B.1 OPIS PREDMETU ZAKAZKY

Predmetom zadkazky je poskytovanie podpornych sluZieb pre zabezpecenie prevédzky podpornych
informacnych systémov eZdravie: Kontaktné centrum, Service Desk, Umbrella Monitoring a Dynatrace

(dalej len ,,APV“ alebo ,CSM“) na zdklade dohodnutych cielovych Udrovni podpornych sluzieb
(ServicelLevelTarget — SLT).

Predmetom zdkazky je poskytnutie nasledovnych podpornych sluZieb:

- Sluzba Servisnd podpora — sprava a rieSenie incidentov a problémov,

- Sluzba Prevadzkova podpora — konzultacie, administracia, Skolenia

- SluZba Zmenovd podpora — zmeny arozvoj CSM, vrdtane testovania apodpory pri
implementacii, migra¢né prace

- SluZba Prevadzkova podpora — profylaktika,

- Sluzba Reporting/Hodnotenie
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1 DEFINICIA ZAKLADNYCH POJMOV

Pre uUcely tohto dokumentu plati vymedzenie pojmov a skratiek uvedenych vZmluve o podpore
prevadzky, udrzbe a rozvoji podpornych informacnych systémov eZdravie.

2 GARANTI ZMLUVY

Garant Zmluvy Objedndvatela Tabulka 1
Meno a Priezvisko Zaradenie
Garant Zmluvy Poskytovatela Tabulka 2
Meno a Priezvisko Zaradenie
Prevadzkovy garant Zmluvy Objedndvatela Tabulka 3
Meno a Priezvisko Zaradenie Telefén E-mailova adresa
Prevadzkovy garant Zmluvy Poskytovatela Tabulka 4
Meno a Priezvisko Zaradenie Telefén E-mailova adresa

3 POPIS ARCHITEKTURY, KONFIGURACIE A KLUCOVYCH PARAMETROV
PREVADZKOVEJ INFRASTRUKTURY APV

Popis architektury, konfiguracie a kfUc¢ovych parametrov infrastruktury IKT pre zabezpecenie prevadzky
APV je definovany v dokumentdacii k APV. Dokumentacia musi byt v pripade vykonanych, prevadzkovych
zmien aktualizovana Poskytovatelom.

Popis APV je uvedeny v dokumente ,Opis prostredia pre podporu CSM“, s ktorym sa Poskytovatel
oboznamil pocas Verejného obstardvania a bude mu poskytnuty po nadobudnuti d¢innosti Zmluvy.

Predmetom podpory su vsetky casti APV, vratane ich zmien a pripadného rozsirenia v ramci
poskytovania Podpornych sluzieb.




4 LEGISLATIVNE POZIADAVKY

Poskytovatel zoberie do uvahy poZiadavky na sulad s aktualne platnou a ucinnou legislativou
SR a EU a sdvisiacimi dokumentmi vratane pripadnych znamych buducich uginnosti
relevantnych ustanoveni zakonov. Poskytovanie sluzieb musi byt v sulade s prisluSnou
legislativou a suvisiacimi dokumentmi platnymi v Case poskytovania sluzieb technickej
podpory prevadzky, udrzby a rozvoja APV a reflektovat poZiadavky vyplyvajuce z prisludnej
legislativy, najma z predpisov uvedenych nizSie.

Poziadavky na legislativu

Cislo | Popis poziadavky

Nariadenie Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) &. 910/2014 o elektronickej

L1 identifikacii a doveryhodnych sluzbach pre elektronické transakcie na vnutornom
trhu.
Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochrane fyzickych
L2 0s0b pri spracuvani osobnych udajov a o vofnom pohybe takychto udajov, ktorym

sa zruSuje smernica 95/46/ES (vSeobecné nariadenie o ochrane udajov).

Zakon €. 153/2013 Z. z. o narodnom zdravotnickom informaénom systéme a o

L3 zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov
Zakon €. 581/2004 Z. z. o zdravotnych poistovniach, dohlade nad zdravotnou
L4 starostlivostou a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich
predpisov
L5 Zakon €. 355/2007 Z. z. o ochrane, podpore a rozvoji verejného zdravia a o zmene

a doplneni niektorych zakonov v zneni neskor3ich predpisov

Zakon ¢. 578/2004 Z. z. o poskytovateloch zdravotnej starostlivosti,
L6 zdravotnickych pracovnikoch, stavovskych organizaciach v zdravotnictve a o
zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov.

Zakon €. 362/2011 Z. z. o liekoch a zdravotnickych poméckach a o zmene a

L7 doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov

Zakon ¢&. 576/2004 Z. z. o zdravotnej starostlivosti, sluzbach suvisiacich s
L8 poskytovanim zdravotnej starostlivosti a o zmene a doplneni niektorych zakonov
v zneni neskorsich predpisov

Zakon €. 538/2005 Z. z. o prirodnych lie€ivych vodach, prirodnych lie€ebnych
L9 kupefloch, kupelnych miestach a prirodnych mineralnych vodach a o zmene a
doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov

Zakon €. 577/2004 Z. z. o rozsahu zdravotnej starostlivosti uhradzanej na zaklade
L10 verejného zdravotného poistenia a o uhradach za sluzby suvisiace s
poskytovanim zdravotnej starostlivosti v zneni neskorsich predpisov

Zakon €. 579/2004 Z. z. o zachrannej zdravotnej sluzbe a o zmene a doplneni

L1 niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov

Zakon ¢&. 580/2004 Z. z. o zdravotnom poisteni a o zmene a doplneni zakona &.
L12 95/2002 Z. z. o poistovnictve a o0 zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich predpisov




L13

Zakon €. 305/2013 Z. z. o elektronickej podobe vykonu pdsobnosti organov
verejnej moci a o zmene a doplneni niektorych zakonov (zakon o e-Governmente)
v zneni neskorsich predpisov

