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VTGroup
Zmluva o podpore prechodu na ostru prevadzku v ramci informaé&ného systému
pre CDA pre rok 2015

uzavreta podia §269 ods. 2 zak & 513/1991 Zb. v zneni neskorsich predpisov

Dodavatef: VT Group, a.s.
Sidlo: Galvaniho 17/8, 821 04 Bratisiava
ICO: 45 580 561
IC DPH: .8K.202 304 1913

Zapis v OR OS Bratislava I, odd. Sa, vi. & 5049/8
Konajlici: p. Andrej Skultéty, predseda predstavenstva

(talej len ako ,Dods vatel”)
a

Objednavater: Univerzitna kniZnica v Bratisiave
Sidio; Michaiska 1,814 17 Bratislava
ICO: 00 164 631
IC DPH: SK202082990
Rozpottova organizécia v zZriadovatelskej posobnosti MK SR
Konajuci: PhDr. Tibor Trgifia, generainy riaditel
{daleflen ako , Objednavaters)

i.

Dodavatel poskytot Objednavatelovi pirenie pre potreby narodného projekty Centralny datovy archiv, OPIS
PO2 ato na zaklade Realizaénej zmluvy uzavrete] ha zaklade Ramcove] dohody MK-27/10M medzi
Ministerstvom kultary SR Dodavatelom.

It

Na zaklade tejto Zmiuvy sa Doddvatel Zavéizuje poskytovat Objednavatefovi bez naroku na odplatu (L.
bezodplatne) podporu prechodu na ostry prevadzku pre CDA ato vrozsahu vykonov a postupom plneni,
ktoré st $pecifikovane v:

Prilohe &. 1 tejto Zmiuvy oznacenaj.ako — ,Popis, objem a rozsah sluzieb podpory”
Priloha &. 2 tejio Zmiuvy oznadenej ako — ~Harmonogram implementacie zmien a vylepseni pinenia
CDA"

tejto Zmluvy, ak nie je v nasledujlcej vete uvedené inak. V pripade, ak by skor$ia osobitna zmluva, na
ktori sa vztahuje predchadzajica veta bola ukongena alebo nemala trval’ az do 30.jona 2015, potom
pinenie, na ktoré by sa inak vztahovala tato Zmiuva, bude v éase od skondenia osobitnej zmluvy do dria
30. juna 2015 poskytované na zaklade tejto Zmluvy a za podmienok dohodnutych v tejto Zmiuve.
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HI.

Pinenia na zakiade tejto Zmiuvy bude Dodévate! na viastné naklady poskytovat' Objednéavatefovi
v obdobi'od G&innosti tejto Zmiuvy do diia 30.jana 2018, &im je tato Zmiuva uzavrets na dobu uréita.
Dodéavatel je povinny pri pineni tejto Zmiuvy postupovat' s naleZitou odborrioy starostlivostou a riadne

v stlade s touto Zmiuvou poskytovat Objednagvatelovi dohodnuté pinenia.

V.

Pre akékolvek vystupy plneni, kiore budu poskytnuté na zakiade tejto Zmluvy Dodavatefom
Objednavatelovi a podliehali by autorskopravnej ochrane platl, ze Dodavatef poskytuje k tymto plneniam
Objednavatefovi bezodplatne nevyhradné, ¢asovo, Uzemne a spbsobom pouzitia neobmedzens pravo
pouzitia kaZzdého takéhoto vystupu plnenia a to vratane prava Objednavatela takyto vystup plnenia sam
dlebo prostrednictvom tretej osoby menit, spracovatl, zasahovat' do neho, prepajat’ s inymi politatovymi
programami, postGpit pravo pouzitia (licenciu) takéhoto pinenie na tretej osobe alebo udelif’ k nemu
tretej osobe sublicenciy,

V.
Tato Zmluva je t&inna ditom nasiedujlicim po povinnom zverejneni podfa §5a zak. & 211/2000 Z 2. v zneni
neskorsich predpisov (Zakon o slobodnom pristupe k informaciam) v suvise s §47a zak & 40/1964 7b.
v znenl neskoréich predpisov (Obéiansky zékonnik), nie v8ak skér ako diiom 01. januar 2015,

Tato Zmiuva a prava a povinnosti z nej vyplyvajice alebo s fiou slvisiace sa riadia pravnym poriadkom
Slovenskej republiky,

Tato Zmiluvu mozno menit a doplhat’ iba na zaklade pisomnej dohody/pisomnych dohéd medzi zmiuvnymi
stranami, ktora/ktoré bude/budy v podobe gislovaného dodatku/&islovanych dodatkov, ktory/ktoré podpisali
zmluvng strany, ak nie Je pre konkrétny pripad touto Zmluvou dohodnuta inak.

Této Zmiuva sa vyhotovuje v dvoch roviopisoch v slovenskom jazyku, pricom kazdy zo zmluvnych stran
obdri po jednom vyhotoveni,

Zmiuvneé strany potvrdzuja, Ze ich sposobiiost na prévne Ukony nie je obmedzend, Ze tito. Zmiuvy uzatvorili
na zaklade svojej slobodnej vole, vazne a ze tato Zmiuva nebola uzatvorens pod natlakom alebo za
napadne nevyhodnych podmienok. Zmiuvné strany spolodne vyhlasuji, Ze si tito Zmluvu preditali a ze iej
obsahu porozumeli, na znak ¢oho ju viastnorugne podpisali,

Prilohy:
Prilohe &. 1 ~ -Fopis, objem a rozsah sluzieb systémovej podpory*

Priloha &. 2 ~ ,,Harmo‘nogram implementacie vyhrad a vylepseni plnenia ChA"

