Priloha ¢. 1

Priloha €. 1 je samostatna priloha Zmluvy o poskytovani podpornych sluzieb (UC) pre zabezpecenie
prevadzky Informacného systému Sprava dlhodobého majetku (dalej len ,I1S“) na zaklade
dohodnutych cielovych Urovni podpornych sluzieb /SLT/, obsahujica zoznam v ¢ase sa meniacich
parametrov Zmluvy, napr. persondlne zmeny v obsadeni dohodnutych rol a kontaktnych miest, zmeny
dohodnutych drovni, metrik, KPI sluzieb, zmeny cenovych podmienok (penale, bonusy), pouzivanych
formularov, reportov dohodnutych na zaklade tejto Zmluvy.

Zmenit akykolvek parameter v tejto prilohe je mozné iba na zaklade obojstranného suhlasu Garantov
Zmluvy na strane Poskytovatela a Objedndvatela. Obojstranny suhlas nie je vyZadovany v pripade
personalnych zmien opravnenych zamestnancov na strane Objednavatela a opravnenych os6b na
strane Poskytovatela. V tomto pripade plati vzajomna nahlasovacia povinnost zabezpelovana
prostrednictvom Prevadzkovych Garantov Zmluvy.
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1. DEFINICIA ZAKLADNYCH POJMOV

Clovekohodina (Chod) je zakladnd ¢asova jednotka pre vykazovanie pracnosti vykonanej pri

poskytnutej podpornej sluzbe, vyjadruje pracnost realizovani jednym c¢lovekom v rozsahu jednej
hodiny.

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

Doba konecného vyrieSenia znamena najneskorsi ¢as (hrani¢ny termin), dokedy Poskytovatel musi

vyriesit Incident, t. j. ¢as, kedy bolo uplatnené koneéné riesenie. Cas je pocitany v rdmci dohodnute;j
urovne sluzby od casu nahlasenia Incidentu kontaktnou osobou zo strany Objedndvatela
(prostrednictvom dohodnutych komunikacnych kanalov, nie vsak telefonického) do casu, kedy
Poskytovatel poskytne konecné riesenie Incidentu a informaciu o jeho vyrieseni.

odborny garant: , i .. parafy:
O Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS

Sprava dlhodobého majetku

¢islo v CEEZ: 858/2022
klasifikacia informdcii: *V*

Strana 1/21




Priloha ¢. 1

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

Dostupnost (D) je schopnost IS vykondvat dohodnutu funkénost ked je to poZzadované. Je uréena
spolahlivostou, udrzovatelnostou, vykonnostou, kvalitou, bezpec¢nostou prevadzky a schopnostou
sluzby. Dostupnost sa pocita percentualne. Vypocet je zavisly od dohodnutého prevadzkového casu
sluzby a od ¢asu vypadkov — nedostupnosti IS.

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

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

Garant Zmluvy Objedndvatela je rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych

povinnosti a zabezpecovat riadenie eskalacii (Uroveri 2) na strane Objednavatela. V pripade
dohodnutych a akceptovanych zmien v Prilohe €. 1. ju za Objednavatela schvaluje svojim podpisom.
Garant_Zmluvy Poskytovatela je rola opravnend dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych

povinnosti a zabezpecdovat riadenie eskalacii (Uroven 2) na strane Poskytovatela. V pripade
dohodnutych a akceptovanych zmien v Prilohe €. 1. ju za Poskytovatela schvaluje svojim podpisom.
HotFix je urychlene nasadena oprava Incidentu prostrednictvom sluzby Upgrade/ Update.

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

Informaény 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 znamena dosiahnutie Uplnej funkénosti IS ako pred vypadkom (prevadzka IS bola

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

vyrieSenie nedostupné. Znamena dosiahnutie doasného rezimu funkcnosti 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.

Poziadavka na zmenu (PZ) je Ziadost Objednavatela o zmenu existujucich alebo doplnenie novych

funkcionalit IS podporujuicich poskytovanie produktov, sluZieb alebo pracovnych postupov, pricom
zakladom pre realizdciu zmeny je pévodny zdrojovy kdd, datovy model alebo analytické dokumenty
dodané na zaklade predchadzajicich zmldv. Realizaciou PZ nevznikne samostatné dielo.

Prevadzkovy Cas sluzby je dohodnutd doba, kedy je dostupnd Specifickd podporna sluzba (podpora
poskytovana Poskytovatelom) Objednavatelovi. VSetky dohodnuté casové terminy plynu iba pocas
tejto doby.

Prevadzkova dokumentacia — sibor dokumentov popisujucich pouzivanie vsetkych funkcionalit IS.

Prevadzkovy garant Zmluvy Objednavatela je rola opravnena navrhovat zmeny v Prilohe ¢. 1., €. 3.,¢.

4, ¢. 5 ac. 6. na strane Objednavatela, na zaklade poZiadaviek vyvolanych aktualnymi prevadzkovymi
poziadavkami, resp. na zdklade priebezného vyhodnocovania kvality poskytovanych sluzieb a
zodpovedna za nahlasovanie zmien a priebeznu aktualizdciu Udajov v tejto prilohe za stranu
Objednavatela. Zabezpecuje riadenie eskalacii (Uroven 1).
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Prevadzkovy garant Zmluvy Poskytovatela je rola opravnend navrhovat zmeny v Prilohe €. 1., ¢. 3. a ¢.

4, ¢. 6 ac. 7 na strane Poskytovatela, na zdklade poZiadaviek vyvolanych aktudlnymi prevadzkovymi
poziadavkami, resp. na zaklade priebezného vyhodnocovania kvality poskytovanych podpornych
sluzieb a zodpovednd za nahlasovanie zmien a priebeZnu aktualizaciu Udajov tejto prilohe za stranu
Poskytovatela. Zabezpecuje riadenie eskalacii (Uroven 1).

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

Priorita ,NiZKA“ znamen4, 7e funkénost IS je degradovana. Dostupnost IS je obmedzend, alebo menej

spolahliva bez predpokladanych dopadov na podnikatelskd alebo obchodni ¢innost Objednavatelsa,
zistena 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 zabezpedit ndhradnym sp6sobom.

Priorita ,STREDNA” znamena 7e udalost spésobuje nedostupnost alebo chybni funkénost IS popisant

v dodanej prevadzkovej dokumentdcii, pricom funkcionalita IS je pouzitelnad 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 Objedndavatela, ale udalost
nebrani vykonu podnikatelskej alebo obchodnej ¢innosti Objednéavatela. Pri testovani udalost s touto
prioritou zastavuje postup testov v chybnom module.