L14

Zakon €. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych udajov a o zmene a doplneni
niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov

L15

Zakon €. 69/2018 Z. z. o kybernetickej bezpe€nosti a o zmene a doplneni
niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov

L16

Zakon €. 272/2016 Z. z. o déveryhodnych sluzbach pre elektronické transakcie na
vhutornom trhu a o zmene a doplneni niektorych zakonov (zakon o
déveryhodnych sluzbach) v zneni neskorsich predpisov

L17

Zakon €. 95/2019 Z. z. o informaénych technolégiach vo verejnej sprave a o
zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov

L18

Zakon €. 448/2008 Z. z. o socialnych sluzbach a o zmene a doplneni zakona &.
455/1991 Zb. o zivnostenskom podnikani (zivnostensky zakon) v zneni
neskorsich predpisov

L19

Vyhlaska MZ SR €. 9/2014 Z. z., , ktorou sa ustanovuju podrobnosti o postupe,
metddach, okruhu spravodajskych jednotiek a lehotach hlasenia udajov do
Narodného registra zdravotnickych pracovnikov a jeho charakteristiky v zneni
neskorsich predpisov

L20

Vyhlaska MZ SR €. 74/2014 Z. z., ktorou sa ustanovuje zoznam hlaseni do
narodnych zdravotnych registrov, ich charakteristiky, podrobnosti o obsahu
narodnych zdravotnych registrov, postupe, metdédach, okruhu spravodajskych
jednotiek a lehotach hlaseni do narodnych zdravotnych registrov v zneni
neskorsich predpisov

L21

Vyhlaska SU SR &. 292/2020 Z. z. ktorou sa vydava Program $tatnych
Statistickych zistovani na roky 2021 az 2023

L22

Vyhlaska MZ SR €. 10/2014 Z. z., ktorou sa ustanovuje zoznam S&tatistickych
vykazov v zdravotnictve, podrobnosti o postupe, metdédach, okruhu
spravodajskych jednotiek a lehotach hlaseni v ramci Statistického zistovania v
zdravotnictve a ich charakteristiky v zneni neskorSich predpisov

L23

Vyhlaska MZ SR €. 44/2014 Z. z., ktorou sa ustanovuju podrobnosti o postupe,
metddach, okruhu spravodajskych jednotiek a lehotach hlaseni pri zistovani
udalosti charakterizujucich zdravotny stav populéacie a ich charakteristiky v zneni
neskorsich predpisov

L24

Vyhlaska MZ SR ¢&. 107/2015 Z. z., ktorou sa ustanovuju Standardy zdravotnicke;j
informatiky a lehoty poskytovania udajov v zneni neskorsich predpisov

L25

Vyhlaska NBU SR ¢&. 164/2018 Z. z., ktorou sa uréuju identifikadné kritéria
prevadzkovanej sluzby (kritéria zakladnej sluzby) v plathom zneni

L26

Vyhlaska NBU SR &. 165/2018 Z. z., ktorou sa uréuju identifikaéné kritéria pre
jednotlivé kategérie zavaznych kybernetickych bezpeénostnych incidentov
a podrobnosti hlasenia kybernetickych bezpeénostnych incidentov v zneni
neskorsich predpisov

L27

Metodika Jednotny dizajn manual elektronickych sluzieb verejnej spravy (
https://www.mirri.gov.sk/sekcie/oddelenie-behavioralnych-inovacii/jednotny-
dizajn-manual-elektornickych-sluzieb-verejnej-spravy/index.html)




L28

Metodika Tvorba pouzivatelsky kvalitnych digitalnych sluzieb verejnej spravy:
https://www.mirri.gov.sk/sekcie/oddelenie-behavioralnych-inovacii/index.html

L29

Metodické pokyny, usmernenia a prirucky zverejnené na
https://metais.vicepremier.gov.sk/help

L30

Pri poskytovani SluZieb dodrziavat bezpecnostné poZiadavky Specifikované v
Metodike pre systematické zabezpecCenie organizacii verejnej spravy v oblasti
informacnej bezpeclnosti (https://www.csirt.gov.sk/wp-
content/uploads/2021/08/MetodikaZabezpecenialKT_v2.1.pdf?csrt=3181741314
547744407%)

L31

Vyhlaska MIRRI SR ¢&. 401/2023 Z. z. o riadeni projektov a zmenovych
poziadaviek v prevadzke informacnych technologii verejnej spravy v plathom
zneni

L32

Vyhlaska UPVII €. 78/2020 Z. z. o Standardoch pre informacné technologie
verejnej spravy v zneni neskorSich predpisov

L33

Vyhlaska MIRRI SR ¢. 547/2021 Z. z. o elektronizacii agendy verejnej spravy
zneni neskorsich predpisov

L34

Vyhlagka NBU SR &. 362/2018 Z. z., ktorou sa ustanovuje obsah bezpe&nostnych
opatreni, obsah a Struktura bezpecnostnej dokumentacie a rozsah vSeobecnych
bezpecnostnych opatreni zneni neskorSich predpisov

L35

Vyhlaska UPVII €. 179/2020 Z. z., ktorou sa ustanovuje spdsob kategorizacie a
obsah bezpecénostnych opatreni informacnych technologii verejnej spravy zneni
neskorsich predpisov

L36

Metodické usmernenie MIRRI k aplikacii zakladnych principov pri realizacii
projektov IT financovanych z verejnych =zdrojov a zdrojov EU &.
009417/2021/0SBAA-1 (https://www.mirri.gov.sk/wp-
content/uploads/2021/05/Metodicke-usmernenie-009417-2021-0SBAA-1-v4-

1.pdf)

L37

CHECKLIST - odpocet k Uzneseniu vlady SR ¢&. 654/2020 k 5 IT principov pre
OVM
(https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https%3A%2F %2Fwww.mirri.
gov.sk%2Fwp-

content%2Fuploads%2F2021%2F06%2FVZOR CHECKLIST odpocet -

k _Uzneseniu vlady 645-2020 B2 5IT principov-v2-verzia-pre-
OVM.xIsx&wdOrigin=BROWSELINK)

L38

PoZiadavka na uzavretie zmluvy s Objednavatefom o zabezpecleni plnenia
bezpecnostnych opatreni a notifikacnych povinnosti podfa § 19 ods. 2 zakona ¢.
69/2018 Z. z. o kybernetickej bezpetnosti a 0 zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorsich predpisov a vypracovanie analyzy rizik a analyzu
funkéného dopadu.




