PRILOHA C. 1A — OPIS PREDMETU ZAKAZKY (UVOD)

Predmetom zdkazky je poskytovanie podpornych sluZieb pre zabezpeclenie prevadzky podpornych
informacnych systémov eZdravie: Kontaktné centrum, Service Desk, Umbrella Monitoring a Dynatrace
(dalej len ,,APV“ alebo ,CSM“) na zdklade dohodnutych ciefovych uUrovni podpornych sluZieb
(ServicelevelTarget — SLT).

Predmetom zdkazky je poskytnutie nasledovnych podpornych sluZieb:
- Sluzba Servisna podpora — sprava a rieSenie incidentov a problémov,
- Sluzba Prevadzkové podpora — konzultdcie, administracia, Skolenia
- Sluzba Zmenovad podpora — zmeny arozvoj CSM, vratane testovania a podpory pri
implementacii, migrac¢né prace
- SluZba Prevadzkova podpora — profylaktika,
- Sluzba Reporting/Hodnotenie
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DEFINICIA ZAKLADNYCH POJMOV

APV alebo “CSM” je aplikacné programové vybavenie pozostdvajlce z podpornych informacnych
systémov pre podporu riadenia prevadzky informacnych systémov NCZI. Podpornymi informacnymi
systémami sU: Kontaktné centrum, Service Desk, Umbrella Monitoring, Dynatrace, ktorych
podpora, Udrzba a rozvoj je predmetom tejto Zmluvy.

,Autorsky zdkon“ je zakon ¢. 185/2015 Z. z. Autorsky zdkon v zneni neskorsich predpisov.

,Bezpecnostny incident” je akykolvek sp6sob narusenia bezpecnosti APV, ako aj akdkolvek
bezpecnostnd udalost (udalost, ktord bezprostredne ohrozila alebo moéze ohrozit aktivum alebo
¢innost Objedndvatela), akékolvek porusenie bezpecnostnej politiky Objedndvatela a pravidiel
suvisiacich s bezpecnostou informacnych systémov verejnej spravy. Pokial nie je stanovené inak,
platia pre povinnosti Poskytovatela pri rieSeni Bezpec¢nostného incidentu ustanovenia o Incidente
s Prioritou ,,Urgentna (A/1)“.

"

,Clovekoder” alebo ,MD” je mernd jednotka pre vykazovanie pracnosti, za ktord sa povaZuje 8
(osem) ¢lovekohodin.

,Clovekohodina” je mernd jednotka pre vykazovanie pracnosti, za ktorl sa povazuje 1 (jedna)
pracovna hodina (60 minut) jednej osoby na strane Poskytovatela (vratane Subdodavatela
Poskytovatela alebo inej tretej osoby na strane Poskytovatela). Najmensia jednotka fakturdcie
podla tejto Zmluvy je 0,5 Clovekohodiny (30 minut).

,Defekt” je nesulad medzi skuto¢nym stavom funkénosti dodaného Komponentu a funkénymi
Specifikdciami Komponentu uvedenymi v prislusnej objednavke (vratane jej priloh) dorucenej
Poskytovatelovi a/alebo funkénymi Specifikaciami na APV dohodnutymi medzi Zmluvnymi stranami,
pricom tento nesulad moZe spbsobit obmedzenie alebo znemoznenie funkénosti APV alebo jeho
Casti. Defekt vyhradne suvisi s riadenim zmenovej poZiadavky v rdmci Objedndvkovych sluZieb
a realizaciou akceptacnych testov.

,DevSecOps“ je skrateny ndzov pre developer, security a operations alebo aj automatizovany
devops obohateny o bezpecnostné aspekty a poziadavky. Je sUbor procesov medzi vyvojom
bezpecnostou a prevadzkou. Vysvetlenie detail vid
https://en.wikipedia.org/wiki/DevOps#DevSecOps, Shifting Security Left.

»Doba odozvy” je Cas stanoveny pre Poskytovatela, do ktorého vykond prevzatie, potvrdenie
prevzatia a preverenie nahldseného Incidentu/Problému a zahdji jeho rieSenie konkrétnym
riesitelom a ktory zacina plynut nahldsenim Incidentu/Problému postupom podla tejto Zmluvy;
v pripade ostatnych sluZieb je to ¢as stanoveny pre Poskytovatela, v ramci ktorého vykona prevzatie
a potvrdenie poziadavky nahlasenej Objedndvatelom Poskytovatelovi, prip. dalSie Ukony uvedené
v Zmluve a jej prilohach.

,Doba vyriesenia” je cas, do ktorého je Poskytovatel povinny zabezpecit, resp. uplatnit trvalé
odstranenie Incidentu/Problému APV alebo jeho Casti tak, aby APV Objednéavatela, resp. funkénost
jeho jednotlivych casti, bol plne obnoveny. Do tejto lehoty sa nezapocitava doba, pocas ktorej
Objednavatel mozZe vykonat kontrolu dodaného riesenia Incidentu/Problému; v pripade ostatnych
sluZieb je to cas, do ktorého je Poskytovatel povinny vyriesit poZziadavku nahlasenu Objednavatelom
Poskytovatelovi.

,Dokumentacia“ je subor existujucich aj buducich dokumentov popisujicich najméa funkcionalitu
a vlastnosti APV, jeho doplneni a zmien (Uprav), vratane pouZivatelskej, servisnej, bezpecnostnej a
administratorskej dokumentacie, ich doplneni a zmien realizovanych pocas plnenia tejto Zmluvy
Poskytovatelom a/alebo Objednavatelom, ako aj ind dokumentacia ktora o i len s¢asti suvisi s APV,
vratane jej doplneni a zmien. Do Dokumentacie patri napr.:

i.  pouzivatelska prirucka k jednotlivym ¢astiam CSM


https://en.wikipedia.org/wiki/DevOps#DevSecOps,_Shifting_Security_Left
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ii. systémova prirucka k jednotlivym ¢astiam CSM,

iii. analyza rizik, analyza funkéného dopadu,

iv. posudenie vplyvu na ochranu osobnych udajov,

v. dokumentacia k zdrojovym kédom,

vi. dokumentacia (licen¢na, pouZivatelskd atd.) k Standardnym (proprietdrnym) softvérovym
produktom.

Pre vylucenie akychkolvek pochybnosti, dokumentacia k APV prikladmo uvedend vtomto
ustanoveni nepredstavuje zoznam aktudlneho suboru dokumentacie Objednavatela k APV.

,Dostupnost” alebo ,DIS” je schopnost APV vykondvat dohodnutd funkcénost. Je urcend
spolahlivostou, udrzatelnostou, vykonnostou, kvalitou a bezpeénostou. Dostupnost sa vyjadruje v
percentach dostupného casu APV. Parametre Dostupnosti su uvedené v Prilohe €. 5 tejto Zmluvy.

,Dynatrace” je Cast APV, analyticky nastroj, ktory je sucastou monitoringu dostupnosti sluZieb
poskytovanych NCZI.
»Fix“ obsahuje riesenie Incidentu podla obojstranne dohodnutého planu nasadenia.

,Garant Zmluvy Objednavatela” je rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych
povinnosti a zabezpecovat riadenie eskaldcii (Uroven 2) na strane Objednavatela. V pripade
dohodnutych a akceptovanych zmien ich za Objedndvatela schvaluje svojim podpisom.

,Garant Zmluvy Poskytovatela“ je rola opravnend dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych
povinnosti a zabezpecovat riadenie eskaldcii (Uroven 2) na strane Poskytovatela. V pripade
dohodnutych a akceptovanych zmien ich za Poskytovatela schvaluje svojim podpisom.

»HOtFix“ je urychlene nasadend oprava Incidentu .

,GDPR“ je nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila 2016 o ochrane
fyzickych os6b pri spracivani osobnych Udajov a o volnom pohybe takychto udajov, ktorym sa
zrusuje smernica 95/46/ES (vSeobecné nariadenie o ochrane Udajov).