Priorita ,,Urgentna” znamena Ze udalost spdsobuje nedostupnost alebo chybni funkénost kritickych

funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouzivanie dohodnutym sp&sobom popisanym v dodanej
prevadzkovej dokumentacii, pricom chybna alebo nedostupna funkcionalita ma negativne dopady na
biznis Objednavatela alebo ¢innost Objednavatela (vyplyvajicu zo zdkona) s majoritnym dopadom na
uzivatelov Objednavatela. Funkénost IS Objednavatel nie je schopny sam zabezpecit nahradnym
spbsobom, predovsetkym v procese obsluhy klientov a zabezpecenia ucelenej sluzby/produktu.
Problém je pri¢ina jedného alebo viacerych Incidentov. Pri¢ina zvyc€ajne nie je znama v tom cCase, 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 Objednavatel testuje funkcionality realizovanej zmeny

Poskytovatelom v IS (APV). Vysledkom AT je akceptacia / odmietnutie verzie, ktora vznikla realizaciou
sluZieb PoZiadavka na zmenu / Upgrade/ Update.
Funkény test (FT) je regresny test pdvodnych kritickych funkcionalit a test novej alebo zmenenej

funkcionality, ktory Objednavatel realizuje podla vopred vzajomne odsuhlasenych testovacich
scendrov a testovacich pripadov dodanych Poskytovatefom.
Generalny test (GT) je regresny test Objedndvatela 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 rozne varianty vstupov.
Zatazovy test (ZT) je test zamerany na zataZ centrdlnej 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
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2. GARANTI ZMLUVY
Garant Zmluvy Objednavatela Tabulka 1
Meno a Priezvisko Zaradenie
Ivan Loucka povereny vykonom riaditel informacnych technoldgii
Garant Zmluvy Poskytovatela Tabulka 2
Meno a Priezvisko Zaradenie
Miroslav Strecansky podpredseda predstavenstva
Prevadzkovy garant Zmluvy Objednavatela Tabulka 3
Meno a Priezvisko Zaradenie Teleféon E-mailova adresa
. veduci odboru sluzieb
Ivan Loucka
IT
Prevadzkovy garant Zmluvy Poskytovatela Tabulka 4
Meno a Priezvisko Zaradenie Telefon E-mailova adresa
Maridn Krémar projektové riadenia
Maridn Szusztor obchod

3. POPIS ARCHITEKTURY, KONFIGURACIE A KLUCOVYCH PARAMETROV
INFORMACNYCH A KOMUNIKACNYCH TECHNOLOGII (IKT) PRE PREVADZKU IS

Popis architektury , konfigurdcie a kldcovych parametrov infrastruktiry IKT pre zabezpecenie
prevadzky IS je definovany v Prevadzkovo technickej dokumentacii kIS, ktord sa nachadza
u Objednavatela aje v pripade potreby dostupna aj Poskytovatelovi. Dokumentacia musi byt
v pripade vykonanych, zrealizovanych prevadzkovych zmien aktualizovand, ako zo strany
Objedndvatela tak aj zo strany Poskytovatela.
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4. SLUZBY PODPORNEHO KONTRAKTU — KLASIFIKACIA

Klasifikacia SluZieb Tabulka 5
P.cC. Nazov podpornej sluzby Forma odmeny
1 Servisnd podpora — v rdmci Mesacnej pausalnej odmen
' Sprava Incidentov/Problémov 1P ) y
Prevadzkova podpora — Konzultacia, Konzultacia, Administracia v ramci Mesaclnej pausalnej
2. o odmeny
Administracia
a) v ramci Mesacnej pausalnej odmeny v rozsahu
dohodnutych Chod
Zmenova podpora — Sprdva zmien, b) nad ramec dohodnutych Chod mimo Mesacnej
3 Upgrade/Update pausalnej odmeny podla sadzieb uvedenych v
' Prilohe €. 2 Tabulka €. 2
Upgrade/Update vyplyvajuci L L vl
2 podpornych sluzieb & 1, & 4 v ramci Mesacnej pausalnej odmeny
4. Prevadzkova podpora - Profylaktika v rdmci Mesacnej pausalnej odmeny
5. Reporting /Hodnotenie v ramci Mesacénej pausalnej odmeny

V rdmci poskytovania sluzby €. 3. Poskytovatel poskytne Objedndavatelovi na zaklade jeho poZiadavky
v rdmci Mesacnej pausalnej odmeny prace v rozsahu 4 Chod na jeden (1) mesiac.
Nevycerpané Chod sa prenasaji do nasledovného mesiaca. Do nasledovného mesiaca sa mozu
preniest vietky nevyéerpané Chod z predchéddzajucich dvandstich (12) mesiacov.

5. KONTAKTNE CENTRUM POSKYTOVATELA, SPOSOB REALIZACIE VYKONU
PLNENIA PODPORNYCH SLUZIEB POSKYTOVATELOM A MIESTA PLNENIA
U OBJEDNAVATELA

5.1 Kontaktné centrum Poskytovatela

Poskytovatel - Kontaktné udaje Kontaktného centra Tabulka 6
Nahlasovaci kanal Kontaktné udaje
e-mail posta-podpora@jump-soft.com
Telefén +421 917 613 843

Riadenie komunikacie a koordinacie sucinnosti a dalSie ¢innosti vyplyvajlce zo zabezpecenia riadenia
a rieSenia predmetnej poziadavky na podpornu sluzbu prebiehaju prostrednictvom tychto
nahlasovacich kandlov a kontaktnych Gdajov.
5.2 Sposob realizacie vykonu plnenia podpornych sluzieb Poskytovatelom
5.2.1 Vzdialenym pristupom na miesto plnenia, pricom tdto formu poskytnutia podpornych
sluzieb je Objednavatel povinny Poskytovatelovi umoznit vidy ako preferovand. Vzdialeny
pristup do IS Objednavatela bude Poskytovatelovi umoZneny v sulade s platnymi
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internymi predpismi Objednavatela a za predpokladu, Ze vzdialeny pristup nenarusi
prevadzku ostatnych IS Objedndvatela. Vzdialeny pristup bude riadeny zo strany
Objednavatela, éasovo obmedzeny a vykonavané aktivity budd logované pre ucely auditu.

5.2.2 V pripade, ak nemdze byt sluzba realizovand vzdialenym pristupom, bude poskytnutd
na pracovisku Objedndvatela uvedenom v Tabulke 7. Cas ktory Poskytovatel redlne
spotreboval na cestu na pracovisko Objednavatela sa do plynutia dohodnutych ¢asovych
leho6t podpornych sluZieb nezapocditava, t. j. tieto su o tento Cas predlzené.

5.2.3 Na pracovisku Poskytovatela.

5.2.4 V pripade, Ze pri rieSeni nahlasenej poziadavky na podpornu sluzbu je potrebné, aby
Objedndvatel’ poskytol Poskytovatelovi doplfiujuce informdcie prip. potvrdenie
nevyhnutné pre dalSie rieSenie udalosti, je prerusené pocitanie ¢asu dohodnutych
ciefovych drovni podpornych sluZieb aZz do okamihu poskytnutia poZzadovanych informacii
prip. potvrdenia Objednavatelom Poskytovatelovi.