5 PODPORNE SLUZBY - KLASIFIKACIA

Klasifikacia Sluzieb

Tabulka 5

Pausalna sluzba/

P. C. Ndazov podpornej sluzby Objednévkovd sluzba Forma odmeny
Servisna podpora —
Sprava Incidentov / Problémov,
1 Upgrade / Update Pauslna slutba v ramci Mesacnej pausalnej
odmeny
pre: Kontaktné centrum a Service Desk
Prevadzkova podpora — Konzultacia, ) , . podla cennika pre
2. Objednavkova sluzba
Administréacia, Skolenie ) vova siuz Objednavkové sluzby
Zmenova podpora — Sprava zmien, ) , . podla cennika pre
3. Objednavk luzb . Lo
Upgrade / Update Jednavkova siuzba Objednavkové sluzby
4. | Prevadzkova podpora - Profylaktika
Y N 1x ro¢ne vramci Mesacnej
Pausalna sluzba v
pausalnej odmeny
pre: Kontaktné centrum a Service Desk nad rdmec Pausalnej sluzby
Objednavkova sluzba na vyZziadanie podla cennika
pre Objednavkové sluzby
. Ly df ik
pre: Umbrella Monitoring a Dynatrace Objednavkova sluzba gct))je?jnévkcf\?énglu;by pre
3 ] el Mesadnel <alne:
5. | Reporting/Hodnotenie Pausdlna sluzba v ramcriviesacnej pausaine)

odmeny

6 KONTAKTNE MIESTO POSKYTOVATELA, SPOSOB REALIZACIE VYKONU
PLNENIA PODPORNYCH SLUZIEB POSKYTOVATELOM A MIESTA PLNENIA

U OBJEDNAVATELA

6.1 KONTAKTNE MIESTO POSKYTOVATELA

Poskytovatel - Kontaktné Udaje Kontaktného miesta

Tabulka 6

Prevadzkovy cas

ReZim 7x24 (non-stop)




Nahlasovaci kanal Kontaktné ddaje

Service Desk * budu dodané Poskytovatelovi
e-mail XXXX
Telefén XXXX

* Do datumu realizacie integracie Service Desk budu hlasenia realizované e-mailom alebo inym
spoésobom dohodnutym medzi Zmluvnymi stranami.

6.2 SPOSOB REALIZACIE VYKONU PLNENIA PODPORNYCH SLUZIEB POSKYTOVATELOM

6.2.1  Pristup na miesto plnenia

— Vzdialenym pristupom na miesto plnenia, pricom tuto formu poskytnutia podpornych sluZieb je
Objednavatel povinny Poskytovatelovi umoznit vzdy ako prioritnd iba pre preprodukéné prostredie;
v ostatnych pripadoch, ak tak rozhodne Objednavatel s prihliadnutim na potreby a okolnosti
poskytnutia sluzby. Vzdialeny pristup do APV Objednavatela bude Poskytovatelovi umozneny
v sulade s platnymi internymi predpismi Objedndvatela a za predpokladu, Ze vzdialeny pristup
nenarusi prevadzku ostatnych systémov Objednavatela. Vzdialeny pristup bude riadeny zo strany
Objedndvatela, casovo obmedzeny na prevadzkovy cas poskytovania Podpornych sluzieb
Poskytovatelom a vykondvané aktivity budu logované pre ucely auditu.

— V pripade, ak nembze byt sluzba realizovana vzdialenym pristupom, ide o ¢innost na produkénom
prostredi alebo tak Objednavatel rozhodne z inych dblezitych dovodov, bude sluzba poskytnutd
na pracovisku Objedndvatela uvedenom v Tabulke 7. Cas, ktory Poskytovatel redlne spotreboval na
cestu na pracovisko Objedndvatela a ¢as nedostupnosti vzdialeného pristupu pre Poskytovatela az
do momentu poskytnutia mozZnosti realizovat sluzbu na pracovisku Objedndvatela sa do plynutia
dohodnutych &asovych lehdt podpornych sluzieb nezapoditava, t. j. tieto st o tento ¢as predizené.

6.2.2  Miesta plnenia vykonu Podpornych sluzieb u Objednavatela

Objednavatel - Miesta plnenia vykonu podpornych sluzieb Tabulka 7
Miesto
Ndérodné centrum zdravotnickych informacif Priestory vo vlastnictve, prenajme alebo v inom
uzivani NCZ|

7 PODPORNE SLUZBY — SPECIFIKACIA

7.1 SLUZBA SERVISNA PODPORA - SPRAVA INCIDENTOV / PROBLEMOV, UPGRADE /
UPDATE

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objednavatelovi Proces riadenia a rieSenie
Objednavatelom oznacenych Incidentov, (kategoria sluzby ,Incident”) a Problémov (kategoria sluzby
,Problém®), ktoré maju, resp. mézu mat, vplyv na dostupnost a kvalitu prevadzky APV. Vystupy tejto
sluzby musia byt v ¢ase dodania kompatibilné s najnovsimi verziami programového vybavenia (operacny
systém, databdazovy server, frameworks a pod.), na ktorom je prevadzkované APV.




