Priloha €. 2

Dohodnuté parametre sluzby technickej podpory

1. DEFINICIA ZAKLADNYCH POJMOV SLUZIEB TECHNICKEJ PODPORY

Defekt je spravanie IS nezodpovedajuce aktualnej funkénej Specifikacii schvalenej zmluvnymi stranami s
negativnymi dopadmi na funkénost' IS, alebo jeho €asti, identifikovany pocas akceptaénych testov/ pred
nasadenim do produkéného prostredia.

Doba koneé&ného vyrieSenia znamena najneskorsi ¢as (hrani¢ny termin), dokedy Poskytovatel musi vyrieSit
Incident, t. j. &as, kedy bolo uplatnené koneéné rieSenie. Cas je pogitany v ramci dohodnutej irovne sluzby od
C¢asu nahlasenia Incidentu kontaktnou osobou zo strany Objednavatela (prostrednictvom dohodnutych
komunikaénych kanalov, nie vSak telefonického) do Casu, kedy Poskytovatel poskytne konelné rieSenie
Incidentu a informaciu o jeho vyrieseni.

Doba odozvy je ¢as medzi nahlasenim poziadavky Objednavateflom Poskytovatelovi a odoslanou prvotnou
informaciou od Poskytovatela s potvrdenim klasifikacie podpornej sluzby (kategdrie) a priority.

Dostupnost’ (Dis) je schopnost IS vykonavat dohodnutd funkénost ked je to pozadované. Je urcena
spolahlivostou, udrzovatefnostou, vykonnostou, kvalitou, bezpe&nostou prevadzky a schopnostou sluzby.
Dostupnost sa pocita percentualne. Vypocet je zavisly od dohodnutého prevadzkového €asu sluzby a od ¢asu
vypadkov — nedostupnosti IS.

Fix je nasadeny prostrednictvom sluzby Upgrade/Update obsahujuci rieSenie Incidentu podla obojstranne
dohodnutého planu nasadenia.

Garant Zmluvy Objednavatela je rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych povinnosti a
zabezpecovat riadenie eskalacii (Uroven 2) na strane Objednavatela. V pripade dohodnutych a akceptovanych
zmien v Prilohe €. 1. ju za Objednavatela schvaluje svojim podpisom.

Garant Zmluvy Poskytovatela je rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych povinnosti a
zabezpecovat riadenie eskalacii (Uroven 2) na strane Poskytovatela. V pripade dohodnutych a akceptovanych
zmien v Prilohe €. 1. ju za Poskytovatela schvaluje svojim podpisom.

HotFix je urychlene nasadena oprava Incidentu prostrednictvom sluzby Upgrade/ Update.

Incident predstavuje kazdu udalost, ktora nie je su€astou Standardnej prevadzky IS a ktora je pricinou
prerusenia alebo zniZenia kvality IS v produkénom prostredi.

Incident informacnej bezpeénosti je jedna alebo rad nezelanych, alebo neoCakavanych udalosti informacnej
bezpec&nosti pri ktorych je vyznamné pravdepodobnost naru$enia obchodnych operacii a ohrozenia informacne;j
bezpec€nosti v zmysle normy ISO/IEC 27001

Informaéna bezpeénost’ je zachovanie dévernosti, integrity a dostupnosti v zmysle normy ISO/IEC 27001

Informaény systém (IS) je Aplikadné programové vybavenie (APV) t. j. aplikacia - softvér /[SW/.

Informaény systém Kontaktného centra (IS KC) je Aplikatné programové vybavenie (APV) t. j. aplikacia -
softvér /SW/, ktory pouziva Objednavatel, resp. Poskytovatel na svojom kontaktnom centre (HelpDesku,
ServisDesku).

Konecné rieSenie znamena dosiahnutie Uplnej funk&nosti IS ako pred vypadkom (prevadzka IS bola pine
obnovena).

Nahradné/docasné rieSenie zmenSuje, alebo eliminuje sa nim dopad Incidentu, pre ktory je UpIné vyrieSenie
nedostupné. Znamena dosiahnutie do€asného rezimu funkénosti IS, t. j. nedostupnost’ alebo chybna funk&nost
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kritickych funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouzivanie, je minimalizovana alebo odstranend pouzitim inych
technologickych a metodickych postupov, technickych prostriedkov, resp. prepnutim na zalozny/nahradny
systém.