5.3 Miesta plnenie vykonu Podpornych sluZieb u Objednavatela

Objednavatel - Miesta plnenia vykonu podpornych sluzieb Tabulka 7

Miesto

Primarna lokalita centralnych serverov IS Adresa:

(PDC) 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
podporndu sluzbu

6. SLUZBY PODPORNEHO KONTRAKTU — DEFINICIA

6.1 SLUZBA SERVISNA PODPORA - SPRAVA INCIDENTOV/PROBLEMOV

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

Sposob nahlasovania:

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

- Telefonicky - nahldsenie Incidentu s prioritou , Urgentnad“ moze byt Objednédvatelom prednostne
realizované aj vyuzitim telefonického kontaktu s naslednym nahlasenim Elektronickou postou. Cas
trvania Incidentu sa pocita od telefonického nahldsenia, pri¢om aj Objedndvatel, aj Poskytovatel
akceptuju tento ¢as nahlasenia v dodatocne vyhotovenom formulari ,Hlasenie Incidentu®.

Zakladné Cinnosti poskytované v ramci sluzby:

6.1.1 Klasifikacia — vystupom je:

o odsuhlasenie klasifikacie podpornej sluzby, resp. ndvrh na preklasifikovanie podporne;j sluzby,
. odsuhlasenie priority Incidentu, resp. navrh na preklasifikovanie priority Incidentu.
6.1.2 Analyza - preskiimanie a diagnostika —vystupom je:
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. navrh ndhradného riesenia s analyzou dopadov

. kvalifikovany odhad terminu jeho nasadenia, alebo navrh konecného riesenia (kvalifikovany
odhad terminu konec¢ného vyriesenia),

. potreba zasahu - pristupu Poskytovatela do IS,

. rozsah pozadovanej suc¢innosti Objednavatela.

Cinnosti 6.1.1 a 6.1.2 Poskytovatel prostrednictvom svojho Kontaktného centra (1.Groveri podpory),
resp. Specialistu (2.0roveri podpory — Tabulka 8, 10) musi vykonat a vystupy poskytnut
Objedndvatelovi prostrednictvom jeho Kontaktného centra (1.droven podpory), resp. Specialistu
(2.uroven podpory — Tabulka 9, 13), v dohodnutom ¢ase Doby odozvy (Tabulka 11, resp. Tabulka 12).
6.1.3 Vyriesenie Incidentu, resp. docasna obnova prevadzky IS — vystupom je

° vyrieSenie Incidentu, t. j. Uplna obnova prevadzky IS,

. docasna obnova prevadzky, t. j. ndhradné rieSenie, kym Incident nie je definitivne odstraneny
a prevadzka IS nie je Uplne obnoven3,

° Funkény test,

° Fix , HotFix.

Ak Poziadavka na podpornu 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, subezne s rieSenim Incidentu, zabezpecit ndhradné/ docasné riesenie tak, aby
neboli narusené podnikatelské a obchodné cinnosti Objednavatela.

6.1.4 Uzavretie — vystupom je:

. akceptacia Objedndvatela,

. zapis o ukonceni v IS KC Objednavatela,

V pripade, Ze pri vykonavani Funkéného testu — akceptacii konecného wvyrieSenia Incidentu
Objedndvatel zisti, Ze Incident stdle trva, tak tdto PoZiadavka na podpornu sluzbu zo strany
Objednavatela bude klasifikovana ako nevyrie$ena. Cas nahlasenia Poziadavky na podpornu sluzbu
ostava povodny a vsetky casové terminy dalej plynu a pocitaju sa od dorucéenia zaevidovania povodne;j
prvotnej poziadavky Objednavatela.

V pripade, Ze pri vykondvani Funkéného testu — akceptdcii kone¢ného vyrieSenia Incidentu dojde
Objedndvatelom k zisteniu novych Incidentov, ktoré maju dopad na Standardnu prevadzku IS , budu
tieto nové Incidenty ozndmené Poskytovatelovi. Priorita tychto novo vzniknutych Incidentov bude
klasifikovana podla Standardnych kritérii a lehoty na ich vyrieSenie sa vSak dalej riadia podla
klasifikacie priority tychto Incidentov.

6.1.5 Prevadzkova dokumentacia k IS

V pripade, Ze vyrieSenim Incidentu su aj nové funkcionality, procesné cinnosti pri prevadzkovani IS,
Poskytovatel je povinny dodat — upravit Dokumentaciu pre prevadzku, podporu a Gdribu IS
(Administratorskd dokumentacia pre systém, Administratorska dokumentdcia pre aplikaciu,
Programova dokumentdcia, pouZivatelskd dokumentacia) a zabezpecit vadekviatnom casovom
termine prezentdaciu rie$enia pre Objedndvatela. Uprava dokumentdcie a Prezentacia rie$enia nie su
pocitané do ¢asu konecného vyriesenia Incidentu.

V tomto pripade sa odmena za Dokumentaciu a Prezentaciu rieSenia neposkytuje.

6.1.6 Sucinnost Objednavatela

Objedndvatel poskytne Poskytovatelovi aj ind, na ucely plnenia tejto Zmluvy potrebnld a
Poskytovatelom primerane a Ucelne pozadovanu sucéinnost najma:

° backup (zéloha), restore & recovery (obnova) ¢asti alebo celej databazy,

. management datového UloZisko databazy (fyzickych a ASM diskov),
odborny garant: , i .. parafy:
O Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS

— Sprava dlhodobého majetku
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. rieSenie problémov spdsobenych komponentmi instalovanymi na Ziadost Objednavatela,
. pomoc pri rieSeni problémov s ClusterWare (Startovanie, konfiguracia a oprava servisov),
. RieSenie problémov infrastruktury IKT IS v priestoroch datovych centier Objednavatela

a zabezpecenie sucinnosti tretich stran.
6.1.7
Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej kategorizacii sluzby, resp. rovnakej klasifikacii priority,

Eskalacny proces

bude sa v pripade Urgentného incidentu postupovat v jeho rieSeni podla nahlasenej poziadavky na
tuto sluzbu, resp. vyssej priority a tato skutoénost bude eskalovana na vyssie rozhodovacie Urovne
zmluvnych strdn, ktoré na zaklade poskytnutych podkladov zabezpelia prijatie obojstranne
prijatelného rozhodnutia o kategorizacii sluzby, resp. klasifikacii priority.

Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej kategorizacii sluzby, resp. rovnakej klasifikacii priority,
v pripade Stredného a Nizkeho incidentu, poskytovanie sluzieb sa prerusi do doby dosiahnutia dohody
zmluvnych stran a pocas tejto doby lehoty podla tejto Zmluvy neplynu.

