Priloha ¢.1

Dohodnuté parametre SLA poskytovanych sluzieb, definicia
zakladnych pojmov

Definicia pojmov

Prvotna odozva znamend Cas medzi postipenim poZiadavky Objednavatelom Poskytovatelovi
a prvotnou informaciou Poskytovatela, ktord v sebe zahffia potvrdenie o zaevidovani poziadavky
{Efektronicky formuldr, ktory je sacast'ou dohodnutého informaéného systemu,

e-mail, telefdn, SMS) a  kroky, ktoré boli (budd) zrealizované. Cas sa potita od zaslania
Elektronickeho formulara pre Hldsenie Incidentu, ktory je sudastou dohodnutého informa&ného
systemu, resp. emailu, nie od telefonického nahldsenia.

Zakladné krytie znamend ¢as v pracovnych dfioch od 7:00 hod. do 17:00 hod, pri¢om pre
terminy od 1. diia do 13. dfia v mesiaci je to od 7:00 do 22:00. Mimo tejto doby navrhované ¢asové
terminy neplyn.

Konecné rieSenie znamend dosiahnutie Gpinej funkénosti systému ako pred vypadkom
a nasledné uzavretie incidentu v dohodnutom informacnom systéme.

Doba konecného vyrie$enia znamend najneskors”;i Cas, dokedy Poskytovatel musi vyriedit
Incident, t.j. ¢as, kedy bolo uplatnene trvalé rieSenie (sluiba/prevadzka bola plne obnovend),
priCom &as je poditany iba v rdmci daného Easového pokrytia od okamihu nahldsenia incidentu
kontaktnou osobou zo strany Objednavatela do okamihu, ked' Poskytovatel poskytne trvalé
riedenie Incidentu. Cas sa polita od zaslania elektronického formuldra, ktory je slcastou
dohodnuteho informacného systému, nie od telefonického nahlasenia.

Incident predstaVUJe kazdi udalost, ktord nie je sGcastou Standardnej prevadzky a ktord je
pri€inou prerusenia alebo znizenia kvality doddvanych slufieb. Oprava je zabezpedovana
prostrednictvom sluZby rieSenie Incidentu / Problému podia dohodnutych parametrov.

Incident_ s prioritou KRITICKA" znamenéd nedostupnost alebo chybn{l funkénost’ kritickych
funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouZivanie dohodnutym spdsobom poplsanym v dodanej
programovej dokumentacii, pricom chybna alebo nedostupné funkcionalita mdZe mat’ negativne
dopady na ¢innost’ Objednavatela vyplyvajlicu zo zakona.

Incident s prioritou . STREDNA" ma taky vplyv Ze spdsob pouZivania informaéného systemu
opisany v programovej dokumentécii nieje moZné dodrfat’ podia jeho opisaného pouZivania
v programovej dokumentécii bez pouZitia inych technologickych a metodickych postupov.

Incident s prioritou ,NIZKA“ znamend, e neovplyviiuje spdsob pouzivania informacného
systému opisanej v programovej dokumentécii z pohl'adu plynulej prevadzky a spolahlivosti.

Problém -Incident vyrieSeny nahradnym / do€asnym rieSenim bez (plného obnovenia pdvodne;
funkcionality systému. Oprava je zabezpefovand prostrednictvom sluzby riedenie Incidentu /
Problemu pedla dohodnutych parametrov,

HotFix Urychlene nasadend oprava Incidentu
Eix nasadeny prostrednictvom sluzby pristup na CPZ obsahujlci rieéenie Incidentu/Problému alebo

zapracovanie legislativnych zmien, & optimalizaciu podia obojstranne dohodnutého planu
nasadenia.

Parafy; Zmiuva o poskytovani podpornej servisnej siuzby Garant:
p% , pre informadny systém ,SOFTIP PROFIT* uIr
e/ ha zéklade dohodnutej Urovne sluzby
— Service L.evel Agreement /SLA/ - priloha &. 1 Ev. &isio
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Priloha &.1

Release je riadené spracovanie balika aktualiziciii APV, napr. zapracovanie legislativnych zmien,
Zmenovych poZiadaviek, Fixov, Hotfixov, optimalizacii a pod. Pozostéva z niie uvedenych etap:

Pravidla pre nasadzovanie Release — nasadenie prebieha podia sprievodného listu zasleného
v tladenej podobe alebo el. forme. Pre ka¥dy Release sa spracuje obsah a charakter zmien (Hotfix,
Fix, Urgentna zmena, Legislativne zmeny, ostatné zmeny),

+  ukoncenie funkénych testov a odstrafiovania defektov najneskdr 2 tyzdne pre nasadenim

Akceptacia Release je postup odovzdavania a preberania zmien APV (zapracovanych
legistativnych zmien,  Fixov, Hotfixov, zmenovych poZiadaviek a optimalizacii) realizovany
minimaine na zaklade Funkéného testu (dalej len Akceptadny test) v testovacom prostredi
Objednavatela. Podmienky akceptécie: Pokial’ sa zmiuvné strany nedohodn inak, Objednévatel sa
zavézuje akceptovat’ Release, ak spifia poZiadavky v zmysle obojstranne odsuhasenych funkénych
Specifikdcii v Struktlre podla kategdrie PZ (malého, resp. vadSieho rozsahu) a zarovel pocet
nevyriesenych defektov k terminu ukondenia Akceptaénych testov neprevyéi nastedovné limity:

Kategdria Povoleny poéet
chyb

LA 4]

LB 5

L 20

Realizacia poziadavky bude akceptovand v pripade Gspedného vykonania Akceptacného testu.
Poskytovatel’ sa zavdzuje Objednévatel'ovi poskytndt' pind sdinnost’ pocas Akceptacie.

Realizator sluzby - rola nazov role, ktord je zodpovednd za realizéciu sluzby.

Funkéné testy su regresné testy pdvodnych kritickych funkcionalit a testy novej alebo zmenenej
funkcionality, ktore Objednavatef realizuje podia vopred vzajomne odsihlasenych testovacich
scénarov a testovacich pripadov dodanych Poskytovatelom.

PoZiadavka na zmenu (dalej len ,PZ") je Ziadost’ Objednavatela o ponuku Poskytovatela na
realizaciu doplnenia novej, alebo zmeny existujlicej funkcionality alebo spravania sa IS na zéklade
sluzby PoZiadavka na zmenu. V pripade, ak zadanie PZ, alebo podkiady k PZ nie st dostatujlice,
alebo su potrebné daldie doplfiujice podklady, bez ktorych nebude mo#né pokradovat' v riegeni,
Je Objednavatel' na vyZiadanie Poskytovatela povinny poskytnit’ sdéinnost’ tak, aby bolo moZné
uzatvorit’ zadanie najneskor do 10 pracovnych dni odo dfia vyZiadania. Pre objednanie PZ rozsahu
Objednavatel' pouZije formular definovany v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmiuvy (ktory
tvori Prilohu &.7),

Kategorizicia PZ

. PZ mensieho rozsahu je PZ s pracnostou Poskytovatelom odhadnutou do 24 &loveko-hodin
(vratane)
Pre objednanie PZ menSieho rozsahu Objednévatel pouZije elektronicky formular, ktory je
scastou dohodnutého informaéného systému

+ PZ vicsieho rozsahu je PZ s pracnostou Poskytovatelom odhadnutou nad 24 &oveko-
hodin. Pre objednanie PZ vadieho rozsahu Objednavate! pouzije formuldr definovany
v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy (ktory tvor( Prilohu ¢.7)

Parafy: Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby Garant:
” pre informadny systém ,SOFTIP PROFIT* uir
7(2:_?;/’ na zaklade dohodnutej rovne sluby
- Service Level Agreement /SLA/ - priloha &. 1 Ev. &islo:
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Zakladna casova jednotka pre vykazovanie pracnosti je Cloveko-hodina, ktorad vyjadruje

pracnost’ realizovand jednym ¢lovekom v rozsahu jednej hodiny, pricom najmensia UcCtovatefnd
Ciastka za servisny Gkon podla tejto zmluvy je 0,5 hodina.

Cloveko deii vyjadruje pracnost’ realizovantl jednym &lovekom v rozsahu 8 hodin.

Prevadzkovy dokument Servisnej zmluvy - samostatna priloha Zmluvy o poskytovani

podpornej servisnej sluzby pre informacny systém ,SOFTIP PROFIT" na zaklade dohodnutej trovne
sluzby — Service Level Agreement /SLA/, obsahujiica zoznam v &ase sa meniacich parametrov
zmluvy, napr. personalne zmeny v obsadeni dohodnutych roli zmluvnych partnerov, zZmeny
pouzivanych 3abldn, reportov bez dopadu na rozsah, kvalitu a cenové podmienky dohodnuté na
zaklade tejto zmiuvy.