Prevadzkovy Eas sluzby je dohodnuta doba, kedy je dostupna Specificka podporna sluzba (podpora
poskytovana Poskytovatelom) Objednavatelovi. VSetky dohodnuté ¢asové terminy plynu iba pocas tejto doby.

Prevadzkova dokumentacia je subor dokumentov popisujucich pouzivanie v§etkych funkcionalit IS.

Prevadzkovy garant Zmluvy Objednavatela je rola opravnena a zodpovedna za nahlasovanie zmien a
priebeznu aktualizaciu udajov v tejto prilohe za stranu Objednavatela. Zabezpeduje riadenie eskalacii (Uroven
1).

Prevadzkovy garant Zmluvy Poskytovatela je rola opravnena a zodpovedna za nahlasovanie zmien a
priebeznu aktualizaciu udajov tejto prilohe za stranu Poskytovatela. Zabezpeduje riadenie eskalacii (Uroven 1).

Priorita je kategéria pouzivana k identifikovaniu relativnej délezitosti Incidentu. Priorita je zaloZena na dopade
a naliehavosti a identifikuje cielovy ¢as obnovenia prevadzky IS.

Priorita ,NIZKA“ znamena, Ze funkénost IS je degradovana. Dostupnost IS je obmedzend, alebo menej
spolahliva bez predpokladanych dopadov na podnikatelsku alebo obchodnu ¢innost Objednavatela, zistena
udalost’ nebrani vykonu podnikatelskej alebo obchodnej ¢innosti Objednavatela. Prevadzka IS vzhladom na
definovanu udalost je komplikovana, alebo nie je mozné pine funkéne pouzivat, ale je ju mozné zabezpedit
nahradnym spdsobom.

Priorita ,STREDNA“ znamena Ze udalost spdsobuje nedostupnost alebo chybni funkénost IS popisanu v
dodanej prevadzkovej dokumentacii, pricom funkcionalita IS je pouzitelna inym technologickym a metodickym
postupom. Prevadzka IS je degradovana s dopadom na dostupnost a kvalitu s dopadom na podnikatel'sku
alebo obchodnu ¢innost Objednavatela a uzivatelov Objednavatela, ale udalost nebrani vykonu podnikatel'skej
alebo obchodnej &innosti Objednavatela. Pri testovani udalost s touto prioritou zastavuje postup testov
v chybnom module.

Priorita ,,Urgentnd“ znamena Ze udalost spdsobuje nedostupnost alebo chybnu funk&nost kritickych
funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouZivanie dohodnutym spésobom popisanym v dodanej prevadzkovej
dokumentacii, prifom chybna alebo nedostupna funkcionalita ma negativne dopady na biznis Objednavatela
alebo ¢innost' Objednavatela (vyplyvajucu zo zakona) s majoritnym dopadom na uzivatelov Objednavatela.
Funké&nost' IS Objednavatel nie je schopny sam zabezpedit nahradnym spésobom, predovSetkym v procese
obsluhy klientov a zabezpec&enia ucelenej sluzby/produktu.

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

Release je riadené spracovanie balika Fixov, HotFixov, optimalizacii a pod.

Testy:

Akceptacny test (AT) je test, ktorym Objednavatel testuje funkcionality realizovanej zmeny Poskytovatelom
v IS (APV). Vysledkom AT je akceptacia / odmietnutie verzie, ktora vznikla realizaciou sluzieb Poziadavka
na zmenu / Upgrade/ Update.

Funkény test (FT) je regresny test pédvodnych kritickych funkcionalit a test novej alebo zmenenej funkcionality,
ktory Objednavatel realizuje podfa vopred vzdjomne odsuhlasenych testovacich scenarov a testovacich
pripadov dodanych Poskytovatelfom.
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Generalny test (GT) je regresny test Objednavatela v minimalnom rozsahu kritickych sluzieb alebo Upine;j
funkcionality IS. Vysledkom GT je potvrdenie komplexnej funkcionality IS.

Integraény test (IT) je E2E test, vysledkom testu je potvrdenie spravnosti vystupov procesu pre rézne varianty
vstupov.

