Priloha ¢. 6

Priloha 6 — Zaru¢né podmienky a zabezpecenie biznis kontinuity prevadzky
IS LOGIS
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1 PREAMBULA

Zmenit akykolvek parameter v tejto prilohe je mozné iba na ziklade obojstranného sthlasu Garantov
Zmluvy na strane Poskytovatela a Objedndvatela. Obojstranny suhlas nie je vyZzadovany v pripade
personalnych zmien opravnenych zamestnancov na strane Objednavatela a opravnenych os6b na
strane Poskytovatela. V tomto pripade plati vzdjomnda nahlasovacia povinnost zabezpedovana
prostrednictvom Prevadzkovych Garantov Zmluvy.

2 ZARUCNE PODMIENKY

Zmluvné strany sa dohodli, Zze pocas plynutia zaruky na dielo v zmysle bodu 4.9 Zmluvy sa bude
odstrariovanie vad, defektov a incidentov riadit tymito pravidlami:

a) V pripade ak dojde k vyskytu vady, defektu alebo incidentu, za ktory v zmysle Zmluvy
zodpoveda Poskytovatel atato vada, defekt alebo incident nemd Ziadny alebo len
zanedbatelny vplyv na prevadzku diela (informacného systému) v produkénom prostredi,
je Poskytovatel povinny odstranit takuto vadu, defekt alebo incident v lehote najneskér do
30 pracovnych dni odo dna nahlasenia takejto vady, defektu alebo incidentu.

b) V pripade ak déjde k vyskytu vady, defektu alebo incidentu, za ktory v zmysle Zmluvy
zodpoveda Poskytovatel atato vada, defekt alebo incident v produkénom prostredi
znemozZiuje alebo podstatnym spésobom obmedzuje prevadzku diela (informacného
systému), je Poskytovatel povinny odstranit takuto vadu, defekt alebo incident v lehote
najneskor do 5 pracovnych dni odo diia nahlasenia takejto vady, defektu alebo incidentu.

c) V pripade nedodrzania lehoty na odstranenie vady, defektu alebo incidentu v zmysle
bodov a) a b) tejto prilohy, a ak takéto omeskania nesp6sobil Objednavatel neposkytnutim
nevyhnutnej sucinnosti Poskytovatelovi, bez ktorej nie je mozné takuto vadu, defekt alebo
incident odstranit, je Objednavatel opravneny uplatnit voci Poskytovatelovi zmluvnu
pokutu vo vyske 500,- EUR za kazdy aj zacaty deri omeskania.

d) Dalie prava a povinnosti zmluvnych stran v suvislosti s uplatnenim zaruky, ktoré nie su
vyslovne upravené v tejto prilohe alebo v Zmluve sa riadia ustanoveniami Obchodného

zakonnika.
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Zmluvné strany sa dohodli, Ze v pripade, ak existuje osobitna servisna zmluva (Underpinning contract),
ktorej predmetom je podpora prevadzky APV, budi mat prednost ustanovenia takejto samostatnej
servisnej zmluvy v tej Casti v ktorej su v rozpore s touto Zmluvou alebo jej prilohami, resp. v tej ¢asti
v ktorej prava a povinnosti upravuju odchylne od tejto Zmluvy alebo jej priloh.

3 ZAISTENIE BIZNIS KONTINUITY PREVADZKY IS LOGIS

Tato kapitola definuje podmienky a sposob zaistenia a garancie biznis kontinuity produkcnej prevadzky
IS LOGIS Poskytovatelom v sulade s ¢lankom 2.4 Zmluvy.

3.1 Definicia zakladnych pojmov

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

Doba konecného vyrieSenia znamena najneskorsi ¢as (hrani¢ny termin), dokedy Poskytovatel musi
vyriedit Incident, t. j. ¢as, kedy bolo uplatnené koneéné rieenie. Cas je poéitany v ramci dohodnutej
urovne sluzby od casu nahldsenia 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 poZziadavky Objednavatelom Poskytovatelovi a odoslanou
prvotnou informaciou od Poskytovatela s potvrdenim klasifikacie podpornej sluzby (kategorie)
a priority.

