Dodatok ¢. 3
k Zmluve na poskytnutie sluZieb ¢. 6986/2017-0O8

uzatvorena podDla § 269 ods.2 a nasl. zakona €. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni
neskorsich predpisov
(d’alej len ,,Dodatok*)

Clanok 1.
Zmluvné strany

1.1. Objednavatel’: Zelezni¢ni spolo¢nost’ Cargo Slovakia, a.s.
Sidlo: Tomasikova 28B, 821 01 Bratislava — mestska ¢ast’ Ruzinov
Zapisana v Obchodnom registri Mestského stidu Bratislava III
Oddiel: Sa, VlozZka ¢islo 3496/B
I1CO: 35914921
DIC: 2021920065
IC DPH: SK2021920065
Banka:
IBAN:
BIC:
Statutarny organ - predstavenstvo v zastipeni:
Ing. Jaroslav Daniska - predseda predstavenstva
Mgr. Matej Hambalek - podpredseda predstavenstva a riaditel’ iseku sluzieb
Opravneny konat’ v zmluvnych vzt'ahoch:
Mgr. Alena Klementova - riaditel Sekcie riadenia ndkupu - zmluvné
podmienky
Ing. Juraj Duri$ — riaditel’ Sekcie ICT - technické podmienky
(d’alej len ,,ZSSK CARGO*)

1.2. Dodavatel’: TORY CONSULTING, a.s.
sidlo: Slovenskej jednoty 10, 040 01 KoSice
Zapisana v Obchodnom registri Mestského siidu Kosice
Oddiel: Sa, Vlozka ¢islo: 879/V
ICO: 36174777
IC DPH: SK2020043916
DIC: 2020043916
Banka:
IBAN:
BIC:
Statutarny organ:
RNDr. Roman Kekenak - predseda predstavenstva

(dalej len ,,Partner®)

(ZSSK CARGO a Partner d’alej spolo¢ne ako "Zmluvné strany" alebo jednotlivo "Zmluvna
strana", ak ide o také prava a povinnosti, ktoré viazu kazdi Zmluvnt stranu rovnako)
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2.2.

2.3.
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3.4.

3.5.

Clanok II.
Preambula

Zmluvné strany st uc¢astnikmi Zmluvy na poskytnutie sluzieb ¢. 6986/2017-O8 zo dna 27.04.2017
v zneni jej Dodatku ¢. 1 zo dna 24.05.2018 a Dodatku ¢. 2 zo dna 30.12.2020 (d’alej len
»2Zmluva®). Predmetom Zmluvy je, okrem iného, zavdzok Partnera poskytovat sluzby
spocivajice v zabezpeceni podpory prevadzky a rozvoja aplikacie SAP a tomu zodpovedajici
zavazok ZSSK CARGO platit’ Partnerovi dohodnutii cenu podrla ¢lanku IV. Zmluvy.

Vsetky pojmy uvedené v tomto Dodatku s velkym zaciatoénym pismenom maji vyznam, aky im
pripisuje Zmluva, s vynimkou tych, ktoré su osobitne zavedené tymto Dodatkom.

Zmluvné strany sa v stlade s bodom 12.6. Zmluvy dohodli na uzavreti tohto Dodatku v savislosti
so zabezpecenim kontinuity podpory prevadzky a rozvoja aplikacie SAP pre d’alSie obdobie.

Clanok I1I.
Predmet dodatku

Predmetom tohto Dodatku je dohoda Zmluvnych stran o zmene ustanoveni tykajicich sa ceny,
doby platnosti a rozsahu poskytovanych sluzieb.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze ¢lanok IV. Zmluvy s oznacenim ,,Cena” sa s ucinnostou k
01.01.2025 v celom rozsahu nahradza novym znenim:

., Cldnok 1V.
Cena

4.1. Cena za poskytované sluzby podla bodov 3.2 — 3.7 Zmluvy je stanovena pauSdilnou
mesacnou odmenou v sume 134 228,- EUR bez DPH a je urcena dohodou v sulade s § 3
zakona ¢. 18/1996 Z. z. o cendch v zneni neskorsich predpisov ako cena maximdlna,
v ktorej su zahrnuté vsetky ndklady Partnera.

4.2.  Cena za poskytované sluzby podla bodu 3.8 Zmluvy na zdklade Objednavky zo strany ZSSK
CARGO je stanovana na zdklade skutocného rozsahu prac v ¢l.h a dohodnutej sadzbe za 1
¢lh prac, ktora nesmie presiahnut cenu stanovenu v bode 2.1 Prilohy ¢. 1 Zmluvy. Celkovy
rozsah prac pre celé obdobie trvania Zmluvy nesmie presiahnut’ 3 000 000,- EUR bez DPH.
K cene bude uplatnena DPH podla prislusnych vSeobecne zavdznych predpisov platnych
v case vzniku danovej povinnosti. *

Zmluvné strany sa dohodli, ze prva veta v bode 12.1 v ¢lanku XII. Zmluvy s oznacenim
,Zavere¢né ustanovenia“ sa v celom rozsahu nahradza novym znenim:

12,1 Zmluvné strany sa dohodli, ze Zmluva sa uzatvara na dobu urcitu do 31.12.2028. “

Zmluvné strany sa dohodli, Ze Priloha ¢. 1 k Zmluve ,,Dohoda o zabezpeceni podpory prevadzky
arozvoja aplikacie SAP (Service Level Agreement)* sa s u¢innost'ou od 01.01.2025 v celom
rozsahu nahradza novym znenim ato Prilohou ¢. 1, ktord je neoddelitel'nou prilohou tohto
Dodatku.

Ostatné ustanovenia Zmluvy, ktoré nie st tymto Dodatkom dotknuté, ostdvaju nad’alej v platnosti
a ucinnosti bez zmien.
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Clanok 1V.
Zaverecné ustanovenia

Tento Dodatok nadobuda platnost’ diiom jeho podpisu oboma Zmluvnymi stranami a u¢innost’
v dna 01.01.2025, za podmienky, Ze pred tymto diiom bude Dodatok zverejneny v Centralnom
registri zmlav vedenom Uradom vlady Slovenskej republiky podla § 47a ods. 2 Obgianskeho
zakonnika v spojeni s § 5a ods. 2 zakona €. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k informaciam
a o zmene a doplneni niektorych zakonov (zékon o slobode informécii) v zneni neskorSich
predpisov. V pripade, ak pred diom 01.01.2025 nebude zverejneny Dodatok podla
prechadzajucej vety, Dodatok nadobudne u¢innost’ az diiom nasledujiicim po dni jeho zverejnenia
v Centralnom registri zmlav v stilade s ust. § 47a ods. 1 Ob¢ianskeho zakonnika.

Tento Dodatok je vyhotoveny v dvoch rovnopisoch, po jednom pre kazdi Zmluvnu stranu.

Zmluvné strany vyhlasuju, ze maja sposobilost’ na pravne ukony v plnom rozsahu a ich zmluvna
volnost nie je ziadnym sposobom obmedzena. Zmluvné strany d’alej vyhlasuju, ze tento Dodatok
uzatvorili na zaklade ich skuto¢nej, slobodnej a vaznej vole, ktorej prejav zachyteny v obsahu
tohto Dodatku je dostato¢ne urcity a zrozumitelny, tento Dodatok uzatvorili dobromyselne
a vsulade so zdsadami poctivého obchodného styku a neuzatvorili ho ani v omyle, ani pod
natlakom a ani v tiesni za napadne nevyhodnych podmienok. Zmluvné strany sa pred podpisom
tohto Dodatku riadne oboznamili s jeho obsahom, obsahu Dodatku porozumeli a na znak stihlasu
s Upravou prav a povinnosti stanovenych v tomto Dodatku ho prostrednictvom o0sdb opravnenych
konat’ v ich mene podpisali.