Zatazovy test (ZT) je test zamerany na zataz centralnej infrastruktury, rozhrani a klienta pripadne ich
kombinacie simulovanim produkénych podmienok v modelovom prostredi, ktoré sa podmienkami priblizuje
produkénému prostrediu a podla potreby pri vyuziti generatorov zataze

Udalost’ informacnej bezpeénosti je identifikovany vyskyt stavu IS, sluzby alebo siete indikujuceho mozné
narusenie politiky informacnej bezpecnosti (kde politika informaénej bezpecnosti predstavuje komplex procesov
a cinnosti zameranych na odvratenie alebo zmen3enie identifikovanych rizik a prejavov hrozieb s ciefom
udrziavania akceptovatelnej miery identifikovaného rizika, ktoré pésobi na IKT aktiva), zlyhania
bezpe€nostnych opatreni alebo predtym nezname;j situacie, ktora méze byt relevantna z hladiska bezpec€nosti
v zmysle normy ISO/IEC 27001

2. GARANTI ZMLUVY

Garant Zmluvy Objednavatela Tabulka 1
Meno a Priezvisko Zaradenie
Ivana Piflosova riaditelka Useku generalneho riaditela a financii
Garant Zmluvy Poskytovatela Tabulka 2
Meno a Priezvisko Zaradenie
lvana Mastenova obchodna riaditelka
Prevadzkovy garant Zmluvy Objednavatela Tabulka 3
Meno a Priezvisko Zaradenie Telefon E-mailova adresa
Prevadzkovy garant Zmluvy Poskytovatela Tabulka 4
Meno a Priezvisko Zaradenie Telefon E-mailova adresa

3. POPIS ARCHITEKTURY, KONFIGURACIE A KLUCOVYCH PARAMETROV INFORMACNYCH A
KOMUNIKACNYCH TECHNOLOGII (IKT) PRE PREVADZKU IS

Popis architektury, konfiguracie a kfu€ovych parametrov infrastruktary IKT pre zabezpecenie prevadzky IS bude
definovany v Prevadzkovo-technickej dokumentacii k IS, ktora je nedelitelnou su¢astou dodavky predmetu ZoD.
Dokumentacia musi byt v pripade vykonanych, zrealizovanych prevadzkovych zmien aktualizovana, ako zo
strany Objednavatela tak aj zo strany Poskytovatela.
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4. SLUZBY PODPORNEHO KONTRAKTU — KLASIFIKACIA

Klasifikacia Sluzieb Tabulka 5
P.¢. Nazov podpornej sluzby Forma odmeny
1. Servisna podpora — Sprava Incidentov/Problémov, Konzultacia v ramci ZoD

5. KONTAKTNE CENTRUM POSKYTOVATELA, SPOSOB REALIZACIE VYKONU PLNENIA
PODPORNYCH SLUZIEB POSKYTOVATELOM A MIESTA PLNENIA U OBJEDNAVATELA

51 KONTAKTNE CENTRUM POSKYTOVATELA

Poskytovatel - Kontaktné udaje Kontaktného centra Tabulka 6
Nahlasovaci kanal Kontaktné udaje
e-mail kios@kios.sk
Telefén +421 33 794 00 16

Riadenie komunikacie a koordinacie sucinnosti a dalSie Cinnosti vyplyvajuce zo zabezpedenia riadenia a
rieSenia predmetnej poziadavky na podpornu sluzbu prebiehaju prostrednictvom tychto nahlasovacich kanalov
a kontaktnych udajov.

5.2 SPOSOB REALIZACIE VYKONU PLNENIA PODPORNYCH SLUZIEB POSKYTOVATELOM

5.2.1 Vzdialenym pristupom na miesto plnenia, pricom tuto formu poskytnutia podpornych sluzieb je
Objednavatel povinny Poskytovatelovi umoznit vzdy ako preferovanu. Vzdialeny pristup do IS
Objednavatefa bude Poskytovatefovi umozneny v sulade s platnymi internymi predpismi
Objednavatela a za predpokladu, Zze vzdialeny pristup nenarusi prevadzku ostatnych IS
Objednavatela. Vzdialeny pristup bude riadeny zo strany Objednavatela, ¢asovo obmedzeny
a vykonavané aktivity budu logované pre ucely auditu.

5.2.2 V pripade, ak nemdze byt sluzba realizovana vzdialenym pristupom, bude poskytnuta
na pracovisku Objednavatela uvedenom v Tabulke 7. Cas ktory Poskytovatel redlne spotreboval
na cestu na pracovisko Objednavatela sa do plynutia dohodnutych €asovych lehét podpornych
sluzieb nezapoditava, t. . tieto su o tento €as predlZzené.