Dostupnost (D) je schopnost IS vykonavat dohodnutd funkénost ked je to poZadované. Je uréend

spolahlivostou, udrzovatelnostou, vykonnostou, kvalitou, bezpecnostou prevadzky a schopnostou
sluzby. Dostupnost sa pocita percentudlne. Vypocet je zavisly od dohodnutého prevadzkového ¢asu
sluzby a od ¢asu vypadkov — nedostupnosti IS.

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

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

Incident predstavuje kazdu udalost, ktord nie je sucastou Standardnej prevadzky IS a ktora je pri¢inou
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, resp. Poskytovatel na svojom kontaktnom centre
(HelpDesku, ServisDesku).
Konecné rieSenie znamend dosiahnutie Uplnej funkcnosti IS ako pred vypadkom (prevadzka IS bola

plne obnovena) .
Nahradné/dodasné rieSenie zmensuje, alebo eliminuje sa nim dopad Incidentu, pre ktory je Uplné

vyriesenie nedostupné. Znamena 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.
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Prevadzkovy cas sluzby je dohodnuta doba, kedy je dostupna Specifickd podporna sluzba (podpora

poskytovana Poskytovatelom) Objednavatelovi. VSetky dohodnuté casové terminy plynu iba pocas
tejto doby.

Priorita je klasifikacia pouZivana k identifikovaniu relativnej déleZitosti Incidentu. Priorita je zaloZend
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

spolahlivd bez predpokladanych dopadov na podnikatelskd alebo obchodnu €innost Objednavatela,
zistend udalost nebrani vykonu podnikatelskej alebo obchodnej ¢innosti Objednavatela. Prevadzka IS
vzhladom na definovanu udalost je komplikovana, alebo nie je mozné plne funkéne pouzivat, ale je ju
mozné zabezpelit ndhradnym spésobom.

Priorita ,STREDNA” znamena ze udalost spdsobuje nedostupnost alebo chybnu funkénost IS popisanu

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

Priorita ,URGENTNA“ znamen4 e udalost spdsobuje nedostupnost alebo chybnu funkénost kritickych

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

Problém je pric¢ina jedného alebo viacerych Incidentov. Pri¢ina zvyajne nie je znama v tom case, ked’
sa tvori zaznam o Probléme.

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

3.2 Podmienky zaistenia biznis kontinuity prevadzky IS Logis
Kontaktné centrum Poskytovatela

Poskytovatel - Kontaktné udaje Kontaktného centra Tabulka 1

Nahlasovaci kanal Kontaktné udaje

e-mail

Telefén
Dohodnuty IS KC

Priorita a dostupnost kanalov:
Kontaktné uUdaje jednotlivych nahlasovacich kandlov su definované v Tabulke 1. Zmluvné strany sa

dohodli, Ze v pracovnych drioch v ¢ase od 8-16 hodin mozZno pouzit ktorykolvek z tychto kanalov
s rovnakou prioritou. Mimo tento ¢as Objednavatel pouzije ako primdrny kandl pre nahlasenie
poziadavky telefonicky kontakt na kontaktné centrum Poskytovatela, ktory je uvedeny v Tabulke 1.
Tym nie je dotknuty sposob dalSieho spracovania poziadavky definovany v tejto prilohe.
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Sposob zabezpecenia biznis kontinuity prevadzky IS Logis Poskytovatelom

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

V pripade, ak nemdze byt sluzba realizovand vzdialenym pristupom, bude poskytnuta
na pracovisku Objedndvatela uvedenom v Tabulke 2. Cas ktory Poskytovatel redlne spotreboval
na cestu na pracovisko Objednavatela sa do plynutia dohodnutych ¢asovych lehét podpornych
sluZzieb nezapoditava, t. j. tieto su o tento ¢as predlzené.

