Príloha č. 1 súťažných podkladov











	

OPIS PREDMETU ZÁKAZKY

Poskytovanie služieb systémovej a aplikačnej podpory, správy, údržby a rozvoja 
dokumentačného systému (DKS)





Príloha č. 1:	Opis predmetu zákazky
[bookmark: _Hlk206580439]Všeobecné informácie
Dokumentačný systém Ministerstva financií Slovenskej republiky (ďalej ako „DKS“ alebo „Informačný systém“) umožňuje Ministerstvu financií Slovenskej republiky (ďalej ako „MF SR alebo „Objednávateľ“) efektívne napĺňať požiadavky zákona č. 395/2002 Z. z. o archívoch a registratúrach a o doplnení niektorých zákonov v znení neskorších predpisov, zákona č. 95/2019 Z. z. o informačných technológiách vo verejnej správe a o zmene a doplnení niektorých zákonov v znení neskorších predpisov a najmä zákona č. 305/2013 Z. z. o elektronickej podobe výkonu pôsobnosti orgánov verejnej moci a o zmene a doplnení niektorých zákonov (zákon o e-Governmente) v znení neskorších predpisov a ďalšej súvisiacej legislatívy. Na účely jeho údržby a modifikácie funkčností podľa potrieb Objednávateľa, vyvolaných organizačnými alebo legislatívnymi zmenami, je nevyhnutné zabezpečiť dostupnosť a udržateľnosť Informačného systému a integračnej platformy, a to prostredníctvom poskytovaných služieb. V prípade legislatívnych zmien budú tieto zmeny zapracované do Informačného systému v primeranom čase a rozsahu tak, aby bola zabezpečená jeho plná funkčnosť a súlad s platnou právnou úpravou.
DKS okrem základného modulu Automatizovanej správy registratúry (ASR), ktorý efektívne riadi a spracováva záznamy a spisy a zároveň umožňuje evidovať, uchovávať, triediť, vyhľadávať a odstraňovať dokumenty v súlade s platnou legislatívou, obsahuje aj ďalšie aplikačné moduly: Modul Zmluvy a dohody (ZaD), Modul Pripomienkové konania (PK), Modul Požiadavky na objednávku (PoBJ), Modul Podania, Modul Zákazky a ďalšie. Do budúcnosti sa predpokladá jeho ďalší rozvoj vrátane rozširovania funkcionality a implementácie nových modulov podľa potrieb používateľov a legislatívnych požiadaviek.
Informačný systém je integrovaný na moduly Ústredného portálu verejnej správy (ÚPVS). Táto integrácia zabezpečuje všetky činnosti súvisiace so spracovaním prijatých podaní a s odosielaním úradných listov alebo rozhodnutí do externého prostredia prostredníctvom elektronických schránok všetkých zapojených mandantov. 
V rámci integrácie sa využívajú nasledovné moduly ÚPVS: 
IAM – autentifikácia pri komunikácii s ÚPVS a autorizácia identít,
G2G – odosielanie dokumentov do elektronických schránok FO/PO/OVM,
eDESK – vyberanie schránok MF SR a všetkých zapojených mandantov,
CEP – podpisovanie pečaťou, overovanie podpisov a udeľovanie časových pečiatok,
CUD – doručovanie dokumentov poštou pri nedoručení elektronicky,
MED – elektronické doručovanie,
eFORM – získavanie vzorov elektronických formulárov,
CUET – doručovanie pomocou verejnej vyhlášky na centrálnu úradnú elektronickú tabuľu.
Okrem toho je Informačný systém integrovaný aj na interné systémy Objednávateľa (napr. Centrálny ekonomický systém ‑ CES), systémy podriadených organizácií (napr. IS RHH – agendový systém pre spracovanie agendy hazardných hier), ako aj na ďalšie vybrané strany.
DKS sa skladá z nasledovných softvérových riešení: Fabasoft eGov-Suite 2023, Fabasoft Folio plug-in, CASFileSystem – predstavuje úložisko všetkých súborov evidovaných vo Fabasoft eGov-Suite. Je realizované formou štandardu CAS. MS SQL Server Standard – objektovo relačná databáza pre ukladanie štruktúrovaných dát IS DKS MFSR. ActiveMQ - open-source technologický komponent pre správu veľkého množstva správ, ktorý umožňuje Fabasoft eGov-Suite výkonne spracúvať a ukladať logy z integračných volaní. OnlineScan – desktopová aplikácia pre skenovanie a integráciu s ovládačom skenera prístupná pre pracovníkov podateľne. LogBrowser, Fabasoft AppTelemetry, OpenDJ, ElasticSearch. IS DKS MFSR je integrovaný s nasledovnými softwarovými riešeniami: D.Signer – lokálne inštalovaná aplikácia pre podpisovanie mandátnym certifikátom, MS Exchange ‑ mail server MF SR pre odosielanie e-mailových notifikácii používateľom. Active Directory – identity provider pre autentifikáciu zamestnancov Objednávateľa.
DKS je prevádzkovaný na infraštruktúre v serverovni Objednávateľa (produkčné, testovacie a školiace prostredie). Poskytovateľ bude v rámci zmluvného vzťahu zabezpečovať správu aplikačnej vrstvy a operačného systému. Objednávateľ poskytne Poskytovateľovi virtualizačné prostredie VMware ako základnú serverovú infraštruktúru vrátane pridelených výpočtových zdrojov (CPU, RAM, disková kapacita). Súčasťou poskytnutého prostredia bude aj zabezpečenie centrálne spravovaného antivírusového riešenia typu EDR. Vývojové prostredie nie je súčasťou infraštruktúry Objednávateľa a nebude mu sprístupnené; jeho vybudovanie a správa je plne v zodpovednosti Poskytovateľa, ktorý si ho zabezpečí vo vlastnom prostredí. Pri vzdialenom prístupe sa Poskytovateľ musí pripájať výhradne prostredníctvom dedikovaných nástrojov Objednávateľa, a to cez VPN prístup a personalizované účty vytvorené Objednávateľom. Ak je nevyhnutný fyzický prístup v priestoroch Objednávateľa, pripojenie Poskytovateľa do prostredia zabezpečí administrátor Objednávateľa. Všetky činnosti Poskytovateľa budú zaznamenávané na účely auditu a bezpečnostnej kontroly a Poskytovateľ je povinný vyjadriť súhlas s nahrávaním a archiváciou svojich vzdialených prístupov a činností vykonávaných v Informačnom systéme.
Poskytovateľ sa Zmluvou zaväzuje poskytovať Služby systémovej a aplikačnej podpory, Služby realizácie zmien a Služby na vyžiadanie (spolu ďalej ako „Služby“) v nasledovnom rozsahu:
1. Paušálne služby systémovej a aplikačnej podpory budú automaticky poskytované na všetkých prostrediach SW platformy použitej v rámci DKS v pracovných dňoch v dobe od 8.00 hod. do 16.00 hod.

