Priloha ¢. 6

Priloha 6 — Dohodnuté parametre poskytovanych sluzieb pocas Zaruky

Definicia pojmov

Akceptacia Release je postup odovzdavania a preberania Zmenovych poZiadaviek a Fixov,
realizovany minimalne na zaklade Funkéného testu, a podla potreby aj Generalneho testu (dalej len
Akceptacny test) v testovacom prostredi Objedndavatela. Odporucanie na realizaciu Generdlneho
testu moze iniciovat aj Poskytovatel. Podmienky akceptécie: Pokial sa zmluvné strany nedohodnu
pocas uzavierky inak, Objednévatel sa zavizuje akceptovat Release, ak spifia poziadavky v zmysle
obojstranne odsuhlasenych funkénych Specifikdcii a zaroven pocet nevyriesenych defektov k terminu
ukoncéenia Akceptacnych testov neprevysi limity uvedené v €l. 10 Zmluvy. Realizacia poZiadavky bude
akceptovand v pripade uUspesného vykonania Akceptaéného testu. Poskytovatel sa zavazuje
Objednavatelovi poskytnut plnud stuc¢innost pocas Akceptacie.

Doba odozvy je ¢as medzi nahlasenim poziadavky Objednavatelom Poskytovatelovi a odoslanou
prvotnou informdciou od Poskytovatela s potvrdenim klasifikdcie podpornej sluzby (kategérie)
a priority.

Doba konecného vyrieSenia znamena najneskorsi cas (hrani¢ny termin), dokedy Poskytovatel musi
vyriesit Incident, t. j. ¢as, kedy bolo uplatnené kone¢né rieenie. Cas je pocitany v ramci dohodnutej
urovne sluzby od ¢asu nahldsenia Incidentu kontaktnou osobou zo strany Objednavatela.

Doba zabezpeéenia nahradného/do¢asného rieSenia je doba od okamihu nahlasenia Incidentu
kontaktnou osobou zo strany Objednavatela do okamihu, ked Poskytovatel vykond aspon
Nahradné/docasné riesenie. Cas sa pocita od zaslania elektronického formuldra, ktory je sucastou
dohodnutého informacného systému, nie od telefonického nahlasenia.

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

Fix nasadeny prostrednictvom sluzby Upgrade/Update obsahujiuci riesenie Incidentu podla
obojstranne dohodnutého planu nasadenia.

HotFix Urychlene nasadena oprava Incidentu prostrednictvom sluzby Upgrade/Update.

Incident predstavuje kazdu udalost, ktora nie je sicastou Standardnej prevadzky IS a ktora je pric¢inou
prerusenia alebo zniZenia kvality IS v produkénom prostredi.

Incident informacnej bezpecnosti — jedna alebo rad nezelanych, alebo neocakavanych udalosti
informacnej bezpecnosti pri ktorych je vyznamna pravdepodobnost narusenia obchodnych operacii
a ohrozenia informacnej bezpecnosti v zmysle normy ISO/IEC 27001

Informaéna bezpeénost — zachovanie dévernosti, integrity a dostupnosti v zmysle normy ISO/IEC
27001

Konecné rieSenie znamend dosiahnutie Uplnej funkénosti IS ako pred vypadkom (prevadzka IS bola
plne obnovena).
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Nahradné/doéasné rieSenie zmensuje, alebo eliminuje sa nim dopad Incidentu, pre ktory je Gplné
vyrieSenie nedostupné. Znamend dosiahnutie docasného rezimu funkcnosti IS, t.j. nedostupnost
alebo chybna funkénost kritickych funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouzivanie, je
minimalizovanad alebo odstranena pouzitim inych technologickych a metodickych postupov,
technickych prostriedkov, resp. prepnutim na zalozny/nahradny systém.

