetu tejto Zmluvy nevyhnutné, je nutné 
usob ateľom vopred dohodnúť.
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6.14 ram sa budú vzájomne informovať o všetkých závažných zmenách, 
chopnosť ktorejkoľvek Zmluvnej strany plniť svoje záväzky. Ide 

zmeny v spoločnosti, akými sú napr. zmena obchodného sídla alebo 

uj čnosti. prevod/prochod väčšiny vlastníckych podielov v dôsledku V Spo 

delej alebo nadobudnutia obchodných podielov treťou osobou, 
d uši spolo i alebo o pred podniku alebo časti podniku. zánik alebo odňatie 
TE 1a vý odi ateľ skej činnosti a pod. Zmluvná strana, ktorá poruší povinnosť 

€ uvedených zmenách, nesie zodpovednosť za všetky škody, ktoré môžu 
alu stratnie v dôsledku neinformovanosti 

6.15 o Je PO bezpeč pre objednávateľa dokumentáciu o nastaveniach všetkých 
dmetom outsourcingu podľa tejto Zmluvy 

6.16 >sky Ť zodpov a bezpečnosť a ochranu zdravia vlastných zamestnancov 

6.17 m v plnia úlahy zamestnanci viacerých zamestnávateľov alebo fyzické 
podnik je a. musť byť medzi nimi uzavretá dohoda, ktorá určí, kto z nich 

zod! ZA: ar sie podmienok a bezpečnosti zdravia zamestnancov na spoločnom pracovisku 
1 Fu Ak nedohodnú, zodpovedá každý z nich v plnom rozsahu 

6.18 ľa sú povinní dodržiavať platné právne a interné predpisy a smernice 

ej och: any ob ivateľa 

6.19 Oskylovateľ je povinný na požiadanie sa identifikovať služobným preukazom 

v 6.20 apli e vypracovaný bezpečnostný projekt objednávateľa, aktívne 
si Ja ua cii. 

7. A 
Y, Z dpovednosť za vady 

IF ylove povedá za pôsobenú škodu. Ak je to možné a účelné. môže takto spôsobenú 
E 

S] im zariadenia do pôvodného stavu. Poskytovateľ zodpovedá za 
poškodených pamäťových médiách, ak poškodenie bolo spôsobené jeho 

ás: ná pred zásahom neupozornil objednávateľa na potrebu 

7.2 Poskýto poskytuj je záruku na služby v dlžke 6 mesiacov od ich realizácie, záruka na zariadenia 

ýc výrobcov Slu Dy sa považujú za zrealizované dňom podpisu 
stié otokolu ot Pačas tejto doby bezplatne odstráni všetky vady svojho 

sa je na zá vady a poruchy, ktoré vzniknú vinou nesprávneho alebo 
ého alebo neodborného zásahu do zariadenia alebo jeho súčasti 

dného živlu. 

4 
se v dôsledku úmyselného alebo nedbalostného porušenia alebo 

zá ných podmienok za strany objednávateľa, na ktoré porušenie 
ipozorrúl ( inená porucha), náklady na prácu poskytovateľa, cenu 

Jj radn: dielov, ako aj všetky ostatné účelne vynaložené náklady 
hu adí objednávateľ, ak nie je špecifikované inak
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dpo yved vedn 1osť za stratu údajov a dát z nosičov dát, vrátane pevných diskov 
o: eroch vrátane záloh, pričom povinnosť zabezpečiť si zálohovanie a 

teľovi, ak nie je špecifikované inak. 
i 15 je povin 1 rek amovať písomne bez zbytočného odkladu po jej zistení 

7.6 Od dy po sa riadi Prílohou č. 1. 

sú 8. u u vyššej no 

m venským právam. O začatí, ako aj pominutí vyššej moci sú 
po 16 vzájomne sa bez meškania písomne informovať. 

c Zn tra y sú bodené od zodpovednosti za neplnenie predmetu Zmluvy a súvisiacich 
cii také nie je zavinené pôsobením vyššej moci. Pod vyššou mocou sa rozumie 

14 ži é pohrom ajk, embargo, administratívne opatrenia štátu a iné také udalosti, ktoré 
any cmohl! ko kal vych. al Iností predvídať a ktorým nemohli pri použití 

prostriedk: a opatrení zabr Ť 

8.3 šal ko 3 mesiace môže byť dôvodom na výpoveď Zmluvy. 