V Bratisiave dta 19.12.2014 V Bratislave dita 19.10BRITIA KNZNICA ¥ Buaristave
Michalskd 1, 814 17 Bratislava
6
o {f'i'”éroup, as. - Univerzitna kni#nica v Bratislave
VT o Andrej Skuitsty PhDr. Tibor Trgita
iha stavenstva - generélny riaditer
1CO: 45,
DPH, go. 000 581
PH: SK2023042 1,
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Priloha ¢.1 Popis, objem a rozsah podpory
V ramci Sluzieb Dodévater poskytne nasledujice sluZby

a) Service Desk

Objednavatef nahlasuje poZiadavky na Drobné zZmeny a incidenty / Problémy na kontaktnt adresu Service
Desku Dodavatela

Incidenty / Problémy s prioritizované na strane Objednavatela podta nasledujticich Kkritérii:

iéd priority Priorita Popis

Hiavné funkcie sd nedostupné a chyba znemoiiuje pousitie aplkécie za Geelom, na ktory
bola wytvorena. Alebo Chyba zastavilz firemné procesy Objednavatefa a neexistuje
workaround, kiory j& mozné reafizovat s existijdcimi zdrojmi bez vaineho dopadu na
Cbjednavatela alebo velkej finandnej straty Objedndvatela. Alebo Chyba neumoziuje
i Vysok# dodrzat kritické terminy Objednévatefa a vyZaduje najrychlejlie mozné riedenie, aleho

mat pristup k bankovemy alebo obehodnému tajomsivy Objednavatefa, alebo k osobnym
Gdajom zakaznikoy Objedndvatefa, alebo znemolfiuje poZadovand zaznamendvanie

Chyba mé& vazny dopad na prevadzkove aklivity Objednavatela, neznamena viak
zastavenie procesy, Aleba Chyba spésobuje zniZent funkénost aplikacie. Existuje sposob
2 Stredna ako obist probiém, ale znamena finantnd straty pre Objednavatefa, slebo vyZadyje velkeé
manuédine Gsilie zviddnutelné existujticimi zdrojmi, aleho znamens vysoké rizike. Hiavne
funkcie aplikdcie nadale] funguid.

Drobna chyba, ktord nema vyrazny vplyv na Objednavatela a je-vieobecne tolerovataing
3 Nizka {kozmeticka chyba). Existuje spésob ako problém obist' a neznamena finandni stratu pre
Objednavatera.

Dodavate! méze navrhnat zmenu priority incidentu / Problému. Uroveit priority méZe byt zmenena len so
sthlasom Objedndvatela. Do Casu zmeny Grovne priority Objednavatefom je Incident / Problém
spracovavany v stilade s pravidiami pre prvotne definovant droven priority.

Po dodani workaroundu sa priorita nahlaseného Incidentu / Problému nemeni.

O planovanych odstavkach svojich  Service Deskov sa zmiuvhé strany bud navzéjom informovat
v dostatotnom ¢asovom predstihu spolu s hahradnym rietenim pre nahlasovanie Incidentov/Problémov/
poZiadaviek na Drobné Zmeny.

O neplanovanom vypadku sa zmiuvné strany budg navzajom informovat telefonicky okamzite,

b) RieSenie Incidentov / Probiémov

V rémei manaZmentu Incidentov / Problémov bude Dodavatef vykonévat minimaine tieto aktivity
*  Prijatie a potvrdenie nahlasenia Incidentu / Problému

Investigacia a diagnostika

Informacia o zahajeni riesenia

Informécia o postupe riegenia

Riesenie a oprava

* ® & »
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Informacia o ukondeni rieSenia
« Incident report

Dodavatel  bude v st&innosti s Objednavatefom vykonaval riadenie Problémov s cielom efiminovat
aredukovat’ vyskyt incidentov uréenim priéin ich vzniku. Dodéavatel v ramci dodania riegenia Incidentu
poskytne Objednavatelovi aj identifikaciu priginy incidentu, ktory ju bude udrziavat

PredloZenie Incidentu / Proeblému

Akykolvek Incident / Problém predioZeny Dodévatelovi bude obsahovat minimalne tieto atributy:

* 1D (jedinetna referencia pre Incident / Probiém)

Kontaktng osoba Objednavatera

Priorita Incidenty / Problému

Popis incidentu / Problemy {vratane relevantnych priloh ako napriklad ,print screens, log files”)
Referencia na prostradie vyuZiteho na replikaciu Incidentu (LIVE, UAT)

Release / referencia na verziy Produkiu

Replikaény scenar {popis spbsobu, ako Incident / Problém replikavat v danom prostredi), ak je Incident
/ Problém replikovateiny

s  Déatum a as predioZenia

Incident priority 1 mése byt predioZeny g telefonicky kontaktnou osobou Objednavatela na Service Desk
Dodavatela.

® © % o a o

Prijatie Incidentu / Problémuy
Dodavatet preberie incident / Problém a poskytne potvrdenie Service Desky Objednavatela o jeho prevzati.

Dalej Dodavatef reaguje podla terminov stanovenych SLA na zaklade uvedenej drovne priority Incidentu /
Problému. Kazda reakcia na predioZeny Incident / Problém bude spftat minimaine nasledovné atributy:

* ID {rovnaké ako povodne)

e Datum a ¢as vyrozumenia

* Informécia o stave Spracovania Incidentu / Problémuy

Investigicia a diagnostika Incidenty

V pripade, ak sa potas analyzy ukaze, Ze pritina Incidentu je v aplikacii tretich stran resp. v infrastruktore
(napr. databaza, aplikatny server alebo ina suast, ktord je podmienkou funkénosti Produktu), ie
Dodavatelom po schvaleni zo strany Objednavatela vygenerovana poZiadavka na systémové riesenie. V
pripade, e je servis aplikacii tretich stran keyty zmluvnym vztahom medzi Objednavatelom a Tretou
Stranou, bude na strane Objednavatela uréeny zodpovedny zastupca, ktory bude sprostredkovat

komunikaciu medzi Dodavatefom a Tretou stranou ag do tipinéha odstranenia Incidenty.