6.1.8 Opravnené osoby, Cielové turovne sluzby

Poskytovatel — Opravnené osoby pre Incidenty informacnej bezpecnosti Tabulka 8

Meno a priezvisko Telefon E-mailova adresa
Marian Krémar
Michal Jordan X X
Tomas Prochdazka X X

Objednavatel - Oprdvneni zamestnanci pre Incidenty informacnej bezpecnosti Tabulka 9

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

Drahoslav Ferko

Lubomir Kriz

Tabulka 10
E-mailova adresa

Poskytovatel — Opravnené osoby pre sluzbu Sprava Incidentov/Problémov
Telefon

Meno a Priezvisko

Marian Krémar

Michal Jordan X X

Tomas Prochazka X X

Poskytovatel - Prevadzkovy cas a Cielové urovne sluzby Sprava Incidentov Tabulka 11
Prevadzkovy cas sluzby
Pracovné dni
08:00 - 16:00
Cielové urovne sluzby
Doba ozndamenia Doba zabezpecenie Doba
.. Doba T R . . =2
Priorita odozv cielového casu a sp6sobu nahradného konecného
v vyrieSenia rieSenia vyrieSenia
Urgentna 30 min 4 hod 8 hod 16 hod
Stredna 1 hod 8 hod 16 hod 24 hod
odborny garant: parafy:

uIr
¢islo v CEEZ: 858/2022
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VyrieSeny a Nasadeny v ramci
planovanych stvrtro¢nych Releasov,

Nizka 8 hod 24 hod . AN . .
v suvislosti s rieSenim poZiadaviek na
zmenu
Pozadovana Dostupnost IS
Td t t — ZTnedostu nost’ 0
Dis = ostupnosi p «100 [/0] 95,00 %

Tdostupnost'

Casy su pocitané v rémci Prevddzkového casu sluzby okrem:

Dis je automatizované sledovand avyhodnocovand vIS HPSM Objednavatela, ako sucast
implementovanych procesov Incident manazmentu a Servis level manazmentu.
je prevadzkovy ¢as sluzby v danom mesiaci.

dostupnost
Thedostupnost  j€ V procese Incident manaZmentu Objednavatela reprezentovana odstavkou IS, ktoru
iniciuje opravneny zamestnanec Objedndvatela v IS HPSM v predmetnom evidovanom Incidente
zadanim priznaku, Ze konfiguracna polozka — IS je nedostupny a naslednym zadanim Datumu a ¢asu
Zaciatku odstavky (datum a cas nahlasenia Incidentu) a naslednym zadanim Datumu a ¢asu Konca
odstavky (datum a cas vyrieSenia Incidentu, resp. spustenia ndhradného riesenia).

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

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

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

Poskytovatel - Prevadzkovy Cas a Cielové urovne sluzby Sprava Problémov Tabulka 12

Prevadzkovy cas sluzby

Pracovné dni
08:00 - 16:00

Cielové urovne sluzby

Priorita Doba odozvy Doba konecného vyrieSenia
Urgentna 8 hod 24 hod
Stredna 16 hod 64 hod
Nizka 48 hod VyrieSeny a Nasadeny v ramci dohodnutych Releasov

Casy sti pocitané v ramci Prevddzkového casu sluzby

odborny garant: , i .. parafy:
O Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS

— Sprava dlhodobého majetku
¢islo v CEEZ: 858/2022
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Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Sprava Incidentov/Problémov Tabulka 103

Meno a Priezvisko Teleféon E-mailova adresa

Anna Refkova

Adriena Stubniakova

Andrea Pehanicova

Jaroslav Piros

Martina Predajnianska

Iveta Vrbikova

Peter Frohlich

Luba Litvinova

Objedndvatel - Prevadzkovy ¢as sluzby Sprava Incidentov/Problémov Tabulka 114

Prevadzkovy cas sluzby

Pracovné dni
08:00 - 16:00
Zaznamy o vykonanych ¢innostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objedndvatelovi prostrednictvom

sluzby Reporting /Hodnotenie s vykazovanim skuto¢nej pracnosti Poskytovatela v Chod pri kazdej
poskytnutej sluzbe.

6.2 SLUZBA PREVADZKOVA PODPORA — KONZULTACIA, ADMINISTRACIA

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel pozZiadavky Objednavatela na prevadzkovu
podporu k IS.

Sposob nahlasovania:

- Telefonicky,

- Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruéeni spravy)
prostrednictvom formulara Prevadzkova podpora (Kategéria sluzby Konzultacia, Administracia).

Kategorizacia sluzby:

6.2.1 Konzultacna podpora (kategoria sluzby ,Konzultacia“)

Poskytovanie konzultacii pre objasfiovanie, upresfiovanie a vysvetlovanie otdzok sudvisiacich s
problematikou funkcionality, administracie a prevadzky IS. V pripade, Ze predmet konzultacie ma
podla Poskytovatela charakter Incidentu, resp. Zmeny, poZiadavka bude ukoncend s tymto zaverom
a Objednavatel dalej postupuje ako pri sluzbe Servisna podpora - Sprava Incidentov/Problémov, resp.
Zmenova podpora — Sprava zmien, Upgrade/Update.

6.2.2 Administracia IS (kategoria sluzby ,,Administracia“)

6.2.2.1 Udriba, podpora pre uzivatelov,

6.2.2.2 Poskytnutie asistencie pri zriadovani pristupovych kont pouzivatefov Objednavatela,

6.2.2.3 Zakladanie, aktualizovanie a konfiguracia Ciselnikov (Sprava Ciselnikov).

odborny garant: , i .. parafy:
O Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS

Sprava dlhodobého majetku
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Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Prevadzkova podpora - Konzultacia, Administracia

Tabulka 15
Meno a Priezvisko Teleféon E-mailova adresa
Maridn Krémar
Michal Jordan X X
Tomas Prochazka X X

Poskytovatel - Prevadzkovy ¢as a Cielové Urovne sluzby Prevadzkova podpora - Konzultacia, Administracia

Tabulka 16

Prevadzkovy cas sluzby

Konzultacia

Administracia

Pracovné dni
08:00 - 16:00

Cielové urovne sluzby

Kategdria sluzby

Doba odozvy

Urover podpory 1.
Kontaktné centrum

Urover podpory

Specialista

2.

Doba konecného vyrieSenia

Konzultacia

1 hod

Administracia

Udrzba, podpora
pouzivatelom

15 min

Casy rie$eni st uvedené v Tabulke 11

Sprava ciselnikov

8 hod

Casy riedeni budu stanovené individualne
podla dohody opravnenych oséb uvedenych
v Tabulke 15 a Tabulke 17.

