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Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre informaény
systém ,Intranetovy portal Slovenskej posty, a. s.“

na zaklade dohodnutej irovne sluzby — Service Level Agreement

ISLA/.

uzatvorena v zmysle § 269 ods. 2 a nasl. Obchodného zakonnika

Cislo zmluvy: 2010-05-17-MR

€l. 1 Zmiuvné strany

Objednavatel’

Zastipeny:

ICO
DIC:
IC DPH:

Bankové spojenie:

&. Gétu;

a

Poskytovatel:

Zastapeny:

ICOo:

DIC:

IC pre DPH:
Bankove spojenie:
¢. uctu:

Slovenska posta, a.s.
Partizanska cesta 9
975 99 Banska Bystrica

ing. Libor Chrast, generalny riaditel

Ing. Miroslav Podhora, riaditel informaénych technolégii
obidvaja na zéklade poverenia predstavenstva SP, a.s.
podfa podpisového poriadku (08-03 zo difia 01.02.2010)

36 631124

2021879959

SK2021879959

VUB, a.s., pobocka Bratislava
8402012/0200

Zapisany v OR na OS Banské Bystrica, oddiet Sa, viozka &islo 803/8

{dalej len objednéavatel)

TEMPEST a.s.

Plynarenska 7/B

Bratislava

82109

Statutarny zastupca:

Ing. Roman Krisko, élen predstavenstva

31326650

202 032 7716

SK 202 032 7716
TATRA BANKA a.s.
262 004 1080 / 1100

Zapisany v OR na QS Bratislava 1, oddiel Sa, vlozka dislo 3771/B

(dalej len poskytovatel)

99 /107



Cl. 2 Predmet zmluvy

2.1 Poskytovatel sa zavdzuje v rozsahu a za podmienok dohodnutych v tejto zmluve
poskytovat objednavatefovi podpornd servisn( sluzbu kIS Intranetovy portal Slovenskej
poity" (dalej len ,Intranet"). Popis adohodnuté parametre SLA poskytovanych sluZieb
poskytovatela v ramci predmetu tejto zmluvy sG uvedené v prilohe C.1, ktora je
neoddelitelnou stcast'ou tejto zmluvy.

2.2 Objednévatel’ sa zavazuje zaplatit' poskytovatefovi za poskytovanie tejto sluzby
dohodnuti odplatu podla dohodnutych zmluvnych podmienok, 3pecifikovanych v &l. 5 tejto
zZmluvy.

2.3 Rozsah slufieb mdze byt dohodou stran dodatoéne rozsireny. Poskytovatel takito
zmenu zmiuvy neodmietne, pokial' je vjeho prevadzkovych moznostiach a dohodne s
objednévatelom obchodné podmienky rozsirenia. Rozairit’ rozsah sluzieb je mozné i pisomnym
prijatim objednavky od opravnenej osoby objednavatela opravnenou osobou poskytovatela.

€l. 3 Miesto plnenia

3.1 Miesto plnenia tejto zmluvy je prevadzka poskytovatela alebo pracoviska
objednévatela uvedené v prilohe &.2. Poskytnutie sluzieb mdZe byt realizované fyzicky na
mieste plnenia alebo vzdialenym pristupom na miesto pinenia.

Cl. 4 Platnost, prediienie a ukoncéenie zmiuvy

4.1 Tato zmluva nadoblda (&innost’ diiom podpisu obidvoma zmiuvnymi stranami a
uzatvara sa na dobu neurcitd.

4.2 Kasdé zo zmluvnych strdn je oprdvnena ukonlit tito zmiuvu nasledovnymi
sposobmi:

» okamite pisomnou vypovedou pri podstatnom poruSen druhou stranou, ak
strana poruujica zmluvu podstatnym spésobom nezjednd napravu ani
v dodatoéne poskytnutej lehote;

»  ukondenie zmluvy vzajomnou pisomnou dohodou, alebo vypoved'ou bez uvedenia
ddvodu. Vypoved musi byt pisomna a dorucend druhej strane, priom vypovedna
lehota je jeden mesiac, a zadina plynit’ prvym diiom v mesiaci nasledujliceho po
mesiaci, v ktorom bola vypoved’ dorucend druhej strane.

Podstatnym porusenim zo strany poskytovatela sa na Ucely tejto zmluvy povazuje neplnenie
zmluvne dohodnutych povinnosti podla €. 2. tejto zmluvy riadne a véas.

Podstatnym porusenim zo strany objednavatela sa na Ucely tejto zmluvy povazuje nepinenie
zmluvne dohodnutych povinnosti podra €. 5 bod 6 tejto zmluvy riadne a véas.

€l. 5 Cena a platobné podmienky

5.1 Za poskytovanie podpornej servisnej sluzby podla predmetu zmluvy opisaného
vbode 2.1 je objedndvatel povinny zaplatit poskytovatefovi pauddinu odmenu za kazdy
kalendarny mesiac trvania tejto zmiuvy vo vySke uvedenej v pritohe &.3 tejto zmluvy
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5.2 Cena za objednané slvisiace sluzby a prace opisane v bode 2.3 bude stanovend
na zaklade sadzieb poskytovatela uvedenych v prilohe .3 tejto zmluvy

5.3 Poskytovatel je opravneny fakturovat sadzby za poskytovanie sluZieb podia
odseku 5.1 tohto &lanku zmluvy v Stvrtroénych intervaloch po ukonceni 3,6,9 a 12 mesiaca
vidy za predchadzajlice 3 mesiace v ktorych bola aplikaéna podpora poskytovana.

5.4 Platové a dafiové doklady (faktiry) bud( vystavené v EUR. Splatnost’ faktar bude
30 dni od dorucenia objednavatelovi

5.5 K cendm prislicha v zmysle prisludnych pravnych predpisov prisluSna sadzba DPH.
V &ase podpist zmluvy bola sadzba DPH podla platnych zakonov 19%. Zakiadom pre vypocet
dane bude celkova fakturovana suma

5.6 Ceny za predmet zmluvy je moZné menit’ len jej dodatkom s vynimkou zmeny
ceny podla bodu 5.7.

5.7 Ak roénd miera inflacie prekro¢i 3% je poskytovatel opravneny jedenkrat rocne,
vidy po zverejneni roénej miery inflacie Statistickym Uradom SR, upravit’ ceny podla tejto
zmluvy o sumu prekradujlcu 3% oficidlne zverejnenej roénej miery inflacie. Tato zmena je pre
zmluvné strany zavazna prvym dfiom mesiaca nasledujucim po mesiaci v ktorom poskytovate!l
pisomne ozndmi objednavatelovi uplatnenie tejto infladnej dolozky a zvySenie ceny o tento
inflagny koeficient je moZné len za sluZby poskytnuté po doruceni oznamenia o uplatneni
tohto inflatného koeficientu.

5.8 Poskytovatel' ma pravo pozastavit' poskytovanie prac podlia tejto zmluvy, pokial
od objednavatela neobdrZi celli platbu podla vystavenej faktdry

5.9 Vcendch podla odseku 5.1 a5.2 tohto &anku zmluvy su uZ zahrnuté vietky
naklady poskytovatela sivisiace s plnenim povinnosti vyplyvajlcich z tejto zmiuvy, najma
cestovné a ubytovacie naklady svojich zamestnancov, alebo inych osdb, ktorych sluzhy
vyuziva pri pineni svajich povinnost.