V pripade nespravne urCenej trovne priority Incidentu méze Dodavate! navrhnat el zmenu. Uroven priority
vSak smie byt zmenena len Objedndvatefom. Do sasu zmeny drovne priority Objednavatelom je Incident
Spracovavany v sGlade s pravidlami pre prvotne definovanu troven priority.

RieSenie a oprava Incidentu /Problému
Postup nasadzovania oprav bude nasiedujici:

VT Group, a, s, Galvanihe 17/8, 821 04 Bratislava, IC0: 45 580 561, DIE DPH: SK2023042913
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* Dodavatefl na viastnom prostredi pripravl opravu Incidenty / Problému a pripravi Ingtalagény pozZiadavku
vratane pozadovaného rozsahu regresnych testov .

* Dodavatel pripravi Instalagng poZiadavku pre nasadenie buildy u Objednavatela a taktie? update
dokumentacie produktu v Zzmysle zmeny nasadzovaného buildu.

* Objednavatel prevezme build a zaisti jeho nasadenie do testovacich prostredi, kde prebehny
Akceptatné testy.

¢ Po Gspesnom vykonani Akceptaénych testov Dodavatel pripravi Indtalacni poziadaviu pre hasadenie
buildu do produkéného prostredia.

Ak bude vykonany Zasah na pracovisku Objednavatela, vystavi Dodavatel o kazdom takom Zasahu

Protokol 0 Zésahu (Incident report), ktory budé obsahovat najma:

¢ datum a &as predloZenia Incidentu

Objednavatefom pozadovany spdsob odstranenia Incidentuy,

tas, kedy zasah zadal a kedy bol ukongeny,

pricina vzniku Incidentu {dévod zasahu),

popis realizovanych prac a spdsobu odstranenia incidentu,

opatrenia, ktoré treba urobit, aby sa incident neopakoval, pripadne aby sa naslo trvalé riedenie

Mmeno zamestnanca Dodavatera, ktory vykonal zasah,

Podpis zamestranca pritomného-y Case realizacie technického zasahy

podpis zodpovedného zastupcu Dodavatefa a zodpovedného zastupcu Objednévatela.

0 » 2 92 ¢ & @

Dodavatel zasle Protokel o zasahu do troch dni od ukongenia Zasahu zodpovednému zastupcovi
Objednavatela, ktory jeho obsah skontroluje a v pripade sthlasu s jeho obsahom tento Protokol podpise. V
pripade, Ze Objednavate! obsah Protokolu neodsthlasi, oznami tuto skutonost' Dodavatelovi najneskor do
5 pracovhych dni od diia Jeho preukazatelného dorudenia Objednavatelovi. Sporné body Protokolu budy
rieSené rokovanim odbornych garantov obidvach zmiuvnych stran. Dodavatel bude viest o vietkych
Zasadaniach preukazujicu evidenciu.

Ak sa nejedna o odstrafiovanie Incidentu priority 1, Dodavatef nie je opravneny realizovat akykolvek zasah
tykajlci sa Produktu v produkénom prostredi Objednavatefa bez jeho predchadzajuceho otestovania v
testovacom prostred, Objednavatef je Dodavatelovi povinny tento test umoznit..

Pred akymkolvek zasahom do produkénéhe prostredia Objednavatela e Dodavatel povinny vzdy
zabezpetit' opatrenia, ktoré umoznia uvedenie Produktu do stavu pred tymto zdsahom, Objednavater i€
povinny umoznit' Dodavatelovi vykonanie tohto opatrenia . Ak Objednavatel vykonanie takéto opatrenie
neumozni, je prisiudny zamestnanec Objednavatela povinny tito skuto&nost pisomne potvrdit. Ak tak
neurobl, je Dodavatef opravneny odmietnuf vykonanie planovaného Gkonu,

Akcepticia dodavky rieSenia Incidentu / Problému
Dodané rie3enie bude akceptované na zaklade vysiledkov testov realizovanych Objednavatelom,

Neakceptované {odmietnuté) rieSenie bude dalej spracovdvané Dodavatelom s pouZitim  rovnakého

procesu ako pre zaobchadzanie s novymi Incidentmi / Problémami, ale pri zachovani pdvodného ID
Incidentu / Problému a pri pokratovani plynutia &asu od prvotného predioZenia Incidentu / Problémuy.

c) Rie$enie Drobnych zmien
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Predmetom tejto sluZby si len tie poZiadavky Objednavatefa, kioré z hladiska naro¢nosti neprekradujy
objem § MD/poZiadavku. Dodavka akychkofvek rozsahom vagsich poZiadaviek na zmeny nie je predmetom
servisy,

V ramci manafmentu a dodavky Drobnych zmien Dodavate! vykona minimalne tieto aktivity:
* Analyza poZiadavky na Drobni zmeny

* Spracovanie navrhy Objednavky Drobnej zZmeny

¢ Ofestovanie rieenia Drobnej zmeny internymi postupmi Dodavatefa

* Dodavka Drobnej zmeny a jej implementacia alebo podpora pri jej implementacii

Objednavate! predlozi poZiadavku na Drobni zmenu minimaine s nasiedovnymi atribitmi:
ID (identifikacné tislo)

Meno zodpovedne; osoby Objednavatela

Popis poZadovane] Drobnej zmeny

Détum a &as prediozenia

Dodavatef po obdrani pisomnej poZiadavky Objednavatela spracuje podia dohodnutého SLA navrh
Objednavky,

Navrh Objednavky musi obsahovat nasledujice nalezitosti:

» D (identifikatné &islo) — zhodné s ID z poZiadavky na Drobnt zmenu.