ZSSK CARGO: Partner:

V Bratislave, dia V Kosiciach, dna

Ing. Jaroslav Daniska RNDr. Roman Kekenak
predseda predstavenstva predseda predstavenstva

a generalny riaditel’ a generalny riaditel’
Zelezniénej spoloénosti Cargo Slovakia, a.s. TORY CONSULTING, a.s.

Mgr. Matej Hambalek

podpredseda predstavenstva

a riaditel’ useku sluzieb

Zelezni¢nej spoloénosti Cargo Slovakia, a.s.



Priloha ¢.1
k Dodatku €. 3 Zmluvy na poskytnutie sluzieb €. 6986/2017-0O8

Dohoda o zabezpeceni podpory prevadzky a rozvoja aplikacie SAP
(Service Level Agreement)
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1. Kategorie poskytovanych Sluzieb

Za__udelom zabezpecenia produktivnej prevadzky systému SAP _ a/alebo rozvoja
prevadzkovanych aplikacii systému SAP podla pozZiadaviek ZSSK CARGO, je Partner povinny
poskytovat Sluzby na moduloch a aplikdcidach SAP uzivanych ZSSK CARGO v rozsahu
Specifikovanom v nasledovnych kategoriach:

1.1 Poskytovanie metodickej podpory riadenia produktivnej prevadzky a rozvoja
produktov SAP pre ZSSK CARGO

a) spolupraca pri tvorbe metodiky ekonomického informacného systému SAP vratane
vSetkych integrovanych aplikacii pri jeho prevadzke a rozvoji,

b) metodické zabezpecenie kontinuity spracovavania procesov v ramci systémov SAP,
vratane navrhov na aplikaciu vhodnych nastrojov,

¢) metodicka podpora pri spracovani procesov v ramci SAP,

d) spolupraca pri definicii nastrojov ekonomického riadenia, metodiky systému
vykaznictva a tiez informacnych tokov,

e) navrhovanie metodiky pre Standardy tvorby ciselnikov (Ciselnik organizaénych
jednotiek objednavatela, Ciselnik vykonov a i.),

f) informacie o novych verziach a odporucania pre inStalovanie novych verzii,

g) informacie o drobnych vylepSeniach modulov (patchoch) a odporu€ania pre
inStalovanie patchov,

h) dalSie Cinnosti budu uvedené v Katalégu, ktory bude suastou Komunikaéného
manualu.

1.2 Zabezpecenie uzivatel'skej podpory produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP
a) cinnosti v ramci Incident management,
b) koordinovanie prac na systémoch vyuzivajucich platformu SAP,

c) konzultacie, informacie a rady poskytované kluc¢ovému uzivatelovi nad ramec Incident
management,

d) podpora pri nacitani kmeriovych a datovych modelov,

e) podpora pri tvorbe vykazov a dotazov (query, SAC a pod.),

f) podpora pri archivacii dat,

g) tvorba a udrZiavanie UZivatelskej dokumentacie (prirucky) mimo zmenového
manazmentu,

h) tvorba a udrZiavanie Technickej dokumentacie IS SAP a IS na platforme SAP mimo
zmenového manazmentu,

i) organizovanie a vedenie Skoleni uZivatelov v spolupraci s objednavatelom
v priestoroch objednavatela mimo zmenového manazmentu,

i) vytvaranie podmienok pre vykonanie mesacénych zavierok, vratane spracovania DPH,
k) zabezpecenie podmienok pre vykonanie ro¢nej uzavierky a zavierky,

[) vykonavanie prevadzkovych Cc¢innosti v systéme SAP v potrebnom rozsahu na
zabezpedenie funkénosti a dostupnosti systémov,

m) nastavenie a zmena nastaveni na zaklade pozZiadaviek objednavatela bez dopadu na
funkcionalitu aplikacie (mimo zmenovych poziadaviek),

n) cinnosti v ramci Problem management na urovni aplikacie,

0) vykonavanie €innosti bazy pre vietky systémy SAP a aplikacie na baze produktov SAP
— konfiguracia, monitoring, systémové c¢innosti, udrzba software, ladenie vykonu,
inStalacia patch aupdate (bez dopadu na funkcionalitu), rieSenie problémov
a incidentov (podrobny rozsah je definovany v Komunikaénom manuali k IS SAP).



1.3 Zabezpecenie zmenového manazmentu aplikacii na baze SAP a Skoleni funkénosti
SAP — malé poziadavky (do 40 h)

a)
b)

analyza poziadaviek na zmenu,

nastavenie a zmena nastaveni na zaklade poziadaviek objednavatela s dopadom na
funkcionalitu aplikacie,

realizovanie poZiadavky objednavatela na upravy aplikacii na baze SAP (uprava
Standardnych vystupov, vyvoj novych a generovanie vystupnych zostav, vystupy dat,
suvisiace aplikacie a pod.),

testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikacii na baze SAP s ciefom ich
vyuzitia v riadeni hlavnych a podpornych procesov objednavatela,

zapracovanie legislativnych zmien a uprav do customizingu informa¢ného systému
SAP na zaklade poziadaviek a v spolupraci s objednavatelom,

organizovanie a vedenie Skoleni uZivatelov v spolupraci s objednavatelom
v priestoroch objednavatela,

tvorba a udrziavanie Uzivatel'skej dokumentacie (prirucky),
tvorba a udrziavanie Technickej dokumentacie IS SAP a IS na platforme SAP,
projektovy manazment,

indtalacia patch, update (s dopadom na funkcionalitu) a ugrade IS pripadne OS a DB
z indtalagnych bali¢kov resp. na zaklade SAP Note.

1.4 Zabezpecenie zmenového manazmentu aplikacii na baze SAP a Skoleni funkénosti
SAP - velké poziadavky (nad 40 h)

a)
b)
c)
d)

e)
f)

g)
h)
i)
j)

analyza poziadaviek na zmenu,
nastavenie a zmena nastaveni na zaklade poziadaviek objednavatefla,
realizovanie poziadavky objednavatela na Upravy aplikacii na baze SAP

testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikacii na baze SAP s ciefom ich
vyuzitia v riadeni hlavnych a podpornych procesov objednavatela,

zapracovanie legislativnych zmien a uprav do customizingu informa&ného systému
SAP na zaklade poziadaviek a v spolupraci s objednavatefom,

organizovanie a vedenie S3koleni uZivatelov v spolupraci s objednavatelom
v priestoroch objednavatela,

tvorba a udrziavanie UzZivatel'skej dokumentacie (prirucky),
tvorba a udrziavanie Technickej dokumentacie IS SAP a IS na platforme SAP,
projektovy manazment,

inStalacia resp. ugrade IS pripadne OS a DB z instalaénych bali¢kov resp. na zaklade
SAP Note.

1.5 Zabezpeéenie zmenového manazmentu aplikacii na baze SAP a integracii na tretie
systémy — vel'ké poziadavky (nad 40 h)

a)

systémova metodoldgia pre procesy, ktorych riadenie je, resp. mdze byt podporované
v informac&nom systéme SAP, v spolupraci s objednavatefom,

koordinacia realizaénych skupin rozvojovych projektov,

vedenie potrebnej pracovnej dokumentacie prislusnych realizaénych skupin
rozvojovych projektov a celkovi dokumentaciu,

podielanie sa na systémovej integracii informacnych systémov,

testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikacii na baze SAP s cielom ich
vyuzitia v riadeni hlavnych a podpornych procesov objednavatefla,

podpora pri funkénych a integracnych testoch.