5.10 Faktiry a vietka korepondencia bude zasielana na adresu uvedend v zahlavi
Zmiuvy.

Cl. 6 Ochrana informacii

6.1 Poskytovatel sa zavizuje zaobchddzat s informaciami poskytnutymi
objednavatefom ako s dovernymi v silade s § 17 Obchodného zakonnika (dalej len ,dbverne
informacie®) a je povinny zabezpelit' ich ochranu pred tretimi osobami. Poskytovatel je
opravneny poskytnit’ tretej osobe dbverné informacie len s predchadzajicim pisomnym
sGhiasom objednavatela, okrem pripadu, ak by povinnost' zverejnenia vyplyvala
poskytovatelovi zo zakona alebo z prévoplatného rozhodnutia prisluSného Statneho organu.
Tato zmluva neovplyviiuje akukofvek in( dohodu medzi zmluvnymi stranami o utajeni
informacii.

6.2 Ka¥dd zo zmiuvnych stran je povinna oboznamit’ druhl zmluvn{ stranu o poruseni
povinnosti mi¢anlivosti bez zbytocného odkladu potom, ¢o sa o takomto poruseni dozvie.
Poruujlica zmluvnd strana je povinnd bezodkladne vykonat opatrenia na zamedzenie
porusovania povinnosti micanlivosti.

6.3 Poskytovatel' sa zavdzuje zaistit, aby pri pineni jeho zavazkov podla tejto zmluvy
nedochadzalo k ohrozovaniu dat objednévatela so zvlastnym prihliadnutim k poStovému
tajomstvu objednévatela vyplyvajucemu z jeho predmetu podnikania.
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€l. 7 Zaruka kvality

7.1 Poskytovatel' nesie zodpovednost za to, Ze Udrzba a podpora budi poskytované
v najvyssej dostupnej kvalite tak, aby vyhovovala potrebam objednavatela, s ktorymi bol
poskytovatel oboznameny. Sluzby bud( poskytované s nalezitou odbornou starostlivostou
a prostrednictvom osob, ktoré maji potrebnt kvalifikaciu a skdsenosti nevyhnutné na plnenie
svojich dloh.

€l. 8 Kontaktné osoby

8.1 Zoznam osbb oprdvnenych konat v zmysle predmetu tejto zmiuvy zo strany
objednavatei'a a poskytovatela je uvedeny v priloche ¢.1, ktord je neoddelitelnou stcastou
tejto zmiuvy.

8.2 V pripade zmeny zoznamu kontaktnych os6b je objednavatel povinny okamZite
tuto zmenu pisomne ohlasit’ opravnenej osobe poskytovatela.

8.3 V pripade zmeny zoznamu kontaktnych osdb poskytovatefa je poskytovatel
pavinny okamzite tito zmenu pisomne ohlasit’ objednavatel'ovi.

Cl. 9 Sdacinnost a vzajomna komunikacia

9.1 Suéinnost’ poZadovana od objednavatela, ktorl poskytovatel mdze pre (Ocely
plnenia tejto zmluvy pozadovat' je nasledovna:

- objednavatel’ po vzajomnej dohode umozni poskytovatelovi pristup do systému na
vykonanie servisného zadsahu stym, Ze tento nenaru$i prevadzku tohto a ani
ostatnych systémov objednévatela,

- na zaklade Ziadosti poskytovatefa je objednavatel’ povinny zabezpedit' pritomnost’
kvalifikovanych Specialistov, ak je tdto nevyhnutnd pre poskytnutie podpomej
servisnej sluzby v poZadovanom mieste plnenia.

V pripade, ak objednavatel’ neposkytne pozadovanu sicinnost, plynutie doby stanovenej na
vyrieSenie problému sa prerusuje.

9.2 Suéinnost poZadovana od poskytovatela, kior(t objedndvatel mdZe pre Glely
pinenia tejto zmiuvy poZadovat je nasledovna:

- na zaklade Ziadosti objednavatela je poskytovatel’ povinny zabezpecit’ pritomnost’
kvalifikovanych Specialistov, ktora je nevyhnutnd pre poskytnutie podpornej servisnej
sluzby v poZadovanom mieste plnenia, pokial poskytnutie sluzieb nemdze byt
realizované vzdialenym pristupom.

V pripade, ak poskytovatel poZadovani si¢innost’ neposkytne v dohodnutych Casoch (pri
reSpektovani redlne stanoveného &asu potrebného na cestu do miesta poZadovaneho
pinenia), povazuje sa to za podstatné porusenie zmluvy a dévod na jej vypovedanie zo strany
objednavatela.
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9.3 Poskytovatel si vyhradzuje pravo poverit’ pracami podla tejto zmluvy tretiu
stranu. Poskytovatel' je zodpovedny za dodrZanie zmluvnych podmienok tejto zmluvy
poverenou tret'ou stranou.

€1. 10 vyssia moc

10.1 Zmiuvné strany nezodpovedaju za porudenie svojich povinnosti podla tejto
zmluvy zapricinenych okolnostami vyssej moci. Zodpovednost’ viak nevyluCuje prekazka,
ktora vznikla a2 v dobe, ked’ povinna strana bola v meskani s plnenim svojej povinnosti, alebo
vznikla z ich hospodarskych pomerov.

10.2 Pre Géely tejto zmluvy sa za vy$Siu moc povazujd prekazky, ktoré nastali
nezavisie od vble povinnej strany a brania jej v pineni jej povinnosti, ak nemozno rozumne
predpokladat, Ze by povinna strana takuto prekazku v ¢ase podpisu tejto zmiuvy predvidala a
Ye by nasledky takejto prekazky odvratila alebo prekonata. VysSou mocou sa na ucely tejto
zmluvy rozumie, napr. vojna, mobilizacia, povstanie, sivelné pohromy, poZiar, zaplavy a ine.

10.3 Ak sa z dévodu vy3Sej moci stane pinenie tejte zmluvy nemoZnym po dobu viac
ako troch mesiacov od vyskytnutia sa prekdzky, zmluvna strana, ktord sa bude chciet’ na
predmetn( udalost’ odvolat, pisomne poZiada druh( zmluvn stranu o dpravu zmiuvy vo vztahu
k predmetu, k cene a asu pinenia. Pokial nepride k dohode v lehote do 30 dni od dorucenia
pisomného poziadania, mé ktorakol'vek zmiuvnd strana, pravo od zmluvy odstdpit,

10.4 Uginky vyluéujice zodpovednost si obmedzené len na dobu, podas ktorej trva
prekaZka, s ktorou s tieto povinnosti spojené.

Cl. 11 Riesenie sporov

11.1 Prava a povinnosti vzniknuté na zaklade tejto zmiuvy alebo v stvislosti s touto
smluvou sa riadia touto zmluvou, ako aj prislusnymi ustanoveniami zékona ¢, 513/1991 Zb.,
v zneni neskorgich predpisov (Obchodny zakonnik).