1.1. Hotline a projektová podpora
Poskytovanie služieb hotline a projektová podpora zahŕňa:
· riešenie Incidentov prostredníctvom Servicedesku Objednávateľa;
· poskytovanie e-mailovej a telefonickej konzultácie Projektovému manažérovi Objednávateľa a Oprávneným osobám Objednávateľa;
· sledovanie a vyhodnocovanie evidencie nahlásených Hlásení;
· reportovanie zamerané na spracovávanie evidovaných Hlásení a operatívnych informácií o ich riešení;
· identifikácia Hlásení, ktoré vznikli nekorektným zásahom Objednávateľa;
· poskytovanie konzultácii k Incidentom;
· projektové riadenie poskytovaných činností;
· ďalšie súvisiace činnosti s údržbou Informačného systému.

1.2. Servisný zásah
Poskytovanie služby Servisný zásah zahŕňa nasledovné činnosti:
· Poskytovateľ navrhne riešenie Incidentu, Incident vyrieši; 
· o výsledku Servisného zásahu bude Poskytovateľ informovať Objednávateľa bezodkladne;
· pre vylúčenie pochybností, čiastočným vyriešením Incidentu sa rozumie aj zníženie úrovne Incidentu, t. j. z kritického na stredný/nízky, čo však nezbavuje Poskytovateľa povinnosti úplne odstrániť Incidenty v lehote určenej podľa zníženej úrovne Incidentu;
· pre vylúčenie pochybností, Služby realizácie zmien a služby na vyžiadanie, zapracovanie funkčných požiadaviek, legislatívnych zmien a nefunkčností DKS zapríčinených jeho nesprávnym používaním nie sú súčasťou služieb Servisného zásahu.



1.2.1.  Definícia Incidentov a postupy ich riešenia
„Incident“ je neštandardný a nežiadúci stav vyvolaný udalosťou alebo súborom udalostí, ktoré majú dopad na integritu, dôvernosť alebo dostupnosť informácií v zasiahnutom Informačnom systéme alebo infraštruktúre, pričom je riadne (spôsobom a formou) nahlásený Objednávateľom v súlade s bodom 1.2.1.1. Incidenty môžu byť prevádzkového alebo bezpečnostného charakteru.
„Prevádzkový incident“ je situácia, pri ktorej je narušený bežný prevádzkový stav Informačného systému alebo infraštruktúry. Podľa závažnosti sa Prevádzkový incident delí na Kritický prevádzkový incident, Stredný prevádzkový incident a Nízky prevádzkový incident.
„Bezpečnostný incident“ je udalosť, ktorá má alebo môže mať nepriaznivý dopad na kybernetickú bezpečnosť siete, Informačného systému alebo informačného aktíva, najmä narušením ich dostupnosti, dôvernosti, integrity alebo autentickosti.
Kategorizácia Incidentov:
	Incident
	Popis
	Služba/Aktivita
	Doba odozvy/ MJ hodina (h)

	Prevádzkový čas - pracovné dni 8.00 hod. – 16.00 hod.

