Priloha ¢. 1

Priloha €. 1 je samostatna priloha Zmluvy o poskytovani podpornych sluzieb (UC) pre zabezpecenie
prevadzky Informacného systému JSSA (dalej len ,1S“) na zaklade dohodnutych cielovych drovni
podpornych sluZzieb /SLT/, obsahujica zoznam v C¢ase sa meniacich parametrov Zmluvy, napr.
personalne zmeny v obsadeni dohodnutych roli a kontaktnych miest, zmeny dohodnutych Urovni,
metrik, KPI sluzieb, zmeny cenovych podmienok (pendle, bonusy), pouzivanych formularov, reportov
dohodnutych na zaklade tejto Zmluvy.

Zmenit akykolvek parameter v tejto prilohe je mozné iba na zéklade 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 zékladnd ¢&asové jednotka pre vykazovanie pracnosti vykonanej pri
poskytnutej podpornej sluzbe, vyjadruje pracnost realizovant jednym c¢lovekom v rozsahu jednej
hodiny.

Defekt je spravanie IS nezodpovedajuce aktudlnej funkénej Specifikacii schvalenej zmluvnymi stranami
s negativnymi dopadmi na funkénost IS, alebo jeho Casti, identifikovany pocas akceptacnych testov/
pred nasadenim do produkéného prostredia.
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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 ramci dohodnute;j
urovne sluzby od casu nahlasenia Incidentu kontaktnou osobou zo strany Objedndvatela
(prostrednictvom dohodnutych komunikaénych kandlov, nie vsak telefonického) do casu, kedy
Poskytovatel poskytne konecné rieSenie Incidentu a informaciu o jeho vyriesSeni.

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

Dostupnost (DIS) je schopnost IS vykonavat dohodnutt funkénost ked' je to poZadované. Je uréena
spolahlivostou, udrzovatelnostou, vykonnostou, kvalitou, bezpecénostou prevadzky a schopnostou
sluzby. Dostupnost sa pocita percentualne. Vypocdet je zavisly od dohodnutého prevadzkového ¢asu
sluzby a od ¢asu vypadkov — nedostupnosti IS.

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

Fix je nasadeny prostrednictvom sluzby Upgrade/Update obsahujlci 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 eskaldcii (Urovern 2) na strane Poskytovatela. V pripade
dohodnutych a akceptovanych zmien v Prilohe €. 1. ju za Poskytovatela schvaluje svojim podpisom.
HotFix je urychlene nasadend 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.

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

Informaénd bezpecnost je zachovanie dévernosti, integrity a dostupnosti v zmysle normy ISO/IEC
27001.

Informacny 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 pouzZiva 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/docdasné riesenie zmensuje, alebo eliminuje sa nim dopad Incidentu, pre ktory je Uplné
vyrieSenie nedostupné. Znamena dosiahnutie docasného 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 existujlcich 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.

Prevdadzkovy cas sluzby je dohodnutd doba, kedy je dostupna Specificka podporna sluzba (podpora
poskytovand Poskytovatelom) Objedndvatelovi. VSetky dohodnuté casové terminy plynu iba pocas
tejto doby.
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Prevadzkova dokumentacia je subor dokumentov popisujucich pouZzivanie vsetkych funkcionalit IS.
Prevadzkovy garant Zmluvy Objedndvatela je rola opravnena navrhovat zmeny v Prilohe ¢.1, ¢.13a, ¢.3,
¢.4, ¢.5 a €.6 na strane Objednavatela, na zaklade poziadaviek vyvolanych aktudlnymi prevadzkovymi
poziadavkami, resp. na zdklade priebeziného vyhodnocovania kvality poskytovanych sluzieb
a zodpovedna za nahlasovanie zmien a priebeznu aktualizaciu Udajov v tejto prilohe za stranu
Objednavatela. Zabezpecuje riadenie eskalacii (Uroven 1).

Prevadzkovy garant Zmluvy Poskytovatela je rola opravnena navrhovat zmeny v Prilohe ¢.1, ¢.13, ¢.3,
¢4, ¢.5, ¢.6 ac7 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 idajov tejto prilohe
za stranu Poskytovatela. Zabezpecuje riadenie eskaldcii (Uroven 1).

Priorita je kategéria pouzivana k identifikovaniu relativnej délezitosti Incidentu. Priorita je zalozena na
dopade a naliehavosti a identifikuje cielovy ¢as obnovenia prevadzky IS.

Priorita ,NiZKA“ znamend, 7e funkénost IS je degradovana. Dostupnost IS je obmedzend, alebo menej
spolahliva bez predpokladanych dopadov na podnikatelskd alebo obchodni ¢innost Objednavatela,
zistena udalost nebrani vykonu podnikatelskej alebo obchodnej ¢innosti Objednavatela. Prevadzka IS
vzhladom na definovanu udalost je komplikovand, alebo nie je mozné plne funkéne pouzivat, ale je ju
mozné zabezpedlit ndhradnym spésobom.

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

Priorita ,URGENTNA“ znamen4 7e udalost spdsobuje nedostupnost alebo chybnt funkénost kritickych
funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouzivanie dohodnutym spésobom popisanym v dodanej
prevadzkovej dokumentacii, pricom chybna alebo nedostupna funkcionalita ma negativne dopady na
biznis Objednavatela alebo ¢innost Objednavatela (vyplyvajlicu zo zdkona) s majoritnym dopadom na
uzivatelov Objedndvatela. 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. Pricina zvycajne nie je zndma v tom case, ked'
sa tvori zaznam o Probléme.

Recovery PDC je obnovenie ¢innosti Primarneho datového centra (PDC) prenesenim dat zo ZDC.
Release je riadené spracovanie balika Zmenovych poZziadaviek, 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.

Funkcny test (FT) je regresny test pévodnych 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 zataZz centrdlnej infrastruktiry, rozhrani a klienta pripadne ich
kombinacie simulovanim produkénych podmienok v modelovom prostredi, ktoré sa podmienkami
priblizuje produkénému prostrediu a podla potreby pri vyuzZiti generatorov zataze.
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Udalost informaénej bezpeénosti je identifikovany vyskyt stavu IS, sluzby alebo siete indikujaceho
mozZné narusenie politiky informacnej bezpecnosti (kde politika informacnej bezpecnosti predstavuje
komplex procesov a cinnosti zameranych na odvratenie alebo zmensenie identifikovanych rizik
a prejavov hrozieb s cielom udrziavania akceptovatelnej miery identifikovaného rizika, ktoré posobi na
IKT aktiva), zlyhania bezpeénostnych opatreni alebo predtym neznamej situacie, ktord moze byt
relevantnd z hladiska bezpecnosti v zmysle normy ISO/IEC 27001.

