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1. Spolo¢né ustanovenia pre vSetky fazy plnenia predmetu Zmluvy

1. Objednavatel a Poskytovatel bude viest o €innostiach realizovanych v ramci plnenia predmetu tejto
Zmluvy prislusnu dokumentaciu. Tato dokumentacia moéze byt vedena aj v elektronickej forme.
Spbsob aktualizacie dokumentacie a jej priebezného spristupriovania bude dohodnuty zastupcami
oboch Stran poverenych koordinaciou sucinnosti.

2. Pred instalaciou vykonavanou Poskytovatelom je Objednavatel povinny zabezpecit pripravu jej
miesta v sulade s pokynmi vydanymi Poskytovatelom, ktoré musia byt Poskytovatelom vydané
v dostatoénom ¢asovom predstihu, ktory umozni Objednavatelovi riadne splnit uvedeny zavazok.

3. Pokial Poskytovatel vykonava instalaciu produktov/komponentov, platia nasledujice podmienky:
Objednavatel bude povinny pred instalaciou:
a) riadne zaobchddzat s produktami/komponentami v sulade s dokumentaciou vyrobcu takych

produktov/komponentov,

b) zaistit vSetky naleZitosti potrebné pre instalaciu a primerane pripravit miesto instalacie v
sulade s odporucanim Poskytovatela,

c) vc&as umoznit Poskytovatelovi pristup ku komponentom za uc¢elom ich instalacie.

4. Instalaciu Platformy, jej Modulov a Funkcionalit, ako aj HW zariadeni sa Poskytovatel zavazuje
vykonat v sulade s prislusnym popisom funkénych parametrov predmetu plnenia uvedenych
v Opise predmetu zakazky, ktory tvori prilohu €. 1 Zmluvy.

5. Objednavatel pri implementacii a rieSeni PozZiadaviek zabezpeci su¢innost nasledovnej Grovne:

e Vzdialeny pristup pre pracovnikov Poskytovatela do prevadzkového prostredia
Objednavatela.

e Na ziadost Poskytovatela zabezpeéi pre pracovnikov Poskytovatela pristup v nevyhnutnej
miere na pracovisko a do prevadzky Objednavatela.

o Na Ziadost Poskytovatela umozni vytvorenie adekvatnych pracovnych podmienok pre €innosti
ktoré budu pracovnici Poskytovatela vykonavat.

e Na ziadost Poskytovatela umozni konzultacie s opravnenymi pracovnikmi Objednavatela
najma s ohlasovatelom Incidentu.

e Na Ziadost Poskytovatela zaisti sucinnost tretich stran nevyhnutnu pre rieSenie Incidentu.

e Na ziadost Poskytovatela v priebehu implementacie a rieSenia Incidentov zabezpedi
doplnenie potrebnych informacii.

e Na zZiadost Poskytovatela zaisti rieSenie Incidentov mimo Platformy ak maju vplyv na jej
prevadzku.

6. Objednavatel a Poskytovatel sa dohodli, Ze pojmy uvedené v tejto prilohe s velkym zaciatoénym
pismenom budu niest rovnaky vyznam, ako im je priznany v Zmluve.

2. Ustanovenia platné pre fazu implementéacie Platformy (zodpoveda rozsahu Implementaénych
Sluzieb podla bodu 3.1.1. Zmluvy):



a. Spolo¢né ustanovenia pre fazu implementacie (implementacia SW a HW zariadeni
podla bodu 3.1.1. Zmluvy)

Pre implementéaciu zodpovedajucu bodu 3.1.1. Zmluvy zriadia Strany projektovy tim, ktory sa bude

skladat minimalne z ¢lenov uvedenych nizsie.

Objednavatel vycleni na plnenie predmetu zakazky tim v nasledujucom zlozeni:

Projektovy tim Objednavatela

Nazov pozicie

Meno Pracovnika

Zodpovednosti

Stakeholders

CEQ, CTO, CFO + Directors

Projektovy dozor

Projektovy manazér

TBA

Riadenie projektu

Procesny Specialista

IT Procesny Specialista

Mapovanie, Tvorba

a Integracie Procesov
Procesna podpora pre
jednotlivé moduly

a Projektového manazéra

Vlastnik procesu - Integracie

Veduci oddelenia IT

Klaéovy uzivatel - Integracie

IT Datovy analytik

Vlastnik procesu - Fleet

Veduci oddelenia dopravy

Kracovy uzivatel - Fleet

TBA

Definicia funkénych
parametrov
Test rieSenia

Vlastnik procesu — Evidencia

Veduci oddelenia planovania

Klucovy uzivatel - Evidencia

Odb. referent planovania 1

Vlastnik procesu —
Planovanie

Veduci oddelenia planovania

Klacovy uZivatel - Planovanie

Odb. referent planovania 2

Vlastnik procesu — VKK

Manazér Zavodu Odvozu
Odpadu

Kracovy uzivatel - VKK

Majster VKK

Vlastnik procesu — Dodaj

Manazér Zavodu Odvozu
Odpadu

Kluc¢ovy uZivatel - Dodaj

Majster dodaj odber

Vlastnik procesu — Sklad

Veduci oddelenia spravy
majetku

Klucovy uZivatel - Sklad

Skladnik

V nizSie uvedenej tabulke su uvedené minimalne pozZiadavky na tim Poskytovatela. Pre vylu¢enie
pochybnosti, Poskytovatel je povinny vyclenit na plnenie Zmluvy také personalne kapacity, ktorymi
zabezpedi dodrzanie Harmonogramu implementacie a poskytnutie plnenia Zmluvy riadne a v€as.
Zaroven obdobné personalne kapacity budi pozadované pre Zmenové Sluzby.