* Ciel zadania - jedna sa o struéng sumarizaciu zadania.

* Popis zadania - ide o podrobnd 3pecifikdciu zadania Drobnej zmeny na dostatotne detailnej Urovni
umoZiujlicej zatatie analyfickych & realizanych prac.

¢ Naroky na suginnost Objednavatela - je urtena vecna a gasova sicinnost, ktord bude Dodavatel

pozadovat od Objednavatela v sivisiosti s realizaciou Objednavky.

Postup odovzdavania Drobnej zmeny vytvorenej podla Objednavky.

Hodinové Kalkulécia - predstavuje rozpis hodin spotrebovanych na predmet pinenia Objednévky.

Dopadova analyza

Termin do kedy vie Dodavatel zmeny dodat od potvrdenia Objednavky.

* & & @

Po potvrdeni Objednavky oboma Zmiuvnymi- stranami vykona Dodavatel jej realizaciu v dohodnutych
terminoch.

Lehoty dodania a dodagich podmienok Drabnych zmien budd konkrétne stanovené dohodou v prislusnych
pisomnych Objednavkach. Dodavatel ma pravo s predchadzajicim suhlasom Objednavatefa DrobnG
zmenu dodat v termine krat§om, nez je uvedeny v Objednavke.

Pri nasadzovani Drobnych zmien sa pouzije rovnaky postup ako pri nasadzovani oprav Incidentov /
Probiémov uvedeny v tejto Prilohe.

V pripade uskutotnenia Zasahu spini Dodavatel svoju povinnost podfa tejto Zmluvy osobnym odovzdanim
opraveného patchu & novej verzie Produkty po uskutotnen! Uspesnych testov. Odovzdanie patchu alebo
novej verzie Produktu a riadne otestovanie, resp. dovod, pre ktory test nebol uskuto&neny, bude potvrdené
Odovzdavacim protokolomi & Protokolom o Zasahu podpisanym zodpovednymi zastupcami zmluvnych
stran.

VT Group, a. 5., Galvaniho 17/8,821 04 Bratislava, 100: 45 580 561, DIT DPH: SK 2023042813
ucet &.: 2925838031 /1100, Tatra banka, a5,

tel: +421 232119922, e: info@vigroup.sk, we WWWIroun sk




Odovzdanie Drobnej zmeny vytvorenej podfa -Objednavky k Akceptathym testom bude potvrdené
Odovzdavacim  protokolom podpisanym  stanovenym odbornym garantom  Objednavatela alebo
zodpovednym zastupcom Objednavatela. Drobna zmena bude vZdy pre potreby tejto Zmluvy pokladana zo
strany Dodavatefa za odovzdan(, ak: Objednavatel z dovodoy na strane Objednavatela , v lehote piatich
pracovhych dni od diva jej dorudenia Cbjednavatefovi nepodpise Odovzdavaci protokol.

Opravny patch, nova verzia Produktu &i Drobng Zmena bude spravidia, ak v Objednavke nie je stanovené

inak alebo ak sa odbornf garanti zmluvnych stran nedohodng inak, najprv testovana internymi postupmi
Dodévatela, potom bude odovzdang Objednavatelovi k Handover testom. Po ich Uspesnej realizécii bude
odovzdang k Akceptainym testom v testovacom prostredi Objednavatela a nakoniec bude uskutoéneng
Pilotna prevadzka v produkénom prostredi Objednavatela. Konkrétne ferminy tychto krokov a dizka ich
trvania pre Drobné zmeny podia Objednavky budi uvedené v Objednavke. Dodavka musi zaroves spinat

poZiadavky Objednavatels pre implementaciu zmien.

Vsetky defekty zistens v priebehu Akceptaénych testov je Objednavatel povinny oznamovat Rodavatelovi
bez zbyto&ného odkladu a to vopred dohodnutou formou (mail, telefonicky, ...). Objednavatelom nahléseng
problémy je Dodavatel povinny odstranit v termine dohodnutom medzi zodpovednym zastupcom
Objednavatela a zodpovednym zéstupcom Dodavatela. Objednavate! e na ziadost Dodavateta povinny

prerokdvajl sposoby a terminy rieSenia nahlasenych problémov.

Akceptéacia Doddviy vytvorene] podla Objednavky bude uskutodnena po uspesnych Akceptaénych
testoch, ak nie je v Objednavke uréené inak. Podmienkou Akceptacie je, ze dana Dodavka spifia
akceptatné kritéria (8tandardne 0 A defektov, 0 B defektov, dohoda v pocte C defektov).

Defekty st prioritizované na strane Objednavatels podfa nasleduijticich kritérii:

Kategéria Popis

Chyba, kvéii ktorej;
¢ nieje moZné pokratovat' v testovani
A *  mble vzniknit zévagny dopad na kilenta alebo
*  aplikdcia nespiiia keitické poZiadavky kifenta (hi. bezpetnostné)

‘@ zAroven neexistuje prijateny warkaround,

Chyba s dopadom na zakladng funkeionalitu aplikacie (systému} alebo ked nie je mozné
pokratovat v testovacom pripade, pritom existuje prijatelny workaround na riedenie chyby.

c “Kozmeticka” chyba, bez .dopadu na zakladn funkeionality,

Akceptacia Drobnej zmeny vytvorene] podfa Objednavky bude potyrdens Akceptaénym protokolom
podpisanym stanovenym odbornym garantom Objednavatela, Tento protokol bude obsahovat zavazneé
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konkrétne terminy vyriesenia prfbadnych defektov kategarie C.