Zoznam v Case sa menlacich parametrov je uvedeny v Prilohe &7 tejto Zmluvy. Zmenit’ akykol'vek
parameter v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy je mofné na zaklade obojstranného
sthlasu  Prevadzkovych garantov Servisnej zmluvy na strane Poskytovatela a Objednavatela.
Obojstranny sthlas nie je vyZadovany v pripade persondinych zmien kontaktnych osdb na strane
Objednavatela a Poskytovatela. Vtomto pripade plati vzajomnd nahlasovacia povinnost
zabezpedovana prostrednictvom Garantov Servisnej zmiuvy za zmluvné strany.

Garant_Servisnej zmluvy Objednavatela: rola oprévnend dohliadat’ na pinenie zmluvne

dohodnutych povinnosti a zabezpedovat' rieSenie eskalacii na strane Objednévatela.

Garant Servisnej zmluvy Poskytovatel'a: rola oprdvnenad dohliadat’ na plnenie zmluvne

dohodnutych povinnosti a zabezpedovat’ rieSenie eskalacif na strane Poskytovatela.

Prevadzkovy garant Servisnej zmluvy Objednavatela: rola opravnend navrhovat’ zmeny

v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy na zaklade poZiadaviek vyvolanych aktudlnymi
prevadzkovymi poZiadavkami, resp. na zékiade priebefného vyhodnocovania kvality poskytovanych
slufieb a zodpovednd za nahlasovanie zmien a priebe?n(i aktualizéciu Udajov v Prevadzkovom
dokumente Servisnej zmluvy za stranu Objednévatela

Prevadzkovy garant Servisnej zmluvy Poskytovatela: rola opravnend navrhovat’ zmeny

v Prevédzkovom dokumente Servisnej zmluvy na zaklade po¥iadaviek vyvolanych aktuainymi
prevadzkovymi poZiadavkami, resp. na zaklade priebe#ného vyhodnocovania kvality poskytovanych
sluzieb a zodpovedna za nahlasovanie zmien a priebein( aktualizaciu (dajov v Prevadzkovom
dokumente Servisnej zmluvy za stranu Poskytovatela.

Parafy: Zmiuva o poskytovani podporne] servisnej sluzby Garant:
4 pre informagny systém ,SOFTIP PROFIT" oI
e na zakiade dohodnutej (rovne sluzby
- Service Level Agreement /SLA/ - pritoha &. 1 Ev. &isto:
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Zoznam a kategorizacia sluzieb

Zoznam poskytovanych sludieb s kategorizéciou, na sluzby zahrnuté a platené v réamci
Mesacnej paudalnej odmeny, alebo sluzby nad rdmec Mesalnej pausélnej odmeny
spoplatfiované podia sadzobnika vykonov uvedeného v Prilohe &.3.

Tabul'ka €.1 Kategorizacia sluzieb

Id | Sluzba Kategoria siuzby

1 | Hot line v ramci Mesacnej pausainej odmeny

2 | Udriba APV v ramci Mesacnej pausalnej odmeny

3 | Pristup na CPZ v rdmci Mesacnej pausainej odmeny

4 | Sluzba r iesenie Nad rdmec Mesacnej pausainej odmeny pokial' nie je
incidentu/problemu incident/problém zavineny poskytovatelom

5 | RieSenie PoZiadaviek na nad ramec Mesacnej pausalnej odmeny,
zmenu podia sadzieb uvedenych v Prilohe &.3

6 | Reporting v ramci Mesaénej pauséinej odmeny

Parafy: Zmluva o poskytovani podpornej servisne; sluzby Garant:
pre informad&ny systém ,SOFTIP PROFIT" iy
ﬁ% na zaklade dohodnutej Grovne sluzby
-~ Service Level Agreement /SLLA/ - priloha &. 1 Ev. &islo:
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1. SLUZBA HOT LINE

Zoznam cinnosti poskytnutych v ramci sluzby:

Prostrednictvom sluzby Hot line zabezpeluje Poskytovatel’
» Technickd a metodicka podpora pouZivania APV
+ Prijem poZiadaviek na riesenie incidentov, problémov a reklamacif