	Bezpečnostný incident
	Bezpečnostný incident predstavuje narušenie bezpečnosti systémov a/alebo bezpečnostná udalosť (udalosť, ktorá bezprostredne ohrozila aktívum alebo činnosť Objednávateľa) a/alebo porušenie bezpečnostnej politiky Objednávateľa, ktoré spadajú kompetenčne do rámca tejto zákazky. Bezpečnostný incident môže i nemusí prebiehať súčasne s Prevádzkovým incidentom.
V prípade kritických Bezpečnostných incidentov nahlásených do 16.00 hod., dobu na zabezpečenie náhradného riešenia neprerušuje koniec prevádzkového času (16.00 hod.).
	Prvá odozva
	1 h

	
	
	Doba na zabezpečenie náhradného riešenia
	4 h

	
	
	Doba trvalého vyriešenia
	16 h

	
	
	
	

	Kritický prevádzkový incident
	Incident spôsobený výlučne v dôsledku poruchy funkčnosti DKS a znamená, že pre zabezpečenie činnosti u Objednávateľa je DKS nepoužiteľný, nefunkčný alebo jeho funkčnosť je degradovaná s dopadom na kvalitu poskytovanej služby s majoritným dopadom na Používateľov, DKS prestal pracovať, pričom Objednávateľ je závislý na plnofunkčnom vykonávaní funkcie, s ohrozením vzniku okamžitého alebo budúceho katastrofického dopadu na jeho základné činnosti. DKS v prípade Kritického prevádzkového incidentu nie je možné používať náhradným spôsobom.
	Prvá odozva
	1 h

	
	
	Doba na zabezpečenie náhradného riešenia
	4 h

	
	
	Doba trvalého vyriešenia
	16 h

	
	
	
	

	Stredný prevádzkový incident
	Incident spôsobený v dôsledku poruchy funkčnosti DKS a znamená, že pre zabezpečenie činností u Objednávateľa je funkčnosť DKS degradovaná:
a) s dopadom na kvalitu poskytovanej služby s majoritným dopadom na Používateľov a vzhľadom na definovaný problém je možné DKS používať náhradným spôsobom. Objednávateľ nie je závislý na plnej funkčnosti DKS a je možné ho nahradiť iným spôsobom. 
b) s dopadom na kvalitu poskytovanej služby, príslušnú funkčnosť DKS a vzhľadom na definovaný problém je možné užívať náhradným spôsobom.
	Prvá odozva
	1 h

	
	
	Doba na zabezpečenie náhradného riešenia
	8 h

	
	
	Doba trvalého vyriešenia
	40 h

	
	
	
	

	Nízky prevádzkový incident
	Incident, spôsobený v dôsledku poruchy funkčnosti DKS a znamená, že funkčnosť DKS je degradovaná:
a) s dopadom na kvalitu poskytovanej služby s minoritným dopadom na Používateľov, DKS prestal sčasti pracovať, pričom Objednávateľ je závislý na plnej funkčnosti DKS s možnosťou vzniku situácie majúcej dopad na činnosť Objednávateľa, funkčnosť DKS nie je možné plne využívať, ale je ju možné nahradiť iným spôsobom. 
b) bez dopadu na kvalitu poskytovanej služby, príslušnú funkčnosť DKS vzhľadom na definovaný problém je komplikované užívať, alebo nie je možné plne užívať, alebo je ju možné užívať náhradným spôsobom.
	Prvá odozva
	8 h

	
	
	Doba na zabezpečenie náhradného riešenia
	32 h

	
	
	Doba trvalého vyriešenia
	80 h

	
	
	
	



1.2.1.1. Nahlasovanie Incidentov
Momentom nahlásenia Incidentu sa chápe čas zaevidovania Hlásenia do Servicedesku Objednávateľa na pracovnú skupinu Riešitelia AP. Posúdenie Incidentu na kritický/stredný/nízky je v kompetencii Objednávateľa s možnosťou prehodnotenia zo strany Poskytovateľa.
Nahlasovaný Incident musí obsahovať minimálne tieto podrobné informácie zabezpečujúce jeho jednoznačnú simuláciu:
· kategorizácia Incidentu a jeho podrobný popis;
· printscreen obrazovky alebo identifikácia dotknutého objektu (číslo záznamu alebo spisu);
· typ prostredia (produkčné, školiace, testovacie), ak nie je uvedené inak, ide o produkčné prostredie;
· meno Používateľa, u ktorého sa daný Incident vyskytol.
Objednávateľ je oprávnený požiadať o skrátenie lehoty na vyriešenie Incidentu s uvedením odôvodnenia a určenia lehoty na vyriešenie Incidentu. Požadovaná lehota vyriešenia Incidentu nesmie byť kratšia ako 12 hodín. Dôvodom na skrátenie lehoty je najmä, ale nielen, bezprostredne hroziaca škoda alebo iný závažný dôvod.


1.2.1.2. Analýza Incidentu - preskúmanie a diagnostika
Analýza Incidentu zahŕňa preskúmanie a diagnostiku Incidentu Poskytovateľom a vytvorenie plánu riešenia Incidentu. Poskytovateľ následne navrhne spôsob riešenia Incidentu a v prípade potreby, po zmluve s Objednávateľom a na základe výsledkov analýzy navrhne prehodnotenie kategorizácie Incidentu a vykoná aktualizáciu záznamu o Incidente. V prípade potreby môže Poskytovateľ pre potreby riešenia Incidentu vyžiadať od Objednávateľa doplňujúce informácie. 

