Priloha ¢.1

Definicia pojmov

Systém znamena informacny systém Elektronicky komunikacény portal - EKP.

Prvotna odozva znamena ¢as medzi postipenim poziadavky Objednavatelom Poskytovatelovi

a prvotnou informaciou Poskytovatela, ktora v sebe zahffia potvrdenie o zaevidovani poziadavky (
e-mail, telefon, SMS). Cas sa potita od nahlasenia servisnej poZiadavky formou zaslania
elektronického formulara , nie od telefonického nahlasenia servisnej poziadavky

Zakladné krytie znamena ¢as v pracovnych diioch od 6:30 hod. do 20:30 hod a v sobotu od 7:30
hod. do 12:30. Mimo tejto doby navrhované ¢asové terminy neplynu.

Nahradné/docasné rieSenie znamena dosiahnutie do¢asného rezimu funkénosti systému (EKP),
ktord umozni vyuzivat systém pre pdvodne planovany/stanoveny ucel vytvorenim nahradného
postupu alebo do¢asného riesenia.

Koneéné rieSenie znamena dosiahnutie Upinej dostupnosti a funk&nosti systému ako pred
vypadkom

Cas na zabezpeéenie nahradného/dogasného riesenia je doba od okamihu nahlasenia
Incidentu opravnenou kontaktnou osobou zo strany Objednavatela do okamihu, ked Poskytovatel
vykona aspon Nahradné/docasné rie§enie v ramci daného &asového pokrytia. Cas sa pocita od
zaslania elektronického formulara, ktory je su¢astou dohodnutého informacného systému, nie od
telefonického nahlasenia.

Doba koneéného vyrieSenia znamena najneskorsi ¢as, dokedy Poskytovatel musi vyriesit’
Incident, t.]. ¢as, kedy bolo uplatnené trvalé riesenie (sluzba/prevadzka bola plne obnovena),
pri¢om Cas je pocitany iba v ramci daného ¢asového pokrytia od okamihu nahlasenia problému
kontaktnou osobou zo strany Objednavatela do okamihu, ked Poskytovatel poskytne trvalé
rie$enie Incidentu. Cas sa pocita od zaslania elektronického formulara pre nahlasenie Incidentu,
nie od telefonického nahlasenia.

Incident predstavuje kazdu udalost, ktora nie je stc¢astou standardnej prevadzky a ktora je
priinou prerudenia alebo zniZzenia kvality dodavanych sluzieb. Oprava je zabezpe€ovana
prostrednictvom sluzby riesenie Incidentu / Problému a je nasadzovana podla pravidiel pre Hotfix

Incident s prioritou ,KRITICKA - VYSOKA* znamena, ze funkénost IS je degradovana tak, ze
neumoziuje obsluhu zakaznikov pricom Objednavatel je zavisly na plnofunkénom vykonavani
funkcie, s ohrozenim vzniku okamzitého alebo buduceho katastrofického dopadu na podnikatel'sku
alebo obchodnu ¢&innost’ Objednavatela. Funkénosti IS nie je mozné vyuzivat nahradnym ruénym
spbsobom.

Incident s prioritou ,STREDNA znamend, Ze funk&nost Nekritickej ¢asti IS je degradovana tak,
Ze obsluha zakaznikov je mozna, avSak manualne spracovanie operacii je pripustné. Oprava je
zabezpefovana prostrednictvom sluzby rieSenie Incidentu / Problému a je nasadzovana podla
pravidiel pre Hotfix

Incident s prioritou ,,NiZKA“ znamena, ze funkénost IS je degradovana bez dopadu na kvalitu
poskytovanej sluzby, IS pracuje obmedzene, alebo nespravne bez predpokladanych dopadov na
podnikatel'sku alebo obchodnu €innost Objednavatela, zistené obmedzenie funk&nosti nebrani
vykonu podnikatelskej alebo obchodnej ¢innosti Objednavatela. Obmedzena Funkcionalitu IS je
komplikované uzivat, alebo nie je mozné plne uzivat, alebo je mozné obmedzenu funkcionalitu
vyuzivat nahradnym spésobom. Oprava je zabezpec€ovana prostrednictvom sluzby rieSenie
Incidentu / Problému a je nasadzovana podla pravidiel pre FIX
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Problém —incident vyrie$eny ndhradnym / do¢asnym rieSenim bez upiného obnovenia pévodnej
funkcionality systému. Oprava je zabezpec¢ovana prostrednictvom sluzby rieSenie Incidentu /
Problému a je nasadzovana podla pravidiel pre Fix

Defekt je spravanie aplikacie nezodpovedajuce aktualnej funk&nej Specifikacii schvalenej
zmluvnymi s negativnymi dopadmi na funkénost' systému alebo jeho ¢asti, identifikovany pocas
Akceptacénych testov v testovacom prostredi.

Poskytovatel zabezpe¢i odstranenie identifikovanych defektov v aplikacii podla dohody s
Objednavatelom a na zaklade nasledujtcich pravidiel:

Kategorizaci Popis Lehota na
a defektov odstranenie
Defektu
Kriticky defekt s dopadom na zakladné funkcionality NPD
A systému, ktory by v pripade vyskytu v produkénom

prostredi znemoznil prevadzku IS a obsiuhu klientov,
resp. v testovacom prostredi zastavi postup testov.

Vazny defekt s dopadom na funkcionalitu aspon 2 NPD
jedného modulu IS, ktory by v pripade vyskytu v
produkénom prostredi znemoznil/ podstatnym

B spdsobom obmedzil poskytovanie sluzieb klientom.
Takyto defekt by v testovacom prostredi zastavil postup
testov v chybnom module, bez dopadu na testy
zvySnych modulov.