LHW* znamend hardwarovy produkt, t. j. hotovy vyrobok/tovar tykajuci sa alebo predstavujuci
celkové technické vybavenie pocitaca, servera alebo iného technického zariadenia.

LIncident” je kazda udalost, ktora nie je sucastou Standardnej prevadzky APV a ktord je pric¢inou
prerusenia a/alebo obmedzenia prevadzky APV a/alebo jeho sluZieb, vratane porusenia
bezpecnostnej politiky Objednavatela a pravidiel suvisiacich s prevadzkou informacnych systémov
verejnej spravy.

,Klficovi experti” su vsetky osoby oznacené Poskytovatelom ako rozhodujlci experti na vykon
vybranych odbornych ¢innosti v rdmci plnenia tejto Zmluvy.

»Komponent” je kazdy novy produkt, program, softvér, ¢i funkénost, ktoré Poskytovatel nainstaluje,
nakonfiguruje, naprogramuje alebo nastavi v APV, a ktoré su doplnenim alebo zmenou APV. .

,Konecné rieSenie” znamena dosiahnutie Uplnej funkénosti APV ako pred vypadkom (prevadzka
APV bola plne obnovena).

,Kontaktné centrum” cast APV, ktord predstavuje jednotny kontaktny pristupovy bod pre
poskytovanie sluzieb servisnej podpory ndrodnému zdravotnickemu informacnému systému (NZIS),
ktory umoznuje pacientom, lekdrom a inym konzumentom sluzieb NZIS kontaktovat pracovnikov
Call Centra cez hlasovy komunikac¢ny kanal (CC), alebo cez elektronicky kontaktny formular (KF) za
ucelom zaddavania a sledovania stavu rieSenych poziadaviek resp. incidentov.

,Metodika riadenia kvality (QA)“ je metodika projektového riadenia (Metodika riadenia QAMPR)
v platnom zneni (dostupné na: https://www.mirri.gov.sk/sekcie/informatizacia/riadenie-kvality-
ga/riadenie-kvality-qa/index.html), resp. metodika, ktora ju nahradi.



https://www.mirri.gov.sk/sekcie/informatizacia/riadenie-kvality-qa/riadenie-kvality-qa/index.html
https://www.mirri.gov.sk/sekcie/informatizacia/riadenie-kvality-qa/riadenie-kvality-qa/index.html
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»Metodika Jednotny dizajn manuél” je Metodické usmernenie UPVII & 002089/2018/0LSISVS-7 zo
dna 11.05.2018, ktorym sa vyddava ,Jednotny dizajn manual elektronickych sluZieb verejnej spravy”,
vplatnom zneni (dostupné na: https://www.mirri.gov.sk/sekcie/oddelenie-behavioralnych-
inovacii/jednotny-dizajn-manual-elektornickych-sluzieb-verejnej-spravy/index.html, resp.
metodika a dizajn manual, ktoré ich nahradia.

~Metodika Tvorba pouzivatelsky kvalitnych digitdlnych sluZieb verejnej spravy” je metodické
usmernenie UPVII dostupné na https://www.mirri.gov.sk/wp-
content/uploads/2019/04/Metodick%c3%a9-usmernenie-pre-tvorbu-
pou%c5%be%c3%advate%cd%besky-kvalitn%c3%bdch-elektronick%c3%bdch-slu%c5%beieb-
verejnej-spr%c3%alvy v2.pdf, v platnom zneni resp. metodika (usmernenie), ktoré ju nahradia.

,Metodické usmernenie k aplikacii zdkladnych principov pri realizacii projektov IT” je Metodické
usmernenie Ministerstva investicii, regionalneho rozvoja a informatizacie Slovenskej republiky k
aplikacii zakladnych principov pri realizacii projektov IT financovanych z verejnych zdrojov a zdrojov
EU &  009417/2021/0SBAA-1  zo  dfa 31.  marca 2021  (dostupné  na:
https://mirri.gov.sk/sekcie/informatizacia/riadenie-kvality-ga/) v platnom zneni, resp. dokument,
ktory ho nahradi.

,Metodické usmernenie o kvalite zdrojovych kdédov a balikov softvéru” Metodické usmernenie
Ministerstva investicii, regiondlneho rozvoja a informatizacie ¢. 024077/2023 zo dna 05.12.2023
2023 o} kvalite zdrojovych kodov a balikov softvéru (dostupné na:
https://mirri.gov.sk/sekcie/informatizacia/riadenie-kvality-qa/) v platnom zneni, resp. dokument,
ktory ho nahradi.

»,Metodické usmernenie o zverejfiovani projektovej dokumentacie na portali MetalS“ Metodické
usmernenie Ministerstva investicii, regionalneho rozvoja a informatizacie ¢. 24769/2023/0SBATA-
1 zo 14.12.2023 o zverejiiovani projektovej dokumentdcie na portali MetalS (dostupné na:
https://mirri.gov.sk/sekcie/informatizacia/riadenie-kvality-ga/) v platnom zneni, resp. dokument,
ktory ho nahradi.

»Metodika zabezpelenia“ je Metodika pre systematické zabezpecenie organizacii verejnej spravy
v oblasti informacnej bezpecnosti v platnom zneni (dostupné na: https://www.csirt.gov.sk/wp-
content/uploads/2021/08/MetodikaZabezpecenialKT v2.1.pdf) v platnom zneni, resp. dokument,
ktory ho nahradi.

»,Narodna koncepcia informatizacie verejnej spravy”“ znamend dokument Ndrodna koncepcia
informatizacie verejnej spravy 2021 (dostupnd na: http://informatizacia.sk/narodna-koncepcia-
informatizacie-verejnej-spravy--2016-/22662s) v platnom zneni, resp. dokument, ktory ho nahradi.

,Obchodny zdkonnik” je zdkon ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorsich predpisov.
,Obciansky zakonnik“ je zékon ¢. 40/1964 Zb. Obcianskeho zdkonnika v zneni neskorsich predpisov.
,Objednavatel” je verejny obstaravatel uvedeny v zahlavi tejto Zmluvy.

,Objednavkové sluzby” su sluzby rozvoja APV (rozvojové zmeny APV), vratane migracie Casti APV,
ako aj dalSie sluzby popisané v Prilohe &. 1 tejto Zmluvy. Objednavkové sluzby zahffiaju najma
zmeny funkénosti APV, ktoré vyplyvaju z legislativnych zmien alebo z novo vzniknutych potrieb
Objednavatela, zmeny funkénosti, konfiguracie a nastaveni APV, ktoré su vynutené novymi
zmenami prevadzkového prostredia Objednavatela vratane migracie a aktualizaciu prislusne;j
Dokumentacie k APV Objednavatela na zdklade tychto zmien. Vystupy Objedndvkovych sluzZieb
(zmeny APV) musia byt v case 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.

,Pausalne sluzby” su podporné sluzby, ktorych predmetom je najma zabezpeCovanie servisnej
podpory prevadzky a Udrzby APV pre zaistenie spolahlivej, kontinudlnej a bezpecnej prevadzky APV
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kk)

1))

Objedndvatela v sulade s aktudlnymi platnymi poZiadavkami. Specifikdcia Pausalnych sluZieb je
uvedend v Prilohe €. 1 tejto Zmluvy. Pausalne sluzby st akékolvek a/alebo vietky pausalne sluzby
poskytované podla tejto Zmluvy.

,Podporné sluzby” alebo ,Sluzby” (jednotlivo “Sluzba”) su Pausélne sluzby a/alebo Objednavkové
sluzby podla tejto Zmluvy, ktoré pozostdvaju zo sluzieb podpory prevadzky a udrzby APV, sluzieb
rozvoja a zmien funkcionalit APV, pripadne dalSich sluZieb v sulade s touto Zmluvou. Podrobny
popis a dohodnuté parametre cielovych Urovni Podpornych sluZzieb poskytovanych Poskytovatelom
v ramci predmetu tejto Zmluvy su uvedené v Prilohe €. 1, ktora je neoddelitelnou stcastou tejto
Zmluvy.