1.6 Cinnosti na zaklade dohody nad ramec rozsahu SLA resp. nedefinované v
Katalégu

a) cinnosti na zaklade dohody vykonané v ramci podpory,
b) c&innosti na zaklade dohody vykonané v sadzbe malych poziadaviek,
c) cinnosti na zaklade dohody vykonané v sadzbe velkych poziadaviek.

1.7 Cinnosti nad ramec dohodnutého objemu sluzieb SLA

a) cinnosti vySpecifikované v bodoch 1 — 6 (SLA) nad ramec dohodnutého objemu, ktoré
budu realizované na zaklade osobitnych Objednavok vystavenych objednavatefom.

Sluzby poskytované v ramci kateqodrii podla bodu 1.1 az 1.7 tejto prilohy (SLA) budu
Partnerom poskytované pre nasledovné moduly a aplikacie SAP uzivanych ZSSK CARGO:

Modul Fl - finan&né uctovnictvo

Modul MM - materialovy manazment

Modul AM - investiCny majetok

Modul IM - investi¢ny manazment

Modul PS - projektovy systém

Modul CO - controling

Modul SD — odbyt

Modul SD OTZ — obchod (hlavna &innost)

Modul PM - udrzba

Modul HR - Tudské zdroje

Modul BW - manazérske vykaznictvo

Modul EM — energetické média

Modul RE - riadenie nehnutelnosti

Modul ZHMM — operativna evidencia majetku
Modul BC — baza (vratane aplikacii CSD/AD, CWF, KM, Portal a pod.)
Modul EZ — Evidencia zmluav

Aplikacia DoS — Dochadzkovy systém

Aplikacia PED — Podatelfia elektronickych dokumentov
Aplikacia elMA — Inventarizacia OE ZHMM
Aplikacia GenT — Generator testov

SAP Cloud BTP — Business Technology Platform
SAP Cloud PA — Process Automation

SAP Cloud DSp — SAP DataSphere

SAP Cloud SAC — SAP Analytics Cloud
Aplikacie SAP Fiori — GUI pre vybrané procesy



Rozhrania IS SAP a IS na baze SAP na IS tretich stran (ISP, Fabasoft, Archivis, EDO, NDO,
WMS, Sharepoint a pod.), su spracované v ramci SAP PO (Process Orchestration), SAP IS
(Integration Suite), resp. ako priame integracie v ramci SAP.

Dalsie moduly, aplikdcie arozhrania nasadené vramci zmenového manaZmentu do
produkénej prevadzky.
2. Rozsah a cena sluzby

Poskytované Sluzby pokryvaju jednotlivé kategorie v nasledovnom rozsahu:

2.1 Podpora, produktivna prevadzka a rozvoj systému SAP

Kategoéria Sluzby Pocet ¢l.h za Cena za Mesaény
mesiac ¢l.h pausal v
v EUR EUR

1) Zabezpecenie podpory produktivnej prevadzky
aplikacii na baze SAP v zmysle bodov 1.1, 1.2 a 1.6 neobmedzene - 65 800,00
pism. a) SLA

2) Zabezpedlenie zapracovavania zmenovych
pozZiadaviek a pozaru€nych uprav aplikacie v zmysle 500 47,00 23 500,00

bodu 1.3 a 1.6 pism. b) SLA

3) Zabezpecenie vyvoja aplikacie a rozhrani externych
systémov (tretie strany, poziadavky EU, jednotny 416
medzinarodny informacny systém) v zmysle bodov
1.4,1.5a 1.6 pism. c) SLA

108,00 44 928,00

Rozsah ¢lovekohodin pre kategdrie Sluzieb uvedenych v tabulke sa vyhodnocuje podla
skuto€ného mesacného Cerpania a ¢lovekohodiny nevyCerpané v uréitom mesiaci sa kumuluju
v ramci rezervy pre buduce obdobia, pocas ktorych mézu byt Cerpané.

Zmena pomeru/poCtu Clovekohodin pre kategdrie Sluzieb uvedenych v tabulke je
v kompetencii Manazérov riadenia sluzieb ZSSK CARGO a Partnera, pripadne za ZSSK
CARGO aj Zmenového manazéra, avsak je pripustna len v rozsahu, ktory nema dopad na
vySku zmluvne stanovenej mesacnej pausalnej odmeny. Takato zmena musi byt odsuhlasena
pisomnou formou opravnenymi osobami oboch zmluvnych stran podla Komunikaéného
manualu.

3. Dostupnost’ Sluzieb

Sluzby Specifikované v ¢lanku 1 SLA budu poskytované a dostupné v ¢asovom rozpati podla
nasledovnej tabulky:

Sluzba rozsah Casové krytie

Poskytovanie metodickej podpory riadenia 8x5 7.30-15.30h
produktivnej prevadzky a rozvoja produktov
SAP pre ZSSK CARGO (podla 1.1 SLA)

Nahlasovanie incidentov v elektronickej forme 24 x7 nepretrzite
(e-mail, web) (podla 1.2 pism. d) a k) SLA)
Zabezpecenie uzivatelskej podpory 8x5 7.30-15.30h

produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP
mimo BC (podla 1.2 okrem pism. d) a k) SLA)




Zabezpecenie uzivatelskej podpory 8x5 7.30-15.30h
produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP
pre BC (podla 1.2 okrem pism. d) a k) SLA) pohot. 24 x 7 * 0.00—-24.00 h

Ostatné Sluzby vysSie nemenované (podla 1.3, | 8 x5 8.00-16.00 h
14,1.5a1.6 SLA)

Pozn.: * len pre incidenty s prioritou spadajucou do Kategoérie 1 (podla bodu 4.1.1 SLA)

V pripade potreby (uzavierky, mimoriadne udalosti) bude mozna doCasna zmena Casu
dostupnosti Sluzieb podfa dohody medzi opravnenymi osobami Partnera a ZSSK CARGO,
bez vplyvu na cenu. DoCasna zmena ¢asu dostupnosti:

Sluzba rozsah Casové krytie

vSetky sluzby 24 x7 Nepretrzite

Zmena Casu dostupnosti musi byt potvrdena pisomne, resp. dokumentovatelnou formou
(elektronicky). Zoznam opravnenych osbdb, forma a spdsob odsuhlasovania zmien €asu
dostupnosti Sluzby budu definované v Komunikanom manuali.

4. Proces a uroven poskytovania Sluzieb

Uroven a kvalita poskytovanych Sluzieb bude merana, vyhodnocovana a vykazovana na baze
meracich obdobi v trvani jedného mesiaca, respektive v trvani jedného Stvrtroka, pokial je to
pri danom parametri Sluzby v SLA vyslovne uvedené, priom pre meranie urovni a kvality
poskytovanych Sluzieb sa pre jednotlivé Sluzby uplatnia parametre uvedené nizSie v tomto
¢lanku SLA.

4.1 Definicia parametrov urovni Sluzieb poskytovanych na zaklade zavedenych
a dohodnutych procesov

4.1.1 Uroven poskytovania Sluzieb v ramci Incident managementu a Problem
managementu na urovni aplikacie (1.2 pism. c¢) a h) SLA)

Urovne poskytovania SluZieb, ktoré ma Partner dosiahnut v ramci Incident managementu
a Problem managementu, sa budu merat na zaklade nasledujucich parametrov a v zmysle
nasledujucich definicii pojmov:

o Definicie typov incidentov :

Chyba znemoziujuca prevadzku celého systému SAP, niektorého

Kategoria 1 modulu alebo iné systémy zavislé od systému SAP.