Poziadavka na rieSenie prostrednictvom sluzby Hot- line bude zasieland/nahlasovana kontaktnou
osobou Objednavatela a to prostrednictvom dohodnutych nahlasovacich kanalov definovanych pre
jednotlive kategdrie poZiadaviek:

1.1.1  Nahlasovacie kanaly pre poZiadavky na rieSenie Incidentov a problémov:

a.) Primarny nahlasovani kandl: Elektronicky formuldr, ktory je stastou dohodnutého
informacného systému

b.) Ostatné nahlasovacie kanaly:
+ Telefén +421 43 58 600
s E. mail

Tabul'ka €.2 Dostupnost’ sluzby a kontaktné Gdaje Poskytovatela

Typ nahlasovania Dostupnost’ Kontaktné udaje
Dohodnuty 7:00-17:00 ych ditoch
i Eny :00 - 17:00 v pracovnych difioc
mfor'macnv p y . Podl'a Prilohy
system 7:00 — 22:00 v pracovnych diioch v 1, &7
(napr. aZ 13. dni v mesiaci
CPZ).

7:00 — 17:00 v pracovnych diioch B
Podl’a Prilohy

Emailom 7:00 — 22:00 v pracovnych diioch v 1. &7
az 13. dni v mesiaci

7:00 — 17:00 v pracovnych dnoch i
Podl'a Prilohy

Telefonom 7:00 — 22:00 v pracovnych ditoch v 1. & 7
azZ 13. dni v mesiaci

Kontaktné (daje Objednavatela pre sluzbu Hot line sdi uvedené a aktualizované v Prevadzkovom
dokumente Servisnej zmluvy {ktory tvori Prilohu &.7).

Parafy: Zmiuva o poskytovani podpormnej servisne] sluzby Garant:
ﬁ pre informaény systém ,SCFTIP PROFIT" uIT
ZCJ na zéklade dohadnutej Urovne sluzby
— Service Level Agreement /SLA/ - priloha &. 1 Ev. éislo:
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2. SLUZBA UDRZBA APV

Zoznam cinnosti poskytnutych v rdmci sluzby:

- poskytovanie aktualnych verzii APV so zapracovanymi zmenami pravnych predpisov
stvisiacich s funkciami APV ( Jegislativne zmeny"),

- poskytovanie verzii APV s jeho optimalizovanymi funkciami, ak k takej optimalizacii ddjde
pocas poskytovania podpory k APV,

- poskytnutie verzii APV s rozsirenou funkcionalitou vdeobecného charakteru, ak k takému
rozsireniu ddjde polas poskytovania podpory k APV,

- poskytnutie aktualizovanych verzii APV reflektujlcich vyvoj v oblasti informacnych technoldgii,
ak k takej aktualizacii ddjde pocas poskytovania podpory k APV,

- distribacia upravenych verzii APV v zmysle predchadzajlceho bodu.

Parafy; Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby Garant;
[’z’/ pre informaény systém ,SOFTIP PROFIT urr
7<: na zakiade dohodnutej Grovne sluzby
— Service Level Agreement /SLA/ - priloha &. 1 Ev. &islo:
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3. SLUZBA CPZ

Zoznam cinnosti poskytnutych v rdmci sluzby:

- Otvorenie a rieSenie incidentu / problému

- Iniciovanie poZiadaviek na zmenu

- Uznanie reklamacie

- Uzavretie incidentu/ problému

- Zverejnenie novej metodiky

- Zvergjnenie pouZivatel'skej Upravy

- Zverejnenie novej informacie

- Zaslanie potvrdzovacich a informagnych mailov

Sluzba vyZaduje registraciu na CPZ na internetovej adrese http://cpz.softip.sk, ktord mdZe byt
vykonana zo strany Objednévatela, alebo zo strany Poskytovatela s ohladom na to, 7e spoloénost
SOFTIP poskytuje podporu APV ako aj odstrafiuje drobné chyby aj prostrednictvom novych verzii
APV alebo pocitaovych programov vytvorenych pre takéto tcely {patche) aj prostrednictvom ich
spristupnenia prostrednictvom CPZ. V pripade novej aktualizovanej verzie APV vyzve Prevadzkovy
garant servisnej zmluvy Poskytovatela svojho Prevadzkového garanta servisnej zmiuvy
Objednavatela k stiahnutiu aktualizacie.

