Priloha ¢. 1b : Opis predmetu zakazky Zmluva o podpore prevadzky, udrzbe a
rozvoji informacného systému

Pausalne sluzby zahfiaju zabezpecovanie beznej servisnej podpory prevadzky Systému, ako aj poskytovanie
podpory pre zaistenie spolahlivej, kontinudlnej a bezpecnej prevadzky Systému v sulade s aktualnymi platnymi
poziadavkami.

Sprava, posudzovanie, rieSenie a odstrafovanie Incidentov a Problémov v stanovenych dobach (lehotach).

Prostrednictvom tychto SluZieb vsulade sucelom apredmetom plnenia zabezpecuje Poskytovatel
Objednavatelovi proces riadenia a rieSenie Objednavatelom oznacenych Incidentov a Problémov, ktoré maju,
resp. mézu mat, vplyv na dostupnost a kvalitu prevadzky Systému. Prostrednictvom tychto sluzieb zabezpecduje
Poskytovatel aj pravidelnu profylaktiku prostredia na dvojtyZzdriovej baze, dalej vykonava sledovanie logov
jednotlivych Komponentov, identifikuje abnormalne spravanie, monitoruje planované/schedulované procesy
pre spracovanie a publikovanie dat, sleduje vykonové parametre, identifikuje Incidenty a Problémy. Sposoby
a procesy pre efektivne monitorovanie prevadzky Systému s cielom ¢o najrychlejsej identifikacie Incidentov
a Problémov navrhne Poskytovatel pocas realizacie plnenia tejto Zmluvy, pricom musia byt v ¢o najvacsej
miere vyuzité ndastroje v navrhovanom rieseni.

Sluzby su rozdelené pre nasledovné Casti projektu:

o Prezentaéna a aplika¢na ¢ast IS
o Integracna Cast IS na rezortné a mimorezortné IS

Nizsie su Specifikované prislusne detailné informacie, ktoré vymedzuju podmienky poskytovania sluzby:

a) Sposob elektronickej komunikacie pre rieSenie Incidentov/Problémov:

- prostrednictvom Informacného systému pre sprdvu poZiadaviek (elektronického nastroja
Poskytovatela): napr. JIRA, HPSM, alebo iného vhodného nastroja uréeného pre riesenie
Incidentov/Problémov, pricom naklady s tym spojené hradi Poskytovatel,

- elektronickou postou /e-mailom/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni spravy),

- telefonicky na telefénnom Cisle kontaktného centra Poskytovatela.

Zoznam cinnosti a podmienky nahlasovania Incidentov/Problémov su uvedené v Cinnostiach pre tieto
sluzby. Cas trvania Incidentu/Problému sa poéita od nahldsenia Incidentu/Problému prostrednictvom
Informacného systému pre spravu poZziadaviek, alebo elektronickou postou (e-mailom).

b) Kategorizacia Incidentov a Problémov

Kriticky incident/Problém: kriticka Vada / Defekt, ktora spdsobuje nedostupnost, alebo chybnu funkénost

Systému alebo jeho ¢asti. Odstranenie Incidentu/Problému nie je mozné doéasne zabezpecit ndhradnym
rieSenim Poskytovatela ani organizacnym opatrenim Objednavatela navrhnutého Poskytovatelom.
Odstranenie Incidentu/Problému nesmie mat negativny vplyv na konzistenciu a integritu dat a vysledky
ich spracovania v prostrediach Objednavatela.

Nekriticky incident/Problém: vdina Vada/ Defekt, ktord spdsobuje nedostupnost, alebo chybnu

funkénost Systému alebo jeho casti. Odstranenie Incidentu/Problému je moziné docasne zabezpedit
nahradnym rieSenim Poskytovatela alebo organizatnym opatrenim Objednavatela navrhnutého
Poskytovatelom, a to v lehote stanovenej pre nahradné rieSenie (Doba neutralizacie). Odstranenie
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Vady/Defektu nesmie mat negativny vplyv na konzistenciu a integritu dat a vysledky ich spracovania
v prostrediach Objedndvatela .

BeZny incident/Problém: bezna Vada, bezny Defekt, ktord neobmedzuje prevadzku Systému alebo jeho
¢asti a nema dosledky na vyuzivanie a prevadzku Systému. Odstranenie Incidentu/Problému nesmie mat
negativny vplyv na konzistenciu a integritu dat a vysledky ich spracovania v prostrediach Objednavatela.

Doby (lehoty) na odstranenie Incidentov a Problémov
Doby (lehoty) na odstranenie Incidentov/Problémov sa rozdelujd nasledovne:

- Doba (lehota) reagovania na nahlaseny Incident/Problém je ¢as stanoveny pre Poskytovatela, do
ktorého vykona prevzatie, potvrdenie prevzatia a preverenie nahldseného Incidentu/Problému
a zahdji jeho rieSenie konkrétnym riesitelom a ktory zacéina plynut nahlasenim Incidentu/Problému
stanovenym postupom.