Chyba obmedzujuca prevadzku celého systému SAP, niektorého
Kategoria 2 modulu alebo iné systémy zavislé od systému SAP.

Chyba neobmedzujica prevadzku, ale jedna sa o funkéné chyby
Kategoria 3 systému SAP, teda rieSenie nezodpoveda dodanej funkénej

Specifikacii.

e Doba odozvy znamena, ze kontaktna osoba Partnera kontaktuje spat Hotline ZSSK
CARGO ainformuje ju o detailoch incidentu znamych v danom ¢ase, o zacCati
diagnostiky chyby, o dal$ich krokoch. Cas je poé&itany od okamihu nahlasenia incidentu
ZSSK CARGO Helpdesku Partnera v sulade s ¢lankom 5 SLA do okamihu, ked Partner
kontaktuje naspat ZSSK CARGO s vys$sie uvedenymi informaciami.




o Doba neutralizacie znamenad, Ze bolo uplatnené aspon do€asné riedenie do systému
(prevadzka systému SAP bola obnovena), pricom Cas je pocitany od okamihu
nahlasenia incidentu ZSSK CARGO Helpdesku Partnera v sulade s ¢lankom 5 SLA.
Doba neutralizacie sa tyka konkrétnej vzniknutej chyby a jej odstranenie méze byt
vykonané aj nesystémovym rieSenim (bez DoCasnej opravy).

e Doba doCasnej opravy znamena Cas potrebny na implementéaciu rieSenia, ktoré
v plnom rozsahu obnovi funkcionalitu systému SAP a odstrani chybu tak, aby sa
zabranilo jej opakovaniu. Cas je pogitany od okamihu nahlasenia incidentu ZSSK
CARGO Helpdesku Partnera v sulade s ¢ldankom 5 SLA do okamihu, ked Partner
vyrieSi incident a obnovi funkcionalitu systému SAP. DoCasna oprava mbze zaroven
byt Trvalym vyrieSenim.

e Doba trvalého vyrieSenia znamena €as do najdenia a implementovania finalneho
trvalého rieSenia v danej verzii IS SAP ato nasadenim dalSej verzie alebo
akceptovanim zmeny realizovanej Partnerom na zaklade zmenovej poZiadavky (dalej
aj ,CHR®) ZSSK CARGO. Cas je poéitany od okamihu nahlasenia incidentu ZSSK
CARGO Helpdesku Partnera v sulade s ¢lankom 5 SLA do okamihu, ked Partner
implementuje finalne trvalé rieSenie. Ak DoCasna oprava je finalnym rieSenim
incidentu, Cas trvalého vyrieSenia je zhodny s asom DoCasnej opravy.

e Znovuotvorenie incidentu nastava vtedy, ak Partner oznamil minimalne Doc¢asnu
opravu incidentu a uvedeny incident sa zopakoval u toho istého resp. iného uzivatela
v ramci jednej aplikacie SAP.

Partner zaCne pracu na diagnostikovani chyby najneskér do Doby odozvy uvedenej
v tabulke ,Pozadované hodnoty urovni poskytovania sluZieb“ uvedenej nizSie v tomto
¢lanku a oznami ZSSK CARGO priblizny termin Doby neutralizacie, Doby doCasnej opravy
pripadne Doby trvalého vyrieSenia v sulade s pozadovanym parametrom podla vysSie
menovanej tabulky.

Ak bude incident natolko komplikovany, Ze jeho odstranenie si vyZiada ¢as dlhsi ako Doba
neutralizacie, doasnej opravy alebo trvalého vyrieSenia, uvedené v tabulke ,PoZadované
hodnoty urovni poskytovania Sluzieb®, Partner oznami tuto skutonost ZSSK CARGO
a poziada ho o prediZenie prislusnej doby. ZSSK CARGO méze, aviak nemusi sthlasit
s pozadovanym prediZzenim prislunej doby. Pokial Partner odstrani incident v prediZzene;
dobe pisomne alebo e-mailom odsuhlasenej ZSSK CARGO, povazuje sa urovenf

Incgy
poskytovania Sluzby za dodrzanu a incident nebude zahrnuty do mnoZiny (vid
nizsie).

Pozadované hodnoty Urovni poskytovania Sluzieb v ramci Incident managementu a Problem
managementu

Zavaznost’ I Doba Doba docasnej Doba trvalého
L Priorita| Doba odozvy o Lo .
incidentu neutralizacie opravy vyrieSenia

dalSia verzia prip.

Kategoria 1 1 1h 4 h* 3 prac. dni rozsirenie SAP resp.

CHR
dalSia verzia prip.
Kategoria 2 2 nasl. prac. defi 24 h 5 prac. dni rozsirenie SAP resp.
CHR
dalSia verzia prip.
Kategoria 3 3 3 prac. dni 5 prac. Dni podla dohody rozsirenie SAP resp.
CHR




* Pozn.: Pri uplnom vypadku IS SAP s nutnostou obnovenia zo zalohy sa doba predlZuje na
24 h.

Parametre KPI pre Incident management/Problem management

ID Parameter KPI Pozadovana hodnota | Pozadovana uroven Kriticka Groven
% dodrzania Tab. Pozadované
1 | pozadovanej hodnoty hodnoty Urovni 98% 95%
urovne sluzieb poskytovania sluzieb

Prekrocenie Doby Doba neutralizacie
1a neutralizacie pre Oh 24 h

incident Kategorie 1 <24 h

5 .
5 % znovu otvorenia 29% 5%
Incidentu

Yinc.,, - Xinc
KPI(1) = = X % 100%

Yincyy
Zlncau
Zhw“

— Sucet vSetkych zaevidovanych Incidentov, pre ktoré nebol dodrzany aspori jeden terminov pre Dobu
odozvy, Dobu neutralizacie resp. Doby do€asnej opravy podfa Tab. PoZzadované hodnoty urovni poskytovania
sluZieb

— Sucet v8etkych zaevidovanych Incidentov za sledované obdobie

KPI(1a) = Zt")‘\"” - 24 x Zlncpx.‘,x

Zfs.\'.ex
— Sucet Doby neutralizacie vsetkych zaevidovanych incidentov Kategérie 1, pre ktoré bola Doba
neutralizacie za sledované obdobie vysSia ako 24 h

— Sucet vSetkych nahlasenych incidentov Kategérie 1, pre ktoré bola Doba neutralizacie za sledované
obdobie vysSia ako 24 h

Inc,
KPIQ) = Zincy, x 100%

Yinc,
th,e

— Sucet vietkych zaevidovanych incidentov, pre boli po uzatvoreni opatovne otvorené resp. bol
zaznamenany nasledujuci incident s rovnakou chybou, ako bola uzatvorena vinom incidente alebo chybou
vzniknutou na rovnakom zaklade.
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4.1.2 Uroven poskytovania Sluzieb v ramci zmenového managementu, t.j. Sluzieb
v ramci kategorii uvedenych v bodoch 1.3 az 1.5 SLA

Urovne poskytovania SluZieb, ktoré ma Partner dosiahnut pre Sluzby poskytované v ramci
kategorii Specifikovanych v bodoch 1.3 az 1.5 SLA, sa budu merat na zéklade nasledujucich
parametrov avzmysle nasledujucich definicii pojmov, pripadne pojmov a postupov
zadefinovanych v Komunikaénom manuali:
e Poziadavka/CHR je formalizovana definicia potreby uzivatela na zmenu alebo
zotrvanie definovaného stavu procesu, ktora bola nahlasena Partnerovi spdsobom




stanovenym v Komunikaénom manuali, ktory podrobne upravuje celkovy proces
zmenového managementu realizovaného na zaklade PozZiadavky ZSSK CARGO.

