Priloha €. 1

1. DEFINICIA ZAKLADNYCH POJMOV

Priloha €. 1. je samostatna priloha Zmluvy o poskytovani podpornych sluzieb (UC) pre zabezpecenie
prevadzky Informacného systému LOGIS (dalej len IS) na zaklade dohodnutych cielovych drovni
podpornych sluzieb /SLT/, obsahujuca zoznam v €ase sa meniacich parametrov zmluvy, napr.
personalne zmeny v obsadeni dohodnutych rol a kontaktnych miest, zmeny dohodnutych Urovni,
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 sthlasu
Garantov zmluvy na strane Poskytovatela a Objednavatela. Obojstranny suhlas nie je vyzadovany v
pripade persondlnych zmien kontaktnych oséb na strane Objednavatela a Poskytovatela. V tomto
pripade plati vzdjomna nahlasovacia povinnost zabezpeCovana prostrednictvom Prevadzkovych
Garantov zmluvy.

Akcepta €ny 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.

Clovekode n(Cden) vyjadruje pracnost realizovant jednym &lovekom v rozsahu 8 hodin.
Clovekohodina( Chod) je z&kladna asovéa jednotka pre vykazovanie pracnosti, vyjadruje pracnost
realizovanu jednym c&lovekom v rozsahu jednej hodiny, priom najmensSia Uctovatelna ciastka za
pracnost podfa tejto zmluvy je 0,5 hodina.

Defekt je spravanie 1S nezodpovedajuce aktualnej funkénej Specifikacii schvalenej zmluvnymi stranami
s negativnymi dopadmi na funk&nost IS, alebo jeho ¢€asti, identifikovany pocas akceptacnych testov/
pred nasadenim do produkéného prostredia.

Doba kone €ného vyrieSenia_ znamena najneskorsi ¢as (hrani¢ny termin), dokedy Poskytovatel musi
vyriesit Incident, t.j. ¢as, kedy bolo uplatnené kone¢né riesenie. Cas je pogitany v rdmci dohodnutej
urovne sluzby od ¢&asu nahlasenia incidentu kontaktnou osobou zo strany Objednavatela
(prostrednictvom dohodnutych komunikaénych kanélov, nie vSak telefonického) do c&asu, kedy
Poskytovatel poskytne konecné rieSenie Incidentu a informaciu o jeho vyrieSeni.

Doba odozvy je ¢as medzi nahlasenim poZiadavky Objednavateflom Poskytovatelovi a odoslanou
prvotnou informéaciou od Poskytovatela.

Dostupnos t' je schopnost IS vykonavat dohodnuté funkcie podla zadefinovanych poziadaviek.
Dostupnost’ je podmienena spolahlivostou, udrzovatelnostou, vykonnostou, kvalitou a bezpecnostou
prevadzky IS. Dostupnost sa pocita percentuélne. Vypocet je zavisly od dohodnutého prevadzkového
¢asu IS a od ¢asu jeho vypadku (nedostupnosti).

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 obsahujici rieSenie Incidentu podlia
obojstranne dohodnutého planu nasadenia.

Funk éné testy su regresné testy pdvodnych kritickych funkcionalit a testy novej alebo zmenenej
funkcionality, ktoré Objednavatel realizuje podla vopred vzajomne odsuhlasenych testovacich
scenarov a testovacich pripadov dodanych Poskytovatelom.

Garant_zmluvy Objednavate l'a: rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych
povinnosti a zabezpecovat riadenie eskalacii (Uroven 2) na strane Objednavatela. V pripade
dohodnutych a akceptovanych zmien v Prilohe €. 1. ju za Objednavatela schvaluje svojim podpisom.
Garant _zmluvy Poskytovate la: rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych
povinnosti a zabezpecCovat riadenie eskalacii (Groven 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 kazdd udalost, ktord nie je sucastou Standardnej prevadzky IS a ktora je
pri¢inou preruSenia alebo znizenia kvality IS.

Informa €ny systém (1S) je Aplikacné programové vybavenie (APV) t.j. aplikacia - softvér /SW/.
Informa €ény systém Kontaktného centra (IS KC) je Aplikacné programové vybavenie (APV) t.|.
aplikacia - softvér /SW/, ktory pouziva Objednavatel, resp. Poskytovatel na svojom kontaktnom centre
(HelpDesku, ServisDesku).

Kone €né rieSenie_ znamena dosiahnutie Uplnej funk&nosti IS ako pred vypadkom (prevadzka IS bola
plne obnovenad) .

Nahradné/do €asné rieSenie  zmenSuje, alebo eliminuje sa nim dopad incidentu, pre ktory je uplné
vyrieSenie nedostupné. Znamena dosiahnutie do¢asného rezimu funkénosti IS, t.j. nedostupnost alebo
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chybna funkénost kritickych funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouzivanie, je minimalizovana alebo
odstranena pouzitim 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 podporujucich poskytovanie produktov, sluzieb alebo pracovnych postupov, pricom
zakladom pre realizaciu zmeny je pévodny zdrojovy kéd, datovy model alebo analytické dokumenty
dodané na zéaklade predchadzajlicich zmllv. Realizaciou PZ nevznikne samostatné dielo.
Prevadzkovy €as sluzby je dohodnuté doba, kedy je dostupna Specifickd podpornéa sluzba (podpora
poskytovana Poskytovatelom) Objednavatelovi. Mimo tejto doby ostatné dohodnuté ¢asové terminy
neplynd.

Prevadzkova dokumentacia — subor dokumentov popisujucich pouzivanie vSetkych funkcionalit
informacného systému (integrogvana pouzivatelska priru¢ka pre PC klienta, priruc¢ka pre pouzivanie
mobilného klienta a dohladu centralneho systému).

Prevadzkovy garant zmluvy Objednavate Ta: rola opravnena navrhovat zmeny v Prilohe €. 1., €. 3.
ac. 4. na strane Objednavatela, na zaklade poZiadaviek vyvolanych aktualnymi prevadzkovymi
poziadavkami, resp. na zaklade priebezného vyhodnocovania kvality poskytovanych sluzieb a
zodpovedna za nahlasovanie zmien a priebezni aktualizaciu Udajov v tejto prilohe za stranu
Objednavatela. Zabezpecuje riadenie eskalacii (Groven 1).