Poziadavka na zmenu (PZ) je Ziadost Objednévatela o zmenu existujucich alebo doplnenie novych
funkcionalit IS podporujucich poskytovanie produktov, sluzieb alebo pracovnych postupov, pricom
zakladom pre realizaciu zmeny je pévodny zdrojovy kdd, ddtovy model alebo analytické dokumenty
dodané na zaklade predchadzajicich zmlav. Realizaciou PZ nevznikne samostatné dielo.

Prevadzkovy cas sluzby je dohodnutd doba, kedy je dostupna Specificka podporna sluzba (podpora
poskytovana Poskytovatefom) Objedndvatelovi. Vsetky dohodnuté ¢asové terminy plynu iba pocas
tejto doby.

Priorita je pouzivana k identifikovaniu relativnej dolezZitosti Incidentu. Priorita je zaloZzena na dopade
a naliehavosti a identifikuje cielovy ¢as obnovenia prevadzky IS.

Priorita ,NiZKA“ znamen4, 7e funkénost IS je degradovanda. Dostupnost IS je obmedzend, alebo
menej spolahlivd bez predpokladanych dopadov na podnikatelski alebo obchodni cinnost
Objednavatela, zistend udalost nebrani vykonu podnikatelskej alebo obchodnej Ccinnosti
Objednavatela. Prevadzka IS vzhladom na definovanu udalost je komplikovand, alebo nie je mozné
plne funkéne pouZivat, ale je ju mozné zabezpecit ndhradnym spésobom.

Priorita ,STREDNA“ znamena 7e udalost sposobuje nedostupnost alebo chybnl funkénost 1S
popisand v dodanej prevaddzkovej dokumentdcii, pricom funkcionalita IS je pouZitelnd inym
technologickym a metodickym postupom. Prevadzka IS je degradovana s dopadom na dostupnost a
kvalitu s dopadom na podnikatelski alebo obchodnd Cdinnost 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” znamena Ze udalost spésobuje nedostupnost alebo chybni funkénost kritickych
funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouZivanie dohodnutym sp6sobom popisanym v dodanej
prevadzkovej dokumentacii, pricom chybna alebo nedostupnad funkcionalita ma negativne dopady na
biznis Objednavatela alebo ¢innost Objednavatela (vyplyvajlicu zo zakona) s majoritnym dopadom
na uZivatelov Objednavatela. Funkcénost IS Objednévatel nie je schopny sam zabezpedit nahradnym
spO6sobom, predovsetkym v procese obsluhy klientov a zabezpecenia ucelenej sluzby/produktu.

Recovery PDC 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 Objednavatel testuje funkcionality realizovanej zmeny
Poskytovatelom v IS (APV). Vysledkom AT je akceptacia / odmietnutie verzie, ktora vznikla
realizaciou sluZieb PoZiadavka na zmenu / Upgrade/ Update.
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Funkény test (FT) je regresny test povodnych kritickych funkcionalit a test novej alebo zmenenej

funkcionality, ktory Objednavatel realizuje podla vopred vzidjomne odsuhlasenych testovacich
scendrov a testovacich pripadov dodanych Poskytovatefom.
Generdlny 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 rézne

varianty vstupov.

ZataZovy test (ZT) je test zamerany na zata? centralnej infradtruktiry, 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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1. Sluzba Kontaktné centrum

Poskytovatel - Kontaktné udaje Kontaktného centra Tabulka 1

Prevadzkovy cas

Pracovné dni

08:00 - 16:00
Nahlasovaci kanal Kontaktné udaje
e-mail X
Telefon X

Riadenie komunikdcie a koordinacie sucinnosti a dalSie ¢innosti vyplyvajlce zo zabezpecenia
riadenia a rieSenia predmetnej poziadavky na podpornu sluzbu prebiehaju prostrednictvom
vySSie uvedenych nahlasovacich kandlov a kontaktnych Gdajov.