2. GARANTI ZMLUVY

Garant Zmluvy Objedndvatela Tabulka 1

Meno a Priezvisko Zaradenie

Pavel Sulik povereny vykonom funkcie - riaditel informacénych technolégii

Garant Zmluvy Poskytovatela Tabulka 2
Meno a Priezvisko Zaradenie

Julius Voskar predseda predstavenstva

Prevadzkovy garant Zmluvy Objednavatela Tabulka 3
Meno a Priezvisko Zaradenie Telefon E-mailova adresa

. veduci odboru
Ivan Loucka ..
sluzieb IT

Prevadzkovy garant Zmluvy Poskytovatela Tabulka 4

Meno a Priezvisko Zaradenie Telefén E-mailova adresa

veduci divizie
vyvoja
softvérovych
rieSeni

Jozef Bacigal

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

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

Klasifikacia Sluzieb Tabulka 5

P. ¢. Nazov podpornej sluzby Forma odmeny

Servisna podpora —

1. . . , v rdmci Mesacnej pausalnej odmen
Spréva Incidentov/Problémov 1P ! y
, , L. Konzultdcia, Administracia v rdmci Mesacnej
Prevadzkovd podpora — Konzultacia, s
2. pausdlnej odmeny

Administracia

v ramci Mesacnej pausalnej odmeny v rozsahu
Zmenova podpora — Sprava zmien dOhOdeWCh Chod , < Y
Upgrade/Update ! nad ramec dohodnutych Chod mimo Mesacnej
3. pausdlnej odmeny podla sadzieb uvedenych
v Prilohe €. 2, tabulka ¢. 2

Upgrade/Update vyplyvajlci z podpornych

v L ¥ N v ramci Mesacnej pausalnej odmen
sluzieb ¢. 1, ¢. 4 ) P ) y

4. Prevadzkova podpora - Profylaktika v ramci Mesacnej pausalnej odmeny

5. Reporting /Hodnotenie v ramci Mesacnej pausalnej odmeny

V ramci poskytovania podpornej sluzby €. 3. Poskytovatel poskytne Objedndavatelovi na zaklade jeho
poziadavky v ramci Mesaénej paus$alnej odmeny préce v rozsahu spolu 56 Chod na jeden (1) mesiac.
Mesacny rozsah prac servisnej pausalnej odmeny je ¢asovo prenosny. Vyhodnocuje sa vzdy na konci
kalendarneho roku. V pripade nevycerpania v danom kalendarnom roku vznika Objednavatelovi narok
na prenos nevyéerpanych Chod. v rozsahu maximalne 30% nevy&erpanych Chod. Objednévatel je
opravneny ich vycerpat najneskér do 3, po sebe nasledujicich kalendarnych mesiacov (t.j. najneskoér
do 31.3. nasledujuceho roku).

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

5.1. Kontaktné centrum (KC) Poskytovatela

Poskytovatel - Kontaktné udaje Kontaktného centra Tabulka 6

Prevadzkovy ¢as

Pracovné dni, Sobota, Nedela, Sviatok

00:00 - 24:00
Nahlasovaci kanal Kontaktné udaje
Dohodnuty IS KC https://enceladus.gamo.sk/jira
Telefén +421 918 801 008
(pre telefonicky kontakt platia prevadzkové casy sluzieb podla bodu 6.1.8)

odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS
Cislo v CEEZ: JSSA
719/2019
klasifikacia informacii:
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Riadenie komunikacie a koordinacie sucinnosti a dalsie ¢innosti vyplyvajluce zo zabezpecenia riadenia
a rieSenia predmetnej poziadavky na podpornd sluzbu prebiehaju prostrednictvom tychto
nahlasovacich kanalov a kontaktnych udajov.

5.2. Sposob realizacie vykonu plnenia podpornych sluzieb Poskytovatelom

5.2.1. Vzdialenym pristupom na miesto plnenia, pricom tuto formu poskytnutia podpornych sluzieb
je Objednavatel povinny Poskytovatefovi umoznit vidy ako preferovanu. Vzdialeny pristup do IS
Objedndvatela bude Poskytovatelovi umoZneny vsulade splatnymi internymi predpismi
Objednavatela a za predpokladu, Ze vzdialeny pristup nenarusi prevadzku ostatnych IS Objednavatela.
Vzdialeny pristup bude riadeny zo strany Objedndvatela, ¢asovo obmedzeny a vykonavané aktivity
budu logované pre ucely auditu.

5.2.2. V pripade, ak nemodze byt sluzba realizovana vzdialenym pristupom, bude poskytnuta
na pracovisku Objedndvatela uvedenom v Tabulke 7. Cas ktory Poskytovatel redlne spotreboval na
cestu na pracovisko Objedndvatela sa do plynutia dohodnutych ¢asovych lehét podpornych sluzieb
nezapocitava, 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 doplfiujice informacie prip. potvrdenie nevyhnutné pre dalsie

rieSenie udalosti, je prerusené pocitanie ¢asu dohodnutych cielovych urovni podpornych sluzieb az do
okamihu poskytnutia pozadovanych informacii prip. potvrdenia Objednavatelom Poskytovatelovi.

5.3. Miesta plnenie vykonu Podpornych sluzieb u Objednavatela

Objedndvatel - 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 podpornt sluzbu

6. SLUZBY PODPORNEHO KONTRAKTU — DEFINICIA

6.1. SluZba Servisna podpora - Sprava Incidentov/Problémov

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

Sposob nahlasovania:

- Prostrednictvom dohodnutého IS KC Poskytovatela,
- Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni spravy)
prostrednictvom formuldra “Hlasenie Incidentu”, resp. “Hlasenie Problému”,

odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS
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- Telefonicky - nahlasenie Incidentu s prioritou ,Urgentnda“ moze byt Objednavatelom prednostne
realizované aj vyuzitim telefonického kontaktu s naslednym nahlasenim prostrednictvom
dohodnutého IS KC Poskytovatela, alebo Elektronickou postou. Cas trvania Incidentu sa poéita od
telefonického nahldsenia, pricom aj Objednavatel, aj Poskytovatel akceptuju tento ¢as nahlasenia
a tento ¢as bude uvedeny aj pri ndslednom evidovani tejto poziadavky.