Defekt s nepodstatnym dopadom na obsluhu klientov, nasledujuci
,C" resp. bez dopadu na postup testov v testovacom Release
prostredi.

kde NPD znamena nasledujlci pracovny def.
HotFix Urychlene nasadené oprava Incidentu prostrednictvom sluzby Upgrade/ Update

Fix nasadeny prostrednictvom sluzby Upgrade/Update obsahujuci rie$enie incidentu/problému
s prioritou ,STREDNA *

Release je riadené spracovanie balika Zmenovych poziadaviek, Fixov, Hotfixov, optimalizacii a
pod. Pozostava z nizsie uvedenych etap:

1. Zber zmenovych poziadaviek na strane Objednavatela

2. Prioritizacia Zmenovych poziadaviek na strane Objednavatela

3. Spracovanie balika Zmenovych poZiadaviek na zaklade sluzby Poziadavka na zmenu strane
Poskytovatela

4. Nasadenie balika zmenovych poziadaviek prostrednictvom sluzby Upgrade/ Update

Pravidia pre nasadzovanie Release - pre kazdy Release sa spracuje obsah a charakter zmien
(hot-fix, terminovana zmena ostatné zmeny), samostatny harmonogram, ktory bude odsuthlaseny
oboma zmluvnymi stranami a riadi sa podla nasledujlcich ¢asovych intervalov:

* najmensi interval medzi uvolnenymi verziami (resp. release) 6 tyzdriov

*  uzavierka zberu poZiadaviek 6 tyzdrov pred nasadenim

*  ukoné&enie vyvoja najneskér 3 tyzdne pre nasadenim

»  ukonc¢enie funkénych testov a odstrariovania defektov najneskér 2 tyzdne pre nasadenim
+  podpora pocas generalneho testu Objednavatela pocas 2 tyzdriov pre nasadenim

Akceptacia Release je postup odovzdavania a preberania zmien a fixov, realizovany minimalne
na zaklade Funk&ného testu, a podla potreby aj. Akceptaéného testu koncovou skupinou
pouzivatelov (dalej len Akceptacny test) v testovacom prostredi Objednavatela. Odportc¢anie na
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realizaciu Generalneho testu moéze 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 funk&nych $pecifikacii v Strukture podla
kategorie Poziadavky na zmenu (malého, resp. vacsieho rozsahu) a zarover pocet nevyriesenych
defektov k terminu ukonéenia Akceptaénych testov neprevysi nasledovné limity:

Kategoéria Povoleny pocet chyb
LA 0

,B" 0

,C" 20

Realizacia poziadavky bude akceptovana v pripade uspesného vykonania Akceptacného testu.
Poskytovatel sa zavazuje Objednavatelovi poskytnut pint sucinnost pocas Akceptacie.

Sluzby pre zabezpecenie dostupnosti IS: subor aktivit realizovanych podla poziadaviek
vyplyvajucich z prevadzkovo technickej dokumentacie k IS zameranych na zabezpeéenie
dohodnutej kvality poskytovanych siuzieb alebo udrzanie $tandardnej prevadzky IS.

Periodicita sluzieb pre zabezpecenie dostupnosti: pravidelne opakujlice sa éinnosti
realizované podla poziadaviek danych prevadzkovo technickou dokumentaciou alebo
poziadavkami, ktoré dohodne Objednavatel s Poskytovatelom.

Periodicita realizacie sluzby pocetnost opakovaného vykonu sluzby (denne, tyZzdenne,
mesacne, na vyziadanie)

Realizator sluzby - rola nazov role, ktora je zodpovedna za realizaciu sluzby

Funk€né testy su regresné testy pévodnych kritickych funkcionalit a testy novej alebo zmenene;j
funkcionality, ktoré Objednavatel realizuje podfa vopred vzajomne odsuhlasenych testovacich
scenarov a testovacich pripadov dodanych Poskytovatelom.

Akceptacny test (AT) je test Objednavatela uplnej funkcionality aplikacie. Vysledkom AT je
akceptacia/ odmietnutie verzie, ktora vznikla realizaciou sluzieb Poziadavka na zmenu/
Upgrade/ Update.

Poziadavka na zmenu (dalej len ,PZ") je Ziadost Objednavatela o ponuku Poskytovatela na
realizaciu dopinenia novej, alebo zmeny existujucej funkcionality alebo spravania sa IS na zaklade
sluzby PoZiadavka na zmenu. V pripade, ak zadanie PZ, alebo podkiady k PZ nie st dostacujlce,
alebo su potrebné dalSie doplfiujuce podklady, bez ktorych nebude mozné pokracovat v rieseni, je
Objednavatel na vyZiadanie Poskytovatela povinny poskytnut stuc¢innost tak, aby bolo mozné
uzatvorit zadanie najneskoér do 5 pracovnych dni odo diia vyziadania.

Kategorizacia PZ

* PZ mensieho rozsahu je PZ s pracnostou Poskytovatelom odhadnutou do 5 MD (vratane)

Pre objednanie PZ mensieho rozsahu Objednavatel pouzije elektronicky formular, ktory je
sucastou dohodnutého informaéného systému

e PZvacsieho rozsahu je PZ s pracnostou Poskytovatelom odhadnutou nad 5 MD

Pre objednanie PZ vac¢sieho rozsahu Objednavatel pouzije formular definovany v Prevadzkovom

dokumente Servisnej zmluvy (ktory tvori Prilohe €.3, podla podmienok uvedenych v tejto Zmiuve

a jej prilohach.