Parafy; Zmluva o poskytovani podporne] servisnej sluzby Garant:
(g// pre informaény systém ,SOFTIP PROFIT" uiT
Gt na zéklade dohodnutej Grovne sluzby
; — Service Level Agreement /SLA/ - priloha &. 1 Ev. &isla:
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4. SLUZBA RIESENIE INCIDENTU / PROBLEMU

Zoznam cinnosti poskytnutych v rémci sluzby:

4.1. Prvotna analyza, kategorizacia Incidentu, resp. preklasifikovanie sluZby v pripade
chyby pouzivatel'a

4.2, Hibkova analyza Incidentu/Problému,

4.3. Navrh nahradného rieSenia, kvalifikovany odhad doby vyrieSenia Incidentu,
analyza dopadov

4.4. Navrh ciel'ového riesenia,
4.5. Odstranenie moznej chyby v aplikacii
4.6. Oprava aplikacného kédu

4.7. Oprava integrity dat v rozsahu sfunkénenia systému

Prostrednictvom sluzby RIESENIE INCIDENTU/PROBLEMU zabezpecuje Poskytovatel opravu a
odstranenie Objednavatelom zisteného a nahldseného Incidentu, alebo Problému funkcionality
APV,

Poziadavka na rieSenie Incidentu, alebo Problému je prediladana Poskytovatelovi prostrednictvom
nahlasovacich kanalov uvedenych v éanku 1 pri sluzby Hot line.

V pripade poskytnutia tejto sluzby  déjde po wuskutodneni analyzy Incidentu/Probiému
prostrednictvom sluzby Hot —line  k informovaniu kontaktnej osoby Objednavatela, ktord
Incident/Problem nahlasila, o predpokladanom termine vyrieSenia Incidentu/Problému, spésobe
vykonania opravy chyb , rozsahu poZadovanej sulinnosti Objednévatela, ale aj inych
skutocnostiach majucich vplyv na vyriefenie Incidentu/Problému ato meximalne do &asu
dohodnutého pre prvotni odozvu.

Tabul'ka €.3 Dostupnost’ sluZby a kontaktné Gdaje Poskytovatel'a

Priorita Dohod- Dohodnuty €as Cas na Konecny fas Konecny cas
nuty €as oznamenia zabezpedenie vyriesenia vyrieSenia
prvotnej ciel'ového Casu | nahradného incidentu problému
odozvy a sposobu rie$enia pri

vyriedenia incidente
incidentu

Kritick 1 hodiny | 2 hod 2 hod Ldeh | 2Pracovne

Stredna 2 hodiny { 4 hod 8 hod 3dni 5 dni

Nizka 24 hodin | 8 hod Do nového releasu

@ poéitanéd st pracovné dni

) koneéné rieSenie znamené pri Kriticke] priorite obnovenie Standardnej prevadzky

Parafy: Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby Garant:

A pre informaény systém ,SOFTIP PROFIT" uIT
K CE( na zakiade dohodnutej trovne sluzby
~ Bervice Level Agreement /SLA/ - priloha &. 1 Ev. &isfo:
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Ak sa zmluvné strany prostrednictvom kontaktnych osb uvedenych v tabutke 1 a tabufke 1.1
uvedenej v Prilohe ¢ 7 nedohodnd na rovnakej kategorizacii priority poZiadavky, eskalujl
poziadavku na Prevadzkovych garantov Servisnej zmiuvy, ktori s povinni riedit’ eskaldciu v ramcii
svojich kompetencii dohodnutych na zaklade prislusnych ustanoveni tejto  zmluvy. Ak k dohode
nedbjde, Prevadzkovy Garant Servisnej zmluvy, ktory nesdhlasi s navrhovanou kategdriou
poZiadavky eskaluje poZiadavku na Garanta Servisnej zmluvy (Objednavatela/ Poskytovatela), ktorf
riesia eskalaciu dohodou na svojej Urovni, Dohoda Garantov Servisnej zmiuvy mé  konedn(
platnost’,

V pripade, Ze zaslany Problém ma za ndsledok znemoZnenie poufivania IS (priorita KRITICKA,
a STREDNA), je Poskytovatel povinny po vzajomnej dohode s kontaktnymi osobami
Objednavatela, stbeZne s opravou chyby, navrhndt nahradné riedenie formou organizaéného
opatrenia tak, aby neboli narusené podnikatel'ské a obchodné Einnosti Objednavatela,

V pripade poruchy technickej a systémovej infradtruktiry na strane Objedndvatela sa as SLA
pozastavuje aZz do doby odstrénenia poruchy tejto infradtruktiry, priom Poskytovatel nie je
v omeskani. Tento stav sa ukonéuje odstrénenim poruchy na strane Objedndvatela a naslednym
informovanim Poskytovatela o tejto skutoénosti.