Zakladné éinnosti poskytované v ramci sluzby:

6.1.1. Klasifikacia — vystupom je:

- odsuhlasenie klasifikacie podpornej sluzby, resp. ndvrh na preklasifikovanie podpornej sluzby,
- odsuhlasenie priority Incidentu, resp. navrh na preklasifikovanie priority Incidentu.

6.1.2. Analyza - preskiimanie a diagnostika —vystupom je:

- ndvrh nahradného rieSenia s analyzou dopadov,

- kvalifikovany odhad terminu jeho nasadenia, alebo ndvrh konec¢ného rieSenia (kvalifikovany
odhad terminu konecného vyriesenia),

- potreba zasahu - pristupu Poskytovatela do IS,

- rozsah poZadovanej sucinnosti Objednavatela.

Cinnosti 6.1.1 a 6.1.2 Poskytovatel prostrednictvom svojho KC (1. Urover podpory), resp. $pecialistu

(2. droven podpory — Tabulka 8, 10) musi vykonat a vystupy poskytnit Objednavatelovi

prostrednictvom jeho KC (1. Uroven podpory), resp. Specialistu (2. droven podpory — Tabulka 9, 13), v

dohodnutom c¢ase. Doby oznamenia ciefového stavu a spdsoby vyrieSenia (Tabulka 11, resp. Tabulka

12).

6.1.3. VyrieSenie Incidentu, resp. do¢asna obnova prevadzky IS — vystupom je

- vyrieSenie Incidentu, t. j. Uplnd obnova prevadzky IS,

- docasnd obnova prevadzky, t. j. nahradné 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 nasledok znemoZnenie prevadzky

IS (priorita URGENTNA) alebo vyZiadanie nahradného riedenia (priorita STREDNA), je Poskytovatel

povinny po vzdjomnej dohode s kontaktnymi osobami Objedndvatela, sibezne s rieSenim Incidentu,

zabezpedit ndhradné/ docasné riesenie, resp. podporu pre poufZitie existujiceho ndhradného riesenia

tak, aby neboli narusené podnikatelské a obchodné ¢innosti Objednavatela.

6.1.4. Uzavretie — vystupom je:

- akceptdacia Objednavatela,

- zdpis o ukonceni v IS KC Objednavatela,

- zdpis o ukonéeni v IS KC Poskytovatela.

V pripade, Ze pri vykondvani Funkéného testu — akceptdcii kone¢ného vyrieSenia Incidentu
Objedndvatel zisti, Ze Incident stale trva, tak tdto PoZiadavka na podpornu sluzbu zo strany
Objednavatela bude klasifikovana ako nevyriesena. Cas nahlasenia PoZiadavky na podpornu sluzbu
ostava povodny a vSetky Casové terminy dalej plynu a pocitaju sa od dorucéenia zaevidovania povodnej
prvotnej poziadavky Objednavatela s vynimkou ¢&asu vykonavania Funkéného testu na strane
Objedndvatela, ktory sa do celkového ¢asu nezapoditava.

V pripade, Ze pri vykonavani Funkéného testu — akceptacii konecného vyrieSenia Incidentu dojde
Objedndvatelom k zisteniu novych Incidentov, ktoré maju dopad na Standardnt prevadzku IS , budu
tieto nové Incidenty oznamené Poskytovatelovi. Priorita tychto novo vzniknutych Incidentov bude

odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS
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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, Prezentacia rieSenia

V pripade, Ze vyrieSenim Incidentu su aj nové funkcionality, procesné ¢innosti pri prevadzkovani IS,
Poskytovatel je povinny dodat — upravit Dokumentaciu pre prevadzku, podporu a udribu IS
(Administratorska dokumentacia pre systém, Administratorskd dokumentacia pre aplikaciu,
Programova dokumentdcia, pouZivatelskd dokumentdcia) a zabezpecit v adekvatnom casovom
termine prezentéciu riedenia pre opravnenych zamestnancov Objedndvatela. Uprava dokumentécie
a prezentdcia rieSenia nie su pocitané do ¢asu konecného vyrieSenia Incidentu.

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

6.1.6. Sucinnost Objednavatela

Objedndvatel poskytne Poskytovatelovi aj ind, na Uucely plnenia tejto Zmluvy potrebnu

a Poskytovatelom primerane a Ucelne pozadovanu suéinnost najma:

- backup (zdloha), restore & recovery (obnova) Casti alebo celej databazy,

- management datového UloZisko databazy (fyzickych a ASM diskov),

- rieSenie problémov spésobenych komponentmi instalovanymi na Ziadost Objednévatela,

- pomaoc 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. Eskalacny proces

Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej kategorizacii sluzby, resp. rovnakej klasifikacii priority,
bude sa v pripade Urgentného incidentu postupovat v jeho rieSeni podla nahlasenej poziadavky na
tato sluzbu, resp. vyssej priority a tato skutoénost bude eskalovana na vyssie rozhodovacie Urovne
zmluvnych stran, ktoré na zaklade poskytnutych podkladov zabezpecia 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 urovne sluzby

Poskytovatel — Oprdavnené osoby pre Incidenty informacnej bezpecnosti Tabulka 8
IKT aktivum Meno a priezvisko Telefon E-mailova adresa
Priloha ¢. 6, bod 1 Zuzana Omelkova