9. osť a bezne osť 

vo au zaistiť, aby všetky osoby, ktoré poveril plnením tejto 
ed 

no 77 
/ o ochrane dát a aby informácie získané z oblasti 

ete, „ neodovzdali žiadnej tretej osobe alebo inak nezneužili. 

io ÁC okrem becne známych informácií, dokumentácia a zmluvné dokumenty 
mi stre v priebehu vzájomných rokovaní, trvania zmluvného vzťahu a 5 rokov 
Si ade s ustanovením $ 271 Obch.zák. považujú za dôverné. Strana, ktorá. 

S. 
zsmie ich bez súhlasu objednávateľa poskytnúť tretej strane alebo ich 

301 zpo m, na ktorý sú určené, alebo ich použiť vo svoj vlastný prospech alebo 
0ez ohľadu na skutočnosti či vzájomná Zmluva alebo prílohy tejto 

n podpís bo nie. Zmluvná strana, ktorá poruší táto povinnosti nesie zodpovednosť 
e] zmluvnej strane v súlade s ustanovením $ 373 Obch. zak. Publikovanie 

ŤoI # dokumentov, môže byť Iba po písomnom súhlase druhej zmluvnej strany. 

93 ajuci sa na plnení tejto servisnej zmluvy sú preukázateľné oboznámení 

cha Dovinno: ach, kt ré im vyplývajú zo zákona č. 122/2013 o ochrane osobných 
7i 4 Z.z. a 18/2018 Z.z. v informačných systémoch, ako aj o 

své0 ch poru: šenie, 

ms šetkých operáciách a činnostiach vykonávaných v zmysle zák. 
o ZI 2 Z cn ao všetkých bankových operáciách, vrátane zostatkov na 

č 0 vš 1 skutočnostiach obchodnej, prevádzkovej a technickej 
<toré orla predniei obchodného tajomstva v zmysle Obchodného 

žití žit IČZ pi ečovacej techniky určenej k ochrane objektov.
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10. p Zmluvy, ukončenie zmluvného vzťahu, ukončenie poskytovania služby 

10.1 1zä dobu od 31. 2.2025 — 31.07.2027 

10.2 e ez aizitiého ob: dobia 

10.3 Ánik z 

m d 

1 strán. 

E Ivy. jednej zo zmluvných strán v prípade podstatného porušenia zmluvy 
u z dôvadov podľa Obchodného zákonníka v znení neskorších 

a v označených za podstatné porušenie zmluvných povinností 
protistrany tejto zmluve. ktorému musí predchádzať písomné upozornenie 

vá: ne o podstatnom porušení zmluvy a o možnosti odstúpenia, 
ak primeranej lehote stanovenej oznamujúcou zmluvnou stranou nedôjde k náprave 

10.4 
k 

1 34 dohodli, že za podstatné porušenie tejto zmluvy bude považované na strane 
Do: 

a. sk noskytova pakovane neodôvodnene neposkytuje objednávateľovi dohodnuté služby 
enok dohodnutých v tejto zmluve a v dohodnutom rozsahu, kvalite a cene, napriek 

vjednávateľ ná éto porušenie povinnosti písomne upozornil a márne 

lehcia na u poskytnutá objednávateľom poskytovateľovi 

jetok po skytovateľa vyhlásený konkurz alebo zahájené konkurzné aleba 
1 nás al 1 zamietnutý návch na vyhlásenie konkurzu na majetok pre 

ok sade, sa do: da likvidácie alebo sa stane inak 
sp. stualí spôsobilosť poskytovať služby v zmysle zmluvy, na 

ednávateľa 

adou preukázateľne daručenej faktúry viac ako 30 dní 
je sť 

10.5 Odsi ó vy z dôvodu podstatného porušenia tejta zmluvy zmluvnou protistranou 
nadob nosť dňom doručenia písomného oznámenia o odstúpení od zmluvy 
po: 

11. no 

11.1 Nea ec ou tejto Zmluvy sú prílohy: 

ec špe cia služby. SLA 
no m kratky 

al ilo K nt: na službu HelpDesk 
M p a zmluvý 

11.2 touto. uvou neupravené sa riadia príslušnými ustanoveniami obchodného 
ko
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1 môžu byť urobené iba písomnou formou 
á no zmluvných strán. 