Projektovy tim Poskytovatela — Implementaéné Sluzby & Zmenové Sluzby

Nazov pozicie

Minimalny pocet

Meno Pracovnika/ov =

Zodpovednosti

Projektovy manazér

Platformovy architekt

Datovy analytik - databazy

Datovy analytik - databazy




Front-end Developer

Software Back-end Developer

Integration Developer

Mobile App Developer

QA Tester

HW Specialista .1 — Vozidla

HW Specialista .2 — Vozidla

HW Specialista .3 — Vozidla

HW Specialista &.4 — Vozidla

b. Implementacia SW

Objednavatel pozaduje od Poskytovatela spustenie a konfiguraciu Platformy, Modulov v Platforme,
Funkcionalit v Moduloch a integraciu do existujucej infrastruktiry Objednavatela. Pocas
implementacnej (vid bod 3.1.1. Zmluvy) a prevadzkovej (vid bod 3.1.2. Zmluvy) fazy vSetkych
funkcionalit Platformy je Poskytovatel povinny postupovat tak, aby bola mozna subezna prevadzka
Platformy, ktora je predmetom Zmluvy s Objednavatelom, s aktualne pouzivanymi softvérovymi
a hardvérovymi rieSeniami.

Objednavatel pozaduje od Poskytovatela dodanie predmetu Zmluvy podla Harmonogramu, ktory
tvori prilohu €. 5 Zmluvy. Harmonogram uvedeny v prilohe €. 5 Zmluvy o poskytovani sluzieb
v oblasti IT rieSeni je ramcovym zakladnym harmonogramom. Detailizovany Harmonogram bude

stanoveny po ukonéeni implementacnej analyzy v sulade s bodom 7.2. Zmluvy.
Implementacny cyklus pre jednotlivé Moduly a Funkcionality:

Tento implementacny cyklus bude osobitne uplatneny pri implementacii kazdej jednotnej
Funkcionality jednotlivych Modulov, ktoré tvoria pozadovanu Platformu. Pre kazdu z nizSie
uvedenych etap implementaéného cyklu bude vypracovany pisomny Akceptacny protokol
(primerane podla bodu 7.4. a nasl. Zmluvy), ktorého navrh tvori prilohu €. 7 Zmluvy, ktorého
potvrdenim zo strany Objednavatela je vyjadreny suhlas so za¢atim nasledovnej etapy.

Etapy implementaéného cyklu (chronologicky zoradené):\
e Analyza Specifickych poziadaviek Objednavatela na Funkcionalitu
e Vypracovanie projektového planu implementacie Funkcionality
e |Implementéacia Funkcionality

e QA a Test Funkcionality, ktory bude spocivat’ v preskisani, ¢i predmetna €ast predmetu
Zmluvy nevykazuje vady znemoZziujuce alebo podstatne obmedzujice uZivanie predmetu
tejto Zmluvy

e Tvorba reportov pre Funkcionalitu s pracovnikom Objednavatela

e Integracia Funkcionality podla potreby a bodov 4.0 Prilohy ¢.1 Zmluvy, dalej len “Opis
predmetu zékazky”

o Skolenie pre zamestnancov Objednavatela pre uzivanie danej Funkcionality
e Pilotna prevadzka Funkcionality

e Akceptacné testy Funkcionality, pripadne popis vad Funkcionality zo strany Objednavatela
aich nasledné odstranenie Poskytovatelom. Poskytovatel za pritomnosti ,Kluc¢ového
uzivatela“ a ,Projektového manazéra“® Objednavatela pripravi a vykona pre
implementované poziadavky akceptacné testy.

Komentar od [1]: Etapy implementacného cyklu, nie su
v zhode so zverejnenym a aktualizovanym
Harmonogramom projektu.

Uvedieme priklad: v Harmonograme projektu nie je
definovana Pilotna prevadzka.




[V pripade zistenia vad Funkcionality, je Poskytovatel povinny bez zbytoéného odkladu, najneskér do 14
(slovom: Strnastich) dni tieto vady odstranit. Maximalny pocet opakovani testovania tej istej
Funkcionality je 3x (slovom: trikrat), po dobu maximalne 6 (slovom: Siestich) tyzdriov odo dfia oznamenia
zistenych vad/vady Poskytovatelovi. V pripade nedodrzania uvedenej podmienky ma Objednavatel
pravo odstupit od Zmluvy. Akceptacny protokol pre jednotlivé poziadavky bude podpisany vyluéne za
predpokladu, Ze bude potvrdené riadne vykonanie prisluSnej poziadavky a jej plna funkénost. PIna
funk&énost znamena, Ze funkénost poziadavky je bez vad braniacich riadnemu pouzivaniu Funkcionality.

e Po uspeSnom ukonéeni vSetkych dohodnutych akceptaénych testov sa uskutoéni
loverovacia prevadzka ako kone¢na akceptacia. Pocas overovacej prevadzky Objednavatel
uziva Platformu beznym spdésobom so skutoénymi datami za zvySeného dohladu
Poskytovatela v sulade s vystupmi z implementaénej analyzy. Ak poZiadavka nespifia
stanovené akceptacné kritéria overovacej prevadzky, Objednavatel doru¢i do 5 (slovom:
piatich) dni od jej ukonéenia Poskytovatelovi spravu, v ktorej uvedie a popi$e vSetky zistené
vady. Poskytovatel je povinny takéto vady bez zbyto¢ného odkladu odstranit' a overovacia
prevadzka sa zopakuje. Ak poziadavka spini akceptacné kritéria overovacej prevadzky,
Objednavatel a Poskytovatel vyhotovia zavereény Akceptacny protokol a ma sa za to, ze
poziadavka bola riadne odovzdana Poskytovatelom a riadne prevzata zo strany
Objednavatela.

e Odovzdanie do produkénej prevadzky.

e Podpisom Akceptaéného protokolu oboma zmluvnymi stranami bez Objednavatelom
zistenych vad dochadza k spusteniu Funkcionality do produkénej prevadzky. Prevadzka
takejto Funkcionality sa dalej riadi podla bodov 3. az 5. (Prevadzka Platformy, Podpora
Platformy a Help Desk) a prislusnych ustanoveni Zmluvy.

e Vypracovanie produktovej dokumentacie k danej Funkcionalite.

c. Implementacia HW

Objednavatel v ramci spustenia Platformy vyzaduje dodanie a instalaciu HW zariadeni v zmysle
Zmluvy, Opisu predmetu zakazky, ktory tvori prilohu €. 1 Zmluvy a v sulade s Harmonogramom,
ktory tvori prilohu €. 5 Zmluvy, menovite:

1. Dodanie monitorovacich jednotiek, RFID ¢itaciek na G¢itanie Stitkov na nadobach a RFID
CitaCiek na dochadzkové karty do sidla Objednavatefla.