JSSA/SPDM/NM_JSSANM/ASUD

Jozef Bacigdl
/EPO/BCRM_JSSACRM

EPO Martin Talian

ASUD Maros Krnac

odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS

Cislo v CEEZ: JSSA
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Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre Incidenty informacnej bezpecénosti Tabulka 8
IKT aktivum Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa
Priloha ¢. 6, bod 1 Lubomir Kriz
Priloha ¢. 6, bod 1 Pavel Sulik
Poskytovatel — Opravnené osoby pre sluzbu Sprava Incidentov/Problémov Tabulka 10
IKT aktivum Meno a Priezvisko Teleféon E-mailova adresa
JSSA/SPDM/ CRM_JSSACRM Martin Vosko
JSSA/SPDM/ BCRM_JSSACRM/ T .
NM_JSSANM Martina Smihulova
NM_JSSANM Danica Oravcova
EPO Tibor Strelka
EPO Petra Kajan
EPO Martin Czanik
ASUD Bc. Stefan Sebin
ASUD Ing. Erik Novacek
ASUD Ing. Juraj Danco
Poskytovatel - Prevadzkovy ¢as a Cielové Urovne sluzby Sprava Incidentov Tabulka 11
Prevadzkovy cas sluzby
Pracovné dni
08:00 - 16:30
Cielové urovne sluzby
. . Doba
Doba ozndamenia T 94
.. Doba L o zabezpecenie Doba konecného
Priorita cielového ¢asu a spésobu L . o3t
odozvy L. nahradného vyrieSenia
vyrieSenia L
rieSenia
Urgentna 1 hod 2 hod 4 hod 8 hod
Stredna 2 hod 8 hod 16 hod 24 hod
odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS
Cislo v CEEZ: JSSA
719/2019
klasifikacia informacii:
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Vyrie$ené a nasadené v ramci pldnovanych

Nizka 8 hod 24 hod . .
mesacénych Releasov

Pozadovana Dostupnost IS

Dis = Taostupnost = ¥ Tnedostuprost , 10 [04] 96,50 %
Tdostupnosf

Casy su pocitané v ramci Prevadzkového ¢asu sluzby okrem:

Dis je automatizované sledovand avyhodnocovand vIS HPSM Objednavatela, ako sucast
implementovanych procesov Incident manaZmentu a Servis level manazmentu.

Tdostupnost je prevadzkovy ¢as sluzby v danom mesiaci.

Thedostupnost  j€ V procese Incident manazmentu Objedndvatela reprezentovana odstavkou IS, ktoru
iniciuje opravneny zamestnanec Objedndvatela v IS HPSM v predmetnom evidovanom Incidente
zadanim priznaku, Ze konfiguracnd polozka — IS je nedostupny a naslednym zadanim Datumu a ¢asu
Zaciatku odstavky (datum a ¢as 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 odstavky.

S Thedostupnost j€ Sumar ¢asov odstdvok, pocas ktorych IS nie je dostupny Objedndavatelovi z dévodu
Incidentu IS s prioritou ,,Urgentna“.

V pripade poruchy technickej a systémovej infrastruktury na strane Objedndvatela sa ¢as 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 Objednavatela
a naslednym informovanim Poskytovatela o tejto skuto¢nosti.

Poskytovatel - Prevadzkovy ¢as a Cielové urovne sluzby Sprava Problémov Tabulka 12

Prevadzkovy cas sluzby

Pracovné dni

08:00 — 16:30
Cielové urovne sluzby
Priorita Doba odozvy Doba konecného vyrieSenia
Urgentna 8 hod 24 hod
Stredna 16 hod 48 hod
Nizka 48 hod VyrieSeny a Nasadeny v ramci dohodnutych Releasov

Casy su poéitané v rdmci Prevadzkového &asu sluzby

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Sprava Incidentov/Problémov Tabulka 13

IKT aktivum Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/

NM_JSSANM Adriena Stubniakova

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/

NM_JSSANM/ASUD Maria Hegedusova

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/

NM_JSSANM/ASUD Andrea Pehanicova

odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS
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ASUD Anna Tocikovd
JSSA Zuzana Stefanikové
JSSA Ivan Sedo

JSSA Jana Kuzminova

EPO/BCRM_JSSACRM

Katarina Golianova

EPO Roman Slivka
EPO Miriam BireSova
EPO Daniela Kraj¢ovi¢ova

EPO/BCRM_JSSACRM

Tomas Potkan

EPO

Michal Grofcik

BCRM_JSSACRM

Kristina Chudikova

BCRM_JSSACRM

Iveta Loncikova

BCRM_JSSACRM

Jana Sasikova

ASUD Jozef JeZovi¢
NM_JSSANM Martin Vanko
NM_JSSANM Ivan Chrobdk
SPDM Lubomir Kudela
SPDM Lukas Vavrek
SPDM Jozefa Jesenska
SPDM Ivana Balcova
SPDM Ladislav Hovan
SPDM Juraj Pavlovic

Priloha €. 6, bod 1

Pohotovostny mobil
Sprava centralnych
systémov

Priloha €. 6, bod 1

Peter Cyprian

Priloha €. 6, bod 1

Michal Safranka

Priloha €. 6, bod 1

Milan Stubniak

Priloha €. 6, bod 1

Martin Spodniak

odborny garant:
uIr

Cislo v CEEZ:
719/2019

klasifikacia informacii:
*V*
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Objednavatel - Prevadzkovy ¢as sluzby Sprava Incidentov/Problémov Tabulka 14

Prevadzkovy cas sluzby

Pracovné dni
08:00 - 16:30

Zaznamy o vykonanych ¢innostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi 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 zabezpeluje Poskytovatel Poziadavky Objednavatela na prevadzkovu
podporu k IS.

Spo6sob nahlasovania:

- Telefonicky,

- Prostrednictvom dohodnutého IS KC Poskytovatela,

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

Kategorizacia sluzby:

6.2.1. Konzultacna podpora (kategoria sluzby , Konzultacia®)

Poskytovanie konzultdcii pre objasfiovanie, upresfiovanie a vysvetlovanie otdzok suvisiacich
s problematikou funkcionality, administracie a prevadzky IS. V pripade, Zze predmet konzultacie ma
podla Poskytovatela charakter Incidentu, resp. Zmeny, poziadavka bude ukoncena 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 (kategdria sluzby ,, Administracia®)
6.2.2.1. Udriba, podpora pre uzivatelov
6.2.2.2. Zakladanie, aktualizovanie a konfiguracia ciselnikov (Sprava Ciselnikov),

6.2.2.3. Podpora pre opravnenych zamestnancov Objedndvatela (poZiadavky na zabezpecenie
pouzivatelsky nedostupnych funkcionalit a ostatnych poziadaviek),

