PRILOHA C. 1
k Zmluve o poskytovani sluZieb prevadzky, udrzby a rozvoja systému INTEGRIS

SLUZBY PREVADZKY

Tato Priloha ¢. 1 Zmluvy ustanovuje rezim poskytovania Sluzieb prevadzky ohladne jednotlivych
funk¢nych celkov Systému.

Zmluvné strany si dohodli nasledujucu Specifikaciu a rezim poskytovania Sluzieb prevadzky pre
jednotlivé funkéné celky Systému uvedené v bode 1.1.17 Zmluvy a rezim merania a vyhodnocovania
kvality ich poskytovania v stilade s bodom 3.1 Zmluvy.
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Specifikicia Sluzieb previdzky

Poskytovatel’ sa zavidzuje zabezpedit’ prevadzku Systému v celom rozsahu, t. j. v rozsahu vsetkych
jeho funkénych celkov a funkcionalit.

Pre zabezpecenie poskytovania Sluzieb prevadzky bude Poskytovatel vykonavat najméa
nasledujtce Cinnosti:

vykonavanie samostatnych aktivit, ktoré zabezpecia dodrziavanie dohodnutych prevadzkovych
parametrov Systému v dohodnutom rozsahu a kvalite (dostupnost’, doba odozvy),

sprava, maintenance licencii k Systému, resp. softwarovému rieseniu (dielu) dodanému na
zaklade Zmluvy o dielo,

spolupraca pri prevadzke rieSenia, hladanie pricin problémov (Incidentov) a ich
rieSenie/odstranovanie,

koordinacia a sucinnost’ s ostatnymi timami zabezpecujucimi podporu informa¢nych systémov,
komunikacia so SAP SE,

konzultacie v rozsahu maximalne patdesiat (50) hodin mesacne,

komunikacia s pouzivatelom/kli¢ovym pouzivatelom v rozsahu potrebnom pre plnenie
povinnosti,

informovanie o legislativnych zmenach a navrh rieSenia vratane navrhu potreby poskytnutia
Sluzieb nadstandardnej udrzby v zmysle Prilohy €. 3 Zmluvy, a to vzhl'adom na funkcionality,
ktoré Systém podporuje, resp. vzhladom na agendy, ktoré su prostrednictvom Systému
administrované (vykonavang),

analyzovanie dopadu na Systém, dodanie, inStalovanie a nasadenie Patch (v zmysle bodu 1.3
Prilohy ¢. 2 Zmluvy), vyluéne za ucelom poskytnutia rieSeni/odstranovania Incidentov
v rozsahu podla Prilohy €. 2 Zmluvy, ato v Testovacom prostredi, ako aj produktivnom
prostredi Objednavatel’a, ak vyrieSenie/odstranenie Incidentu tymto sposobom bude mozné,
Vv rozsahu maximalne dva (2) MD mesacne; rieSenie/odstranovanie Incidentov inym spdsobom
tym nie je dotknuté,

informovanie Objednavatel'a pisomne alebo elektronickou postou bez zbyto¢ného odkladu
0 bezpecénostnych incidentoch, CVE security vulnerability, Patch (v zmysle bodu 1.3 Prilohy
¢. 2 Zmluvy), aktualizaciach novych verziach Systému alebo niektorej jeho stucasti,

v pripade, ak vyrobca avizoval, ze pozastavi/zastavi d’al$i vyvoj niektorého softwarového
produktu relevantného pre prevadzku Systému alebo jeho jednotlivych sucasti, je Poskytovatel’
povinny toto rozhodnutie vyrobcu oznamit’ Objednavatel'ovi najmenej dvanast’ (12) mesiacov
vopred (t.j. pred datumom samotného pozastavenia/zastavenia d’alSieho vyvoja), ak je to mozné,
inak bez zbytocného odkladu po ziskani informacie o takom pozastaveni/zastaveni, a sicasne
ponuknut’ Objednavatel’'ovi navrh nahradného rieSenia.

Zalohovanie a obnova

Poskytovatel’ bude mat’ k dispozicii zalohovacie postupy a postupy obnovy pre Sluzby prevadzky
Systému, ktoré poskytne Objednavatelovi.
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3.1
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3.3

4.1

4.2

Objednavatel’ zabezpe¢i vykonavanie zalohovania podla zdlohovacich postupov uvedenych
v prevadzkovej dokumentacii (v jej Casti tykajicej sa zalohovania a/alebo obnovy) poskytnutej
Poskytovatelom Objednavatel'ovi na zdklade Zmluvy, resp. Zmluvy o dielo alebo uvedenych v
inom dokumente, na ktory prislusna prevadzkova dokumentacia odkazuje.