,Poskytovatel” je poskytovatel sluZzieb podpory prevadzky, Udrzby a rozvoja APV uvedeny v zahlavi
tejto Zmluvy.

mm) ,PoZiadavka nazmenu“ alebo ,,PNZ“ (tzv. change request/CR) je Ziadost Objednévatela o zmenu

nn)

00)

pp)

qq)

existujucich alebo doplnenie novych funkcionalit APV podporujucich poskytovanie produktov,
sluzieb, Ziadost o zmenu pracovnych postupov, migraciu casti APV alebo akukolvek ind zmenu
funkénosti, konfiguracie, nastaveni APV, pricom zakladom pre realizdciu zmeny je pévodny zdrojovy
kéd, datovy model alebo analytické dokumenty, resp. existujuce hardvérové vybavenie, dizajnové
dokumenty a iné Casti rieSenia APV dodané na zdklade predchdadzajucich zmldv.

oPrevadzkovy cas sluzby” je dohodnutd doba, kedy je dostupnd Specifickd podporna sluzba

(podpora poskytovand Poskytovatelom) Objednavatelovi. VSetky dohodnuté ¢asové terminy plynu

iba pocas tejto doby.

JPrevadzkovy garant Zmluvy Objednavatela” je rola oprdvnend navrhovat zmeny na strane

Objednavatela, na zdklade poZiadaviek vyvolanych aktudlnymi prevadzkovymi poZiadavkami, resp.

na zaklade priebeZzného vyhodnocovania kvality poskytovanych SluZieb a zodpovedna za

nahlasovanie zmien a priebeznu aktualizdciu Udajov v Prilohe ¢. 1 za stranu Objednavatela.

Zabezpecuje riadenie eskalacii (Uroven 1).

»Prevadzkovy garant Zmluvy Poskytovatela“ je rola opravnend navrhovat zmeny na strane

Poskytovatela, na zaklade poZiadaviek vyvolanych aktualnymi prevadzkovymi poZziadavkami, resp.

na zaklade priebeZzného vyhodnocovania kvality poskytovanych podpornych sluzieb a zodpovednd

za nahlasovanie zmien a priebeznU aktualizaciu Udajov v Prilohe ¢. 1 za stranu Poskytovatela.

Zabezpecuje riadenie eskalacii (Uroven 1).

,Priorita” je klasifikdcia pouzivand k identifikovaniu relativnej doélezitosti Incidentu/Problému.

Priorita je zaloZzend na dopade a naliehavosti a identifikuje poZadovany cielovy Cas vyriesenia

Incidentu/Problému; v pripade ostatnych sluZieb Priorita popisuje relativnu dolezitost sluzby

zaloZenu na dopade a naliehavosti jej poskytnutia. Pre Ucely identifikdcie relativnej délezitosti

Incidentu/Problému sa rozlisuje:

i. Priorita ,NIZKA (C/3)“, resp. be?na chyba/vada nesplfia podmienku klasifikicie Priority
,STREDNA“ a znamend, Ze Incident/Problém spdsobuje chybnl funkénost modulu APV,
pricom chybna funkcionalita tohoto modulu nema vyznamné negativne dopady na Cinnost
Objednavatela alebo ide o vadu modulu APV, ktord neohrozuje ani neobmedzuje jeho chod,
chod inej Casti APV alebo chod celého APV.

ii. Priorita ,STREDNA (B/2)“, resp. vazna chyba/vada nesplia podmienku klasifikacie Priority
LURGENTNA“ a znamend, Ze Incident/Problém spdsobuje chybnu funkénost modulu APV,
pricom chybna funkcionalita tohto modulu ma negativne dopady na ¢innost Objednavatela.
Incident/Problém umozZnuje prevadzku bez dosledkov na konzistenciu dat a vysledky
spracovania.

iii. Priorita ,URGENTNA (A/1)“, resp. kritickd chyba/vada, znamend, Ze Incident/Problém
spbsobuje nedostupnost funkénosti modulu APV alebo chybnu funkénost modulu APV pri¢om



rr)

tt)

uu)

vv)

chybna alebo nedostupna funkcionalita ma vyznamné negativne dopady na cinnost
Objednavatela. Funkénost APV alebo jeho ¢asti v produkénom prostredi nie je Objednavatel
schopny zabezpecit nahradnym spdsobom svojpomocne a to ani technologicky, ani
organizaénym opatrenim. Odstranenie Incidentu/Problému nesmie mat negativny vplyv na
konzistenciu dat a vysledky ich spracovania v produkénom prostredi.

,Problém* je pricina viacerych Incidentov. Pri¢ina Problému zvy¢ajne nie je znama v tom Case, ked'
sa tvori zaznam o Probléme.

»Riadiaci vybor” je riadiaci vybor podla Vyhlasky o riadeni projektov a zmenovych poZiadaviek.

,Release” je riadené spracovanie balika zmenovych poZiadaviek, Fixov, HotFixov, optimalizacii a
pod.

,Service Desk” alebo ,SD” je elektronicky informacny systém Objedndvatela (tiketovaci systém
Objednavatela), prostrednictvom ktorého Zmluvné strany zabezpeluju evidenciu a informdacie
o poziadavkach a Poskytovatel tieto poZiadavky spraclva. PoZziadavka pre ucely Service Desk
definicie zahfia najma hldsenie vady/problému/incidentu, poZiadavky na
zmenu/konzultacie/sucinnost a pod. Service Desk je zéroven cast APV, voci ktorej sa poskytuju
Podporné sluzby podla tejto Zmluvy.

»Subdodavatel” je hospodarsky subjekt, ktory uzavrie alebo uzavrel s Poskytovatelom pisomnu
odplatnd zmluvu na plnenie urcitej Casti tejto Zmluvy.

ww) ,SW“  je softvérovy produkt, t. j. pocitatovy program/programové vybavenie vratane

XX)

dokumentacie a manualov, ktory tvori stcast APV a bol dodany Poskytovatelom v ramci plnenia
tejto Zmluvy. Pre Ucely tejto Zmluvy sa rozliSuje:

i. SW /softvérova aplikdcia (program) vyvinuta na zaklade poziadaviek Objedndvatela alebo nad
Standardnym SW / softvérom s moznostou dalSieho vyvoja, vytvorena Poskytovatelom a/alebo
ktorej vytvorenie zabezpecil Poskytovatel (napriklad prostrednictvom Subdodavatela) za
Uucelom plnenia predmetu tejto Zmluvy, vratane snim slvisiacej dokumentdcie
a implementacie;

ii. ,Preexistentny proprietarny SW“, ktorym je Standardny (krabicovy/proprietarny) SW
Poskytovatela alebo tretich stran, ktory nebol vytvoreny vyluéne za Ucelom splnenia tejto
Zmluvy (vytvoreny nezavisle od poskytovanych Sluzieb), najma SW produkty tretich stran;

iii. ,Preexistentny open source SW*, ktorym je otvoreny/open source SW Poskytovatela alebo
tretich stran, ktory nebol vytvoreny vyluéne za ucelom splnenia tejto Zmluvy (vytvoreny
nezavisle od poskytovanych Sluzieb);

(Preexistentny proprietarny SW a Preexistentny open source SW sa dalej spolo¢ne oznacuju aj len
ako ,Preexistentny SW*).