Drobna zmena vytvorena podia Objednavky bude vady povazovana za akceptovani, ak je Drobna zmena
radne odovzdana a Objednavatel prekrodi termin ukonéenia Akceptaénych testov uvedenych v
Objednavke o viac ako 10 pracovnych dni a zaroved su spinené akceptainé kritéria definované
v predodlom odseku a Objednavatel neohlasi Dodavatelovi Ziadne chyby, ktoré by sposobili nesplnenie
padmienky Akceptacie podta predosiého odsekuy.

Do produkéného prostredia Objednavatela je mozné nasadzovat Drobné zmeny iba v takom poradi, v
akom bolt vytvorené; Dodavatel nezodpoveda za nasledky pripadného oneskorenia nasadenia Drobnej
zmeny sposobenej tym, Ze sa Objedndvate! dostal do omeskania s Akceptaénym testovanim
predchédzajicich Drobnych zmien, opravnych patchov &i novyeh verzif Produktu, ktoré nebolo spbsobené
Dodavatefom.

Dodavatel poskytne implementaciu Drobnych zmien alebo podpory pri ich implementacii do produkéného
prostredia v pripade poZiadavky Objednéavatela 2] vmimopracovnej dobe. Objednavatel  bude
optimalizovat mno¥stvo takychto poziadaviek na max. jedenkrat za kvartal.

Viastnikom kédu aj programov Drobnych zmien po ich akceptovane] implementacii sa stava Objednavatel.

Objednavate! si vyhradzuje pravo poziadat o Drobnu zmenu aj tretiu stranu. Povinnostou Objednavatela je
zabezpetit potrebnu Specificka dokumentaciu a dorugit ju Dodavatefovi. Vykonana zmena sa stava
predmetom tejto zmiuvy.

d) Pravidelné aktivity

V ramci Pravidefnych aktivit zameranych na profylaktiku méZe Objednavatel poZiadal Dodavatela
© vykonanie minimaine nasledovnych innosti:

* Monitoring  vykonnosti (nastavenie, analyza, doporugeniay pre databdzy podra prevadzkovej

dokumentacie, ostatné komponenty na poiadanie -

Ladenie vykonnosti podra prevadzkovej dokumentacie, ostatné komponenty na poziadanie

Kontrola a analyza logov, doporu¢enia na odstranenia chyb podfa prevadzkovej dokumentacie, ostatné
komponenty na poZiadanie

* Kontrola prevedenia zalohovania a obnovy Produkty podia prevadzkovej dokumentacie, ostatné
Komponenty na poiadanie _

° Analyza, priprava arealizacia upgradov aplikécie/databazy/middieware (vratane  spoluprace pri
upgradoch infrastruktury/OS) vratane realizacie upgradov v mimopracovnej dobe. V cene upgradov je
zahrnuty upgrade v rdmei minor verzii bez zasadného dopadu na customizaciy

s Zabezpefenie funkdnosti a kompatibility aplikacie so sw technoldgiami, ktoré su nevyhnutné k jej
prevadzke, pri upgrade tychto technol6gii realizovanych Objednavatelom na aktuéine podporovane
verzie (zékladna podpora) pred zmenou podporovanych verzil dodavatela sw technolégii.

Aplikacia fixov, vratane produké&ného systému,
Aplikacia fixov pre ostatné spdsobile produkty na zéaklade poZiadavky Objednavatela, tykajicu sa len
zakladne] instalécie, nie na produkénom systéme

Profylakticke aktivity tykajice sa produkéného prostredia budl vykonavané na mieste {on site) v
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priestoroch Objednavatefa av nevyhnutnych pripadoch mimo pracovne] doby. Objednavatel bude
optimalizovat mno#stvo aktivit v mimopracovnej dobe na maximalne jedenkrat za kvartal, Profylaktické
aktivity tykajice sa inych prostredi ako produk&neho mdzu byt vykondvané vzdiatenym pristupom {remote)
a v pracovnej dobe,

e) RieSenie Servisnych poziadaviek
V ramci tejto sluzby budi poskytnuté minimaine tieto aktivity:

Poskytnutie rad pre efektivne pouZivanie diela uzivatefom

* Sprostredkovanie prenosu vedomosti o administracii Produkty obsluznému personaly Objednavateia
formou informacii o postupoch pri zmenach konfiguracie

* Asistencia a konzultacie pri zabezpedenf bezporuchovej prevadzky Produkiu
Identifikovanie kompatibility Produktu s inymi softvérovymi produktmi
Sledovanie aktualinosti verzii softvérovych produktov v Objednavatelfa s doporuéenim na ich
aktualizaciu
Reporty na poziadanie
Konzultacie tykajice sa otazok zo strany Objednavatels (olazky instalacie, pouzivania a konfiguracie
spdsobilych produkiov, dokumentacie, problému s kédom, postdenie diagnostickych informaciiy -
v pripade, ak objednévatet heuvedie inak, nie st konzultacie poskytované na $pecifikovanom mieste.

f) Manazment Sluzieb

Dodavatel na mesaénej baze vyhotovl a dorudi v elektronickej forme vo formate MS Excel najneskdr do
10. diia v mesiaci Objednavatelovi report, ktory bude obsahovat minimalne niz§ie uvedené Udaje. Forma
reportu bude vopred dohodnuta a odsthlasend Objednavatefom. Objednavatelf ma pravo do 10 pracovnych
dni vyjadrit ndmietky vogi dorudenému reportu. Pokial tak neurobi, alebo ak vyjadri $voj sihlas, report je
povaZovany za akceptovany. Objednavatel ma pravo poziadat o stretnutie zastupcov oboch stran, za
ucelom objasnenia obsahy reporty, vyrieSenia spornych bodov a pod. a Dodavate! poskytne poZadovan(
siitinnost.