6.2.2.4. Oprava chyb sp6sobenych zamestnancami Objednavatela.

Poskytovatel - Prevadzkovy c¢as a Cielové urovne sluzby Prevddzkova podpora - Konzultacia,
Administracia Tabulka 15

Prevadzkovy cas sluzby

Konzultacia .
Pracovné dni

08:00 - 16:30

Administracia

Cielové urovne sluzby

Kategoria sluzby Doba odozvy Doba konecného vyriesenia

odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS

Cislo v CEEZ: JSSA
719/2019

klasifikacia informacii:
*V*
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Uroveii podpory 1. Urovenzpodpory
K 5 .
c Specialista

Konzultdcia ihned' 1 hod -

Administracia

Udrzj)a, plodpora 1 hod Casy riedeni st uvedené v Tabulke 9

pouzivatelom
Casy riedeni budu stanovené individualne

Sprava ciselnikov 8 hod podla dohody opravnenych oséb uvedenych
v Tabulke 13

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

Tabulka 16
IKT aktivum Meno a Priezvisko Teleféon E-mailova adresa
JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/ . < . .
NM_JSSANM Adriena Stubniakova
JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/ L. . .
NM_JSSANM/ASUD Maria Hegedlisova
JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/ v,
NM_JSSANM/ASUD Andrea Pehanicova
ASUD Anna Tocikova
JSSA Zuzana Stefanikova
JSSA Ivan Sedo
JSSA Jana Kuzminova
EPO/BCRM_JSSACRM Katarina Golianova
EPO/BCRM_JSSACRM Tomas Potkan
EPO Roman Slivka
EPO Michal Grofcik
EPO Miriam Biresova
BCRM_JSSACRM Kristina Chudikova
BCRM_JSSACRM Iveta Loncikova
BCRM_JSSACRM Jana Sasikova
odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS
¢islo v CEEZ: JSSA
719/2019
klasifikacia informacii:
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ASUD Jozef JeZovic
NM_JSSANM Martin Vanko
NM_JSSANM Ivan Chrobdk
SPDM Lubomir Kudela
SPDM Lukas Vavrek
SPDM Jozefa Jesenska
SPDM Ivana Balcova
SPDM Ladislav Hovan
SPDM Juraj Pavlovi¢

Priloha ¢. 6, bod 1

Pohotovostny mobil
Sprava centralnych
systémov

Priloha €. 6, bod 1

Peter Cyprian

Priloha €. 6, bod 1

Michal Safranka

Priloha ¢. 6, bod 1

Martin Spodniak

Priloha ¢. 6, bod 1

Milan Stubniak

Objednavatel - Prevadzkovy cas sluzby Prevadzkova podpora - Konzultacia, Administracia, Tabulka 17

Prevadzkovy cas sluzby

Konzultacia

Administracia

Pracovné dni
08:00 - 16:30

Zaznamy o vykonanych Cinnostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting /Hodnotenie s vykazovanim skuto¢nej pracnosti Poskytovatela v Chod pri kaidej

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:

odborny garant:
uIr

Cislo v CEEZ:
719/2019

klasifikacia informacii:
*V*
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- Prostrednictvom dohodnutého IS KC Poskytovatela,
- Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni spravy)
prostrednictvom formulara “PoZiadavka na Zmenu“.

Zoznam Cinnosti:

6.3.1. Posudenie sSpecifikacie a kategorizacie Poziadavky na zmenu

Na Specifikaciu a kategorizdciu PoZiadaviek na zmenu je pouzivany jednotny formular “Poziadavka na
zmenu®“, resp. formuldr suvisiaci s vykonavanymi ¢innostami, existujucimi v ramci 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 prisluinej kontaktnej
osobe Objednavatela v dohodnutej dobe odozvy pre tuto sluzbu, resp. doplnenim formulara
sUvisiaceho s vykonavanymi cdinnostami, existujicimi v ramci riadenia zmien pouzivaného
u Objedndvatela. Rozsah potrebnej pracnosti uvedie Poskytovatel vo formulari “Studia
realizovatelnosti k zmene” v Casti ,Analyza poZiadavky, spracovanie funkcnej Specifikdcie, navrh
rieSenia”. V Analyze dopadov budu uvedené, ktoré iné casti funkcnosti IS budu ovplyvnené v pripade,
ak dojde k predmetnej realizacii Zmeny. V pripade, ak zadanie PoZiadavky na zmenu, alebo podklady
k PoZiadavke na zmenu nie su dostacujuce, alebo su potrebné dalsie doplnujice podklady, bez ktorych
nebude mozné pokradovat 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
pracnosti v Chod zasle prostrednictvom nahlasovacieho kandlu prostrednictvom Formuldra —,Cenova
kalkulacia” Objednavatelovi.

V pripade, e 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 kalkulacia® a aj postou v papierovej podobe Objednavatelovi.

6.3.4. Realizacia Zmeny

K zacatiu realizacie Poziadavky na zmenu dojde az po zaslani formulara ,,Dokument realizacie zmeny*,
zo strany Objedndavatela 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 Uhradu, dojde 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 zavdzuje otestovat implementovant Zmenu v pripade, Ze to rieSenie poziadavky na
zmenu umoznuje.

6.3.6. Plan realizacie zmeny

Zaznamy o vykonanych C(Cinnostiach tejto sluzby doddva Poskytovatel Objedndvatelovi
prostrednictvom, formulara “Dokument realizacie zmeny“.

6.3.7. Zaverecné akceptovanie

odborny garant: parafy:
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Cislo v CEEZ: JSSA

719/2019

klasifikacia informacii:
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Zapracovania - Nasadenie PoZiadavky na zmenu bude Objedndavatefom po vykonani Akceptacného
testu vtestovacom prostredi IS potvrdené prostrednictvom formulara ,Akceptacny 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 aktualizdcie Dokumentacie pre prevadzku, podporu a udrzbu IS
(Administratorska dokumentacia pre systém, Administratorskda dokumentacia pre aplikaciu,
Programova dokumentacia, pouzivatelskd dokumentacia) so zaznamenanim vykonanych zmien.

