Priloha ¢. 1

1. DEFINICIA ZAKLADNYCH POJMOV

Priloha €. 1. je samostatna priloha Zmluvy o poskytovani podpornych sluzieb (UC) pre zabezpecenie
prevadzky Informacného systému ,SOFTIP HUMAN RESOURCES” (dalej len IS) na zaklade
dohodnutych cielovych Udrovni podpornych sluzieb, obsahujica zoznam v case sa meniacich
parametrov zmluvy, napr. personalne zmeny v obsadeni dohodnutych rol a kontaktnych miest, zmeny
dohodnutych urovni (metrik sluzieb), zmeny cenovych podmienok (penale, bonusy), pouzivanych
formularov, reportov dohodnutych na zaklade tejto zmluvy.

Zmenit akykolvek parameter v tejto prilohe je moiné iba na zaklade obojstranného suhlasu Garantov
zmluvy na strane Poskytovatela a Objednavatela. Obojstranny suhlas nie je vyZzadovany v pripade
persondlnych zmien kontaktnych os6b na strane Objednavatela a Poskytovatela. V tomto pripade plati
vzajomna nahlasovacia povinnost zabezpecovana prostrednictvom Prevadzkovych Garantov zmluvy.
Akceptacny test (AT) je test, ktorym Objednavatel testuje funkcionality realizovanej zmeny

Poskytovatelom v IS (APV). Vysledkom AT je akceptécia / odmietnutie verzie, ktora vznikla realizaciou
sluZieb PoZiadavka na zmenu / Upgrade/ Update.
Clovekodeni(€der) vyjadruje pracnost realizovanu jednym ¢lovekom v rozsahu 8 hodin.

Clovekohodina(€hod) je zakladnad ¢asova jednotka pre vykazovanie pracnosti, vyjadruje pracnost

realizovanu jednym clovekom v rozsahu jednej hodiny, pricom najmensia Uctovatelna ciastka za
pracnost podla tejto zmluvy je 1 hodina (60 minut).

Defekt je spravanie IS nezodpovedajlce aktudlnej funkénej Specifikacii schvalenej zmluvnymi stranami
s negativnymi dopadmi na funkénost IS, alebo jeho Casti, identifikovany pocas akceptacnych testov/
pred nasadenim do produkéného prostredia.

Doba konecného vyrieSenia znamena najneskorsi ¢as (hranicny termin), dokedy Poskytovatel musi

vyriesit Incident, t.j. ¢as, kedy bolo uplatnené konecné riesenie. Cas je pocitany v ramci dohodnutej
urovne sluzby od casu nahlasenia incidentu kontaktnou osobou zo strany Objedndvatela
(prostrednictvom dohodnutych komunikaénych kanalov, nie vsak telefonického) do casu, kedy
Poskytovatel poskytne konecné riesenie Incidentu a informaciu o jeho vyrieSeni.

Doba odozvy je ¢as medzi nahldsenim poZiadavky Objedndvatefom Poskytovatelovi a odoslanou
prvotnou informaciou od Poskytovatela.

Dostupnost je schopnost IS vykonavat dohodnuté funkcie podla zadefinovanych poZiadaviek.
Dostupnost je podmienena spolahlivostou, udrzatelnostou, vykonnostou, kvalitou a bezpeénostou
prevadzky IS. Dostupnost sa pocita percentualne. Vypocet je zavisly od dohodnutého prevadzkového
Casu IS a od casu jeho vypadku (nedostupnosti).

Failover je spustenie ZaloZzného datového centra (ZDC) pre obnovenie prevadzky IS s tolerovanou
stratou Udajov (z dovodu asynchrdnnej replikacie).

Fix je nasadeny prostrednictvom sluzby pristup na CPZ obsahujlci riesenie Incidentu/Problému alebo
zapracovanie legislativnych zmien, ¢i optimalizaciu podla obojstranne dohodnutého planu nasadenia.
Funkcné testy su regresné testy pévodnych kritickych funkcionalit a testy novej alebo zmenenej
funkcionality, ktoré Objedndvatel realizuje podla vopred vzajomne odsuhlasenych testovacich
scendrov a testovacich pripadov dodanych Poskytovatefom.

Garant zmluvy Objednavatela: rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych povinnosti

a zabezpecovat riadenie eskaldcii (Urovern 2) na strane Objednavatela. V pripade dohodnutych a
akceptovanych zmien v Prilohe €. 1. ju za Objednavatela schvaluje svojim podpisom.
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Garant zmluvy Poskytovatela: rola opravnend dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych povinnosti

a zabezpecdovat riadenie eskalacii (Groveri 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.