Poskytovatel’ v pripade potreby zrealizuje obnovu zo zaloh podl'a postupu obnovy (bod 2.1 tejto
Prilohy ¢. 1 Zmluvy). Pre odstranenie pochybnosti sa uvadza, Ze v pripade poziadavky
Objednavatel'a na vykonanie obnovy zo zalohy, kedy sa preukaze, ze nutnost’ obnovy nevyplynula
Z poruSenia povinnosti na strane Poskytovatela, bude 0 tejto skuto¢nosti Poskytovatel'’ pisomne
alebo elektronickou postou informovat’ Objednavatel’a a vy¢isli naklady na vykonanie takej obnovy
a tieto naklady budu Objednavatel'om uhradené na zaklade faktary Poskytovatela.

Prava k zaloham dat, systémov a aplikacii podl'a zalohovacich postupov a archivom zostant vo
vlastnictve/majetku Objednavatela.

Dokumentacia

Pre tcely riadneho pouzivania Systému, a to aj Vv rozsahu vykonanych {prav/rozvoja Systému,
Poskytovatel’ v ramci poskytovania Sluzieb prevadzky poskytne Objednavatelovi prislusna
dokumentéciu v pisomnej alebo elektronickej podobe, Vv rozsahu podla bodu 3.2 tejto Prilohy €. 1
Zmluvy.

Poskytovatel’ zabezpeci vedenie a vEasnu aktualizaciu dokumentacie po kazdej zmene prislusnych
udajov (v savislosti s vykonanim tuprav/rozvoja Systému), t. j. vedenie a aktualizaciu
pouzivatel'skej, prevadzkovej, resp. systémovej dokumentacie aplikaéného programového
vybavenia Systému pre Uéely zabezpeCenia prevadzky, udrzby a rozvoja Systému vratane
aktualizacie pouzivatel'skych priruciek a manuélov v pripade realizacie uprav funkcii Systému.
Poskytovatel’ odovzda alebo spristupni prevadzkovu a pouzivatel'ski dokumentaciu, resp. kazdu
jej aktualizovanu verziu Objednavatel'ovi.

Urovne poskytovania SluZieb prevadzky

Poskytovatel’ sa zavédzuje zabezpeCit’ kvalitu prevadzky Systému a poskytovat’ Sluzby prevadzky
Vv stlade s nasledujiicimi Groviiami vykonnosti a parametrami v kalendarnom roku:

— 98 % funkénost’ zZ celkového Casu prevadzky Systému Vv jeho produktivnom prostredi,

— Maximalny priemerny pocet Blokujucich Incidentov v zmysle Prilohy ¢. 2 Zmluvy
v kalendarnom mesiaci: tri (3),

— Maximalny priemerny pocet Naliehavych Incidentov v zmysle Prilohy ¢. 2 Zmluvy
V kalendarnom mesiaci: desat’ (10),

— Akceptovana doba jednorazového vypadku Systému: osem (8) hodin,

— Akceptovana doba straty dat v kazdom jednotlivom pripade: dvadsat’styri (24) hodin,

— Servisné hodiny: 8x5 v ¢ase od 08.00 hod. do 16.00 hod. (v pracovnych diioch); servisnou
hodinou sa rozumie ¢asova jednotka v trvani Sest'desiatich (60) minut, poc¢as ktorej bude
Poskytovatel’ poskytovat’ pre Objednavatel’a Sluzby prevadzky za ucelom zabezpec€enia riadne;j
prevadzky, dostupnosti a funk¢nosti Systému. V pripade kapacitnych a personalnych moznosti
Poskytovatel’a budu prislusné sluzby poskytované aj mimo dohodnutych servisnych hodin, ¢o
vSak nepredstavuje na strane Poskytovatela ziaden zavizok ani garanciu a ani na strane
Objednavatela narokovatelnost poskytovania prislusnych sluzieb mimo dohodnutych
servisnych hodin.

Skuto¢ne dosiahnuté vykonnostné hodnoty, urovne kvality a parametre poskytnutych SluZieb
prevadzky oproti ich dohodnutej irovni budu definované v SLA reporte. Poskytovatel’ pripravi
apredlozi Objednavatelovi SLA report vratane Vykazu prac realizovanych v prislusnom
kalendarnom mesiaci pre Uc¢ely monitorovania a vyhodnocovania kvality Sluzieb prevadzky
S pripadnymi navrhmi na zlepSenie a vyvoj novych funkcionalit Systému v zmysle Prilohy ¢. 3
Zmluvy.
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