Urgentna poziadavka na zmenu je spravidla vyvolana:
e legislativnou povinnostou Objednavatela
e obchodnymi prileZitostami Objednavatela na zvySenie alebo udrZanie trhovej pozicie
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e zamedzenim vzniku $kéd

s realizaciou poZiadaviek vy$Sieho zaujmu zo strany Statnych organov a zriadovatela
Nasadzovanie rieSenia Urgentnej pozZiadavky je realizované prostrednictvom siuzby Upgrade/
Update podra rovnakych pravidiel ako pre nasadzovanie poziadaviek na opravu Incidentu - Hotfix.

Zakladna ¢asova jednotka pre vykazovanie pracnosti je ¢loveko hodina, ktora vyjadruje
pracnost realizovanu jednym ¢lovekom v rozsahu jednej hodiny, pricom najmen$ia uctovatelna
¢iastka za servisny Ukon podla tejto zmluvy je 15 min.

Cloveko defi - vyjadruje pracnost realizovanu jednym &lovekom v rozsahu 8 hodin
Profylaktika — znamena subor ¢innosti definovanych v ¢lanku 4 tejto Prilohy

Prevadzkovy dokument Servisnej zmluvy — samostatna priebezne udrziavana priloha &. 3
Zmluvy o poskytovani podpornej servisnejsluzby pre informaény systém ,Elektronicky komunika¢ny
portal“ na zaklade dohodnutej Grovne sluzby — Service Level Agreement /SLA/, obsahujica
zoznam v ¢ase sa meniacich parametrov Zmluvy, napr. personalne zmeny v obsadeni
dohodnutych roli zmluvnych partnerov, zmeny pouZzivanych $ablén, reportov bez dopadu na
rozsah, kvalitu a cenové podmienky dohodnuté na zaklade tejto zmiuvy.

Zoznam v case sa meniacich parametrov je uvedeny v prilohe €.3 tejto zmluvy. Zmenit
akykolvek Gdaj v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy - Prilohe 3 je moZné na zaklade
obojstranného pisomného suhlasu Prevadzkovych garantov Servisnej zmluvy na strane
Poskytovatela a Objednavatela. Obojstranny suhlas nie je vyzadovany v pripade personainych
zmien kontaktnych os6b na strane Objednavatela a poskytovatela. V tomto pripade plati vzajomna
nahlasovacia povinnost zabezpe¢ované prostrednictvom Garantov servisnej zmluvy za zmluvné
strany.

Garant Servisnej zmluvy Objednavatela: rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne
dohodnutych povinnosti a zabezpelovat rieSenie eskalacii na strane Objednavatela.

Garant Servisnej zmluvy Poskytovatela: rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne
dohodnutych povinnosti a zabezpec€ovat rieSenie eskalacii na strane Poskytovatela

Prevadzkovy darant Servisnej zmluvy Objednavatefa: rola opravnena navrhovat zmeny

v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy na zaklade poziadaviek vyvolanych aktualnymi
prevadzkovymi poziadavkami, resp. na zaklade priebezného vyhodnocovania kvality
poskytovanych sluzieb a zodpovedna za nahlasovanie zmien a priebeznu aktualizaciu udajov v
Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy za stranu Objednavatela

Prevadzkovy garant Servisnej zmluvy Poskytovatela: rola opravnena navrhovat zmeny

v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy na zaklade poziadaviek vyvolanych aktualnymi
prevadzkovymi poziadavkami, resp. na zaklade priebezného vyhodnocovania kvality
poskytovanych sluzieb a zodpovedna za nahlasovanie zmien a priebeznl aktualizaciu Gdajov v
Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy za stranu Poskytovatela.

Zoznam a kategorizacia sluzieb

Zoznam poskytovanych sluzieb s kategorizaciou, na sluzby zahrnuté a platené v ramci
pausalneho mesacného poplatku, alebo sluzby nad ramec pausalneho mesacného poplatku
spoplatiiované podla sadzobnika vykonov uvedeného v Prilohe ¢&.3.
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Tabulka ¢.1

Zoznam a kategorizacia sluzieb

Id | SluZzba Kategoria sluzby
1 Kontaktné centrum v ramci pausalneho poplatku
2 Riesenie incidentu/ problému v ramci pausalneho poplatku
3 RieSenie poziadaviek na zmenu v ramci pau$alneho poplatku do 5 ¢lovekodni,
nad 5 &lovekodni podla sadzieb uvedenych v
Prilohe ¢.3
4 Podpora prevadzky a profylaktika v ramci pau$alneho poplatku
5 Privolanie na sluzbu nad ramec pausalneho poplatku
6 Reporting v ramci pau$aineho poplatku
Parafy: Garant:
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1.

SLUZBA KONTAKTNE CENTRUM

Zoznam Cinnosti poskytnutych v ramci sluZby:

1.1. prijem poziadavky na rieSenie incidentu,

1.2. prijem poziadavky na rieSenie problému,

1.3. prijem poziadavky privolanie na sluzbu,

1.4. prijem poziadavky na zmenu alebo rozsirenie funkcionality IS,

1.5. prijem poziadavky na podporu prevadzky systému a profylaktiky,

1.6. komunikacia a koordinacia suéinnosti s Objednavatefom,

Prostrednictvom sluzby KONTAKTNE CENTRUM zabezpetuje Poskytovatel $tandardnu technicku
podporu pre nahlasovanie vSetkych servisnych poziadaviek Objednavatela na poskytnutie servisne;
podpory prevadzky IS EKP.