Na pracovisku Poskytovatela.

V pripade, Ze pri rieSeni nahlasenej poziadavky na podpornu sluzbu je potrebné, aby
Objedndvatel poskytol Poskytovatelovi doplfiujice informacie prip. potvrdenie nevyhnutné pre
dalsie rieSenie udalosti, je prerusené pocitanie ¢asu dohodnutych cielovych Urovni podpornych
sluzieb az do okamihu poskytnutia poZadovanych informdcii prip. potvrdenia Objednavatelom
Poskytovatelovi.

Miesta plnenie u Objedndvatela Tabulka 2

Miesto

Primarna lokalita centralnych serverov IS

Adresa:

Slovak Telekom, a. s.
Datové centrum

2SS BB

Cesta nad Kempingom 275
976 34 Tajov

Zalozné centrum

Adresa:

Slovenska posta
Komenského 16

975 88 Banska Bystrica

Ostatné miesta

Prislusné pracoviska Slovenskej posty, a. s.

s prevadzkou IS

s adresnostou uvedenou v predmetnej Poziadavke
na podpornu sluzbu

Prerusenie pocitania casu

V pripade, Ze pri rieSeni nahlasenej udalosti je potrebné, aby Objednavatel poskytol Poskytovatelovi
doplfiujuce informdcie prip. potvrdenie nevyhnutné pre dalSie rieSenie udalosti, je po obojstrannej
dohode medzi Objedndvatelom a Poskytovatelom prerusené pocitanie ¢asu aZz do okamihu
poskytnutia poZzadovanych informacii prip. potvrdenia Objedndvatelom Poskytovatelovi. Pri preruseni
pocitania ¢asu je Poskytovatel povinny Objednavatelovi odoslat e-mailovd notifikaciu o preruseni
pocitania ¢asu alebo uviest udalost v IS KC do stavu ,,Consilium“.
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3.3 Sposob zaistenia biznis kontinuity prevadzky IS Logis

Poskytovatel biznis kontinuitu prevadzky IS Logis zaistuje prostrednictvom procesu spravy a riadenia
incidentov a problémov, v rdmci ktorého odstranuje Objednavatelom nahldsené Incidenty a Problémy,
ktoré maju resp. mézu mat negativny vplyv na dostupnost IS a na jeho prevadzkové parametre.

Spdsob nahlasovania Objednavatelom:

e  Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyziadania potvrdenia o doruéeni spravy)
prostrednictvom formuldra “Hlasenie Incidentu”, resp. “Hlasenie Problému”,

e  Prostrednictvom dohodnutych IS KC

e Telefonicky - nahldsenie Incidentu s prioritou ,,Urgentna“ méze byt Objednavatelom prednostne
realizované aj vyuzitim telefonického kontaktu s naslednym nahldsenim Elektronickou poStou
alebo dohodnutych IS KC pricom ¢as trvania Incidentu sa pocita od zaevidovania v IS KC,
respektive dorucenia elektronickou poStou alebo do 15 minut od telefonického nahladsenia,
pricom aj Objedndavatel, aj Poskytovatel akceptuju tento ¢as nahldsenia v prislusnej evidencii.

Zakladné cinnosti Poskytovatela:

a) Klasifikacia — vystupom je:
e odsuhlasenie klasifikacie podpornej sluzby, resp.
e navrh na preklasifikovanie podpornej sluzby,
e odsuhlasenie kategoérie, resp.
e navrh na preklasifikovanie kategorie,
e odsuhlasenie Priority, resp.
e navrh na preklasifikovanie Priority.

b) Analyza (preskiimanie a diagnostika) — vystupom je:
e navrh ndhradného riesenia s analyzou dopadov
e  kvalifikovany odhad terminu jeho nasadenia, alebo
e navrh konecného riesenia (kvalifikovany odhad terminu kone¢ného vyriesenia),
e potreba zdsahu - pristupu Poskytovatela do IS,
e rozsah poZzadovanej sucinnosti Objednavatela.