1.2.1.3. Vyriešenie, resp. dočasná obnova prevádzky 
Poskytovateľ realizuje činnosti potrebné na vyriešenie Incidentu čo najrýchlejšie tak, aby bola dohodnutá úroveň Služby promptne obnovená. V prípade, ak Incident nie je možné vyriešiť podľa kategorizácie a postupov uvedených v bode 1.2.1 tejto prílohy, je možné poskytnúť náhradné riešenie v definovanej Dobe na zabezpečenie náhradného riešenia. 
V prípade, že na odstránenie Incidentu je nevyhnutná súčinnosť Objednávateľa alebo tretích strán, Poskytovateľ zdôvodní jej potrebu v riešení Incidentu a pozastaví činnosti potrebné na jeho odstránenie. Pre vylúčenie pochybností platí, že čas poskytovania nevyhnutnej súčinnosti zo strany Objednávateľa alebo tretích osôb sa do Doby na zabezpečenie náhradného riešenia a/alebo Doby trvalého vyriešenia Incidentu nezapočítava.
V prípade, že Incident bol preukázateľne spôsobený poškodením komponentov hardvérového alebo softvérového vybavenia Používateľa a na základe analýzy rozsahu škôd sa Incident preklasifikuje na Požiadavku na opravu daného poškodeného komponentu, tak Objednávateľ znáša náklady s tým spojené.
V prípade, že po akceptácii konečného vyriešenia Incidentu Objednávateľom zistí Objednávateľ nové chyby, ktoré majú dopad na štandardnú prevádzku DKS, budú tieto chyby Objednávateľom považované za nové Hlásenia. Novovzniknuté Hlásenia budú klasifikované podľa štandardných kritérií a lehoty na ich vyriešenie sa riadia podľa kategorizácie.
Doba odozvy - časový interval, v ktorom má Poskytovateľ povinnosť reagovať, potvrdiť alebo vykonať činnosti podľa služby, resp. aktivity k predmetu plnenia.
Prvá odozva - časový interval od nahlásenia Incidentu Objednávateľom po prijatie Incidentu Poskytovateľom na riešenie. Ak požiadavka na riešenie Incidentu od Objednávateľa bola riadne doručená Poskytovateľovi po skončení prevádzkových hodín (t. j. po 16.00 hod.), doba Prvej odozvy začína plynúť najbližší pracovný deň od začiatku prevádzkových hodín (t. j. od 8.00 hod.).
Doba na zabezpečenie náhradného riešenia - časový interval od nahlásenia Incidentu Objednávateľom do okamihu, keď Poskytovateľ vykoná náhradné riešenie, pričom sa táto doba počíta len v rámci prevádzkového času, s výnimkou kritických Bezpečnostných Incidentov nahlásených do 16.00 hod., kedy dobu na zabezpečenie náhradného riešenia neprerušuje koniec prevádzkového času (16.00 hod.).
Doba trvalého vyriešenia incidentu – časový interval, počas ktorého Poskytovateľ musí vyriešiť Incident nahlásený Objednávateľom, t. j. čas, do kedy má byť funkčnosť DKS plne obnovená, pričom čas je počítaný od okamihu nahlásenia Incidentu Objednávateľom do okamihu, keď Poskytovateľ poskytne trvalé vyriešenie Incidentu. Do doby trvalého vyriešenia incidentu sa pri Bezpečnostných incidentoch taktiež započítava aj presné identifikovanie príčin vzniku Bezpečnostného incidentu, stanovenie zoznamu nápravných opatrení, ako aj implementácia navrhovaných nápravných opatrení na predchádzanie možnému budúcemu výskytu daného typu Incidentu. Objednávateľom definovaná Doba trvalého vyriešenia incidentu sa počíta len v rámci prevádzkového času.
Poskytovateľ je v rámci Plánu obnovy po havárii (Disaster Recovery Plan – DRP) povinný zabezpečiť najmä činnosti, ktoré umožnia zachovať prevádzkyschopnosť Informačného systému a jeho rýchlu obnovu v prípade Incidentu alebo havárie. DRP predstavuje súbor opatrení a postupov určených na minimalizáciu dopadov výpadkov a zabezpečenie dostupnosti Informačného systému.
Poskytovateľ je povinný zabezpečiť najmä:
· súčinnosť pri nastavení a konfigurácii prostredia pre správne fungovanie zálohovania realizovaného Objednávateľom (prostredníctvom riešenia Veeam), pričom zálohovanie musí spĺňať zákonom dané povinnosti pre uchovávanie a ochranu dát;
· dokumentovanie postupov potrebných na úplnú obnovu aplikačnej vrstvy a operačného systému zo záloh;
· poskytnutie a priebežnú aktualizáciu inštalačných balíkov, konfiguračných súborov a licencií potrebných na obnovu Informačného systému;
· podporu pri pravidelnom testovaní obnovy (spolupráca s Objednávateľom, ktorý zabezpečuje samotný proces zálohovania a storage);
· súčinnosť pri riešení Incidentov, ktoré si vyžadujú obnovu zo záloh, vrátane poskytovania konzultácií a asistencie počas Disaster Recovery scenárov;
· zabezpečenie, aby aplikácia a OS boli udržiavané v stave kompatibilnom so zálohovacím riešením a aby nedošlo k strate integrity dát.