1.1

111

1.1.2

1.1.3
11.4

1.2
Objednavatel - Miesta plnenia vykonu podpornych sluzieb Tabulka 2

Sposob realizacie vykonu plnenia podpornych sluzieb Poskytovatelom
Vzdialenym pristupom na miesto plnenia, pricom tuto formu poskytnutia podpornych
sluZieb je Objednavatel povinny Poskytovatelovi umoznit vidy ako preferovand. Vzdialeny
pristup do IS Objedndvatela bude Poskytovatelovi umozneny v sulade s platnymi
internymi predpismi Objednavatela a za predpokladu, Ze vzdialeny pristup nenarusi
prevadzku ostatnych IS Objedndvatela. Vzdialeny pristup bude riadeny zo strany
Objednavatela, casovo obmedzeny a vykonavané aktivity budu logované pre ucely auditu.
V pripade, ak neméze byt sluzba realizovana 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
leh6t podpornych sluZieb nezapocitava, t. j. tieto su o tento ¢as predlZzené.

Na pracovisku Poskytovatela.

V pripade, Ze pri rieSeni nahlasenej poziadavky na podpornu sluzbu je potrebné, aby
Objednavatel poskytol Poskytovatelovi doplfiujuce informacie prip. potvrdenie
nevyhnutné pre dalSie rieSenie udalosti, je preruSsené pocitanie ¢asu dohodnutych
ciefovych Urovni podpornych sluzieb az do okamihu poskytnutia pozadovanych informacii
prip. potvrdenia Objedndvatelom Poskytovatelovi.

Miesta plnenie vykonu Podpornych sluzieb u Objednavatela

Miesto

Primdrna lokalita centralnych serverov IS

Adresa:
Slovenska posta

(PDC) Partizénska cesta 9

975 99 Banska Bystrica
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Ostatné miesta Prislusné pracoviska Slovenskej posty, a. s.

s prevadzkou IS s adresnostou uvedenou
v predmetnej PoZiadavke na podpornu sluzbu

2. Sluzba Riesenie Incidentu/Incidentu informacnej bezpecnosti

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objedndvatelovi Proces riadenia a rieSenie

Objednavatelom oznacenych Incidentov, (kategéria sluzby ,Incident”) a Problémov (kategoria sluzby

»Problém®), ktoré maju resp. mézu mat vplyv na dostupnost a kvalitu prevadzky IS.

Spo6sob nahlasovania:

Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni spravy)

prostrednictvom formuldra “Hlasenie Incidentu”, resp. “Hlasenie Problému”,

Telefonicky - nahldsenie Incidentu s prioritou ,,Urgentnd” moze byt Objednavatelom prednostne

realizované aj vyuzitim telefonického kontaktu s naslednym nahldsenim Elektronickou postou .
Cas trvania Incidentu sa pocita od nahldsenia Incidentu prostrednictvom formuldra ,Hldsenie
Incidentu” s vynimkou incidentu s prioritou ,,Urgentna“, kde sa ¢as trvania Incidentu pocita od
telefonického nahlasenia, pricom aj Objedndvatel, aj Poskytovatel akceptuju tento cas
nahlasenia v dodatocne vyhotovenom formuldri ,Hlasenie Incidentu”.

Zakladné c¢innosti poskytované v ramci sluzby:

2.1 Klasifikacia — vystupom je:

odsuhlasenie klasifikacie podpornej sluzby, resp.
navrh na preklasifikovanie podpornej sluzby,
odsuhlasenie kategoérie, resp.
navrh na preklasifikovanie kategorie,
odsuhlasenie Priority, resp.
navrh na preklasifikovanie Priority.

2.2 Analyza - preskiimanie a diagnostika — vystupom je:

navrh ndhradného riesenia s analyzou dopadov

kvalifikovany odhad terminu jeho nasadenia, alebo

navrh konec¢ného riesenia (kvalifikovany odhad terminu kone¢ného vyriesenia),

potreba zdsahu - pristupu Poskytovatela do IS,

rozsah poZzadovanej sucinnosti Objednavatela.