5.2.3 Na pracovisku Poskytovatela.

5.2.4 V pripade, Ze pri rieSeni nahlasenej poZiadavky na podpornu sluzbu je potrebné, aby Objednavatel
poskytol Poskytovatelovi doplfiujuce informécie prip. potvrdenie nevyhnutné pre dalSie rieSenie
udalosti, je preruSsené pocitanie ¢asu dohodnutych cielovych urovni podpornych sluzieb az do
okamihu poskytnutia pozadovanych informéacii prip. potvrdenia Objednavatelom Poskytovatelovi.

5.3 MIESTA PLNENIE VYKONU PODPORNYCH SLUZIEB U OBJEDNAVATELA

Objednavatel - Miesta plnenia vykonu podpornych sluzieb Tabulka 7
Miesto
Primarna lokalita centralnych serverov IS (PDC) Datova centra systému eKolok.
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6. SLUZBY PODPORNEHO KONTRAKTU — DEFINICIA

6.1

SLUZBA SERVISNA PODPORA - SPRAVA INCIDENTOV/PROBLEMOV, KONZULTACNA
PODPORA

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objednavatelovi Proces riadenia a rieSenie
Objednavatelom oznagenych Incidentov, (kategdria sluzby ,Incident’) a Problémov (kategéria
sluzby ,Problém®), ktoré maju resp. mézu mat vplyv na dostupnost a kvalitu prevadzky IS.
Konzultaéna podpora (kategoéria sluzby ,Konzultacia“).

Poskytovanie konzultacii pre objasfiovanie, upresfiovanie a vysvetlovanie otazok suvisiacich s
problematikou funkcionality, administracie a prevadzky IS, reakcie na pouzivatelské hlasky na App
store. Reakcie na pouzivatelské hlasky na App store budu vzdy klasifikované s prioritou ,Nizka“
(Tabulka 10). V pripade, ze predmet konzultacie ma podla Poskytovatela charakter Incidentu, resp.
Zmeny, poziadavka bude ukonena s tymto zaverom a Objednavatel dalej postupuje ako pri sluzbe
Servisna podpora - Sprava Incidentov/Problémov.

Spdsob nahlasovania:

- Elektronickou komunikaciou prostrednictvom formulara “Hlasenie Incidentu®, resp. “Hlasenie
Problému®,

- Telefonicky - nahlasenie Incidentu s prioritou ,Urgentna“ mbéze byt Objednavatelom prednostne
realizované aj vyuzitim telefonického kontaktu s naslednym elektronickym nahlasenim Cas
trvania Incidentu sa pocita od elektronického nahlasenia, pricom aj Objednavatel, aj
Poskytovatel akceptuju tento ¢as nahlasenia.

Zakladné ¢innosti poskytované v ramci sluzby:

6.1.1 KLASIFIKACIA - VYSTUPOM JE:
e odsuhlasenie klasifikacie podpornej sluzby, resp. navrh na preklasifikovanie podporne;j sluzby,
e odsuhlasenie priority Incidentu, resp. navrh na preklasifikovanie priority Incidentu.

6.1.2 ANALYZA - PRESKUMANIE A DIAGNOSTIKA -VYSTUPOM JE:
e navrh ndhradného rieSenia s analyzou dopadov
o kvalifikovany odhad terminu jeho nasadenia, alebo navrh kone¢ného rieSenia (kvalifikovany

odhad terminu kone&ného vyrieSenia),

e potreba zasahu - pristupu Poskytovatela do IS,
e rozsah pozadovanej sucinnosti Objednavatela.
Cinnosti 6.1.1 a 6.1.2 Poskytovatel prostrednictvom svojho Kontaktného centra (1.urover podpory),
resp. Specialistu (2.urovef podpory — Tabulka 8) musi vykonat’ a vystupy poskytnut’ Objednavatelovi
prostrednictvom jeho Kontaktného centra (1.Urover podpory), resp. Specialistu (2.Uroven podpory —
Tabulka 11), v dohodnutom €ase Doby odozvy (Tabulka 9, resp. Tabulka 10).