1.3. Profylaktika aplikačnej vrstvy (produkčné, testovacie a školiace prostredie)
Služba Profylaktika aplikačnej vrstvy bude poskytovaná automaticky na produkčnom, školiacom a testovacom prostredí SW platformy použitej v rámci DKS. Táto služba zahŕňajú najmä nasledovné činnosti:
· monitorovanie a pravidelná kontrola funkčnosti aplikačnej a dátovej vrstvy;
· pravidelná kontrola aktuálnosti verzií operačného systému (OP), aplikačnej (APP) a dátovej (DB) vrstvy, vrátane vypracovania návrhu patchovacích opatrení a harmonogramu ich realizácie (pre operačný systém najneskôr do 2 týždňov, pričom záplaty kritických zraniteľností musia byť nasadené bezodkladne);
· súčinnosť pri pravidelnom patchovaní (OS, APP a DB) pri bežných a kritických záplatách bezodkladne po dohode oboch Zmluvných strán;
· pravidelná kontrola nastavenia DKS podľa naposledy odsúhlaseného stavu, kontrola synchronizácie služieb v prípade clustrovaných služieb, kontrola správnosti smerovania; 
· logovanie činností za účelom optimálnej prevádzky a vyhodnocovania Hlásení, po vzájomnej dohode Zmluvných strán a na základe požiadaviek Objednávateľa;
· kontrola a vyhodnocovanie záznamov zo systémových logov, aplikačných logov;
· kontrola prostredí DKS;
· aktualizácia dokumentácie k DKS – inštalačnej, prevádzkovej, administrátorskej a používateľskej;
· realizácia prevádzkových zásahov (správa DKS);
· podpora, resp. aktualizácia konfigurácií DKS.

1.3.1. Podpora pri plánovaných odstávkach 
Poskytovateľ môže činnosti Profylaktiky aplikačnej vrstvy (produkčné, testovacie a školiace prostredie) vykonávať aj vzdialeným prístupom a môže použiť aj automatické nástroje na monitorovanie a sledovanie parametrov tejto služby alebo môže po vzájomnej dohode využiť nástroje Objednávateľa. V takom prípade dodá zoznam potrebných nastavení na adekvátne vyhodnocovanie parametrov.
V prípade potreby odstávky prevádzky DKS pre vykonanie Profylaktiky aplikačnej vrstvy bude táto služba vykonaná v čase a v rozsahu na základe dohody oboch Zmluvných strán. Technologické odstávky budú plánované mimo prevádzkového času DKS.
2. Služby realizácie zmien a Služby na vyžiadanie 

2.1. Služby realizácie zmien 
Služby realizácie zmien:
· vykonanie zmenových požiadaviek;
· analytické, komplexné, programátorské a systémové služby pre rozvoj a rozšírenie funkcionalít a možnosti širšieho využitia existujúceho systému DKS;
· implementáciu nadstavbových modulov na elektronické spracovanie administratívnych procesov Objednávateľa;
· poskytnutie zdrojových kódov k implementovaným zmenám DKS;
· v prípade rozsiahlejších zmien aj školenia Používateľov aplikácii DKS, správcov DKS a administrátorov DKS;
· v prípade potreby prechodu na vyššiu verziu SW platformy (technologický update) použitej v DKS aj analytické a komplexné programátorské a testovacie práce.