6.3.9. Prezentacia riesenia

V pripade potreby resp. rozsiahlejSich zmien v IS zabezpeci Poskytovatel v adekvatnom casovom
termine poZadovand prezentdcia rieSenia pre Objedndvatela. V tomto pripade sa odmena za
prezentaciu rieSenia neposkytuje, je sucastou dodavky Poziadavky na zmenu.

6.3.10. Upgrade/Update

Zoznam cinnosti:
- Spajanie (merge) vyvojovych vetiev, konfiguracny manazment,
- Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie inStancie v prostredi Poskytovatela,
- Priprava migra¢nych skriptov,
- Vykon kontinualnej integracie a udrZba automatizovanych testov, ak je ich pouZitie realizované,
- Vykon internych funkénych / integracnych testov,
- Sucinnost pre vykon interného generalneho regresného testu,
- Sucinnost pre vykon zatazovych poloautomatizovanych testov (podla potreby),
- Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie a prototypové instancie v prostredi
Objedndvatela,
- Podpora pri vykone funkéného a Generalneho testu Objednavatela (akceptacny test),
- Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre 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 infrastrukturu:
o Velkost instala¢ného balicka
o Dopady na IT infrastrukturu:

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

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

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

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

Zanedbatelny (do 1%), Ziadny],
= identifikdcia arealizdcia krokov na eliminaciu pripadnych dopadov ak je
celkovy dopad , Velky”,

= |dentifikacia zaciatku a ukoncéenia nedostupnosti IS
Upgrade/Update bude vykonavany v ¢ase dohodnutom Prevadzkovymi garantmi Zmluvy, alebo ¢ase
nasadenia, ktory Specifikuje sluzba, ktord Upgrade vyvolala.

6.3.11. Release
6.3.11.1. Klasifikacia Release

Typ Release je klasifikovany podla terminu rozsahu a zamerania takto:

odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS

Cislo v CEEZ: JSSA

719/2019

klasifikacia informacii:
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- Mimoriadny/Riadny,

- Standardny/Rizikovy,

- 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, datovej 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 poc¢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 poZziadaviek na strane Objednavatela,

b) Prioritizacia Zmenovych poziadaviek na strane Objednavatela,

c) Spracovanie balika Zmenovych poZziadaviek na zaklade sluzby PoZiadavka na zmenu na strane

Poskytovatela,
d) Klasifikacia a identifikacia dopadov - pozri 6.3.10 2 6.3.11.1,
e) Nasadenie balika zmenovych poziadaviek prostrednictvom sluzby Upgrade/ Update.

6.3.11.3. Pravidla pre nasadzovanie Release

Pre kazdy 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 Objednavatela. Odporucanie na realizdciu Generdlneho testu méze
iniciovat aj Poskytovatel. Poskytovatel sa zavédzuje Objednavatelovi poskytnut plnud sucinnost 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 inak, Objednavatel sa zavazuje akceptovat
Release, ak spliia poZiadavky v zmysle obojstranne odsuhlasenych funkénych $pecifikacii v $trukture
podla kategdrie PoZiadavky na zmenu a zaroven pocet nevyrieSenych defektov k terminu ukoncéenia
Akceptacnych testov neprevysi limity uvedené v Tabulke 18.

odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS

Cislo v CEEZ: JSSA

719/2019

klasifikacia informacii:
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Poskytovatel - Pocet nevyriesenych defektov k terminu ukoncéenia Akceptacnych testov  Tabulka 18

Povoleny pocet

Kategéria Popis Defektov

Kriticky defekt s dopadom na zakladné funkcionality systému, ktory by v
Urgentna pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil prevadzku IS a 0
obsluhu klientov, resp. v testovacom prostredi zastavi postup testov.

Vazny defekt s dopadom na funkcionalitu aspor jedného modulu IS, ktory
by v pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil/ podstatnym
Stredna sp6sobom 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 dopadu

Nizka ,
na postup testov v testovacom prostredi.

6.3.11.5. Skusobna prevadzka (uplatiuje sa pri nasadeni Rizikového Release)

Je stabiliza¢né obdobie pri nasadeni Rizikového Release do produkénej prevadzky. Obdobie skisobnej
prevadzky resp. stabilizacie Release bude v trvani minimalne 2 tyzdnov, pokial sa Prevadzkovi garanti
nedohodnu inak. V obdobi skisobnej prevadzky su, len pre Ucely 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.

6.3.11.6. Eskalacny 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 19
M
IKT aktivum . enc_: 2 Telefon E-mailova adresa
Priezvisko
JSSA/SPDM/NM_JSSANM/EPO/ s v
BCRM_JSSACRM/ASUD Kristian Alaksa
JSSA/SPDM/NM_JSSANM Martin Vosko
JSSA/SPDM Jozef Bacigal
NM_JSSANM Danica Oravcova
EPO Patrik PlieSovsky
EPO Tibor Strelka
ASUD Ing. Erik Novacek
ASUD Ing. Maros Krnac
odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS
Cislo v CEEZ: JSSA
719/2019
klasifikacia informacii:
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Poskytovatel - Prevadzkovy Cas a Ciefové Urovne sluzby Zmenova podpora - Sprava zmien,

Upgrade/Update

Tabulka 20

Prevadzkovy cas sluzby

Sprava Zmien

Pracovné dni
08:00 - 16:30

Pracovné Dni

Upgrade/Update Podla dohody Prevadzkovych garantov zmluvy
alebo ¢asov nasadenia, ktoré Specifikuje sluzba, ktora Upgrade
vyvolala.
Cielové urovne sluzby
Priorita Rozsah zmeny Doba Doba vyrieSenia
odozvy
Urgentna Zmena Mala 8 hod 24 hod
Urgentna Zmena Stredna 8 hod 40 hod
Dohoda. (V pripade zmien z dévodu legislativy
. . Objednavatel aj Poskytovatel vyvini maximalnu
Urgentna Zmena Velka 8 hod - , . , .
sucinnost pre dodrzanie terminu stanoveného
objedndavatelom.)
Dohoda na zéklade vysledku Studie realizovatelnosti.
Zmena 24 hod (V pripade zmien z dévodu legislativy je potrebné
dodrzat termin stanoveny objednavatelom.)

