Priloha &. 1: Specifikacia obsahu a rozsahu Pausalnych sluzieb a Specifikacia
spdsobu plnenia

Poskytovatel sa zavézuje poskytnat’ Objednavatelovi nasledovné sluzby v ramci pausalu:

a) podpora pri realizacii prevadzkovych zasahov (podpora prevadzky systému),
b) realizacia pravidelnych preventivnych zasahov (profylaktika a monitoring),

c) realizacia servisnych zasahov (rieSenie incidentov) v pripade nefunkénosti
Informaéného systému alebo jeho komponentov, poskytovanie Help Desk podpory
urovne L3,

d) dalSie dodavky, ¢innosti a prace nevyhnutné pre zachovanie funkénosti a
prevadzkyschopnosti

Informacného systému,
e) poskytovanie telefonickych konzultacii pre pracovnikov mesta,

f) odstrafiovanie vad komponentov a modulov v poZzadovanej kvalite,

Poskytovatel sa zavazuje plnit Pausalne sluzby v primeranej kvalite a v ¢ase. Objednavatel
méze odmietnut’ prevziat' sluzbu z Pausalneho plnenia, ak vykazuje vady, alebo nedostato€nu
kvalitu.




Priloha é. 2: Standardy pre poskytovanie Sluzieb

Pozadované SLA na sluzby systémovej a aplikacnej podpory — servisné sluzby
vzt'ahujlice sa na produkéné a testovacie prostredie IS

Urovne podpory pouzivatefov:

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

* L1 podpory IS (Level 1, priamy kontakt zakaznika) - jednotny kontaktny bod verejného
obstaravatela — IS Solution manager, ktory je v sprave verejného obstaravatela a v pripade
jeho nedostupnosti Centrum podpory pouZivatelov (zabezpecuje prevadzkovatel IS a
DataCentrum).

* L2 podpory IS (Level 2, postupenie poziadaviek od L1) - vybrana skupina garantov,
so znalost'ou IS (zabezpecluje prevadzkovatel IS — verejny obstaravatel).

+ L3 podpory IS (Level 3, postupenie poziadaviek od L2) - na zaklade zmluvy o podpore IS
(zabezpecuje Uspesny uchadzag).

Definicia:

Podpora L1 (podpora 1. stupna) - zadiatocna uroven podpory, ktora je zodpovedna za
rieSenie zakladnych problémov a poZiadaviek koncovych uzivatelov a dalSie sluzby
vyzadujuce zakladnu droven technickej podpory. Zakladnou funkciou podpory 1. stupna je
zhromazdit' informacie, previest zakladnu analyzu a ur€it' pri¢inu problému a jeho klasifikaciu.
Typicky su v urovni L1 rieSené priamociare a jednoduché problémy a zakladné diagnostiky,
overenie dostupnosti jednotlivych vrstiev infrastruktury (sietové, operaéné, vizualizaéné,
aplikatné atd.) a zakladné uzivatelské problémy (typicky zabudnutie hesla), overovanie
nastaveni SW a HW atd.

Podpora L2 (podpora 2. stupia) — riesitel'ské timy s hibSou technologickou znalostou danej
oblasti. Riesitelia na trovni Podpory L2 nekomunikuju priamo s koncovym uzivatelom, ale su
zodpovedni za poskytovanie sucinnosti rieSitefom 1. Urovne podpory pri rieSeni eskalovaného
hlasenia, o mimo iného obsahuje aj spatnu kontrolu a podrobnejsiu analyzu zistenych dat
predanych riesitelom 1. Urovne podpory. Vystupom takejto kontroly méze byt potvrdenie,
upresnenie; alebo prehodnotenie hlasenia v zavislosti na potrebach Objednavatela.
Primarnym cielom rieSitelov na Urovni Podpory L2 je dostat’ Hlasenie ¢o najskér pod kontrolu
a nasledne ho vyriesit - s moznostou eskalacie na vy3siu Uroven podpory — Podpora L3.

Podpora L3 (podpora 3. stupia) - Podpora 3. stupia predstavuje najvyssiu uroven podpory
pre rieSenie tych najobtiaznejSich Hlaseni, vratane prevadzania hibkovych analyz a rie$enie
extrémnych pripadov.

