Priloha €. 1

Popis dohodnutych cie Fovych Grovni podpornych sluzieb

1. Definicia zakladnych pojmov

Priloha €. 1. je samostatna priloha Zmluvy o poskytovani podpornych sluzieb pre zabezpecenie
prevadzky Informacéného systému e-klient (dalej len IS) na zaklade dohodnutych ciefovych Grovni
podpornych sluzieb /SLT/, obsahujica zoznam v ¢ase sa meniacich parametrov zmluvy, napr.
persondlne zmeny v obsadeni dohodnutych rol a kontaktnych miest, zmeny dohodnutych Udrovni,
metrik, KPI sluzieb, zmeny cenovych podmienok (penale, bonusy), pouzivanych formularov, reportov
dohodnutych na zaklade tejto zmluvy.

Zmenit akykolvek parameter v tejto prilohe je mozné iba na zaklade obojstranného suhlasu
Garantov zmluvy na strane Poskytovatela a Objednavatela. Obojstranny suhlas nie je vyZzadovany v
pripade personalnych zmien kontaktnych oséb na strane Objednavatela a Poskytovatela. V tomto
pripade plati vzdjomna nahlasovacia povinnost zabezpe€ovana prostrednictvom Prevadzkovych
Garantov zmluvy.

Doba pokrytia sluzby  je doba, pocas ktorej poskytovatel vykonava sluzby pre objednavatela podla
¢l. 2, bod 2.1. tejto zmluvy. Doba pokrytia sluzby je v pracovnych dfioch od 8.00 hod do 16.00 hod.
Poziadavka na sluzby podand mimo tito dobu bude mat prideleny ¢as 8.00 hod. prvého pracovného
dna nasledujiceho po podani poziadavky.

Reakény €as je ¢asovy interval, ktory uplynie od nahlasenia servisného pripadu, resp. poziadavky, do
jeho presmerovania na konkrétneho rieSitela. Do reakéného €asu sa pocitaju len pracovné hodiny
pocas pracovnych dni v dobe od 8.00 hod. do 16.00 hod. Pocas tohto intervalu bude objednavatel
informovany prostrednictvom e-mailu o rieSeni servisného pripadu, resp. poziadavky, zo strany
poskytovatela a o predpokladanom ¢ase odstranenia zavady, resp. vyrieSenia poziadavky.

Nastup na opravu _ je €asovy interval, ktory uplynie od nahlasenie servisného pripadu, resp.
poziadavky do zacatia servisnych prac.

Poziadavky na sluzby podava objednavatel pisomne pomocou elektronickej poSty na dohodnuty
emailovy kontakt. Reakéna doba a nastup na opravu zacina plynut prijatim poziadavky na sluzby.
Defekt je spravanie IS nezodpovedajlce aktualnej funkénej Specifikacii schvalenej zmluvnymi stranami
s negativnymi dopadmi na funkénost' IS, alebo jeho ¢&asti, identifikovany pocas akceptacnych testov/
pred nasadenim do produkéného prostredia.

Garant _zmluvy Objednavate la: rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych
povinnosti a zabezpecovat riadenie eskalacii na strane Objednavatela. V pripade dohodnutych a
akceptovanych zmien v Prilohe €. 1. ju za Objednavatela schvaluje svojim podpisom.

Garant _zmluvy Poskytovate la: rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych
povinnosti a zabezpecovat riadenie eskalacii na strane Poskytovatela. V pripade dohodnutych a
akceptovanych zmien v Prilohe €. 1. ju za Poskytovatela schvaluje svojim podpisom.

Incident predstavuje kazdu udalost, ktord nie je sUcastou Standardnej prevadzky IS a ktora je
pri¢inou prerusenia alebo zniZenia kvality IS.

Informa €ény systém (1S) je Aplikacné programové vybavenie (APV) t.j. aplikacia - softvér /SW/.
Informa €ny systém Kontaktného centra (IS KC) je Aplikané programové vybavenie (APV) t,.
aplikacia - softvér /SW/, ktory pouziva Objednavatel, resp. Poskytovatel na svojom kontaktnom centre
(HelpDesku, ServisDesku).

PoZiadavka na zmenu (PZ) je Ziadost Objednavatela o zmenu existujlcich alebo doplnenie novych
funkcionalit IS podporujucich poskytovanie produktov, sluzieb alebo pracovnych postupov, pricom
zakladom pre realizaciu zmeny je povodny zdrojovy kéd, datovy model alebo analytické dokumenty
dodané na zéklade predchadzajucich zmllv. Realizaciou PZ nevznikne samostatné dielo.
Prevadzkovy €as sluzby je dohodnuta doba, kedy je dostupna Specifickd podporna sluzba (podpora
poskytovana Poskytovatelom) Objednavatelovi. Mimo tejto doby ostatné dohodnuté ¢asové terminy
neplynad.

