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Priloha c. 1: Specifikacia obsahu a rozsahu Pausalnych sluzieb a specifikacia
sposobu plnenia

Poskytovatel' sa zavazuje poskytnut' Objednavatel'ovi nasledovne sluzby v ramci pausalu:

a) podpora pri realizacii prevadzkovych zasahov (podpora prevadzky systemu),

b) realizacia pravidelnych preventivnych zasahov (profylaktika a monitoring),

c) realizacia servisnych zasahov (riesenie incidentov) v pripade nefunkcnosti
Informacneho systemu alebo jeho komponentov, poskytovanie Help Desk podpory
urovne L3,

d) d'alsie dodavky, cinnosti a prace nevyhnutne pre zachovanie funkcnosti a

prevadzkyschopnosti
Informacneho systemu,

e) poskytovanie telefonickych konzultacii pre pracovnikov mesta,
f) odstrahovanie vad komponentov a modulov v pozadovanej kvalite,

Poskytovatel' sa zavazuje plnit' Pausalne sluzby v primeranej kvalite a v case. Objednavatel'
moze odmietnut' prevziat' sluzbu z Pausalneho plnenia, akvykazuje vady, alebo nedostatocnu
kvalitu.
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Priloha c. 2: Standardy pre poskytovanie Sluzieb

Pozadovane SLA na sluzby systemovej a aplikacnej podpory - servisne sluzby
vzt'ahujuce sa na produkcne a testovacie prostredie IS

Urovne podpory pouzivaterov:

Help Desk bude realizovany cez 3 urovne podpory, s nasledujucim oznacenim:

L1 podpory IS (Level 1, priamy kontakt zakaznika) - jednotny kontaktny bod verejneho
obstaravatel'a - IS Solution manager, ktoryje v sprave verejneho obstaravatel'a a v pripade
jeho nedostupnosti Centrum podpory pouzivatel'ov (zabezpecuje prevadzkovatel' IS a
DataCentrum).
L2 podpory IS (Level 2, postupenie poziadaviek od L1) - vybrana skupina garantov,
so znalost'ou IS (zabezpecuje prevadzkovatel' IS - verejny obstaravatel').
L3 podpory IS (Level 3, postupenie poziadaviek od L2) - na zaklade zmluvy o podpore IS
(zabezpecuje uspesny uchadzac).

Definicia:

Podpora L1 (podpora 1. stupna) - zaciatocna uroven podpory, ktora je zodpovedna za
riesenie zakladnych problemov a poziadaviek koncovych uzivatel'ov a d'alsie sluzby
vyzadujuce zakladnu uroven technickej podpory. Zakladnou funkciou podpory 1. stupna je
zhromazdit' informacie, previest' zakladnu analyzu a urcit' pricinu problemu a jeho klasifikaciu.
Typicky su v urovni L1 riesene priamociare a jednoduche problemy a zakladne diagnostiky,
overenie dostupnosti jednotlivych vrstiev infrastruktury (siet'ove, operacne, vizualizacne,
aplikacne atd'.) a zakladne uzivatel'ske problemy (typicky zabudnutie hesla), overovanie
nastaveni SW a HW atd'.

Podpora L2 (podpora 2. stupna) - riesitel'ske timy s hlbsou technologickou znalost'ou danej
oblasti. Riesitelia na urovni Podpory L2 nekomunikuju priamo s koncovym uzivatel'om, ale su
zodpovedni za poskytovanie sucinnosti riesitel'om 1. urovne podpory pri rieseni eskalovaneho
hlasenia, co mimo ineho obsahuje aj spatnu kontrolu a podrobnejsiu analyzu zistenych dat
predanych riesitel'om 1. urovne podpory. Vystupom takejto kontroly moze byt' potvrdenie,
upresnenie, alebo prehodnotenie hlasenia v zavislosti na potrebach Objednavatel'a.
Primarnym ciel'om riesitel'ov na urovni Podpory L2 je dostat' Hlasenie co najskor pod kontrolu
a nasledne ho vyriesit' - s moznost'ou eskalacie na vyssiu uroven podpory - Podpora L3.