6.1.3 VYRIESENIE INCIDENTU, RESP. DOCASNA OBNOVA PREVADZKY IS — VYSTUPOM JE
e vyrieSenie Incidentu, t. j. Uplna obnova prevadzky IS,
e docasna obnova prevadzky, t. j. nahradné rieSenie, kym Incident nie je definitivnhe odstraneny

a prevadzka IS nie je uplne obnovena,

e Funkény test,
e Fix, HotFix.
Ak PoZiadavka na podpornu sluribu vyplyva z Incidentu, ktory ma za nasledok znemozZnenie
prevadzky IS (priorita URGENTNA a STREDNA), je Poskytovatel povinny po vzajomnej dohode s
kontaktnymi osobami Objednavatela, subezne s rieSenim Incidentu, zabezpecit nahradné/ dotasné
rieSenie tak, aby neboli narusené podnikatelské a obchodné &innosti Objednavatefla.

6.1.4 UZAVRETIE — VYSTUPOM JE:
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e akceptacia Objednavatela,

e zapis o ukonceni v IS KC Objednavatela,

e zapis o ukonceni v IS KC Poskytovatela,

V pripade, Ze pri vykonavani Funkéného testu — akceptacii koneCného vyrieSenia Incidentu
Objednavatel zisti, ze Incident stale trva, tak tato Poziadavka na podpornu sluzbu zo strany
Objednavatela bude klasifikovana ako nevyrie$ena. Cas nahlasenia PoZiadavky na podpornu sluzbu
ostava povodny a vSetky Casové terminy dalej plynu a pocitaju sa od dorucenia zaevidovania
pévodnej prvotnej poziadavky Objednavatela.

V pripade, Ze pri vykonavani Funkéného testu — akceptacii kone€ného vyrieSenia Incidentu déjde
Objednéavatelom k zisteniu novych Incidentov, ktoré maju dopad na Standardnu prevadzku IS , budu
tieto nové Incidenty oznamené Poskytovatelovi. Priorita tychto novo vzniknutych Incidentov bude
klasifikovana podla Standardnych kritérii a lehoty na ich vyrieSenie sa vSak dalej riadia podfa
klasifikacie priority tychto Incidentov.

PREVADZKOVA DOKUMENTACIA K IS, SKOLENIE

V pripade, ze vyrieSenim Incidentu su aj nové funkcionality, procesné Cinnosti pri prevadzkovani IS,
Poskytovatel je povinny dodat — upravit Dokumentaciu pre prevadzku, podporu a udrzbu IS
(Administratorska dokumentacia pre systém, Administratorska dokumentacia pre aplikaciu,
Programova dokumentacia, pouzivatelska dokumentacia) a zabezpecit v adekvatnom Casovom
termine vyskolenie opravnenych zamestnancov Objednavatela. Uprava dokumentacie a vyskolenie
nie su pocitané do Casu konecného vyrieSenia Incidentu. V tomto pripade sa odmena za
Dokumentaciu a Skolenie neposkytuje.

SUCINNOST OBJEDNAVATELA
Objednavatel poskytne Poskytovatelovi aj ind, na Uéely plnenia tejto Zmluvy potrebnua a
Poskytovatelom primerane a u€elne poZadovanu sucinnost najma:

o riedenie problémov spdsobenych komponentmi instalovanymi na Ziadost Objednavatela,

o riedenie problémov infrastruktary IKT IS v priestoroch datovych centier Objednavatela
a zabezpedenie sucinnosti tretich stran.

ESKALACNY PROCES

Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej kategorizacii sluzby, resp. rovnakej klasifikacii priority,

bude sa v pripade Urgentného incidentu postupovat v jeho rieSeni podla nahlasenej poziadavky na

tuto sluzbu, resp. vyssej priority a tato skuto¢nost bude eskalovana na vyssSie rozhodovacie Urovne

zmluvnych stran, ktoré na zaklade poskytnutych podkladov zabezpeclia prijatie obojstranne

prijatelného rozhodnutia o kategorizacii sluzby, resp. klasifikacii priority.

Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej kategorizacii sluzby, resp. rovnakej klasifikacii priority,
v pripade Stredného a Nizkeho incidentu, poskytovanie sluzieb sa prerusi do doby dosiahnutia
dohody zmluvnych stran a poc&as tejto doby lehoty podra tejto Zmluvy neplyna.