Prevadzkovy garant zmluvy Poskytovate Fa: rola opravnena navrhovat zmeny v Prilohe €. 1., €. 3.
a . 4. na strane Poskytovatela, na zaklade poziadaviek vyvolanych aktualnymi prevadzkovymi
poziadavkami, resp. na zaklade priebezného vyhodnocovania kvality poskytovanych podpornych
sluzieb a zodpovedna za nahlasovanie zmien a priebeznud aktualizaciu dajov tejto prilohe za stranu
Poskytovatela. Zabezpec€uje riadenie eskalécii (Uroven 1).

Priorita_je klasifikacia pouZzivana k identifikovaniu relativnej délezitosti Incidentu. Priorita je zaloZena
na dopade a naliehavosti a identifikuje cielovy ¢as obnovenia prevadzky IS.

Priorita ,NiZKA*  znamen4, ze funk&nost IS je degradovana. Dostupnost IS je obmedzena, alebo
menej spolahlivd bez predpokladanych dopadov na podnikatelska alebo obchodnd ¢innost
Objednavatela, zistena udalost nebrani vykonu podnikatelskej alebo obchodnej ¢&innosti
Objednavatela. Prevadzka IS vzhladom na definovani udalost je komplikovanda, alebo nie je mozné
plne funkéne pouzivat, ale je ju mozné zabezpedit ndhradnym spbésobom.

Priorita ,STREDNA* _ znamena Zze udalost spdsobuje nedostupnost alebo chybnl funkénost IS
popisani v dodanej prevadzkovej dokumentacii, pricom funkcionalita IS je pouzitelna inym
technologickym a metodickym postupom. Prevadzka IS je degradovana s dopadom na dostupnost a
kvalitu s dopadom na podnikatelski alebo obchodnd ¢innost Objednavatela a uzivatelov
Objednéavatela, ale udalost nebrani vykonu podnikatelskej alebo obchodnej ¢innosti Objednéavatela.
Priorita ,Urgentna” _ znamena Ze udalost spbésobuje nedostupnost alebo chybni funkénost kritickych
funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouzivanie dohodnutym spdsobom popisanym v dodanej
prevadzkovej dokumentacii, pricom chybna alebo nedostupna funkcionalita méa negativne dopady na
biznis Objednéavatela alebo ¢innost Objednavatela (vyplyvajacu zo zakona) s majoritnym dopadom na
uZivatefov Objednavatela. Funk&nost IS Objednavatel nie je schopny sam zabezpedit nahradnym
spbsobom.

Problém je pri¢ina jedného alebo viacerych Incidentov. Pri€ina zvy€ajne nie je znama 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 poziadaviek, Fixov, Hotfixov, optimalizacii a pod.
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2. KONTAKTNE UDAJE

Garant Zmluvy Objednéavatela Tabulka 1
Meno Zaradenie
Ing. Peter Blaskovit$ Riaditel’ Useku informacnych technoldgii
Garant Zmluvy Poskytovatela Tabulka 2
Meno Zaradenie
Ing. Jozef Svréek, CSc Konatel.
Prevadzkovy garant zmluvy Objednavatela Tabulka 3

E-mailova adresa

Meno Zaradenie Telefon Objednavatel'a

Veduca odboru KC
Ing. Brigita KraloviCova SAP a poverena - M
g. brig riadenim odboru

sluzieb zakaznikom

Prevadzkovy garant zmluvy Poskytovatela Tabulka 4

E-mailova adresa

Meno Zaradenie Telefon Poskytovatel'a

Ing. Miroslav Zarsky Projektovy manazér = ]

3. POPIS architektary , konfiguracie a k Pa€ovych parametrov Informa €&nych a
komunika énych technologii (IKT) pre prevadzku IS LOGIS

Popis architektiry , konfiguracie a kla¢ovych parametrov infrastruktdry IKT pre zabezpecenie
prevadzky IS je definovany v Prevadzkovo technickej dokumentacii k1S, ktora sa nachadza
u Objednavatela aje v pripade potreby dostupna aj Poskytovatelovi. Dokumentacia musi byt
v pripade vykonanych, zrealizovanych prevadzkovych zmien aktualizovana, ako zo strany
Objednéavatela tak aj zo strany Poskytovatela. Subor prislichajucich dokumentov je vymenovany
v prilohe €. 5

4. VARIANTY nahlasovania poziadaviek na podporné sI  uzby Objednavate Fom,
kontaktné Udaje Poskytovate Ia, sposob realizacie vykonu plnenia podpornych
sluzieb Poskytovate Fom a miesta plnenia u Objednavate Fa

4.1  Varianty nahlasovania poziadaviek na podporné sluzby Objednavate  om

Nahlasovacie kanaly pre:

Prijem poziadavky na sluzbu Servisna podpora - Spra  va Incidentov
- Elektronickou poStou /e-mail/ (s nastavenim vyziadania potvrdenia o doruceni spravy)

prostrednictvom formulara “Hlasenie Incidentu”, resp. “Hlasenie Problému*.
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- Prostrednictvom dohodnutych IS KC prostrednictvom formulara “Hlasenie Incidentu®, resp.
“Hlasenie Problému®.

- Telefonicky - nahlasenie Incidentu s prioritou Urgentnd mdze byt Objednavatelom prednostne
realizované aj vyuzitim telefonického kontaktu s naslednym nahlasenim Elektronickou poStou
alebo dohodnutych IS KC. Cas nahlasenia Incidentu sa poéita aZ od zaevidovania Incidentu
prostrednictvom formulara ,HIasenie Incidentu”.

Prijem poziadavky na sluzbu Poziadavka na sluzbu

- Telefonicky

- Elektronickou poStou /e-mail/ (s nastavenim vyziadania potvrdenia o doruceni spravy)
prostrednictvom formulara “Hlasenie Incidentu”, resp. formulara “PoZiadavka na sluzbu -
.Kategoéria sluzby*

- Prostrednictvom dohodnutych 1S KC prostrednictvom formulara “Hlasenie Incidentu®, resp.
formulara “PoZiadavka na sluzbu — ,Kategéria sluzby"“.