Prevadzkova dokumentacia — subor dokumentov popisujicich pouZzivanie vSetkych funkcionalit
informac¢ného systému (integrogvana pouzivatelska priru¢ka pre PC klienta, priruc¢ka pre pouzivanie
mobilného klienta a dohladu centralneho systému).
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Priloha €. 1

Prevadzkovy garant zmluvy Objednavate Fa: rola zodpovedna za dodrziavanie dohodnutych
podmienok a Urovni Podpornych sluzieb, za nahlasovanie zmien a priebeznu aktualizaciu kontaktnych
Udajov v tejto prilohe za stranu Objednavatela.

Prevadzkovy garant zmluvy Poskytovate Fa: rola zodpovedna za dodrziavanie dohodnutych
podmienok a Urovni Podpornych sluzieb, za nahlasovanie zmien a priebeznu aktualizaciu kontaktnych
Udajov v tejto prilohe za stranu Poskytovatela.

Problém je pri¢ina jedného alebo viacerych Incidentov. Pri¢ina zvy€ajne nie je zndma v tom ¢ase, ked
sa tvori zaznam o Probléme.

2. Kontaktné udaje

Garant Zmluvy Objednavate la Tabulka 1
Meno Zaradenie
Ing. Peter Blaskovit$ riaditel’ Useku informacnych technoldgii
Garant Zmluvy Poskytovate la Tabulka 2
Meno Zaradenie
Mgr. Juliana Hennelova ¢len predstavenstva
Prevadzkovy garant zmluvy Objednavate la Tabulka 3
Meno Zaradenie Telefon el By
Objednavatel'a
287 0903 560 186
Prevadzkovy garant zmluvy Poskytovate Fa Tabulka 4
Meno Zaradenie Telefén R

Poskytovatel’a

Ing. Peter Ko¢an
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3. Varianty nahlasovania poziadaviek na podporné sl
kontaktné udaje Poskytovate

Priloha €. 1

plnenia podpornych sluzieb Poskytovate  Fom

3.1 Varianty nahlasovania poZiadaviek na podporné s

Nahlasovacie kanaly:
PoZiadavka na sluzby (tab.6 tejto prilohy) bude zasieland kontaktnou osobou objednavatela

a to prostrednictvom

- elektronickej posty formou emailu vyuzitim formulara ,Hlasenie incidentu / problému /

uzby Objednavate l'om,
Fa, miesto resp. spOsob realizacie vykonu

luZby Objednavate Fom

defektu” resp. formularov ,PoZiadavka na zmenu / Poziadavka na sluzbu“

- telefonicky a nasledne e-mailové nahlasenie poziadavky (nevyZzaduje sa hlasenie na

formulari).

3.2 Kontaktné Udaje Poskytovate [la

Kontaktné Udaje Poskytovate Fa

Tabulka 5

Nahlasovaci kanal

Kontaktné udaje

error@besoft.sk

na adresu error@besoft.sk

e-mail
- v pracovny def v pracovhom ¢ase od 8.00 do 16.00 hod.
na tel. &isle +421 055720 16 13 a e-mailom na adresu
Telefén error@besoft.sk

- mimo pracovny den av mimo pracovhom ¢ase e-mailom

Dohodnuty IS KC

Riadenie komunikéacie a koordinacie suc€innosti a dalSie ¢innosti vyplyvajlce zo zabezpecenia riadenia

a rieSenia predmetnej poziadavky na sluzbu prebiehaju prostrednictvom tychto nahlasovacich kanalov

a kontaktnych udajov.

3.3 Miesto resp. spbsob realizacie vykonu plnenia
Poskytovate 'om

Sluzby podla predmetu zmluvy sa poskytuju cez vzdialené pripojenie.

podpornych sluzieb

Parafy:
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4. Sluzby podporného kontraktu - klasifikacia

Klasifikacia Sluzieb Tabulka 6

P.c. Néazov podpornej sluzby Forma odmeny
a) v ramci Mesac¢nej pausalnej odmeny

1. | Servisna udrzba b) nad rdmec Specifikovaného rozsahu — priloha ¢.2
tab €. 2
a) v ramci Mesacnej pausalnej odmeny

2. | Sprava softvérov b) nad ramec Specifikovaného rozsahu — priloha ¢.2
tab €. 2

Spréva aplikécie — v rozsahu 6 a) v ramci Mesacnej pausalnej odmeny

3. hodin/mesiac b) nvad rdmec Specifikovaného rozsahu — priloha ¢.2
tab €. 2
4. | Reporting /Hodnotenie v rdmci Mesacnej pausélnej odmeny

5. Sluzby podporného kontraktu — definicia

5.1 SluZba Servisna udrzba - Sprava Incidentov/Pro  blémov/Defektov
Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objednavatelovi Proces riadenia a rieSenie

Objednavateflom oznacenych Incidentov/Problémov/Defektov, ktoré maju resp. mézu mat vplyv na
dostupnost a kvalitu prevadzky 1S. Je to subor technologickych postupov odstrafujici vzniknuté

technické zavady v aplikacii.