2. Indtalacia monitorovacich jednotiek, napojenie jednotiek na CANBUS a FMS vozidiel
Objednavatela, instalacia RFID ¢itaCiek na Citanie Stitkov na nadobach a ¢itaCiek osobnych RFID
kariet na vozidla Objednavaterla.

3. Aktivacia monitorovacich jednotiek (prihlasenie monitorovacej jednotky do Platformy)
a vSetkych jej rozhrani v zmysle Opisu predmetu zakazky, ktora tvori prilohu €. 1 Zmluvy.

4. Akceptaény test vozidiel s aktivovanymi monitorovacimi jednotkami (test jednotlivych
Funkcionalit v zmysle Opisu predmetu zékazky v ramci modulu 2.0 Fleet management).

5. Vyhotovenie Akceptacného protokolu. Na preberanie monitorovacich jednotiek sa primerane
uplatnia rovnakeé pravidla, ako su uvedené v bode ,Implementacia SW* pre akceptaciu jednotlivych
Funkcionalit Platformy.

6. Podpisom Akceptaéného protokolu oboma Stranami bez Objednavatelom zistenych vad
dochéadza k uvedeniu monitorovacej jednotky do produkénej prevadzky. Prevadzka monitorovacej
jednotky sa dalej riadi podmienkami prevadzky a podpory Platformy uvedenymi v tomto dokumente
a v Zmluve.

3. Prevadzka Platformy:

Komentar od [2]: V ¢asti HelpDesk su definované
chyby do troch kategérii a.Havarijna, b.Urgentna
c.Standardna.

V pripade zistenia vad Funkcionality sa bavime o tychto
typoch chyb?

Odporucame zjednotit' nazvoslovie chyb/vad .

V pripade rozdielneho definovania chyb pocas
Implementacii SW a je prevadzky, navrhujeme doplnit
zavaznost chyb resp ich rozdelenie (A-kriticka, B-
obmedzena funkénost, C-administrativna) + doplnit’
Casové rozpatie do kedy treba danu chybu odstranit.

Komentar od [3]: Navrhujeme zmenit (upravit)
formatovanie tak, aby bolo jasné, Ze toto je
pokracovanie v ramci Etapy implementa¢ného cyklu




Poskytovatel po¢as doby platnosti Zmluvy od uvedenia kazdej Funkcionality a HW zariadenia
(monitorovacej jednotky) do produkénej prevadzky (podpisom Akceptaéného protokolu oboma
Stranami bez zistenia vad Objednavatelom) zabezpecuje plynult prevadzku Platformy, jej Modulov
a Funkcionalit, to vSetko na zaklade bodu 3.1.2. Zmluvy.

V tabulke nizSie su uvedené minimalne poZiadavky na tim Poskytovatela. Poskytovatel je povinny
vy€lenit na plnenie Zmluvy vo faze prevadzky Platformy také personalne kapacity, ktorymi
zabezpedi plynult prevadzku Platformy v zmysle Zmluvy riadne a véas.

Prevadzkovy tim Poskytovatela
Meno Pracovnika

Nazov pozicie
Projektovy manager

Zodpovednosti
Riadenie prevadzky

a podpory, Dohlad na
rieSenie poZiadaviek,
Prvéa uroven eskalacie

poziadaviek
Platformovy architekt - Datovy analytik L3
Front-end Developer L2
Software Back-end Developer L2
Technik podpory L1

Objednavatel bude vyuZivat Platformu pre evidenciu a Upravu udajov zvozovej ¢innosti, riadenie
zvozovej cCinnosti, zber a analyzu Udajov zvozovej c&innosti, planovanie zvozovej ¢innosti
a suvisiacich podpornych ¢innosti. Z uvedeného dbévodu sa Platforma stava centralnym
informaénym systémom na vykon zvozovej ¢innosti a Objednavatel vyZzaduje:

a. Dostupnost’ Platformy z akéhokolvek miesta cez zabezpecené Internetové datové
pripojenie.|

b. Priemerny reakény ¢as platformy na jedno API volanie do 2 sekund na kazdy jeden

osobitny ukon (za jeden ukon sa povaZuje napr. vyhladavanie udajov, zobrazenie

Udajov objektu, zapis tudajov).

Zabezpecenie stability\ Platformy.

d. Permanentna dostupnost vSetkych dat z uz implementovanych Funkcionalit Platformy
(t.j. 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni) po€as celého trvania Zmluvy, [v pripade ukonéenia
Zmluvy odovzdanie véetkych ziskanych dat Objednavatelovil.

e. Nepretrzity dohlad nad Platformou pocas celého trvania Zmluvy - Objednavatel od
Poskytovatela vyZzaduje prevadzku [monitorovacieho portélu,l v ramci ktorého bude
dostupny stav jednotlivych Funkcionalit Platformy.

f.  Elektronicka archivacia dat a v pripade Uplnej straty dat z dovodu vypadku Platformy
[100% obnovenie dat a Platformy.‘

g. [Poskytovatel‘ Objednavatelovi umozni metédu neobmedzenej zalohy Databazovej
Struktury, Databazového modelu, Databazovych procedur a Udajov.\

h. Prevadzkovanie ldevelopment prostredia Platformy], v ktorom Poskytovatel' vyvija
poziadavky, zmeny, Upravy a opravy Objednavatela. Do tohto prostredia ma pristup iba
Poskytovatel, pristup pre Objednavatela nie je povinny.

i. |Prevadzkovat testovacie (QA) prostredie Platformy,l v ktorom Poskytovatel aplikuje
pripadné zmeny, Upravy, opravy a Vv ktorom ich Objednavatel bude mat moznost
otestovat pred nasadenim do produkénej prevadzky. Do tohto prostredia ma pristup
Poskytovatel, rovnako ako Objednavatel.

j.  Prevadzkovanie produkéného prostredia Platformy, v ktorom Poskytovatel aplikuje
pripadné zmeny, Upravy, opravy po otestovani a pisomnom schvaleni v prostredi QA
Objednavatelom.

k. Planované upravy v produkénom prostredi Platformy hlasit Objednavatelovi minimaine
7 (slovom: sedem) dni vopred s vynimkou krizovych situacii odobrenych
Objednavatelom.

o

Komentar od [4]: Slovné spojenie "zabezpecené
Internetové datové pripojenie” je v dnesnej dobe velmi
vSeobecny pojem.