Prijem poziadavky na sluzbu Zmenova podpora - Sprav  a Zmien, Upgrade/Update

- Elektronickou poStou /e-mail/ (s nastavenim vyziadania potvrdenia o doruceni spravy)
prostrednictvom formulara “Poziadavka na zmenu.

- Prostrednictvom dohodnutych IS KC prostrednictvom formulara “PoZziadavka na zmenu*.

Prijem poziadavky na sluzbu Prevadzkova podpora - P rofylaktika

- Elektronickou poStou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruéeni spravy)

prostrednictvom formulara “Poziadavka na sluzbu®.

- Prostrednictvom dohodnutych IS KC prostrednictvom formulara “Poziadavka na sluzbu*.

4.2 Kontaktné udaje poskytovate Fa
Kontaktné udaje Poskytovatela Tabulka 4
Nahlasovaci kanal Kontaktné udaje
e-mail logis@martes.sk
Telefén +421 417 001 220
Dohodnuty IS KC http://mail.martes.sk/bugzilla_SP/

Priorita a dostupnos t’ kanalov:

Dostupnost’ jednotlivych nahlasovacich kanalov je definovana v Tabulke 5. Zmluvné strany sa
dohodli, Zze v pracovnych dfioch v ¢ase od 8-16 hodin mozno pouZit ktorykolvek z tychto kanalov
s rovnakou prioritou. Mimo tento ¢as Objednavatel pouzije ako primarny kanal pre nahlasenie
poziadavky telefonicky kontakt na zodpovedajucu rolu Poskytovatela, ktory je uvedeny v definicii
jednotlivych podpornych sluzieb. Tym nie je dotknuty spdsob dalSieho spracovania poziadavky

definovany v tejto prilohe.

Parafy: Garant:

Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS LOGIS uIr

Ev. ¢islo:

Strana 4/22 20/2013




4.3
43.1

4.3.2

4.3.3

4.4

Priloha €. 1

Spdsob realizacie vykonu plnenia podpornych sluzieb Poskytovate Fom

Vzdialenym pristupom na miesto plnenia, pricom tato formu poskytnutia podpornych
sluzieb je Objednavatel povinny Poskytovatelovi umoznit vzdy ako preferovand.
Vzdialeny pristup do IS Objednavatela bude Poskytovatelovi umozneny v sulade
s platnymi internymi predpismi Objednavatela a za predpokladu, Ze vzdialeny pristup
nenarusSi prevadzku ostatnych IS Objednavatela. Vzdialeny pristup bude riadeny zo
strany Objednavatela, ¢asovo obmedzeny a vykonavané aktivity budi logované pre ucely
auditu.

V pripade, ak nemdze byt sluzba realizovana vzdialenym pristupom, bude poskytnuta
na pracovisku Objednavatela uvedenom v Tabulke 6. Cas ktory Poskytovatel realne
spotreboval na cestu na pracovisko Objednavatela sa do plynutia dohodnutych ¢asovych

lehét podpornych sluzieb nezapocitava, t.j. tieto su o tento ¢as predlzené.

Na pracovisku Poskytovatela.

Miesta plnenie u Objednavate Fa

Miesta pInenia vykonu podpornych sluzieb Objednavatela Tabulka 5

Miesto

Priméarna lokalita centralnych Adresa:

serverov Slovenska posta
Partizanska cesta 9
975 99 Banska Bystrica

ZéaloZne centrum Adresa:
(aktualne vo faze projektu Slovak Telekom, a. s.
s predpokladanym ukonéenim do | ZDC BB — Tajov
31.12.2012) 974 01 Tajov
Ostatné miesta Stredisko expresnych a balikovych sluzieb Bratislava

Hlavné spracovatelské stredisko Bratislava

Hlavné spracovatelské stredisko Zvolen

Hlavné spracovatel'ské stredisko Zilina

Hlavné spracovatelské stredisko KoSice

Oblastné spracovatelské strediska v posobnosti HSS
Posta Bratislava 090

Posta KoSice 090

Odbor distriblcie a Standardov Bratislava

Posta BA12 Hromadny podaj Bratislava

Posta BA 12 Hromadny podaj KoSice

Parafy:
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5. SLUZBY PODPORNEHO KONTRAKTU — KLASIFIKACIA

Klasifikacia Sluzieb Tabulka 6

P.c. Nazov podpornej sluzby Forma odmeny

Servisna podpora —

1. Sprava Incidentov/Problémov v ramci Mesacnej pausalnej odmeny
a) v ramci Mesacnej pausalnej odmeny,
2. | PoZiadavka na sluZzbu b) Skolenie podfa sadzieb uvedenych v Prilohe &. 2,
Tabulka 2
3 Zmenova podpora — Sprava zmien, podla sadzieb
" | Upgrade/Update uvedenych v Prilohe €. 2, Tabulka 3

4. | Prevadzkova podpora - Profylaktika | v ramci Mesacnej pausalnej odmeny

5. | Reporting /Hodnotenie v rdmci Mesacnej pausélnej odmeny

6. SLUZBY PODPORNEHO KONTRAKTU — DEFINICIA

6.1 Sluzba Servisna podpora - Sprava Incidentov/Pr  oblémov

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

Zakladné cinnosti poskytované v ramci sluzby:

6.1.1 Klasifikacia — vystupom je:

. odsuhlasenie klasifikacie podpornej sluzby, resp.
. navrh na preklasifikovanie podpornej sluzby,

. odsuhlasenie kategorie, resp.

. navrh na preklasifikovanie kategorie,

. odsuhlasenie Priority, resp.

. navrh na preklasifikovanie Priority.

6.1.2 Analyza - preskimanie a diagnostika —vystupom je:

. navrh nahradného rieSenia s analyzou dopadov

. kvalifikovany odhad terminu jeho nasadenia, alebo

. navrh kone¢ného rieSenia (kvalifikovany odhad terminu kone¢ného vyrieSenia),
. potreba zasahu - pristupu Poskytovatela do IS,

. rozsah pozadovanej stucinnosti Objednavatela.

6.1.3 VyrieSenie resp. do €asna obnova prevadzky IS — vystupom je

. vyrieSenie, resp. nahradné rieSenie,
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. obnova, resp. docasna obnova prevadzky,
. Funkény test.

6.1.4 Uzavretie — vystupom je:

. akceptacia Objednavatela,
. zapis o ukonceni v IS KC Objednévatela,
. zapis o ukonceni v IS KC Poskytovatela.

6.1.5 Saéinnos t' Objednavate la
Objednavatel poskytne Poskytovatelovi aj ind, na UG€ely plnenia tejto zmluvy potrebnd a

Poskytovatelom primerane a Uc¢elne pozadovanu suc¢innost najma:

. backup (zaloha), restore & recovery (obnova) €asti alebo celej databazy,

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

. rieSenie problémov spésobenych komponentmi inStalovanymi na Ziadost Objednavatela,

. pomoc pri rieSeni problémov s ClusterWare (Startovanie, konfiguracia a oprava servisov),

. RieSenie problémov infraStruktiry IKT IS v priestoroch datovych centier Objednavatela

a zabezpecenie sucinnosti tretich stran.
Cinnosti 6.1.1 a 6.1.2 Poskytovatel prostrednictvom svojho Kontaktného centra (1.Groved podpory),
resp. Specialistu (2.0Groven podpory — Tabulka 8) musi vykonat a vystupy poskytnut Objednavatelovi
prostrednictvom jeho Kontaktného centra (1.Grover podpory), resp. Specialistu (2.Uroven podpory —
Tabulka 13), v dohodnutom ¢ase Doby odozvy (Tabulka 10, resp. Tabulka 11).
Eskala €ny proces:
Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej klasifikacii sluzby, resp. kategorizacii sluzby, resp.
rovnakej kategorizacii priority, bude sa postupovat v jej rieSeni podla nahlasenej poziadavky na tito
sluzbu, resp. vySSej priority a tato skutoénost bude eskalovana na vysSie rozhodovacie Urovne
zmluvnych stran, ktoré na zaklade poskytnutych podkladov zabezpecia prijatie obojstranne
prijatefného rozhodnutia o Kklasifikacii poziadavky na sluzbu, resp. kategorizacie sluzby, resp.
kategorizacii priority.
V pripade, Ze Poziadavka na sluzbu vyplyva zIncidentu, ktory ma za nasledok znemoznenie
prevadzky IS (priorita URGENTNA a STREDNA), je Poskytovatel povinny po vzajomnej dohode s
kontaktnymi osobami Objednéavatela, sibeZzne s rieSenim Incidentu, zabezpedit nahradné rieSenie
tak, aby neboli naruSené podnikatelské a obchodné ¢€innosti Objednavatela.
V pripade, ze pri akceptécii koneéného vyrieSenia Incidentu dojde Objednavatelom k zisteniu chyb,
ktoré maju dopad na Standardnd prevadzku IS , budd tieto ozndmené Poskytovatelovi. Novo
vzniknuté Incidenty budd klasifikované podla Standardnych kritérii a tato Poziadavka na sluzbu zo
strany Objednavatela bude klasifikovana ako nevyrieSena. Cas nahlasenia PoZiadavky na sluzbu
ostava povodny avsetky Casové terminy dalej plynl a poéitaji sa od doru€enia zaevidovania
pévodnej prvotnej poziadavky Objednavatela, lehoty na vyrieSenie novo vzniknutych Incidentov sa

vSak dalej riadia podla klasifikacie priority tychto Incidentov.

Parafy: Garant:
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Kontaktné udaje Poskytovatela Tabulka 7

Meno Telefon E-mailova adresa

Ing. Miroslav Zarsky

Ing Karol Grondzak, PhD.

Ing. Tomas Majer

Prevadzkovy ¢as sluzby ,Sprava Incidentov* - Poskytovatel Tabulka 8

Pracovné dni, Sobota, Nede [la, Sviatok

00:00 — 24:00
Uroven a metriky sluzby kategorie ,Incident - Poskytovatel Tabulka 9
Dohodnuty
cas
) . Doba
oznamenia Cas na ]
. ) i ) kone éného Sporlahlivos t
o Cas doby | ciefového | zabezpeéenie ) ) )
Priorita vyrieSenia (Poget Incidentov za
odozvy casu nahradného o )
) ) incidentu mesiac)
a sp6sobu rieSenia
L (DKVI)
vyrieSenia
Incidentu
Urgentna 1 hod 3 hod 6 hod 24 hod 1
Stredna 2 hod 9 hod 24 hod 96 hod 2
ViyrieSeny a Nasadeny v rdmci planovanych mesacnych
Nizka 8 hod 48 hod Y Y . Y L. P . Y Y
Releasov, v suvislosti s rieSenim poziadaviek na zmenu

Casy s poéitané v ramci Prevadzkového &asu sluzby

Prevadzkovy ¢as, Urover a metriky sluzby kategorie ,,Problém* - Poskytovatela Tabulka 10
Pracovné dni
08:00 — 16:00
Priorita Cas doby Doba kone €éného vyrieSenia problému
odozvy [DKVP]
Urgentna 8 hod 24 hod
Parafy: Garant:
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Stredna 16 hod 48 hod
Nizka 48 hod VyrieSené v rdmci planovanych mesacnych
Releasov
Casy su poéitané v ramci Prevadzkového &asu sluzby
Prevadzkovy ¢as sluzby ,Sprava incidentov/Problémov - Objednévatefl Tabulka 11

Pracovné dni, Sobota, Nede [Fa, Sviatok

00:00 — 24:00

Kontaktné udaje Objednéavatela Tabulka 12

Meno Telefon E-mailova adresa

Ing. Stanislav Turza

Adriena Stubniakova

Ing. Andrea Pehani¢ova

Ing. Pavol Dovhun

Jaroslav Lietava

Miroslav Hreha

Ivo Bunéek

Jana Potlckova

Peter Dospiva

DusSan Bacik

Ing. Michal Safranka

Zaznamy o vykonanych cinnostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi

prostrednictvom sluzby Reporting /Hodnotenie.

6.2 Sluzba PozZiadavka na sluzbu
Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Poziadavky Objednavatela na:

6.2.1 Metodicka podpora (kategéria sluzby ,Konzultacia®)

Parafy: Garant:
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poskytovanie konzultacii pre objashovanie, upresfiovanie a vysvetfovanie otazok suvisiacich s
problematikou funkcionality, administracie a prevadzky 1S. V pripade, Ze predmet konzultacie ma
podla Poskytovatela charakter Incidentu, resp. Zmeny, poziadavka bude ukonéena s tymto zaverom
a Objednavatel dalej postupuje ako pri sluzbe Servisna podpora - Sprava Incidentov, resp. Zmenova
podpora — Sprava zmien, Upgrade/Update.

6.2.2 Administracia IS (kategoria sluzby ,Administracia”).

— (drzba, podpora pre uzivatelov,

- zakladanie, aktualizovanie a konfiguracia ¢iselnikov.

6.2.3 Skolenie (kategoria sluzby ,Skolenie®)

- poziadavka na vySkolenie zamestnancov Objednavatela na prevadzkové postupy IS v
rozsahu Skolenia podla potreby Objednavatela na zaklade objednavky Objednéavatela,

- odmena za Skolenie bude fakturovana Poskytovatelom podla sadzieb uvedenych v Prilohe
€. 2, Tabulka 2.

Prevadzkovy ¢as sluzby ,PoZiadavka na sluzbu“ - Poskytovatel Tabulka 13
Pracovné dni Sobota
07:00 — 20:30 08:00 —12:30
Kontaktné udaje Poskytovatela Tabulka 14
Meno Telefén E-mailova adresa
Ing. Miroslav Zarsky I I
Ing Karol Grondzak, PhD. I I
Ing. Tomés Majer I I
Uroven sluzby , Konzultacia“ - Poskytovatel Tabulka 15
Doba odozvy
Uroven podpory 1. Uroveri podpory 2.
Kontaktné centrum Specialista
ihne o 1 hod

Casy rieeni pre 6.2.2 a6.2.3 budl stanovené individuadline podla dohody opravnenych os6b
uvedenych v Tabulke 15 a Tabulke 18.

Prevadzkovy Cas sluzby ,PoZiadavka na sluzbu“ - Objednévatel Tabulka 16
Pracovné dni Sobota
Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS LOGIS uIr
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07:00 — 20:30 08:00 — 12:30
Kontaktné udaje Objednavatela Tabulka 17
Meno Telefon E-mailova adresa

Ing. Stanislav Turza

Adriena Stubniakova

Ing. Andrea Pehani¢ova

Ing. Pavol Dovhun

Jaroslav Lietava

Miroslav Hreha

Ivo Bunéek

Jana Potlckova

Peter Dospiva

Dusan Bacik

Ing. Michal Safranka

6.3 Sluzba Zmenova podpora - Sprava Zmien, Upgrade /Update
Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel na zéklade poziadavky Objednavatela proces
rieSenia Poziadaviek na zmenu v IS (kategéria sluZzby ,Zmena®).

Zoznam ¢&innosti:

6.3.1 Posudenie Specifikacie a kategorizacie poziad avky na zmenu

Na Specifikaciu a kategorizaciu Poziadaviek na zmenu je pouzivany jednotny formular “Poziadavka na
zmenu“, resp. formulér sivisiaci s vykonavanymi ¢innostami, existujicimi v ramci riadenia zmien
pouzivany u Objednavatela.

6.3.2 Vypracovanie Studie realizovate Pnosti a Analyzy dopadov

K jednotlivym Poziadavkam na zmenu vyjadruje Poskytovatel svoje stanovisko doplnenim formulara
“Studia realizovatelnosti k zmene" a “Analyza dopadov k zmene* a jeho zaslanim prislusnej kontaktnej
osobe Objednavatela v dohodnutej dobe odozvy pre tdto sluzbu, resp. doplnenim formulara

slvisiaceho s vykonavanymi cinnostami, existujcimi v ramci riadenia zmien pouzivaného

Parafy: Garant:
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u Objednavatela. Rozsah potrebnej pracnosti uvedie Poskytovatel vo formulari “Stadia
realizovatelnosti k zmene" v €asti ,Analyza poziadavky, spracovanie funkénej Specifikacie, navrh
rieSenia“. V Analyze dopadov budi uvedené, ktoré iné ¢asti funkénosti IS budu ovplyvnené v pripade,
ak déjde k predmetnej realizacii Zmeny.

6.3.3 Vypracovanie cenovej ponuky

Poziadavka na zmenu bude realizovana na zéklade objednavky Objednavatela za finanénu Uhradu
(odmenu za realizaciu predmetného rieSenia), Poskytovatel Cenovd ponuku, resp. kalkulaciu zaSle
prostrednictvom nahlasovacieho kanalu prostrednictvom Formulara — ,Cenova kalkulacia“ a aj poStou
v papierovej podobe Objednavatelovi.

6.3.4 Realizacia Zmeny

K zacatiu realizacie PoZiadavky na zmenu dbjde az po zaslani formulara ,Dokument realizacie
zmeny", zo strany Objednavatela uréenymi kontaktnymi osobami Objednavatela pre sluzbu Zmenova
podpora — Sprava zmien na kontaktné centrum (kontaktné osoby) Poskytovatela . V pripade, ze
navrhované rieSenie Poziadavky na zmenu predpoklada finanéna uhradu, déjde k realizacii az po
prijati objednavky od Objednavatela. Ak sa Objednavatel rozhodne poziadavku na zmenu
nerealizovat, oznami to bez zbytoéného 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 c¢innostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi

prostrednictvom, formulara “Dokument realizacie zmeny"“.

6.3.7 Zaverecné akceptovanie
Zapracovania - Nasadenie Poziadavky na zmenu bude Objednavatelom po vykonani Akceptacného

testu potvrdené prostrednictvom formuléra ,,Akceptacny protokol k Zmene*.

6.3.8 Zmenové priru €ky
Ak si to zmeny v systéme vyzadujl, Poskytovatel spolu s dodanim novych modulov je povinny
zabezpedit pri odovzdavani rieSenia aj dodanie zmenovych priru€iek a zaznamenanie vykonanych

zmien.

6.3.9 Skolenie

V pripade rozsiahlejSich zmien v IS zabezpeci Poskytovatel poZadované Skolenia pre Objednavatela.

6.3.10 Upgrade/Update

Zoznam c&innosti:

6.3.10.1 Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie inStancie v  prostredi
Poskytovatela

6.3.10.2 Priprava migracnych skriptov

6.3.10.3 Vykon internych funkénych / integracnych testov v prostredi poskytovatela

Parafy: Garant:
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6.3.10.4 Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie a prototypové inStancie v
prostredi Objednavatela

6.3.10.5 Podpora pri vykone funkéného a Akceptaéného testu u Objednavatela

6.3.10.6 Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre produkénd inStanciu v prostredi
Objednavatela podla dohodnutych pravidiel

6.3.10.7 Notifikacia o nasadeni zmien v uvolnenej verzii (Release Notes)

6.3.10.8 Vykon datovej migracie (podla potreby)

6.3.11 Release

Pozostava z niZSie uvedenych etap:

1. Zber zmenovych poZiadaviek na strane Objednavatela

2. Prioritizacia Zmenovych poziadaviek na strane Objednavatela

3. Spracovanie balika Zmenovych poziadaviek na zéklade sluzby Poziadavka na zmenu strane
Poskytovatela

4.Nasadenie balika zmenovych poziadaviek prostrednictvom sluzby Upgrade/ Update

Pravidla pre nasadzovanie Release - pre kazdy Release sa spracuje obsah a charakter zmien (hot-

fix, terminovana zmena, ostatné zmeny), samostatny harmonogram, ktory bude odsuhlaseny oboma
zmluvnymi stranami a riadi sa podla nasledujlcich ¢asovych intervalov:

« najmensi interval medzi uvolnenymi verziami (resp. release) 6 tyzdrov

« uzavierka zberu poziadaviek 6 tyzdnov pred nasadenim

« ukonéenie vyvoja najneskor 3 tyzdne pre nasadenim

« ukonéenie funkénych testov a odstranovania defektov najneskoér 1 tyZzden pre nasadenim

* podpora pocas generalneho testu Objednavatela pocas 2 tyzdnov pred nasadenim

Akceptacia Release je postup odovzdavania a preberania zmien a fixov, realizovany minimalne na

zéklade Funkéného testu, a podla potreby aj Akceptacného testu koncovou skupinou pouZivatelov
(dalej len Akceptacny test) v testovacom prostredi Objednavatela. Odporucanie na realizaciu
Generalneho testu moze iniciovat aj Poskytovatel. Podmienky akceptacie: Pokial zmluvné strany
nedohodni poéas uzavierky inak, Objednavatel sa zavézuje akceptovat Release, ak spifa
poziadavky v zmysle obojstranne odsuhlasenych funkénych Specifikacii v Struktdre podla kategorie
Poziadavky na zmenu (malého, resp. vacsieho rozsahu) a zarovern pocet nevyrieSenych defektov k

terminu ukon&enia Akceptacnych testov neprevysi nasledovné limity:

Kategoria Popis Povoleny pocet
Defektov
. Kriticky defekt s dopadom na zakladné funkcionality systému,
,Jrgentna y . . - ) .
ktory by v pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil
" . . . 0
prevadzku IS a obsluhu klientov, resp. v testovacom prostredi
zastavi postup testov.
Parafy: Garant:
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Véazny defekt s dopadom na funkcionalitu aspon jedného modulu IS,
ktory by v pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil/
~Stredna* podstatnym spésobom obmedzil poskytovanie sluzieb klientom. 0
Takyto defekt by v testovacom prostredi zastavil postup testov v
chybnom module, bez dopadu na testy zvySnych modulov.

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

Realizacia poziadavky bude akceptovana v pripade UspeSného vykonania Akcepta¢ného testu.
Poskytovatel sa zavédzuje Objednavatelovi poskytnat pIna sucinnost pocas Akceptéacie.

Ak su zmeny akceptované, Objednavatel sa zavazuje odovzdat poskytovatelovi vSetky podpisané
akceptacné protokoly potrebné na fakturaciu zmien do 30 dni od nasadenia zmeny do produkénej
prevadzky. Ak tak neucini povaZuje sa zmena za akceptovanu a Poskytovatelovi vznika narok
fakturovat.

V pripade, Ze si to prevadzka a projekt vyzaduje inak, bude tak uvedené v poziadavke na zmenu.
Mozna je aj tzv. podmienena akceptacia. Podmienena akceptacia eSte neopravnuje Poskytovatela na
fakturovanie odmeny za realizaciu poziadavky, ak sa zmluvné strany nedohodnu inak.

Eskala ény proces:
V pripade ak sa zmluvné strany nedohodnu v €innostiach zmenového procesu eskaluji to na

Prevadzkovych garantov zmluvy.

Prevadzkovy ¢as sluzby ,Zmenovéa podpora-Sprava zmien, Upgrade/Update - Poskytovatel
Tabufka 19

Pracovné dni

08:00 — 16:00

Kontaktné udaje Poskytovatela
Tabulka 18

Meno . o
Telefon E-mailova adresa

Ing. Miroslav Zarsky

Ing Karol Grondzak, PhD.

Ing. Tomas Majer

Parafy: Garant:
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Uroven sluzby Poskytovatela Tabulka 19
Priorita | Rozsah zmeny Doba Doba vyrieSenia Zmeny
odozvy
Urgentna ) )
Mala 1 NBD(1) 3dni(2)
Zmena
Urgentna i )
Stredna 1 NBD(1) 5 dni(2)
Zmena

] dohoda(v pripade zmien z dévodu legislativy
Urgentna

Velka 1 NBD(1) je potrebné dodrzat termin stanoveny
Zmena . i
objednavatelom)
dohoda(v pripade zmien z dévodu legislativy
Zmena 5NBD je potrebné dodrzat termin stanoveny

objednavatelom)

“'NBD - nasleduijtci pracovny defi
@ pogitané su kalendamne dni
Casy su pocitané v ramci Prevadzkového ¢asu sluzby

Prevadzkovy ¢as sluzby ,Zmenova podpora-Sprava zmien, Upgrade/Update” - Objednavatel Tabulka 22

Pracovné dni

08:00 — 16:00

Kontaktné udaje Objednavatela Tabulka 20

Meno Telefon E-mailova adresa

Ing. Andrea Pehanic¢ova

Adriena Stubniakova

Ing. Stanislav Turza

V pripade, ak Objednavatel zrusi realizaciu Poziadavky na zmenu na zéaklade Objednavky, zavazuje
sa uhradit Poskytovatelovi cenu Umernd do vtedy vynaloZenej pracnosti a rozsahu plneni, ako aj
nahradit naklady, ktoré musel Poskytovatel vynalozit v dosledku zruSenia zmenového konania

Objednavatelom.

Parafy: Garant:
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Zaznamy o vykonanych cinnostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi

prostrednictvom sluzby Reporting /Hodnotenie.

6.4 Sluzba PROFYLAKTIKA

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel:

6.4.1 Zabezpe&enie dostupnosti IS — Proaktivny monitoring

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

6.4.2 Priebeznu stabilizaciu a optimalizaciu IS

Zoznam c¢innosti priebeznej stabilizacie a optimalizacie IS je uvedeny v Tabulke 24.

6.4.3 Profylaktiku opera €nych systémov centralnych serverov

Pod operaénymi systémami sa rozumeji: operacné systémy pre produkéné, Skoliace, testovacie a
vyvojové prostredie IS - databdzové, aplikatné a load-balancing servery, operacné systémy pre
podporné centralne systémy.

Zoznam c¢innosti pre profylaktiku opera¢nych systémov centralnych serverov je uvedeny v Tabulke 24.
6.4.4 Profylaktiku databazovych systémov

Pod databazovymi systémami sa rozumeju: produkéné, Skoliace, testovacie a vyvojové DB systémy
IS, podporné DB systémy.

Zoznam ¢&innosti pre profylaktiku databazovych systémov je uvedeny v Tabulke 24.

6.4.5 Profylaktiku systémovych kniznic

Pod systémovymi kniznicami sa rozumeju: systémové kniznice, na ktorych je zavisla prevadzka IS -
centralne serverové a klientske.

Zoznam c¢innosti 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 vykonana v dohodnutom rozsahu vyZiadanom
Objednavatelom. Technologické odstavky budu planované mimo prevadzkového ¢asu IS.

Zaznamy o vykonanych c¢innostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi

prostrednictvom sluzby Reporting /Hodnotenie.

Parafy: Garant:
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Zoznam ¢&innosti pre sluzbu Prevadzkova podpora — Profylaktika Tabulka 21
sl Cinnos t/Aktivita Preilizie
cinnosti realizacie
6.4.1 Zabezpe €enie dostupnosti IS
Analyza prevadzkovych aplikacnych logov za uplynulé prevadzkové obdobie, ich vyhodnotenie a definovanie .
6.4.1.1 P P . S Mesacne
odporacéani pre zvySenie efektivnosti aplikacie
6.4.1 2 Sledovanie sietovej zataze spbdsobovanej prenosom dat (transakcie, Ciselniky) medzi klientom a serverom IS, Mesacne

vyhodnotenie a definovanie odporicani pre zvySenie efektivnosti prenosu dat.

6.4.1.3 |Podpora pri planovanych odstavkach informaéného systému Podla potreby

Automatizované sledovanie a zaznamenavanie Chyb, Incidentov prostrednictvom implementovanych agentov v
prevadzkovom AIS tj. v APV, centralnych systémoch, komunika¢nej infraStruktire a koncovych zariadeniach

6.4.1.4 . . . . Podla potreby
prostrednictvom vzdialeného pristupu.
Analyza a odstranenie problémov hlasenych automatickym dohladovym systémom (proaktivny monitoring)
Pri nasadeni
6.4.1.5 |Notifikacia o vSetkych konfiguraénych zmenach a nasadeni novych verzii aplikacie novej verzie
do produkcie
6416 PriebeZzna aktualizacia systémovej prevadzkovej dokumentacie v rozsahu Specifikovanom v dokumente ,Poziadavky Podra potreby

na dokumentéciu pre OSCS v zmien resp. pripade konfiguraénych zmien v prevaddzkovych postupoch.

6.4.2 Priebezna stabilizacia a optimalizacia

Zrychlenie odozvy aplikacie - serverovska strana
* indexovanie tabuliek Oracle

6.4.2.1 * nastavovanie runtime parametrov Oracle, Podla potreby

e optimalizacia SQL v aplikacii,

« zmenSovanie poctu volani DB servera

Zrychlenie odozvy aplikacie — klientska strana
« keSovanie Udajov na klientovi,

6.4.2.2 + optimalizacie spracovania udajov na klientovi, Podra potreby

« optimalizacie spdsobov zobrazovania na klientovi,

e zmenSenie poctu volani servera,

Parafy: Garant:
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« zmenSenie objemu prenasanych dat klient - server

Interna zmena aplikacie zo strany Poskytovate Fa bez zmeny funkcionality vyvolana poziadavkami na
konsolidaciu aplika €ného programového vybavenia v dosledku nepretrzityc h poziadaviek na zmenu
funkcionality (Refaktoring)

6.4.2.3 e zvacSenie odolnosti kddu voci nestandardnym pouzivatelskym postupom Podla potreby
» zjednoduSenie Udrzby, odstrafiovania Defektov, Incidentov a zvySenie stability IS
» prispbsobenie IS Logis novym verziam technologickej platformy z vole Poskytovatela
6.4.3 Profylaktiku opera €énych systémov centralnych serverov
6.4.3.1 |Analyza zékladnych vykonovych parametrov a odporuc¢ania pre ich vyladenie s cielom zvySenia efektivnosti aplikcie Mesacne
/Analyza nastavenia parametrov operacnych systémov v slvislosti so Specifickymi poziadavkami aplikacie (napr. .
6.4.3.2 L : . U . . , < ) Podla potreby
zabezpecenie obojstrannej autentizacie, podpora lokalneho vs. celoploSného off-line rezimu, atd’.)
Sledovanie dostupnosti patchov a posudzovanie potreby resp. moznosti ich nasadenia s ohfadom na funkénost N
6.4.3.3 L Mesacne
aplikacie
6.4.4 Profylaktiku databazovych systémov
Monitoring vykonu datab&zovych systémov v realnom Case v slvislosti s poZiadavkami aplikicie, odporucania pre N
6.4.4.1 ; L . , o o A Mesacne
zmeny v implementacii databazovych dotazov aplikacie pre vyladenie vykonnosti aplikacie
Analyza databazovych logov za uplynulé prevadzkové obdobie, ich vyhodnotenie a definovanie odpordcani pre N
6.4.4.2 BV . A p : . Mesacne
zvySenie efektivnosti prace s databdzou a pristupov do nej
6.4.4.3 |Analyza zékladnych vykonovych parametrov a odpordc¢ania pre ich vyladenie s cielom zvySenia efektivnosti aplikacie Mesacne
Analyza nastavenia parametrov DB systémov v slvislosti so Specifickymi poZiadavkami aplikacie (synchrénne vs.
6.4.4.4 |asynchronne poziadavky, synchronizacia ¢asovanych procesov aplikacnych serverov, replikacia ¢iselnikov na klienta,|Podla potreby
atd’.)
Sledovanie dostupnosti patchov a posudzovanie potreby resp. moZnosti ich nasadenia s ohladom na funkénost] «, . .
6.4.4.5 B A o . : . . StvrtroCne
aplikacie v Stvrtroénych intervaloch v suginnosti s Objednavatelom
6.4.5 Profylaktiku systémovych kniznic
6.4.5.1 |Analyza zdkladnych vykonovych parametrov a odporucania pre ich vyladenie s cielom zvySenia efektivnosti aplikacie Mesacne
Analyza nastavenia parametrov systémovych kniznic v suvislosti so Specifickymi poziadavkami aplikacie (napr. pocet
6.4.5.2 |sucasne pripojenych klientov, zdielanie pristupu k databadzovym systémom, pravidlové systémy na klientovi/serveri,| Podla potreby
atd’.)
6.453 Sle_dqvgnle dostupnosti patchov a posudzovanie potreby resp. moznosti ich nasadenia s ohfadom na funkénost Mesa&ne
aplikacie
Parafy: Garant:
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Priloha €. 1

Prevadzkovy ¢as sluzby ,Profylaktika“ - Poskytovatel Tabulka 22

Pracovné dni

Priebezne

Kontaktné udaje Poskytovatela Tabulka 23

Meno Telefon E-mailova adresa

Ing. Miroslav Zarsky

Ing Karol Grondzak, PhD.

Ing. Tomas Majer

Prevadzkovy €as sluzby ,Profylaktika“ - Objednévatel Tabulka 24

Pracovné dni

Priebezne

Kontaktné Udaje Objednavatela Tabulka 25

Meno Telefon E-mailova adresa

Peter Cyprian

Michal Safranka

Martin Spodniak

6.5 SLUZBA Reporting/Hodnotenie

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel emailové zasielanie Statistickych hlaseni
Objednéavatelovi o vykonanych podpornych sluzbach vzdy k 5. dfiu v mesiaci, v rozsahu a formate
uvedenom v Prilohe €. 5 (Reporting)

Néazov zasielaného suboru je Report LOGIS_RRRR_MM.xIsx.

Zoznam ¢&innosti poskytnutych v ramci sluzby:

6.5.1 Tvorba a naplnenie dat reportu

6.5.2 Odsuhlasenie reportovanych tdajov so zodpoved nymi pracovnikmi Objednavate la
6.5.3 Posudzovanie Urovne poskytovanych sluzieb

6.5.4 Hodnotenie Urovne poskytovanych sluzieb

Parafy: Garant:

Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS LOGIS uIr

Ev. ¢islo:
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Priloha €. 1

Kontaktné Gdaje Poskytovatela

Tabulka 26

Meno

Telefon

E-mailova adresa

Ing. Miroslav Zarsky

Ing. Jozef Svréek, CSc.

Kontaktné udaje Objednavatela

Tabulka 27

Meno

Telefon

E-mailova adresa

Ing. Andrea Pehani¢ova

Ing. Jan Kamenicky

Ing. Jan Zahoransky

Hodnotiace stretnutia podpory prevadzky IS sa budd vykonavat podfa potreby v obojstranne

dohodnutych terminoch. Osoby povinné a opravnené vykonavat hodnotenie Urovne sluzieb su

uvedené v tabulkach 28, 29.

Cielom hodnotiacich stretnuti je:

6.5.5 Posudenie dodrziavania dohodnutej Grovne a pa

6.5.6 identifikacia kazdého Specifického Incidentu

6.5.7 optimalizacia Grovne a parametrov sluZieb

6.5.8 posudenie a schvalenie poziadavky na zmenu Ur

rametrov sluzieb

ovne a parametrov sluZieb

6.5.9 posudenie aschvdlenie poziadavky na novl slu  Zbu - definovanie jej drovne

a parametrov
6.5.10 rozhodnutie o nevyhnutnych a potrebnych krok och
Kontaktné Udaje Poskytovatela Tabulka 28

Meno Telefon E-mailova adresa
Ing. Miroslav Zarsky I I
Ing. Jozef Svréek, CSc. I I

Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS LOGIS uIr
Ev. &islo:
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Kontaktné udaje Objednavatela

Priloha €. 1

Tabulka 29

Meno

Ing. Brigita Kralovicova

Telefon

E-mailova adresa

Ing. Stanislav Turza

Ing. Andrea Pehanicova

Ing. Jan Kamenicky

Ing. Jan Zahoransky

7. FORMULARE

Formulare pre dohodnuté Sluzby podporného kontraktu su uvedené v Tabulke 33 a konkrétne
definované v Prilohe €. 4 (Dokument Formularov.docx).

Formulare Tabulka 30
Por. €. Nazov Formuléra

1. Formular Hlasenie Incidentu

2. Formular Hlasenie Problému

3. Formular Hlasenia Defektu

4, Formular PoZiadavka na Zmenu

5. Formular Stadia realizovatelnosti

6. Formular Cenova kalkulacia

7. Formular Analyza dopadov

8. Formular Dokument realizacie Zmeny

9. Formular Akceptacny protokol Zmeny

10. Formular PoZiadavka na sluzbu

11. Formular Reporting

Parafy: Garant:
Zmluva o poskytovani podpornych sluZieb - UC pre IS LOGIS uIr
Ev. Cislo:
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