c) VyrieSenie Incidentu, resp. do¢asna obnova prevadzky IS — vystupom je

e VyrieSenie Incidentu, resp. nahradné rieSenie,
e obnova, resp. docasna obnova prevadzky,

e Testovacie scendre,

e  Fix, HotFix..

d) Uzavretie — vystupom je:

o akceptacia Objednavatelsa,
e  zdapis o ukonceni v IS KC Objednavatela,
e zapis o ukonceni v IS KC Poskytovatela,

V pripade, Ze pri vykonavani Funkéného alebo iného relevantného testu, ktory ma preukazat, ze
Incident je odstraneny, Objednavatel zisti, Ze Incident stale pretrvava, bude tento klasifikovany ako
nevyrie$eny. Cas nahldsenia Incidentu ostdva povodny a vietky ¢asové terminy dalej plyni a poéitaju
sa od terminu nahlasenia povodného Incidentu.
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V pripade, Ze pri vykondvani Funkéného alebo iného relevantného testu, ktory ma preukazat, ze
Incident je odstraneny dojde Objednavatelom k zisteniu novych chyb, ktoré maju dopad na Standardnu
prevadzku 1S, budu tieto Incidenty ozndmené Poskytovatelovi. Novo vzniknuté Incidenty budu
klasifikované podla standardnych kritérii a lehoty na vyrieSenie novo vzniknutych Incidentov sa riadia
podla klasifikacie priority tychto Incidentov.

e) Prevadzkova dokumentdcia k IS

V pripade, Ze stucastou vyrieSenia Incidentu su aj nové funkcionality a / alebo procesné ¢innosti pri
prevadzkovani IS, Poskytovatel je povinny dodat aktualizovanu Prevadzkovd dokumentaciu k IS.
Uprava dokumentdcie nie je pocitana do ¢asu koneéného vyrieenia Incidentu.

V tomto pripade sa odmena za Dokumentaciu neposkytuje.

f) Suéinnost Objednavatela
Objednavatel poskytne Poskytovatelovi aj ind, na ucely plnenia tejto Zmluvy potrebnd a
Poskytovatelom primerane a Ucelne pozadovanu suéinnost najma:

e backup (zaloha), restore & recovery (obnova) casti alebo celej databazy,

e management datového uloZisko databazy (fyzickych a ASM diskov),

e rieSenie problémov spdsobenych komponentmi instalovanymi na Ziadost Objednavatela,

e pomoc pririeseni problémov s ClusterWare (Startovanie, konfiguracia a oprava servisov),

e RiesSenie problémov infrastruktary IKT IS v priestoroch datovych centier Objednavatela

a zabezpedenie sucinnosti tretich stran.

g) Eskalacny proces
Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej klasifikacii Incidentu alebo Problému, resp. jeho
kategorizacii, pripadne kategorizacii jeho priority, bude sa postupovat v jeho rieseni podla nahldsenej
poziadavky, resp. vyssej priority a tato skuto¢nost bude eskalovana na vyssie rozhodovacie Grovne
zmluvnych stran, ktoré na zdklade poskytnutych podkladov zabezpecia prijatie obojstranne
prijatelného rozhodnutia o klasifikacii poZiadavky na odstranenie Incidentu alebo Problému, resp. jeho
kategorizacii a priorite.
V pripade, Ze Sluzba servisnd podpora vyplyva z Incidentu, ktory ma za nasledok znemoZnenie
prevadzky IS (priorita URGENTNA a STREDNA), je Poskytovatel povinny po vzajomnej dohode s
kontaktnymi osobami Objednavatela, sibezne s rieSenim Incidentu, zabezpedit ndhradné riesenie tak,
aby neboli narusené podnikatelské a obchodné ¢innosti Objednavatela.

h) Opravnené osoby, cielové trovne
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Tabulka 3