Pre sluzby su definované takéto SLA:

* Help Desk je dostupny cez IS Solution manager a pre vybrané skupiny uZivatelov
cez telefén a email, incidenty su evidované 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),




Riesenie incidentov — SLA parametre

Za incident je povazovana chyba IS, tj. spravanie sa v rozpore s prevadzkovou a
pouZivatelskou dokumentaciou IS. Za incident nie je povaZzovana chyba, ktora nastala mimo
prostredia IS napr. vypadok poskytovania konkrétnej sluzby VIadneho cloudu alebo
komunikaénej infrastruktdry.

. Oznacenie naliehavosti incidentu:

Oznacenie Zavaznost’ Popis naliehavosti incidentu
naliehavosti incidentu

incidentu

_ _la uplné zlyhante systému ako celku
pouszat‘ ani ]ednu jeho éast‘ nie je moiné poskytnut’

Chyby a nedostatky, ktoré zapriginia Ciasto¢né zlyhanie systému a
| neumoznuje pouzivat' ¢ast systému.

Stredné Chyby a nedostatky, ktoré spﬁsobla 6!astoéne obmedzenla
- pouzivama systemu.

Nizka | Kozmetické a drobné chyby.

. mozny dopad:

Oznacenie Popis dopadu
zavaznosti
incidentu

katastroflcky katastroﬁckydopad priamy finanény dopad alebo strata dat, |

znaény : znacny dopad alebo strata dat
maly ~maly dopad alebo strata dat
. Vypocet priority incidentu je kombinaciou dopadu a naliehavosti v sulade s best

practices ITIL V3 uvedeny v nasledovnej matici:
Matica priority incidentov

Znacény - 2

Katastroficky - -

1 & 3

Naliehavost’ Kriticka - A -1
Vysoka-B-2 | 2 3 3
Stredna-C -3 2 3 4




Vyzadované reakéné doby:

Oznaéenie  Reakéna doba od Doba koneéného Spoflahlivost’ ¥
priority nahlasenia incidentu  vyriesenia incidentu od
incidentu po zaciatok rieSenia (pocet incidentov za
incidentu nahlasenia incidentu
mesiac)

odhodid @ '-  | o

o 1 VyrieSené a nasadené v ramci planovanych

releasov
. PozZiadavky na hlasenie Incidentov sa spracuvaju v ramci ¢asového pokrytia
podla Prilohy &.3.
. (1) Reakéna doba je ¢as medzi nahlasenim incidentu verejnym obstaravatelom

(vratane uzivatelov IS, ktori nie su v pracovnopravnom vztahu s verejnym
obstaravatelom) na helpdesk trovne L3 a jeho prevzatim na rieSenie.

. (2) DKVI znamena obnovenie $tandardnej prevadzky - ¢as medzi nahlasenim
incidentu verejnym obstaravatelom a vyrieSenim incidentu Uspe$nym uchadzacom (do
doby, kedy je funk&nost prostredia znovu obnovena v plnom rozsahu). Doba
kone¢ného vyriesenia incidentu od nahlasenia incidentu verejnym obstaravatelom
(DKVI) sa pocita poCas celého dfia. Do tejto doby sa nezaratava ¢as potrebny na
nevyhnutnt sulcinnost verejného obstaravatela, ak je potrebnad pre vyrieSenie
incidentu. V pripade potreby je Uspesny uchadzac opravneny poZadovat od verejného
obstaravatela schvalenie rieSenia incidentu.

. (3) Maximalny pocet incidentov za kalendarny mesiac. Kazda dal$ia chyba
nad stanoveny limit spolahlivosti sa po&ita ako zadaty dert omeskania bez odstranenia
vady alebo incidentu. Duplicitné alebo technicky suvisiace incidenty (zadané v ramci
jedného pracovného diia, pocas pracovného ¢asu 8 hodin) su povazované ako jeden

incident.

