Priloha €. 3
3 Zarucéné podmienky a parametre

Pocas trvania Zaruky boli dohodnuté nasledovné parametre poskytovanej sluzby.

1. DEFINICIA ZAKLADNYCH POJMOV

Akceptdcia Release je postup odovzdavania a preberania Zmenovych poZiadaviek a Fixov, realizovany
minimalne na zdklade Funkéného testu, a podla potreby aj Generdlneho testu (dalej len Akceptacny test)
v testovacom prostredi Objednavatela. Odporucanie na realiziciu Generdlneho testu mobze iniciovat aj
Poskytovatel. Podmienky akceptacie: Pokial sa zmluvné strany nedohodnu pocas uzavierky inak, Objednavatel
sa zavazuje akceptovat Release, ak spifia poZiadavky v zmysle obojstranne odsthlasenych funkénych $pecifikacii
a zaroven pocet nevyriesenych defektov k terminu ukoncenia Akceptacnych testov neprevysi limity uvedené v
¢l. 10 Zmluvy. Realizacia poziadavky bude akceptovana v pripade UspeSného vykonania Akceptacného testu.
Poskytovatel sa zavdzuje Objednavatelovi poskytnut plnd suginnost pocas Akceptacie. Clovekohodina (Chod) je
zakladna casova jednotka pre vykazovanie prdcnosti vykonanej pri poskytnutej podpornej sluzbe, vyjadruje
pracnost realizovanu jednym ¢lovekom v rozsahu jednej hodiny.

Defekt je sprdvanie IS nezodpovedajuce aktualnej funkénej Specifikacii schvdlenej zmluvnymi stranami
s negativnymi dopadmi na funkénost 1S, alebo jeho casti, identifikovany pocdas akceptaénych testov/ pred
nasadenim do produkéného prostredia.

Doba koneéného vyrieSenia znamenda najneskorsi ¢as (hraniény termin), dokedy Poskytovatel musi vyriesit
Incident, t. j. ¢as, kedy bolo uplatnené konec¢né riesenie. Cas je pocitany v ramci dohodnutej Grovne sluzby od
Casu nahlasenia Incidentu kontaktnou osobou zo strany Objedndavatela (prostrednictvom dohodnutych
komunika¢nych kandlov, nie vsak telefonického) do casu, kedy Poskytovatel poskytne konecné riesenie
Incidentu a informaciu o jeho vyriesSeni.

Doba odozvy je ¢as medzi nahldsenim poZiadavky Objednavatelom Poskytovatelovi a odoslanou prvotnou
informaciou od Poskytovatela s potvrdenim klasifikacie podpornej sluzby (kategérie) a priority.

Doba zabezpeéenia nahradného/doéasného riesenia je doba od okamihu nahlasenia Incidentu kontaktnou
osobou zo strany Objedndavatela do okamihu, ked Poskytovatel vykona aspori Nahradné/docasné riesenie. Cas
sa pocita od zaslania elektronického formulara, ktory je sucastou dohodnutého informacéného systému, nie od
telefonického nahlasenia.

Dostupnost (DIS) je schopnost IS vykonavat dohodnutd funkénost ked je to poZadované. Je urfena
spolahlivostou, udrZovatelnostou, vykonnostou, kvalitou, bezpecnostou prevadzky a schopnostou sluzby.
Dostupnost sa podita percentudlne. Vypocet je zavisly od dohodnutého prevadzkového ¢asu sluzby a od ¢asu
vypadkov — nedostupnosti IS.

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

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 suéastou Standardnej prevadzky IS a ktora je pric¢inou
prerusenia alebo zniZenia kvality IS v produkénom prostredi.

Incident informacnej bezpecnosti je jedna alebo rad neZelanych, alebo neocakdvanych udalosti informacnej
bezpecnosti pri ktorych je vyznamna pravdepodobnost narusenia obchodnych operacii a ohrozenia informacnej
bezpeénosti v zmysle normy ISO/IEC 27001.

Informaénéa bezpeénost je zachovanie dévernosti, integrity a dostupnosti v zmysle normy ISO/IEC 27001.
Informacény 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).
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Konecné rieSenie znamend dosiahnutie Uplnej funkénosti IS ako pred vypadkom (prevadzka IS bola pine
obnovena).

Nahradné/docasné 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 pouzZivanie, je minimalizovana alebo odstranena pouzitim inych
technologickych a metodickych postupov, technickych prostriedkov, resp. prepnutim na zalozny/nahradny
systém.