Podpora L3 (podpora 3. stupna) - Podpora 3. stupna predstavuje najvyssiu uroven podpory
pre riesenie tych najobtiaznejsich Hlaseni, vratane prevadzania hlbkovych analyz a riesenie
extremnych pripadov.

Pre sluzby su definovane taketo SLA:

• Help Desk je dostupny cez IS Solution manager a pre vybrane skupiny uzivatel'ov
cez telefon a email, incidenty su evidovane v IS Solution manager,
• Dostupnost' L3 podpory pre IS je 8x5 (8 hodin x 5 dni od 8:00h do 16:00h pocas
pracovnych dni),
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Riesenie incidentov - SLA parametre

Za incident je povazovana chyba IS, t.j. spravanie sa v rozpore s prevadzkovou a
pouzivatel'skou dokumentaciou IS. Za incident nieje povazovana chyba, ktora nastala mimo
prostredia IS napr. vypadok poskytovania konkretnej sluzby Vladneho cloudu alebo
komunikacnej infrastruktury.

Oznacenie naliehavosti incidentu:

Oznacenie Zavaznost'
naliehavosti incidentu

incidentu

Popis naliehavosti incidentu

Kriticka Kriticke chyby, ktore sposobia Oplne zlyhanie systemu ako celku a'
nie je mozne pouzfvat' ani jednu jeho cast', nie je mozn6 poskytnutl.
pozadovany vystup z IS. |

VysokS i Chyby a nedostatky, ktore zapricinia ciastocne zlyhanie systemu a
! neumoznuje pouzivat' cast' systemu.

Stredna Chyby a nedostatky, ktor6 sposobia ciastocne obmedzenia
pouzivania syst^;

Nizka Kozmeticke a drobne chyby.

mozny dopad:

Oznacenie
zavaznosti
incidentu

Popis dopadu

katastroficl<Y_dopad, priamy financny dopad alebp strata ddti

znacny dopad alebo strata dat

maly dopad alebo strata dat

• Vypocet priority incidentu je kombinaciou dopadu a naliehavosti v sulade s best
practices ITILV3 uvedenv v nasledovnej matici:

Matica priority incidentov

Naliehavost' Kriticka - A - 1

Vysoka-B -2

Stredna - C - 3

Katastrofick^ -
1

Dopad
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Nizka-IL^A

Vyzadovane reakcne doby:

Oznacenie Reakcna doba'11 od Doba konecneho

priority nahlasenia incidentu vyriesenia incidentu od
Spol'ahlivosf (3>

incidentu po zaciatok riesenia
incidentu

(pocet incidentov za
nahlasenia incidentu
mesiac)
(DKVI) (2)

6hod

12hod

24hod

Vyriesene a nasadene v ramci planovanych
releasov

Poziadavky na hlasenie Incidentov sa spracuvaju v ramci casoveho pokrytia
podl'a Prilohy c.3.

(1) Reakcna dobaje cas medzi nahlasenim incidentu verejnym obstaravatel'om
(vratane uzivatel'ov IS, ktori nie su v pracovnopravnom vzt'ahu s verejnym
obstar^vatel'om) na helpdesk urovne L3 a jeho prevzatim na riesenie.

(2) DKVI znamena obnovenie standardnej prevadzky - cas medzi nahlasenim
incidentu verejnym obstaravatel'om a vyriesenim incidentu uspesnym uchadzacom (do
doby, kedy je funkcnost' prostredia znovu obnovena v plnom rozsahu). Doba
konecneho vyriesenia incidentu od nahlasenia incidentu verejnym obstaravatel'om
(DKVI) sa pocita pocas celeho dha. Do tejto doby sa nezaratava cas potrebny na
nevyhnutnu sucinnost' verejneho obstaravatel'a, ak je potrebna pre vyriesenie
incidentu. V pripade potrebyje uspesny uchadzac opravnen^ pozadovat' od verejneho
obstaravatel'a schvalenie riesenia incidentu.

(3) Maximalny pocet incidentov za kalendarny mesiac. Kazda d'alsia chyba
nad stanoveny limit spol'ahlivosti sa pocita ako zacaty deh omeskania bez odstranenia
vady alebo incidentu. Duplicitne alebo technicky suvisiace incidenty (zadane v ramci
jedneho pracovneho dna, pocas pracovneho casu 8 hodin) su povazovane ako jeden
incident.