Lrest” je:

i.  Funkény test (FT) je regresny test pdvodnych kritickych funkcionalit a test novej alebo
zmenenej funkcionality, ktory Objednavatel realizuje podla vopred vzajomne odsuhlasenych
testovacich scendrov a testovacich pripadov dodanych Poskytovatelom.

ii. Generalny test (GT) je regresny test Objednavatela v minimdlnom rozsahu funkcionalit alebo
Uplnej funkcionality APV. Vysledkom GT je potvrdenie komplexnej funkcionality APV.

iii. Integracny test (IT) je test zamerany na overenie splnenia podmienok pre korektnu
komunikdciu APV so systémami, s ktorymi je APV integrované na datovej, resp. aplikacnej
drovni.

iv. ZataZovy test (ZT) je test zamerany na zdtaz APV simulovanim produkénych podmienok
v modelovom prostredi, ktoré sa podmienkami priblizuje produkénému prostrediu a podla
potreby pri vyuZiti generadtorov zataze.



v.  Akceptalny test (AT) je test, ktorym Objedndavatel testuje Poskytovatelom realizovani zmenu
funkcionality APV. Vysledkom AT je akceptacia / odmietnutie verzie, ktora vznikla realizaciou
sluZieb PoZiadavka na zmenu / Upgrade / Update.

yy) ,Umbrella Monitoring” je cast APV, ktord je sucastou monitoringu dostupnosti sluzieb
poskytovanych NCZI.

zz) ,Vada“ predstavuje nespdsobilost plnenia poskytnutého Poskytovatelom plnit Ucel, na ktory je
uréené alebo rozpor/nedostatok/odchylku vlastnosti plnenia poskytnutého Poskytovatefom
v porovnani svlastnostami uvedenymi vtejto Zmluve vratane jej priloh, analyzach
a/alebo pokynoch/objedndvkach Objednavatela, resp. vykonanie plnenia Poskytovatelom
vrozpore stouto Zmluvou vratane jej priloh a/alebo analyzami a/alebo pokynmi/objednavkami
Objedndvatela. Vadou je aj prdvna vada poskytnutého plnenia, nedostatoéna dokumentacia, resp.
nezrozumitelné a nevyuZitelné komentdre zdrojovych kdédov pre odborne spdsobilé osoby.
Poskytovatel zodpovedd za Vady Sluzieb v ¢ase poskytnutia Sluzieb Objedndvatelovi a pocas
zarucnej doby. Vada v sUvislosti s realizaciou akceptacnych testov sa oznacuje ako Defekt.

aaa),Vyhlaska o IKPS je vyhldska Narodného bezpecénostného tradu ¢. 164/2018 Z. z., ktorou sa uréuju
identifikacné kritérid prevadzkovanej sluzby (kritérid zakladnej sluzby) v platnom zneni.

bbb) ,Vyhlaska o KBI“ je vyhladska Narodného bezpecnostného Uradu ¢. 165/2018 Z. z., ktorou sa
urcuju identifikacné kritéria pre jednotlivé kategdérie zavainych kybernetickych bezpecnostnych
incidentov a podrobnosti hldsenia kybernetickych bezpecnostnych incidentov v platnom zneni.

ccc) ,Vyhlaska o OBO“ je vyhlaska Narodného bezpecnostného Uradu ¢. 362/2018 Z. z., ktorou sa
ustanovuje obsah bezpecnostnych opatreni, obsah a Struktira bezpecnostnej dokumentdcie a
rozsah vieobecnych bezpecnostnych opatreni v platnom zneni.

ddd) ,Vyhlaska o riadeni projektov a zmenovych poZiadaviek” je vyhlaska Ministerstva investicii,
regiondlneho rozvoja a informatizacie Slovenskej republiky ¢. 401/2023 Z. z. o riadeni projektov a
zmenovych poziadaviek v prevadzke informacénych technoldgii verejnej spravy v platnom zneni.

eee), Vyhlaska o $tandardoch pre ITVS“ je vyhladka Uradu podpredsedu viady Slovenskej republiky pre
investicie a informatizaciu ¢. 78/2020 Z. z. o $tandardoch pre informacné technoldgie verejnej
spravy v platnom zneni.

fff) ,Vyhlaska o BOITVS“ je vyhlaska Uradu podpredsedu vladdy Slovenskej republiky pre investicie
ainformatizaciu ¢. 179/2020 Z. z., ktorou sa ustanovuje spdsob kategorizdcie a obsah
bezpecnostnych opatreni informacnych technoldgii verejnej spravy v platnom zneni.

ggg),Vyhlaska UX/IDSK” je vyhlaska Ministerstva investicii, regiondlneho rozvoja a informatizacie
Slovenskej republiky ¢. 547/2021 Z. z. o elektronizécii agendy verejnej spravy.

hhh) ,Zékon o finanénej kontrole a audite” je zdkon ¢. 357/2015 Z. z. o finan¢nej kontrole a audite
a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov.

iii) ,Zakon o KB“ je zakon ¢. 69/2018 Z. z. o kybernetickej bezpecnosti a 0 zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorsich predpisov.

jii) ,Zékon o ITVS“ je zakon €. 95/2019 Z. z. o informacnych technoldgidch vo verejnej sprave a o zmene
a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov.

v

kkk) ,,Zakon o eGovernmente” je zdkon ¢. 305/2013 Z. z. o elektronickej podobe vykonu pdsobnosti
organov verejnej moci a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov.

) ,Zakon o registri partnerov verejného sektora” je zakon ¢. 315/2016 Z. z. o registri partnerov
verejného sektora a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov.

mmm) ,Zakon o slobodnom pristupe k informaciam*“ je zdkon ¢. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe
kinformdcidam a ozmene a doplneni niektorych zakonov (zdkon o slobode informacii) v zneni
neskorsich predpisov.



nnn) ,Zakon o ochrane osobnych Udajov” je zdkon ¢. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych Udajov a o
zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov.

000) ,Zakon o $tatnej Statistike” je zdkon €. 540/2001 Z. z. o $tatnej Statistike v zneni neskorsich
predpisov.

ppp) ,Zmluva“ alebo tiez ,SLA Zmluva® je tdto zmluva o podpore prevadzky, udribe a rozvoji
podpornych informacnych systémov eZdravie vratane jej priloh.

aqq) ,ZVO“ je zékon ¢. 343/2015 Z. z. o verejnom obstardvani a o zmene a doplneni niektorych
zdkonov v zneni neskorsich predpisov.

2 GARANTI ZMLUVY

Garant Zmluvy Objednavatela 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 kli¢ovych parametrov infrastruktury IKT pre zabezpecenie prevadzky
APV je definovany v Dokumentdcii k APV, ktora sa nachadza u Objednavatela. Dokumentacia musi byt
v pripade vykonanych, prevadzkovych zmien aktualizovana Poskytovatelom. UdrZiavanie Dokumentdcie
vratane zdokumentovania zmien v zdrojovom kéde je sucastou podpory Poskytovatela po kazdej zmene.

S relevantnou Dokumentéciou sa Poskytovatel obozndmil pocas Verejného obstaravania a zaroven mu
bude poskytnutd po nadobudnuti U¢innosti Zmluvy.



Predmetom podpory su vsetky Casti APV a vietky prostredia APV (produkcéné, preprodukéné ainé),
vratane ich zmien a pripadného rozsirenia v rdmci poskytovania Podpornych sluZieb ako aj zmien
realizovanych Objednavatelom.

4 LEGISLATIVNE POZIADAVKY

Poskytovatel pri poskytovani SluZieb zohladni poZiadavky na sulad s aktudlne platnou a ucinnou
legislativou SR a EU a suvisiacimi dokumentmi vratane pripadnych zndmych buducich G&innosti
relevantnych ustanoveni zakonov. Poskytovanie SluZieb (vratane dodania vysledkov SluZieb, resp.
prislusnych vystupov/plneni) musi byt v stlade s prislusnou legislativou a suvisiacimi dokumentmi
platnymi v ¢ase poskytovania SluZieb a reflektovat poZiadavky vyplyvajlce z prislusnej legislativy, najma
z predpisov uvedenych nizsie a uvedenych v Zmluve.

Poziadavky na legislativu

Cislo  Popis poziadavky

Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) ¢. 910/2014 o elektronicke] identifikacii a

L1 . , o .y . .
doveryhodnych sluzbach pre elektronické transakcie na vnidtornom trhu.