Incident predstavuje kazdu udalost, ktora nie je sucastou Standardnej prevadzky IS a ktora je pricinou
prerusenia alebo znizenia kvality IS.

Informacny systém (IS) je Aplikacné programové vybavenie (APV) t. j. aplikacia - softvér /SW/.

Informacny systém Kontaktného centra (IS KC) je Aplikacné programové vybavenie (APV) t. j. aplikacia

- softvér /SW/, ktory pouziva Objednavatel na svojom kontaktnom centre (HelpDesku), resp.
Poskytovatel na svojom Centre podpory Zakaznika (CPZ).
Konecné rieSenie znamena dosiahnutie Uplnej funkénosti IS ako pred vypadkom (prevadzka IS bola

plne obnovena) .
Nahradné/doéasné riesenie zmensuje, alebo eliminuje sa nim dopad incidentu, pre ktory je uplné

vyrieSenie nedostupné. Znamend dosiahnutie do¢asného rezimu funkénosti IS, t. j. nedostupnost alebo
chybna funkénost kritickych funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouZivanie, je minimalizovana alebo
odstranena poutzitim inych technologickych a metodickych postupov, technickych prostriedkov, resp.
prepnutim na zalozny/nahradny systém.

PoZiadavka na zmenu (PZ) je Ziadost Objednavatela o zmenu existujucich alebo doplnenie novych

funkcionalit IS podporujucich poskytovanie produktov, sluzieb alebo pracovnych postupov, pricom
zakladom pre realizdciu zmeny je povodny zdrojovy kéd, datovy model alebo analytické dokumenty
dodané na zaklade predchadzajicich zmliv. Realizaciou PZ nevznikne samostatné dielo.

Prevdadzkovy cas sluzby je dohodnuta doba, kedy je dostupna Specifickd podporna sluzba (podpora

poskytovana Poskytovatelom) Objednavatelovi. Mimo tejto doby ostatné dohodnuté casové terminy
neplynd.
Prevadzkova dokumentdcia je subor dokumentov popisujlcich pouzivanie vsetkych funkcionalit

informaéného systému.
Prevadzkovy garant zmluvy Objednavatela: rola opravnena navrhovat zmeny v Prilohe €. 1., €. 3, €. 4,

€. 5. a¢. 6 na strane Objednavatela, na zaklade poziadaviek vyvolanych aktudlnymi prevadzkovymi
poziadavkami, resp. na zdklade priebezného vyhodnocovania kvality poskytovanych sluZieb a
zodpovedna za nahlasovanie zmien a priebeznd aktualizdciu Udajov v tejto prilohe za stranu
Objedndvatela. Zabezpecuje riadenie eskalacii (Uroven 1).

Prevadzkovy garant zmluvy Poskytovatela: rola opravnena navrhovat zmeny v Prilohe ¢. 1., €. 3, ¢. 4.,

¢. 5 a ¢. 6 na strane Poskytovatela, na zaklade poZziadaviek vyvolanych aktudlnymi prevadzkovymi
poZiadavkami, resp. na zdklade priebezného vyhodnocovania kvality poskytovanych podpornych
sluzieb a zodpovedna za nahlasovanie zmien a priebeznu aktualizaciu Udajov tejto prilohe za stranu
Poskytovatela. Zabezpecuje riadenie eskaldcii (Uroven 1).

Priorita je klasifikacia pouzivand k identifikovaniu relativnej doleZitosti Incidentu. Priorita je zaloZzend
na dopade a naliehavosti a identifikuje ciefovy ¢as obnovenia prevadzky IS.

Priorita ,NiZKA“ znamen4, e funkénost IS je degradovana. Dostupnost IS je obmedzend, alebo menej

spolahliva bez predpokladanych dopadov na podnikatelskd alebo obchodni ¢innost Objednavatela,
zistend udalost nebrani vykonu podnikatelskej alebo obchodnej ¢innosti Objednavatela. Prevadzka IS
vzhladom na definovanu udalost je komplikovanad, alebo nie je mozné plne funkéne pouzivat, ale je ju
mozné zabezpecit ndhradnym spbsobom.