Navrhujeme definovat zo strany Objednavatela do akej
urovne resp podla akych noriem pozaduje
"zabezpecené Internetové datové pripojenie”

Komentar od [5]: Slovné spojenie "Zabezpecenie
stability Platformy" je velmi v§eobecny pojem.
Navrhujeme definovat zo strany Objednavatela na aky
typ a urovern stability Platformy je tento bode
definovany.

Je to Stabilita vzhladom k OS, aplikacie, ... ?

Komentar od [6]: Z tohto bodu teda vyplyva, Zze
Funkcionalita platformy bude prevadzkovana mimo HW
ulozZiska OLO, ¢ize externy cloud?

Komentar od [7]: Monitorovaci portal ma byt formou
WEBPortalu, aplikacie, alebo kombinacia oboch
platforiem?

Navrhujeme definovat zo strany Objednavatela o aky
typ Monitorovacieho portalu sa jedna?

Komentar od [8]: Objednavatel poZzaduje 100%
obnovu dat, no nie je definované za aké obdobie?
Jedna sao 1 MD, 7 MD, .. rok, alebo od zaciatku
prevadzky?

Komentar od [9]: Mame tuto poZiadavku chapat tak,
Ze Objednavatel pozadujete full zalohu celej Platformy,
a to od od zaciatku prechodu do Rutinnej prevadzky?
Podla nas tento bod nie je jednoznacne definovany zo
strany Objednavatela a méze mat rézne vyklady a
pohlady na splnenie predmetnej poziadavky.

Komentar od [10]: Mame tuto poziadavku chapat tak,
Ze Objednavatel bude mat pristup do Vyvojového
prostredia Poskytovatela?

Komentar od [11]: Testovacie prostredie bude u
Poskytovatela alebo u Objednavatela? Testovanie si
bude zabezpecovat vyhradne Objednavatel?




l. [Vykonévanie realizacie planovanych Uprav v produkénom prostredi mimo pracovnej
doby (pracovna doba: 06:00 — 17:00 hod. v pracovnych dfioch pondelok — piatok, 06 —
12:00 hod. v sobotu).

m. Hlasenie planovaného vypadku Platformy je potrebné minimalne 72 (slovom:
sedemdesiatdva) [hodin vopred,

n. Informovanie o zistenom neplanovanom vypadku zo strany Poskytovatela
Objednavatelovi bezodkladne v rdmci eskalaénych kontaktov uvedenych v bode 5.
Helpdesk, ¢ast Il. Priority Poziadaviek, pism. c).

0. Suhrn |neplanovanych vypadkov po¢as pracovnej doby za jeden kalendarny mesiac]
mbze byt maximalne 0,05% (SLA 99.95%).

p. V ramci Prevadzkovych Sluzieb Poskytovatel zabezpecuje udrzbu vSetkych
instalovanych HW zariadeni] aich rozhrani, opravu zariadeni, vymenu zariadeni
a jednotiek.

g. [Poskytovatel sleduje funkénost vSetkych inStalovanych HW zariadeni a ich rozhrani aj
bez podnetu Objednavatela a realizuje napravu chybného stavu tak, aby boli Udaje z
vozidla v ramci Sluzby dostupné.|

4. Podpora Platformy:

Poskytovatel pocas platnosti Zmluvy poskytuje podporu Platformy — Podporné Sluzby, na
zaklade bodu 3.1.3. Zmluvy. Podporou sa rozumeju servisné zasahy, ktorych cielom je rieSenie
vypadkov Platformy, nefunkénych ¢asti Platformy, nedostatkov, ktoré Objednavatelovi brania v
uzivani Platformy, jej Modulov a Funkcionalit. Servisné zasahy budu primarne realizované
prostrednictvom  vzdialeného pripojenia, v nevyhnutnych  pripadoch v priestoroch
Objednavatela. Servisny zasah méze byt v cene za poskytované Podporné Sluzby (Priloha €.
3 Zmluvy - Cena) anad ramec poskytovanych Podpornych Sluzieb, v sume uvedenej v
Individualnej objednavke na Dodato¢nu Sluzbu alebo Zmenovu Sluzbu (Priloha €. 3 Zmluvy -
Cena).

Objednavatel je opravneny Ziadat servisny zasah v nizSie Specifikovanych pripadoch, pricom
Poskytovatel vykona pri servisnom zasahu niektoré z nasledujicich ¢€innosti:

Servisny zasah v ramci ceny za poskytované Podporné Sluzby (pausalne platby):]

1. Celkova kontrola adohlad na funkénost Platformy z pohladu jej bezpecnosti,

optimalizacia a sprava Platformy

Kontrola funkénosti a dostupnosti Platformy

Vytvarat zalohy databazy

Nasadenie servisnych patchov, update

Pravidelny upgrade a update firmvéru HW zariadeni (monitorovacich jednotiek) min.

1x za kvartal, kritické aktualizacie AdHoc

6. Oprava alebo vymena HW zariadeni (monitorovacich jednotiek a ich rozhrani) do 2
(slovom: dvoch) pracovnych dni od rozpoznania alebo nahlasenia problému
(poruchy, incidentu)

7. Dodanie zaloznych HW zariadeni (monitorovacich jednotiek) na sklad Objednavatela a
vzdy do 30 (slovom: tridsat) dni po inStalacii niektorého zo zaloznych HW zariadeni
(monitorovacich jednotiek) na nakladné vozidlo tak, aby bolo vzdy na sklade
dostupnych 5 (slovom: pét) kusov ako zaloha.

arweN

8. Vzdialena autorizacia HW zariadenia (monitorovacej jednotky) vratane dialkového
ovladania

9. Nastavenie uzivatelskych parametrov

10. Dopracovanie funkénosti v stlade s platnymi legislativnymi zmenami (najma GDPR, IT
Security, Pracovné pravo)

11. Kontrola udajov a oprava chyb, ktorych pévod nie je mozné jednoznacne identifikovat

12. Nastavenie funkénosti, oprava chyb po vypadku elektrickej energie na strane
Poskytovatela

honorované (platené zo strany Objednavatela)

Komentar od [12]: Budu prace mimo pracovnej doby
zvySenou hodinovou sadzbou?