Meno a priezvisko

Telefdon

E-mailova adresa

Maros Ciba

Miroslav Zarsky

Objednavatel - Oprdvneni zamestnanci pre Incidenty informacnej

bezpecnosti Tabulka 4

Meno a Priezvisko Telefén E-mailovd adresa

Lubomir Kriz

Pavel Sulik
Poskytovatel — Opravnené osoby pre spravu incidentov/problémov Tabulka 5

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Maros Ciba

Miroslav Zarsky
Poskytovatel - Prevddzkovy cas a cielové Urovne pre spravu incidentov Tabulka 6

Prevadzkovy cas sluzby
Pracovné dni, Sobota, Nedela, Sviatok
00:00 - 24:00
Cielové urovne
Doba oznamenia . . -y
L Doba s Doba zabezpecenie Doba konec¢ného
Priorita ciefového casu . ) ... s
odozvy o sy nahradného riesenia vyrieSenia
a sposobu vyriesenia
Urgentna 1 hod 3 hod 6 hod 24 hod
Stredna 2 hod 9 hod 24 hod 96 hod
Nizka 3 hod 96 hod VyrieSeny a Nasadeny v rdmci dohodnutych
Releasov
Pozadovana Dostupnost IS
- , 2 Thedostuprost
Dis = dostupnost nedostupnos %100 [%] 97 %
Tdostupnost’

Casy st pocitané v rdmci Prevadzkového €asu sluzby

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

dostupnost

je prevadzkovy Cas sluzby v danom mesiaci.

Thedostupnost  j€ V procese Incident manaZmentu Objedndvatela reprezentovana odstdvkou IS, ktord iniciuje
opravneny zamestnanec Objednavatela v IS HPSM v predmetnom evidovanom Incidente zadanim priznaku, ze
konfiguraéna polozka — IS je nedostupny a naslednym zadanim Datumu a ¢asu Zaciatku odstavky (datum a cas
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nahlasenia Incidentu) a naslednym zadanim Datumu a ¢asu Konca odstavky (datum a ¢as vyrieSenia Incidentu,
resp. spustenia nahradného riesenia).

Thedostupnost DAatum a €as Koniec odstavky - Datum a ¢as Zaciatok odstavky.

> Thedostupnost j€ sumar Casov odstavok, pocas ktorych IS nie je dostupny Objednavatelovi z dévodu Incidentu IS
s prioritou ,,Urgentnd”“.

V pripade poruchy technickej asystémovej infrastruktiry na strane Objedndvatela sa cas
poskytovania sluzby — trvanie odstdvky IS pozastavuje az do doby odstrdnenia poruchy tejto
infrastruktury, pricom Poskytovatel nie je v omeskani. Tento stav sa ukoncuje odstranenim poruchy na
strane Objedndavatela a naslednym informovanim Poskytovatela o tejto skutocnosti.

Poskytovatel - Prevadzkovy €as a cielové Urovne pre spravu Problémov Tabulka 7

Prevadzkovy cas sluzby

Pracovné dni
08:00 - 16:00

Cielové urovne

Priorita Doba odozvy Doba konecného vyriesenia
Urgentna 8 hod 24 hod
Stredna 16 hod 96 hod
Nizka 48 hod VyrieSeny a Nasadeny v ramci dohodnutych Releasov

Casy st pocitané v ramci Prevadzkového ¢asu sluzby

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre spravu Incidentov/Problémov Tabulka 8

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

Tomas Marecak

Katarina Padysakova

Andrea Pehanicova

PCS pohotovost

Michal Safranka

Objednavatel - Prevadzkovy Cas pre spravu Incidentov/Problémov Tabulka 9
Prevadzkovy cas
Sorava Incidentov Pracovné dni, Sobota, Nedela, Sviatok
P 00:00 - 24:00
Pracovné dni
Sprava Problémov
P 08:00 — 16:00
odborny garant: parafy:
uIr ZMLUVA o DIELO
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