Spbsob nahlasovania:

— Do aplikdcie Service Desk. Aplikacia Service Desk je prioritny spdsob nahlasovania.

— Elektronickou postou sa vykonava v pripade, ak aplikacia Service Desk nie je dostupna alebo ak nie
je zrealizovand integracia Poskytovatela na Service Desk.

— Telefonicky - nahlasenie Incidentu s prioritou ,Urgentnd (A/1)“ musi byt Objednavatelom
prednostne realizované aj vyuzitim telefonického kontaktu s naslednym nahldsenim do aplikacie
Service Desk alebo Elektronickou postou. Service Desk je prioritny spdsob, elektronickou postou sa
nasledné nahlasenie vykonava iba v pripade, Ze nie je moiné nahlasenie do Service Desk
(nedostupnost, nerealizovana integracia Poskytovatela).

Cas trvania Incidentu sa po¢ita od nahldsenia Incidentu spdsobom podla ¢lanku 5. Zmluvy..

Zakladné &innosti poskytované v rdmci sluzby:

7.1.1 Klasifikacia — vystupom je:

— odsuhlasenie klasifikacie podpornej sluzby v zmysle tabulky 5, resp.
— oddvodneny navrh na preklasifikovanie podpornej sluzby,

— odsuhlasenie kategorie sluzby Incident/Problém, resp.

— navrh na preklasifikovanie kategdrie sluzby Incident/Problém,

— odsuhlasenie Priority, resp.

— ndvrh na preklasifikovanie Priority.

7.1.2 Analyza — preskimanie a diagnostika — vystupom je:

— ndvrh nahradného, resp. konecného riesenia s analyzou dopadov,
— analyzarizik

— kvalifikovany odhad terminu dodania rieSenia vratane dodania kompletnej dokumentacie (vratane
bezpecnostnej),

— potreba zasahu — pristupu Poskytovatela do APV,
— rozsah poZadovanej sucinnosti Objednavatela.

Cinnosti 7.1.1 a 7.1.2 musi vykonat Poskytovatel a vystupy poskytnut Objednévatelovi prostrednictvom
Kontaktného miesta Poskytovatela (1. Uroven podpory), resp. Specialistu (2. Uroven podpory — Tabulka
11), vdohodnutom case Doby odozvy (Tabulka 9, resp. Tabulka 10).

7.1.3 VyrieSenie Incidentu, resp. do¢asnd obnova prevadzky APV — vystupom je
— vyrieSenie Incidentu, resp. ndhradné riesenie,

— obnova, resp. do¢asna obnova prevadzky,

— funkény test,

— bezpecnostné testy zhotovitelom (Penetracné, Security Review podla metodiky SDL, Rizikova
analyza)

— dodanie releasu (Fix , HotFix)



7.1.4 Uzavretie — vystupom je:

— akceptacia Objednavatela,

— zapis o ukonceni v aplikacii Service Desk.

V pripade, Ze pri vykonavani Funkéného testu — akceptdcii konecného vyrieSenia Incidentu
Objedndvatel zisti, Ze Incident stdle trva, tak tato PoZiadavka na sluzbu zo strany Objedndvatela bude

klasifikovana ako nevyrie$enda. Cas nahldsenia Poziadavky na sluzbu ostdva povodny a vietky ¢asové
terminy sa pripocitaju k ¢asu od dorucéenia Oznamenia Objednavatela o trvani Incidentu.

7.1.5 Skolenie, zmenové priru¢ky a dokumentécia

V pripade mimoriadnej opodstatnenej potreby priamo suvisiacej s riesenim konkrétneho Incidentu
Poskytovatel zabezpecdi vyskolenie opravnenych zamestnancov Objedndvatela na nové funkcionality
v ramci vyrieSenia Incidentu v dohodnutom ¢asovom termine. V tomto pripade sa osobitnd odmena za
Skolenie neposkytuje, je sucastou dodavky riesenia Incidentu ako sucast sluzby a jej ceny.

Ak pri realizacii Incidentu alebo Problému doéjde k zmene funkcionality APV, pri odovzdani rieenia) je
Poskytovatel povinny zabezpecit aj dodanie aktualizovanej Dokumentacie APV so zaznamenanim
vykonanych zmien (vradtane zdrojovych kdédov, detailnych dizajnov, datového modelu a inej
dokumentdcie, ktord je neodmyslitelnou sti¢astou APV, bezpecnostnej dokumentacie). Cas potrebny na
dodanie takto aktualizovanej Dokumentdacie APV sa nezapocitava do doby vyrieSenia Incidentu alebo
Problému.

7.1.6 Upgrade / Update zahrnuty v servisnej podpore

Poskytovatel je povinny vyhodnocovat nutnost aktualizacie a nasadenia novych verzii APV, v zavislosti
od aktualizacii softvérov (patch manazment a upgrade novych verzii) a infrastruktirnych komponentov
suvisiacich s prevadzkou APV (pouzité platformové produkty, dodané aplikacné komponenty a
softvérové licencie a sluzby tretich stran), okrem infrastruktirneho prostredia sluZieb cloudu, v ktorom
bude prevadzkované APV. V pripade potreby aktualizacie APV je zarovenl Poskytovatel povinny ju
realizovat na zaklade poZiadavky Objednavatela a v ¢ase uréenom Objednavatelom. V pripade potreby
bezpecnostnych aktualizacii je povinny zabezpecit aktualizaciu APV v c¢ase zodpovedajucom pre
vyrie$enie Incidentu s Prioritou Urgentnda (A/1) podla Tab. 9.

7.1.7 Sudinnost Objednavatela

Objedndvatel poskytne Poskytovatelovi na uUcely plnenia tejto Zmluvy potrebnd a Poskytovatelom
primerane a Ucelne poZadovanu sucinnost, ktord bude urlend podla bodu 7.1.2 po vzajomnom
odsuhlaseni.