Cinnosti 2.1 a 2.2 Poskytovatel prostrednictvom svojho Kontaktného centra (1.Grovef
podpory), resp. Specialistu (2.0rovern podpory) musi vykonat a vystupy poskytnut
Objedndvatelovi prostrednictvom jeho Kontaktného centra (1.uroven podpory), resp.
Specialistu (2.Uroven podpory), v dohodnutom ¢ase Doby odozvy (Tabulka 3, resp. Tabulka 4).

2.3 VyrieSenie Incidentu, resp. docasna obnova prevadzky IS — vystupom je

vyrieSenie Incidentu, t.j. iplna obnova prevadzky IS
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° docasna obnova prevadzky, t. j. ndhradné riesenie, kym Incident nie je definitivne odstraneny
a prevadzka IS nie je Uplne obnovend

. Funkény test,

° Fix , HotFix.

2.4 Uzavretie — vystupom je:

. akceptacia Objedndvatels,

. zapis o ukonceni v IS KC Objednavatels,
V pripade, Ze pri vykondvani Funkéného testu — akceptacii konecného vyrieSenia Incidentu
Objedndvatel zisti, Ze Incident stdle trva, tak tdto PoZiadavka na sluibu zo strany
Objednavatela bude klasifikovana ako nevyrie$end. Cas nahldsenia PoZiadavky na sluzbu
ostava povodny a vSetky casové terminy dalej plynu a pocitaju sa od dorucenia zaevidovania
povodnej prvotnej poziadavky Objednavatela.
V pripade, Ze pri vykondvani Funkéného testu — akceptacii kone¢ného vyrieSenia Incidentu
d6jde Objednavatelom k zisteniu novych chyb, ktoré maju dopad na Standardnu prevadzku IS
, budu tieto Incidenty oznamené Poskytovatelovi. Novo vzniknuté Incidenty budu klasifikované
podla Standardnych kritérii a lehoty na vyrieSenie novo vzniknutych Incidentov sa vsak dalej
riadia podla klasifikacie priority tychto Incidentov.

2.5.Prevadzkova dokumentacia k 1S, Skolenie

V pripade potreby Poskytovatel zabezpedi v adekvatnom ¢asovom termine vyskolenie opravnenych
zamestnancov Objednavatela na nové funkcionality v rdmci vyrieSenia Incidentu. V tomto pripade sa
odmena za skolenie neposkytuje, je sticastou dodavky riesenia Incidentu,

V pripade, Ze vyrieSenim Incidentu su aj nové funkcionality, procesné Cinnosti pri prevadzkovani IS,

Poskytovatel je povinny dodat — upravit Prevadzkovi dokumentéciu k IS. Uprava dokumentécie nie
je pocitana do ¢asu koneéného vyrieSenia Incidentu.
V tomto pripade sa odmena za dodanu, resp. upravenu Dokumentaciu neposkytuje.

2.6 Suéinnost Objednavatela

Objednavatel poskytne Poskytovatelovi aj ind, na ucely plnenia tejto Zmluvy potrebnud a
Poskytovatelom primerane a Ucelne poZadovanu suéinnost najma:

° backup (zaloha), restore & recovery (obnova) Casti alebo celej databazy,

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

° rieSenie problémov spésobenych komponentmi instalovanymi na Ziadost Objednévatelsa,

° pomoc pri rieseni problémov s ClusterWare (Startovanie, konfiguracia a oprava servisov),

° Riesenie problémov infrastruktiry IKT IS v priestoroch datovych centier Objednavatela

a zabezpecenie sucinnosti tretich stran.
2.6.Eskalacny proces

Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej klasifikacii sluzby, resp. kategorizacii sluzby, resp.
rovnakej kategorizacii priority, bude sa postupovat v jej rieSeni podla nahldsenej poZiadavky na tuto
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sluzbu, resp. vyssej priority a tato skutoc¢nost bude eskalovand na vysSie rozhodovacie urovne

zmluvnych stran, ktoré na zdklade poskytnutych podkladov zabezpecia prijatie obojstranne

prijatelného rozhodnutia o klasifikacii poziadavky na sluzbu, resp. kategorizacie sluzby, resp.
kategorizacii priority.