Nariadenie Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochrane fyzickych osob pri
L2 spraclvani osobnych Udajov a o volnom pohybe takychto Udajov, ktorym sa zrusuje smernica
95/46/ES (vieobecné nariadenie o ochrane ddajov).

v

Zékon ¢. 153/2013 Z. z. o narodnom zdravotnickom informacnom systéme a o zmene a

L3 . . , ) - .
doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov
L Zakon ¢. 581/2004 Z. z. o zdravotnych poistovniach, dohlade nad zdravotnou starostlivostou
a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov
5 Zékon ¢.355/2007 Z. z. o ochrane, podpore a rozvoji verejného zdravia a o zmene a doplneni
niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov
Zdkon ¢. 578/2004 Z. z. o poskytovateloch zdravotnej starostlivosti, zdravotnickych
L6 pracovnikoch, stavovskych organizaciach v zdravotnictve a o zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorsich predpisov.
7 Zédkon ¢. 362/2011 Z. z. o liekoch a zdravotnickych pomockach a o zmene a doplneni
niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov
Zakon ¢. 576/2004 Z. z. o zdravotnej starostlivosti, sluzbdch suvisiacich s poskytovanim
L8 zdravotnej starostlivosti a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich

predpisov

Zakon ¢. 538/2005 Z. z. o prirodnych liecivych vodach, prirodnych lie¢ebnych kupeloch,
LS kipelnych miestach a prirodnych minerdlnych vodach a o zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorsich predpisov

Zékon ¢. 577/2004 Z. z. o rozsahu zdravotnej starostlivosti uhrddzanej na zaklade verejného
L10 zdravotného poistenia a o Uhradach za sluzby suUvisiace s poskytovanim zdravotnej
starostlivosti v zneni neskorsich predpisov

Zékon ¢. 579/2004 Z. z. o z4chrannej zdravotne] sluzbe a 0 zmene a doplneni niektorych

L11 , . . .
zakonov v zneni neskorsich predpisov

10



L12

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

L13

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

L14

Zakon ¢. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych Gdajov a o zmene a doplneni niektorych zdkonov
v zneni neskorsich predpisov

L15

Zékon €. 69/2018 Z. z. o kybernetickej bezpecnosti a o zmene a doplneni niektorych zdkonov
v zneni neskorsich predpisov

L16

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

L17

Zékon ¢.95/2019 Z. z. o informacénych technolégidch vo verejnej sprave a o zmene a doplneni
niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov

L18

Zékon ¢. 448/2008 Z. z. o sociadlnych sluzbach a 0 zmene a doplneni zékona ¢. 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, metddach, okruhu spravodajskych jednotiek a lehotdach 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

Vyhldska MZ SR ¢. 10/2014 Z. z., ktorou sa ustanovuje zoznam Statistickych vykazov v
zdravotnictve, podrobnosti o postupe, metddach, okruhu spravodajskych jednotiek a
lehotach hlaseni v rdmci Statistického zistovania v zdravotnictve a ich charakteristiky v zneni
neskorsich predpisov

L23

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

L24

Vyhlaska MZ SR ¢. 107/2015 Z. z., ktorou sa ustanovuju Standardy zdravotnickej informatiky
a lehoty poskytovania Udajov v zneni neskorsich predpisov

L25

Vyhlagka NBU SR ¢&. 164/2018 Z. z., ktorou sa urcuju identifika¢né kritérid prevadzkovanej
sluzby (kritéria zakladnej sluzby) v platnom znenf

L26

Vyhlagka NBU SR €. 165/2018 Z. z., ktorou sa uréuju identifikaéné kritéria pre jednotlivé
kategdrie zavainych kybernetickych bezpelnostnych incidentov a podrobnosti hlasenia
kybernetickych bezpecénostnych incidentov v zneni neskorsich predpisov
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L27

Metodika Jednotny dizajn  manudl 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 zabezpecenie organizacii verejnej spravy v oblasti informacnej bezpecnosti
(https://www.csirt.gov.sk/wp-

content/uploads/2021/08/MetodikaZabezpecenialKT v2.1.pdf?csrt=318174131454774440
7)

L31

Vyhldska MIRRI SR €. 401/2023 Z. z. o riadeni projektov a zmenovych poziadaviek v prevadzke
informacnych technoldgii verejnej spravy v zneni neskorsich predpisov

L32

Vyhlaska UPVII ¢. 78/2020 Z. z. o $tandardoch pre informacné technoldgie verejnej spravy v
zneni neskorsich predpisov

L33

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

L34

Vyhlaska NBU SR ¢&. 362/2018 Z. z., ktorou sa ustanovuje obsah bezpecnostnych opatreni,
obsah a Struktira bezpecnostnej dokumentacie a rozsah vseobecnych bezpeénostnych
opatreni v zneni neskorsich predpisov

L35

Vyhlaska UPVII ¢. 179/2020 Z. z., ktorou sa ustanovuje spdsob kategorizacie a obsah
bezpecnostnych opatreni informacnych technolégii verejnej spravy v zneni neskorsich
predpisov

L36

Metodické usmernenie MIRRI SR 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%2 Fwww.mirri.gov.sk%2
Fwp-content%2Fuploads%2F2021%2F06%2FVZOR CHECKLIST odpocet -

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

L38

Poziadavka na uzavretie zmluvy s Objedndvatelom o zabezpeceni plnenia bezpecnostnych
opatreni a notifikacnych povinnosti podla § 19 ods. 2 zdkona ¢. 69/2018 Z. z. o kybernetickej
bezpecnosti a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov
a vypracovanie analyzy rizik a analyzu funkéného dopadu.

L39

PoZiadavka na dodanie projektovych vystupov a produktov podla vyhlasky MIRRI SR ¢.
401/2023 Z. z. o riadeni projektov a zmenovych poZiadaviek v prevadzke informacnych
technoldgii verejnej spravy v zneni neskorsich predpisov
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https://www.mirri.gov.sk/sekcie/oddelenie-behavioralnych-inovacii/jednotny-dizajn-manual-elektornickych-sluzieb-verejnej-spravy/index.html
https://www.mirri.gov.sk/sekcie/oddelenie-behavioralnych-inovacii/jednotny-dizajn-manual-elektornickych-sluzieb-verejnej-spravy/index.html
https://www.mirri.gov.sk/sekcie/oddelenie-behavioralnych-inovacii/index.html
https://metais.vicepremier.gov.sk/help
https://www.csirt.gov.sk/wp-content/uploads/2021/08/MetodikaZabezpeceniaIKT_v2.1.pdf?csrt=3181741314547744407
https://www.csirt.gov.sk/wp-content/uploads/2021/08/MetodikaZabezpeceniaIKT_v2.1.pdf?csrt=3181741314547744407
https://www.csirt.gov.sk/wp-content/uploads/2021/08/MetodikaZabezpeceniaIKT_v2.1.pdf?csrt=3181741314547744407
https://www.mirri.gov.sk/wp-content/uploads/2021/05/Metodicke-usmernenie-009417-2021-oSBAA-1-v4-1.pdf
https://www.mirri.gov.sk/wp-content/uploads/2021/05/Metodicke-usmernenie-009417-2021-oSBAA-1-v4-1.pdf
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.xlsx&wdOrigin=BROWSELINK
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.xlsx&wdOrigin=BROWSELINK
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.xlsx&wdOrigin=BROWSELINK
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.xlsx&wdOrigin=BROWSELINK