7.1.8 Eskalatny proces

Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej klasifikacii sluzby, resp. kategorizacii sluzby, bude sa
postupovat v jej rieSeni podla nahlasenej poziadavky na tuto sluzbu a tato skutocnost bude eskalovand
na vyssie rozhodovacie Urovne zmluvnych stran, ktoré na zadklade poskytnutych podkladov zabezpecia
prijatie obojstranne prijatelného rozhodnutia o klasifikacii poZiadavky na sluzbu, resp. kategorizacie
sluzby.
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7.1.9 Opravnené osoby, Ciefové urovne sluzby

Poskytovatel — Opravnené osoby pre sluzbu Sprava Incidentov / Problémov Tabulka 8
Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa
Poskytovatel — Prevadzkovy Cas a Cielové Urovne sluzby Sprava Incidentov Tabulka 9

Prevadzkovy &as sluzby

ReZim 7x24 (non-stop)

Cielové urovne sluzby

Priorita Doba odozvy Doba vyrieSenia
Urgentna (A/1) 1 hod 9 hod
Stredna (B/2) 4 hod 72 hod
Nizka (C/3) 9 hod 120 hod

Casy su pocitané v rdmci Prevadzkového &asu sluzby.
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Poskytovatel - Prevadzkovy ¢as a Cielové Urovne sluzby Spradva Problémov Tabulka 10

Prevadzkovy Cas sluzby

Pracovné dni od 8.00 h do 17.00 h

Cielové Urovne sluzby

Priorita Doba odozvy Doba vyrieSenia
Urgentna (A/1) 4 hod 45 hod
Stredna (B/2) 4 hod 90 hod
Nizka (C/3) 9 hod 135 hod

Casy su pocitané v rdmci Prevadzkového &asu sluzby.

Objednévatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Sprava Incidentov / Problémov Tabulka 11

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Zaznamy o vykonanych ¢innostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting / Hodnotenie s vykazovanim skuto¢nej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluzbe.

7.2 SLUZBA PREVADZKOVA PODPORA — KONZULTACIA, ADMINISTRACIA, SKOLENIE
Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel poziadavky Objednavatela na:

7.2.1 Konzulta¢na podpora (kategédria sluzby ,, Konzultacia“)

Poskytovanie konzultacii pre objasfiovanie, upresfiovanie a vysvetlovanie otazok suvisiacich
s problematikou funkcionality a prevadzky APV.

Odmena za konzultacie bude fakturovana Poskytovatelom podla cennika Objednavkovych sluzieb
(sluzba na vyziadanie).
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7.2.2 Administracia APV (kategodria sluzby ,Administracia“)
— podpora pre opravnenych zamestnancov Objednavatela (poZiadavky na zabezpecenie pouZivatelsky
nedostupnych funkcionalit a ostatnych poziadaviek),

— sprava systému — pouzivatelsky systém, konfiguracné prace, priprava automatizovanych reportov
podla poziadaviek Objednavatela,

— tvorba a dodanie postupov, implementaénych akonfiguratnych manudlov pre opravy
a prevadzkové zmeny a prevadzkové a bezpecnostné nastavenia.

Odmena za administraciu bude fakturovana Poskytovatelom podla cennika Objednavkovych sluzieb
(sluzba na vyziadanie).

7.2.3 3kolenie (kategéria sluzby ,Skolenie®)

Poziadavka na vyskolenie dalSich zamestnancov Objednavatela na prevadzkové postupy APV v rozsahu
Skolenia podla potreby Objednavatela na zaklade objednavky Objedndvatela, odmena za skolenie bude
fakturovana Poskytovatelom podla sadzieb cennika Objednavkovych sluzieb.

Spbsob nahlasovania:

— prioritne prostrednictvom aplikacie Service Desk

— v pripade nedostupnosti aplikacie Service Desk alebo nerealizovanej integracie Poskytovatela na
Service Desk telefonicky, resp. elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o
doruceni spravy)

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Prevéddzkova podpora - Konzultacia, Administrécia, Skolenie
Tabulka 12

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa
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Poskytovatel - Prevadzkovy c&as a Cielové drovne sluzby Prevadzkovd podpora - Konzultacia,
Administrécia, Skolenie Tabulka 13

Prevadzkovy ¢as sluzby

Pracovné dni
Konzultacia
08:00 h-17:00 h
Pracovné dni
Administracia
08:00 h-17:00 h
. Pracovné dni
Skolenie
08:00 h-17:00 h
Cielové urovne sluzby
Kategdria sluzby Doba odozvy Doba vyrieSenia
Konzultacia 9 hod .
zuttac Cas bude stanoveny individudlne podla
o . dohody opravnenych osbéb
Administracia 9 hod
n ! (zamestnancov) uvedenych v Tabulke 12
" Tabulke 14.
Skolenie 45 hod a 1abuike

Objednavatel — Opravneni zamestnanci pre sluzbu Prevadzkova podpora - Konzultacia, Administracia,
Skolenie

Tabulka 14

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Zaznamy o vykonanych ¢innostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting /Hodnotenie s vykazovanim skutocnej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluzbe.

7.3 SLUZBA ZMENOVA PODPORA - SPRAVA ZMIEN, UPGRADE / UPDATE

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecluje Poskytovatel na zaklade poziadavky Objedndvatela proces
rieSenia PoZiadaviek na Zmenu APV (kategéria sluzby ,,Zmena”), vratane migracie Casti APV. Vystupy tejto
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sluzby musia byt v ¢ase dodania kompatibilné s najnovsimi verziami programového vybavenia (operacny
systém, databazovy server, frameworks a pod.), na ktorom je prevadzkované APV alebo v pripade
upgrade by mohlo byt prevadzkované APV.

Spbsob nahlasovania:

— Prostrednictvom aplikdacie Service Desk s prilozenim formuldra “Poziadavka na zmenu”. Aplikacia
Service Desk je prioritny variant.