2.1.1. Proces Zmeny
Projektový manažér Objednávateľa predloží Projektovému manažérovi Poskytovateľa Zmenovú požiadavku, ktorej vzor je uvedený vo formulári 9.1 v Prílohe č. 9 Zmluvy. Schvaľovanie Zmenových požiadaviek je v kompetencii Riadiaceho výboru. 
Na základe Zmenovej požiadavky vypracuje Poskytovateľ Štúdiu realizovateľnosti a Analýzu dopadov, ak nejde o release, ktorých vzor je uvedený vo formulári 9.2 a 9.3 v Prílohe č. 9 Zmluvy. Po ich vyhodnotení predloží Projektový manažér Objednávateľa Požiadavku Riadiacemu výboru, ktorá podlieha schvaľovaniu Riadiaceho výboru. Ak sa Objednávateľ rozhodne Zmenovú požiadavku nerealizovať, oznámi to bez zbytočného odkladu Poskytovateľovi. Požiadavka je podkladom pre Poskytovateľa na realizáciu Zmenovej požiadavky, ktorej výsledkom je Zmena. Poskytovateľ začne realizovať Zmenu až po prijatí Požiadavky.
Poskytovateľ sa zaväzuje otestovať implementovanú Zmenu na vývojovom prostredí a následne otestovať implementovanú Zmenu v testovacom prostredí Objednávateľa. Po vykonaní integračných testov v testovacom prostredí Objednávateľa a s jeho súhlasom Poskytovateľ zrealizuje Zmenu v produkčnom prostredí Objednávateľa a predloží Odovzdávací protokol k zmene, ktorého vzor je uvedený vo formulári 9.4 v Prílohe č. 9 Zmluvy, zároveň predloží aj Akceptačný protokol. 
Pokiaľ sa po vykonaní Zmeny v Module objavia vady v akomkoľvek inom Module/Moduloch DKS z dôvodu zavinenia Poskytovateľa, je Poskytovateľ povinný tieto vady odstrániť na vlastné náklady v primeranej lehote, na ktorej sa dohodol s Objednávateľom. Až do odstránenia vady nemá Poskytovateľ nárok na odmenu za poskytnutú Služby realizácie zmien. 
Zásah do DKS, ktorý svojou povahou predstavuje zmenu nastavenia DKS z pohľadu existujúceho popisu nastavenia (nejedná sa o významnú zmenu), môže Poskytovateľ vykonať iba s výslovným predchádzajúcim súhlasom Garanta daného Modulu. Poskytovateľ je povinný do 5 kalendárnych dní od nasadenia Zmeny predložiť Objednávateľovi písomný záznam o vykonanej Zmene, ktorý bude prílohou k existujúcemu popisu Zmeny nastavenia DKS.
Zmenové príručky
Ak si to Zmeny v systéme vyžadujú, Poskytovateľ predloží technickú dokumentáciu k príslušnej Zmene (Zmenové príručky) a taktiež podľa potreby zabezpečí ich aktualizáciu.
Školenie
V prípade rozsiahlejších Zmien v DKS zabezpečí Poskytovateľ požadované školenia pre Objednávateľa v rozsahu minimálne pre dvoch (2) Používateľov.
2.2. Služby na vyžiadanie

2.2.1. Služby na vyžiadanie zahŕňajú najmä:
· služby poskytnuté nad rámec predplatenej Služby systémovej a aplikačnej podpory; 
· odstránenie používateľských chýb (Požiadavky), ktoré vznikli v dôsledku metodiky a procesov používaných na strane Objednávateľa;
· prečíslovanie roka;
· malé zmeny funkčnosti, konfigurácie a nastavení systému DKS;
· analytické a konzultačné služby v súvislosti s posudzovaním a riešením chybových stavov, ktoré neboli spôsobené nesprávnym fungovaním aplikácií;
· riešenie a odstránenie používateľských chýb, ktoré vznikli v dôsledku metodiky a procesov používaných na strane Objednávateľa alebo používateľov systému DKS s následnou žiadosťou o opravu spôsobom, ktorý nie je k dispozícii v štandardnej funkcionalite systému DKS formou analytických, návrhárskych, programátorských a testovacích prác pre opravu dát v databáze systému Objednávateľa;
· školenie koncových používateľov Zákazníka na mieste v prípade potreby;
· prevádzkový čas - pracovné dni 8.00 hod. – 16.00 hod.

2.2.1.1. Definícia Požiadaviek a postupy ich riešenia
Kategorizácia Požiadaviek:
	Požiadavka
	Popis
	Služba/Aktivita
	Doba odozvy / MJ
hodina (h)

	Prevádzkový čas - pracovné dni 8.00 hod. – 16.00 hod.

	Podpora používateľov
	· chyby vzniknuté dôsledkom nesprávnej metodiky,
· chyby vniknuté dôsledkom nesprávne použitých procesov,
· iné.

	Prvá odozva
	1 h

	
	
	Doba na zabezpečenie náhradného riešenia
	8 h

	
	
	Doba trvalého vyriešenia
	40 h

	Iná
	· malé zmeny funkčnosti,
· malé zmeny nastavení,
· analytické a konzultačné služby,
· podpora používateľov na mieste
· iné.

	Prvá odozva
	8 h

	
	
	Doba na zabezpečenie náhradného riešenia
	Na vyžiadanie

	
	
	Doba trvalého vyriešenia
	Release, ak nie je dohodnuté inak*



* Release je súbor viacerých opráv chýb, vylepšení, bezpečnostných aktualizácií, prípadne nových funkcionalít, je označený vždy verziou. Nasadenie releasov prebieha spravidla raz za štvrťrok a zahŕňa definovanie obsahu a časový plán. Súčasťou releasu sú release notes (informácie či ide o nové funkcie, opravy chýb, technické zmeny, bezpečnostné aktualizácie a pod., popis a identifikácia požiadavky, napr. číslo Incidentu, informáciu či ide o konfiguráciu, ak sú potrebné aj inštrukcie k nasadeniu). V prípade potreby, ak ide o nasadenie malých úprav alebo nových funkcií, detailný popis a testovacie scenáre. Release je nahratý na testovacie prostredie, po otestovaní a schválení je následne publikovaný do produkčného prostredia. 