V pripade, Zze Poziadavka na sluzbu vyplyva z Incidentu, ktory ma za ndsledok znemoznenie prevadzky
IS (priorita URGENTNA a STREDNA), je Poskytovatel povinny po vzajomnej dohode s kontaktnymi
osobami Objednavatela, sibezne s rieSenim Incidentu, zabezpecit ndhradné riesenie tak, aby neboli

narusené podnikatelské a obchodné ¢innosti Objedndvatela.

Poskytovatel - Prevddzkovy Cas a Cielové Urovne sluzby Sprava Incidentov Tabulka 3
Prevadzkovy cas sluzby
Pracovné dni
08:00 - 16:00
Ciel'ové urovne sluzby
Doba
oznamenia Doba
o T " Doba
.. Doba cielového zabezpecenia v .
Priorita v . . konecného
odozvy casu nahradného ..
n a-$7-—A vyriesenia
a sposobu rieSenia
vyrieSenia
Urgentna | 15 min 1 hod 4 hod 8 hod
. | 1hod
Strednd 4 hod 8 hod 24 hod
VyrieSeny a Nasadeny v ramci
Nizka planovanych stvrtrocnych Releasov,
4 hod 24 hod | v suvislosti s rieSenim poziadaviek na
zmenu

Strana 7/8

Poskytovatel - Prevadzkovy Cas a Cielové Urovne sluzby Sprava Problémov Tabulka 4
Prevadzkovy cas sluzby
Pracovné dni
08:00 - 16:00
Cielové urovne sluzby
.. Doba v . T
Priorita Doba konec¢ného vyriesenia
odozvy
Urgentna | 8 hod 24 hod
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Strednad | 16 hod 56 hod

VyrieSeny a Nasadeny v ramci dohodnutych

Nizka 48 hod
Releasov

Kontaktné udaje Objedndavatela pre jednotlivé funkéné oblasti su uvedené v Prilohe 2 Zmluvy.

3. Sluzba Upgrade/Update

Zoznam cinnosti poskytnutych v rdmci sluzby:

3.5. Spdjanie (merge) vyvojovych vetiev, konfiguracny manazment
3.6. Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie inStancie v prostredi
Poskytovatela
3.7. Priprava migracnych skriptov
3.8. Vykon kontinudlnej integracie a udrzba automatizovanych testov
3.9. Vykon internych funkénych / integraénych testov
3.10. Vykon interného generdlneho regresného testu
3.11. Vykon zataZovych poloautomatizovanych testov (podla potreby)
3.12. Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie a prototypové instancie v
prostredi Objednavatela
3.13. Podpora pri vykone funkéného a Generalneho testu Objednavatela (akceptacny test)
3.14. Vyskolenie zamestnancov Objednavatela (podla potreby)
3.15. Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre produkénti instanciu v prostredi
Objednavatela podla dohodnutych pravidiel
3.16. Notifikacia o nasadeni zmien v uvolnenej verzii (Release Notes)
3.17. Vykon datovej migracie (podla potreby)ldentifikacia dopadov na IT infrastrukturu:
A. Velkost instalacného balicka
B. Dopady na IT infrastruktudru:
- Zmena na databazovej schéme (evolucia/ migracia/ bez zmeny)
- Vplyv na integracné rozhrania (report o vysledku Integracnych testov)
- Objemy prendsanych dat (kvalifikovany odhad - zvysenie/ znizenie)
- Mobilna aplikacia (zmena/ bez zmeny, Cislo verzie klienta)[Stupnica pre vyhodnotenie
celkového dopadu: Velky, Stredny, Nizky, Zanedbatelny (do 1%), Ziadny,
- identifikacia a realizacia krokov na eliminaciu pripadnych dopadov ak je celkovy dopad
»Velky”.
C. identifikacia ¢asu zaciatku a ukoncenia nedostupnosti IS
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