Priorita ,STREDNA“ znamena 7e udalost spdsobuje nedostupnost alebo chybnu funkénost IS popisant

v dodanej prevadzkovej dokumentdcii, pricom funkcionalita IS je pouzitelna inym technologickym a
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metodickym postupom. Prevadzka IS je degradovana s dopadom na dostupnost a kvalitu s dopadom
na podnikatelskd alebo obchodnd ¢innost Objednavatela a uzivatelov Objednévatela, ale udalost
nebrani vykonu podnikatelskej alebo obchodnej ¢innosti Objednavatela.

Priorita ,,Urgentna” znamena Ze udalost spdsobuje nedostupnost alebo chybnu funkénost kritickych

funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouzivanie dohodnutym sp6sobom popisanym v dodanej
prevadzkovej dokumentdcii, pricom chybna alebo nedostupna funkcionalita ma negativne dopady na
biznis Objednavatela alebo ¢innost Objednavatela (vyplyvajlicu zo zdkona) s majoritnym dopadom na
uzivatelov Objedndvatela. Funkénost IS Objednavatel nie je schopny sam zabezpecit nahradnym
sposobom.

Problém je pri¢ina jedného alebo viacerych Incidentov. Pri¢ina zvy€ajne nie je znama v tom Case, ked'
sa tvori zdznam o Probléme.

Recovery PDC je obnovenie ¢innosti Primarneho datového centra (PDC) prenesenim dat zo ZDC.
Release je riadené spracovanie balika Zmenovych poZiadaviek, Fixov, Hotfixov, optimalizacii a pod.

2. KONTAKTNE UDAIJE

Garant Zmluvy Objednavatela Tabulka 1
Meno Zaradenie
Juraj Donoval Riaditel useku ludskych zdrojov
Garant Zmluvy Poskytovatela Tabulka 2
Meno Zaradenie
Marian Baranovi¢ Operacny riaditel
Prevadzkovy garant zmluvy Objedndvatela Tabulka 3
. , E-mailova adresa
Meno Zaradenie Telefén . L \
Objednavatela
Ondrej Kostur Veduc.l odboru PEIS.
controllingu a motivacie
Prevadzkovy garant zmluvy Poskytovatela Tabulka 4
. , E-mailova adresa
Meno Zaradenie Telefén ;
Poskytovatela
Zoltan Spila Projektovy manazér
a veduci
kompetenéného centra

3. POPIS architektury , konfiguracie a kii€ovych parametrov Informacnych a
komunikaénych technolégii (IKT) pre prevadzku IS
Popis architektury , konfiguracie a kldcovych parametrov infrastruktury IKT pre zabezpecenie

prevadzky IS je definovany v Prevadzkovo technickej dokumentacii kIS, ktord sa nachdadza
u Objedndvatela aje v pripade potreby dostupnd aj Poskytovatelovi. Dokumentacia musi byt
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v pripade vykonanych, zrealizovanych prevadzkovych zmien aktualizovand, ako zo strany
Objedndvatela tak aj zo strany Poskytovatela.

IS SOFTIP HUMAN RESOURCES zahffa:
ADM,CEN,CIS,PAM,ORG,DVZ, UZA, SPR, PCO,HRP, ADP, DS RON, LP, eCP

4. Sposob realizacie vykonu plnenia podpornych sluzieb Poskytovatelom a
miesta plnenia u Poskytovatela a Objednavatela

4.1 Sposob realizacie vykonu plnenia podpornych sluZieb Poskytovatelom

4.1.1 Na pracovisku Poskytovatela.

4.1.2 Vzdialenym pristupom na miesto plnenia Objedndvatela, pricom tuto formu poskytnutia
podpornych sluZieb je Objednavatel povinny Poskytovatelovi umozZnit vidy ako preferovand.
Vzdialeny pristup do IS Objedndvatela bude Poskytovatelovi umozneny v sulade s platnymi
internymi predpismi Objedndvatela a za predpokladu, Ze vzdialeny pristup nenarusi prevadzku
ostatnych IS Objednavatela. Vzdialeny pristup bude riadeny zo strany Objedndvatela, ¢asovo
obmedzeny a vykonavané aktivity budu logované pre ucely auditu.

413 V pripade, ak nemdze byt sluzba realizovana vzdialenym pristupom, bude poskytnuta
na pracovisku Objedndvatela. Cas ktory Poskytovatel redlne spotreboval na cestu na pracovisko
Objednavatela sa do plynutia dohodnutych ¢asovych lehot podpornych sluzieb nezapoditava, t. j .
tieto su o tento Cas predlzené.