— Vpripade vypadku/nedostupnosti (nerealizovanej integracie) Service Desk elektronickou postou /e-
mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni spravy) prostrednictvom formulara
“PoZiadavka na zmenu”.

Zaznamenadvania procesnych cinnosti, tykajucich sa poskytovania sluzby bude realizované v aplikacii
Service Desk. NizSie uvedeny zoznam cinnosti si vyhradzuje Objedndvatel upravit podla nastavenych
procesov, ktoré su prisposobované k efektivnemu riadeniu procesov podla potrieb Objednavatela.

Zoznam ¢innosti:

7.3.1 Posudenie Specifikacie a kategorizacie PoZiadavky na zmenu

Na Specifikaciu a kategorizaciu PoZiadaviek na zmenu je pouZivany jednotny formular “PoZiadavka na
zmenu”, resp. formuldr suvisiaci s vykonavanymi Cinnostami, existujucimi v ramci riadenia zmien
pouzivany u Objednavatela.

7.3.2 Vypracovanie studie realizovatelnosti, analyzy rizik a analyzy dopadov

K jednotlivym PoZiadavkam na zmenu vyjadruje Poskytovatel svoje stanovisko doplnenim formulara
“Poziadavka na zmenu” o studiu realizovatelnosti k zmene, analyzu rizik a analyzu dopadov k zmene a
jeho zaslanim prislusnej kontaktnej osobe Objednavatela v dohodnutej dobe odozvy pre tuto sluzbu,
resp. doplnenim formulara suvisiaceho s vykonavanymi ¢innostami, existujucimi v ramci riadenia zmien
pouzivaného u Objednavatela. Rozsah potrebnej pracnosti (poZadujeme dodat s detailnym rozpadom
pre jednotlivé aktivity) uvedie Poskytovatel vo formulari “PoZiadavka na zmenu“ . V analyze dopadov
budu uvedené, ktoré iné Casti funkénosti APV budul ovplyvnené v pripade, ak dbéjde k predmetnej
realizacii Zmeny.

7.3.3 Vypracovanie cenovej ponuky

PozZiadavka na zmenu bude realizovana na zaklade objednavky Objednavatela za finan¢nu Uhradu
(odmenu za realizaciu predmetného riesenia), Poskytovatel cenovui ponuku, resp. kalkulaciu zasle ako
sucast formulara “PoZiadavka na zmenu” prostrednictvom nahlasovacieho kanalu.

7.3.4 Realizacia Zmeny

K zacatiu realizacie PoZiadavky na zmenu dbéjde aZ po doruceni objednavky Objedndvatela schvalenej
Riadiacim vyborom Poskytovatelovi. Ak sa Objednavatel rozhodne Poziadavku na zmenu nerealizovat,
oznami to bez zbyto¢ného odkladu Poskytovatelovi. Sucastou realizacie je vykonanie rizikovej analyzy,
security review podla metodiky SDL a penetracnych testov Poskytovatelom.

7.3.5 Otestovanie Zmeny

Poskytovatel sa zavdzuje otestovat implementovanu Zmenu na vlastnych vyvojovych prostrediach.
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7.3.6 Plan realizacie zmeny

Poskytovatel v ramci realizdcie dodd detailny plan realizdcie zmeny evidovany prostrednictvom
harmonogramu - detailny plan implementacie.

7.3.7 Zaverelné akceptovanie

Nasadenie PoZiadavky na zmenu bude Objednavatelom po vykonani Akceptacného testu
v preprodukénom a nasledne v produkénom prostredi APV potvrdené prostrednictvom formulara
»Akceptacny protokol”. V pripade zistenia defektu je povinny Poskytovatel ich odstranit v dohodnutej
dobe.

7.3.8 Zmenové prirucky a dokumentécia

Ak pri realizacii Poziadavky na zmenu d6jde ku modifikacii postupov spravy, instaldcie alebo pouZivania
akejkolvek casti funkcionality APV, Poskytovatel spolu s dodanim novych modulov, prip. ich Uprav, je
povinny zabezpecit pri odovzdavani rieSenia aj dodanie aktualizovanej Dokumentacie so zaznamenanim
vykonanych zmien, vratane bezpecnostnej spravy, ktord obsahuje rizikovd analyzu, security review
podla metodiky SDL a vysledky z penetracnych testov. Rovnako je povinny Poskytovatel udrzZiavat
aktudlnu a poskytnut objednavatelovi komplexni Dokumentaciu (vratane zdrojovych kddov, detailnych
dizajnov, datového modelu, bezpecnostnej dokumentacie a inej dokumentdcie, ktora je
neodmyslitelnou sucastou APV).

Skolenie

V pripade potreby, resp. v pripade rozsiahlejSich zmien v APV zabezpedi Poskytovatel v adekvatnom
¢asovom termine pozadované skolenia pre Objednavatela. V tomto pripade sa osobitnd odmena za
Skolenie neposkytuje, je sucastou dodavky Poziadavky na zmenu ako sucast sluzby a jej ceny.

7.3.9 Upgrade / Update v ramci zmenovej podpory

Zoznam Cinnosti:

— Spéjanie (merge) vyvojovych vetiev, konfiguraény manazment,

— Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie inStancie v prostredi Poskytovatela,
—  Priprava migracnych skriptov,

— Vykon kontinualnej integracie a Udrzba automatizovanych testov,

— Vykon internych Funkénych / Integracnych testov,

— Vykon interného Generalneho regresného testu,

— Vykon zataZovych poloautomatizovanych testov (podla potreby),

— Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie a prototypové instancie v prostredi
Objedndvatela,

— Podpora pri vykone Funkéného a Generdlneho testu Objedndavatela (akceptacny test),
— Bezpelnostné testy
— Notifikdcia o nasadeni zmien v uvolnenej verzii (Release Notes),
— Vykon datovej migracie (podla potreby),
— identifikdcia dopadov na IT infrastrukturu:
o Velkost inStalaéného balicka
o Dopady na IT infraStruktdru:

= 7Zmena na databazovej schéme (evollcia / migracia / bez zmeny)
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= Vplyv naintegracné rozhrania (report o vysledku Integracnych testov)
= Objemy prenasanych dat (kvalifikovany odhad — zvySenie / znizenie)
[Stupnica pre vyhodnotenie celkového dopadu: Velky, Stredny, Nizky, Zanedbatelny (do
1%), Ziadny],
— identifikacia a realizacia krokov na eliminaciu pripadnych dopadov celkovy dopad ,Velky”.