Objednavatel — Opravneni zamestnanci pre sluzbu Prevadzkova podpora - Konzultacia, Administracia

Tabulka 17

Meno a Priezvisko

Telefon

E-mailova adresa

Anna Refkova

Adriena Stubniakova

Andrea Pehanicova

Jaroslav Piros

Martina Predajnianska

Iveta Vrbikova

Peter Frohlich

odborny garant:
uIr

¢islo v CEEZ: 858/2022

Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS
Sprava dlhodobého majetku
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klasifikacia informdcii: *V*

Strana 11/21




Priloha ¢. 1

Luba Litvinova

Objednavatel - Prevadzkovy Cas sluzby Prevadzkova podpora - Konzulticia, Administracia

Tabulka 128

Prevadzkovy cas sluzby

Konzultacia Pracovné dni
08:00 - 16:00

Administracia

Zaznamy o vykonanych c¢innostiach tejto sluzby doddva Poskytovatel Objedndvatelovi prostrednictvom sluzby
Reporting /Hodnotenie s vykazovanim skuto¢nej pracnosti Poskytovatela v Chod pri kaZzdej poskytnutej sluzbe.

6.3 SLUZBA ZMENOVA PODPORA - SPRAVA ZMIEN, UPGRADE/UPDATE

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel na zaklade poziadavky Objedndvatela proces
rieSenia PoZiadaviek na Zmenu v IS (kategdria sluzby ,, Zmena “).

Sposob nahlasovania:

- Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruéeni spravy)
prostrednictvom formulara “Poziadavka na Zmenu“.
Zoznam Cinnosti:

6.3.1 Posudenie Specifikacie a kategorizacie PozZiadavky na zmenu

Na Specifikaciu a kategorizaciu PoZiadaviek na zmenu je pouzivany jednotny formular “Poziadavka na
zmenu”, resp. formular suvisiaci s vykondvanymi ¢innostami, existujicimi v rdmci riadenia zmien
pouzivany u Objedndvatela.

6.3.2 Vypracovanie Studie realizovatelnosti a Analyzy dopadov

K jednotlivym PoZiadavkdm na zmenu vyjadruje Poskytovatel svoje stanovisko doplnenim formulara
“Studia realizovatelnosti k zmene“ a “Analyza dopadov k zmene” a jeho zaslanim prislu$nej kontaktnej
osobe Objednavatela v dohodnutej dobe odozvy pre tuto sluzbu, resp. doplnenim formulara
suvisiaceho s vykonavanymi cinnostami, existujucimi v ramci riadenia zmien pouZivaného
u Objednavatela. Rozsah potrebnej pracnosti uvedie Poskytovatel vo formulari “Studia
realizovatelnosti k zmene” v Casti ,Analyza poZiadavky, spracovanie funkinej Specifikacie, navrh
rieSenia”. V Analyze dopadov budu uvedené, ktoré iné casti funkcnosti IS budd ovplyvnené v pripade,
ak d6jde k predmetnej realizacii Zmeny. V pripade, ak zadanie PoZiadavky na zmenu, alebo podklady k
PoZiadavke na zmenu nie su dostacujuce, alebo su potrebné dalsSie doplfiujuce podklady, bez ktorych
nebude mozné pokracovat v rieseni, je Objednavatel na vyZiadanie Poskytovatela povinny poskytnat
sucinnost tak, aby bolo mozné uzatvorit zadanie po dohode Prevadzkovych garantov.

6.3.3 Vypracovanie odhadu pracnosti a cenovej ponuky

V pripade, 7e PoZiadavka na zmenu bude realizovand v ramci dohodnutych Chod, Poskytovatel Odhad
pracnostiv Chod zasle prostrednictvom nahlasovacieho kanalu prostrednictvom Formulara — ,Cenova
kalkulacia” Objednavatelovi.

V pripade, 7e PoZiadavka na zmenu bude realizovand nad rdmec dohodnutych Chod na zaklade
objednavky Objednavatela za financnd Uhradu (odmenu za realizaciu predmetného riesenia),
Poskytovatel Cenovl ponuku, resp. kalkuldciu zasle prostrednictvom nahlasovacieho kanalu
prostrednictvom Formuldra —,,Cenova ponuka“ a aj posStou v papierovej podobe Objednavatelovi.
6.3.4 Realizacia Zmeny

odborny garant: , i .. parafy:
O Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS
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K zacatiu realizacie Poziadavky na zmenu dojde az po zaslani formulara ,,Dokument realizacie zmeny*,
zo strany Objedndvatela urcenymi kontaktnymi osobami Objednavatela pre sluzbu Zmenova podpora
— Sprava zmien na kontaktné centrum (kontaktné osoby) Poskytovatela . V pripade, Ze navrhované
rieSenie Poziadavky na zmenu predpoklada finanénu dhradu, déjde k realizacii az po prijati objednavky
od Objednavatela. Ak sa Objednavatel rozhodne PoZiadavku na zmenu nerealizovat, oznami to bez
zbytocného odkladu Poskytovatelovi.
6.3.5 Otestovanie Zmeny
Poskytovatel sa zavazuje otestovat implementovani Zmenu na vlastnych vyvojovych prostriedkoch.
6.3.6 Plan realizacie zmeny
Zaznamy o vykonanych Cinnostiach tejto sluzby doddva Poskytovatel Objedndvatelovi
prostrednictvom, formuldra “Dokument realizacie zmeny“.
6.3.7 Zaverecné akceptovanie
Zapracovania - Nasadenie PoZiadavky na zmenu bude Objedndvatefom po vykonani Akceptacného
testu v produkénom prostredi IS potvrdené prostrednictvom formuldra , Akceptaény protokol k
Zmene”“.
6.3.8 Zmenové prirucky
Ak pri realizacii Poziadavky na zmenu dojde ku modifikacii postupov spravy, inStalacie alebo pouzivania
akejkolvek ¢asti funkcionality IS, poskytovatel spolu s dodanim novych modulov je povinny zabezpedit
pri odovzdavani rieSenia aj dodanie aktualizadcie Dokumentacie pre prevadzku, podporu a udrzbu IS
(Administratorska dokumentacia pre systém, Administratorskd dokumentacia pre aplikaciu,
Programova dokumentacia, pouzivatelska dokumentacia) so zaznamenanim vykonanych zmien.
6.3.9 Prezentdcia rieSenia
V pripade potreby resp. rozsiahlejSich zmien v IS zabezpeci Poskytovatel v adekvatnom casovom
termine pozadovanu Prezentdciu rieSenia pre Objednavatela. V tomto pripade sa odmena za
Prezentaciu rieSenia neposkytuje, je sucastou dodavky PoZiadavky na zmenu.
6.3.10 Upgrade/Update
Zoznam ¢innosti:
- Spajanie (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 / integraénych testov,
- Sudinnost pre vykon interného generalneho regresného testu,
- Sucinnost pre vykon zataZzovych poloautomatizovanych testov (podla potreby),
- Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie a prototypové instancie v prostredi
Objednavatelsa,
- Podpora pri vykone funkéného a Generalneho testu Objednavatela (akceptacny test),
- Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre produkénd instanciu v prostredi
Objedndvatela podla dohodnutych pravidiel,
- Notifikacia o nasadeni zmien v uvolnenej verzii (Release Notes),
- Vykon datovej migracie (podla potreby),
- identifikacia dopadov na IT infrastruktaru:
A. Velkost instalacného balicka
B. Dopady na IT infrastrukturu:
- Zmena na databazovej schéme (evolucia/ migricia/ bez zmeny)