- Doba (lehota) neutralizacie Incidentu/Problému je cas, do ktorého je Poskytovatel povinny
zabezpedit,
resp. uplatnit ndhradné rieSenie do Systému Objednavatela alebo Objednavatel vykonat procesné
opatrenia navrhnuté Poskytovatelom. Ndhradnym rieSenim sa rozumie vykonanie suboru opatreni
Poskytovatelom, ktoré do doby pre trvalé vyrieSenie Incidentu/Problému sfunkénia Systém alebo
jeho cast. Pokial sa jednad o procesné opatrenia Objednavatela, Poskytovatel je povinny vcas dodat
Objednavatelovi zdokumentovany proces opatreni tak, aby Objedndvatel mohol s prihliadnutim na
charakter opatreni vykonat Poskytovatelom navrhnuté opatrenia v lehote ndhradného riesenia.

- Doba (lehota) trvalého vyrieSenia Incidentu/Problému je ¢as, do ktorého je Poskytovatel povinny
zabezpedit,
resp. uplatnit trvalé odstranenie Incidentu/Problému Systému alebo jeho Casti tak, aby Systém
Objednavatela, resp. funkénost jeho jednotlivych ¢asti, bol plne obnoveny.

Lehoty na odstranenie Incidentov/Problémov — prezentacna a aplika¢na ¢ast IS

Urover Incidentu Doba reagovania na Doba nahradného Doba neutralizacie Incidentu
nahlaseny Incident Incidentu VvV pracovnom case
v pracovnom case Vv pracovnom case

Kriticky incident 4 hod Z titulu definicie Kritickéhol do 24 hodin

incidentu sa neuplatriuje

Nekriticky incident 4 hod do 48 hodin do 72 hod

Bezny incident 4 hod Z titulu definicie BeZného do 5 pracovnych dni

incidentu sa neuplatriuje

Lehoty na odstranenie Incidentov/Problémov — Integra¢na cast IS na rezortné a mimorezortné IS
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Uroven Incidentu Doba reagovania Doba ndhradného riesenia | Doba neutralizacie
o . Incidentu Incidentu v pracovnom
Na nahladseny Incident y y &
. Vv pracovnom case Case

Vv pracovnom case

Kriticky incident nasledujuci pracovny den Z titulu definicie  Kritického | do 72 hodin
incidentu sa neuplatfiuje

Nekriticky incident nasledujuci pracovny den do 72 hodin do 5 pracovnych dni
Beiny incident nasledujuci pracovny den Z titulu definicie BeZného do 5 pracovnych dni

incidentu sa neuplatfiuje

d) Vykonanie pravidelnej profylaktiky na dvojmesacnej baze

Prostrednictvom tejto podpornej ¢innosti zabezpecuje Poskytovatel aj pravidelnu profylaktiku prostredi a
Systému na dvojtyzdriovej baze. Dalej vykondava sledovanie logov jednotlivych Komponentov, identifikuje
abnormalne spravanie, monitoruje planované/schedulované procesy pre spracovanie a publikovanie dat,
sleduje vykonové parametre, identifikuje Incidenty a Problémy. Sp6soby a procesy pre efektivne
monitorovanie prevadzky sciefom c¢o najrychlejSej identifikacie Incidentov/Problémov navrhne
Poskytovatel pocas poskytovania sluzby, pricom musia byt v o najvaésej miere vyuZité nastroje

v navrhovanom rieseni.

Rozsah profylaktickych ¢innosti a postupov pre jej vykonanie je uréeny v prevadzkovej dokumentacii k
Systému. Pozostdva najma z tychto Cinnosti a vystupov:

- Report: Poskytovatel je povinny pravidelne dodat Objedndavatelovi 1x mesacne prostrednictvom
e-mailu alebo elektronického nastroja pre riadenie riesenia Problémov/Incidentov (Informacny systém
pre spravu poziadaviek). Minimalne obsahové nalezitosti su definované v casti ,g) Report (vykaz) k
poskytnutym sluzbam®,

- Vystup: ako podklad pre zostavenie reportu z profylaktickej ¢innosti méze byt jeden alebo viac
dokumentov. Vystup obsahuje minimalne tieto nélezitosti:

a) Osoby, ktoré vykonali profylaktiku
b) Obdobie, na ktoré sa vztahuje vykon profylaktiky
c) Zoznam kontrolovanych casti Systému vo forme checklistu, ktory obsahuje minimalne:

i. nazov kontrolovanej ¢asti Systému s identifikaciou prostredia Objednavatela

ii. identifikator prevadzkového postupu z prevadzkovej dokumentacie (Profylaktikou sa
moze doplnit/upresnit prevadzkovy postup, pokial je zisteny nesulad)

iii.  forma vykonania ¢innosti (napr. TEST/Overenie prevadzkového postupu/Vizudlna
kontrola/...)

iv. zisteny stav — je skutocny stav zmerany/zisteny a dostatoc¢ne popisany kontrolovanej
Casti systému pocas vykonania profylaktiky.