4.2 Miesta plnenie vykonu podpornych sluzieb u Poskytovatela a Objedndavatela

Miesta plnenia vykonu podpornych sluzieb Tabulka 5

SOFTIP, a. s., Europa Business Center
Poskytovatel Na Troskach 26,
974 04 Banska Bystrica, Slovakia

Slovenska posta, a. s.
Objednavatel Partizanska cesta 9
975 99 Banska Bystrica
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5. SLUZBY PODPORNEHO KONTRAKTU — KLASIFIKACIA

Priloha ¢. 1

Klasifikacia Sluzieb Tabulka 6

P. ¢. Nazov podpornej sluzby Forma odmeny
1. Hot Line v ramci Mesacnej pausalnej odmeny
2. | Udrzba IS Softip HR v ramci Mesacnej pausalnej odmeny
3. | Pristup na CPZ v ramci Mesacnej pausalnej odmeny
4 Servisnd podpora - v rdmci Mesacnej pausalnej odmen

' Sprava Incidentov/Problémov 1P ) v

Zmenova podpora — Sprava zmien, , . o . .

5 Upgrade/SpdEte P nad ramec Mesacnej pausalnej odmeny podla sadzieb

' uvedenych v Prilohe ¢. 2 Tabulka 2

6. SLUZBY PODPORNEHO KONTRAKTU — DEFINICIA

6.1 Sluzba Hot Line

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objednavatelovi tieto ¢innosti:

poskytnutie odpovede na otdzky tykajuce sa problémovych situacii vzniknutych pri pouzivani

APV, tzn. k obsluhe APV, k problémovym stavom APV, k spravaniu sa APV v rozpore s opisom

v programovej Dokumentdcii v éasovom priestore maximalne 15 minut

Technicka a metodicka podpora pouZivania IS (APV)

Prijem poziadaviek Objedndvatela na Podporné sluzby

Nahlasovacie kanaly:

- Telefonicky na tel. ¢. 048 43 58 600

Poskytovatel - Kontaktné udaje

Tabulka 7

Nahlasovaci kanal

Kontaktné udaje

- Primarny nahlasovaci kanal: +421 43 58 600
- vcase od 7:00-8:00 aod 16:00-17:00 v prac. diioch na tel.¢. : +421

Telefén 917301418 ; +421 905 33 18 22

- avpracovnych dfioch v 1. az 10. dni v mesiaci od 7:00-8:00 a od 16:00-
20:00 na tel.C. : +421 917301418 ; +421 905 33 18 22
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Poskytovatel - Prevadzkovy €as sluzby Tabulka 8
Nahlasovaci kanal Prevadzkovy cCas
Dohodnuty IS CPZ
7:00 —17:00 v pracovnych drioch
e-mail 7:00 — 20:00 v pracovnych drioch v 1. aZ 10. dni v mesiaci
Telefén
Objednavatel — Opravnené osoby a Kontaktné udaje Tabulka 9

Meno

Telefén

E-mailova adresa

Lubomir Ludha

Darina Milkova

6.2 Sluzba Udrzba IS (APV)

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objednavatelovi tieto Cinnosti:

e poskytovanie aktudlnych verzii APV so zapracovanymi zmenami pravnych predpisov suvisiacich

s funkciami APV (,legislativne zmeny“),

e  poskytovanie verzii APV s jeho optimalizovanymi funkciami, ak k takej optimalizacii d6jde pocas

poskytovania podpory k APV,

e  poskytnutie verzii APV srozSirenou funkcionalitou vSeobecného charakteru, ak ktakému

rozsireniu déjde pocas poskytovania podpory k APV,

e  poskytnutie aktualizovanych verzii APV reflektujucich vyvoj v oblasti informacnych technoldgii, ak
k takej aktualizacii d6jde pocas poskytovania podpory k APV,

e  distriblcia upravenych verzii APV v zmysle predchddzajuceho bodu.

Objednavatel — Opravnené osoby a Kontaktné udaje

Tabulka 10

Meno

Telefon

E-mailova adresa

Lubomir Ludha

Darina Milkova

6.3 Sluzba Pristup na CPZ

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objednavatelovi tieto Cinnosti:

e  otvorenie a rieenie incidentu / problému,

e iniciovanie pozZiadaviek na zmenu,
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e uznanie reklamacie,

e  uzavretie incidentu/ problému,

e  zverejnenie novej verzie APV (patche),

e zverejnenie novej metodiky,

e zverejnenie pouzivatelskej Upravy,

e zverejnenie novej informadcie,

e  zaslanie potvrdzovacich a informacnych mailov.