5.2 SluZba Sprava softvérov
Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objednavatelovi spravu softvérov apache,

mysql a php.

5.3 SluZba Sprava aplikacie
Sluzba sprava aplikacie v rozsahu 6 hodin/mesiac zahfna:

a) komplexnu spravu, resp. nastavenia jednotlivych pristupov k aplikacii
b) konzultanu a poradensku €innost

c) programové Upravy aplikacie podfa poziadaviek objednavatela.

5.4 Parametre sluZzieb — Servisna udrzba, Sprava softvér  ov, Sprava aplikacie -
prevadzkovy Cas sluzieb, reakény ¢as, nastup na opravu, kontaktné Udaje poskytovatela
a objednavatela

Parafy: Garant:
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Prevadzkovy €as sluzby - Poskytovate I Tabufka 7

Pracovné dni

od 8:00 — do 16:00

Reak€ény €as a nastup na opravu _ servisného pripadu, resp. poziadavky, pre sluzby podrla ¢l. 2, bod
2.1 tejto zmluvy je nasledovny:

Tabulka 8

Sluzby - bod 5. tejto prilohy | Reakény €as | Nastup na opravu/
spracovanie odpovede na poziadavku

5.1. 8 hod. 16 hod.
5.2. 8 hod. 16 hod.
5.3.a) 8 hod. 16 hod.
5.3.b) 8 hod. 16 hod.
5.3.¢) 8 hod. V  zavislosti od rozsahu poziadavky

objednavatela

Kontaktné Gdaje Poskytovate rla Tabulka 9

Meno Telefén E-mailova adresa

Kontaktné Gdaje Objednavate [Fa Tabulka 10
Meno Telefén E-mailova adresa

Ing.Svetlana Ftorkova

Ing.Slavik Vladimir

Zaznamy o vykonanych ¢innostiach sluzieb dodava Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom

sluzby Reporting /Hodnotenie.

Parafy: Garant:
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5.5 SluZba Reporting / hodnotenie
Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel emailové zasielanie Statistickych hlaseni

o vykonanych podpornych sluzbach vzdy k 5. dfiu v mesiaci vo forme:

- Report vykonanych podpornych sluzieb Poskytovatelom (formuléar €. 4 Prilohy €. 3)

Zoznam ¢&innosti poskytnutych v ramci sluzby:
- tvorba a naplnenie dat reportov
- odsuhlasenie reportovanych tdajov so zodpovednymi pracovnikmi Objednavatela
- posudzovanie Urovne poskytovanych sluzieb

- hodnotenie Grovne poskytovanych sluzieb

Hodnotiace stretnutia podpory prevadzky IS sa budd vykonavat podfa potreby v obojstranne
dohodnutych terminoch. Osoby povinné a opravnené vykonavat hodnotenie Urovne sluzieb su
uvedené v tabulkach 11, 12.

Cielom hodnotiacich stretnuti je:
- posudenie dodrziavania dohodnutej Grovne a parametrov sluzieb
- identifikacia kazdého Specifického Incidentu
- optimalizacia Urovne a parametrov sluzieb

- rozhodnutie o nevyhnutnych a potrebnych krokoch

Sluzba Reporting/ Hodnotenie — Kontaktné Udaje - Posk  ytovate P Tabulka 11
Meno Telefon E-mailova adresa

Sluzba Reporting/ Hodnotenie — Kontaktné Udaje - Obj  ednavate F Tabufka 12

Meno Telefon E-mailova adresa

Ing. JAn Kamenicky

Parafy: Garant:
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6. FORMULARE

Formulare pre dohodnuté Sluzby podporného kontraktu su uvedené v Tabulke 13 a konkrétne
definované v Prilohe €. 3 (Dokument Formularov.docx).

Formulare Tabulka 13

Por. €. Nazov Formulara

Formular Hlasenie Incidentu / Problému / Defektu

2. Formular Poziadavka na Zmenu

3. Formular Poziadavka na sluzbu

4, Formular Report vykonanych podpornych sluzieb Poskytovatelom
Parafy: Garant:
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