Poziadavky na poskytnutie sluzieb technickej podpory je Objednavatel povinny nahlasovat’ vyhradne
na kontakty Poskytovatela uvedené v Prilohe ¢ 3 Zmluvy  prostrednictvom dohodnutych
nahlasovacich kanalov definovanych pre jednotlivé kategorie poziadaviek:

1.11

Nahlasovacie kanaly pre poZiadavky na rieenie incidentov:
a.) Primarny nahlasovaci kanal:

o Elektronicky formular, ktory je zasielany/doru¢ovany beznou postou alebo emailom.
b.) Ostatné nahlasovanie kanaly:

o telefonicky - hlasenie poziadavky na riesenie incidentu Objednavatela
s kritickou(vysokou) prioritou, mdze byt prednostne realizované aj vyuZitim
telefonického kontaktu s naslednym nahlasenim prostrednictvom elektronického
formularu popisaného v bode 1.1.1. odstavec a.) najneskér do 10 min pri hlaseni
incidentu s prioritou Kriticka a do 1 hod pri hlaseni Incidentu s inou prioritou po
ukonéeni telefonatu.

e elektronicka posta - email (s nastavenim vyziadania potvrdenia o doruéeni spravy) s
popisom incidentu, resp. formularom suvisiacim s vykonavanymi ¢innostami,
existujucimi v ramci riadenia incidentov pouzivaného u Objednavatela.

Nahlasovacie kanaly pre poziadavky na rieSenie problémov
a.) Primarny nahlasovaci kanal:
o Elektronicky formular, ktory je zasielany/doru¢ovany beznou postou alebo emailom.
b.) Ostatné nahlasovanie kanaly:
e elektronickd posta - email (s nastavenim vyziadania potvrdenia o doru¢eni spravy) s
popisom problému, resp. formularom suvisiacim s vykonavanymi ¢innostami,
existujucimi v ramci riadenia problémov pouzivaného u Objednavatela

Nahlasovacie kanaly pre poziadavky stvisiace s Privolanim na sluzbu resp. pre vyziadanie
sluzby na podporu prevadzky systému a profylaktiky
a.) Primarny nahlasovaci kanal:
o Elektronicky formular, ktory je zasielany/doru¢ovany beznou postou alebo emailom.
b.) Ostatné nahlasovanie kanaly:

o telefonicky — pri vyzadovani privolania na sluzbu zo strany Objednavatela pri
privolaniach na sluzbu s kritickou — vysokou prioritou. Po telefonickom nahlaseni je
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potrebné vyuzit primarny nahlasovaci kanal najneskér do 1 hod po telefonickom
nahlaseni poziadavky

elektronicka posta - email (s nastavenim vyziadania potvrdenia o doruceni spravy) s
popisom pozadovanej sluzby, resp. formularom suvisiacim s vykonavanymi ¢innostami,
existujucimi v ramci riadenia privolani na sluzbu pouZivaného u Objednavatela,

1.1.4 Nahlasovacie kanaly pre poziadavky na zmenu alebo rozsirenie funkcionality IS,
a.) Primarny nahlasovaci kanal pre PZ mensieho rozsahu:

Elektronicky formular, ktory je zasielany/doru¢ovany beznou postou alebo emailom.

b.) Ostatné nahlasovanie kanaly pre PZ mensieho rozsahu:

Nie su definované

c.) Primarny nahlasovaci kanal pre PZ vac¢sieho rozsahu:

Elektronicky formular, ktory je zasielany/doru¢ovany beznou postou alebo emailom
(naskenovana verzia aj s podpismi zodpovednych oséb)

d.) Ostatné nahlasovanie kanaly pre PZ vacsieho rozsahu:

Nie su definované

Tabulka ¢.2 Dostupnost sluzby Kontaktné centrum a kontaktné tidaje Poskytovatela
Typ nahlasovania Dostupnost’ Kontaktné udaje
6:30 — 20:30 v pracovnych dnoch ) , N

Web 7:30 — 12:30 v sobotu Podfa Prilohy ¢. 3
. 6:30 — 20:30 v pracovnych drioch ' . .

Emailom 730 — 1230 v sobotu Podla Prilohy &. 3
) 6:30 — 20:30 v pracovnych dnoch , . .

Telefénom 730 — 1230 v sobotu Podla Prilohy &. 3

Kontaktné Udaje Objednavatela pre sluzbu Kontaktné centrum st uvedené a aktualizované
v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy (ktory tvori Prilohu €.3)
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2. SLUZBA RIESENIE INCIDENTU / PROBLEMU

Zoznam ¢innosti poskytnutych v ramci sluzby:

2.1. Prvotna analyza, kategorizacia incidentu, resp. preklasifikovanie sluzby v pripade
chyby pouzivatela

2.2. Hibkova analyza incidentu/problému,

2.3. Navrh nahradného riesenia, kvalifikovany odhad doby vyrieSenia incidentu,
analyza dopadov

2.4. Navrh ciefového riesenia,

2.5, Odstranenie moznej chyby v konfiguraciach a aplikacii

2.6. Oprava resp. zrobustnenie aplikacného kédu a konfiguracii
2.7. Oprava integrity dat v rozsahu sfunkénenia systému

2.8. Upgrade/ Update

Prostrednictvom sluzby RIESENIE INCIDENTU/PROBLEMU zabezpeduje Poskytovatel opravu a
odstranenie Objednavatelom zisteného a nahlaseného incidentu, alebo problému funkcionality
informaéného systému EKP v rozsahu opera¢ného systému (OS), databazového prostredia (DB)
a implementovaného aplikacného vybavenia EKP.