Mala poziadavka (MP) je Poziadavka v rozsahu max. 40 ¢l.h.

Velka poziadavka (VP) je PoZiadavka, ktora predstavuje vacsi zasah do systému
v rozsahu nad 40 &l.h. Je definovana ako zabezpecCenie bezného vyvoja a rozvoja
aplikacii na baze SAP, resp. integrovanych aplikacii. Je charakterizovana nutnou
analytickou pripravou s naslednym odsuhlasenim rieSenia opravnenou osobou ZSSK
CARGO (t.j. Zmenovym manazérom).

Doba odozvy MP a/alebo VP znamena, Ze kontaktna osoba Partnera zaSle ZSSK
CARGO vyjadrenie k MP/VP vo forme dokumentu - ,Posudenie poZiadavky na podporu
arozvoj IS SAP“ resp. si vyziada doplfiujuce informécie na jej spracovanie. Cas je
pocitany od okamihu zaslania PozZiadavky prostrednictvom 1S Workflow ZSSK CARGO
na kontaktny e-mail Partnera do okamihu, ked Partner kontaktuje naspat ZSSK
CARGO a zaS8le mu vyjadrenie k MP/VP ako je stanovené vysSSie.

ZSSK CARGO sa zavazuje poskytnut Partnerovi sucinnost v poZzadovanom rozsahu,
kvalite a termine, a to na zaklade zdokladovatelnej poziadavky Partnera. V pripade
nedodrzania sucinnosti ZSSK CARGO pri realizacii MP/VP sa doba realizacie
automaticky predlZzuje o dobu neposkytnutia suc€innosti v ktorejkolvek oblasti
sucinnosti. Na neposkytnutie sucinnosti upozorni Partnerom uréeny Metodik modulu
Zmenového manazéra ZSSK CARGO bezodkladne e-mailom.

Dodrzanie terminu realizacie MP a/alebo VP znamena odovzdanie otestovaného
rieSenia v poZzadovanom termine a pozadovanej kvalite potvrdenim akceptacného
protokolu opravnenymi osobami oboch zmluvnych stran podfa Komunikaéného
manualu. PoZadovany termin rieSenia bude uréeny v zmysle Komunikacného manualu
v posudeni poziadavky alebo DFS (ak je testovaci scenar spracovany az podas
implementacie CHR, musi byt tento scenar odsuhlaseny Partnerom). Za pripravu
akceptacnych kritérii, pripadne testovacich scenarov, zodpoveda ZSSK CARGO.
V pripade, ak ZSSK CARGO pred a/alebo po potvrdeni akceptacného protokolu zisti
funk&né a kvalitativne nedostatky realizovaného rieSenia (v stlade s DFS), Partner je
povinny odstranit’ tieto nedostatky na vlastné naklady, t.j. Partner nie je opravneny
vykazat Clovekohodiny suvisiace s odstrafiovanim vy$Sie uvedenych nedostatkov
v ramci rozsahu Ziadnej zo Sluzieb stanovenych v tabulke v bode 2.1 SLA. Partner je
opravneny vykazat si tieto Cinnosti len v pripadoch, Ze ide o Upravy nad ramec
schvalenej DFS v rozvojovej poZiadavke, alebo nad ramec schvaleného Posldenia
poziadavky na podporu, alebo nedostatoCne definovanymi testovacimi scenarmi.
Nedostatok v tychto pripadoch nie je povazovany za chybu, ale CHR.

Navrhovany termin riedenia znamena celkovy harmonogram navrhnuty Partnerom
a odsuhlaseny ZSSK CARGO v dokumente ,Potvrdenie poziadavky na podporu
a rozvoj IS SAP“. Obsah dokumentu ,Potvrdenie poZiadavky na podporu a rozvoj IS
SAP* zasielaného ZSSK CARGO Partnerovi je stanoveny v Komunikaénom manuali.
Navrhovany termin ako aj rozsah Sluzby (t.j. poCet ¢lovekohodin) schvalené ZSSK
CARGO v ,Potvrdeni poziadavky na podporu arozvoj IS SAP* su pre Partnera
zavazné a Partner nie je opravneny na ich navy$enie/zmenu bez predchadzajuceho
pisomného suhlasu ZSSK CARGO.

Neautorizovany transport je zmenovy transport (mimo podpory), ktory bol do
produkéného prostredia nasadeny bez autorizacie ZSSK CARGO. Dodatoéné
schvalenie transportu nie je povazované za autorizaciu. Ak ZSSK CARGO zisti
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a dokaze zneuzitie transportu pre podporu na zmenovy transport (viazuci sa
k schvalenej zmenovej poziadavke v ramci CHR), bude cely parameter viazuci sa na
Neautorizovany transport povazovany za nesplneny s prekro¢enou Kritickou uroviou
prislusného parametra.

Parametre KPI pre zmenovy management

ID Parameter KPI Pozadovana hodnota | Pozadovana uroven Kriticka uroven

3 Doba odozvy MP 3 prac. dni 85% 80%

Doba odozvy VP -

4 0, 0,
Stvrtrocne 10 prac. dni 80% 75%

5 | Dodrzanie terminu Navrhovany termin 90% 85%
realizacie MP

Dodrzanie terminu

6 realizacie VP - Navrhovany termin 85% 75%
Stvrtrocne
o . .
7 % neautorizovanych 20, 5%
transportov

MP_,, -~ MP.
KPI(3)=Z u-X X % 100%

Z""Ipcll
ZMPQI;

— Sudet vSetkych objednanych Malych poziadaviek za sledované obdobie

y e

— Sucet vSetkych objednanych Malych poziadaviek, pre ktoré nebola dodrzana Doba odozvy 24 h

VP,,, - LVP
KPI(4)=Z att ~ % X % 100%

ZVPay
Z VPan
— Sudéet vSetkych objednanych Velkych poziadaviek za sledované obdobie (Stvrtrok)

— Sucet vSetkych objednanych Velkych poziadaviek, pre ktoré nebola dodrzana Doba odozvy 10 prac. dni

XA’P - Z.‘\IP
KPI(S) = el Eex «100%

ZMPgqy
ZMPEa::

— Sucet vSetkych objednanych Malych poziadaviek s terminom ukoncenia v sledovanom obdobi,
u ktorych nebol dodrZzany termin realizacie

VP . VP x
KPI((,):): Eatt ~ 2VPgs x 100%

LVPgay
Z VPean

(Stvrtrok)

— Sucet vietkych objednanych Malych poZiadaviek s terminom ukon&enia v sledovanom obdobi

— Sucet vSetkych objednanych Velkych poZiadaviek s terminom ukonéenia v sledovanom obdobi
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2 :..
VPeex

— Sucet vSetkych objednanych Velkych poziadaviek s terminom ukon&enia v sledovanom obdobi,
u ktorych nebol dodrzany termin realizacie

ETIrns, .. ’
KPI(7) = =———unauh o 100%
LTrasgy,

E -‘r'"nsur.aurh

— Sucet vSetkych transportov za sledované obdobie, ktoré su povazované na neautorizované
z Trasg,

— Sucet vSetkych transportov za sledované obdobie mimo transportov pre podporu

4.2 Kontrola urovne sluzieb

Partner bude odovzdavat ZSSK CARGO v dohodnutom elektronickom formate mesacné
a Stvrtrocné hlasenia o stave rieSenia nahlasenych incidentov a zmenovych PoZiadaviek
vystavenych ZSSK CARGO, na zaklade ktorych ZSSK CARGO vyhodnocuje dosiahnutu
uroven poskytnutych Sluzieb a porovnava ju s pozadovanou uroviou Sluzieb stanovenou
v Clanku 4 SLA. Ukazovatele Sluzieb so Stvrtroénym vyhodnocovanim sa budu merat’ vzdy
v poslednom mesiaci prislusného stvrtroku za celé Stvrtro¢né obdobie.