PoZiadavka na zmenu (PZ) je ziadost Objednavatela o zmenu existujucich alebo doplnenie novych funkcionalit
IS podporujucich poskytovanie produktov, sluzieb alebo pracovnych postupov, pricom zdkladom pre realizaciu
zmeny je povodny zdrojovy kéd, datovy model alebo analytické dokumenty dodané na zaklade predchadzajucich
zmldv. Realizaciou PZ nevznikne samostatné dielo.

Priorita je kategoria pouZzivana k identifikovaniu relativnej déleZitosti Incidentu. Priorita je zaloZzena na dopade
a naliehavosti a identifikuje cielovy ¢as obnovenia prevadzky IS.

Priorita ,,NIZKA“ znamen3, Ze funkénost IS je degradovana. Dostupnost IS je obmedzend, alebo menej spolahliva
bez predpokladanych dopadov na podnikatelski alebo obchodnu ¢innost Objednavatela, zistena udalost
nebrani vykonu podnikatelskej alebo obchodnej ¢innosti Objednavatela. Prevadzka IS vzhfadom na definovanu
udalost je komplikovana, alebo nie je mozné plne funkéne pouzivat, ale je ju moiné zabezpecit ndhradnym
spésobom.

Priorita ,, STREDNA“ znamena Ze udalost spdsobuje nedostupnost alebo chybnu funkénost IS popisant v dodanej
prevadzkovej dokumentdcii, pricom funkcionalita IS je pouZitelnd inym technologickym a metodickym
postupom. Prevadzka IS je degradovana s dopadom na dostupnost a kvalitu s dopadom na podnikatelsku alebo
obchodnu ¢innost Objednavatela a uzivatelov Objednavatela, ale udalost nebrani vykonu podnikatelskej alebo
obchodnej ¢innosti Objednavatela. Pri testovani udalost s touto prioritou zastavuje postup testov v chybnom
module.

Priorita ,URGENTNA“ znamend e udalost spdsobuje nedostupnost alebo chybnu funkénost kritickych
funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouZivanie dohodnutym sp6sobom popisanym v dodanej prevadzkovej
dokumentdcii, pricom chybnd alebo nedostupna funkcionalita ma negativne dopady na biznis Objedndavatela
alebo c¢innost Objednavatela (vyplyvajucu zo zdkona) s majoritnym dopadom na uZivatelov Objednavatela.
Funkénost IS Objednavatel nie je schopny sam zabezpecit ndhradnym spdsobom, predovsetkym v procese
obsluhy klientov a zabezpecenia ucelenej sluzby/produktu.

Problém je pricina jedného alebo viacerych Incidentov. Pri¢ina zvyc€ajne nie je zndma v tom case, ked' sa tvori
zaznam o Probléme.

Recovery PDC je obnovenie ¢innosti Primarneho datového centra (PDC) prenesenim dat zo ZDC.

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

Testy:

Akceptacny test (AT) je test, ktorym Objedndvatel testuje funkcionality realizovanej zmeny Poskytovatelom v IS
(APV). Vysledkom AT je akceptacia / odmietnutie verzie, ktord vznikla realizaciou sluzieb PoZiadavka na zmenu
/ Upgrade/ Update.

Funkcny test (FT) je regresny test pévodnych kritickych funkcionalit a test novej alebo zmenenej funkcionality,
ktory Objedndavatel realizuje podla vopred vzajomne odsuhlasenych testovacich scendrov a testovacich
pripadov dodanych Poskytovatelom.

Generalny test (GT) je regresny test Objednavatela v minimalnom rozsahu kritickych sluZieb alebo Uplnej
funkcionality IS. Vysledkom GT je potvrdenie komplexnej funkcionality IS.

Integracny test (IT) je E2E test, vysledkom testu je potvrdenie spravnosti vystupov procesu pre rdézne varianty
vstupov.

Zataiovy test (ZT) je test zamerany na zataZ centralnej infrastruktiry, rozhrani a klienta pripadne ich kombinacie
simulovanim produkénych podmienok v modelovom prostredi, ktoré sa podmienkami priblizuje produkénému
prostrediu a podla potreby pri vyuZiti generatorov zataze.

ZDC zalozné datové centrum.
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2. KONTAKTNE CENTRUM POSKYTOVATELA
Prostrednictvom sluzby KONTAKTNE CENTRUM zabezpeduje Poskytovatel $tandardnu technickd podporu pre

nahlasovanie vsetkych poziadaviek Objednavatela na poskytnutie zaru¢nej podpory prevadzky JSSA — rozSirenie
o Individualizovany softvér SPDM.