. (4) Incidenty nahlasené verejnym obstaravatelom Uspednému uchadzacovi v
ramci testovacieho prostredia

a) Maju prioritu 3 a nizsiu

b) Vztahuju sa vyhradne k dostupnosti testovacieho prostredia

c) Za incident na testovacom prostredi sa nepovazuje incident vztiahnuty k prave

testovanej funkcionalite

Vyssie uvedené SLA parametre nebudu pouzité pre nasledovné sluzby:
. Sluzby systémovej podpory na poziadanie (nad pausal)




. Sluzby realizacie aplikacnych zmien vyplyvajucich z legislativnych a
metodickych zmien (nad pausal) Pre tieto sluzby budu dohodnuté osobitné parametre
dodavky.

Dostupnost’ (Availability)
Dostupnost' (Availability) znamena, Zze data alebo iné zariadenie su pristupné v okamihu jej
potreby. Vyjadruje sa v percentach dostupného ¢asu.

]

Dostupnost’ (Availability) je pojem z oblasti riadenia bezpeénosti v organizacii. Dostupnost
znamena, Ze data su pristupné v okamihu jej potreby. Narusenie dostupnosti sa oznacuje ako
neziaduce zni¢enie (destruction) alebo nedostupnost. Dostupnost je zvyajne vyjadrena ako
percento ¢asu v danom obdobi, obvykle za rok. Pre SW je poZzadovana dostupnost na urovni
99,5%.




Priloha &. 3: Casové pokrytie poskytovania Pausalnych sluzieb

Popis Parameter
Prevadzkové hodiny 12 hodin
Servisné okno 10 hodin

BT
Dostupnost’ 99,5%

produkéného

prostredia IS

: 'i'Reallzécia servzsnych zésahov (serwsne okné) je
vzdy mlmo prevédzkovych hodin (pracovného éasu)

Poznamka

10d 6100 hod. - do 18:00 hod. pogas pracovnych dni |

od 19:00 hod. - do 5:00 hod. po¢as pracovnych dni

| od 00:00 hod. - - 23; 59 hod. poéas dni pracovneho
- pokqa a ététnych swatkov ;

. Mammalny mesacny vypadok je 3 5 hodiny.
* Vzdy sa za takuto dobu povazuje ¢as od 0.00
hod. do
23.59 hod. pogas pracovnych dni v tyzdni.
* Nedostupnost IS sa pocita od nahlasenia
incidentu Zakaznikom v ¢ase dostupnosti podpory
Poskytovatela (t.j. nahlasenie incidentu na L3 v ¢ase
od 6:00 hod. - do 18:00 hod. podas pracovnych dni).
Do dostupnosti IS nie su zapogitavané servisné
okna a planované odstavky IS.
* V pripade nedodrzania dostupnosti IS bude
kazdy dal$i zagaty pracovny den nedostupnosti
brany ako defi omeskania bez odstranenia vady
alebo incidentu.




Priloha ¢. 4: Zoznam subdodavatelov

Identifika¢né Gdaje subdodavatefla Osoba opravnena konat’
za subddéatel’a

Obchodné meno alebo meno a | Meno priéZ\{iéko :
priezvisko: S

‘Adresa pobytu :

Adresa pobytu alebo sidlo: e
'Déatum narodenia:

ICO alebo datum narodenia : G o

DIC:

Podiel pinenia zo Zmluvy
v percentualnom vyjadreni :

Obchodné meno alebo meno a Meno priezvisko :
priezvisko:

Adresa pobytu :
Adresa pobytu alebo sidlo:

Datum narodenia:
ICO alebo datum narodenia :

»

DIC:

Podiel pinenia zo Zmluvy
v percentualnom vyjadreni :

Obchodné meno alebo meno a Meno priezvisko :
priezvisko: e

Adresa pobytu :
Adresa pobytu alebo sidlo: o
Datum narodenia:

ICO alebo datum narodenia :

v B

DIC: ! i Y

Podiel plnenia zo Zmluvy
v percentualnom vyjadreni :




Priloha ¢. 5: Zoznam preexistentnych SW a ich licenénych podmienok

Zoznam SW, ktoré budu pouZité pri vyvoji diela.
Nazov SW Licenéné podmienky