Popri mesaénych/stvrtroénych hlaseniach bude mat ZSSK CARGO pristup k Udajom o stave
a spbsobe rieSenia nahlasenych incidentov a/alebo Poziadaviek ZSSK CARGO permanentne
cez aplikaciu HelpDesk alebo predkladany v inej forme elektronicky (e-mailova notifikacia).

Vystup meranych hodnét bude spracovany Partnerom vo forme vykazu a bude doruceny
ZSSK CARGO na odsuhlasenie. Vykaz bude stanovovat uroven poskytnutych Sluzieb
vyhodnotenu prostrednictvom klu€ovych ukazovatelov vykonnosti (Key Performance Indicator
- dalej len ako ,KPI).

VysSie uvedeny vykaz sluzi ako podklad pre fakturaciu poskytnutych Sluzieb Partnerom, ¢o
znamena, ze Partner upravi fakturu vystavenu v mesiaci nasledujucom po poskytnuti Sluzieb
tak, aby zahfhala pripadné kredity za fakturované Sluzby, pokial neboli poskytnuté
v pozadovanej urovni. Pri ukazovatelfoch Sluzieb vyhodnocovanych Stvrtro€ne upravi Partner
nasledujuce tri faktury tak, aby zahfhali pripadné kredity za fakturované Sluzby, pokial neboli
poskytnuté vo vyhodnocovanom Stvrtroku v poZzadovanej urovni.

Vykaz tvori su€ast mesacnej faktury vystavovanej Partnerom za poskytované Sluzby.

Partner sa zavazuje kontrolovat stav nim poskytovanych Sluzieb aj sam a to vykonanim auditu
spokojnosti uzivatelov IS SAP a to najmenej 1 x za rok.

421 Uplatnitel'nost’ kreditov

Hodnoty stanovenych urovni sluzieb sa budu merat prostrednictvom klu€ovych ukazovatelov
vykonnosti (Key Performance Indicator - dalej len ako ,KPI).

V pripade nedodrzania KPI v porovnani s prislusnymi stanovenymi uroviami sluzieb pocCas
ktoréhokolvek meraného obdobia po&as trvania Zmluvy (“Nedodrzanie KPI”) poskytne Partner
ZSSK CARGO kredity podfa tabulky v bode 4.2.2 SLA.

4.2.2 Postup pri kreditoch

Podla prahov stanovenych v definovanych urovniach sluzieb — vySka celkového kreditu bude
suctom kreditov jednotlivych nedodrzanych KPI, uplathiovanych k mesaénym poplatkom
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tykajucim sa prisluSnych fakturovanych kategoérii Sluzieb, pri ktorych nebola dodrZzana
pozadovana uroven. Kredit za jednotlivé nedodrzanie KPI je percento uvedené v tabulke

nizsie:

ID

KPI

1

% dodrzania pozadovanej hodnoty Urovne sluzieb

Oblast sluzby

Zabezpecenie podpory produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP v zmysle

bodov 1.1, 1.2
Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré (98,0% ; 100,0%> 0% 0%
Nevyhovujuce | (95,0% ; 98,0%> 2,5% 1,5%
Neuspokojivé <0,0% ; 95,0%> 4.5% 2,5%
Jednotka Incident - % plnenie jednotlivych ¢asovych ukazovatelov Incident manazment
1a Prekro€enie Doby neutralizacie pre incident Kategérie 1
Oblast sluzby Zabezpecenie podpory produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP v zmysle
bodov 1.1, 1.2
Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré <0;1) 0% 0%
Nevyhovujuce | <1; 24) 5% 3,5%
Neuspokojivé | <24 ; N) 10% 8%
Jednotka Pocet hodin — kredit je pocitany za kazdych zaCatych 24 h
2 % znovu otvorenia Incidentu
Oblast sluzby Zabezpecenie podpory produktivnej prevadzky aplikacii na baze SAP v zmysle
bodov 1.1, 1.2
Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré <0,0% ; 2,0%) 0% 0%
Nevyhovujuce | <2,0% ; 5,0%) 4% 2%
Neuspokojivé <5,0% ; 100,0%> 6% 3%
Jednotka Incident - % opatovne otvorenych incidentov resp. identickych chyb
3 Doba odozvy MP
Oblast sluzby Zabezpelenie zapracovavania zmenovych poziadaviek a pozaruénych uprav
aplikacie v zmysle bodu 1.3
Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré (85,0% ; 100,0%> 0% 0%
Nevyhovujuce | (80,0% ; 85,0%> 1,5% 1%
Neuspokojivé <0,0% ; 80,0%> 2,5% 1,5%
Jednotka Poziadavka s dobou odozvy nad 24 h
4 Doba odozvy VP — Stvrtrocne
Oblast sluzby Zabezpecenie vyvoja aplikacie arozhrani externych systémov (tretie strany,
poziadavky EU, jednotny medzinarodny informacény systém) v zmysle bodov 1.4,
1.5
Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré (80,0% ; 100,0%> 0% 0%
Nevyhovujuce | (75,0% ; 80,0%> 2% 1,5%
Neuspokojivé <0,0% ; 75,0%> 4% 2,5%
Jednotka Poziadavka s dobou odozvy nad 5 prac. Dni
5 Dodrzanie terminu realizacie MP

13




Oblast sluzby

Zabezpelenie zapracovavania zmenovych poziadaviek a pozaruénych uprav

aplikacie v zmysle bodu 1.3

Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré (90,0% ; 100,0%> 0% 0%
Nevyhovujuce | (85,0% ; 90,0%> 2% 1,5%
Neuspokojivé <0,0% ; 85,0%> 3% 2,5%
Jednotka Poziadavka s nedodrzanym terminom realizacie - % zo vSetkych
6 DodrZanie terminu realizacie VP — Stvrtro¢ne

Oblast sluzby

ZabezpecCenie vyvoja aplikacie a rozhrani externych systémov (tretie strany,
poziadavky EU, jednotny medzinarodny informaény systém) v zmysle bodov 1.4,

1.5

Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy

kredit

Velmi dobré (85,0% ; 100,0%> 0% 0%
Nevyhovujuce | (75,0% ; 85,0%> 2% 1%
Neuspokojivé <0,0% ; 75,0%> 3,5% 2%

Jednotka Poziadavka s nedodrzanym terminom realizacie - % zo vSetkych

7 % neautorizovanych transportov

Oblast sluzby

Zabezpelenie zapracovavania zmenovych poziadaviek a pozaruénych uprav
aplikacie vzmysle bodu 1.3; ZabezpeCenie vyvoja aplikacie a rozhrani
externych systémov (tretie strany, poziadavky EU, jednotny medzinarodny

informacny systém) v zmysle bodov 1.4, 1.5

Kredity Vykonnost Kredit Bonusovy
kredit
Velmi dobré <0,0% ; 2,0%) 0% 0%
Nevyhovujuce | <2,0% ; 5,0%) 4% 2%
Neuspokojivé | <5,0% ; 100,0%> 6% 4%
Jednotka Neautorizovany transport - % zo vSetkych

PInenie stanovenych urovni sluzieb budu posudzovat Manazéri riadenia sluzieb na mesacne;j
a/alebo StvrtroCnej baze v zavislosti od kategorie Sluzby.