Casy su poéitané v rdmci Prevadzkového ¢asu sluzby

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

Tabulka 21

IKT aktivum

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/

NM_JSSANM

Adriena Stubniakova

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/

NM_JSSANM/ASUD

Madria Hegedlisova

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/

NM_JSSANM/ASUD

Andrea Pehanicova

ASUD Anna Tocikova
SPDM Lubomir Kudela
SPDM Lukas Vavrek
SPDM Jozefa Jesenska
SPDM Ivana Balcova

odborny garant:
uIr

Cislo v CEEZ:
719/2019

klasifikacia informacii:
*V*

parafy:
Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS
JSSA
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Objednavatel - Prevadzkovy ¢as sluzby Zmenova podpora-Sprava zmien, Upgrade / UpdateTabulka 22

Prevadzkovy cas sluzby

Zmena Pracovné dni
08:00 — 16:30
Pracovné Dni
Upgrade/Update Podla dohody Prevadzkovych garantov zmluvy
alebo ¢asov nasadenia, ktoré Specifikuje sluzba, ktord Upgrade vyvolala

V pripade, ak Objedndvatel zrusi realizaciu Poziadavky na zmenu na zdklade Objedndvky, zavazuje sa
uhradit Poskytovatelovi cenu Umernu do vtedy vynalozenej pracnosti a rozsahu plneni, ako aj nahradit
naklady, ktoré musel Poskytovatel vynalozit v désledku zrusenia zmenového konania Objednavatelom.

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.

6.4. 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 doruceni spravy)
prostrednictvom formulara “Prevadzkova podpora (Kategéria sluzby Profylaktika)“.
Nahlasovacie kandly sa pri tejto sluzbe sa pouzivaju iba v pripade poZiadavky na:
o vykon tychto sluZzieb na zdklade PoZiadavky Objednavatela,
vykon tychto sluzieb na zdklade PoZiadavky Poskytovatela,
vykon tychto sluzieb mimo dohodnutych - zadefinovanych terminov,
pri poziadavke na ich zmenu Objedndvatefom, resp. Poskytovatelom,
pri poZiadavke na novu profylakticku sluzbu, ktord bola obojstranne dohodnuta
a akceptovana na urovni Gestorov zmluvy.

O
O
O
O

Specifikacia sluzby:

Zahrnuté servery:

JSSA: jssaapsl, jssaapstl, jssaapst3, jssaapstd, jssadbs, jssadbstl, jssadbst2, jssaportall, jssaproxl,
jssadppdbs1

SPDM: spdmapsl, spdmapstl, spdminsi, spdminst1, jssadbst3, mdmws1, mdmwst1

ASUD: mvapsdbs1, mvweb1, mvkom1, mvmap1, mvplanl

NM_JSSANM: nnmaps1, nnmapstl, nnmdbsl, nnmdbstl

EPO: epoappl, epoapsl, epoaps2, epokzl, epokz2, epokz3, epodbsl, epodbs2, epoapstl, epodbstl
BCRM_JSSACRM: jssacrmapstl, jssacrmdbstl, jssacrminttl, jssacrmapsfel, jssacrmapsbel,
jssacrmdbs1, jssacrmintl

Profylaktiku a administraciu serverov zabezpecuje Poskytovatel minimdlne 1x tyZzdenne pre kazdy
server a kazdy subsystém (operacny systém, databdzovy systém, aplikacny systém) v rozsahu:

6.4.1. Profylaktika operacny systém (Linux)

odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS

Cislo v CEEZ: JSSA

719/2019

klasifikacia informacii:
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o sledovanie dostupnosti patchov a posudzovanie potreby nasadenia
6.4.2. Profylaktika databazovych systémov

o sledovanie dostupnosti patchov a posudzovanie potreby nasadenia
6.4.3. Profylaktika aplikacnych systémov

o sledovanie vytaZenia
o hladanie chyb IS
o sledovanie dostupnosti patchov a posudzovanie potreby nasadenia

6.4.4. Administracia operacnych systémov (Linux)

Vykonavanie vsetkych administracnych a udrzbovych prac na operaénych systémoch zahfiajuca:
o Upravy konfiguracie na zaklade zisteni profylaktiky
o ladenie systému na zaklade zisteni profylaktiky
o konfiguracie na zédklade poZiadaviek Objednavatela

6.4.5. Administracia databazovych systémov

Vykonavanie vSetkych administraénych a udrzbovych prac na databazovom systéme zahrniajuca:
o upravy konfiguracie na zaklade zisteni profylaktiky
o ladenie systému na zaklade zisteni profylaktiky
o konfiguracie na zdklade poziadaviek Objednavatela

6.4.6. Administracia aplikacnych systémov

Vykonavanie vietkych administracnych a udrzbovych prac na systéme aplikacného servera zahfnajuca:

o Upravy konfiguracie na zaklade zisteni profylaktiky
o ladenie systému na zaklade zisteni profylaktiky
o konfiguracie na zdklade poziadaviek Objednavatela

Zoznam cinnosti pre sluzbu Prevddzkovad podpora — Profylaktika vid. Priloha ¢. 1 a)

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Prevadzkova podpora — Profylaktika Tabulka 23

IKT aktivum Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

JSSA/SPDM/EPO/BCRM_JSSACRM/

NM_JSSANM/ASUD Monika Villimova

JSSA/SPDM/EPO/BCRM_JSSACRM/

NM_JSSANM/ASUD Richard Klochan

Poskytovatel - Prevadzkovy Cas sluzby Prevadzkova podpora — Profylaktika Tabulka 24

Prevadzkovy cas sluzby

Pracovné dni
PriebeZne (Dohoda)

odborny garant: parafy:
oI Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS

Cislo v CEEZ: JSSA

719/2019

klasifikacia informacii:
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Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Prevadzkova podpora — Profylaktika Tabulka 25

IKT aktivum

Meno a Priezvisko

Telefon

E-mailova adresa

Priloha €. 6, bod 1

Michal Safranka

Priloha €. 6, bod 1

Milan Stubniak

Priloha €. 6, bod 1

Peter Cyprian

Priloha €. 6, bod 1

Martin Spodniak

Objednavatel - Prevadzkovy ¢as sluzby Prevadzkova podpora — Profylaktika

Tabulka 26

Prevadzkovy cas sluzby

Pracovné dni
Priebezne (Dohoda)

Zaznamy o vykonanych ¢innostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting /Hodnotenie s vykazovanim skuto¢nej pracnosti Poskytovatela v Chod pri kaZzdej

poskytnutej sluzbe.