€l. 12 Hodnotenie sluzby

12.1 Posudzovanie urovne poskytovanych siuZieb sa bude vykonavat' Stvrtrocne.
Osoby povinné a opravnené vykonavat' hodnotenie (rovne sluZieb st uvedené v prilohe €.5

12,2 Ciele stretnutia:
- postidenie dodrZiavania dohodnutej Grovne poskytovanych sluzieb

- postdenie dodatognych poZiadaviek na siuzby zo strany objednévatela (za
obdobie od postedného hodnotenia)

- identifikacia kazdého Specifického problemu

- rozhodnutie o nevyhnutnych krokoch
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12.3 Z hodnotiaceho stretnutia bude vyhotovena zapisnica, ktor(i vyhotovuje
objednavatel’,

12.4  Stretnutie zvolava objednévatel.

12.5 Zavery tohto stretnutia budi vyuZité pri korigovani parametrov uvedenych
v zmluve,

¢l 13 Autorské prava a licencie

13.1 Zmiuvné strany sa dohodli, e pokial poskytovatel' na zaklade tejto zmiuvy
vytvori pre objedndvatela dielo alebo jeho Cast' chranené autorskym zakonom,
odovzdanim tohto diela objednavatelovi udel'uje poskytovatel objednévatefovi k tomuto
dielu alebo jeho Casti vyhradni, asovo a rozsahovo neobmedzend licenciu, teritoridlne
obmedzend Gzemim Slovenskej republiky, priom objedndvatel’ je opravneny udelit k
takémuto dielu aj sublicenciu tretej osobe v rozsahu svojej licencie.

13.2 Odmena za udelenie licencie v zmysle predchadzajiceho bodu tohto &dnku
zmluvy je uZ zahrmuta v odmene za vytvorenie diela alebo jeho Casti

€l. 14 Sankcie

14.1 V pripade, ak sa poskytovate!' dostane do omeZKkania s plnenim si svojich
povinnosti podla tejto zmluvy, ak nedodr¥i asy pri rie$eni problémov uvedené v prilohe
¢. 1 tejto zmluvy, je objednavatel opravneny uplatnit’ vo&i poskytovatefovi zmiuvnd
pokutu vo vyske 0,04 % z mesaénej pausalne; odmeny uvedenej v bode 5.1 tejto zmluvy
za kazdG zaCat( hodinu omeskania s plnenim si svojich povinnosti, ak je &as plnenia
stanoveny v hodinéch, alebo za kaidy, aj zalaty defi omeskania, ak je ¢as pinenia
stanoveny v dioch. Zmiuvni pokutu je objednavatel opravneny uplatnit' za kajdé
jednotlivé porugenie povinnosti zvIst

14.2 Zaplatenim zmluvnej pokuty objedndvatela nie je dotknuty narok
objednavatefa na (hradu skutoéne vzniknutej Skody ktora mu nesplnenim povinnosti
poskytovatela vznikne.

Cl. 15 Spoloéné a zavereéné ustanovenia

15.1 Zmena tejto zmluvy je moZnd len pisomnou dohodou zmiuvnych stran.
s vynimkou zmeny ceny podfa inflacnej dolozky uvedenej v bode 5.7 a zmeny kontaktnych
0s6b uvedenych vprilohe & 1 avpriohe & 5 tejto zmluvy, ktoré sa vykonavajl
jednostrannym ozndmenim druhej strane za podmienok uvedenych v tejto zmiuve,

152 Poskytovate! prehlasuje, Ze uzavretim tejto zmiuvy ani plnenim zévézkov z nej
vyplyvajlicich neporuluje prava dudevného vlastnictva tretich 0sbb. V opacnom pripade je
povinny objednévatelovi uhradit vietky naklady a Skody, ktoré objednavatefovi, alebo
objednavatelovi objednavatela vznikn( uplatnenim autorskych prav autorov diela, alebo
uplatnenim akychkolvek prav inych osdb v stivislosti s produktmi, ktoré sit uvedené v tejto
Zmluve,

15.3 VSetky vzt'ahy neupravené touto zmluvou sa riadia Obchodnym zakonnikom
Slovenskej republiky.
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15.4 Neoddelitelnou stastou tejto zmiuvy je priloha ¢. 1, kiora je takto oznadena a
podpisand zmluvnymi stranami a ktord obsahuje popis a dohodnuté parametre SLA
poskytovanych sluzieb, kontakiné osoby ako aj rozdelenie ich pravomoci a definiciu
zakladnych pojmov v ramci predmetu tejto zmiuvy.

15.5 Neoddelitefnou siéastou tejto zmiuvy je priloha €. 2, ktora je takto oznacend a
podpisand zmluvnymi stranami a ktora definuje strediska objednavatela s miestom a dobou
prevadzky Intranetu v zmysle platnosti tejto zmluvy.

15.6 Neoddelitelnou stéastou tejto zmluvy je priloha &. 3, ktora je takto oznacena a
podpisand zmluvnymi stranami a ktora obsahuje aktualny cennik sluzieb poskytovatela.

15.7 Neoddelitelnou sicastou tejto zmluvy je priloha & 4, ktora je takto oznacena a
podpisana zmluvnymi stranami a ktoré obsahuje popis poZadovanych parametrov pre siuzbu
REPORTING.

15.8 Neoddelitelnou sicastou tejto zmluvy je priloha & 5, ktora je takto oznaCena a
podpisand zmluvnymi stranami a ktord obsahuje zoznam oséb povinnych a opravnenych
vykonavat’ hodnotenia trovne sluZieb.

15.9 Tato zmluva je vyhotovena v piatich rovnopisoch, tri pre objednavatela a dva
pre poskytovatela.

15.10 Zmluvné strany vyhlasuju, Ze si tito zmiuvu precitali, jej obsahu porozumeli a
na znak toho, 7e obsah tejto zmluvy zodpoveda ich skutotnej a slobodnej voli, ju podpisali

15.11 Zmiuvné strany sa dohodli, Ze ich vzajomné koreSpondencia sa bude zasielat
na adresy uvedené v zahlavi zmluvy, pokial' zo zmluvy nevyptyva inak. AZ do okamihu
doruéenia oznadmenia o zmene kontaktnej adresy sa povaZuje za adresu urfend na
dorucovanie adresa uvedend v zahlavi zmluvy. V pripade nesplnenia oznamovacej povinnosti
zmeny adresy na dorudovanie, zndda nasledky s tym spojené osoba, ktora si nesplinila svoju
oznamovaciu povinnost’,

15.12 Vypoved a odstipenie od zmluvy musia mat pisomn( formu a musia byt
doruéené druhej zmluvnej strane. Vypoved a odstipenie od zmluvy sa dorucuje osobne alebo
doporucene do vlastnych rik. Za Géinné dorucenie vypovede alebo odstipenia od zmluvy sa
povazuje aj odmietnutie ich prevzatia zmluvnou stranou, ktorej je pisomnost’ urCena, pricom
zésielka sa bude povazovat’ za doruéenii momentom odmietnutia prevzatia. Rovnako sa bude
dorudenie povaZovat za G¢inné aj v pripade, ak adresat zasielku neprevezme z dbvodu
neaktudlnosti adresy alebo z akéhokolvek iného ddvodu, priom cinky dorudenia vypovede
alebo odstipenia od zmluvy nastan( v danom pripade dfiom vratenia sa nedorucenej zasielky
spat’ odosielatel'ovi, i ked’ sa adresét o obsahu zasielky nedozvedel.

15.13 Ustanoveniami predchadzajicich viet sa bude spravovat aj dorucovanie
ostatnych pisomnosti medzi stranami (fakt(ry, dobropisy, upomienky, vyuctovanie a pod.)
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15.14 Tato Zmluva nadobuda platnost a G€innost diiom jej podpisu zmluvnymi
stranami. V pripade, ak zmiuva nie je podpisana oboma zmluvnymi stranami v ten isty den,
zmluva nadobuda platnost’ a Gcinnost’ v def, v ktorom déjde k podpisu zmluvy zmiuvnou
stranou, ktora ju podpisuje v poradi ako druha.

DRa  37.4. ioff] Dfia  47.5 2070
V Banskej Bystrici V Bratislave

_,/'
Ing. Libor Chrast Ing. Roman Krisko,
generalny riaditel ¢len predstavenstva
Slovenska posta, a. s. TEMPEST, a.s.

w

Ing. Miroslav Pedhora
riaditel’ informadnych technoldgii
Slovenska posta, a. s.