Objednavatel — Opravnené osoby a Kontaktné udaje Tabulka 11

Meno Telefon E-mailova adresa

Lubomir Ludha

Darina Milkova

Nahlasovaci kanal Kontaktné udaje

http://cpz.softip.sk
Dohodnuty IS CPZ https://helpdesk.ron.cz/

Sluzba vyzaduje registraciu Objedndvatela na CPZ Poskytovatela.

6.4 Sluzba Servisna podpora - Sprava Incidentov/Problémov

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objednavatelovi Proces riadenia a rieSenie
Objednavatelom oznacenych Incidentov, a Problémov, ktoré majd resp. mozu mat vplyv na dostupnost
a kvalitu prevadzky IS (APV).

PozZiadavku na rieSenie Incidentu, alebo Problému predkladd Objednavatel Poskytovatelovi
prostrednictvom nahlasovacich kanalov uvedenych v 6.1 Sluzba Hot Line. a v 6.3 Sluzba Pristup na CPZ.
Nahldsenie Incidentu s prioritou Urgentnda moze byt Objednavatelom prednostne realizované aj
vyuzitim telefonického kontaktu s naslednym zaevidovanim Objednavatelom prostrednictvom CPZ.
Cas nahlasenia Incidentu sa pogita a7 od zaevidovania Incidentu prostrednictvom CPZ.

Zakladné cinnosti poskytované v rdmci sluzby:
6.4.1 Klasifikacia — vystupom je:

. odsuhlasenie (resp. navrh na preklasifikovanie) klasifikacie a priority podpornej sluzby.
6.4.2 Analyza - preskiimanie a diagnostika —vystupom je:
o hibkova analyza incidentu/problému
. navrh ndhradného riesenia s analyzou dopadov
. kvalifikovany odhad terminu jeho nasadenia, alebo
. navrh konec¢ného riesenia (kvalifikovany odhad terminu kone¢ného vyriesenia),
. potreba zasahu - pristupu Poskytovatela do IS,
. rozsah pozadovanej sucinnosti Objednavatela.
6.4.3 \VyrieSenie resp. do€asnd obnova prevadzky IS — vystupom je
° vyriesenie, resp. nahradné rieSenie,
odborny garant: parafy:
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. obnova, resp. docasna obnova prevadzky,
. Funkény test.

6.4.4 Uzavretie — vystupom je:

. akceptacia Objedndvatela,

. zapis o ukonceni v IS KC Objednavatela,

. zapis o ukonceni v IS KC Poskytovatela.

6.4.5 Suéinnost Objednavatela
Objednavatel poskytne Poskytovatelovi aj ind, na ucely plnenia tejto zmluvy potrebnu a
Poskytovatelom primerane a Ucelne pozadovanu sucinnost najma:

. backup (zaloha), restore & recovery (obnova) ¢asti alebo celej databazy,

° management datového ulozZisko databazy (fyzickych a ASM diskov),

° rieSenie problémov spdsobenych komponentmi instalovanymi na Ziadost Objednavatela,

. pomoc pri rieSeni problémov s ClusterWare (Startovanie, konfigurdcia a oprava servisov),

. RieSenie problémov infrastruktury IKT IS v priestoroch datovych centier Objednavatela

a zabezpecenie sucinnosti tretich stran.

V pripade, Ze PoZiadavka na sluzbu vyplyva z Incidentu, ktory ma za nasledok znemoznenie
prevadzky IS (priorita URGENTNA a STREDNA), je Poskytovatel povinny po vzajomnej dohode s
kontaktnymi osobami Objednévatela, sibezne s rieSenim Incidentu, zabezpedit nahradné riesenie tak,
aby neboli narusené podnikatelské a obchodné Cinnosti Objednavatela.

V pripade, Ze pri akceptacii kone¢ného vyrieSenia Incidentu dojde Objednavatelom k zisteniu
chyb, ktoré maju dopad na Standardnu prevadzku IS , budu tieto ozndmené Poskytovatelovi. Novo
vzniknuté Incidenty budu klasifikované podla Standardnych kritérii a tato Poziadavka na sluzbu zo
strany Objednavatela bude klasifikovand ako nevyrie$end. Cas nahldsenia PoZiadavky na sluibu ostava
povodny a vsetky Casové terminy dalej plynu a pocitaju sa od dorucenia zaevidovania povodnej
prvotnej poziadavky Objedndavatela, lehoty na vyrieSenie novo vzniknutych Incidentov sa vsak dalej
riadia podla klasifikacie priority tychto Incidentov.