odborny garant: , i .. parafy:
O Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS
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- Vplyv na integracné rozhrania (report o vysledku Integracnych testov)
- Objemy prenésanych dat (kvalifikovany odhad - zvySenie/ zniZenie)
- [Stupnica pre vyhodnotenie celkového dopadu: Velky, Stredny, Nizky, Zanedbatelny (do
1%), Ziadny],
- identifikdcia a realizacia krokov na eliminaciu pripadnych dopadov ak je celkovy dopad
,Velky“.
Upgrade/Update bude vykonavany v ¢ase dohodnutom Prevadzkovymi garantmi Zmluvy, alebo ¢ase
nasadenia, ktory Specifikuje sluzba, ktora Upgrade vyvolala.
6.3.11 Release
6.3.11.1 Klasifikacia Release
Typ Release je klasifikovany podla terminu rozsahu a zamerania takto:
a) Mimoriadny/Riadny,
b) Standardny/Rizikovy,
c) Zmenovy (prevazné Zmeny, Zmeny vacsieho rozsahu)/Opravny (predovsetkym Fixy
Incidentov/ Kombinovany (mensie Zmeny a Fixy Incidentov),
Rizikovy Release je Release, ktorého obsahom je zdsadnd alebo rozsiahla zmena funkcionalit, resp.
datového modelu IS, ddtovej migracie alebo spojenie viacerych vetiev vyvoja, resp. aspon jednej
prototypovej vetvy, do produkcnej zostavy (build). Posidenie rizikovosti Release je na vzajomnej
dohode Prevadzkovych garantov zmluvnych stran a musi sa vyhodnotit po¢as Funkénych testov pred
vstupom posudzovaného Release do Generdlneho testu. Podkladom pre rozhodnutie o rizikovosti
Release je zoznam zimplementovanych PZ a Fixov, ktoré musi Objednavatelovi v den vstupu Release
do Funkénych testov odovzdat Poskytovatel.
6.3.11.2 Release pozostava z nizSie uvedenych etap:
a) Zber zmenovych poZiadaviek na strane Objednavatela
b) Prioritizacia Zmenovych poZiadaviek na strane Objednavatela
c) Spracovanie balika Zmenovych poZiadaviek na zaklade sluzby PoZiadavka na zmenu na strane
Poskytovatela
d) Klasifikacia a identifikacia dopadov - pozri 6.3.10 a 6.3.11.1
e) Nasadenie balika zmenovych poZiadaviek prostrednictvom sluzby Upgrade/ Update
6.3.11.3 Pravidla pre nasadzovanie Release
Pre kaZzdy Release sa spracuje obsah a charakter zmien (HotFix, terminovana Zmena, ostatné Zmeny),
samostatny harmonogram, ktory bude odsuhlaseny oboma zmluvnymi stranami.
6.3.11.4 Akceptdcia Release
Je postup odovzdavania a preberania zmien a Fixov, realizovany minimalne na zaklade Funkéného
testu, a podla potreby aj Akceptacného testu koncovou skupinou pouZivatelov (dalej len Akceptacny
test) v testovacom prostredi Objedndvatela. Odporucanie na realizaciu Generdlneho testu moze
iniciovat aj Poskytovatel. Poskytovatel sa zavazuje Objednavatelovi poskytnut plnud sudinnost pocas
Akceptacie. Moznd je aj tzv. podmienend akceptdcia. Podmienend akceptacia eSte neopraviuje
Poskytovatela na fakturovanie odmeny za realizaciu poZiadavky, ak sa zmluvné strany nedohodnu inak.
Podmienky akceptacie: Pokial zmluvné strany nedohodnu pocas uzdvierky inak, Objednavatel sa
zavazuje akceptovat Release, ak splfia poZiadavky v zmysle obojstranne odsuhlasenych funkénych
Specifikdcii v Strukture podla kategdrie PoZiadavky na zmenu (malého, resp. vacSieho rozsahu) a
zaroven pocet nevyrieSenych defektov k terminu ukoncenia Akceptaénych testov neprevysi limity
uvedené v Tabulke 19.

odborny garant: , i .. parafy:
O Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS
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Poskytovatel - Pocet nevyrieSenych defektov k terminu ukoncenia Akceptacnych testov

Tabulka 139

Kategoria Popis Povoleny pocet
Defektov

Kriticky defekt s dopadom na zadkladné funkcionality systému, ktory
by v pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil prevadzku IS 0

Urgentna ) , .
a obsluhu klientov, resp. v testovacom prostredi zastavi postup testov.

Vazny defekt s dopadom na funkcionalitu aspon jedného modulu IS, ktory
by v pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil/ podstatnym
Stredna sposobom obmedzil poskytovanie sluzieb klientom. Takyto defekt by v 0
testovacom prostredi zastavil postup testov v chybnom module, bez
dopadu na testy zvySnych modulov.

Defekt s nepodstatnym dopadom na obsluhu klientov, resp. bez
Nizka dopadu na postup testov v testovacom prostredi. 5

6.3.11.5 Skusobna prevadzka (uplatriuje sa pri nasadeni Rizikového Release)

Je stabilizacné obdobie pri nasadeni Rizikového Release do produkénej prevadzky. Obdobie skiSobnej
prevadzky resp. stabilizacie Release bude v trvani minimdlne 2 tyzdriov, pokial sa Prevadzkovi garanti
nedohodnu inak. V obdobi skusobnej prevddzky su, len pre Gcely hodnotenia spolahlivosti, incidenty
klasifikované ako Defekty. Tato Uprava nema vplyv na doby odozvy nastavené v Tabulke 11, ktoré musi
Poskytovatel dodrzat aj v obdobi skisobnej prevadzky.

6.3.12Eskalacny proces

V pripade ak sa zmluvné strany nedohodnu v Cinnostiach zmenového procesu eskaluju to na
Prevadzkovych garantov Zmluvy.

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Zmenova podpora - Sprava zmien, Upgrade/Update
Tabulka 20

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

Marian Krémar

Michal Jordan X X

Tomas Prochazka X X

Poskytovatel - Prevadzkovy ¢as a Cielové urovne sluzby Zmenové podpora - Sprava zmien ,Upgrade/Update
Tabulka 21

Prevadzkovy cas sluzby

Pracovné dni

Sprava Zmien 08:00 — 16:00

Pracovné Dni
Upgrade/Update Podla dohody Prevadzkovych garantov zmluvy
alebo ¢asov nasadenia, ktoré Specifikuje sluzba, ktora Upgrade vyvolala.

