Podrobné vymedzenie predmetu zakazky

Predmetom zdkazky je komplexné zabezpecenie poskytovania systémovej a prevadzkovej podpory
a poskytovanie odbornych sluzieb (dalej aj ako ,,servisna podpora“) pre softvérové pocitacové
programové vybavenie (dalej aj ako ,podporované produkty” alebo jednotlivo ,, podporovany
produkt”). Zoznam podporovanych produktov sa nachddza v prilohe Zoznam licencii.

1. Opis servisnej podpory a servis podporovaného produktu

Servisom podporovaného produktu sa rozumeju najma podpora prevadzky, Upravy, opravy

a odstranovanie chyb a chybovych stavov prevadzkovaného a podporovaného produktu, resp.
vzdjomna interakcia s nim a ostatnou IT infrastrukturou SBA, a to pre produkt Cognos, ako aj rieSenie
problémov suvisiacich s kompatibilitou podporovaného produktu a sucasti IT prostredia.

Prevadzkovany systém je umiestneny v jednej lokalite a sklada sa z dvoch oddelenych prostredi, a to
produkéného a testovacieho prostredia, ktoré su prevadzkované na virtualizacnej platforme
VMWware s managementom prostrednictvom vCenter. Na produkénom prostredi su
implementované vsetky aplikacie rieSenia pouZivané koncovymi pouzivatelmi. Na testovacom
prostredi su implementované vsetky aplikacie rieSenia pouzivané vybranou skupinou pouZivatelov.
Prostredie slUzi na overovanie funkénosti aplika¢nych aj infrastruktirnych ¢asti rieSenia, akceptdciu
a testy. (obr. 1)

Zalohovanie prostredi je realizované prostrednictvom zalohovacieho softvéru Veeam.

Aplikacia Cognos je prevdadzkovana na serveroch MS Windows s vyuzitim databaz MS SQL na
serveroch MS Windows.
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,Chybou” alebo ,,chybami” sa rozumeju vady, chyby, zavady, nedostatky, poruchy alebo iné problémy
podporovanych produktov spdsobujice ich ¢iastoénd alebo Uplnt nefunkénost, resp. obmedzenie ich
prevadzky podla potrieb SBA. Sicastou plnenia musi byt plnohodnotna podpora a udrziavanie

od vyrobcu na podporované produkty.

2. Sluzby podpory podporovanych produktov.

I. Telefonicka podpora. Dodavatel poskytuje prostrednictvom klientskeho servisného pracoviska
a certifikovanych Specialistov telefonickd podporu podporovanych produktov v slovenskom jazyku
kazdy pracovny den v rozsahu od 8:00 do 16:00.

Il. Nastroj pre hlasenie a riadenie incidentov (Atlasian Service Desk alebo ekv.) Dostupny 24/7.

[ll. On-site podpora. On-site podpora oznacuje servisné prace vykondvané priamo u objedndvatela.
Servisny zasah sa vykondva v pripade, kedy nie je mozné nahlaseny pripad technickej podpory
vyriesit inym spbsobom.

3. Aktualizacie podporovanych produktov.
I. Vyrobca vykondva vylepsSenia a aktualizacie podporovanych produktov v ramci ich vyvojovej rady.

Il. Dodavatel bude priebezne informovat objednavatela o aktudlnom stave vyvoja novych verzii
podporovanych produktov a o ich uvedeni na trh.

IIl. Dodavatel bude poskytovat objednavatelovi v rdmci poskytovania novych verzii a vylepseni, resp.
aktualizacii podporovanych produktov podla tohto bodu najma

IV. Opravné verzie a nahradné rieSenia. Vzhladom na prebiehajuci proces standardizacie

a skvalitfovania vyvoja a prevadzky IS obstardvatela, obstaravatel poZaduje preukazanie kvalifikacie
expertov v jednotlivych oblastiach Zivotného cyklu alebo prevadzky IS, tak aby mal garanciu suladu

s nastavenymi Standardami. Vyrobca na poziadanie poskytne opravné verzie alebo nahradné rieSenia
— v miere, ktord je primerane moznda — na opravu vsetkych chyb a pripadne zmien v podporovanych
produktoch ktoré spdsobuju, Ze podporované produkty nefunguju v sulade s prislusnou
dokumentaciou a/alebo potrebami SBA, a to minimalne pre aktudlnu a jej bezprostredne
predchadzajicu verziu podporovanych produktov.

V. Nové verzie. Dodavatel poskytne rozsirenia podporovanych produktov, ktoré oznaci ako ,,vnutorné
vylepsenia“. Pojem ,rozsirenie” znamena kazdy program, jeho ¢ast alebo iny material, ktory nebol
sucastou podporovanych produktov v ¢ase nadobudnutia licencii podporovanych produktov a ktory
upravuje alebo zlepsuje existujuce funkcie podporovanych produktov. Rozsirenia nezahffiaju nové
moduly podporovanych produktov, ktoré vyrobca oznacuje ako softvérové produkty a bude ich
predavat samostatne, alebo nové softvérové produkty, ktoré oznaci inym produktovym nazvom a
bude ich predavat samostatne.

VI. UdrZiavacie verzie. Vyrobca poskytne udrzZiavacie verzie (tzv. Maintenance release)
podporovanych produktov s plne testovanymi opravami podporovanych produktov.