ÔSC é kom o právnemu úkonu a že sú v plnom rozsahu 
že bola uzatvorená bez nátlaku, zo slobodnej vôle a za 

gii každá zo zmluvných strán obdrží po jednom 

"1. 
v V Michalovciach 15. decembra 2025
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o 1 

Úroveň SLA pre Informačné systémy a informačné komunikačné 
technológie 

sA A | Ž 

K 
Čas Čas Čas Štandardný čas | Pohotovosť 

Komponent Podpory mimo štand. odozvy | fixácie PI! fixácie P2 
(Pracovné dniž) 

s 
Í 
| prac. času 

a Notebooky | N 
b 

8 hod 24 hod 48 hod 5.00 - 17.00 

nia 

fuu 8 hod 2 hod 48 hod 8.00 - 17.00 N 

nery 

sieťové uačiarne 5 hod 3 hod 48 hod 8.00 - 17.00 

8 hod 24 hod 48 hod 8.00 - 17.00 

áln 
2 hod 6 hod 24 hod 8.00 - 17.00 

a 
al LANA i (lo 

a) 
2 hod 6 hod 24 hod 8.00 - 17.00 

— 

8 hod 24 hod 
— 

48 hod 8.00 - 17.00 

ústredne 8 hod 48 hod 8.00 - 17.00 24 od 

6 hod 8 hod 48 hod 3.00 - 17.00 

veň od 
1 hod NA 3.00 - 17.00 

i 

#prac: 0- 17,00 hod 
#%] 

cov 
používateľa. postúpenie na riešenie 
supla 

A - osť sa uplatňuje 

PO — raj ššia priorita, ki a uplatňuje vo výnimočných prípadoch a mimo štandardného 
prac 
P1 Úúroj ovanej služby, ktorú má právo zmeniť pri zadávaní incidentu 

da sys objednávateľa na základe dopadu na prevádzku. 
P2 dne definovaná úroveň poskytovanej služby 

Pra: a di racovného pokoja a sviatkov. 

Čas ria ina doba. počas ktorej je Poskytovateľ povinný reagovať na podnet 

[a adavku), t.j. v rámci tohto času musí HelpDesk oznámiť 
sli že jeho avka bola zaevidovaná. Ak je čas odozvy napr. 2 hod. a 

št od 8.00 do 17.00 v pracovných dňoch, môžu nastať 2 situácie:
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ni nahlásený o 14.00 hod., maximálny čas odozvy je do 16.00 hod, v ten istý 

dent hlásený a 17.00 hod., maximálny čas odozvy je do 9.00 hod. nasledujúci 
svný 

a d doba, do kto rej nahlásená vada musí byť odstránená a služba poskytovaná 
pod do je čas fixácie napr. 8 hod. (počíta sa plynutie času voči 
pr u ([. prac. kalendári 8.00-17.00 denne 10 hodín, okrem dní pracovného 
pol ý čas podpory napr. vd 8.00 do 17.00 v pracovných dňoch, môže nastať 

a 

1a © 17.00 had., maximálny čas fixácie je do 15.00 hod. nasledujúci 

Da luži: 

Do va ť ť " svoje služoy v zmysle tejta zmluvy v nasledujúcich časoch: 

idržba — rovné dni 8:00 — 17:00 hod. 

sal ovné dni 8:00 — 17:00 hod. 

34 hodín denne, aj počas víkendov a sviatkov. ( Ame / Nie) 

Odl žadovať plnenie zmluvy len vo vyššie uvedených časoch. 

M aliehavých prípadoch, vždy po vzájomnej dohode s odberateľom. Prípadné 
vedenú dobu sú zahrnuté v mesačnom poplatku za servisnú 

sláro: rnuté v bode 5.3. tejto zmluvy.
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ha 14 

Definície pojmov a skratiek 

1SW/CT - ačné systémy a informačné komunikačné technológie, t.j. všetky prvky infraštruktúry 
tu outsourcingu. 

sw So sÁ kul — programové vybeven štruktúry 

HW dvér — technické vybavenie prvku infraštruktúry 

Ohla: AICT - ISIICT sú rozdelené do nasledujúcieh oblastí: 

Sel 

é Služby 

© sdnosti za prevádzku a servis danej oblasti IS/ICT, vrátane súvisiacich 
služieb 

SLA- pi vtovaných služieb - presné stanovenie podmienok a parametrov outsourcingových 
si ú © zmluvne dohodnuté v dokumente „SLA“. 