(4) Incidenty nahl^sene verejnym obstaravatel'om uspesnemu uchadzacovi v
ramci testovacieho prostredia
a) Maju prioritu 3 a nizsiu
b) Vzt'ahuju sa vyhradne k dostupnosti testovacieho prostredia
c) Za incident na testovacom prostredi sa nepovazuje incident vztiahnuty k prave
testovanej funkcionalite

VysSie uvedene SLA parametre nebudu pouzite pre nasledovne sluzby:
Sluzby systemovej podpory na poziadanie (nad pausal)
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Sluzby realizacie aplikacnych zmien vyplyvajucich z legislativnych a
metodickych zmien (nad pausal) Pre tieto sluzby budu dohodnute osobitne parametre
dodavky.

Dostupnost' (Availability)
Dostupnost' (Availability) znamena, ze data alebo ine zariadenie su pristupne v okamihu jej
potreby. Vyjadruje sa v percentach dostupneho casu.

Dostupnost' (Availability) je pojem z oblasti riadenia bezpecnosti v organizacii. Dostupnost'
znamena, ze data su pristupne v okamihu jej potreby. Narusenie dostupnosti sa oznacuje ako
neziaduce znicenie (destruction) alebo nedostupnost'. Dostupnost' je zvycajne vyjadrena ako
percento casu v danom obdobi, obvykle za rok. Pre SWje pozadovana dostupnost' na urovni
99,5%.
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Priloha c. 3: Casove pokrytie poskytovania Pausalnych sluzieb

Popis

Prevadzkove hodiny

Servisne okno

Parameter Poznamka

12 hodin od 6:00 hod. - do 18:00 hod. poias pracovn^ch dn(i

10 hodin od 19:00 hod. - do 5:00 hod. pocas pracovnych dni

24 hodin od 00:00 hod. - 23:59 hod. pocas dnl pracovneho;
pokoja a Stdtnych sviatkov |

Realizacia servisnych z^sahov (servisne okna) je
vzdy mimo prev^dzkovych hodin (pracovneho 6asu).

99,5% • Maximalny mesacny vypadok je 3,5 hodiny.
• Vzdy sa za takuto dobu povazuje cas od 0.00
hod.do

23.59 hod. pocas pracovnych dni v tyzdni.
• Nedostupnost' IS sa pocita od nahlasenia
incidentu Zakaznikom v case dostupnosti podpory

Poskytovatel'a (t.j. nahlasenie incidentu na L3 v case
od 6:00 hod. - do 18:00 hod. pofias pracovnych dni).
Do dostupnosti IS nie su zapocitavane servisne
okna a planovane odst^vky 13.

• V pripade nedodrzania dostupnosti IS bude
kazdy d'alsi zacaty pracovny den nedostupnosti
brany ako den omeskania bez odstranenia vady
alebo incidentu.
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Priloha c. 4: Zoznam subdodavateFov

Identifikacne udaje subdodavateFa Osoba opravnena konat'
za subdodavatera

Obchodne meno alebo meno a

priezvisko:

Adresa pobytu alebo sidlo:

ICO alebo datum narodenia :

Podiel plnenia zo Zmluvy
v percentualnom vyjadreni:

Obchodne meno alebo meno a
priezvisko:

Adresa pobytu alebo sidlo:

ICO alebo datum narodenia :

Meno priezvisko:

Adresa pobytu:

D^tum narodenia:

::'ia
Meno priezvisko :

Adresa pobytu :

Datum narodenia:

Podiel plnenia zo Zmluvy
v percentualnom vyjadreni:

Obchodne meno alebo meno a

priezvisko:

Adresa pobytu alebo sidlo:

ICO alebo datum narodenia :

Podiel plnenia zo Zmluvy
v percentualnom vyjadreni:

Meno priezvisko:

Adresa pobytu:

D^itum narodenia:
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Priloha c. 5: Zoznam preexistentnych SW a ich licencnych podmienok '.:•: -•"><,';';..a

Zoznam SW, ktore budu pouzite pri vyvoji diela.

Nazov SW

•\ift. s'FV . ,,(^,!,,;1..-

Licencne podmienky