Komentar od [13]: Slovné spojenie "72 hodin vopred"
definuje €asovy Usek v ramci pracovnych dni, alebo sa
do tohto €asu pocitaju aj dni cez vikend a sviatok?

Komentar od [14]: Kto bude definovat, vykazovat a
vyhodnocovat Neplanované vypadky?

Komentar od [15]: V bode p. je uvedené slovné
spojenie "vSetkych inStalovanych HW zariadeni"
Vztahuje sa tento bod a slovné spojenie ku vSetkym
inStalovanym HW zariadeni tohto projektu alebo voéi
vSetkym v ramci vozového parku OLO?

Komentar od [16]: Mame tento bod chapat tak, ze
podla tohto bodu bude Poskytovatel monitorovat
komplet prevadzku celej Platformy a aktivne
identifikovat' chyby, bezodkladne ich opravovat a riesit
vzniknuté problémy?

Podla nas, tento bod neguje vSetky predchadzajuce
body od b. do p.

S tymto bodom tak ako je definovany nesthlasime a
navrhujeme ho vynechat alebo preformulovat zo strany
Objednavatela

Komentar od [17]: Body ¢.1, 2, 3, 8, 9, 10, 11, 12, 13,
14, 15, az 19, treba zo strany Objednavatela
podrobnejsie Specifikovat resp definovat alebo spresnit.
Body su definované velmi vSeobecne a Zmluvné strany
si ho mézu vykladat iplne inym spésobom ako aj
rozsahom.




13. Restartovanie Platformy

14. Technické zasahy

15. Oprava zistenej chybnej Funkcionality, Modulu alebo Platformy

16. Odstranenie chyb v zapise udajov do databazy alebo strata udajov zavinenych chybnou
Funkcionalitou Platformy

17. Reklamacia Implementaénych Sluzieb, Prevadzkovych Sluzieb, Podpornych Sluzieb,
Sluzieb Manazmentu, Dodato¢nych Sluzieb a Zmenovych Sluzieb, resp. servisnych a
rozvojovych zakaziek spracovanych v ramci tejto Zmluvy

18. Konzultacie k pouzivaniu alebo rozvoju Platformy (telefonickou formou alebo priamo
u Objednavatela)

19. Metodické usmernenie pracovnika Objednavatela pri praci s jednotlivymi Modulmi
a Funkcionalitami.

Servisny zasah v ramci ceny Dodato¢ny Sluzieb alebo Zmenovych Sluzieb (nadpaus$éaine
platby), na zaklade Individualnej objednavky:

1. Oprava chyb v Gdajoch spdsobenych Objednavatelom

2. Skolenia nad ramec prvotného zaskolenia po implementéacii Platformy (v ramci aktivit,
¢innosti a prac Dodatoénych Sluzieb podla ¢asti ,5. HelpDesk", podcasti ,lIl. Druhy
Poziadaviek a ich rieSenie — d. Skolenie a konzultacie poas prevadzky (mimo
implementacnej fazy platformy)*

3. Aktivity, ginnosti, prace Zmenovych Sluzieb podla ¢asti ,5. HelpDesk", pod¢asti ,lII.
Druhy Poziadaviek a ich rieSenie — c. Zmenové Sluzby*

5. HelpDesk

Pocas trvania tejto zmluvy Poskytovatel spristupni opravnenym osobam Objednavatela sluzbu
Helpdesk Poskytovatela, telefonicku, e-mailovi komunikaciu s pracovnikom technickej podpory
Poskytovatela, ktory zodpoveda za rieSenie Poziadaviek Objednavatela na servisny zasah.

Sluzba Helpdesk sluzi pre elektronické zadavanie a evidenciu Poziadaviek Objednavatela, vratane
hlaseni reklamacii. Poskytovatel bude cez tuto sluzbu evidovat poskytnuté servisné sluzby, vratane
popisu rieSenia a po¢tu odpracovanych hodin na rieSeni jednotlivych PozZiadaviek.

Poskytovatel poskytuje sluzby v rozsahu Zmluvy v pracovné dni, pondelok az piatok, v dobe od
07:00 hod. do 16:00 hod., s vynimkou Statnych sviatkov Slovenskej republiky a dni pracovného
pokoja.

Reakénou dobou sa rozumie pracovna doba, ktora uplynie od prijatia PozZiadavky od opravnenej
osoby Objednavatela technickou podporou Poskytovatela, do odovzdania prvej informacie o stave
rieSenia tejto Poziadavky od technickej podpory Poskytovatela opravnenej osobe Objednavatela.
Technicka podpora Poskytovatela odovzda tuto informaciu bez zbytoéného odkladu opravnenej
osobe Objednavatela, ktord vzniesla PoZiadavku. Odovzdanie sa uskuto¢ni cez HelpDesk (v
pripade vypadku HelpDesk e-mailom) a o neuspeSnych pokusoch sa vykonaju zaznamy na
servisnej Poziadavke.

Maximalnou dobou rieSenia sa rozumie pracovna doba, ktord uplynie od prijatia PoZiadavky
opravnenej osoby Objednavatela technickou podporou Poskytovatela do vyrieSenia Poziadavky
Poskytovatelom a jej odovzdanim na test rieSenia zodpovednej osobe Objednavatela.