Poziadavka na riesenie Incidentu bude zasieland/nahlasovand kontaktnou osobou Objednavatela a to
prostrednictvom dohodnutych nahlasovacich kandlov:

Kontaktné tidaje KONTAKTNEHO CENTRA Tabulka ¢. 1
Prevadzkovy cas
Pracovné dni, Sobota, Nedela, Sviatok
00:00 - 24:00
Nahlasovaci kanal Kontaktné udaje

Dohodnuty IS KC https://enceladus.gamo.sk/jira

E-mail

Telefén
Dostupnost sluzby a kontaktné Gdaje Poskytovatela Tabulka ¢. 2

Typ nahlasovania Dostupnost Kontaktné udaje

Dohodnuty informaény 0:00 - 24:00 https://enceladus.gamo.sk/ji
systém kontaktného ra
centra.
Telefénom 8:00 — 17:00 v pracovnych drioch

3. SLUZBY RIESENIE A SPRAVA INCIDENTOV

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objednavatelovi Proces riadenia a rieSenie
Objednavatelom oznacenych Incidentov, (kategéria sluzby ,Incident”) a Problémov (kategéria sluzby
»Problém®), ktoré maju resp. mézu mat vplyv na dostupnost a kvalitu prevadzky IS.

Sposob nahlasovania:

- Prostrednictvom dohodnutého IS KC Poskytovatela,

- Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni spravy) prostrednictvom
formulara “Hlasenie Incidentu”, resp. “Hlasenie Problému®,

- Telefonicky - nahldsenie Incidentu s prioritou ,Urgentnd“ modzZe byt Objednavatelom prednostne
realizované aj vyuZitim telefonického kontaktu s naslednym nahldsenim prostrednictvom dohodnutého IS
KC Poskytovatela, alebo Elektronickou postou. Cas trvania Incidentu sa poéita od telefonického nahlasenia,
pricom aj Objedndavatel, aj Poskytovatel akceptuju tento ¢as nahlasenia a tento ¢as bude uvedeny aj pri
naslednom evidovani tejto poZiadavky.

Zakladné dinnosti poskytované v ramci sluzby:

- Klasifikacia

- Analyza - preskimanie a diagnostika

- Vyriesenie Incidentu, resp. do¢asna obnova prevadzky IS
- Uzavretie incidentu

Parafy: ZMLUVA O DIELO A O POSKYTOVANI SLUZIEB PRE JSSA — IMPLEMENTACIA MODULU Garant:
SPDM A PRODUKTOVEHO KATALOGU SP U GRaF-SIT
Strana 3/5 Ev. Cislo:
153/2017
*\VEREJNE*



https://enceladus.gamo.sk/jira
https://enceladus.gamo.sk/jira
https://enceladus.gamo.sk/jira

Priloha ¢. 3

Prevadzkovy cas a Cielové Urovne sluzby Sprava Incidentov Tabulka ¢. 3
Prevadzkovy cas sluzby
Pracovné dni
08:00 - 16:30
Cielové urovne sluzby
P . D
Doba Doba oznamenia Ob? . Doba
o s v e zabezpecenie .
Priorita odoz cielového casu . 2 konecného
Vv a sposobu vyriesSenia nahradného vyrieSenia
v P y rieSenia y
Urgentna 1 hod 2 hod 4 hod 8 hod
Stredna 2 hod 8 hod 16 hod 24 hod
Nizka 3 hod 24 hod \,/yrlese[\e a nasavde,ne v ramci
planovanych mesacnych Releasov
Poskytovatel - Prevadzkovy ¢as a Cielové urovne sluzby Sprava Problémov Tabulka ¢. 4

Prevadzkovy cas sluzby

Pracovné dni
08:00-16:30

Cielové urovne sluzby

Doba
Priorita odozvy Doba konec¢ného vyrieSenia
Urgentna 8 hod 24 hod
Stredna 16 hod 48 hod
Nizka 48 hod VyrieSeny a Nasadeny v ramci dohodnutych Releasov

Casy su pocitané v ramci Prevadzkového ¢asu sluzby

Ak sa zmluvné strany prostrednictvom kontaktnych osdb nedohodni na rovnakej kategorizdcii priority
poziadavky, eskaluju poZiadavku na Riadiaci vybor projektu, ktory je povinny riesit eskaldciu v ramci svojich
kompetencii dohodnutych na zaklade prislusnych ustanoveni tejto Zmluvy. Dohoda na Urovni Riadiaceho vyboru
ma koneénu platnost.