PozZiadavka na rieSenie incidentu, alebo problému je predkiadana Poskytovatelovi
prostrednictvom sluzby Kontaktné centrum prostrednictvom nahlasovacich kanalov uvedenych
v ¢lanku 1 SLUZBA KONTAKTNE CENTRUM, odstavci 1.1.1 tejto prilohy

V pripade poskytnutia tejto sluzby déjde po uskutoéneni analyzy incidentu/problému
prostrednictvom sluZzby Kontaktného centra k informovaniu kontaktnej osoby Objednavatela, ktora
incident/problém nahlasila, o predpokladanom termine vyrie$enia incidentu/problému, spésobe
vykonania opravy chyb (upgrade/update, zasah Objednavatela a alebo Poskytovatela do
systému), rozsahu pozadovanej st¢innosti Objednavatela, ale aj inych skutoénostiach majlcich
vplyv na vyrieSenie incidentu/problému a to maximalne do ¢asu dohodnutého pre prvotni odozvu.

Tabulka €.3 Dostupnost’ sluzby Riesenie Incidentu/problému a kontaktné udaje
Poskytovatela

Typ nahlasovania Dostupnost’ Kontaktné udaje

Dohodnuty informaény 6:30 — 20:30 v pracovnych dioch
systém (napr..Web) 7:30 - 12:30 v sobotu

6:30 — 20:30 v pracovnych dnoch

Podla Prilohy €. 3

Emailom Podfa Prilohy €. 3
7:30 - 12:30 v sobotu y
6:30 — 20:30 v pracovnych dnoch
Telefénom Podla Prilohy €. 3
7:30 = 12:30 v sobotu y
Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisne] sluzby pre uiT
! Elektronicky komunikacny portal na zaklade dohodnutej
//;// sluzby — Service Level Agreement /SLA/ Ev Gisio:
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Tabulka €.4 Dohodnuté casy pre rieSenie Incidentov z produkénej prevadzky
S| o
Dohodnuty c;;;’ového tas zabezpecenie Konecény €as Koneény ¢as
Priorita Cas prvotnej 2 spésobu u nahradného vyrieSenia vyrieSenia
odozvy posob rieSenia pri incidentu problému
vyriesenia incidente
incidentu
Kriticka - vysoka 15 min 2 hod 4 hod 28 hod 3 dni
Stredna 15 min 5 hod 1den 48 hod 5 dni
Nasadena v ramci planovanych mesacnych
Nizka 15 min 5 dni Releasov, v suvislosti s rie§enim
poziadaviek na zmenu
Tabulka €.5 Dohodnuté €innosti pre rieSenie Incidentov z produkénej prevadzky
Dohodnuty ¢as
Priorita oznamenia ciefového | Cas na zabezpeéenie nahradného riesenia pri | Koneény &as vyriesenia
€asu a spésobu incidente incidentu/problému
vyrieSenia incidentu
Hibkova analyza problému
Pridelenie Snaha o reprodukciu incidentu
incidentu na Navrh na vyrie$enie, resp. nahradné
rieSenie rieSenie
Prvotna analyza Analyza dopadov
Kriticka - logov z Odsuhlasenie s IT SP, as. Qe
; o . ’ \ av likaéného
VYSOKA aplika¢nych Regresny test u Poskytovatela Sépéu :Ifo%ﬁ aura’i?i
a databazovych v pripade Hotfixu 9
serverov Nasadenie Hotfixu
Nahlad na Oprava integrity dat v rozsahu
databazu pomocou | sfunk¢nenia systému
Oracle nastrojov
Navrh rieSeni Rovnaké ¢innosti ako pri Kritickej o
Stredna Kvalifikovany priorite. Dokladné otestovanie Fixu koérgi\;akir::'fli(a:rgeczo
odhad doby a jeho nasadenia v dohodnutom Case g
vyriesenia (ZniZenie rizika opakovania incidentu)
incidentu Rovnaké ¢&innosti ako pri Strednej priorite s moznostou
Nizka funkéného a generaineho testu u Objednavatefa.

MozZnost kumulacie viacerych oprav tejto kategérie a.

Poziadaviek na zmenu v jednom Release.

Ak sa zmluvné strany prostrednictvom kontaktnych oséb uvedenych v tabulke 1 a tabulke 1.1
uvedenej v prilohe €. 3 nedohodnu na rovnakej kategorizacii priority poziadavky, eskaluju
poZiadavku na Prevadzkovych garantov servisnej zmluvy, ktori si povinni riesit’ eskalaciu v ramci
svojich kompetencii dohodnutych na zaklade prislusnych ustanoveni tejto zmluvy. Ak k dohode
neddjde, Prevadzkovy Garant servisnej zmluvy, ktory nesthlasi s navrhovanou kategériou

Parafy:

&

Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre
Elektronicky komunikaény portal na zaklade dohodnutej
sluzby — Service Level Agreement /SLA/

Garant:
uIT

|

Ev. &islo:
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poziadavky eskaluje poziadavku na Garanta servisnej zmluvy (Objednavatela/ Poskytovatela),
ktori riesia eskalaciu dohodou na svojej urovni. Rozhodnutie / dohoda Garantov servisnej zmluvy
ma konecnu platnost.