Sluzba HelpDesk obsahuje nastroje a principy ktoré budu sluzit pre Objednavatela v ramci
komunikacie s Poskytovatelom. V8etky Poziadavky tykajuce sa poskytovanych sluzZieb, ktoré su
predmetom tejto Zmluvy sa budu riadit podla postupov uvedenych nizsie.

l. Nastroje pre komunikaciu
a. HelpDesk

Specializovany ticketovaci nastroj prevadzkovany Poskytovatefom ktory bude
sluzit na hlasenie, evidenciu, kontrolu terminov a spatny reporting. Poskytovatel
spristupni Objednavatelovi nastroj cez URL < doplni Poskytovatel> a nastavi



pristupové opravnenia pre pracovnikov Objednavatela. Nastroj bude spristupneny
najneskér od ucinnosti Zmluvy. Dostupnost nastroja 24/7. Jedna sa o hlavny
nastroj na evidenciu v8etkych PoZiadaviek Objednavatela na Poskytovatela
vramci aj mimo pracovnej doby Objednavatela. VSetky Poziadavky nahlasené
inym nastrojom komunikacie musia byt dodatocne zaevidované v nastroji
HelpDesk

Pracovny den v OLO Pracovny ¢as
Pondelok — Piatok 5:00 — 17:00
Sobota 5:00 —12:00
Deii pracovného pokoja v OLO
Nedela
1. Januar
Velkonoény Pondelok

Nahlasené Poziadavky budu rieSené podla priorit uvedenych v bode 1. Komentar od [18]: Ako poskytovatel mame svoj
vlastny HelpDesk.

Pokial mame Poziadavky definované vy$Sim poctom,
teda nase delenie je podrobnejSie, bude toto delenie
akceptované zo strany Objednavatela?

Poskytovatel v nastroji upravuje stavy jednotlivych PoZiadaviek:

e Prijata

e VrieSeni
e VyrieSena — Na testovanie Objednavatelom

Objednavatel upravuje stavy jednotlivych Poziadaviek:

Nova

Testovana — OK
Odmietnuta — Na Dorie$enie
Ukonc¢ena

Obstaravatel Dodévatel Dodavatel Dodévatel Obstaravatel Obstaravatel

Vyriesend
Na testovanie Testovand - OK Ukoncena
Obstaravatelom

Nova Prijata VRieseni

Odmietnutd — Na
Dorie3enie

Obstaravatel

b. Email

Komunikacia formou emailu sluzi ako zalozny spdsob komunikacie v pripade
vypadku nastroja HelpDesk. Celd komunikacia takto vykonana bude
Poskytovatelom dodato¢ne nahranad do nastroja HelpDesk po jeho opatovnom
spristupneni. Taktiez je mozna technickd konzultacia Poskytovatela
a Objednavatela ktoru je potrebné vzdy zapisat do nastroja HelpDesk.

c. Telefon

Komunikacia formou telefonického rozhovoru je mozna v pripade eskalacie Priority
Poziadavky Havarijna. Taktiez je mozna technicka konzultacia Poskytovatela
a Objednavatela ktoru je potrebné vzdy zapisat do nastroja HelpDesk.



Priority Poziadaviek

Pre Specifikovanie rychlosti rieSenia servisného zasahu podla stupfia zavaznosti si Strany
dohodli tieto typy priorit Poziadaviek a reakéné doby, na zaklade ktorych sa Poskytovatel
zavazuje zahdjit prace na rieSeni jednotlivych typov Poziadaviek a maximalnej doby
rieSenia daného typu Poziadavky, v ramci ktorej sa Poskytovatel zavazuje Poziadavku
vyrieSit. Za vyrieSend Poziadavku sa povazuje Poziadavka, ktorej rieSenie bolo
akceptované Objednavatelom:

a. Havarijna

Platforma nie je pouzitelna vo svojich zakladnych funkciach, vyskytuje sa funkéna chyba
alebo vada znemoziujluca ¢innost' Platformy alebo zmena externého alebo interného
prostredia spdsobuje nepouzitelnost Platformy vo svojich zakladnych funkciach. Méze
ist o uplny vypadok Platformy alebo Modulov, ¢asti a Funkcionalit Platformy. Tento stav
narusa tzv. Vital Business Functions, je znemoznena praca alebo su ohrozené firemné
procesy, ktoré Platforma zabezpecuje. Tento stav mézZe ohrozit' podnikatelsku alebo
obchodnu ¢innost Objednavatela v ¢asovom horizonte do 1 (slovom: jedného) dnia.
Tento stav moze spdsobit Objednavatelovi finanénu alebo ind $kodu.

Poziadavky tejto priority zahffiaju najma, nie vSak vyluéne:

e Kompletny vypadok Platformy alebo Modulov Platformy
e Nemoznost prihlasenia akychkolvek uzivatelov do Platformy
e Nedostupnost udajov v Platforme alebo v jednotlivych Moduloch
e Nedostupnost udajov v monitorovacich jednotkach
e Nedostupnost udajov z monitorovacich jednotiek
Reakéna doba 1 Hodina Komentar od [19]: Casové relacie na Reakénl dobu a
Maximalna doba rieSenia 4 Hodiny Maximalnu dobu rieSenia st z naSho pohladu velmi
prisne a realne nesplnitelné.
Navrhujeme, aby sa ¢asové hodnoty upravili
b. Urgentna nasledovne:

Cinnost Platformy je vo svojich funkciach degradovana alebo zmena externého alebo
interného prostredia vyZaduje zmenu pdévodnej funkénosti Platformy tak, Ze tento stav
moze ohrozit podnikatelski alebo obchodnlu ¢&innost Objednavatela v €asovom
horizonte jedného tyzdna az jedného mesiaca, pripadne méze spdsobit finanénu alebo
ind Skodu.

Poziadavky tejto priority zahffiaju najma, nie vSak vyluéne:

e vypadok Modulu Planovanie
e vypadok kritického integracného rozhrania (napr. intergacia na softvér Noris,
Softip, pasportizaéna aplikacia, CRM atd'.)

Reakéna doba zmena z 1 hod na 2 hodiny
Maximalna doba rieSenia sa zvysila zo 4 hodin na 8
hodin.

Tieto asové relacie su realne a vychadzaju z nasich
skusenosti z praxe.

Reakéna doba 4 Hodiny

Maximalna doba rieSenia 1BD

c. Standardna

Chyby Platformy do ur&itej miery komplikuju vyuzitie Platformy alebo neumoziiuju ich
plnohodnotné vyuzitie alebo zmena externého alebo interného prostredia vyzaduje
zmenu poévodnej funkénosti Platformy, ktora vS8ak nemdze ohrozit podnikatel'sku i
obchodnu ¢innost Objednavatela, ani neohrozuje chod prevadzky ani firemnych
procesov.