4 . Definicia chybovosti.
Dodavatel posudzuje zavaznosti chyb podporovanych produktov podla nasledovnych priorit:

., Priorita 1 (,P1“)“. Podporovany produkt nie je prevadzkyschopny a neexistuje ndhradné riesenie,
alebo existuje nahradné riesSenie, ktoré vsak nie je akceptovatelné objednavatefom pre negativny



dopad na ¢innost objednavatela. Vyvoj alebo prevadzka podporovaného produktu su zastavené,
alebo chyba ma zavazny dopad na objednavatelovu schopnost pokracovat vo vyvoji alebo prevadzke
podporovaného produktu.

II. Priorita 2 (,,P2“)". Podporovany produkt je prevadzkyschopny, ale jeho funkénost je vazne
obmedzena. Mdze existovat ndhradné riesenie, ale jeho pouZitie je Casovo narocné a vaine ovplyvni
objedndvatelovu cinnost alebo prevadzku.

[Il. Priorita 3 (,,P3“)“. Podporovany produkt je pouzitelny, ale vyvoj alebo prevadzka podporovaného
produktu st ovplyvnené. Vyvoj, alebo prevadzka podporovaného produktu méze existovat iba
rozumny ¢as, kym sa chyba stane kritickou. Nahradné rieSenie existuje a je akceptovatelné
objedndvatelom.

IV. Priorita 4 (,,P4")“. Podporovany produkt je pouzitelny, ale objedndvatel' ma otadzku alebo chce
navrhnut rozsirenie funkénosti podporovaného produktu.

Zavaznost chyby (Prioritu P1 — P4) podporovaného produktu musi jednoznacne urcit objednavatel v
hlaseni chyby poskytovatelovi podpory.

5 . Reakcéna doba a doba na odstranenie chyb.

Reak¢na doba (doba, v rdmci ktorej vyrobca zacne odstranovat chybu) je uvedend v nasledovnej
tabulke:

Zavaznost/Priorita Reakéna doba od nahldsenia Doba odstranenia vady
chyby objednavatelom v pracovnych hodinach
v pracovnom case
P1 2 hodiny 8 hodin
P2 4 hodiny 16 hodin
P3 6 hodin 40 hodin
P4 8 hodin dohodou

Pracovny ¢as pondelok — piatok od 8:00 — 16:00

Rozsah poskytovania planovanej technickej alebo prevadzkovej podpory pocas trvania zmluvy — 80
hod. mesacne.

Rozsah poskytovania technickej alebo prevadzkovej podpory v pripade vyskytu poruchy resp.
incidentu pocas trvania zmluvy

Reakénd doba na vykonanie zmeny alebo programovej Upravy od nahldsenia poZiadavky — 2 pracovné
dni

Priprava detailnej Specifikdcie zmenovej poZziadavky, ktoru pripravi poskytovatel v lehote — 5
pracovnych dni vratane navrhu programovych Uprav, Uprav datovych modelov, procesov spracovania
a vyhodnocovania udajov, vizualizacii a pod.

Zacdiatok realizacie schvalenej zmenovej poziadavky — 2 pracovné dni

e Komplexnd prevadzkova podpora pre produkéné a testovacie prostredie rieSenia



Pravidelné denné sledovanie Uspesnosti spracovania vstupnych udajov, ich kvality a kvality
generovanych vystupov

Riesenie nespracovanych vstupnych udajov, analyza problémov, pripadne manualne datové
Upravy a Upravy v nevyhnutnom rozsahu pre Uspesné generovanie vystupov

Kontrola a vyhodnocovanie logov na vietkych dostupnych technologickych drovniach
rieSenia

Monitorovanie zmien a planovanych zmien v externych udajovych zdrojoch, ktoré su
vyuzivané rieSenim

Proaktivna realizacia prisposobeni pri drobnych zmendch v Gdajovych zdrojoch a to najma
pri Strukturalnych zmenach, optimalizacia a prispdsobenie modelu Udajov

Proaktivna analyza komplexnejSich zmien v Udajovych zdrojoch s dopadmi na rieSenie,
proaktivne predkladanie nutnych Uprav s pozitivnymi kvalitativnymi dopadmi
Objednavatelovi

Prevadzkovanie vlastného vyvojového prostredia pocas trvania zmluvy

Realizacia potrebnych Uprav vo vlastnom vyvojovom prostredi prevadzkovanom
doddvatelom, testovanie pred nasadenim do testovacieho prostredia Verejného
obstardvatela, zmenovy manaZzment, nasadzovanie zmien do testovacieho a produkéného
prostredia

Technicka podpora pri komunikdcii s externymi poskytovatelmi idajov

Pravidelné prisp6sobovanie a vyhodnocovanie efektivity prediktivnych nastrojov, ich Uprava
na zaklade spatnej vazby

Realizacia nevyhnutnych datovych intervencii, ktoré nie je mozné realizovat standardnymi
nastrojmi rieSenia

Monitorovanie a optimalizacia vykonnosti spracovania udajov na vsetkych Urovniach rieSenia
(vratane databazovych a diskovych subsystémov a podpornej infrastruktury)

Technickd podpora pri priprave ad hoc data miningu a reportingovych vystupov

Analyza, pldnovanie a nasadzovanie novych patchov komponentov riesenia

Realizacia konfigura¢nych zmien a konfiguracného manazmentu platformy na expertnej
drovni

Sucinnost pri konfiguracii zalohovania a pravidelného overovania jeho Uspesnosti/funkénosti,
realizicia obnovy riesenia a nevyhnutna sucinnost pri vynimocnych udalostiach

Realizacia Uprav retenénej datovej politiky podla inStrukcii Objednavatela pre Specifické
udajové skupiny

Testovanie vykonanych zmien v testovacom prostredi a kontrola UspeSnosti aplikacie zmien
v produkénom prostredi