V pripade, Ze zaslany problém ma za nasledok znemozZnenie pouzivania IS (priorita KRITICKA,
a STREDNA), je Poskytovatel povinny po vzajomnej dohode s kontaktnymi osobami
Objednavatela, subezne s opravou chyby, navrhnat' nahradné riesenie formou organizaného
opatrenia tak, aby neboli narusené podnikatelské a obchodné ¢innosti Objednavatela.

V pripade poruchy technickej a systémovej infrastruktary, resp. neposkytnutim inej stcinnosti na
strane Objednavatela sa ¢as SLA pozastavuje az do doby odstranenia poruchy tejto infrastruktury,
resp. poskytnutia sucinnosti, pricom Poskytovatel nie je v omeskani. Tento stav sa ukoncuje
odstranenim poruchy, resp. poskytnutim sutg¢innosti na strane Objednavatefa a naslednym
informovanim Poskytovatela o tejto skutoénosti.

V pripade, Ze problém je mozné odstranit len Upgradom/ Updatom, a chyba nie je na strane
Poskytovatela, Poskytovatel to vyznaci v dohodnutom informatnom systéme pre nahlasovanie
incidentov/ problémov (napr. web), v pripade vypadku tohto IS prostrednictvom emailu (s
nastavenim vyziadania potvrdenia o doruéeni spravy) a vyuzitim formulara s nazvom “Hlasenie
incidentu/ problému® uvedeného v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy (ktory tvori Prilohu
¢.3) resp. formuldra suvisiaceho s vykonavanymi ¢innostami, existujicimi v ramci riadenia
incidentov  pouzivaného u Objednavatela. Dalsi postup je totozny s postupom pri rieseni
poziadaviek na zmenu, t.j. hlasenie problému je tymto preklasifikované na hlasenie poziadavky
na zmenu.

V ramci rieSenia Incidentu/Problému vyvinie Poskytovatel maximalne Gsilie tak, aby nedoslo ku
strate a nekonzistencii dat.

V pripade, Ze pri kontrole spravnosti rieSenia incidentu/problému dodaného Poskytovatefom doéjde
k zisteniu nedostatkov alebo chyb, budu tieto oznamené Poskytovatelovi a poziadavka na
odstranenie incidentu/problému zo strany Objednavatela bude klasifikovana ako nevyrie$ena.
Zaznamy o vykonanych ¢&innostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi
prostrednictvom nastrojov pouzZivanych u Poskytovatela v ramci systému podpory projektov a
zakaznikov. Na ¢as od poskytnutia rieSenia incidentu/problému Poskytovatelom do nahlasenia
nedostatkov alebo chyb Objednavatelom sa ¢as SLA pozastavuje.

Kontaktné tdaje Objednavatela pre sluzbu Rie$enie incidentu/ Problému, sU uvedené a pocas
platnosti Zmluvy priebezne aktualizované v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmiuvy (ktory
tvori Prilohu ¢€.3)

Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre uiT
) Elektronicky komunikaény portal na zaklade dohodnutej
e sluzby — Service Level Agreement /SLA/ i
e f Ev. éislo:
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3.

SLUZBA RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU

Zoznam ¢innosti poskytnutych v ramci sluzby:

3.1.

3.2,

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

Specifikacia Poziadavky na zmenu (PZ) (Zodp. Objednavatel)

Vypracovanie Studie realizovatelnosti s hrubou analyzou dopadov (pre PZ
vécsieho rozsahu) a vypracovanie indikativneho odhadu pracnosti (Zodp.
Poskytovater)

Posudenie Studie realizovatefnosti, hrubej analyzy dopadov, a indikativheho
odhadu pracnosti (Zodp. Objednavatel)

Vypracovanie funkénej Specifikacie / detailnej analyzy dopadov a finaineho
odhadu pracnosti/ zavaznej cenovej ponuky v pripade akceptacie bodu 3.3 (Zodp.
Poskytovater)

Vyvoj PZ
3.5.1. Projektovy manazment
3.5.2. Detailné implementaéné Specifikacie
3.5.3. Navrh zapracovania zmeny do architektury rieSenia
3.5.4. Implementacia (kddovanie)
3.5.5. Revizia kédu
3.56.6. Priprava testovacich scenarov
3.5.7. Modulové testy
3.5.8. Interné funkéné testy
3.5.9. Konfiguraény manazment

3.5.10. Manazment kvality

Upgrade/ Update

Zoznam ¢innosti poskytnutych v ramci sluzby:

3.6.1. Spajanie (merge) vyvojovych vetiev, konfiguratny manazment

3.6.2. Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie instancie v prostredi
Poskytovatela

3.6.3. Priprava migraénych skriptov ak su potrebné
3.6.4. Vykon kontinualnej integracie

3.6.5. Vykon internych funk&nych / integrac¢nych testov

Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre uIiT
; Elektronicky komunikaény portal na zéklade dohodnutej
ey sluzby — Service Level Agreement /SLA/ e
PR Ev. ¢islo:
TNz
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3.6.6. Vykon interného generaineho regresného testu

3.6.7.  Zdokumentovanie zmien, aktualizacia pouZivatelskych a prevadzkovo-technickych
priruciek,

3.6.8.  Vykon zatazovych poloautomatizovanych testov (podia potreby)

3.6.9. Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie instancie v prostredi
Objednavatela

3.6.10. Podpora pri vykone funkéného a Generalneho testu Objednavatela (akceptatny test)
3.6.11. Vyskolenie zamestnancov Objednavatela (podia potreby)

3.6.12. Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre produkéné prostredie v prostredi
Objednavatela podla dohodnutych pravidiel

3.6.13. Notifikécia o nasadeni zmien v uvolnenej verzii (Release Notes)

3.6.14. Vykon déatovej migracie (podia potreby)

3.7. Sluzba priebezna stabilizacia a optimalizacia
Zoznam Cinnosti poskytnutych v ramci sluzby:

3.7.1.  Zrychlenie odozvy aplikacie — serverovska strana
3.7.2.  Zrychlenie odozvy aplikacie — klientska strana

3.7.3. Interna zmena aplikacie zo strany Poskytovatela bez zmeny funkcionality vyvolana
poziadavkami na konsolidaciu aplikaéného programového vybavenia v désledku
nepretrzitych poziadaviek na zmenu funkcionality (Refaktoring)

Tabulka ¢€.6  Dostupnost sluzby RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU

Pondelok az piatok (len v pracovné dni)

L&OO -17:00

Tabulka €.7 Dohodnuté ¢asy

Priorita Prvotna odozva
Kriticka - Vysoka (urgentna zmena) NPD
Stredna (Zmena) 5PD

NPD - nasledujuci pracovny de
PD — pracovny den

Sluzbu su opravnené vyziadat uréené kontaktné osoby Objednavatela uvedené v Prevadzkovom
dokumente Servisnej zmluvy (podla Prilohy &.3), ktory bude priebezne udrZiavany a vzajomne
odsuhlasovany pocas platnosti tejto Servisnej zmluvy a jeho aktualizacia nebude vyZzadovat zmenu
tejto Zmiuvy formou dodatku.

Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre uiT
; Elektronicky komunikagny portal na zaklade dohodnutej
& ; sluzby — Service Level Agreement /SLA/ Ev. &islo:
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Uréené kontaktné osoby objednavatela vyzaduji sluzbu na zaklade sposobov uvedenych v &l. 1,
ods. 1.1.4 tejto Prilohy.

Kjednotiivym poZiadavkam na realizaciu sluzby Objednavatela vyjadruje Poskytovatel svoje
predbezné stanovisko vo forme spracovania zaslanych podkladov.

K zacatiu realizacie poziadavky sluzby RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU - zo strany
Poskytovatela dojde az pisomnom potvrdeni zaslaného formulara "Poziadavka na zmenu" podla
Prevadzkového dokumentu Servisnej zmiuvy (ktory tvori Prilohy &.3).

V pripade, Ze navrhované riesenie poZiadavky na realizaciu sluzby RIESENIE POZIADAVIEK NA
ZMENU predpoklada finanénu thradu (odmenu za realizaciu predmetného rieSenia) k zacatiu
realizacie riesenia Poskytovatelom dojde aZ po prijati objednavky od Objednavatela.

Ak si to zmeny v systéme vyzaduju, Poskytovatel spolu s dodanim novych modulov je povinny
zabezpecit pri odovzdavani rieSenia aj dodanie zmenovych prirugiek.

V pripade rozsiahlejich zmien v IS av pripade, ?e oto Objednavatel poZiada, Poskytovatel
zabezpeci pozadované skolenia pre Objednavatela. Poskytovatel je povinny uviest poziadavku na
Skolenia v popise poZiadavky na zmenu tak, aby tieto $kolenia mohli byt kalkulované do ceny za
plnenie poziadavky na zmenu.

V pripade ak Objednavatel zrusi realizaciu zmeny zavazuje sa uhradit Poskytovatelovi cenu
umernu do vtedy vynaloZenej pracnosti a rozsahu pineni, ako aj nahradit naklady, ktoré musel
Poskytovatel vynalozit v désledku zrusenia zmenového konania Objednavatefom.

Vramci poskytovania tejto sluzby Poskytovatel poskytne Objednavatelovi Predplateny objem
vykonov na zaklade poziadavky Objednavatela v maximalnom rozsahu 5 &lovekodni na jeden (1)
mesiac, s vynimkou pripadu prenosu nevyc&erpanych &lovekodni podra tejto zmluvy. Objednavatel
moéze objem 5 Clovekodni Cerpat v priebehu daného mesiaca na vykonanie sluzieb v sutlade
s podmienkami tejto zmluvy. Do nasledovného mesiaca sa mozu preniest vSetky nevycerpané
Clovekodni z predchadzajucich mesiacov v ramci jedného roka, pricom vsak zaroven plati, ze
vsetky nevycerpane ¢lovekodni musi Objednavatel vy&erpat v ramci predmetného kalendarneho
roka, inak nevy&erpané ¢lovekodni prepadnu.

ZavereCné akceptovanie zapracovania poZiadavky na zmenu bude realizované procesom
Akceptacia Release, vysledkom ktorého bude formainy dokument "Akceptacény protokol k Release"
podla Prevadzkového dokumentu Servisnej zmluvy (ktory tvori Prilohy &.3).

Kontaktné tdaje Objednavatela pre sluzbu Riesenie poziadaviek na zmenu st uvedené a
aktualizované v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy (ktory tvori Prilohu €.3)

Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre UIT
é/ . Elektronicky komunikaény portal na zéklade dohodnutej
g //’ ; sluzby — Service Level Agreement /SLA/ Ev. &slo:
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4. SLUZBA PODPORA PREVADZKY SYSTEMU A PROFYLAKTIKA

Prostrednictvom sluzby PODPORA PREVADZKY SYSTEMU a PROFYLAKTIKA zabezpeéuje
poskytovatel podporu spravy infrastruktury informaéného systému EKP na Urovni operaéného
systému (OS), databazového prostredia (DB) a implementovaného aplikaéného vybavenia EKP v
produkénom a testovacom prevadzkovom prostredi, konkrétne tieto ¢innosti:

1. Profylaktika operacného systému (Windows
Server) — minimalne raz tyzdenne v dohodnutom termine
. analyza zakladnych vykonovych parametrov a
odporuéania pre ich vyladenie s cielom zvy$enia efektivnosti aplikacie,
. sledovanie dostupnosti patchov a posudzovanie

potreby resp. moznosti ich nasadenia s ohladom na funk&nost aplikacie,

2. Profylaktika databazového systému MS SQL
Server— minimalne raz tyZdenne v dohodnutom termine
J analyza zakladnych vykonovych parametrov a
odporucania pre ich vyladenie s ciefom zvysenia efektivnosti aplikacie,
. osledovanie dostupnosti patchov a posudzovanie potreby resp

3. Profylaktika aplikaéného vybavenia EKP —
minimaline raz tyZzdenne v dohodnutom termine
. analyza prevadzkovych aplikaénych logov za
uplynulé prevadzkove obdobie, ich vyhodnotenie a definovanie odporu€ani pre zvysenie
efektivnosti aplikacie.

4, Podpora pri planovanych odstavkach
informaéného systemu,

5. Zaznamenavanie konfiguraénych zmien na
systéeme (OS, DB, aplikacia) v ,Instalacnom a konfigura¢nom protokole".

6. Priebezna aktualizacia systémovej prevadzkovej
dokumentacie

7. Realizacia prevadzkovych zasahov (sprava
systému) minimalne raz mesacne, ktorymi su:
. podpora, resp. aktualizacia konfiguracie systému
) inStalacie aktualizacii a patchov $tandardného

systémového software (Objednavatel garantuje vlastnictvo prislusnych licencii)

o inStalacie aktualizacii a patchov aplikacného

programového vybavenia (bez rozsirenia funkcionality systémuy)
Dostupnost’ sluzby - PODPORA PREVADZKY SYSTEMU A PROFILAKTIKA.

V pripade planovanej technologickej odstavky bude profylaktika vykonana v dohodnutom rozsahu
vyziadanom Objednavatelom. Technologické odstavky budu planované podla dohody

Tabulka ¢.8 Zoznam cinnosti pre zabezpecenie dostupnosti aplikacie

. Realizator
Kod . 5 Periodicita <
sluzby Nazov sluzby realizacie _slrl.:’zI:y

ZABEZPECENIE DOSTUPNOST! APLIKACIE

Tabulka ¢.9 Dostupnost sluzby PODPORA PREVADZKY SYSTEMU A PROFILAKTIKA

Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre uiT
. Elektronicky komunikacny portal na zaklade dohodnutej
‘,—L/, sluzby — Service Level Agreement /SLA/ Ev. Gisio:
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Pondelok az piatok Sobota Nederla

8:00-17:00 — -

Kontaktné Gidaje Objednavatela pre sluzbu Podpora prevadzky systému a profylaktika st uvedené a
aktualizované v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmiuvy (ktory tvori Prilohu ¢€.3)

Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre UIT
Elektronicky komunikaény portal na zéklade dohodnutej
oy sluzby ~ Service Level Agreement /SLA/ Ev Eisio:
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5. PRIVOLANIE NA SLUZBU

Prostrednictvom sluzby PRIVOLANIE NA SLUZBU zabezpeduje poskytovatel na zaklade
samostatnych objednavok podporu poziadaviek objednavatefa ktoré nie su klasifikované ako incident,
problém alebo poZiadavka na zmenu. lde spravidla o niz$ie uvedené Cinnosti:

5.1. Poziadavky na opravu incidentov spdsobenych pracovnikmi Objednavatela
5.2. Poziadavky na zabezpecenie pouzivatelsky nedostupnych funkcionalit
a ostatnych pozZiadaviek
Dostupnost’ sluzby PRIVOLANIE NA SLUZBU

Ako pri sluzbe Poziadavka na zmenu

Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre uir
Elektronicky komunikaény portal na zéklade dohodnutej
,/, siuzby — Service Level Agreement /SLA/ Ev. Gislo:
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6.

SLUZBA REPORTING

Zoznam ¢innosti poskytnutych v ramci slu2by:

6.1. Tvorba a naplnenie dat reportu
6.2. Odsuhlasenie reportovanych udajov so zodpovednymi pracovnikmi Objednavatela

Prostrednictvom sluzby REPORTING zabezpetuje Poskytovatel dodavanie Statistickych a
hodnotiacich hlaseni Objednavatelovi o nim vykonanych pracach v ramci sluzieb 1 az 7 ,vzdy k 10.
diu v mesiaci v rozsahu dohodnutom podla prilohy ¢, 4 a formatu reportu podla priloZzeného xlIs
suboru viozeného v ¢l. 4, Prilohy €.3.

Hlasenia budu dodavané v elektronickej tabulkovej forme — podla $pecifikacie popisanej vyssie.
Reporty budl principidlne obsahovat vSetky nalezZitosti a Cinnosti, ktoré boli zo strany
Poskytovatela vykonané v danom obdobi na IS EKP. Hlasenie musi obsahovat vSetky Udaje
uvedené v xls sUbore $pecifikovanom v tomto ¢lanku

Zoznam zastupcov zmluvnych stran opravnenych vykonavat hodnotenia Urovne sluzieb je uvedeny
v prilohe €.3

Kontaktné Udaje Objednévatela pre sluzbu - Reporting su uvedené a aktualizované
v Prevadzkovom dokumente Servisnej zmluvy (ktory tvori Prilohu ¢.3)

WA 1377/2011

Parafy: Garant:
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