Poziadavky tejto priority zahffiaju najma:




e Vypadok nekritickych Funkcionalit

e Vypadok planovacieho rezimu OLO TAXI

e Vypadok nekritického integraéného rozhrania (integracia na MS Sharepoint,
integracia na systém udrzby vozového parku, Infopalnely atd.)

Reakéna doba NBD
Maximalna doba rieSenia 5BD

Poskytovatel sa zavazuje zahdjit servisné prace v zavislosti od charakteru Poziadavky
podla definicii (a) (b) (c), v reakénych dobach podla prislusnej tabulky.

V pripade havarijnej Poziadavky ma Objednavatel pravo eskalovat Ziadost o jej
vyrieSenie formou telefonatu v uvedenom poradi na tychto pracovnikov Poskytovatela.

Eskalacné kontakty:
<mobile number a>
<mobile number b>

V pripade, Ze Poskytovatel nedokaze zo zavaznych doévodov vyriesit Poziadavku, je
povinny v stanovenom termine poskytnut nahradné rieSenie. Nahradné rieSenie musi
byt Objednavatelom akceptované. Akceptacia nahradného rieSenia nezbavuje
Poskytovatela povinnosti vyrieSit Poziadavku v ramci dohodnutej maximalnej doby
rieSenia. Za nahradné rieSenie je povazované rieSenie, ktoré zmensuje, alebo eliminuje
dopad nefunkénosti Platformy, pre ktory je Uplné vyrieSenie nedostupné. Znamena
dosiahnutie do€asného rezimu funkénosti Platformy, t.j. nedostupnost alebo chybna
funkénost' kritickych Funkcionalit Platformy nevyhnutnych na jej pouzivanie, je
minimalizovana alebo odstranena pouzitim inych technologickych a metodickych
postupov, technickych prostriedkov, resp. prepnutim na zaloznu/nahradnud Platformu.

Poskytovatel garantuje vyrieSenie Poziadavky najneskdér v ramci maximainej
stanovenej doby rieSenia. Poziadavka je povazovana za vyrieSenu odstranenim
zistenej vady a jednorazovym odstranenim désledkov vady.

Do maximalnej doby rieSenia sa nezapocitava doba, kedy je Objednavatel v omeskani
s poskytnutim opravnene vyziadanej suc¢innosti Poskytovatelovi pri rieSeni Poziadavky
a doba, v ramci ktorej bolo rieSenie PoZiadavky pozastavené na pokyn Objednéavatela.

V priebehu rieSenia je Poskytovatel opravneny ziadat od Objednavatela zaistenie
podmienok pre rieSenie Poziadavky, poskytnutie informacii alebo sucinnosti pri rieSeni
PozZiadavky.

K preruSeniu rieSenia ddjde v tychto pripadoch:

a. Dobvod vady je lokalizovany v infradtruktire Objednavatela, za rieSenie zodpoveda
Objednavatel.

b. Doévod vady je lokalizovany v HW a SW infrastrukture prevadzkovanej vlastnymi
kapacitami IT oddelenia Objednavatela (HW a zakladni SW serverov, klientskych
stanic, sietova konektivita), za rieSenie zodpoveda Objednavatel.

c. Dbvod vady je lokalizovany v infrastrukture poskytovatela sluzby mobilny internet.
V takom pripade je Poziadavka na rieSenie zadana poskytovatelovi tejto sluzby zo
strany Objednavatela alebo Poskytovatela v zavislosti od toho ktora zo stran je
zmluvnym partnerom poskytovatela sluzby.

d. Je vyziadana sucinnost Objednavatela tykajuca sa rieSenia, napr. doplnenie
dodatoénych informacii.



e.

V ostatnych pripadoch kedy prerusenie odsuhlasi Objednavatel na zaklade
Poziadavky Poskytovatela.

1. Druhy Poziadaviek a ich rieSenie

a.

Incident manazment

Incident je udalost, ktora nie je sucastou Standardnej prevadzky a funkénosti
Platformy spdsobujuca preruSenie alebo znizenie kvality prace a dostupnosti
sluzby, Modulov alebo Funkcionality. RieSenie Incidentov sa riadi garantovanou
reakénou dobou a maximalnou dobou rieSenia zo strany Poskytovatela.

Cielom Incident manazmentu je o najrychlejSie obnovenie Standardnej prevadzky
Platformy a minimalizacia désledkov spésobenych incidentom pre Objednavatela.

Fazy Incident manazmentu su:

a. Nahlasenie incidentu dohodnutym komunikaénym nastrojom alebo
proaktivnym pristupom Poskytovatela

b. Reakcia Poskytovatela — informovanie Objednavatela, Ze Poskytovatel prijal
Poziadavky a zahajuje rieSenie incidentu

c. Navrhnutie do€asného rieSenia pre minimalizovanie $koéd spdsobenych
Objednavatelovi

d. Praca Poskytovatela na finalnom rieSeni
e. Overenie rieSenia Objednavatelom
f.  Vratenie incidentu na dorieSenie

g. Vyrie$enie incidentu

Problém manazment

Problém je dlhodobo sa opakujuci incident, ktorého rieSenie si vyZzaduje
programatorsku upravu Platformy. Tento typ PozZiadavky je z dévodu dlhodobo sa
opakujucej vady eskalovany poverenym zamestnancom Objednavatela. V ramci
eskalacie zodpovedni pracovnici vyhodnotia finanéné a nefinanéné dopady
problému, pripadne uplatnia sankcie v zmysle Zmluvy vratane vsetkych jej priloh
avramci rieSenia problému vykonavaju projektovy dozor s cielom zabezpecit
adekvatne dlhodobé rieSenie.