Strana 8z 8



Priloha ¢.1

Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatel’om.

1. SLUZBA KONTAKTNE CENTRUM

Prostrednictvom sluzby KONTAKTNE CENTRUM zabezpeguje poskytovatef
Standardnd technickd podporu pre nahlasovanie véetkych poZiadaviek objednavatela
na poskytnutie servisnej podpory prevadzky IS ,Intranetovy portal Slovenskej posty”

Specifikacia sluzby :

prijem poZiadavky na riedenie incidentu,

prijem poZiadavky na rieSenie problému,

prijem poziadavky na zmenu alebo rozsirenie,

komunikacia a koordinacia sucinnosti s objednavatelom,

daléie ginnosti vyplyvajuce zo zabezpedtenia predmetnej poziadavky
zékaznicka telefonicka podpora $pecialistov pre IS— HOT LINE

Poziadavka bude zasielana kontaktnou osobou objednavatefa a to prostrednictvom

elektronickej posty formou emailu (s nastavenim vyZiadania potvrdenia
o dorugeni spravy) vyuZitim formuldra s nazvom “Hlasenie incidentu /
problému" pre nahlasovanie poZiadavky na rieSenie incidentu 1S Jintranetovy
portal Slovenskej posty”, resp. formulara suvisiaceho s vykonavanymi
ginnostami, existujlcimi v ramci riadenia incidentov a problémov pouZivaneho
u objednavatela.

elekironickej posty formou e-mailu (s nastavenim vyZiadania potvrdenia
o doruéeni spravy) vyuZitim formulara s nazvom “PoZiadavka na zmenu" pre
nahlasovanie poZiadavky ha zmenu, resp. formulara suvisiaceho
s vykonavanymi &innostami, existujGcimi v ramci riadenia zmien pouzZivaného
U objednavatela.

faxom vyuzitim formulara s nazvom “Hlasenie incidentu / problému” pre
nahlasovanie poZiadavky na rieSenie incidentu IS Intranetovy portal
Slovenskej posty*, resp. formuldra suvisiaceho s vykonavanymi ¢innostami,
existujicimi  vramci riadenia incidentov ~ a problémov pouzivaneho
u objednavatela.

faxom vyuZitim formulara s nazvom “PoZiadavka na zmeny" pre nahlasovanie
poziadavky na zmenu, resp. formulara sivisiaceho s vykonavanymi
ginnostami,  existujicimi  vramci  riadenia  zmien  pouZivaného
u objednavateia.

telefonicky - hlasenie poziadavky na rieSenie incidentu / probiému
objednavatela s urgentnou prioritou, mdZe byt prednostne realizované aj
vyuzitim telefonického kontaktu, nasledne jeho doruCenim elektronickou
postou formou emailu (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni

spravy).

V pripade telefonického oznamenia je pracovnik objednavatela povinny previest
telefonickd konzultaciu za pomoci poditada na ktorom je nainstalovany predmetny
softwarovy produkt (hot-line). V pripade, Ze chyba nie je odstranitefna telefonicky, tak
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Priloha ¢.1
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskvtovanych poskytovatel'om.

musi pracovnik objednavatela dodatoéne popisat chybu pisomne a dorudit
poskytovatelovi.
Objednavatel pri nahlasovani poruchy [lubovolnou formou je povinny oznamit
poskytovatelovi véetky potrebné informacie pre zopakovanie chyby na prostriedkoch
poskytovatela.

Zaznamy ovykonanych &innostiach tejto sluzby dodava poskytovatel
objednavatelovi prostrednictvom sluzby REPORTING.
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Priloha ¢.1

Popis a dohodnuté parametre sluZieb poskytovanveh poskytovatel’'om.

Tabul’ka ¢&.1

Dostupnost’ sluzby a kontaktné udaje poskytovatel’a

Pondelok az piatok

Sobota Nedefa

8.00 -18.30

Sposob nahlasovania

Email: helpdesk@assistance.sk
Telefonicky:

+421 2 50 267 267
+421 905 267 267
+421 904 288 888

+42]1 905 288 888
Fax; +4212 50 267 260

Tabul’ka ¢.2

Dostupnost’ sluzby a kontaktné idaje objedndvatel’a

Pondelok a2 piatok

Sobota Nedefa

8.00 - 16.30

Spdsob nahlasovania

Emait:
helpdeskit@slposta.sk

mobiiny telefon:

moebilny telefon:

Telefonicky: 02/54 65 51 55 0903 484 835 0903 484 835
Fax:
Tabul’ka ¢.3 Kontaktné rvidaje objednavatela pre sluzbu RieSenie incidentu/
problému
Meno Telefon E-mailova adresa objednavatela
Sssuhamanniiang 037/6510512 QG s | posta.sk
SmpnER 037/6510512 anpatmssnsmemll ©s|posta. sk
EE— SE— SA— 05125k
TabuPka &4 Kontaktné adaje objednavatel’a pre sluzbu RieSenie poZiadaviek na zmenu
Meno Telefén E-mailova adresa objednavatefa
S 037/6510512 i 's|posta. sk
T 037/6510512 AN @ s|posta. sk
R SRR SR, s | posta. sk
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Priloha ¢.1

Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanveh poskytovatePom.

Tabulka ¢.5 Kontaktné udaje objednavatel’a pre sluzbu Reporting

Meno

Usek / oddelenie

Telefén

E-mailova adresa

objednavatela
' - 052/7723752 o) 5| pOst 2. sk
UIT / MKVIS
R el ) 5| Dosta. s
052/7723323 ” slposta.s

Tabul’ka ¢.6 Kontaktné udaje poskytovatel’a pre sluzbu HOT LINE

Meno

Telefén

E-mailova adresa poskytovatefa
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Priloha &.1
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatel’om.

2. SLUZBA RIESENIE INCIDENTU / PROBLEMU

Prostrednictvom  sluzby RIESENIE INCIDENTU/PROBLEMU  zabezpeluje
poskytovatel opravu a odstranenie objednavatelom zisteného a nahlaseneho incidentu,
alebo problému funkcionality informaéného systému ,Intranetovy portal Slovenskej
posty” a infrastruktury systemu.

PoZiadavka na rieSenie incidentu, alebo probléemu je predkladana poskytovatelovi
prostrednictvom siuzby Kontaktné centrum na formulari “Hiasenie incidentu / problému”
resp. na formulari stvisiacom s vykonavanymi €innostami, existujlcimi v ramci riadenia
incidentov a problémov pouZivanom u objednavatela.

V pripade poskytnutia tejto sluzby dojde po uskutodneni analyzy
incidentu/problému prostrednictvom Kontaktného centra k informovaniu kontaktnej
osoby objednavatela, ktord incident/problém nahlasila, o predpokladanom termine
vyrieSenia incidentu/problému, spdsobe zaslania resp. vykonania opravy chyb
(upgrade, zasah objednavatela do systému), rozsahu pozadovanej saginnosti
objednavatela, ale aj inych skutoénostiach majucich vplyv na vyriesenie
incidentu/problému a to maximaine do ¢asu dohodnutého pre prvotn odozvu..