Obsah reportu:

¢ Zoznam dodanych Incidentov / Probiémov podra priority, plnenia SLA (doba odozvy, doba vyriedenia ~
workaround, doba vyriesenia — fix) a data na zaklade ktorych boli reporty urobena

¢ Zoznam dodanych Drobnych zmien, pinenie SLA a déta, na zaldade ktorych boli reporty urobené
Zoznam ostatnych dodanych siuZieb

* Backlog poZiadaviek (zoznam + detaily, vratane informacie k- otvorenym* Incidentom / Drobnym
zmenam, &i s priradené Objednévatelovi alebo Dodavatelovi)
Polet vyusitych a nevyuzitych MD (zoznam + detaily)
Potet prenesenych MD (s uvedenim mesiaca, z ktorého sa ¢as prenasa)
Vysvetlenia a follow up pre incidenty / Drobné Zmeny, kde nebola dosiahnuta dohodnuta Uroved, alebo
ktoré boli eskalované

* Eskalacie a problémy pri dodavke Sluzieb podra tejto Zmluvy

9) Prevadzkové poZiadavky
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Potas uvedeného obdobia, tj. plynulého prechodu prevadzky lokalit CDA bude zo strany VT
Group zabezpetované prevadzkové poziadavky v neobmedzenom refime a to najma
v nasledujucich oblastiach

» PrevédzKova drovefi L1 -4y rezime priority tejto SLA. Predpokiadem je priebezné znizovanie
objemu podpory trovne L1-L2 v ramei odovzdévania rutinnej prevadzky. Konkrétny rozsah podpory
na konkrétne obdobie bude predmetom dieldich dohéd
Realizécia release procedir SW
PriebeZné aktualizicia riedenia v zmysie odporuéani vyrobeov, ,best practice procedir
a skisenosti

Ziadaviek timu CDA
Konzultana podpora analyzy ,bussiness error v potrebnom rozsahu vratane komunikacie
5 externymi partnermi
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Vietky poZiadavky okrem dohodnutej prevadzkovej podpory je nevyhnutné evidovat a riesit primarne
prostrednictvom elektronickych prostriedkoy — JIRA,

h) Objem, dostupnost’ a miesto poskytovania Sluzieb

Dodavater zabezpeduje realizaciu vySsie popisanych siuzieb v nasledujicom objeme:

* Service Desk ~ pracovna doba

* RieSenie Incidentov/Problémoy priority 1.2 2 a 3 - pracovna doba

* RieSenie Drobnych zmien, Pravideiné aklivity a Riedenie Servisnych poziadaviek v rozsahy 4 M/
mesiac. V pripade, ak nie je tento objem vyCerpany za dany kalendarny mesiac tieto MD prepadajq.

Dodavater zabezpeluje dostupnost vySsie popisanych siuzieb nasledovne:
* Service Desk - pracovna doba
* RieSenie Incidentov / Problémov
* Incidenty s prioritou 1 — pracovna doba
*  Ostatné priority Incidentoy - pracovng doba
* RieSenie Drobnych zmien - pracovna doba
* Pravidelné aktivity - pracovna doba
* Riesenie Servisnych poZiadaviek ~ pracovna doba
*  Manazment Sluzieb —-pracovna doba

Objednavatet méze posiadat o realizaciu sluzieb aj mimo pracovnd dobu (ak tak nie je explicitne uvedensa),

Miestom vykondvania Sluzieb s priestory Objednéavatefa alebo priestory Dodavatela, prigom Dodavatef
vyhlasuje, Ze sije vedomy skutoGnosti, Ze v suvislosti s poskytovanim Sluieb v zmysle tejto Zmiuvy mu
nebude umoZneny vzdialeny pristup do informagného systému Objednavatela,

SLA parametre

Urovne poskytovania Siuzieb, ktoré ma dosiahnut Dodavatel podia tejto Zmluvy, sa meraja nasledujucimi
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parametrami:
* Doba odozvy na Incident / Problem / Servisnil poZiadavky
* Doba vyriesenia Incidenty / Problému — workaround
* Doba vyriesenia Incidenty / Problému — fix
* Doba odozvy na Drobnt zmenu
* PredioZenie navrhu Objednavky na Drobni zmenu
*  Potet reklamacii

Poéet reklamécii je pocet hlaseni, ktoré boli Objednavatelom reklamovaneé Dodavatelovi, maximaine véak
do 20 pracovnych dnf od uzatvorenia Incidentu /Probiémy alebo akceptacie. Drobnej zmeny
Objednavatelom.

Meracie obdobia budy v trvani jedného kalendérneho mesiaca, alebo podfa poZiadaviek objednavatefs,
nie v3ak tastejSie ako 1x za mesiac.

Meranie SLA parametrov

Zmluvné strany uznavaja, Ze Géelom merania Je zistif' presné informacie o Urovniach poskytovania Sluzieb
(SLA).

Meranie vykonnosti SluZieb vyznamne neovplyvni Fadnu zo Sluzieb a ani nespdsobi, aby sa niektors zo
Sluzieb dostala pod zmiuvné Urovne poskytovania Sluzby.

Dosiahinuté Grovne predioZi Dodavatel v ramei ManaZmentu slugieb.