Cielové urovne sluzby

odborny garant: , i .. parafy:
O Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS

— Sprava dlhodobého majetku
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Priorita Doba odozvy Doba vyrieSenia

Urgentna Zmena 8 hod 40 hod

Dohoda na zaklade vysledku Stadie realizovatelnosti. (V
Zmena 24 hod pripade zmien z dévodu legislativy je potrebné dodrzat
termin stanoveny objednavatelom.)

Casy su poéitané v ramci Prevadzkového ¢asu sluzby

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Zmenova podpora - Sprava zmie,Upgrade/Update

Tabulka 22
Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa
Anna Refkova
Adriena Stubniakova
Ing. Andrea Pehanic¢ova
Objednavatel - Prevadzkovy ¢as sluzby Zmenova podpora-Sprava zmien,Upgrade / Update
Tabulka 23

Prevadzkovy cas sluzby

Zmena Pracovné dni
08:00 — 16:00
Pracovné Dni
Podla dohody Prevadzkovych garantov zmluvy
Upgrade/Update alebo ¢asov nasadenia, ktoré Specifikuje sluzba, ktora Upgrade vyvolala.

V pripade, ak Objedndvatel zrusi realizaciu PoZiadavky na zmenu na zdklade Objednavky, zavazuje sa
uhradit Poskytovatelovi cenu Umernu do vtedy vynaloZenej pracnosti a rozsahu plneni, ako aj nahradit
naklady, ktoré musel Poskytovatel vynaloZit v dosledku zrusenia zmenového konania Objednavatelom.

Zaznamy o vykonanych ¢innostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting /Hodnotenie s vykazovanim skutocnej pracnosti Poskytovatela v Chod pri kaidej
poskytnutej sluzbe.

6.4 SLUZBA PREVADZKOVA PODPORA - PROFYLAKTIKA

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel profylaktické prace na IS v produkénom
prostredi Objedndvatela.

Sposob nahlasovania:

- Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruéeni spravy)
prostrednictvom formuldra “Prevadzkova podpora (Kategdria sluzby Profylaktika)”.
Nahlasovacie kandly sa pri tejto sluzbe sa pouzivaju iba v pripade poZiadavky na:
vykon tychto sluzieb na zdklade PoZiadavky Objednavatela,

o

vykon tychto sluzieb na zdklade PoZiadavky Poskytovatela,
o vykon tychto sluZzieb mimo dohodnutych - zadefinovanych terminov,
o pri poziadavke na ich zmenu Objednavatelom, resp. Poskytovatelom,

odborny garant: , i .. parafy:
O Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS

Sprava dlhodobého majetku
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o pri poZiadavke na novu sluzbu, ktorad bola obojstranne dohodnutd a akceptovana na
Urovni Gestorov zmluvy.

Kategorizacia sluzby:

6.4.1 Zabezpecenie dostupnosti IS — Proaktivny monitoring

Zoznam Cinnosti pre zabezpecenie dostupnosti IS je uvedeny v Tabulke 24.

6.4.2 Priebeinu stabilizaciu a optimalizaciu IS

Zoznam cinnosti priebeznej stabilizacie a optimalizacie IS je uvedeny v Tabulke 24.

6.4.3 Profylaktiku operacnych systémov centrdlnych serverov

Pod operaénym systémom sa rozumie operacny systém pre produkéné a testovacie prostredie IS,
aplikacno — databdazovy server.

Zoznam cinnosti pre profylaktiku operacného systému centralneho servera je uvedeny v Tabulke 24.
6.4.4 Profylaktiku databazovych systémov

Pod databazovymi systémami sa rozumeju: produkéné, testovacie DB systémy IS, podporné DB
systémy. Zoznam cinnosti pre profylaktiku databazovych systémov je uvedeny v Tabulke 24.

6.4.5 Profylaktiku systémovych kniZnic

Pod systémovymi kniZznicami sa rozumeju systémové kniznice, na ktorych je zavisla prevadzka IS -
centralne serverové.

Zoznam Cinnosti pre profylaktiku systémovych kniznic je uvedeny v Tabulke 24.

Cinnosti budu vykonavané v periodicite podla Tabulky 24, alebo na vyZiadanie. V pripade planovanej

technologickej odstavky bude Profylaktika vykonand v dohodnutom rozsahu vyZiadanom

Objedndvatelom. Technologické odstavky budu planované mimo prevadzkového casu IS.

Poskytovatel - Zoznam Cinnosti pre sluzbu Prevadzkova podpora — Profylaktika Tabulka 24
Kod <. g - Periodicita
.. . Cinnost/Aktivita L.
cinnosti realizacie
6.4.1 Zabezpecenie dostupnosti IS
Analyza prevddzkovych aplikaénych logov za uplynulé prevadzkové obdobie, ich y
6.4.1.1 . . . . iy , s s Mesacne
vyhodnotenie a definovanie odporucani pre zvysenie efektivnosti aplikacie
/Analyza a odstranenie problémov hlasenych automatickym dohladovym systémom
6.4.1.2 Y , . .p y . y y ym sy Podla potreby
prostrednictvom notifikacného emailu
6.4.1.3  |Podpora pri planovanych odstavkach informacného systému Podla potreby
Pri nasadeni
6.4.1.4  |Notifikacia o vSetkych konfiguracnych zmenach a nasadeni novych verzii aplikacie | novej verzie do
produkcie
Priebezna aktualizdcia systémovej prevadzkove] dokumentacie v rozsahu
6.4.1.5 [Specifikovanom v dokumente ,PoZiadavky na dokumentaciu pre OPCS v pripade| Podla potreby
zmien resp. pripade konfiguracnych zmien v prevadzkovych postupoch.
6.4.2 PriebeZna stabilizacia a optimalizacia
Zrychlenie odozvy aplikacie - serverovska strana v pripade zmeny na serveri
Poskytovatelom (Release, Fix, Hotfix, upgrade nainstalovaného IS)
6.4.2.1 e indexovanie tabuliek databazy Podla potreby
e optimalizacia SQL v aplikacii,
e zmensovanie poctu volani DB servera
Interna zmena aplikacie zo strany Poskytovatela bez zmeny funkcionality vyvolana
6.4.2.2  |poziadavkami na konsolidaciu aplikacného programového vybavenia v dosledku| Podla potreby
nepretrzitych poziadaviek na zmenu funkcionality (Refaktoring)
odborny garant: , i .. parafy:
O Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS
— Sprava dlhodobého majetku
¢islo v CEEZ: 858/2022
klasifikacia informdcii: *V*
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e zvacSenie odolnosti kddu voci nestandardnym pouzivatelskym postupom,

e zjednodusenie udrzby, odstranovania Defektov, Incidentov a zvyseni
stability IS,

e prisposobenie IS novym verziam technologickej platformy z voéle
Poskytovatela.

nasadenia s ohladom na funkénost aplikacie

6.4.3 Profylaktiku operacnych systémov centralnych serverov
Analyza systémovych logov za uplynulé prevadzkové obdobie, ich vyhodnotenie .