Eskalacny proces:

Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej klasifikacii sluzby, resp. kategorizacii sluzby, resp.
rovnakej kategorizacii priority, bude sa postupovat v jej rieseni podla nahldsenej poZiadavky na tuto
sluzbu, resp. vyssej priority a tato skutoénost bude eskalovand na vyssie rozhodovacie urovne
zmluvnych stran, ktoré na zadklade poskytnutych podkladov zabezpelia prijatie obojstranne
prijatelného rozhodnutia o klasifikacii poziadavky na sluzbu, resp. kategorizacie sluzby, resp.
kategorizacii priority.
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Poskytovatel - Prevadzkovy cas sluzby ,Sprava Incidentov”

Priloha ¢. 1

Tabulka 12

Pracovné dni

; +421 905 33 18 22

7:00-17:00

7:00 — 20:00 v pracovnych drioch v 1. aZ 10. dni v mesiaci

tel. kontakt:

- Primarny nahlasovaci kanal: +421 43 58 600
- vcase od 7:00-8:00 a od 16:00-17:00 v prac. diioch na tel. €.
- avpracovnych dnoch v 1.az 10. dni v mesiaci od 7:00-8:00 a od 16:00-20:00 na tel. €. : +421 917301418

: +421917301418 ; +421 905 33 18 22

Poskytovatel - Uroveri a metriky sluzby kategérie ,,Incident”

Tabulka 13

2 Dohodnuty ¢as oznamenia | . . Doba koneéného
— Cas doby C A Cas na zabezpecenie e . .

Priorita cielového casu a sp6sobu . . R vyrieSenia incidentu

odozvy e . . nahradného rieSenia

vyrieSenia Incidentu (DKVI)
Urgentna 1 hod 2 hod 2 hod 2 prac.dni
Stredna 2 hod 4 hod 8 hod 5 pracovnych dni
Nizka 24 hod 48 hod Do nového Releasu

Casy st poéitané v ramci Prevadzkového &asu sluzby

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre Incidenty informacnej bezpecnosti

Tabulka 14

Meno a Priezvisko

Telefon

E-mailova adresa

Lubomir Kriz

Pavel Sulik

Poskytovatel - Opravneni zamestnanci pre Incidenty informacnej bezpecnosti Tabulka 15
Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa
Marek Sedliak
Patrik Nota
Poskytovatel - Prevadzkovy ¢as, Uroveri a metriky sluzby kategérie ,,Problém* Tabulka 16

Pracovné dni

08:00 - 16:00
Priorita Cas doby Doba konec¢ného vyrieSenia problému
odozvy [ DKVP]
Urgentna 8 hod 2 prac. dni
Stredna 16 hod 5 prac. dni
Nizka 40 hod Do nového Releasu

Casy su pocitané v ramci Prevadzkového ¢asu sluzby

odborny garant:
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Priloha ¢. 1

Objednavatel — Opravnené osoby a Kontaktné udaje Tabulka 17

Meno Telefon E-mailova adresa

Lubomir Ludha

Darina Milkova

Zaznamy o vykonanych Cinnostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting /Hodnotenie.

6.5 Sluzba Zmenova podpora - Sprava Zmien, Upgrade/Update

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel na zaklade poziadavky Objedndvatela proces
rieSenia PoZiadaviek na zmenu v IS (APV).

Poziadavku na zmenu predkladd Objednavatel Poskytovatelovi prostrednictvom opravnenych oséb a
nahlasovacich kandlov uvedenych v 6.1 Sluzba Hot Line.

Zoznam cinnosti:

6.5.1 Posudenie Specifikacie a kategorizacie poZiadavky na zmenu

Na Specifikaciu a kategorizaciu PoZiadaviek na zmenu je pouzivany jednotny formular “Poziadavka na
zmenu”, resp. formuldr suvisiaci s vykonavanymi ¢innostami, existujicimi v ramci riadenia zmien
pouzivany u Objedndvatela.

6.5.2 Vypracovanie Studie realizovatelnosti a Analyzy dopadov

K jednotlivym PoZiadavkam na zmenu vyjadruje Poskytovatel svoje stanovisko doplnenim formulara
“Studia realizovatelnosti k zmene“ a “Analyza dopadov k zmene” a jeho zaslanim prislu$nej kontaktnej
osobe Objednavatela v dohodnutej dobe odozvy pre tuto sluzbu, resp. doplnenim formulara
stvisiaceho s vykonavanymi c¢innostami, existujucimi v ramci riadenia zmien pouZivaného
u Objednavatela. Rozsah potrebnej pracnosti uvedie Poskytovatel vo formulari “Studia
realizovatelnosti k zmene” v Casti ,Analyza poZiadavky, spracovanie funkcnej Specifikacie, navrh
rieSenia”. V Analyze dopadov budu uvedené, ktoré iné ¢asti funkénosti IS budu ovplyvnené v pripade,
ak d6jde k predmetnej realizacii Zmeny.