Službý ností a opátrení potrebných na zabezpečenie realizácie požiadavky, či odstránenie 
por Pp u IS/ICT, 

Ko] službý Ď. UCI a časť služby. Medzi komponenty služby patrí: 

Obstor dodáv vku iniraštruktúry - Aktivity spojené so zabezpečením dodávky prvku 
ir adne j © časti. Týka sa hardvérovej ako aj softvérovej časti prvku infraštruktúry. 

Serv (raštruktúry - Aktivity spojené s diagnostikovaním chybného komponentu prvku 
alo ou pri jeho výmene. 

[o nfiguráci la - Aktivity spojené sa sprevádzkovaním prvku infraštruktúry a nastavením 
ov 

Adrníni Prevádzkovanie IS/ICT v súlade so SLA 

Zme Ty spojené so zmenou želaných parametrov prvku infraštruktúry 

Odst ea aden v spojené s ukončením činností daného prvku infraštruktúry a jej 

Aktivity né s premiestnením a opätovným sfunkčnením prvku infraštruktúry
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si »jené s razvojom prvku infraštruktúry smerujúce k rozšíreniu jeho efektivity, t.j. 

vnnosí epustnosti a pod. 

Oá: chy - Aktivity spojené s odstraňovaním poruchy prvku infraštruktúry a jeho 

uvede e di andi prevádzky 

Real adavky - A vity spojené s realizáciou požiadavky 

- Riader r 
É 

služieb s použitím štandardných IT procesov. 

Ria urci Aktivity spojené so zabezpečením plynulého poskytovania [T služieb v 

S spojené prezentovaním merateľných parametrov stavu IS/ICT za 

ed 

osť" v rámci komponentu služby. 

Tranž na fáze outsourcingu TS/ICT - Je dočasná etapa projektu, v rámci ktorej bude prevzatý 
al ktu: etu ICT u o IS/CT budú konsolidované do stavu, v ktorom bude možné zabezpečiť 

všet té servisné parametre podľa SLA. 

Kon a a tsourcingu TS/AICT - Stav, v ktorom je možná plná prevádzka IS/ICT v súlade. 
so Zi žer h nožadovaných servisných parametrov definovaných v SLA. 

Žime nie menové konanie je proces schvaľovania zmien, ktoré sú zmluvne vyžadované. 

ém om problém sa rozumie čiastočné alebo úplné znefunkčnenie niektorého 
Zpr Ko túry 

Požia 
Pod pi om požiadavka sa rozumie doplnenie novej aleho úprava existujúcej 

| | OV ISACT (požiadavka na rozšírenie, rozvoj, premiestnenie, dodávku,,...). 

eračná doba služby je uvedená v SLA. Jedná sa o čas v ktorom je služba 

oba žby je súčet Štandardnej servisnej doby a Pohotovosti. Doba 
To ce dnému dňu, ktorý je pracovným dňom. 

Dos infraštruktúry je percentuálne vyjadrenie pomeru medzi dobou, kedy 

dc a funkč: a ce ovou dobou prevádzky prvku infraštruktúry v rámci doby, v ktorej 
sav me 

Lístok ský dokument, v ktorom užívateľ nahlasuje incident. prípadne žiadosť 
ho covať ametre kvality (reakčné časy, riešenie apod.) 

v kto oskytované služby zamerané na podporu riešenia 
hn uži živ prot viek. 

Dod sd zle. oba, I ktorá dodá zariadenie.
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a - ká 150l ktorá zariadenie vyrobila. 

Zaria © -|de o označenie predmetu, t.j. stroj, prístroj, periférie, zariadenie, aplikačný systém a pod.. 

JE ment database) — konfiguračná databáza, ktorá obsahuje záznamy 
o auto ame onf onentov [T služieb, o ich atribútoch a vzájamných vzťahoch. 

SPOC — (S vť c ednotný kontakt pre všetky požiadavky
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GNOMA? s.r.o. 

056/6 4 94 sp ovateľ kz a) 

056/64 nie 

056 

Os6/64 nické oddelenie 

clpDesi (nahlasovanie porúch pre zmluvných klientov) 

034 asovanie porúch pre zmluvných klientov)
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ineni sú prevádzky odberateľa : DSS Rakovec
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Príloha č. 5 

25ks pracovných stanic (počítače, notebooky) 

16ks tlačiarni, plotrov, kopírok. 

2ks záložných zdrojov 

1ks sérver fyzický 

1ks +2 fónna ústredňá 

ds switch 24 port —HP 

14ks router Mikrotik
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