2.2.1.2. Nahlásenie Služby na vyžiadanie
Objednávateľ zaeviduje prostredníctvom Servicedesku Objednávateľa Požiadavku na riešiteľskú skupinu Poskytovateľa. Činnosti budú vykazované na základe zrealizovaných úkonov v rámci služby MFSR DKS SLA na základe Zmluvy oboch Zmluvných strán vo Výkaze prác.
Zaevidované Požiadavky, ktoré sa týkajú podpory používateľov, musia obsahovať minimálne tieto podrobné informácie zabezpečujúce ich jednoznačnú simuláciu:
· kategorizácia Požiadavky a podrobný popis;
· printscreen obrazovky alebo identifikácia dotknutého objektu (číslo záznamu alebo spisu);
· typ prostredia (produkčné, školiace, testovacie), ak nie je uvedené inak, ide o produkčné prostredie;
· meno Používateľa, u ktorého sa daný Incident vyskytol.
Zaevidované Požiadavky, ktoré sa týkajú iných záležitosti ako podpora používateľov, musia obsahovať minimálne tieto podrobné informácie zabezpečujúce jednoznačnú simuláciu:
· ak ide o malú úpravu, detailné definovanie úpravy, skupiny používateľov, ktorej sa týka a pod.;
· ak ide o analytické a konzultačné služby, popísať konkrétnu situáciu;
· ak ide o školenie, definovať, ktorého modulu sa týka, rozsah školenia a termín, prípadne, žiadosť o termín a školiteľa, ak nie je dohodnuté inak;
· ostatné závisia od konkrétnej situácie.
Objednávateľ je oprávnený požiadať o skrátenie lehoty na vyriešenie Hlásenia s uvedením odôvodnenia a určenia lehoty na vyriešenie Hlásenia. Požadovaná lehota vyriešenia nesmie byť kratšia ako 12 hodín. Dôvodom na skrátenie lehoty je najmä ale nielen bezprostredne hroziaca škoda alebo iný závažný dôvod.

2.2.1.3. Analýza Požiadavky - preskúmanie a diagnostika
Analýza Požiadavky zahŕňa preskúmanie a diagnostiku Požiadavky Poskytovateľom a vytvorenie plánu riešenia Požiadavky. Poskytovateľ následne navrhne spôsob riešenia Požiadavky a v prípade potreby po zmluve s Objednávateľom a na základe výsledkov analýzy navrhne prehodnotenie kategorizácie Požiadavky a vykoná aktualizáciu záznamu o Požiadavke. V prípade potreby môže Poskytovateľ pre potreby riešenia Požiadavky vyžiadať od Objednávateľa doplňujúce informácie. 

2.2.1.4. Vyriešenie
Poskytovateľ realizuje činnosti potrebné na vyriešenie Požiadavky čo najrýchlejšie na základe lehôt definovaných v bode 2.2.1.1.tejto prílohy. 
V prípade, že na vyriešenie Požiadavky je nevyhnutná súčinnosť Objednávateľa alebo tretích strán, Poskytovateľ zdôvodní jej potrebu v riešení Požiadavky a pozastaví činnosti potrebné na jeho odstránenie. Pre vylúčenie pochybností platí, že čas poskytovania nevyhnutnej súčinnosti zo strany Objednávateľa alebo tretích osôb sa do Doby na zabezpečenie náhradného riešenia a/alebo Doby trvalého vyriešenia nezapočítava.
V prípade, že po akceptácii konečného vyriešenia Požiadavky Objednávateľom Objednávateľ zistí nové chyby, ktoré majú dopad na štandardnú prevádzku DKS, budú tieto chyby Objednávateľom považované za nové Hlásenia. Novovzniknuté Hlásenia budú klasifikované podľa štandardných kritérií.

3. Servicedesk
Servicedesk je jednotný kontaktný bod na zber Hlásení súvisiacich s DKS, ticketovací systém Objednávateľa, do ktorého sú evidované Hlásenia. Hlásenia zaeviduje do Servicedesku CPU DataCentrum alebo Oprávnená osoba Objednávateľa. Prístup do Servicedesku do riešiteľskej skupiny zabezpečuje Projektový manažér Objednávateľa. Úlohou Oprávnenej osoby v konkrétnej riešiteľskej skupine je evidovať, riešiť, preklasifikovať Hlásenie a postúpiť na inú riešiteľskú skupinu. 
3.1. Servicedesk obsahuje najmä tieto polia:

3.1.1. Služba: 
· MFSR DKS SLA – všetky riešiteľské skupiny;
· MFSR DKS – riešiteľské skupiny okrem Riešitelia AP. 

3.1.2. Riešiteľské skupiny: 
3.1.2.1. Objednávateľ:
· Manažér – projektový manažér Objednávateľa;
· Moduly – garanti modulov DKS za MF SR (napr. ASR, Zmluvy a dohody a pod.);
· Mandanti – ostatné organizácie;
· Helpdesk – prevádzka OPIT MF SR.
3.1.2.2. Poskytovateľ:
· Riešitelia AP – Poskytovateľ. 