6.4.3.1 . . S v , . , Mesacne
a definovanie odporucani pre zvysenie efektivnosti prevadzky OS.

6.4.3.2 /-\'najlyza ziklaf:lnych Yykongvych ,p:'arametrov a odporucania pre ich vyladenie s Mesaéne
cieflom zvysenia efektivnosti aplikacie
Sledovanie dostupnosti patchov a posudzovanie potreby resp. moZnosti ich

6.4.3.3 . , P P . p . P y P Podla potreby
nasadenia s ohfadom na funkénost aplikacie

6.4.4 Profylaktiku databazovych systémov
Monitoring vykonu databazovych systémov v redlnom ¢&ase v suvislosti §

6.4.4.1 poZiadavkami aplikdcie, odporucania pre zmeny v implementdcii databdzovych Mesacne
dotazov aplikacie pre vyladenie vykonnosti aplikdcie
)Analyza databazovych logov za uplynulé prevadzkové obdobie, ich vyhodnotenie a

6.4.4.2 |definovanie odporucani pre zvySenie efektivnosti prace s databazou a pristupov do Mesacne
nej

6.4.43 A'najlyza ziklaf:inych Yykongvych ’pérametrov a odporucania pre ich vyladenie s Mesaéne
ciefom zvysenia efektivnosti aplikacie
Sledovanie dostupnosti patchov a posudzovanie potreby resp. moZnosti ich

6.4.4.4  |nasadenia s ohladom na funkcénost aplikacie v Stvrtro¢nych intervaloch v sucinnosti Rocne
s Objednavatelom

6.4.5 Profylaktiku databazovych systémov

6.4.51 A.ne?lyza z:'avkla_dnych Yykonc?vych Ip;.arametrov a odporucania pre ich vyladenie s Stvrfrotne
cielom zvy3enia efektivnosti aplikacie
Sledovanie dostupnosti patchov a posudzovanie potreby resp. moZnosti ich

6.4.5.2 P P P P ¥ P Podla potreby

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Prevadzkova podpora - Profylaktika Tabulka 25
Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa
Marian Krémar
Michal Jordan X X
Tomas Prochazka X X
Poskytovatel - Prevadzkovy cas sluzby Prevadzkova podpora - Profylaktika Tabulka 26
Prevadzkovy cas sluzby
Pracovné dni
PriebeZne (Dohoda)
odborny garant: parafy:

uIr
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Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Prevadzkova podpora — Profylaktika  Tabulka 27

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Ing.Peter Frohlich

Ing. Luba Litvinova

Martin Spodniak

Objednavatel - Prevadzkovy Cas sluzby Prevadzkova podpora — Profylaktika Tabulka 14

Prevadzkovy cas sluzby

Pracovné dni
Priebezne (Dohoda)

Zaznamy o vykonanych cCinnostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objedndvatelovi prostrednictvom sluzby

Reporting /Hodnotenie s vykazovanim skutoénej pracnosti Poskytovatela v Chod pri kaZdej poskytnutej sluzbe.

6.5 SLUZBA REPORTING/HODNOTENIE

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel emailové zasielanie Statistickych hlaseni
Objednavatelovi o vykonanych podpornych sluzbach vzdy k 5. diiu v mesiaci, v rozsahu a formate
uvedenom v Prilohe €. 4 (Reporting). Nazov zasielaného suboru je SDM_RRRR_MM.xIsx.

Zoznam Cinnosti:

6.5.1 Tvorba a naplnenie dat reportu

6.5.2 Odsuhlasenie reportovanych udajov so zodpovednymi pracovnikmi Objedndavatela

6.5.3 Posudzovanie urovne poskytovanych sluzieb
6.5.4 Hodnotenie urovne poskytovanych sluzieb

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Reporting Tabulka 29

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

Marian Krémar

Michal Jordan X X

Tomas Prochazka X X

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Reporting Tabulka 30
Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

Andrea Pehanicova

Anna Refkova

Adriena Stubniakova

odborny garant: , i .. parafy:
O Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS

— Sprava dlhodobého majetku
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Martin Spodniak

Jan Kamenicky

Hodnotiace stretnutia podpory prevadzky IS sa budi vykonavat podla potreby v obojstranne
dohodnutych terminoch. Osoby povinné a opravnené vykonavat hodnotenie Urovne sluZieb su

uvedené v Tabulkach 31, 32.
Cielom hodnotiacich stretnuti je:

6.5.5 Posldenie dodrziavania dohodnutej tirovne a parametrov sluZieb
6.5.6 identifikacia kazdého Specifického Incidentu
6.5.7 optimalizacia trovne a parametrov sluzieb
6.5.8 posudenie a schvalenie PoZiadavky na zmenu trovne a parametrov sluzieb

6.5.9 posudenie a schvalenie poZiadavky na novu sluzbu — definovanie jej Girovne a parametrov

6.5.10 rozhodnutie o nevyhnutnych a potrebnych krokoch

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Hodnotenie”

Tabulka 31

Meno a Priezvisko

Telefon

E-mailova adresa

Marian Krémar

Michal Jordan

Tomas Prochazka

Objednavatel - Opravneni zamestnan

ci pre sluzbu Hodnotenie

Tabulka 32

Meno a Priezvisko

Teleféon

E-mailova adresa

Ivan Loucka

Peter Cyprian

Andrea Pehanicova

Lubomir Kriz

Jan Kamenicky

7. PRISTUPY K IKT AKTiIiVAM OBJEDNAVATELA

Na pristup k IKT aktivam Objednavatela budu autorizovani tito pracovnici Poskytovatela, ktorym budu

poskytnuté / spristupnené aktiva

Poskytovatel - opravnené osoby na pristup k IKT aktivam

v zmysle prilohy €. 6.

Tabulka 15

Meno a Priezvisko Teleféon

E-mailova adresa

Typ pristupu

Marian Krémar

Michal Jordan

Tomas Prochazka

odborny garant:
uIr
¢islo v CEEZ: 858/2022
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8. FORMULARE

Formuldre pre dohodnuté Sluzby podporného kontraktu su

definované v Prilohe €. 3.

Formulare

Priloha ¢. 1

uvedené v Tabulke 34 a konkrétne

Tabulka 34

Nazov Formulara

Formular Hlasenie defektu

Formular Hlasenie incidentu

Formuldr Hlasenie problému

Formular PoZiadavka na zmenu

Formuldr Studia realizovatelnosti

Formuldr Analyza dopadov

Formular Cenovd ponuka

Formuldr Dokument realizacie zmeny

Formuldr Akceptacny protokol k Zmene

Formuldr Prevadzkova podpora

Formular pre sluzbu Reporting je uvedeny v Prilohe ¢.4 .

odborny garant:

01T Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS
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