S5 PODPORNE SLUZBY - KLASIFIKACIA

Klasifikacia Sluzieb

Tabulka 5

Pausdlna sluzba/

P. ¢. Nézov podpornej sluzb N 2 A Forma odmen
¢ e Objedndvkova sluzba rma Y
Servisna podpora —
Sprava Incidentov / Problémov,
1 Upgrade / Update Paualna slusba v ramci Mesacnej pausalnej
odmeny
pre: Kontaktné centrum a Service Desk
Prevadzkova podpora — Konzultacia, _ , L podla cennika pre
. C e o . k I . . L
2 Administracia, Skolenie Objednavkova sluzba Objednavkové sluzby
Zmenova podpora — Sprava zmien, _ , L podla cennika pre
3. Objednévk luzb . . Ly
Upgrade / Update Jednavikova siizba Objednévkové sluzby
4. | Prevadzkova podpora - Profylaktika
.. . 1x ro¢ne vramci Mesacnej
Pausalna sluzba wa
pausalnej odmeny
pre: Kontaktné centrum a Service Desk nad rdmec Pausalnej sluzby
Objednavkova sluzba na vyziadanie podla cennika
pre Objednavkové sluzby
] L . . Ly podla cennika pre
pre: Umbrella Monitoring a Dynatrace Objednavkova sluzba Objednévkové sluzby
3 ) el Mesadnel <alne
5. | Reporting/Hodnotenie Pausalna sluzba v ramclviesacne) pausaine)

odmeny

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

6.1

U OBJEDNAVATELA

KONTAKTNE MIESTO POSKYTOVATELA

Poskytovatel - Kontaktné Udaje Kontaktného miesta

Tabulka 6

Prevadzkovy cas

ReZim 7x24 (non-stop)
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Nahlasovaci kanal Kontaktné tdaje

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

* Do datumu realizacie integracie Poskytovatela na Service Desk budu hldsenia realizované e-mailom
alebo inym spdsobom 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 prioritnu iba pre preprodukéné prostredie;
v ostatnych pripadoch, ak tak rozhodne Objednavatel s prihliadnutim na potreby a okolnosti
poskytnutia sluzby. Vzdialeny pristup do APV Objedndvatela bude Poskytovatelovi umoZneny
v sulade s platnymi internymi predpismi Objedndavatela a za predpokladu, Ze vzdialeny pristup
nenarusi prevadzku ostatnych systémov Objedndvatela. Vzdialeny pristup bude riadeny zo strany
Objednavatela, ¢asovo obmedzeny na prevadzkovy c¢as poskytovania Podpornych sluzieb
Poskytovatelom a vykondvané aktivity budu logované pre Ucely auditu.

— V pripade, ak nemdze byt sluzba realizovana vzdialenym pristupom, ide o ¢innost na produkénom
prostredi alebo tak Objedndvatel rozhodne z inych dolezitych dévodov, bude sluzba poskytnuta
na pracovisku Objedndavatela uvedenom v Tabulke 7. Cas, ktory Poskytovatel redlne spotreboval na
cestu na pracovisko Objednavatela a ¢as nedostupnosti vzdialeného pristupu pre Poskytovatela aZ
do momentu poskytnutia moznosti realizovat sluzbu na pracovisku Objednavatela 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
Narodné centrum zdravotnickych informacif Priestory vo vlastnictve, prendjme alebo v inom
uzivani NCZI

7 PODPORNE SLUZBY — SPECIFIKACIA

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

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpeluje Poskytovatel Objednavatelovi Proces riadenia a rieSenie
Objednavatelom oznalenych Incidentov, (kategdria sluzby ,Incident”) a Problémov (kategdria sluzby
,Problém?), ktoré maju, resp. mozu mat, vplyv na dostupnost a kvalitu prevadzky APV. Vystupy tejto
sluzby musia byt v ¢ase dodania kompatibilné s najnovsimi verziami programového vybavenia (operacny
systém, databdzovy server, frameworks a pod.), na ktorom je prevadzkované APV.
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Sposob nahlasovania:

— Do aplikacie Service Desk. Aplikacia Service Desk je prioritny spésob nahlasovania.

— Elektronickou postou sa vykondva v pripade, ak aplikdcia Service Desk nie je dostupna alebo ak nie
je zrealizovanad integracia Poskytovatela na Service Desk.

— Telefonicky - nahldsenie Incidentu s prioritou ,Urgentnda (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 nahldsenie vykondva iba v pripade, Ze nie je moiné nahldsenie do Service Desk
(nedostupnost, nerealizovana integracia Poskytovatela).

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

Zakladné Cinnosti poskytované v ramci sluzby:

7.1.1 Klasifikacia — vystupom je:

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

— odsuhlasenie kategorie sluzby Incident/Problém, resp.

— navrh na preklasifikovanie kategdrie sluzby Incident/Problém,

— odsuhlasenie Priority, resp.

— navrh na preklasifikovanie Priority.

7.1.2  Analyza — preskimanie a diagnostika — vystupom je:

— navrh rieSenia s analyzou dopadov,
— analyza rizik

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

— potreba zasahu — pristupu Poskytovatela do APV,
— rozsah pozadovanej suc¢innosti Objedndvatela.

Cinnosti 7.1.1 a 7.1.2 musi vykonat Poskytovatel a vystupy poskytnit Objednévatelovi prostrednictvom
Kontaktného miesta Poskytovatela (1. Uroven podpory), resp. Specialistu (2. Uroven podpory — Tabulka
11), v dohodnutom ¢ase Doby odozvy (Tabulka 9, resp. Tabulka 10).

7.1.3  VyrieSenie Incidentu, resp. doasnd obnova prevadzky APV — vystupom je

— vyrieSenie Incidentu,
— obnova, resp. docasna obnova prevadzky,
— funkény test,

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

— dodanie releasu (Fix , HotFix)

7.1.4 Uzavretie — vystupom je:
— akceptacia Objednavatela,

— zapis o ukonceniv aplikacii Service Desk.

15



Podmienkou akceptacie vyriesenia Incidentu/Problému je dodanie vsetkych vystupov a dokumentacie
(jej aktualizacie) uvedenych v Casti 7.1.3 a 7.1.5, ak Objednavatel nerozhodne inak. V pripade, Ze pri
vykonavani Funkéného testu — akceptacii konecného vyriesenia Incidentu Objedndvatel zisti, Ze Incident
stdle trva, tak tdto PoZiadavka na sluzbu zo strany Objednavatela bude klasifikovana ako nevyriesena.
Cas nahlasenia PoZiadavky na sluzbu ostava pdvodny a vietky asové terminy sa pripoditaju k ¢asu od
dorucenia Oznamenia Objedndvatela o trvani Incidentu.

7.1.5 Skolenie, zmenové prirutky a dokumentacia

V pripade mimoriadnej opodstatnenej potreby priamo suvisiacej s rieSenim konkrétneho Incidentu
Poskytovatel zabezpeci 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 odovzdani rieSenia Objedndvatel neurci inak, je Poskytovatel povinny (najma ak pri rieseni
Incidentu alebo Problému doéjde k zmene funkcionality APV) zabezpecit aj dodanie aktualizovanej
Dokumentacie APV so zaznamenanim vykonanych zmien (vratane zdrojovych kdédov, detailnych
dizajnov, datového modelu a inej dokumentacie, ktora je neodmyslitelnou stcastou APV, bezpecnostnej
dokumentacie)..

7.1.6 Upgrade / Update zahrnuty v servisnej podpore

Poskytovatel je povinny vyhodnocovat nutnost aktualizdcie 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 zdroven Poskytovatel povinny ju
realizovat na zéklade poZiadavky Objednavatela a v ¢ase uréenom Objedndvatelom. V pripade potreby
bezpeénostnych aktualizacii je povinny zabezpecit aktualizéciu APV v Case zodpovedajucom pre
vyrieSenie Incidentu s Prioritou Urgentna (A/1) podla Tab. 9.

7.1.7 Sacinnost Objednavatela

Objedndvatel poskytne Poskytovatelovi na Ucely plnenia tejto Zmluvy potrebnu a Poskytovatelom
primerane a UcCelne poZadovanu sucinnost, ktord bude uréend podla bodu 7.1.2 po vzajomnom
odsuhlaseni.

7.1.8 Eskalac¢ny 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 skutoc¢nost bude eskalovana
na vysSie rozhodovacie Urovne zmluvnych stran, ktoré na zaklade poskytnutych podkladov zabezpecia
prijatie obojstranne prijatelného rozhodnutia o klasifikdcii 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 ¢as a Cielové Urovne sluzby Sprava Incidentov Tabulka 9

Prevadzkovy Cas sluzby

ReZim 7x24 (non-stop)

Ciefové 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 Sprava Problémov Tabulka 10

Prevadzkovy €as sluzby

Pracovné dni od 8.00 h do 17.00 h

Ciefové 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 ramci Prevadzkového &asu sluzby.

Objednéavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Spréava Incidentov / Problémov Tabulka 11

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Zaznamy o vykonanych cCinnostiach tejto sluzby dodéava Poskytovatel Objedndavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting / Hodnotenie s vykazovanim skuto¢nej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluzbe.

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

7.2.1 Konzultaéna podpora (kategéria sluzby ,Konzultacia“)

Poskytovanie konzultdcii pre objasfiovanie, upresfiovanie a vysvetlovanie otdzok suvisiacich
s problematikou funkcionality a prevadzky APV.

Odmena za konzultacie bude fakturovana Poskytovatelom podla cennika Objednavkovych sluzieb
(sluzba na vyZiadanie).

7.2.2  Administracia APV (kategdria sluzby ,,Administracia“)

— podpora pre opravnenych zamestnancov Objednavatela (poZiadavky na zabezpecenie pouzivatelsky
nedostupnych funkcionalit a ostatnych poZiadaviek),

18



— sprdva systému — pouZzivatelsky systém, konfiguracné prace, priprava automatizovanych reportov
podla poziadaviek Objednavatelsa,

— tvorba a dodanie postupov, implementacnych a konfiguracnych 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  Skolenie (kategdria sluzby ,Skolenie®)

PoZiadavka na vyskolenie dal$ich zamestnancov Objedndvatela na prevadzkové postupy APV v rozsahu
Skolenia podla potreby Objednavatela na zaklade objednavky Objedndvatela, odmena za Skolenie bude
fakturovana Poskytovatelom podla sadzieb cennika Objedndvkovych sluZieb.

Spdsob 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 Prevadzkova podpora - Konzultacia, Administracia, Skolenie

Tabulka 12
Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa
Poskytovatel - Prevddzkovy c¢as a Cielové Urovne sluzby Prevadzkova podpora - Konzultdcia,
Administrécia, Skolenie Tabulka 13

Prevadzkovy ¢as sluzby

Pracovné dni
08:00 h-17:00 h

Konzultacia

Pracovné dni
08:00 h-17:00 h

Administracia

Pracovné dni
08:00 h-17:00 h

Skolenie
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Ciefové Urovne sluzby

Kategoria sluzby Doba odozvy Doba vyrieSenia

K [taci 9 hod "
onzuftacia © Cas bude stanoveny individualne podla

dohody opravnenych oséb
(zamestnancov) uvedenych v Tabulke 12
a Tabulke 14.

Administracia 9 hod

Skolenie 45 hod

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

Tabulka 14

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

Zaznamy o vykonanych Cinnostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objedndvatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting /Hodnotenie s vykazovanim skuto¢nej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluZbe.

7.3 ZMENOVA PODPORA - SPRAVA ZMIEN, UPGRADE / UPDATE

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel na zdklade poziadavky Objedndvatela proces
rieSenia PoZiadaviek na Zmenu APV (kategdria sluzby ,,Zmena“), vratane migrdacie Casti APV. Vystupy tejto
sluzby musia byt v ¢ase dodania kompatibilné s najnovsimi verziami programového vybavenia (operacny
systém, databdzovy server, frameworks a pod.), na ktorom je prevadzkované APV alebo v pripade
upgrade by mohlo byt prevadzkované APV.

Sp6sob nahlasovania:

— Prostrednictvom aplikdcie 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”.
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Zaznamenavania procesnych c¢innosti, tykajucich sa poskytovania sluzby bude realizované v aplikacii
Service Desk. NiZSie uvedeny zoznam cinnosti si vyhradzuje Objednavatel upravit podla nastavenych
procesov, ktoré su prispdsobované k efektivnemu riadeniu procesov podla potrieb Objednavatela.

Zoznam ¢innosti:

7.3.1 Posudenie Specifikacie a kategorizacie PoZiadavky na zmenu

Na Specifikdciu a kategorizaciu PoZiadaviek na zmenu je pouzivany jednotny formuldr “Poziadavka na
zmenu“, resp. formuldr suvisiaci s vykonavanymi c¢innostami, existujucimi v rdmci riadenia zmien
pouzivany u Objednavatela.

7.3.2 Vypracovanie Studie realizovatelnosti, analyzy rizik a analyzy dopadov

K jednotlivym Poziadavkdm 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 formuldra stvisiaceho s vykonavanymi ¢innostami, existujucimi v ramci riadenia zmien
pouzivaného u Objedndvatela. Rozsah potrebnej pracnosti (pozadujeme dodat s detailnym rozpadom
pre jednotlivé aktivity) uvedie Poskytovatel vo formulari “PoZiadavka na zmenu” . V analyze dopadov
budl uvedené, ktoré iné Casti funkénosti APV budu ovplyvnené v pripade, ak dbjde k predmetnej
realizacii Zmeny.

7.3.3  Vypracovanie cenovej ponuky

PoZiadavka na zmenu bude realizovand na zaklade objedndvky Objedndvatela za finanénd Uhradu
(odmenu za realizaciu predmetného riesenia), Poskytovatel cenovi ponuku, resp. kalkulaciu zasle ako
sucast formuldra “PoZiadavka na zmenu” prostrednictvom nahlasovacieho kandlu.

7.3.4 Realizdcia Zmeny

K zacatiu realizacie Poziadavky na zmenu dbjde aZ po doruceni objednavky Objednavatela schvalenej
Riadiacim vyborom Poskytovatelovi. Ak sa Objednavatel rozhodne PoZiadavku na zmenu nerealizovat,
oznami to bez zbytocného 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 implementovani Zmenu na vlastnych vyvojovych prostrediach.

7.3.6  Plan realizacie zmeny

Poskytovatel v rdmci realizdcie doda detailny plan realizdcie zmeny evidovany prostrednictvom
harmonogramu - detailny plan implementacie.

7.3.7 Zaverecné akceptovanie

Nasadenie PoZziadavky na zmenu bude Objedndvatelom 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 dokumentacia

Ak pri realizacii Poziadavky na zmenu dojde ku modifikacii postupov spravy, instalacie alebo pouzivania
akejkolvek casti funkcionality APV, Poskytovatel spolu s dodanim novych modulov, prip. ich Uprav, je
povinny zabezpecit pri odovzdavani rieSenia aj dodanie aktualizovanej Dokumentdcie so zaznamenanim
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vykonanych zmien, vratane bezpecnostnej spravy, ktorad obsahuje rizikovlu analyzu, security review
podlfa metodiky SDL a vysledky z penetraénych testov. Rovnako je povinny Poskytovatel udrZiavat
aktualnu a poskytnut objedndvatelovi komplexnu Dokumentaciu (vratane zdrojovych kddov, detailnych
dizajnov, datového modelu, bezpelnostnej dokumentdcie a inej dokumentacie, ktora je
neodmyslitelnou sucastou APV).

Skolenie

V pripade potreby, resp. v pripade rozsiahlejsich zmien v APV zabezpeci Poskytovatel v adekvatnom
¢asovom termine pozadované skolenia pre Objedndvatela. 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 &innosti:

— Spajanie (merge) vyvojovych vetiev, konfiguracny manazment,

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

— Vykon kontinudlnej integracie a Udrzba automatizovanych testov,

— Vykon internych Funkénych / Integraénych testov,

— Vykon interného Generalneho regresného testu,

— Vykon zédtazovych poloautomatizovanych testov (podla potreby),

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

— Podpora pri vykone Funkéného a Generalneho testu Objedndvatela (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 indtala¢ného balicka
o Dopady na IT infrastrukturu:
=  7mena na databazovej schéme (evollcia / migracia / bez zmeny)
= Vplyv na integracné rozhrania (report o vysledku Integracnych testov)
= Objemy prendsanych dat (kvalifikovany odhad — zvy3enie / zniZenie)

[Stupnica pre vyhodnotenie celkového dopadu: Velky, Stredny, Nizky, Zanedbatelny (do 1%),
Ziadny],

— identifikacia a realizacia krokov na elimindciu pripadnych dopadov celkovy dopad ,, Velky”.