V pripade sporu je relevantnym bodom na meranie Urovne poskytovania Shuzieb aplikacia Service Dask
Objednavatela,

V pripade prediozenia Incidentu / Problému telefonicky kontaktriou osobou Objednavatela a aj cez Service
desk Objednavatela sa za zatiatok plynutia dasy pre meranie SLA parametroy poklada ten, ktory je skorsi,

SLA parametre sluZby Rie$enie Incidentoy { Problémov

Registrované a prioritizovang Incidenty buda Spracovavané tak, aby boli dodr#ané nastedujice parametra:

Priorita Doba odozvy Cief'ové droven
1 1 hodina 95%
2 8 hodin 80%
i3 24 hodin 80%
Doba vyriesenia - Ciefova tiroven
Priorita workaround
1 24 hodiny 85%
2 48 hodin 80%
3 7 dni 80%
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Priorita Doba vg;g‘(eéenia - Cielova Giroven
1 5 dni 85%
2 10 dni 80%
3 30dni 80%

SLA parametre pre sluzbu Riegenie Drobnych zmien, vyjadrenie sa k internym zmenam:

ShiZba Doba odozvy g;icég:;:;;navrhu |
Drobné zmena 3 prac. dni 10 pracovnych dni
Vyjadrenie sa k internef zmene 3 prac. dnf

Do uvedenych SLA parametrov sa zapoéitava
v ktorom nie je poskytovany support, tj. mimo
produktu, nie je do tychto dasov zapotitavané
reakéné doby sa prediZujii o tento &as,

iba supportovany &as a ich plynutie je pozastavené v Case,
pracovnych hodin. Taktiez v pripade zavinenia chybou
samotne rieSenie so supportom vyrobeu produktuy, t.j,

Popis Prostredi
Produkt je u Objednavatela implementovany v tychto prostrediach

*»  UAT - tesiovacie
* LIVE - produkéné

Poskytovanie Sluzieb sa vztahuje na vietky hore uvedeneé prostredia,

Dodavatel ma prostredie v rovnakej verzii produktu ako Objednavatel, na ktorom je schopny &iastosne
replikovat' nahlasené incidenty/Problémy a realizovat poZiadavky na Drobne zZmeny av tomto prostred:
pripravi ich rieenie.

Dodavatel musi na svojom pracovisku implementovat
Objednavatela poZiadany,

Objednavatel oznami Dodavatelovi vsetky planované aktivity na zahrnutych prostrediach a komponentoch
produktu (vratane OS, DB) najneskér 3 dni vopred.

bezpetnostné opatrenia, o ktoré bude 20 strany

Dodavatel na poZiadanie Objednavatela doda logy z tych svojich systémov, ktoré pouZiva pri dodavke
Sluzieb. Dodavatel bude spracovavat Udaje Objednavatela na svojom pracovisku len na dohodnutej
technike, dohodnutom programovom vybaveni a dohodnutym spdsobom.

Objednavatel najneskor pred udelenim pristupov oboznami preukazateine Dodavatefa s podmienkami

pristupov do  prostredi a zasadami, ktoré musli dodriavat pri praci v nich. Dodavatel je povinny tieto
zagsady dodr¥iavat.
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Organizacia

Dodavatel smie akékolvek informéacie 0 spolupraci s Objednavateiom stvisiacich s touto Zmluvou (napr.

referencia pre inych zakaznikoy) poskytnit fen so sthlasom Objednéavatefa.

Dodévatel je povinny informovat' zamestnancov o podpisane} NDA,

Objednavatel pr ukazatelnym spdsobomn poudi zamestnancov Dodévatela o pravidiach, ktoré musi
dodr2iavat i

=)
pri Zasahoch v jeho priestoroch, a o pravidiach nakiadania s chranenymi informéciami, s
ktorymi by mohol prist do styku pri poskytovani Siuzieb. Dodavate! je povinny tieto pravidia dodrziavat

a) Kontaktné udaje

Kontakiné tdaje pre Service Desk:

SERVICE DESK Objednavater Dodavater |

+421 2 50 267 267
telefon BackUp: +421 905 267 267

e-mail helpdesk@assistance sk

Kontaktné udaje pre Manazment eskalscie:

MANAZMENT

ESKALAC]E Objednévatel’ Dodavatef

Meno (funkcia) Jarosiav Lackovis
Telefon: +421 915992419
e-mail:
jaroslay.lackovic@vigroup sk

Operativna troves

Meno (funkcia) Andrej Skultéty
Telefén: +421 907 782 654

e..
mai!:andrej.skultety@vtgroup.sk

Riadaca troves

Meno (funkcia) Andrej Skuitéty
Telefon: +421 907 782 654

[
maii:andrej.skuitety@ﬂgroup‘sk

Urovert sponzorov

b} Manaiment eskalacii

Cielom eskalacie je zahrnat adekvatnu droves manaZmentu Zmiuvnych stran ako aj dalgich nevyhnutnych
zdrojov oboch stran pri rieseni eskalovaného problému alebo situacie tak, aby sa finaine rieenie dosiahio
o najskér a malo minimainy neiaduci vplyv na obe strany.
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Eskalacie maze byt iniciovana, ked dodavka Sluzieb nebola vykonana alebo neméze byt vykonana
v stilade s podmienkami uvedenymi v tejto Zmiuve.

KaZda osoba, nominovang do eskalagnych procedar, bude mat dostatosni pravomoc pre zabezpedenie
uinnych spbsobov eskaldcie

Eskalatna procediira bude poskytovat' 3 grovne:
* operativnu trovef - najnizsia Groven

*  riadiacu droven

¢ Urove sponzorov ~— najvyssia Groven

Lriger” iniciacie a pPosunu na vyssiu Groven
Operativna troven Okamzite pri nepineni dohodnutych podmignok zmiuvy
Riadiaca trovef Okamite pri prvom nepineni dloh akéného planu
[ Uroveri sponzorov Pri zavaznom nepineni akéného pléanu

Eskalacia bude pozostavat, ale nebude obmedzena, nasledovnymi zakladnymi aktivitami:
* Iniciovanie eskalacie