Ak su KPI hodnotené ako nevyhovujuce, resp. neuspokojivé, fakturovana mesacna odmena
bude znizena o percento kreditov pre danu Sluzbu. Pokial v§ak déjde k nevyhovujicemu resp.
neuspokojivému hodnoteniu poskytnutych SluzZieb potom, o Partner pocas 2 bezprostredne
predchadzajucich mesiacov poskytoval Sluzby na urovni hodnotenej ako velmi dobra, ma
ZSSK CARGO narok na znizenie fakturovanej mesaénej odmeny len o Bonusové kredity
prisluchajuce fakturovanej Sluzbe. Pri parametroch urovne poskytovania SluZieb
vyhodnocovanych Stvrtrocne vznikd ZSSK CARGO narok na znizenie fakturovanej mesacne;j
odmeny len o Bonusové kredity za predpokladu poskytovania tychto Sluzieb na drovni velmi
dobra pocas 2 bezprostredne predchadzajucich stvrtrokov.

Ak su vSak KPIl hodnotené ako neuspokojivé v troch za sebou nasledujucich mesiacoch,
respektive vtroch za sebou nasledujucich Stvrtrokoch v pripade KPI so Stvrtronym
vyhodnocovanim, takéto nedodrzanie bude rieSené v sulade s procesom riadenie eskalacie,
ktory bude definovany ako su€ast procesu riadenia urovne Sluzieb, pricom bude uplatneny
zvySeny kredit v 1,5-nasobku kreditu danej Sluzby, ktorej sa takyto stav dotykal.

5. Komunikacia ZSSK CARGO a Partnera
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Spdsob komunikacie ZSSK CARGO a Partnera sa bude riadit v zmysle metodiky ITIL. Sluzby
poskytované podla bodu 1.2 d) ak) SLA bude realizovana cez jeden kontaktny bod -
HelpDesk (CPOC — Central Point Of Contact) jednym z nasledujucich spdsobov:

e web / aplikaciu,

e e-mailom,

o telefonicky,

e pisomne.

Na nahlasovanie incidentov a zadavanie poziadaviek ZSSK CARGO na Sluzby podla 1.2 d)
a k) SLA bude k dispozicii samostatna aplikacia HelpDesk inStalovana pre tento ucel. Pravo
zadavat poziadavky a nahlasovat incidenty maju vybrani autorizovani uzivatelia. Zoznam
autorizovanych uzivatefov je definovany v Komunikaénom manuali k IS SAP. Tito uzivatelia
budu zaskoleni na pouzivanie tejto aplikacie.

URL na aplikaciu HelpDesk:
https://portal.toryconsulting.sk/webdynpro/resources/sk.tory/helpdesk main_wd/Helpdesk

V pripade, ze tato aplikacia (HelpDesk) nebude autorizovanému uzivatelovi dostupna, je
mozné pouzit e-mail, popripade telefonne nahlasenie poZiadavky/incidentu. V takomto
pripade poziadavku do HelpDesku zapi$e zamestnanec Partnera.

V ramci nahlasovania poZiadavky/incidentu je potrebné zadat' kategoériu, ktora bude totozna
s modulmi SAP:

Fl, MM, AM, IM, PS, CO, SD, SD OTZ, PM, HR, BW, EM, RE, ZHMM, BC, PED, CEZ, eIMA,
DoS, Fiori, Cloud (prip. dalSie na zaklade aktualneho rozsahu aplikacii SAP).

Na zaklade tejto kategorizacie bude poziadavka/incident smerovany na zodpovedného
zamestnanca Partnera, ktory ma dany modul na starosti.

Aplikacia HelpDesk priradi kazdej prijatej poziadavke/nahlasenému incidentu jedine¢né Cislo,
pod ktorym bude dalej vedena a cez ktoré sa da na danu poZiadavku/incident odkazovat.

InStalaciu a prevadzku aplikacie HelpDesk zabezpei Partner, ktory zodpoveda za jej
dostupnost’ a spravnu funkénost. Bude prevadzkovana na prostriedkoch Partnera. Aplikacia
HeplDesk méze byt nahradena rieSenim na strane ZSSK CARGO a Partner zabezpeci
integraciu tohto rieSenia (na vlastné naklady) do svojho HelpDesk systému.

Partner zabezpeci pristup autorizovanym uZivatelom do aplikacie pristupovym menom
a heslom. Tieto je povinné ZSSK CARGO uchovavat v tajnosti. Zmeny v nastaveni uzivatelov
budu zadavané pisomne (e-mailom) a spracované bezodplatne Partherom.

O prijati a o uzavreti poziadavky/nahlaseni incidentu bude ZSSK CARGO informované
e-mailovou notifikaciou.

V pripade nahlasenia incidentu v ramci Sluzby podla bodu 1.2 pism. d) a k) SLA bude ZSSK
CARGO informované o predpokladanom termine vyrieSenia incidentu (Doba docasnej
opravy), resp. o spdésobe riedenia incidentu formou e-mailovej notifikacie v stanovenom ¢Case,
tj. v Dobe odozvy podla pozadovanej urovne poskytovanej Sluzby, popripade si Partner
vySSie uvedenom Case vyziada dalSie informacie o incidente.

Incident, ktory nebol komunikovany dohodnutym spésobom, nie je pre Partnera Sluzby
zavazny a nevyhodnocuje sa v ramci KPI.

Procesy spracovania poZiadaviek / incidentov, vratane eskalacnych procedur su popisané
v Komunikaénom manuali (bod. 7 SLA).

15



Komunikacia ZSSK CARGO a Partnera pre ostatné ¢innosti v zmysle bodov 1.1 — 1.6 SLA sa
riadi ustanoveniami Komunikacného manualu.

Kontakty Partnera CPOC

Spoésob nahlasovania Adresallinka Dostupnost’
Web Link na HelpDesk 24 x7
e-mailom podla Komunikacného manualu 24 x7
Telefonicky podla Komunikaéného manualu 8x5
Pisomne na adresu Partnera
Ostatné kontakty Partnera st uvedené v Komunikanom manuali.

Kontakty ZSSK CARGO

Spoésob nahlasovania Adresallinka Dostupnost’
e-mailom 24 x7
Telefonicky 24 x7
Pisomne na adresu ZSSK CARGO

6. Riadenie Sluzieb

Hlavnou ulohou riadenia Sluzieb je zabezpecenie riadenia a realizacie parametrov zmluvného
vztahu, odsuhlasovanie plnenia Sluzieb, riadenie reklamacii, zabezpecenie zmeny zmluvnych

vztahov, zmena rozsahu Sluzieb, kontrola a monitoring plnenia Sluzieb.

Za riadenie Sluzieb su zodpovedni povereni zamestnanci ZSSK CARGO a Partnera na Urovni
Servis Level Manager — ManaZzér riadenia sluzieb.

Vykon jednotlivych SluZieb sa bude realizovat cez niZ3ie Clanky:

Opravneni zamestnanci ZSSK CARGO:

- Manazér riadenia sluzieb
- Zmenovy manazér (Koordinator IS SAP)

- Krucéovi uzivatelia

- Ostatni opravneni uzivatelia

Opravneni zamestnanci Partnera:

- Manazér riadenia sluzieb

- Metodici modulov

Detailny popis kompetencii jednotlivych riadiacich ¢lankov je spracovany v Komunikaénom

manuali.
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7. Ostatné dojednania

7.1 Suéinnost’ ZSSK CARGO

ZSSK CARGO poskytne Partnerovi pre zabezpecenie vykonu Sluzby potrebnu prevadzkovu
dokumentaciu a zabezpeci administratorsky pristup k nastaveniam aplikacie SAP.

ZSSK CARGO zabezpedi suhlas na pristup, ako aj potrebné opravnenia zamestnancov
Partnera do internej pocitacovej siete ZSSK CARGO, a to na naklady Partnera. Zarover ZSSK
CARGO zabezpecdi pre Partnera pristup do IS SAP na svoje naklady v maximalnom rozsahu

60 uzivatelov.

Nakofko bude Partner zabezpec€ovat nastavovanie konfiguracie IS SAP, je povinnostou ZSSK
CARGO oznamit vSetky zmeny, resp. udalosti, ktoré ZSSK CARGO vykonal v oblasti
zakladnej spravy aplikacie. Za u€elom nastavovania konfiguracie IS SAP ZSSK CARGO
zabezpedi pristup zamestnancom Partnera ku konfigura¢nej databaze.

8. Zakladné pojmy a skratky

Pojem

Vysvetlenie

Change

Zmena - akakolvek modifikacia, ktora meni (zvySuje, znizuje) definovany
odsuhlaseny stav podporovaného HW, siete, aplikacie, operacného
prostredia, systému, klienta alebo odpovedajucej dokumentacie.

Change Management

Riadenie zmeny — Proces implementacie zmien akéjkolvek sluzby, riadenym
spésobom, umoziujuci dosiahnut zmenu s minimalizaciou negativnych
dopadov na sluzby.

Configuration
Management

Riadenie konfiguracie — proces, ktory zabezpecuje identifikaciu,
zaznamenanie, audit a vyhodnocovanie komponentov alebo udalosti IS.

Configuration
Management Database
(CMDB)

Konfiguratna databaza — databaza obsahujica odpovedajuce detaily
vSetkych komponentov IS a detailizuje délezité vztahy medzi nimi.

Continuity
Management

Riadenie kontinuity - proces, ktory podporuje proces obnovy systému po
vypadku, zaistuje, ze IT sluzby su obnovené v pozadovanom &ase.

Customer Management

Riadenie zakaznikov — proces, ktory zaklada a spravuje vztahy a linky medzi
vykonnymi firemnymi manazérmi a firmou, ktora poskytuje a zabezpeduje IT
sluzby.

Doba rieSenia

Doba od prijatia poziadavky spracovavatelom (Partnerom) po akceptaciu
hotového rieSenia zadavatelom (ZSSK CARGO)

HW

Hardware - technické vybavenie

Financial Management

Riadenie financii - proces ktory sleduje naklady vztiahnuté k danej sluzbe vo
vztahu s dodanou sluzbou.

Incident & Service
Request Management

Riadenie incidentov a poziadaviek — proces, ktory riadi obnovenie normalneho
stavu sluzby, definovaného v SLA.

IT Infrastructure

Sucet hardvéru, softvéru, telekomunikaénych zariadeni, procedur
a dokumentacie v organizacii.

ITIL

IT — Infrastructure Library — Metodika riadenia IT sluzieb.

IT Service Delivery

Dodavka sluzby - Skupina procesov
- Availability Management,
- Capacity Management,
- Continuity Management,
- Financial Management,
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Pojem

Vysvetlenie

- Service Level Management),
adresovanych z oblasti riadenia a navrhu sluZieb, ktoré biznis vyzaduje od

Partnera.

Kracovy uzivatel

Zamestnanec ZSSK CARGO, obvykle veduci organiza¢nej jednotky, ktory je
zodpovedny za zadavanie poZiadaviek na IS SAP.

KPI Key Performance Indikator — Kla¢ovy Indikator vykonnosti — ukazovatel, ktory
stanovuje kvantitativnu alebo kvalitativnu stranku procesu.

(0]] Odbor informatiky

OLA Operational Level Agreement - Zmluva o zabezpeceni prevadzky — interna

zmluva v ramci organizacie, pokryvajuca podporu dodavky sluzieb v ramci
internych organizac¢nych jednotiek.

Opravnena osoba

Zamestnanec ZSSK CARGO, ktory je opravneny zadavat poZiadavky a ma
pristup do HelpDesk pre nahlasovanie udalosti, porich a poziadaviek
v oblasti IS SAP

PC Personal Computer - Osobny pocitaé
Problem Problém - neznama udalost, ktora by mohla, alebo spdsobila, vypadok sluzby.
Proces Pod pojmom proces rozumieme systém ¢&innosti, ktoré chapané ako celok

vytvaraju vyslednu hodnotu uréenu pre zakaznika. Hodnota je zakaznikov
odhad celkovej vlastnosti vyrobku uspokojovat’ jeho potrebu.

Problem Management

Riadenie problémov — proces, ktory minimalizuje dopady chyb v infrastrukture
/ sluZbe a externych udalosti na uZivatefov. Je to proces zamerany na
diagnostiku a odstranenie chyb v IT infrastrukture a aplikaciach s ciefom
dosiahnut’ €o najvyssiu stabilitu IT sluZieb.

RACI Matrix RACI diagramy - nastroje na mapovanie aktivit na role a definuju ako role,
vplyvaju na aktivity.

Request for Change PoZiadavka na zmenu.

(RFC)

Rola Sada aktivit, zodpovednosti a opravneni.

Reakcéna doba

Doba [v hodinach] od prijatia poziadavky - po odoslanie zavazného
stanoviska k poziadavke ziadatelovi, v Case definovanom ,dostupnostou
sluzby,,.

Service Desk

Skupina procesov ktoré pokryvaju spracovanie a riadenie uzivatelskych
poziadaviek cez jeden kontaktny bod medzi Partnerom IT sluzieb a uzivatelmi
IT sluzieb

SLA

Service Level Agreement — Zmluva o poskytovani Urovne sluzieb - Specialny
druh zmluvy, ktora upravuje rozsah a urovefi pozadovanych sluZieb medzi
ZSSK CARGO a Partnerom.

Service Level
Management

Riadenie urovne sluzieb — proces, ktory definuje uroven sluzieb dojednany so
ZSSK CARGO a riadi tento proces v akceptovatelnych nakladoch.

Service Management

Riadenie sluzieb - riadenie sluzieb za u€elom uspokojenia uzivatelskych
poziadaviek.
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Pojem

Vysvetlenie

Service Request

PoZiadavka na sluzbu — kazda poZiadavka nespdsobujuca chybu v IT
infratruktdre.

SPOC Single Point Of Contact — Jeden kontaktny bod — je kontaktné miesto Partnera
IT sluzieb, kde uzivatelia IT sluzieb nahlasuju incidenty a poZiadavky na IT
sluzby. Fyzicky je realizované Servis Deskom (inak nazyvany aj Help Desk,
Hot Line atd’.)

SwW Software - programové vybavenie.

Underpinning contract

Kontrakt, resp. externa zmluva, medzi Partnerom IT sluZieb a treto-strannym
subjektom, ktory zabezpecduje subdodavku sluZieb na podporu hlavnych IT
sluzieb.

9. Zoznam opravnenych uzivatelov ZSSK CARGO:
Zoznam opravnenych zamestnancov ZSSK CARGO je uvedeny v Komunikaénom manuali

kIS SAP.

10. Zoznam zamestnancov
Zoznam opravnenych zamestnancov Partnera bude uvedeny v Komunikaénom manuali k IS

SAP.
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