V pripade, Ze problém je mozné odstranit’ len novou verziou APV achyba nie je na strane
Poskytovatela, Poskytovatel’ to vyzna¢i v dohodnutom informacnom systéme (napr. CPZ),
v pripade vypadku IS prostrednictvom emailu (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni
spravy) alebo wvyuZitim formuldra s nazvom “Hidsenie incidentu/ _problému®  uvedeného
v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy (ktory tvori Prilohu €.7) Daléi postup je totoZny
s postupom pri rieSeni PoZiadaviek na zmenu, t.j. hldsenie problému je tymto preklasifikované na
hldsenie PoZiadavky na zmenu.

V ramdi rieSenia Incidentu/Problému vyvinie Poskytovatel maximalne Usilie aby nedoglo ku strate a
nekonzistencii dat,

V pripade, Ze pri kontrole spravnosti rieSenia Incidentu/Problému dodaného Poskytovatelom ddjde
k zisteniu nedostatkov alebo chyb, budl tieto ozndmené Poskytovatelovi a poZiadavka
na odstranenie Incidentu/Problému zo strany Objednavatela bude klasifikovana ako nevyriegena.
Zaznamy o vykonanych <{innostiach tejto  slufby doddva Poskytovatel Objednavatelovi
prostrednictvom néstrojov pouZivanych u Poskytovatela v ramci systému podpory projektov
a zékaznikov,

Kontaktné (daje Objednévatela pre sluzbu RieSenie Incidentu/Problému, s uvedené a pocas
platnosti Zmluvy priebezne aktualizované v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy (ktory tvori
Priiohu €.7)

Parafy: Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby Garant:
f;/ pre informa&ny systém ,SOFTIP PROFIT® uiT
7(/ na zéklade dohodnutej urovne sluzby
— Service Level Agreemend /SLA/ - priloha &. 1 Ev. dislo;
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5. SLUZBA RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU

Zoznam cinnosti poskytnutych v rdmci stuzby:
5.1. Specifikacia a kategorizacia PoZiadavky na zmenu (PZ)
5.2, Vypracovanie Studie realizovatel'nosti s hrubou analyzou dopadov
5.3. Vypracovanie indikativheho odhadu pracnosti
5.4. Vypracovanie funkcnej Specifikacie / detailnej analyzy dopadov
5.5. Vypracovanie finalneho odhadu pracnosti/ zaviiznej cenovej ponuky
5.6. Vyvoj PZ

5.6.1. Projektovy manaZment

5.6.2. Navrh zapracovania zmeny do architekt(ry rieSenia

5.6.3. Detailné implementacné Specifikacie

5.6.4. Implementécia (kddovanie)

5.6.5. Interné funkéné testy

Parafy: Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby Garant:
&47) pre informacny systém ,SOFTIP PROFIT" UIT
f—/( (a na zaklade dohodnutej drovne siuzby
— Service Level Agreement /SLLA/ - priloha &. 1 Ev. &islo
;2-«/’ Strana 10/12 1078/2011
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PoZiadavku na zmenu st opravnené vyZiadat' uréené kontaktné osoby Objednévatela uvedené v
Prevadzkovom dokumente Servisnej zmiuvy (podia Prilohy &.7), ktory bude priebeine udriavany
a vzajomne odsihlasovany pocas platnosti tejto Servisnej zmluvy a jeho aktualizacia nhebude
vyZadovat' zmenu tejto zmluvy formou dodatku.

K jednotlivym poziadavkam na realizéciu sluzby Objedndvatela vyjadruje Poskytovatel' svoje
predbeZné stanovisko v dohodnutom informacnom systéme vo forme spracovania podkladov
uvedenych v tomto &., ods. 4.1 - 4.5.