*  Otvorenie eskalacie

¢ - Stanovenic prisludnej Grovne riegenia eskalacie

¢ Navrh a schvalenie ak&ného planu

* Realizacia, monitorovanie a kontrola akéného planu

* Uzatvorenie eskalacie
Iniciovat' eskalaciu méze jedna zo stran prislusnym zastupcom v sulade So stanovenym kontakinym
£0znamont oséb. Iniciovanie maze byt vykonané elektronickou postou alebo osobne formou pracovného
stretnutia so zdokumentovanym zapisom. Vystupom iniciovania eskalacie je otvorenie eskaldcie.
Otvorenie eskaldcie bude dokumentované pisomne, pridom takyto dokument bude okrem naleZitost
Standardného Zapisu obsahovat:

*+ Podrobny. popis problému

*»  Urovert manaZmentu eskalacie

+ Stanovenie gasu vytvorenia akeného planu

»  Kritéria pre uzavretie eskaldcie
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Akény plan bude vytvoreny ihned, nie viak neskor ako 2 dni po otvorent eskalacie. AkeEny plan bude
obsahovat informacie:
¢ O eskalaénom time
s Podrobny popis problému a situacie
* Popis dopadov vyniknutého problému z pohlady funkcionality a rozsahu.
*  Kritérid pre uzavretie eskalacie
» Ulohy suvisiace s riegenim problému:
o Cislo-tlohy
o  popis iohy (o)
o dbvody pre riesenie tlohy (pre¢o)
o meno rieSitefa Ulohy (kto)
o planovany &as a datum vyrieSenia Glohy (kedy ma byt vyriesené)
o Cas adatum vyrieenia tlohy (kedy bolo vyrieSené)
©  poznamky Kk rie$eniu tlohy

* Spodsob a periodicita monitorovania a kontroly realizacie ak&ného planu

Vystupom uzatvorenia eskaidcie bude protokol o uzatvoren| eskalacie, ktory bude mat formu Standardného
zapisu ajeho obsahom bude sumarizacia rieenia a konstatovanie spinenia kritérii pre uzatvorenie
eskaldcie a vyrieSenia problemuy.

Proces zmenového konania bude riadit' Manazment Siuzieb v Zmysie dohodnutého postupu.

Poziadavky na stéinnost
Pre (spe$né poskytovanie SluZieb bude poZadovand nasledujica sUginnost v oblasti spolupréce a
poskytnutia potrebnych zdrojov zo strany Objednavatela a Dodavatera:

* Stanoveny zastupca pre SiuZby (Incident Manazér, Problém Manazér, Manazér Drobnych zmien)

strane Objednavatela bude mat dostatoéné kompetencie rozhodovat' v kitugovych otdzkach
dodavky Sluzieb (nasadenie hotfixu a pod.). Osoba i& zodpovedna za zaistenie podpory a
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Objednavate! je povinny zabezpedovat vstupné poutenie personalu Dodavatela o dodrziavan(
zévaznych predpisov piatnych pri pobyte v jeho. objektoch & o skutoénostiach tvoriacich predmet
obchodného tajomstva Objednavatela,

Zabezpetenie pristupu do lokality Objednavatela, v ktore} budu Shuzby vykondvané, a to ako v
pracovnej, tak aj v mimopracovnej dobe poskytovania Sluzieb v pripade potreby.

Objednavatel sa Zavazuje predioZit nevyhnutne potrebné podkiady a poskytnit informacie
nevyhnutne potrebné pre pinenie podfa predmetu tejto Zmiuvy.

Objednavatel sa zavazuje pri PredloZent Incidenty uviest tpine a spravne informacie dostupné
viase jeho PredioZenia, teda predovetkym podrobny popis Incidentu a stavue Produktu v
okamziku jeho vyskytu a dalgie informacie stanovené touto Zmluvou. Pri potrebe dopinenia daisich
informacii, o ktorych je moZné predpokladat, Ze s zname na strane Objednavatels, poskyine
potrebnd sudinnost.

Dodavatel sa zavazuje poskytnat’ nevyhnutnt stiéinnost aj s inymi doddavatelmi Objednavatela pri
rieSeni Problémov.

Pri_on site dodavke Sluzieb je Dodévatel povinny vyuzivat vyluéne technické zariadenia
Objednavatela. tny vypotovd techniku smie Dodavatel pouzit len so sthiasom Objednavatela,
pricom plati, Ze ak sa zmluvné strany vyslovne pisomne pre. konkrétny pripad nedohodny inak, na
takejto vypoltovej technike nesmie dochadzat k spractvaniu osobnych Gdajov klientoy
Objednévatela ¢&i tretich osob. Dodévatel sa zaroven zavazuje dodrziavat vietky interné pravne
normy objednavatela z oblasti bezpetnost, ochrany osobnych Udajov a bankového tajomsiva a
respektovat véetky jeho pokyny a usmernenia, s ktorymi bude oboznameny.

Objednévatel poskytne su&innost pri planovani dodévok riesenia Incidentov priority 3 a dodavok
Drobnych zmien za Géelom optimalizécie zdrojov Dodavatela. .

Objednavatel je povinny vykonavat' pravidelne zalohovanie v zmysle dodane] dokumentdcie
k Dielu.
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Priloha .2 - Harmonogram implementacie zmien a vylep$eni
plnenia CDA

- aktualizécia Pldnu zdlohovania v zmysle ISQ/IEC 27001 SMIB
- aktualizacia Pldnu obnovy v zmysle ISO/IEC 27001 SMIB

- realizacia soft start —stop CDA

- realizacia hard start — stop CDA

- demo prostredie

- customizacia reportingového néstroja Spago

- aktualizacia dokumentacie k automatizacii archivacie

- aktualizécia dokumentécie k prioritizacii vkladov

- aktualizacia dokwmentécie o manipuldcii s médiami

- aktualiz4cia dokumentacie k LTP

- aktualizécia zdrojovych kodov

- pravidelna obnova pristupov do systému

- aktualizdcia dokumenticie - operatné manualy

- aktualizdcia , dorieSenie otvorenych tiketov vo VTG Jira tool
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