6.5. SLUZBA Reporting/Hodnotenie

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

Zoznam cinnosti:

6.5.1. Tvorba a naplnenie dat reportu,

6.5.2. Odsuhlasenie reportovanych udajov so zodpovednymi pracovnikmi Objednavatela,

6.5.3. Posudzovanie urovne poskytovanych sluzieb,

6.5.4. Hodnotenie urovne poskytovanych sluzieb.

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Reporting

Tabulka 27

IKT aktivum

Meno a Priezvisko

Telefon

E-mailova adresa

JSSA/SPDM/EPO/BCRM_JSSACRM/

NM_JSSANM/ASUD

Kristian Alaksa

odborny garant:
uIr

Cislo v CEEZ:
719/2019

Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS

JSSA

parafy:

klasifikacia informacii:
*V*
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Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Reporting

Priloha ¢. 1

Tabulka 28

IKT aktivum

Meno a Priezvisko Telefén

E-mailova adresa

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/
NM_JSSANM/ASUD

Madria Hegedlisova

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/
NM_JSSANM/ASUD

Andrea Pehanicova

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/
NM_JSSANM

Adriena Stubniakova

ASUD Anna Tocikova
SPDM Lubomir Kudela
SPDM Lukas Vavrek

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/
NM_JSSANM/ASUD/SPDM

Jan Kamenicky

Hodnotiace stretnutia podpory prevadzky IS sa budi vykonavat podla potreby v obojstranne
dohodnutych terminoch. Osoby povinné a opravnené vykondavat hodnotenie Urovne sluzieb su
uvedené v Tabulkach 29 a 30.

Cielom hodnotiacich stretnuti je:

6.5.5. Posudenie dodrziavania dohodnutej tirovne a parametrov sluzieb

6.5.6. identifikacia kazdého Specifického Incidentu

6.5.7. optimalizacia Urovne a parametrov sluzieb

6.5.8. posudenie a schvalenie Poziadavky na zmenu urovne a parametrov sluzieb

6.5.9. posudenie a schvalenie poziadavky na novu sluzbu — definovanie jej irovne a parametrov

6.5.10. rozhodnutie o nevyhnutnych a potrebnych krokoch

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Hodnotenie”

Tabulka 29

IKT aktivum

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

JSSA/SPDM/NM_JSSANM/EPO/

BCRM_JSSACRM/ASUD

Kristian Alaksa

EPO

Patrik PlieSovsky

ASUD

Ing. Maros Krnac

odborny garant:
uIr

Cislo v CEEZ:
719/2019

Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS
JSSA

parafy:

klasifikacia informacii:
*V*
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Objedndvatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Hodnotenie

Priloha ¢. 1

Tabulka 30

IKT aktivum

Meno a Priezvisko

Telefén

E-mailova adresa

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/
NM_JSSANM/ASUD/SPDM

Ivan Loucka

Priloha €. 6, bod 1

Peter Cyprian

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/
NM_JSSANM/ASUD

Andrea Pehanicova

SPDM

Lubomir Kudela

JSSA/EPO/BCRM_JSSACRM/
NM_JSSANM/ASUD/SPDM

Jan Kamenicky

7. PRISTUPY K IKT AKTIiVAM OBJEDNAVATELA

Na pristup k IKT aktivam Objedndvatela budu autorizovani pracovnici Poskytovatela, ktorym budu

poskytnuté / spristupnené aktiva v zmysle prilohy €. 6.

odborny garant:
uIr

Cislo v CEEZ:
719/2019

Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS

parafy:

klasifikacia informacii:
*V*
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Poskytovatel - opravnené osoby na pristup k IKT aktivam

Priloha ¢. 1

Tabulka 31

IKT aktivum Meno a priezvisko Telefon E-mailova adresa
JSSA/SPDM Boris Talian
JSSA/SPDM Marian Oravkin
JSSA/SPDM Richard Klochan
JSSA/SPDM Martin Kovalcik
JSSA/SPDM Martin Vosko

JSSA/SPDM/NM_JSSANM

Danica Oravcova

JSSA/SPDM/NM_JSSANM/
BCRM_JSSACRM

Martina Smihulova

JSSA/SPDM

Daniela Ferletakova

JSSA/SPDM/ NM_JSSANM

Tomas Uhrin

NM_JSSANM Peter Zeby

ASUD Stefan Sebif

ASUD Juraj Danco

EPO Marek Halcak

EPO Patrik PlieSovsky
EPO Tibor Strelka

EPO Ing. Rostislav Niesyt
EPO Mgr. Vladimir Turjap
EPO Patrik Pisecny

EPO Martin Czanik

EPO Tana Briatkova

EPO Viktéria Hromkovi¢
EPO Roman Frimm

EPO Maria Pazurikova

odborny garant:
uIr

Cislo v CEEZ:
719/2019

Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS
JSSA

parafy:

klasifikacia informacii:
*V*
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8. FORMULARE

Priloha ¢. 1

Formuldre pre dohodnuté Sluzby podporného kontraktu si uvedené v Tabulke 32 a konkrétne

definované v Prilohe €. 3

Formulare Tabulka 32
Por. ¢. Nazov Formulara
1. Formulér Hldsenie Incidentu®
2. Formular Hlasenie problému®
3. Formular Hlasenia Defektu
4, Formulér PoZiadavka na zmenu®?
5. Formulér Studia realizovatelnosti?
6. Formular Cenova kalkulacia®?
7. Formular Analyza dopadov®?
8. Formular Dokument realizacie Zmeny*?
9. Formuldr Akceptacny protokol Zmeny
10. Formular Prevadzkova podpora®

Formular pre sluzbu Rep

orting je uvedeny v Prilohe ¢. 4.

(1) Nevyhotovuje sa ak st udaje evidované dohodnutom IS KC, sic¢asne pracnost nepresiahne 32
Chod a nie je vystavend objedndvka.

(2) Vyhotovuju sa pre Poziadavky na zmenu nad ramec volnych Chod.

odborny garant:
uIr

Cislo v CEEZ:
719/2019

Zmluva o poskytovani podpornych sluzieb - UC pre IS

JSSA

klasifikacia informacii:
*V*
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parafy:




