Priloha ¢.1c - Opis predmetu zakazky - k zmluve o podpore prevadzky, Udrzbe a rozvoji systému

Automatizovany systém elektronickej spravy registratury a obehu dokumentov pre Univerzitu

Komenského v Bratislave

Podpora prevadzky, Udrzby arozvoja systému zacina plynit diiom implementacie systému na prvej sucasti verejného
obstaravatela (dalej aj ako ,UK", v zmluvach su tieto pojmy nahradené pojmom ,objednavatel*) na zaklade akceptacného
protokolu. Podpora prevadzky, udrzby a rozvoja systému bude poskytovana na obdobie (doplni Uspesny uchadzac podla nim
ponuknutého kritéria ¢. K3) rokov.

Podpora prevadzky a Udrzba systému

1. Sluzby aplikacnej podpory

a)
b)

c)

d)
e)

f)

9)
h)

moznost evidovat Ziadosti o podporu a servisné hlasenia incidentov prostrednictvom web aplikacie,

web aplikacia musi ponukat sluzby registracie a spravy servisnych hlaseni incidentov, nastaveni priorit, zmien stavu,
komentarov a upozorneni,

moznost alternativne zadavat poziadavky na podporu prostrednictvom vyhradeného telefonneho cisla v ramci
pracovnych hodin definovanych v rdmci Urovne podpory,

moznost alternativne zadavat poziadavky na podporu prostrednictvom vyhradeného e-mailu,

poziadavky nahlasené telefonicky alebo e-mailom zaeviduje do web aplikacie Uspesny uchddzac (v zmluvach
nahradeny pojmom ,poskytovatel*),

sprava incidentov - opravy chyb zistenych pocas prevadzky s garantovanymi parametrami prevadzkovej podpory (vid.
nizsie bod IIl. Definicie pojmov pre SLA),

konzultacie pre klicovych pouzivatelov ohladom spdsobu realizacie novych poziadaviek v systéme,

prijimanie poziadaviek na zmeny, ktoré nezasahuju vyznamne do funkcionality systému.

2. Uroven poskytovanej sluzby

Podpora prevadzky a Udrzba systému bude poskytovana v rezime 5 pracovnych dni v tyzdni, 8 pracovnych hodin denne
v pracovnom case od 8:00 hod. do 16:00 hod. v Urovni L2 (vid. nizsie bod IIl. Definicie pojmov pre SLA).

a) aktivity realizované v ramci bodu 1. Sluzby aplikacnej podpory budi klasifikované podla zavaznosti incidentu
uvedenych v nasledujicej tabulke:
Zavaznost incidentu
Uroveri vplyvu na obchodny proces
Dopad na pocet pouzivatelov Nizka Stredna Vysoka Kriticka
jeden pouzivatel Nizka Nizka Stredna Stredna
mala skupina Nizka Nizka Stredna Vysoka
velka skupina Nizka Stredna Vysoka
vsetci pouzivatelia Stredna Vysoka
b) doby riesenia a doby analyzy incidentov pre jednotlivé zavaznosti incidentov Uspesny uchadzad garantuje nasledovne:
SLA 8x5
Doba analyzy Doba vyrieSenia incidentov
Zavaznost Doba odozvy incidentov
Kriticka do 2 hodin do 6 hodin Nasledujuci pracovny der (NBD)

Opis predmetu zakazky www.uniba.sk




Priloha ¢.1c - Opis predmetu zakazky - k zmluve o podpore prevadzky, Udrzbe a rozvoji systému

Vysoka do 2 hodin do 8 hodin do 12 hodin
Strednd do 2 hodin do 24 hodin do 36 hodin
Nizka do 2 hodin do 48 hodin do 60 hodin

1)  kriticka priorita — kritické zlyhanie systému, ktoré znemozruje pracu so systémom, znemoziuje pouzivanie systému;
alebo celoplosny problém, ktorého okamzité rieSenie je nevyhnutné pre dosiahnutie vyznamného milnika,

2) vysoka priorita — zlyhanie systému, ktoré degraduje dostupnost kritickych funkcionalit, prevadzkyschopnost systému
je vyrazne obmedzeng; alebo lokalny problém, ktorého okam?Zité rieSenie je nevyhnutné pre dosiahnutie vyznamného
milnika,

3) stredna priorita - chyby systému, ktoré degraduje funkénost systému alebo lokalny problém, ktorého riesenie je nutné
pre prevadzku systému, pricom problém neohrozuje dodrzanie vyznamného milnika,

4) nizka priorita — chyby systému, ktoré postihuju menej dolezité funkcionality a nemaju kriticky dopad na pracu
pouzivatelov; alebo problém vyznamnym sp6sobom ovplyviiuje fungovanie systému a spdsob realizacie operacii v
nom, pricom problém neohrozuje dodrzanie vyznamného milnika.

Rozvoj systému

pocas doby podpory sa Uspesny uchadzac zavazuje poskytnut podporu pre pripad zmien funkénosti, ktoré vzniknu pocas
pouzivania systému v rozsahu 5000 hodin, a ktoré nie su spésobené zmenou legislativy alebo vonkajsimi vplyvmi prostredia
prevadzky a pripojenymi systémami mimo internych systémov verejného obstaravatela, na zaklade uzatvorenia
jednotlivych Ciastkovych zmlUv/objednavok.

v Ciastkovej zmluve [ objednavke bude presne urceny druh sluZzieb a ostatné podmienky v silade s SLA,

verejny obstaravatel nie je povinny zakupit predpokladané mnozstvo sluZieb tvoriacich predmet zmluvy, ani vycerpat
predpokladany financny objem,

celkové zakipené mnoZzstvo predmetu zmluvy bude zavisiet od finanénych moznosti a konecnych potrieb verejného
obstaravatela,

v ndvrhu ciastkovych zmlov/objednavok, uzatvaranych na zaklade SLA, budu potreby verejného obstaravatela spresnené
podrobnym vymedzenim druhu a mnozstva sluzieb.

Definicie pojmov pre SLA

doba odozvy - ¢as nahlasenia poziadavky do potvrdenia prijatia Ziadosti,
doba analyzy incidentov - ¢as od nahlasenia poziadavky, do odoslania vysledku analyzy vratane uréenia spdsobu a ¢asu
rieSenia,
doba vyrieseniaincidentov - ¢as od nahlasenia poziadavky do vyrieSenia incidentu. Za rieSenie sa povazuje aj alternativne
riesenie,
Urovne zavaznosti pozostavaju z kombinacii dvoch nasledujucich faktorov ateda vyjadruju vplyv na fungovanie
verejného obstaravatela - preruSenie poskytovania sluzieb zakaznikovi, potencialne naklady v pripade nerieSenia:

a) Vplyvy obchodného procesu su definované ako:

- Uroveri obchodného dopadu 1 - KRITICKA: Incident, ktory méa za nasledok kriticky obchodny

dopad, priradeny tam, kde
1. zakaznik zaznamenad Uplnu alebo podstatnu stratu sluzby alebo
2. kriticky obchodny proces nefunguje alebo
3. kde Ziadne oneskorenie riesenia nie je akceptované.

- Uroveri obchodného dopadu 2 — VYSOKA: Incident, ktory ma za nasledok signifikantny obchodny

dopad, priradeny tam, kde
1. chyba ma za nasledok kriticky obchodny dopad, ale je mozné pouzit alternativne
rieSenie, alebo
2. niektoré Clasti rieSenia su nefunkcné, ale zasiahnuty proces zostava schopny
prevadzky.

- Uroveri obchodného dopadu 3 - STREDNA: Incident, ktory ma za nasledok minimalny obchodny
dopad, t. j. zakaznik neregistruje Ziaden vypadok poskytovanych sluzieb a incident nema
vyznamny vplyv na pouzitelhost' aplikacie.

- Urovenri obchodného dopadu 4 - NIZKA: Vietky ostatné incidenty, ktoré nie sU zahrnuté v
horeuvedenom (nizky vplyv na obchodny proces a Ziadna naliehava potreba odstranit' chybu).
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b) Pouzivatelia - kolko pouzivatelov je ovplyvnenych prerusenim sluzby. Dopady na pouzivatelov su
definované ako:

- Uroveri dopadu na pouzivatela 1 - VSETCI POUZIVATELIA: Incident, ktory ovplyviiuje vetkych
pouzivatelov v ramci organizacie.

- Uroveri dopadu na pouZivatela 2 - VELKA SKUPINA: Incident, ktory postihuje viac ako 30 %
vSetkych pouzivatelov v ramci organizacie.

- Uroveri dopadu na pouzivatela 3 - MALA SKUPINA: Incident, ktory postihuje menej ako 30%
vietkych pouzivatelov v rdmci organizacie.
Uroveri dopadu na pouZivatela 4 - JEDEN POUZIVATEL: Incident, ktory ovplyviiuje jedného
pouzivatela v rdmci organizacie

5.  popis podpory L1
Podpora L1 je definovand ako prevadzkovéa pomoc pre koncovych uZivatelov. Ziadosti o podporu riedi priamo lokalny tim
podpory verejného obstaravatela. Zlozitejsie problémy sa predkladaju timu Specialistov na podporu L2, ktory poskytuje
Uspesny uchadzac.

6.  popis podpory L2
Podpora L2 je navrhnuta ako prevadzkova asistencia pre tim podpory L1. Tim L2 tvoria Specialisti systému Uspesného
uchadzada, ktori poskytuju podporu v rdmci Specifickych ¢asov odozvy.

IV. Pocty pouzivatelov fakult a suéasti

- Rektorat UK — pocet zamestnancov 541

- Vedecky park UK — pocet zamestnancov 62

- Lekarska fakulta UK — polet zamestnancov 1123

- Pravnicka fakulta UK — pocCet zamestnancov 193

- Filozoficka fakulta UK — polet zamestnancov 395

- Prirodovedecka fakulta UK — pocet zamestnancov 703

- Pedagogicka fakulta UK — poCet zamestnancov 249

- Farmaceuticka fakulta UK — pocet zamestnancov 263

- Fakulta telesnej vychovy a Sportu UK — pocet zamestnancov 132

- Jesseniova lekarska fakulta UK — pocet zamestnancov 585

- Fakulta matematiky, fyziky a informatiky UK — pocet zamestnancov 407
- Rimskokatolicka cyrilometodska bohoslovecka fakulta UK a Knazsky seminar Nitra — poCet zamestnancov 68
- Evanjelickd bohoslovecka fakulta UK — pocet zamestnancov 32

- Fakulta managementu UK — pocet zamestnancov 141

- Fakulta socialnych a ekonomickych vied UK — pocet zamestnancov 92

Celkovo 4986 zamestnancov
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