Tabulka ¢.7 Dostupnost’ stuzby

Pondelok az piatok Sobota Nedefla
8.00 - 16.30 - ;
Tabul’ka ¢.8 Dohodnuté ¢asy
Dohodnuty | Dohodnuty Cas na
tas as zabezpedenie Koneény tas Koneény ¢as
Priorita rvotnei eriodickei nahradného vyrie§enia vyries$enia
p j P ) rieSenta pri incidentu problému
odozvy odozvy incidente
. 1 hod 2 hod.
Urgentna mailom mailom 3 hod. 36 hod. 48 hod.
Stredna | 21 4 hod 6 hod. 72 hod. 96 hod.
mailom mailom
Nizka NBD 2 NBD 5 NBD 7 NBD 10 NBD
mailom

hodiny st poditané len v zékladnom ¢asovom kryti

NBD - nasledujlci pracovny deit
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Priloha ¢.1
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanvch poskytovatelom.

V prvotnej odozve poskytovatel posudi relevantnost poziadavky. Jej vysledok
bude jedna z moznosti.

1. Aplikaéna chyba - odstrani poskytovatel v terminoch z tabulky ¢.8 tejto
prilohy

2. Chyba na operaénom systéme - odstrani poskytovatel v terminoch
z tabulky &.8 tejto prilohy. V pripade, ak na zistenu chybu operaéného
systému este neexistuje softvérova oprava od vyrobcu operagného
systému, poskytovatel nie je v omeskani s pinenim predmetu tejto
zmiuvy.

3. Chyba na nosnom systéme aplikacie (Windows SharePoint Services 3.0)
~ poskytovatel zabezpeCi obnovu funkénosti pévodného riesenia
v terminoch z tabulky ¢&.8 tejto prilohy. poskytovatel je povinny robif
pravidelny backup aplikacie na presne uréené miesto objednavatelom.
Objednavatel je povinny poskytnut zdiefany priestor, kde bude mozné
backupy ukladat. Objednavatel takisto zabezpedi, aby k tomuto priestoru
nemali pristup iné aplikacie a zabezpedi logovanie pristupu na tento
priestor. V pripade, ak na zistent chybu este neexistuje softvérova
oprava od vyrobcu nosnej aplikacie, poskytovatel nie je v omeskani
s plnenim predmetu tejto zmiuvy.

4. Chyba na HW — odstrani poskytovatel v terminoch z tabulky ¢.8 tejto
prilohy, s vynimkou Casu na zabezpedenie nahradného riesenia, ktory sa
v tomto pripade rovna &asu konecného vyrie$enia incidentu. Kazda
chyba na HW je povaZovana za urgentnd.

5. Nereplikovatelna chyba - poskytovatel ani objednavatel nevedia
nahlasentl chybu znovu zreplikovat — rie§enie problému nie je mozné

Objednavatel je povinny zabezpetit moznost vzdialeného pristupu pre
poskytovatela do siete v ktorej sa nachadza HW objednavatela

V pripade opodstatnenej poziadavky musi dojst k potvrdeniu prijatia poziadavky a
k akceptacii priority rieenia problemu e-mailom. Ak sa zmiuvné strany nedohodnl na
kategorizacii poZiadavky inak, bude platit kategorizacia vyssia.

V pripade, Ze problém je mozné odstranit len upgradom / updateom, poskytovatel
to vyznadi v tlaCive “Hidsenie incidentu / problému”, resp. formulari suvisiacom
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Priloha ¢.1
Popis a dohodnuté parametre sluzieb poskytovanych poskytovatel’om.

s vykonavanymi &innostami, existujdcimi vramci riadenia incidentov a problémov
pouZivanom u objednavatela. Zaroven doloZi aj formular “PoZiadavka na zmenu" , resp.
formular savisiaci s vykonavanymi &innostami, existujucimi v rdmci riadenia zmien
pouZivany u objednavatela, vyplineny od cCasti “Stadia_realizovatefnosti _k zmene"
a odogle objednavatefovi. Dal$i postup je totoZny s postupom pri rieSeni poZiadaviek na
zmenu, tj. hlasenie problému je tymto preklasifikovane na hlasenie poziadavky na
zmenu.

V pripade, Ze pri kontrole spravnosti riesenia incidentu/problému dodaného
poskytovatelom déjde k zisteniu nedostatkov alebo chyb, budti tieto oznamene
poskytovatelovi a poZiadavka na odstranenie incidentu/problému  zo strany
objednavatela bude klasifikovana ako nevyriesena.

Zaznamy o vykonanych Cinnostiach tejto sluZby dodava poskytovatef

objednavatefovi prostrednictvom nastrojov pouZivanych u poskytovatela v ramci
systému podpory projektov a zakaznikov..
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Priloha ¢.1
Popis a dochodnuté parametre sluZieb poskytovanych poskytovatel’'om.

3. SLUZBA RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU
UPGRADE/UPDATE

Prostrednictvom  sluZby  RIESENIE ~ POZIADAVIEK NA  ZMENU
UPDATE/UPGRADE zabezpetuje poskytovatel dodanie novej verzie informaéného
systému resp. jej jednotlivych modulov ako st napr. modul vyhfadavanie a to:

- na zaklade poZiadavky objednévatela,

-z dbévodu potreby prechodu na vysSiu, alebo inu verziu databazového,
operacéného, technologického, alebo komunikaéného prostredia,

-z dbdvodu legislativhych zmien,

- nazaklade odporuéenia poskytovatela,

- Z dovodu rieSenia problému upgradom/updateom.

Tabul’ka €.9 Dostupnost’ sluzby

Pondelok az piatok, pracovné dni

8.00 - 16.30
Tabul’ka €.10 Dohodnuté ¢asy
Priorita Prvotna odozva Doba.tl:valfaho
vyriesenia
Urgentna zmena 12 hod. 24 hod.
Zmena 1 NBD 14 NBD

NBD — nasledujici pracovny def

PoZiadavky na realizaciu sluzby zo strany objednavatela su zasielané uréenymi
kontaktnymi osobami objednavatefa pre sluzbu RieSenie poziadaviek na zmenu e-
mailom na kontaktné centrum (kontakiné osoby) poskytovatela. Na 3pecifikaciu
poZiadaviek je pouzZivany jednotny formular “PoZiadavka na zmenu®, resp. formular,
suvisiaci s vykonavanymi ¢innostami, existujucimi v ramci riadenia zmien pouZivany u
objednavatefa.

K jednotlivym poziadavkam na realizaciu sluzby objednavatela vyjadruje
poskytovatel svoje predbezné stanovisko dopinenim formulara “Stadia realizovatelnosti
k zmene" a “Analyza dopadov k zmene® a jeho zaslanim prislusnej kontaktnej osobe
objednavatefa v dohodnutej dobe odozvy pre tato sluzbu, resp. doplnenim formulara
sUvisiaceho s vykonavanymi cCinnostami, existujucimi v ramci riadenia zmien
pouzZivaného u objednavatela.

K za&atiu realizacie poZiadavky sluzby RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU -
UPGRADE/JPDATE ddjde az po pisomnom potvrdeni zaslaného formulara oboma
stranami a za podmienky, Ze realizacia predmetného rieSenia nepredpoklada
poZiadavku na finanénu Ghradu. V pripade, Ze navrhovaneé rie3enie poZiadavky sluzby
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Priloha ¢.1
Popis a dohodnuté parametre sluZzieb poskyvtovanveh poskyvtovatelom.

RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE predpoklada finanénd
Ghradu (odmenu za realizaciu predmetného rie$enia), poskytovatel v tomto pripade
zasle spolu s formularmi ,Studia realizovatenosti a ,Analyza dopadov’ aj cenovl
ponuku, resp. kalkulaciu. Cenova ponuka, resp. kalkulacia poskytovatel zasle aj v
papierovej podobe na adresu kontaktnej osoby pre sluzbu RIESENIE POZIADAVIEK
NA ZMENU-UPGRADE/UPDATE. K zadatiu realizacie rieSenia poskytovatelom ddjde
az po prijati objednévky od objednavatela, ak nie je dohodnuté inak.

V ramci poskytovania tejto sluzby poskytovatel poskytne objednavatefovi prace
na zaklade pozZiadavky objednavatefa v maximalnom rozsahu 1 Clovekoderi na jeden
(1) mesiac, s vynimkou pripadu prenosu nevyéerpanych ¢lovekodni podra tejto zmiuvy.
Objednavatel méze objem 1 Clovekoderi &erpat v priebehu daného mesiaca na
vykonanie sluZieb v sulade s podmienkami tejto zmluvy. Do nasledovného mesiaca sa
mdzu preniest vetky nevyéerpané Clovekodni z predchadzajlcich mesiacov v ramci
celého roka poc¢as doby platnosti zmiuvy..

Podla zhodnoteni naroénosti rie$enia poZiadavky na zmenu poskytovatel stanovi
termin, dokedy bude poZiadavka zapracovana.

V pripade zmien legislativy, ktoré maji vplyv na IS je potrebné pri zapracovani
poziadavky dodrzat termin stanoveny zo strany objednavatefa (poZiadavka vSak musi
byt nahlasena minimaine10 pracovnych dni pred tymto terminom).

V pripade, Ze nahlasena poZiadavka ovplyviiuje aj inl Cast funkCnosti aplikacie,
bude (e - mailom) informovana kontaktna osoba objednavatela pre sluzbu RIESENIE
POZIADAVIEK NA ZMENU UPGRADE/UPDATE ktora nahlasila poZiadavku na zmenu,
a po akceptovani tejto zmeny funk&nosti zo strany objednavatefa bude zmena
zapracovana do $pecifikacie danej poZiadavky

Nové verzie modulov systému s zo strany poskytovatefa otestované na
vlastnych vyvojovych technickych prostriedkoch.

V pripade, Ze pri kontrole spravnosti zapracovanych poZiadaviek dojde k zisteniu
nedostatkov alebo chyb, budu tieto oznamené poskytovatelovi a poZiadavka na zmenu
bude zo strany objednavatela klasifikovana ako nevyrie$ena.

Ak si to zmeny vsystéme vyZaduji, poskytovatel spolu s dodanim novych
modulov je povinny zabezpeéit pri odovzdavani rieSenia aj dodanie zmenovych
priruciek.

V pripade rozsiahlejich zmien vIS zabezpedi poskytovatel pozadovane
$kolenia pre objednavatela.

Zaznamy o vykonanych Cinnostiach tejto sluZzby dodava poskytovatel
objednavatelovi prostrednictvom formulara “Dokument realizacie zmeny".

Zavereéné akceptovanie zapracovania poziadavky na zmenu bude potvrdene
prostrednictvom formulara Formular — ,Akceptacny protokol k Zmene".

9/20



Priloha ¢&.1
Popis a dohodnuté parametre sluZieb poskytovanvch poskytevatePom.

4. SLUZBA REPORTING

Prostrednictvom sluzby REPORTING zabezpetuje poskytovatel dodavanie
&tatistickych a hodnotiacich hlaseni objednavatelovi o nim vykonanych pracach v ramci
sluzieb 1. aZ 3.vZdy k 10. dfiu v mesiaci.

Hiasenia st dodavané v elektronicke] tabulkovej forme — priloha &.4 a principialne
budi obsahovat vietky naleZitosti a &innosti, ktoré boli zo strany poskytovatela
vykonané v danom obdobi na 1S ,Intranetovy portal Slovenskej posty”. Hlasenie musi
obsahovat vietky Udaje uvedené v priloha .4 pre dany IS/APV.

Zoznam o0s6b povinnych a opravnenych vykonavat hodnotenia Grovhe sluzieb je
uvedeny v prilohe €.5

5. SLUZBA HOT LINE

Slusba HOT LINE umoZfiuje kontaktnym osobdm zo strany objednavatela
uvedenych pre riesenie incidentu /problemu, resp. poziadaviek na zmenu telefonicky
konzultovat’.

- popisy daného chybového stavu

- rie§enia poziadaviek na zmenu
- konzultacie tykajlce sa funkcionality 1S
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Priloha é.1

Hlasenie incidentu / problému

Cislo hlasenia:
FHREHERE)

[Nazov systému:

«Intranetovy portal Slovenskej posty*

Cislo poziadavky:

Kontaktna osoba:

Datum:

Miesto zistenia:

Priorita rieSenia % g{iznntga
problému: [ Nizka
Popis chyby:

Modul:

Popis chyby:

Vstupné podmienky,
pouzité hodnoty:

Prilohy k hlaseniu o
chybe:

Stanovisko poskytova

tela:

Popis vykonanych
prac:

Problém bude
rieSeny upgradom:

L TAno
[ ] Nie

Odovzdané dnia:

Odovzdal:

Poznamka:

Stanovigko objednava

tela:

Vysledok nasadenia
do produktivnej
revadzky:

Prevzaté dna:

Prevzal:

Poznamka:
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}’.{zzorv formularov pre poziadavky na zmenu.

gFormuIér - Poziadavka na Zmenu

Priloha ¢.1

Poziadavka na zmenu

o
£ & b & é .
;f $ 22N Cisto Zmeny:
w POSTA
Iniciator zmeny: Organizacia:
Telefon: E-mail:
Manazér zmien: Telefon:
Nazov konfiguracnej

Datum a €as zadania

poloiky (ID, nazov):

poziadavky:
Pozadovany termin Verzia konfigurainej
ukondéenia realizicie: poloZky:
Rozsah zmeny: Urgentna zmena:
Standardna zmena:

Kategoria zmeny:

Kratky popis

poZiadavky na zmenu:

Popis

Detailny popis
peZiadavky na zmenu:

Prilohy:
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Priloha é.1

Jzory formulirov pre poZiadavky na zmenu.

;ﬂi*rormulér - Studia realizovatefnosti

;’j Stidia realizovatelnosti k zmene &. - Vyplita realizdtor zmeny
; D\;aly’za poziadavky, Pozn.: v pripade odhadovaného objemu prdc nad rdmec zmluvy o podpore bude prilohou
i spracovanie funkénej Cenovd kalkuldcia/ponuka

- $pecifikacie, ndvrh riesenia:

Ndvrh implementicie
poziadavky

Navrh testovania a
akceptécie poZiadavky:

Navrh harmonogramu Realizdtor vySpecifikuje:
pinenia *  Predpokladany casovy pldn realizdcie zmeny
*  Ndvrh terminov testovania

»  Ndvrh terminu nasadenia do produkéného prostredia a akceptaéného testovania

Pozadovana sucinnost
Zakaznika / internych
pracovnikov Zdkaznika:

Stidiu pripravil:

Datum:

Podpis:
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Priloha ¢.1

Jyzory formuldrov pre peZiadavky na zmenu.
yzot

f
(.J
fJ'Formulér - Analyza dopadov

Jj Analyza dopadov k zmene ¢. - Vypin{ Realizdtor zmeny alebo osoba poZiadand o jej vypracovanie,
i P

;’ pricom je povinné doplnit vyjadrenie ku vietkym bodom Stidie.

i+ Vplyv na pracovnikov

organizacie (zakaznika)

Vplyv na prevadzku systému
a zaistenie dostupnosti
poskytovanych sluZieb.
{Pod¥a definovanych KPl v
SLA)

Vplyv na kapacitu,
vykonnost, spolahlivost,
bezpeénost ovplyvnenych
prvkov ICT prostredia.

Vplyv na iné sluzby (iné
aplikicie, HW prvky) beZiace
na rovnakej infrastruktiare
alebo vplyv na sivisiace
aplikacie, resp. systémy,

Vplyv na procesy mimo
odboru IT - napr.
bezpetnost, riadenie,
logistika, ....

Dopad pri nerealizovani
Imeny

Vplyv na zdroje zikaznika,
¢as kl'iéovych pouzivatelov,
poZiadavky na nové prvky
ICT prostredia

Analyzu pripravil:

Datum:

Podpis:
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Priloha ¢.1

7
zory formularov pre poZziadavky na zmenu.

A

§

&

/

4
i

Formular - Dokument realizacie zmeny

i

Plan realizacie zmeny

= v
@ . . . o i .
2 Formuldr je urfeny pre vypracovanie plinu realizdcie zmeny Cislo Zmeny:
» POSTA avypliia ho Realizdtor zmeny (pracovnici realizafného timu)
v koordindcif s ManaZérom zmien.
ID objednavhy: Ddtum vystavenia
objednavky:
Inicidtor zmeny: Organizacia:

Manazér zmien:

Planovany termin
ukondenia realizacie:

Nizov konfiguraénej
polozky (1D, nazov):

Verzia kenfigurainej
polozky:

Kratky popis

poZiadavky na zmenu

Popis a pldn realizacie Zmeny - vypin Realizdtor zmeny

Detailny popis
realizdcie Zmeny:

Pldn a postup realizdcie a testovania zmeny.
Pre HW uviest' af distribuény pldn, pldn instaldcie.
Pre SW - uviest' zoznam funkeionalit, v pripade oprav zoznam chyb, ktoré by mala zmena riesit.

Identifikicia Release:

Pre Aplikaény SW - $pecifikuje sa Release, v rdmci ktorého bude Zmena nasadend.

Ustupovy plan:

Ndvrh a $pecifikdcia dstupového pldnu (back-out pldnu) pre pripad netispesného nasadenia Zmeny.

Pozadovana odsidvka
konfiguracnej polozky:

Datum:

Specifikdcia systému alebo inych prvkov, ktoré budii potrebné odstavit’ z dbvodu nasadzovania
zmeny.
0d- Do

Zoznam modulov

Pre aplikaény SW - zoznam vietkych modulov, ktorych sa odstdvka z dovodu realizdcie dotkne.

Odhadovany ¢as
realizacie:

........ hod /Samotnd implementdcia - &as odstavky/
Odhadovany &as na obnovu : ....../v pripade neispe$ncho nasadenia/
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Priloha ¢.1

Zzory formuldrov pre poZiadavky na zmenu.
o

 Nasadenie do testovacieho prostredia

N = - - -
i Nasadenie vykonal: Datum a fas nasadenia:

Pricheh nasadenia: | Popis priebehu - bez problémov, vyskytli sa chyby - ich popis

Vysledok zdkladného
otestovania
funkcionality:

Popis testov v testovacom prostredi - Formuldr vyplia osoba realizujtica testovanie Zmeny

Struény pepis | Zoznam realizovanych testovacich scendrov.
vykonanych testov:

Prilohy: Odkaz na prilohy - Prilohou tejto asti méZe byt chybovy protokol alebo testovaci protokol.

Vysledok testov: | Zhodnotenie realizovanych testov.

Podmienky: | Podmienky pre nasadenie do produkéného prostredia v pripade podmieneného stihlasu
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Priloha é.1

Vzory formuldrov pre poZiadavky na zmenu.

L,
e,

¢ Akceptacia realizacie testov - Akceptdcia realizdcie testov schvatovacou autoritou
«f |—;yi.a\drenie Inicidtora zmeny (Hlavného pouivatela)

Meng: Datum:

Funkeia; Podpis:

[T] Stihiasim s nasadenim do produkéného prostredia
Zavereiné vyjadrenie: | [ ] Nesihlasim
[] Podmiene¢ne stihlasim

Zddévodnenie
nestahlasu:

Akceptacia zo strany ManaZéra zmien:

Meno: Datum:

Funkcia: Padpis:
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Priloha &.1

i
i

l*’ zory formularov pre poziadavky na zmenu.

i

¥
+
H

4
{ Formular — Akceptaény protokol k Zmene
7 [ g é:@?‘ Akceptainy protokol k Zmene Cislo Zmeny:

j; g g Ny
* o POSTA

1D objednavky: Datum vystavenia

objednavky:

Organizacia:

Inicidtor zmeny:

ManaZér zmien: Planovany termin
ukonéenia realizécie:

Ndzov kenfiguratnej Verzia konfiguraénej
poloZky (ID, nizov): pelozky:

Kratky popis
poZiadavky na zmenu

Popis predmetu akceptacie
Vysledok testovania: | Popis vysledkov testovania v produkénom prostred(

Vysledok nasadenia | Popis priebehu - bez probiémov, vyskytli sa chyby - ich popis

ZImeny:

Zoznam zrealizovanych holeni.

Realizaicia $koleni
Pripadne vdkaz na Skoliaci pldn

Odovzdanie | Zoznam odovzdanej dokumenticie,
dokumentécie: Pripadne odkaz na externy dokument.

AKceptacia realizacie Zmeny Akceptdcia Zmeny schvalovacou autoritou
Inicidtor zmeny (Hlavny pouzivatel) Schvalovatel za U IT - ManaZér zmien
Meno:; Meno:
Funkcia: Funkcia:
Datum: Datem:
Podpis: Podpis:
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Zakladné pojmy

6. Definicia pojmov:

Prvotnd odozva znamenad ¢as medzi postupenim poZiadavky objednavatelom
poskytovatelovi a prvotnou informéciou poskytovatefa, ktorda vsebe zahffia
potvrdenie o zaevidovani poZiadavky (e-mail telefon, SMS, fax), kroky, ktoré boli
{(budu) zrealizované a predpokladany ciefovy ¢as na vyriegenie poZiadavky.

Periodickd odozva znamena, vakych cCasovych intervaioch pocas &asového
pokrytia servisnej sluzby kontaktna osoba zo strany poskytovatela pravidelne
informuje kontaktni osobu zo strany objednavatela o rieeni problému, resp.
pozZiadavky na zmenu, prisom je &as je potitany iba vramci daného &asového
pokrytia.

Cas na zabezpedenie nahradného/dogéasného riegenia znamena, Ze bolo
uplatnené aspof dodasné riegenie do systemu (sluzba/prevadzka bola giastoéne
obnovena), pri¢om &as je poditany iba v ramci daného ¢asového pokrytia od okamihu
nahlasenia incidentu/problému kontaktnou osobou zo strany objednavatela do
okamihu, ked poskytovatel vykona aspoit dodasné riesenie problému.

Zabezpecenie nahradného/docasného rieSenia znamena dosiahnutie do&asného
rezimu funkénosti systému (funkcia a planovana pouZitelnost systému je v zmysle
poZiadaviek a funk&nej $pecifikacie sice poskytovana odli$ne, av8ak nie je podstatne
ovplyviiované jej pdvodne planované pouZitie) vytvorenim nahradného postupu
alebo do¢asného riedenia.

Doba trvalého vyrieSenia znamena najneskorsi &as, dokedy poskytovatel musi
vyriesit objednavatefov problém, tj. znamena Cas, kedy bolo uplatnené trvaié
rieSenie do systému (sluZba/prevadzka bola plne obnovena), pricom ¢&as je pocitany
iba v ramci daného gasového pokrytia od okamihu nahlasenia problému kontaktnou
osobou zo strany Objednavatela do okamihu, ked Poskytovatel poskytne trvalé
rieSenie problému.

Incident predstavuje kazdi udalost, ktora nie Je sugastou Standardne; prevadzky pri
dodavke sluzieb ICT, ktora méze byt alebo je pri€inou prerusenia alebo zniZenia
kvality dodavanych sluZieb.

Problém — opakujlci sa incident.

Incident / problém s prioritou ,URGENTNA* znamena, Ze IS je pre zabezpedéenie
cinnosti  u objednavatela nepouzitelny, nefunkény, alebo funkénost IS e
degradovana s dopadom na kvalitu poskytovanej sluzby s majoritnym dopadom na
uzivatefov, IS prestal pracovat, pri¢om objednavatel je zavisly na plnofunk&nom
vykonavani funkcie, s ohrozenim vzniku okamgitého alebo buduceho katastrofického
dopadu na podnikatelskl alebo obchodnt &innost objednavatefa. Funkénost' IS nie
je moZné vyuZivat nahradnym sp6sobom.

incident / problém s prioritou ,STREDNA® znamena, Ze funkénost IS je
degradovana s dopadom na kvalitu poskytovanej siuzby s minoritnym dopadom na
uzivatelov, IS prestal pracovat, priom objednavatel je zavisly na plnej funkénosti 1S
s mozZnostou vzniku situécie majlicej dopad na podnikatelsk( alebo obchodnu
cinnost’ objednavatela, pridom zisteny problém nebrani vykonu podnikatelskej alebo
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Zakladné pojmy

obchodnej Cinnosti objednavatela. Funkénost IS nie je mozné pine vyuzivat, je
mozne IS vyuzivat nahradnym spésobom.

Incident / problém s prioritou ,NiZKA* znamena, Ze funk&nost IS je degradovana
bez dopadu na kvalitu poskytovanej sluzby, IS prestal pracovat alebo pracuje
obmedzene, alebo nespravne bez predpokiadanych dopadov na podnikatelski alebo
obchodnu &innost objednavatefa, zisteny problém nebrani vykonu podnikatelskej
alebo obchodnej &innosti objednavatefa. Funkciu S vzhfadom na definovany
problém je komplikovane uZivat, alebo nie je mozne plne uZivat, alebo je mozné
funkciu uZivat nahradnym spdsobom.

Poziadavka na zmenu znamena, Ze funknost systému nie je degradovana. Moze
ist o zmenu existujuceho systému s ciefom zmenit jeho funkénost, zmenu
existujuceho systému s cielom pridat novi funkénost, alebo o zmenu existujiceho
systemu s cielom aktualizovat jeho riadiace parametre.

Urgentna zmena je zmena, pre ktort nie je mozné realizovat definované kroky
bezného procesu zmien. Pre urgentné zmeny sa administracia (evidencia,
spracovanie, popisy atd'.} realizuje obvykle aZ po nasadeni zmeny

Standardna zmena — véetky zmeny v oblasti IS Intranetovy portal Slovenskej posty
nebudl povaZované za standardné zmeny

Praca v rozsahu 1 €lovekoden znamena obdobie prace 1 &loveka vrozsahu 8
hodin.
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_-é"sto a doba prevadzky Intranetového portalu Slovenskej posty

Pracovna doba

f Lokalita
centralny server aplikacie

i{Banska Bystrica

Pondelok 7:00 | 16:30
Utorok 7:00 | 16:30
Streda 7:00 | 16:30
Stvrtok 7:00 | 16:30
Piatok 7:00 | 16:30
Sobota

Nedel'a

17.5.2010 10:08

Priloha ¢&.2
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Priloha ¢. 3

Aktualny cennik za sluzby poskyvtovatel’a

Aktudlny cennik za sluzby poskytovatel'a
k zmluve: Zmluva o poskytovani podpornej servisnej sluzby pre informaény systém
~Intranetovy portal Slovenskej posty"

Cena za predme_t zmiuvy opisany v hode 2.1 — pausalna odmena za 2 990,- EUR
kalendarny mesiac
Cena za Cloveka a den pre bod prace a sluzby opisané v bode 2.3. 660- EUR

Uvedené ceny sU bez DPH,

ﬁi/f‘?/Zw‘a



POPIS POZADOVANYCH UDAJOV

IdentifikaCne ¢islo poZiadavky zadané v systéme HD SP

Miesto (oddelenie, organizadna jednotka, meno uZivatela) adresa kontakingj oscby objednavatela, ktoré nahl4sila pripad
Kontakina osoba objednavatera siuzby - osoba ktora nahlasila servisnii poziadavku

iJJednoznacne identifikovat, &iide o incident, poZiadavku na zmenu, informaciu, administraciu, indtalaciu
Jednoznaéne urtit, ide o prioritu urgentnii {vysoku), strednd alebo nizku
Strutne poplsat hldsenu poziadgavku

zfJednoznadne uréit, ¢i ma dany problém dopad na prevadzku,

e treba presne vwwmedzit' dobu vypadku - skutoén

]

Zadat ¢as prvotne] odozvy poskytovateta sluzby zakaznikovi

; Dchodnuta periodicita v hodinach (napr. 4 hod.)

dodrZand / nedodriana

Datum zacatia riesenia

Cas zatatia rieSenia

V pripade nevyhnutnosti nahradného rieenia je treba zadaf éas, ktory uplynul do nasadenia nahradného rieenia
spdsob prevedenia

Datum vyriedenia

Presny ¢as vyrieSenia

!{_?/ Lot
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REPORT WYKONAYANYCH SERVISNYGH ZASAHOV - ZOTHAM
Cislo Nahlasenie N N N . Friorila . Dopad na prevadrku Prvolna odozva Pariooickh adozva Zahi[enie AesernT Fi3hradie rieanie Wurieenie
tmodul Wie sl zistenia Objsdndvatel Typ potiadav rioril Popis problésnu | Be
Doiadavicy Biiom | Cas = . P pofactekr | ooriadavky P WE ANO ] doba Trvania | Gatum = Periodicha] _ Stav Bt Tas Taw | Sposoh | Odwm Tas
|
|




Priloha &. 5

Zoznam osdb povinnvch a opravnenych vvkonavat’ hodnotenie irovne sluZieb.

a opravnenych vykonavat’

os6b  povinnych

Tabulka¢. 1: Zoznam
hodnotenie tirovne sluzieb.
Stredisko p .
Meno / Gsek Telefon E-mail Adresa
Za zakaznika
SP, a.s.
S U IT- RPS
- T-RPS slposta.sk NArm. SNP 35
814 20 Bratislava 1
~ SP,as.
\— - SE—— S, ¢ 51505tk ULT-RPS - SA
" T-5A siposta.sk N&m. SNP 35
814 20 Bratislava 1
Inosta.sk , SP, a.s.
——— ) JREE, 2 <iposta.sk 0 IT- RPS — MKVIS
SE— T-MKVIS | e Mnohelova 11
058 01 Poprad 1
Za
poskytovatel’
a
alan Tempest, P ————n Plynarenska 7/B
o a.s. 02/50267111 tempest.sk 82109 Bratislava
N— Tempest, Plynarenska 7/B
SRR tempest.sk :
r___ a.s, 02/50267111 tempest.s 82109 Bratislava
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