Priloha ¢. 2 Zmluvy - Podmienky a $pecifikacia technickej zaruky (d’alej len TZ)

Poskytovatel poskytne Objednavatelovi technicku zaruku (dalej len ,,TZ“) vzmysle
prislusnych ustanoveni Zmluvy v ramci vykonania SluZzieb, tak ako to je uvedené v tychto
Podmienkach a $pecifikacii technickej zaruky, ktora je Prilohou ¢. 2 Zmluvy.

Zakladné podmienky TZ

dostupnost’ TZ po dobu 24 mesiacov od prvého dha Fazy zacatia ostrej prevadzky
v zmysle Zmluvy;

e vykonanie TZ u Objednavatel’a vyhradne s jeho stthlasom;

e vykonavanie TZ pre systémy a software (d’alej len ,,SW*) vSetkych prvkov systému,
za ktoré zodpoveda Poskytovatel’ v rdmci zodpovednosti za vady;

oprava chyb aplika¢ného SW a jeho nastavenia voc¢i schvalenému navrhu riesenia a ich
implementécia po schvaleni timom Change advisory board;

cena za vykonavanie TZ je zahrnuta v cene SluZieb, a to pocas celej doby vykondvania
TZ.

DalSie podmienky TZ:
e dostupnost’ jednotného kontaktného miesta Poskytovatel'a pre Objednavatel’a;
e pri nahlasovani incidentu/problému alebo poZiadavky na zmenu musi byt zo strany
Objednavatel’a dodrzany definovany postup:

¢ nahléasenie na jednotné kontaktné miesto Poskytovaterl’a,

e nahlasenie jednym z 3 moznych sposobov nahlasenia (telefonicky, elektronicky
prostrednictvom e-mailu alebo elektronicky prostrednictvom webovej sluzby -
elektronického systému);

e vyplnenie formulara s pracovnikom technickej podpory Poskytovatela, ak je
nahlasovanie prostrednictvom telefonu;

e vyplnenie formulara zo strany Objednavatel’a, ak je nahlasovanie elektronicky
prostrednictvom e-mailu, alebo prostrednictvom webovej sluzby -
elektronického systému Poskytovatela;

o formular bude mat’ nasledovnli formu:



Nazov prvku /produktu systému, na ktorom vznikol incident /problém

Serial Number a Part
Number/nazov aplikacie
ajej podoblast/ nazov
lokality/konkrétne
pomenovanie ¢asti

Datum acas zistenia
vzniknutého
incidentu/problému

Popis vzniknutého
incidentu/problému

Urdcenie priority
incidentu/problému

pracovnik technickej podpory Poskytovatela:

podpis:

pracovnik Objednévatela:

podpis:

o Poskytovatel musi pre potreby TZ zabezpecit’ jednotné kontaktné miesto, ktorym bude
servis desk, resp. help desk Poskytovatela, kde bude Objednavatel nahlasovat
incidenty/problémy jednym z nasledovnych spdsobov:

o telefonicky;
e clektronicky prostrednictvom e-mailu;
o clektronicky prostrednictvom webovej sluzby — elektronického systému;

Rozsah TZ:

Incident manaZment
Incident manazment predstavuje zabezpecenie technickych podpornych sluzieb pre nepretrzita
prevadzku a pokryva:
e Detekciu a zaznamenanie incidentu/problému — incident/problém bude zaznamenany
a nahlaseny Poskytovatel'ovi Objednavatel'om automaticky na zaklade udalosti zistenej




monitorovacim systémom alebo vytvorenim ticketu v ndstroji na to urenom
(elektronicky systém Poskytovatel'a);

o Klasifikdcia incidentu/problému — overenie pridelenej priority na zdklade dopadu
a naliehavosti. Pripadné zmeny priority zaznamenaného incidentu/problému musia byt
komunikované a odstihlasené s Objednavatel'om;

e Skumanie adiagnostika — zber aanalyza informacii, rieSenie incidentu/problému
anasledné vyrieSenie incidentu/problému alebo nasmerovanie na tim TZ, pripadne
spolupréca s tret'ou stranou, v pripade nutnosti zasah na lokalite Objednavatel’a;

e VyrieSenie a obnova dostupnosti systému — oprava, nahradné technické rieSenie
(workaround) alebo iniciovanie zmeny potrebnej k tiplnej obnove moznosti pouzivania
systému a jeho jednotlivych prvkov;

e Uzatvorenie incidentu/problému — potvrdenie rieSenia zo strany Objednavatel’a o tom,
7¢ poskytované rieSenie je vybavené k spokojnosti Objednavatela v elektronickom
systéme Poskytovatela.

Help Desk

Help Desk bude realizovany cez 3 urovne podpory, s nasledujicim oznacenim:
L1 podpory IS (Level 1, priamy kontakt zdkaznika) - jednotny kontaktny bod verejného
obstaravatel'a — IS Solution manager, ktory je v sprave verejného obstaravatel’a.

L2 podpory IS (Level 2, postipenie poziadaviek od L1) - vybrand skupina garantov, so
znalost'ou IS (zabezpecuje prevadzkovatel’ IS — verejny obstaravatel’).

L3 podpory IS (Level 3, postipenie poziadaviek od L2) - na zdklade zmluvy o podpore IS
(zabezpecuje uspesny uchadzac).

Definicia:

Podpora L1 (podpora 1. stupiia) - zaciatocné uroven podpory, ktord je zodpovedna za rieSenie
zékladnych problémov a poziadaviek koncovych uzivatelov a dalSie sluzby vyzadujice
zakladnt uroveinl technickej podpory. Zakladnou funkciou podpory 1. stupnia je zhromazdit
informacie, previest’ zakladnt analyzu a urcit’ pri¢inu problému a jeho klasifikaciu. Typicky su
v urovni L1 rieSené priamociare a jednoduché problémy a zakladné diagnostiky, overenie
dostupnosti jednotlivych vrstiev infrastruktiry (sietoveé, operacné, vizualiza¢né, aplikacné atd’.)
a zakladné uzivatel'ské problémy (typicky zabudnutie hesla), overovanie nastaveni SW a HW
atd’.

Podpora L2 (podpora 2. stupnia) — riesitel'ské timy s hlbSou technologickou znalostou dane;j
oblasti. RieSitelia na urovni Podpory L2 nekomunikuju priamo s koncovym uZivatel'om, ale st
zodpovedni za poskytovanie sucinnosti rieSitelom 1. irovne podpory pri rieSeni eskalovaného
hlasenia, co mimo in¢ho obsahuje aj spédtni kontrolu a podrobnejSiu analyzu zistenych dat
predanych rieSitelom 1. trovne podpory. Vystupom takejto kontroly moze byt potvrdenie,
upresnenie, alebo prehodnotenie hlasenia v zavislosti na potrebach Objednéavatel'a. Primarnym
cielom rieSitel'ov na trovni Podpory L2 je dostat’ Hldsenie ¢o najskor pod kontrolu a nasledne
ho vyriesit’ - s moznostou eskaldcie na vyssiu uroven podpory — Podpora L3.

Podpora L3 (podpora 3. stupnia) - Podpora 3. stupna predstavuje najvyssiu Groveni podpory pre
rieSenie tych najobtiaznejSich hlaseni, vratane prevadzania hlbkovych analyz a rieSenie
extrémnych pripadov.