Všetky Hlásenia sú evidované v Servicedesku na službu MFSR DKS na konkrétnu riešiteľskú skupinu Objednávateľa.
3.2. Úrovne 

3.2.1. Prvá úroveň – prístup - CPU DataCentrum
· zaeviduje Hlásenia od Zamestnanca MF SR na službu MFSR DKS a konkrétnu riešiteľskú skupinu.

3.2.2. Druhá úroveň – prístup - Oprávnená osoba Objednávateľa 
· vyriešenie Hlásenia v rámci služby MFSR DKS (pridelené v rámci jeho Riešiteľskej skupiny);
· postúpenie na inú riešiteľskú skupinu Objednávateľa v rámci služby MFSR DKS;
· preklasifikovanie Hlásenia na službu MFSR DKS SLA a postúpenie na tretiu úroveň riešiteľskú skupinu Poskytovateľa - Riešitelia AP + definovanie, či ide o požiadavku alebo Incident;
· zaevidovanie Hlásenie na MFSR DKS SLA a postúpenie na tretiu úroveň riešiteľskú skupinu Poskytovateľa - Riešitelia AP + definovanie, či ide o požiadavku alebo Incident.

3.2.3. Tretia úroveň – prístup - Riešitelia AP
· vyriešenie Hlásení v službe MFSR DKS SLA riešiteľskou skupinou Poskytovateľa Riešitelia AP;
· vrátenie na doplnenie/preklasifikáciu z Incidentu na požiadavku alebo z požiadavky na Incident. 
Oprávnená osoba Objednávateľa zaeviduje/postúpi v Servicedesku Incident/Požiadavku v službe MFSR DKS SLA na Riešiteľskú skupinu Poskytovateľa – Riešitelia AP. V prípade riešenia kritickej chyby je povinnosť komunikovať s Poskytovateľom aj telefonicky. Výsledok telefonickej komunikácie je Objednávateľ povinný bezodkladne zaznamenať do Servicedesku. V ostatných prípadoch je e-mailová a telefonická komunikácia len doplňujúcim spôsobom komunikácie ohľadom zaevidovaných Hlásení v Servicedesku v službe MFSR DKS SLA.
Časom nahlásenia Hlásenia je čas, kedy Oprávnená osoba pridelila Hlásenie na Riešiteľskú skupinu - Riešitelia AP.
Riešiteľská skupina, ktorá Incident postúpila na Riešiteľskú skupinu - Riešitelia AP, ho spravuje až po jeho uzavretie, zodpovedá za akceptáciu/reklamáciu Hlásenia.
Čas na riešenie Hlásenia – Oprávnená osoba chybu v DKS zaeviduje v Servicedesku Objednávateľa. Pokiaľ je chyba riešená treťou úrovňou – Poskytovateľom, Poskytovateľovi začína plynúť lehota na vyriešenie/dodanie náhradného riešenia. V prípade, že Poskytovateľ potrebuje dodatočné informácie, požiada zadávateľa o ich doplnenie. Po 3 kalendárnych dňoch nečinnosti Projektový manažér Poskytovateľa upozorní Projektového manažéra Objednávateľa o nečinnosti zadávateľa. Po 5 kalendárnych dňoch nečinnosti Projektový manažér Objednávateľa zistí príčinu nečinnosti a v prípade objektívne preukázateľných dôvodov zanedbania súčinnosti na strane zadávateľa môže Hlásenie uzavrieť.
Objednávateľ zasiela Poskytovateľovi mesačne report o Incidentoch v DKS.

	Požadovaná Dostupnosť IS

	
	98,43 %


Časy sú počítané v rámci Prevádzkového času služby okrem:
V prípade poruchy technickej a systémovej infraštruktúry na strane Objednávateľa sa čas poskytovania služby ‑ trvanie odstávky IS pozastavuje až do doby odstránenia poruchy tejto infraštruktúry, pričom Poskytovateľ nie je v omeškaní. Tento stav sa ukončuje odstránením poruchy na strane Objednávateľa a následným informovaním Poskytovateľa o tejto skutočnosti.
DIS je automatizovane sledovaná a vyhodnocovaná v IS HPSM Objednávateľa ako súčasť implementovaných procesov Incident manažmentu a Servis level manažmentu.
Tdostupnosť je prevádzkový čas služby v danom mesiaci.
Tnedostupnosť je v procese Incident manažmentu Objednávateľa reprezentovaná odstávkou IS, ktorú iniciuje oprávnený zamestnanec Objednávateľa v IS HPSM v predmetnom evidovanom Incidente zadaním príznaku, že konfiguračná položka – IS je nedostupný a následným zadaním Dátumu a času Začiatku odstávky (dátum a čas nahlásenia Incidentu) a následným zadaním Dátumu a času Konca odstávky (dátum a čas vyriešenia Incidentu, resp. spustenia náhradného riešenia).
Tnedostupnosť Dátum a čas Koniec odstávky - Dátum a čas Začiatok odstávky.
∑ Tnedostupnosť je sumár časov odstávok, počas ktorých IS nie je dostupný Objednávateľovi z dôvodu Incidentu IS s prioritou „Urgentná“.
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