V pripade, Ze Incident ma za nasledok znemoZnenie pouzivania IS (priorita Urgentnad), je Poskytovatel povinny
po vzajomnej dohode s kontaktnymi osobami Objednavatela, sibeZne s odstranenim Incidentu, poskytnut
sucinnost pri navrhu ndhradného riesenia formou organizacného opatrenia tak, aby neboli narusené
podnikatelské a obchodné ¢innosti Objednavatela.

V pripade poruchy technickej a systémovej infrastruktiry na strane Objedndavatela sa Cas rieSenia pozastavuje
aZ do doby odstranenia poruchy tejto infrastruktury, pricom Poskytovatel nie je v omeskani. Tento stav sa
ukoncuje odstranenim poruchy na strane Objednavatela a naslednym informovanim Poskytovatela o tejto
skutocnosti.
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V pripade, Ze problém je mozné odstranit len sluzbou Upgrade/ Update, a chyba nie je na strane Poskytovatela,
Poskytovatel to vyznaci v dohodnutom informacnom systéme kontaktného centra, v pripade vypadku IS
prostrednictvom emailu s vyuZitim formuldra suvisiaceho s vykondvanymi ¢innostami, existujucimi v ramci
riadenia Incidentov pouzivaného u Objedndvatela. Dalsi postup je totoZny s postupom pri rieSeni PoZiadaviek
na zmenu uvedenym v Prilohe 3 Zmluvy, t.j. hldsenie Incidentu je tymto preklasifikované na hldsenie PoZiadavky
na zmenu.

V rdmci rieSenia Incidentu vyvinie Poskytovatel maximalne Usilie aby nedoslo ku strate a nekonzistencii dat.

V pripade, Ze pri kontrole spravnosti rieSenia Incidentu dodaného Poskytovatelom ddjde k zisteniu nedostatkov
alebo chyb, budl tieto oznamené Poskytovatelovi a poZiadavka na odstrdnenie Incidentu zo strany
Objedndvatela bude klasifikovana ako nevyriesena.

Zaznamy o vykonanych cinnostiach tejto sluzby doddva Poskytovatel Objedndvatelovi prostrednictvom
nastrojov pouzivanych u Poskytovatela v rdmci systému podpory projektov a zakaznikov kontaktného centra.

4. SLUZBA ZMENOVA PODPORA - SPRAVA ZMIEN, UPGRADE/UPDATE

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel na zaklade poZiadavky Objednavatela proces rieSenia
PoZiadaviek na Zmenu v IS (kategéria sluzby ,, Zmena “).

Sposob nahlasovania:

- Prostrednictvom dohodnutého IS KC Poskytovatela,
- Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni spravy) prostrednictvom
formuldra “Poziadavka na Zmenu®“.

Zoznam cinnosti:

- Spdjanie (merge) vyvojovych vetiev, konfiguracny manazment,
- Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie inStancie v prostredi Poskytovatela,
- Priprava migracnych skriptov,
- Vykon kontinudlnej integracie a udrzba automatizovanych testov, ak je ich pouZitie realizované,
- Vykon internych funkénych / integracnych testov,
- Sucinnost pre vykon interného generalneho regresného testu,
- Sucinnost pre vykon zatazovych poloautomatizovanych testov (podla potreby),
- Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie a prototypové instancie v prostredi
Objedndvatela,
- Podpora pri vykone funkéného a Generalneho testu Objednavatela (akceptacny test),
- Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre produként instanciu v prostredi Objednavatela podla
dohodnutych pravidiel,
- Notifikacia o nasadeni zmien v uvolnenej verzii (Release Notes),
- Vykon datovej migracie (podla potreby), identifikacia dopadov na IT infrastrukturu:
o Velkost instalacného balicka
o Dopady na IT infrastruktdru:

= Zmena na databazovej schéme (evollcia/ migracia/ bez zmeny),

= Vplyv na integracné rozhrania (report o vysledku Integracnych testov),

= Objemy prenasanych dat (kvalifikovany odhad - zvysenie/ zniZenie),

= [Stupnica pre vyhodnotenie celkového dopadu: Velky, Stredny, Nizky, Zanedbatelny (do

1%), Ziadny],
= identifikacia a realizacia krokov na elimindciu pripadnych dopadov ak je celkovy dopad
»Velky”,
= |dentifikacia zaciatku a ukoncenia nedostupnosti IS.

Upgrade/Update bude vykonavany v ¢ase dohodnutom Prevadzkovymi garantmi Zmluvy, alebo ¢ase nasadenia,
ktory Specifikuje sluzba, ktord Upgrade vyvolala.
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