6.5.3 Vypracovanie cenovej ponuky

Poskytovatel Cenovl ponuku, resp. kalkuldciu zasle prostrednictvom nahlasovacieho kanalu
prostrednictvom Formuldra —,,Cenova kalkulacia“ a aj poStou v papierovej podobe Objednavatelovi.
6.5.4 Realizacia Zmeny

K zacatiu realizacie PoZiadavky na zmenu ddéjde aZ po zaslani formulara ,,Dokument realizacie zmeny“,
zo strany Objednavatela urcenymi kontaktnymi osobami Objednavatela pre sluzbu Zmenova podpora
— Sprava zmien na kontaktné centrum (kontaktné osoby) Poskytovatela a aZ po prijati objednavky od
Objednavatela. Ak sa Objednavatel rozhodne poziadavku na zmenu nerealizovat, ozndmi to bez
zbytocného odkladu Poskytovatelovi.

6.5.5 Otestovanie Zmeny

Poskytovatel sa zavazuje otestovat implementovani Zmenu na vlastnych vyvojovych prostriedkoch.
6.5.6 Plan realizacie zmeny

odborny garant: 3 , . parafy:
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Priloha ¢. 1

Zaznamy o vykonanych C(Cinnostiach tejto sluzby doddva Poskytovatel Objedndvatelovi

prostrednictvom, formuldra “Dokument realizacie zmeny*“.

6.5.7 Zaverecné akceptovanie

Zapracovania - Nasadenie PoZiadavky na zmenu bude Objedndvatelom po vykonani Akceptacného

testu potvrdené prostrednictvom formulara ,, Akceptacny protokol k Zmene”.

6.5.8 Zmenové prirucky

Ak si to zmeny v systéme vyzaduju, Poskytovatel spolu s dodanim novych modulov je povinny

zabezpedit pri odovzdavani rieSenia aj dodanie zmenovych priruéiek a zaznamenanie vykonanych

zmien.

6.5.9 Prezentacia rieSenia

V pripade rozsiahlejSich zmien v IS zabezpeci Poskytovatel v adekvatnom c¢asovom termine

pozadovanu Prezentaciu rieSenia pre Objedndvatela. V tomto pripade sa odmena za Prezentaciu

rieSenia neposkytuje, je sucastou dodavky PoZiadavky na zmenu.

6.5.10 Upgrade/Update

Zoznam ¢innosti:

6.3.10.1 Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie inStancie v  prostredi
Poskytovatela

6.3.10.2 Priprava migracnych skriptov ak su potrebné

6.3.10.3 Vykon internych funkénych / integracnych testov v prostredi poskytovatela

6.3.10.4 Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie a prototypové instancie v
prostredi Objedndvatela

6.3.10.5 Podpora pri vykone funkéného a Akceptacného testu u Objednavatela

6.3.10.6 Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre produkénd instanciu v prostredi
Objednavatela podla dohodnutych pravidiel

6.3.10.7 Notifikacia o nasadeni zmien v uvolnenej verzii (Release Notes)

6.3.10.8 Vykon datovej migracie (podla potreby)

6.3.11 Release

Pozostdava z nizsie uvedenych etap:

1. Zber zmenovych poZiadaviek na strane Objedndvatela

2. Prioritizacia Zmenovych poZiadaviek na strane Objedndvatela

3. Spracovanie balika Zmenovych poziadaviek na zaklade sluzby PoZiadavka na zmenu strane

Poskytovatela
4. Nasadenie balika zmenovych poZiadaviek prostrednictvom sluzby Upgrade/ Update
Akceptdacia Release je postup odovzddvania a preberania zmien a fixov, realizovany minimdlne na

zaklade Funkcného testu, a podla potreby aj Akceptacného testu koncovou skupinou pouzivatelov
(dalej len Akceptacny test) v testovacom prostredi Objednavatela.