K zacatiu realizacie POZIADAVKY NA ZMENU - zo strany Poskytovatela dojde aZ po odsuhlaseni
navrhu riesenia poskytnutého prostrednictvom Studie realizovatelnosti a po postdeni dopadov
vyplyvajicich z Analyzy dopadov. Poskytovatel je o schvaleni ponukaného riesenia informovany
prostrednictvom dohodnutého informaéného systému, alebo e-mailom.

V pripade, Ze navrhované rieSenie poZiadavky na realizaciu sluzby RIESENIE POZIADAVIEK NA
ZMENU predpoklada finanénd thradu (odmenu za realizaciu predmetného rieenia) k zadatiu realizacie
rieSenia Poskytovatefom déjde aZ po prijati objedndvky od Objednévatela.

Ak si to zmeny v systéme vyzaduju, Poskytovatel spolu s dodanim novych modulov je povinny
zabezpedit’ pri odovzdavani riedenia aj dodanie sprievodnych listov.

V pripade rozsiahlejSich zmien vIS av pripade, Ze oto Objednévatel poZiada, zabezpedi
Poskytovatel’ poZadované Skolenia pre Objednavatela.

V pripade, ak Objednavatel zrusi realizaciu odsGhlaseného ndvrhu zmeny zavézuje sa uhradit
Poskytovatelovi cenu Umerni do vtedy vynaloZenej pracnosti a rozsahu plneni, ako aj nahradit’
naklady, ktoré musel Poskytovatel vynalofit' v désledku zruSenia zmenového konania
Objednavatel'om.

Zaverecné akceptovanie zapracovania poZiadavky na zmenu bude realizované procesom Akceptacia
Release, vysledkom ktorého bude formainy dokument "Akceptacny protokol k Release® podia
Prevadzkového dokumentu Servisnej zmluvy (ktory tvorf Prilohy &7). Kontakiné tdaje
Objednavatela pre sluzbu RieSenie poZiadaviek na zmenu si uvedené a aktualizované
v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmiuvy (ktory tvori Prilohu &.7).

Parafy: Zmluva o poskyiovani podpornej servisnej sluzby Garant:
/{(/’ pre informadény systém ,SOFTIP PROF(IT" uiT
“{' na zaklade dohodnutej Urovne sluzby
- Service Level Agreement /SLA/ - priloha &. 1 Ev. &slo:
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6. SLUZBA REPORTING

Zoznam Cinnosti poskytnutych v ramci sluzby:
6.1. Tvorba a naplnenie dat reportu

6.2. Odsuhlasenie reportovanych dajov so zodpovednymi pracovnikmi
Objednavatel’a

Prostrednictvom sluzby REPORTING zabezpefuje Poskytovatel dodavanie Statistickych hidseni
Objednavatelovi o nim vykonanych pracach v ramci sluzieb 1 aZ 4 ,vidy k 10. dfu v mesiaci
v rozsahu dohodnutom podia Prilchy ¢. 4 a forméatu reportu podia priloZzeného xis sboru
vioZzeného v Cl. 4, Prilohy &.7.

Hldsenia budd dodavané v elektronickej tabul'kovej forme - podla Specifikdcie popisane] vyssie,
Reporty budd principidlne obsahovat’ vietky naleZitosti a Cinnosti, ktoré boli zo strany
Poskytovatela vykonané v danom obdobi na IS SOFTIP PROFIT Hidsenie musi obsahovat’ vSetky
tdaje uvedené v xls subore $pecifikovanom v tomto ¢lanku.

Zoznam zastupcov zmluvnych stran opréavnenych vykonavat’ hodnotenia Urovne sluZieb je uvedeny
v Prilohe €.7.

Kontaktné (daje Objednavatela pre sluzbu - Reporting sU uvedené a aktualizované
v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy (ktory tvori Prilohu ¢.7).

26 0KT 2011
V Bratislave, dfa v..ocveveicienionnn. V Bratislave, dha .oooovveeerireieeennens
Za Objednavatela: Za Poskytovatela:
Slovenska posta, a.s. SOFTIP, a. s.

s

o .
e Lol Pl

Ing. Marcela Hrda ! RNDr. Belo Zorkovsky
predsednicka predstavenstva predseda predstavenstva
il

Ing. Rita Tornyaiova
podpredsednidka predstavenstva

Parafy: Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluZby Garant:
(//j . pre informaény systém ,SOFTIP PROFIT" uIT
/(v na zéklade dohodnutej Grovne sluZby
- Service Level Agreement /SLA/ - prilcha &. 1 Ev. &islo:
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