OPRAVNENE OSOBY, CIELOVE UROVNE SLUZBY
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Poskytovatel — Opravnené osoby pre sluzbu Sprava Incidentov/Problémov a Konzultacia Tabulka 8

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Eva Blahova

I |
Mério Kostka I |

Poskytovatel - Prevadzkovy €as a Cielové urovne sluzby Sprava Incidentov Tabulka 9

Prevadzkovy ¢as sluzby

Pracovné dni

08:00 - 17:00

Ciel'ové urovne sluzby

Priorita Doba Doba oznamenia ciefového Doba zabezpecenie Doba koneéného
odozvy c¢asu a sposobu vyrieSenia nahradného rieSenia vyrieSenia
Urgentna 30 min 4hod 8 hod 16 hod
Stredna 45 min 8 hod 16 hod 24 hod
Nizka 2 hod 24 hod - 72 hod
Pozadovana mesacna Dostupnost’ IS
Dis = Tdostupnost’ - ZTnedostupnost’ «100 [%] 98,43 %
Tdostupnost’

Casy su pocitané v ramci Prevadzkového Casu sluzby okrem:

Dis je automatizované sledovana a vyhodnocovana v IS HPSM Objednavatela, ako sucast implementovanych
procesov Incident manazmentu a Servis level manazmentu.

T dostupnost 1€ prevadzkovy €as sluzby v danom mesiaci.

Thedostupnost  j€ V procese Incident manazmentu Objednavatela reprezentovana odstavkou IS, ktoru iniciuje
opravneny zamestnanec Objednavatefla v IS HPSM v predmetnom evidovanom Incidente zadanim priznaku, Ze
konfigura¢na polozka — IS je nedostupny a naslednym zadanim Datumu a ¢asu Zaciatku odstavky (datum a Cas

nahlasenia Incidentu) a naslednym zadanim Datumu a ¢asu Konca odstavky (datum a €as vyrieSenia Incidentu,
resp. spustenia nahradného rieSenia).

Thedostupnost  Datum a €as Koniec odstavky - Datum a €as ZacCiatok odstavky.

> Thedostupnost j€ sumar ¢asov odstavok, pocas ktorych IS nie je dostupny Objednavatelovi z dévodu Incidentu IS
s prioritou ,Urgentna*.

V pripade poruchy technickej a systémovej infrastruktury na strane Objednavatela sa €as poskytovania sluzby
— trvanie odstavky IS pozastavuje az do doby odstranenia poruchy tejto infrastruktury, pri€om Poskytovatel nie
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je v omeSkani. Tento stav sa ukonluje odstranenim poruchy na strane Objednavatela a naslednym
informovanim Poskytovatela o tejto skuto¢nosti.

Poskytovatel - Prevadzkovy €as a Cielové Urovne sluzby Sprava Problémov a Konzultacie Tabulka 10

Prevadzkovy cas sluzby

Pracovné dni
08:00 — 17:00

Ciel'ové urovne sluzby

Priorita Doba odozvy Doba konecného vyriesenia
Urgentna 8 hod 24 hod
Stredna 16 hod 48 hod
Nizka 24 hod VyrieSeny a Nasadeny v ramci dohodnutych Releasov

Casy su pocitané v ramci Prevadzkového Casu sluzby

Zavazok Poskytovatela uvedeny v Tabulke 10 plati pre pripad, ze reklamovany Problém vznikol ako désledok
chybnej funkcionality dodaného aplikatného programového vybavenia dodaného prostrednictvom zmlav
uvedenych v Preambule tejto zmluvy a nie chybou iného softvérového systému tretej stany alebo zakladného
softvéru platformy IS MASP na platforme iOS. V pripade, Ze na vyrieSenie incidentu budu potrebné aj ¢innosti
na strane dodavatelov softvérov tretich stran lehoty na vyrieSenie incidentu mé2u byt zavislé od realizacie tychto
¢innosti. Poskytovatel sa zavazuje, Ze vyvinie vSetko primerané usilie na to, aby chyba zakladného softvéru

bola odstranena v ¢o najkratSom Case.

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Sprava Incidentov/Problémov a Konzultacie Tabulka 111
Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa
Objednavatel - Prevadzkovy ¢as sluzby Sprava Incidentov/Problémov a Konzultacie Tabulka 122

Prevadzkovy ¢as sluzby

Pracovné dni : 08:00 - 17:00

7. FORMULARE

Formulare pre dohodnuté Sluzby podporného kontraktu su uvedené v Tabufke 13 a konkrétne definované

v Prilohe &. 3.

Formulare Tabulka 133
Por. ¢ Nazov Formulara
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1. Formular Hlasenie Incidentu
2. Formular Hlasenie Problému
3. Formular Hlasenia Defektu
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