Podmienky akceptacie: Pokial zmluvné strany nedohodnu pocas uzdvierky inak, Objedndvatel sa
zavazuje akceptovat Release, ak spifia poZiadavky v zmysle obojstranne odsthlasenych funkénych
Specifikacii PoZiadavky na zmenu a zaroven pocet nevyrieSenych defektov k terminu ukoncenia
Akceptacnych testov neprevysi limity uvedené v Tabulke 16.
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Poskytovatel - Pocet nevyrieSenych defektov Tabulka 18
Kategoria Popis Povoleny
pocet

Kriticky defekt s dopadom na zakladné funkcionality systému, ktory by v
»yurgentna" pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil prevadzku IS a obsluhu 0
klientov, resp. v testovacom prostredi zastavi postup testov.

Vazny defekt s dopadom na funkcionalitu aspon jedného modulu IS, ktory by v
pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil/ podstatnym spdsobom
,Stredna“ obmedzil poskytovanie sluzieb klientom. Takyto defekt by v testovacom 0
prostredi zastavil postup testov v chybnom module, bez dopadu na testy
zvy$nych modulov.

Defekt s nepodstatnym dopadom na obsluhu klientov, resp. bez dopadu na

»Nizka“” ) 20
postup testov v testovacom prostredi.

Realizacia poziadavky bude akceptovand v pripade UspesSného vykonania Akceptacného testu.
Poskytovatel sa zavdzuje Objednavatelovi poskytndt plnt sucinnost podas Akceptacie.

MozZna je aj tzv. podmienena akceptdcia. Podmienena akceptdcia eSte neoprdviiuje Poskytovatela na
fakturovanie odmeny za realizdciu poziadavky, ak sa zmluvné strany nedohodnu inak.

Objednavatel — Opravnené osoby a Kontaktné udaje Tabulka 19

Meno Telefon E-mailova adresa

Lubomir Ludha

Darina Milkova

Eskalacny proces:
V pripade ak sa zmluvné strany nedohodnu v cinnostiach zmenového procesu eskaluju to na

Prevadzkovych garantov zmluvy.

V pripade, ak Objednavatel zrusi realizaciu PoZiadavky na zmenu na zdklade Objednavky, zavazuje sa
uhradit Poskytovatelovi cenu Umernu do vtedy vynaloZenej pracnosti a rozsahu plneni, ako aj nahradit
naklady, ktoré musel Poskytovatel vynaloZit v dsledku zrusenia zmenového konania Objednavatelom.
Zaznamy o vykonanych ¢innostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting /Hodnotenie.

7. Pristupy k IKT aktivam objednavatela

Na pristup k IKT aktivam Objednavatela budu autorizovani tito pracovnici Poskytovatela, ktorym budu
poskytnuté / spristupnené aktiva v zmysle Prilohy €. 6.
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Poskytovatel - opravnené osoby na pristup k IKT aktivam

Priloha ¢. 1

Tabulka 20

Meno a Priezvisko Telefén

E-mailova adresa

Typ pristupu

Richard Lobell

fyzicky (mimo ZP) /
lokalny logicky /
vzdialeny pristup

Katarina HoSalova

fyzicky (mimo ZP) /
lokalny logicky /
vzdialeny pristup

Rostislav Dub&ak
Petr Stefan

fyzicky (mimo ZP) /
lokalny logicky /
vzdialeny pristup

Marek Krivosudsky
Peter Mesik

fyzicky (mimo ZP)
lokalny  logicky
vzdialeny pristup

/
/

FrantiSek Gajdos

Fyzicky/  vzdialeny

vzdialeny pristup

Jan Sliacky pristup
Rudolf Demeter
fyzicky (mimo ZP) /
Bernard Kuchta lokalny  logicky /
vzdialeny pristup
fyzicky (mimo ZP) /
Raébert Bartovic lokalny  logicky /
vzdialeny pristup
fyzicky (mimo ZP) /
Roman Kosik lokalny  logicky /

8. FORMULARE

Formulare pre dohodnuté Sluzby podporného kontraktu su uvedené v Tabulke 21 akonkrétne

definované v Prilohe ¢. 3 (Dokument Formularov.docx).

Formulare

Tabulka 21

Nazov Formulara

Formular Hlasenie defektu

Formular Hlasenie incidentu

Formuldr Hlasenie problému

Formular PoZiadavka na zmenu

Formuldr Studia realizovatelnosti

Formuldr Analyza dopadov

Formuldr Cenova ponuka

Formuldr Dokument realizacie zmeny

Formular Akceptacny protokol k Zmene

Formuldr Prevadzkova podpora
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