Upgrade / Update bude vykonavany v ¢ase dohodnutom Prevadzkovymi garantmi Zmluvy, alebo v ¢ase
nasadenia, ktory Specifikuje sluzba, ktora Upgrade vyvolala.

7.3.10 Release

7.3.10.1 Klasifikacia Release

Typ Release je klasifikovany podla terminu rozsahu a zamerania takto:

a) Mimoriadny / Riadny,
b) Standardny / Rizikovy,

c) Zmenovy (prevazné Zmeny, Zmeny vacSieho rozsahu) / Opravny (predovsetkym Fixy

d)

Rizikovy Release je Release, ktorého obsahom je zdsadnd alebo rozsiahla zmena funkcionalit, resp.
samotnych cCasti APV, ddatovej migracie alebo spojenie viacerych vetiev vyvoja, resp. aspon jednej
prototypove] vetvy, do produkénej zostavy (build). Postudenie rizikovosti Release je na vzajomnej

Incidentov / Kombinovany (mensie Zmeny a Fixy Incidentov).

dohode Prevadzkovych garantov zmluvnych stran (na zaklade rizikovej analyzy) a musi sa vyhodnotit
pocas Funkénych testov pred vstupom posudzovaného Release do Generalneho testu. Podkladom pre
rozhodnutie o rizikovosti Release je zoznam zimplementovanych PNZ a Fixov, ktoré musi
Objednavatelovi v den vstupu Release do Funkénych testov odovzdat Poskytovatel.

Release pozostava z nizsie uvedenych etap:

a) Zber zmenovych poziadaviek na strane Objednavatela

b) Prioritizacia Zmenovych poZiadaviek na strane Objednavatela

c) Spracovanie balika Zmenovych poziadaviek na zaklade sluzby PoZiadavka na zmenu na strane
Poskytovatela

d) Nasadenie balika zmenovych poZziadaviek prostrednictvom sluzby Upgrade / Update

7.3.10.2 Pravidla pre nasadzovanie Release

Pre kazdy Release sa spracuje obsah, charakter zmien (HotFix, terminovana Zmena, ostatné Zmeny) a
samostatny harmonogram, ktory bude odsuhlaseny oboma zmluvnymi stranami.

7.3.10.3 Akceptdcia Release

Je postup odovzddavania a preberania zmien a Fixov, realizovany minimalne na zaklade Funkéného testu,
a podla potreby aj Akceptacného testu v preprodukénom prostredi Objednavatela. Odporucanie na
realizaciu Generdlneho testu mdze iniciovat aj Poskytovatel. Pokial zmluvné strany nedohodnu pocas
akceptacie inak, Objedndvatel sa zavizuje akceptovat Release, ak splfia poziadavky v zmysle obojstranne
odsuhlasenych funkénych Specifikacii v struktire podla kategdrie PoZziadavky na zmenu (malého, resp.
vacsieho rozsahu) a zaroven pocet nevyriesenych defektov k terminu ukoncenia Akceptacnych testov
neprevysi limity uvedené v Tabulke 15.
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Poskytovatel - Pocet nevyrieSenych defektov k terminu ukoncenia Akceptacnych testov.

Tabulka 15
Kategdria Popis Povoleny pocet
Defektov
Kriticky defekt s dopadom na dostupnost sluzieb poskytovanych
APV, ktory by v pripade vyskytu v produkénom prostredi
Urgentna znemoznil prevadzku kritickej funkcionality APV, resp. v 0
preprodukénom prostredi zastavi postup testov.
Vainy defekt s dopadom na funkcionalitu aspon jednej Casti APV,
ktory by v pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil/
Stredns podstatnym spdsobom obmedzil pracu pracovnikov Objedndvatela. 4
redna Takyto defekt by v preprodukénom prostredi zastavil postup testov
v chybnom module, bez dopadu na testy zvySnych modulov.
, Defekt s nepodstatnym dopadom na funkcionalitu APV, resp. bez
Nizka . . 10
dopadu na postup testov v preprodukénom prostredi.

Realizacia poZiadavky bude akceptovand v pripade Uspesného vykonania Akceptacného testu.
Poskytovatel sa zavazuje Objednavatelovi poskytnut plnu sucinnost pocas akceptacie.

Moznd je aj tzv. podmienecnd akceptdcia. Podmienecnd akceptdcia opraviiuje Poskytovatela na
fakturovanie odmeny za realizaciu poZiadavky, ak sa tak zmluvné strany dohodnu; v takom pripade spisu
zmluvné strany o podmienecnej akceptacii ,, Akceptacny protokol — podmieneény” (primerane sa pouzije
formuldr ,Akceptacny protokol”), ktory bude obsahovat aj dévody podmienecnej akceptacie,
podmienky a dalsi postup v suvislosti s realizdciou Poziadavky na zmenu.

7.3.11 Eskalacny proces

V pripade rozporov vsuvislosti s cCinnostami zmenového procesu, sa realizuje eskalacia na
Prevadzkovych garantov Zmluvy.