Zmenové Sluzby

Zmenova poziadavka na upravu Platformy, ktorej ucelom je uUprava Modulov,
Funkcionalit a zabezpecenie rozvoja Platformy. Zmenové pozZiadavky  su
nahlasované Objednavatelom cez HelpDesk.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze v Prilohe €. 3 Zmluvy bude stanovena cena, ktora
bude tvorit ramec pre Individudlne objednavky na Zmenové Sluzby, pre
zabezpecenie rozvoja Platformy z dévodov ako napriklad potreba rozSirenia
portfélia sluzieb, zmeny legislativy (najmé Zakon o Odpadoch a pod.), tvorby a
upravy tlacovych zostav a elektronickych formularov podla zadania Objednavatela,
tvorby reportov, logov, $tatistik, vytvarania reportov nad ramec tych, ktoré budu



vytvorené v ramci Uvodnej implementacnej fazy, tvorby a Upravy programovych
objektov podla zadania Objednavatela.

Zmenové Sluzby sa netykaju udrzby a pravidelnych aktualizacii Platformy, ktoré su
sucastou prevadzky Platformy a poskytovanych Prevadzkovych Sluzieb
a Podpornych Sluzieb.

RieSenie poziadavky na Zmenovu Sluzbu (,Zmenova poziadavka“) sa bude riadit
nasledovnym procesnym cyklom:

. Analyza

1. Konzultdcia so zodpovednym pracovnikom Objednavatela - definicia

Zmenovej poziadavky.

Vytvorenie funkénej Specifikacie Zmenovej poziadavky Poskytovatelom.

3. Zavazny navrh rozsahu prac, Casového harmonogramu implementacie
a nakladov vo forme cenovej ponuky Poskytovatela.

4. Akceptacia navrhu zodpovednym pracovnikom Objednavatela.

5. Vystavenie Individualnej objednavky  zodpovednym pracovnikom
Objednavatela.

N

Implementacia

Tvorba dizajnu rieSenia Poskytovatelom

Programatorska ¢innost na samotnom rieSeni

Integracia rieSenia

Nasadenie rieSenia do Testovacieho prostredia Platformy

Testovanie zodpovednym pracovnikom

Akceptacia rieSenia zodpovednym pracovnikom

Nasadenie rieSenia do prevadzkového prostredia Platformy — Mimo pracovnej
doby Objednavatela

8. Akceptacia rieSenia zodpovednym pracovnikom Objednavatela

9. Aktualizacia dokumentacie Platformy vo vztahu k implementovanému rie$eniu
10. Skolenie pracovnikov Objednavatela vo vztahu k implementovanému rieeniu

NogrwhpE

Skolenie a konzultacie pocas prevadzky (mimo implementacénej fazy Platformy)

Ciefom S$koleni je zvySovat know-how Objednavatela. Podla poziadavky
Objednavatela je mozné sluzbu doplnit o zavere¢ny test hodnotiaci ziskané
znalosti. Poziadavku na Skolenie zadava Objednavatel prostrednictvom
HelpDesku. Skolenie méze byt Online alebo OnSite (v sidle Objednavatela).

Sucastou poziadavky na Skolenie musi byt:

- Popis predmetu pozadovaného $kolenia

- navrh vhodnych terminov a spdsobu realizacie $kolenia
- pocet ucastnikov Skolenia

- predpokladana dizka a obsah $kolenia

Poskytovatel na zaklade zadanych Gdajov vypracuje cenovl ponuku. V pripade,
Ze Objednavatel s ponukou suhlasi, akceptuje ponuku pisomne vystavenim
Individualnej objednavky.

Objednavatel' i Poskytovatel mézu zrusit poskytnutie konkrétnej Dodatocnej
Sluzby v termine po predlozeni ponuky, ¢i akceptacii objednavky.



V.

Prevadzkova doba Dodato¢nej Sluzby “konzultacie a $koleni” je v hlavnej
pracovnej dobe Objednavatela.

Pre realizaciu Dodato¢nej Sluzby $kolenia su stanovené nasledujuce
podmienky:

- Maximéalna dizka $kolenia je 5 (slovom: pét) po sebe iducich
pracovnych dni

- Maximalny pocet U€astnikov zo strany Objednavatela je 10 (slovom:
desat) os6b

- Vydanie potvrdenia o UspeSnom absolvovani Skolenia pre
jednotlivych ucastnikov Skolenia

Pokial Objednavatel' zisti, Ze kvalita Dodato¢nej Sluzby nezodpoveda
dohodnutym podmienkam, Objednavatel informuje zodpovedného zastupcu
Poskytovatela so Ziadostou o napravu, suc¢asne predlozi zodpovedajlice
podklady. V pripade opravnenosti Ziadosti Objednavatela, dohodnu tito
zastupcovia Stran napravu najneskoér do 5 (slovom: piatich) dni.

Riesenie spornych situacii (vo vSetkych fazach poskytovania sluzby)

a. V pripade, ak v ramci rieSenia Zmenovej poziadavky na Zmenovu Sluzbu déjde

k situacii Ze pocas testu rieSenia Objednavatel zisti chybajicu funkénost predmetu
Zmenovej poziadavky z ddvodu nedostatoéne vykonanej analyzy Poskytovatelom,
naklady na Odstranenie nedostatkov zna$a Poskytovatel.

V pripade, ak dojde k situacii, ze sa Poziadavka tzv. zacyklila medzi stavmi
“VyrieSena — Na testovanie Objednavatelom“ a ,Odmietnuta — Na DorieSenie”
Poziadavka bude eskalovana na projektovych manazérov oboch Stran
definovanych v tomto dokumente, podla povahy Poziadavky a obe strany pristupia
k rokovaniu s cielom vyrieSenia situacie.

V pripade, ak Objednavatel dojde k nazoru Ze kvalita SluzZieb IT rieSeni podla bodu
3.1. Zmluvy nezodpovedd Zmluvnym podmienkam, bude informovat
zodpovedného zastupcu Poskytovatela so Ziadostou o napravu, zaroven predlozi
sUvisiace podklady. Zodpovedny zastupca Poskytovatela prerokuje tuto skuto¢nost
so zodpovednym zastupcom Objednavatela. V pripade, ak sa opravnenost
poziadavky Objednavatela potvrdi, dohodnu zastupcovia napravu zisteného stavu
a spdsob zamedzenia opakovania skuto¢nosti najneskér do 5 (slovom: piatich)
pracovnych dni s cielom zabezpecit kvalitu poskytovanej Sluzby IT rieSeni podla
bodu 3.1. Zmluvy.