V. limitna hodnota — je maximalna pripustna hodnota/opisany stav kontrolovanej ¢asti
spravania sa Systému, ktord/y umozfiuje spravnu prevadzku Systému. Limitné
hodnoty su sucastou aj prevadzkovej dokumentéicie (Profylaktikou sa mozu
doplnit/upresnit )

Vi. prekrocené alebo kritické limitné stavy/spravanie sa Systému budu farebne odlisené.

vii. oznacenie, Ci je alebo nie je vyhodnotené spravanie sa Casti Systému za kritické
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viii. odkaz na zdroj (podklad pre vykonanie profylaktiky, napr. logy, vypis chybovych
hldseni z databdzy, schedulované procesy, zdroj pre zmerané vykonnostné parametre
.)
ix.  sumarizdciu kontrolovanej €asti Systému, ktory obsahuje najma:

- upozornenia na mozné zlepsSenia a Upravy alebo zmeny Systému,

- zoznam zaevidovanych Incidentov Poskytovatefom vzniknutych pocas vykonu
Profylaktiky,

- identifikované abnormalne stavy alebo sprdvanie sa Casti Systému, pri ktorych
mbze dojst, resp. ktoré moézu viest k vzniku akychkolvek Incidentov alebo
Bezpecnostnych incidentov,

- zoznam identifikdtorov tych prevadzkovych postupov z prevadzkovej
dokumentdcie, ktorych sa dotkla zmena pocas vykonu Profylaktiky

- zoznam doplnenych novych prevadzkovych postupov s identifikdtorom ktoré
boli doplnené pocas vykonu Profylaktiky.

e) Spobsob realizacie plnenia sluzieb Poskytovatelom:
Poskytovatel je povinny poskytovat predmetné sluzby v mieste poskytovania SluZieb:

f)

Ak sa Zmluvné strany nedohodnu inak, miestom poskytovania SluZieb je sidlo Objedndvatela, a ak to
technické podmienky umoziuju a ak sa Zmluvné strany na tom dohodnu, Poskytovatel moze
poskytovat Sluzby aj prostrednictvom vzdialeného pristupu. Poskytovatel je povinny reSpektovat
vietky bezpecnostné, organizacné a technické opatrenia a dalSie relevantné predpisy Objedndavatela
spojené s pracou v priestoroch Objedndvatela is pristupom kinformaénym technoldgidm a sieti
Objednavatela, ktoré Objednavatel poskytol Poskytovatelovi v stlade jasne stanovenymi pravidlami.
Ak Objednavatel poskytne Poskytovatelovi vzdialeny pristup do Systému, bude Poskytovatelovi
umozneny tento pristup v sulade s platnymi internymi predpismi Objednavatela a za predpokladu, ze
vzdialeny pristup nenarusi prevddzku ostatnych informacnych systémov Objednavatela. Vzdialeny
pristup bude riadeny zo strany Objedndvatela a vykonavané aktivity budu logované pre ucely auditu.
Ak nebude sluzba realizovand vzdialenym pristupom, bude poskytnuta v sidle Objednavatela.
Nevyhnutne potrebny cas, ktory Poskytovatel (osoby poverené Poskytovatelom poskytnutim sluzby)
vynaloZi na presun na miesto sidla Objedndvatela, sa do plynutia ¢asovych lehét sluzby nezapoditava,
t. j. tieto su o tento Cas predlZené; pre vylicenie pochybnosti, uvedené neplati pre lehotu reagovania
na nahlaseny Incident/Problém. Nevyhnutne potrebny ¢as na presun Poskytovatela do miesta sidla
Objednévatela, o ktory je mozné predizit dohodnuté ¢asové lehoty (lehota nihradného riesenia,
lehota trvalého vyrieSenia), nesmie presiahnut 12 hodin.