Poskytovatel — Opravnené osoby pre sluzbu Zmenova podpora — Sprava zmien, Upgrade / Update
Tabulka 16

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Poskytovatel — Prevadzkovy ¢as a Cielové Urovne sluzby Zmenova podpora — Sprava zmien, Upgrade /
Update Tabulka 17

Prevadzkovy &as sluzby

Pracovné dni

Zmena
08:00 h—17:00 h
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Upgrade/Update Dohoda

Cielové drovne sluzby

Priorita Doba odozvy Doba vyrieSenia
Urgentna Dohoda
gentne 24 hod
zmena (v pripade zmien z dovodu legislativy je

Poskytovatel povinny dodrzat termin

stanoveny Objednavatelom), Urgentna

Zmena 48 hod zmena je realizovana bezodkladne

Casy su pocitané v rdmci Prevadzkového &asu sluzby

** Urgentnu zmenu urcuje Objednavatel vzhladom na osobitné dévody a doélezitost zmeny.

Objedndvatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Zmenova podpora - Sprava zmien, Upgrade/Update
Tabulka 18

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Odmena za Sluzby zmenovej podpory bude fakturovana Poskytovatelom podla cennika Objednavkovych
sluZieb.

V pripade, ak Objednavatel zrusi realizdciu PoZiadavky na zmenu na zdklade Objednavky, zavazuje sa
uhradit Poskytovatelovi cenu Umernu dovtedy vynaloZenej pracnosti a rozsahu plneni, ako aj nahradit
naklady, ktoré musel Poskytovatel vynalozit v désledku zrusenia zmenového konania Objednavatelom.

Zaznamy o vykonanych ¢innostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting / Hodnotenie s vykazovanim skuto¢nej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluzbe.

7.4 SLUZBA PREVADZKOVA PODPORA - PROFYLAKTIKA

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel ¢innosti uvedené v Tabulke 19.

Odmena za poskytnutie sluzby 1 x ro¢ne je zahrnuta v rdémci Mesacnej pausalnej odmeny. Poskytnutie
sluzby nad ramec sluzby zahrnutej v Mesacnej pausalnej odmene (viac ako 1x ro¢ne) bude fakturované
Poskytovatelom podla sadzieb cennika Objedndvkovych sluzieb. Vramci tejto sluzby je potrebnd
kontrolovana sucinnost zamestnancov NCZI.
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Poskytovatel - Zoznam cinnosti pre sluzbu Prevadzkova podpora — Profylaktika Tabulka 19

Cinnost Periodicita reportovania
¢innosti
Sledovanie  logov  jednotlivych ~ komponentov.  Identifikacia na vyZiadanie
abnormalneho  sprdvania. Monitorovanie planovanych jobov.
Sledovanie vykonovych parametrov, identifikacia problémov.

Spbsob nahlasovania:

—  Prioritne prostrednictvom aplikdacie Service Desk.

— Vpripade nedostupnosti aplikacie Service Desk alebo ak nedoslo k integrdcii Poskytovatela na
Service Desk, elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni spravy)
s poziadavkou na sluzbu profylaktika s identifikaciou, ¢i ide o sluzbu objednavkovu alebo sluzbu
pausalnu (Kategoria sluzby Profylaktika - Objednavkova / Pausélna sluzba)

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Prevadzkova podpora - Profylaktika Tabulka 20
Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa
Poskytovatel - Prevadzkovy ¢as sluzby Prevadzkova podpora - Profylaktika Tabulka 21

Pracovné dni

08:00 h—=17:00 h

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Prevadzkova podpora — Profylaktika ~ Tabulka 22

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Zaznamy o vykonanych ¢innostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting / Hodnotenie s vykazovanim skuto¢nej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluzbe.

7.5 SLUZBA REPORTING/HODNOTENIE

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpeluje Poskytovatel emailové zasielanie Statistickych hlaseni
Objednavatelovi o vsetkych vykonanych podpornych sluzbach pre APV vzdy k 5. diiu v mesiaci, v rozsahu
a formate uvedenymi v Prilohe ¢. 6 Zmluvy. Poskytovatel zasiela hlasenia v elektronickej podobe (.pptx,
Xlsx), ak Objednavatel neurci inak.
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Zoznam ¢innosti:

Tvorba a naplnenie dat reportu
Odsuhlasenie reportovanych Udajov so zodpovednymi pracovnikmi Objednavatela
Posudzovanie Urovne poskytovanych sluzieb

Hodnotenie Urovne poskytovanych sluzieb

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Reporting Tabulka 23
Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Reporting Tabulka 24
Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Hodnotiace stretnutia udrzby a podpory APV sa budld vykonavat podla potreby v obojstranne
dohodnutych terminoch. Osoby povinné a opravnené vykonavat hodnotenie Urovne sluzieb su uvedené
v tabulkach 25, 26.

Cielom hodnotiacich stretnuti je:

posudenie dodrziavania dohodnutej Urovne a parametrov sluzieb

analyza Incidentov priority Urgentna (A/1), ak doslo pocas hodnoteného obdobia k neocakavanej
a vopred neschvalenej nedostupnosti APV

optimalizacia Urovne a parametrov sluzieb
posudenie a schvalenie PoZiadavky na zmenu Urovne a parametrov sluzieb
posudenie a schvalenie poZiadavky na novu sluzbu — definovanie jej Urovne a parametrov

rozhodnutie o nevyhnutnych a potrebnych krokoch

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Hodnotenie” Tabulka 25

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa
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Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Hodnotenie Tabulka 26

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

8 FORMULARE

Formuldre pre dohodnuté Podporné sluzby su uvedené v Tabulke 27 akonkrétne Sablény su
obsiahnuté v Prilohe €. 6 Zmluvy.

Formulare Tabulka 27
Por. é. Nazov / popis formulara
1. Formular — PoZiadavka na zmenu
2. Formular — Akceptacny protokol
3. Formulare k sluzbe Reporting/Hodnotenie
4. Formular — Report o poskytnutych Pausalnych sluzbach
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