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

7.3.10 Release

7.3.10.1 Klasifikdcia Release

Typ Release je klasifikovany podla terminu rozsahu a zamerania takto:

a) Mimoriadny / Riadny,
b) Standardny / Rizikovy,
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c) Zmenovy (prevainé Zmeny, Zmeny vacsieho rozsahu) / Opravny (predovsetkym Fixy
d) Incidentov/ Kombinovany (mensie Zmeny a Fixy Incidentov).

Rizikovy Release je Release, ktorého obsahom je zdsadna alebo rozsiahla zmena funkcionalit, resp.
samotnych cCasti APV, datove] migrdcie alebo spojenie viacerych vetiev vyvoja, resp. aspon jednej
prototypovej vetvy, do produkénej zostavy (build). Postudenie rizikovosti Release je na vzajomnej
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 pozostdva z nizsie uvedenych etap:

a) Zber zmenovych poZiadaviek na strane Objednavatela

b) Prioritizacia Zmenovych poZiadaviek na strane Objednavatela

c) Spracovanie balika Zmenovych poZiadaviek na zdklade sluzby PoZiadavka na zmenu na strane
Poskytovatela

d) Nasadenie balika zmenovych poziadaviek prostrednictvom sluzby Upgrade / Update

7.3.10.2 Pravidld pre nasadzovanie Release

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

7.3.10.3 Akceptdcia Release

Je postup odovzdavania a preberania zmien a Fixov, realizovany minimalne na zdklade Funkéného testu,
a podla potreby aj Akceptacného testu v preprodukénom prostredi Objednévatela. Odporucanie na
realizdciu Generalneho testu moéZe iniciovat aj Poskytovatel. Pokial sa zmluvné strany nedohodnu pocas
akceptécie inak, Objednavatel sa zavizuje akceptovat Release, ak splfia poZiadavky v zmysle obojstranne
odsuhlasenych funkénych specifikacii v struktire podla kategodrie PoZiadavky na zmenu (malého, resp.
vacsieho rozsahu) a zaroven pocet nevyrieSenych defektov k terminu ukoncenia Akceptacnych testov
neprevysi limity uvedené v Tabulke 15.

Poskytovatel - Pocet nevyriesenych defektov k terminu ukoncenia Akceptaénych 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
znemoznil prevadzku kritickej funkcionality APV, resp. v 0
preprodukénom prostredi zastavi postup testov.

Urgentna

Vainy defekt s dopadom na funkcionalitu aspofi jednej Casti APV,
ktory by v pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil/
, podstatnym sposobom obmedzil pracu pracovnikov Objednavatela.
Strednd Takyto defekt by v preprodukénom prostredi zastavil postup testov 4

v chybnom module, bez dopadu na testy zvysSnych modulov.

Defekt s nepodstatnym dopadom na funkcionalitu APV, resp. bez

Nizka dopadu na postup testov v preprodukénom prostredi.

10

Realizacia poziadavky bude akceptovand v pripade Uspesného vykonania Akceptacného testu.
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Poskytovatel sa zavadzuje Objedndvatelovi poskytnut pInd sucinnost pocas akceptacie.

Moznd je aj tzv. podmienecnd akceptdcia. Podmienecna akceptacia opraviuje Poskytovatela na
fakturovanie odmeny za realizaciu poziadavky, ak sa tak zmluvné strany dohodnu; v takom pripade spisu
zmluvné strany o podmienecnej akceptacii ,, Akceptacny protokol —podmienecny” (primerane sa pouZzije
formuldr ,Akceptacny protokol”), ktory bude obsahovat aj dévody podmienecnej akceptacie,
podmienky a dalsi postup v slvislosti s realizaciou PoZiadavky na zmenu.

7.3.11 Eskalacny proces

V pripade rozporov v suvislosti s cinnostami zmenového procesu, sa realizuje eskaldcia na

Prevadzkovych garantov Zmluvy.

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

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

Poskytovatel — Prevadzkovy cas a Cielové Urovne sluzby Zmenova podpora — Sprava zmien, Upgrade /

Update Tabulka 17
Prevadzkovy Cas sluzby
Pracovné dni
Zmena
08:00 h—17:00 h
Upgrade/Update Dohoda
Ciefové Urovne sluzby
Priorita Doba odozvy Doba vyrieSenia
Urgentnd Dohoda
sene 24 hod
Zmena (v pripade zmien z dévodu legislativy je
Poskytovatel povinny dodrzat termin
stanoveny Objednavatelom), Urgentna
Zmena 48 hod . . .
zmena je realizovana bezodkladne

Casy su poditané v ramci Prevadzkového &asu sluzby

** Urgentnud zmenu urcuje Objedndavatel vzhladom na osobitné dovody a dblezitost zmeny.

Objednavatel - Opréavneni zamestnanci pre sluzbu Zmenova podpora - Sprava zmien, Upgrade/Update
Tabulka 18

Meno a Priezvisko Telefdn E-mailova adresa
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Odmena za Sluzby zmenovej podpory bude fakturovana Poskytovatelom podla cennika Objednavkovych
sluzieb.

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

Zaznamy o vykonanych Cinnostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objedndvatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting / Hodnotenie s vykazovanim skuto¢nej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluZbe.

7.4 PREVADZKOVA PODPORA - PROFYLAKTIKA

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

Odmena za poskytnutie sluzby 1 x ro¢ne je zahrnuta v ramci Mesacnej pausalnej odmeny. Poskytnutie
sluzby nad rdmec sluzby zahrnutej v Mesacnej pausalnej odmene (viac ako 1x ro¢ne) bude fakturované
Poskytovatelom podla sadzieb cennika Objedndvkovych sluzieb. Vramci tejto sluzby je potrebna
kontrolovana sucinnost zamestnancov Objedndvatela.

Poskytovatel - Zoznam cinnosti pre sluzbu Prevadzkova podpora — Profylaktika Tabulka 19
Cinnost Periodicita reportovania
¢innosti
Sledovanie  logov  jednotlivych  komponentov.  Identifikacia na vyziadanie
abnormalneho spravania. Monitorovanie planovanych jobov.
Sledovanie vykonovych parametrov, identifikacia problémov.

Spo6sob nahlasovania:

— Prioritne prostrednictvom aplikacie Service Desk.

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

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Prevadzkova podpora - Profylaktika Tabulka 20

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa
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Poskytovatel - Prevadzkovy Cas sluzby Prevadzkova podpora - Profylaktika Tabulka 21

Pracovné dni

08:00 h—17:00 h

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

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

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

7.5 REPORTING/HODNOTENIE

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel emailové zasielanie Statistickych hldseni
Objednavatelovi o vSetkych vykonanych podpornych sluzbach pre APV vZdy k 5. dfiu v mesiaci, v rozsahu
a formate uvedenymi v Prilohe ¢. 6 Zmluvy. Poskytovatel zasiela hlasenia v elektronickej podobe (.pptx,
Xlsx), ak Objedndvatel neurci inak.

Zoznam ¢innosti:

— Tvorba a naplnenie dat reportu
— Odsuhlasenie reportovanych Udajov so zodpovednymi pracovnikmi Objedndavatela
— 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

26




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

Cielom hodnotiacich stretnuti je:
— posudenie dodrzZiavania dohodnutej Urovne a parametrov sluzieb

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

— optimalizdcia Urovne a parametrov sluZieb
— posudenie a schvélenie PoZiadavky na zmenu Urovne a parametrov sluzieb
— posudenie a schvélenie 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

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

8 FORMULARE

Formulare pre dohodnuté Podporné sluzby s uvedené v Tabulke 27 a konkrétne Sablény st obsiahnuté
v Prilohe ¢. 6 Zmluvy.

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