Zakladné Cinnosti poskytované v ramci sluzieb:

1) Klasifikacia — vystupom je:
a) odsuhlasenie klasifikacie sluzby (Incident/Problém), resp.
b) navrh na preklasifikovanie sluzby,
c) odsuhlasenie kategdrie drovne Incidentu/Problému, resp.
d) navrh na preklasifikovanie kategorie.
2) Analyza - preskumanie, diagnostika a ndvrh rieSenia — vystupom je:
a) navrh nahradného rieSenia a/alebo trvalého vyriesenia s analyzou dopadov (kvalifikovany
odhad terminov),
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b)
c)

d)

dodanie uUspesnych vysledkov testov k navrhovanym rieSeniam, security review v zmysle
metodiky SDL a potrebnej dokumentidcie,

poziadavka na potreba zdsahu prostrednictvom vzdialeného pristupu Poskytovatela do
Systému,

rozsah pozadovanej sucinnosti Objedndvatela

3) VyrieSenie Incidentu/Problému, resp. dofasna obnova prevadzky Systému (jeho ¢asti) —
vystupom je:

a)
b)
c)
d)
e)

dodanie a kontrola releasu (Fix , HotFix..)

nasadenie releasu,

funkény test a security review,

obnova, resp. docasna obnova prevadzky,

trvalé vyriesenie Incidentu/Problému alebo nahradné riesenie Incidentu/Problému.

V pripade, Ze pri vykondvani funkéného testu a security review Objedndvatel zisti, Ze
Incident/Problém stdle trva, tak tato poZiadavka na sluzbu zo strany Objednavatela bude
klasifikovana ako nevyriesend. Cas nahlasenia poZiadavky na sluibu ostdva pdvodny a vietky
casové terminy sa pripocitaju k ¢asu od dorucenia ozndmenia Objedndvatela o trvani
Incidentu/Problému.

4) Uzavretie — vystupom je

a)
b)

akceptacia Objedndvatels,

zapis o ukonceni.

Cinnosti v ramci bodu 1) Klasifikacia je Poskytovatel povinny vykonat v lehote reagovania na
nahlaseny Incident/Problém. Cinnosti v rdmci bodov 2) Analyza az 4) Uzavretie je Poskytovatel
povinny vykonat vlehote trvalého wvyrieSenia alebo lehote nahradného riesenia
Incidentu/Problému. V stanovenych lehotidch je Poskytovatel zaroven povinny poskytnut
prislusné vystupy Objednavatelovi prostrednictvom elektronického nastroja pre riadenie
rieSenia Problémov/Incidentov (Informacny systém pre spravu poZiadaviek).

5) Skolenie, zmenové priruc¢ky a dokumentacia

a)

b)

V pripade mimoriadnej opodstatnenej potreby priamo suvisiacej s rieSenim konkrétneho
Incidentu/Problému Poskytovatel zabezpeli vyskolenie opravnenych zamestnancov
Objednavatela na nové funkcionality v ramci vyrieSenia Incidentu/Problému. V tomto pripade
sa osobitnd odmena za Skolenie neposkytuje, je sucastou ceny za Pausalne sluzby (podla
Zmluvy).

Ak pri odstrafovani Incidentu alebo Problému d6jde ku modifikacii postupov sprdvy, instaldcie
alebo pouZivania akejkolvek casti funkcionality Systému, Poskytovatel spolu s dodanim
rieSenia je povinny zabezpelit pri odovzdavani rieSenia aj dodanie aktualizovanej
administratorskej a prevadzkovej dokumentacie so zaznamenanim vykonanych zmien.
Rovnako je povinny Poskytovatel udrZiavat aktualnu a poskytnut Objednavatelovi komplexnu
aktualizovand dokumentaciu (vratane zdrojovych kédov, detailnych dizajnov, datového
modelu a inej dokumentaécie, ktoré si neodmyslitefnou stéastou Systému).

Dokumentacia k jednotlivym plneniam sa odovzdava priebezne do vzajomne dohodnutého
centralneho repozitara dokumentacie.

6) Sucinnost Objednavatela

a)

Objednavatel poskytne Poskytovatelovi na ucely plnenia tejto Zmluvy potrebnu a
Poskytovatelom primerane a Ucelne pozadovanu sucéinnost.
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7) Eskalacny proces

a) Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej klasifikacii sluzby, resp. kategorizacii sluzby, bude sa
postupovat v jej rieseni podla nahlasenej poziadavky na tato sluzbu a tato skuto¢nost bude
eskalovand na Riadiaci vybor, ktory na zadklade poskytnutych podkladov zabezpedi prijatie
rozhodnutia o klasifikacii poziadavky na sluzbu, resp. kategorizacie sluzby.

g) Report (vykaz) k poskytnutym sluzbam
Minimalne obsahové nalezZitosti reportu pre sluzbu rieSenia Incidentov/Problémov:

e jednoznacny identifikator Incidentu/Problému
e nazov Incidentu/ Problému
e zoznam rieSitelov

e skutocné lehoty jednotlivych plneni

Minimalne obsahové ndlezitosti reportu pre sluzbu profylaktiky:
e zoznam dokumentov z profylaktickych ¢innosti s oznacenim jedinecnej verzie
e obdobie, na ktoré sa vztahuje vykon z profylaktickej ¢innosti
e autor dokumentu za Poskytovatela
e datum akceptacie jednotlivych dokumentov

e vlastnik dokumentu za Objednavatela, ktory akceptoval prislusny dokument
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