„Zabezpečenie licencie, servisných úkonov a rozvoj prevádzky – IS Kategorizácia pre MZ SR”	                                           Príloha č. 1 k časti B.1 SP
		           a zároveň Príloha č. 1 k Zmluve

PRÍLOHA č. 1 	
Pravidlá pre poskytovanie servisu pre Kategorizačný Informačný Systém DALI, NFR a zoznam servisných činností 
Definície pojmov
a) Incident je akákoľvek udalosť, pri ktorej je narušená funkčnosť Podporovaných IS. 
b) Vada je nesúlad medzi skutočným stavom funkčnosti Podporovaných IS a medzi funkčnými špecifikáciami Podporovaných IS uvedenými v dokumentáciách k príslušným častiam a/alebo funkčnými špecifikáciami na Podporovaných IS dohodnutými medzi zmluvnými stranami, pričom môže spôsobiť obmedzenie alebo znemožnenie funkčnosti Podporovaných IS alebo ich častí. Poskytovateľ zodpovedá za vady v čase odovzdania plnení Ministerstvu. Vadou nie je nefunkčnosť systému spôsobená pôsobením externých faktorov, ktoré Poskytovateľ nedokáže ani pri vynaložení nevyhnutnej miery úsilia  ovplyvniť alebo taká nefunkčnosť systému, ktorú spôsobil svojím konaním Ministerstvo, alebo tretie strany.
c) Informačný systém pre správu požiadaviek je elektronický informačný systém pre správu požiadaviek, prostredníctvom ktorého Poskytovateľ zabezpečuje evidenciu a správu požiadaviek Ministerstva. Na tento účel bude využívaný ticketovací systém JIRA, ktorý umožní efektívne sledovanie, kategorizáciu a riešenie jednotlivých požiadaviek v rámci tejto Servisnej zmluvy.
Podpora a správa informačných systémov
1. Podpora užívateľov
· Telefonická a e-mailová komunikácia s užívateľmi
· Realizácia úprav údajov v databázach, ktoré nie sú vykonateľné cez aplikačné rozhranie
2. Podpora správy kategorizácie
· Inicializácia nového kategorizačného zoznamu na základe predošlého platného zoznamu
· Nastavenie spisového čísla (pre rozhodnutia)
3. Podpora podaní žiadosti  (MINI Dali)
· Základná aktualizácia formulárov s predĺžením platnosti a aktualizáciou kurzov
· Nastavenie povolených verzií formulárov v aplikácii
· Asistencia pri riešení prípadných problémov s vyplnením na strane klienta
· Asistencia pri riešení prípadných problémov s načítaním zaslaných formulárov
4. Podpora procesu Referencovania
· Pravidelná aktualizácia formulárov CNRef
· Aktualizácia kurzových lístkov v systéme na základe podkladov z MZ SR
· Konzultácie k riešeniu nezrovnalostí v podaných formulároch CNRef
5. Podpora procesu vytvorenia Rozhodnutí
· Inicializácie procesu tvorby rozhodnutí na určité obdobie
· Podpora procesu automatického generovania rozhodnutí
· Podpora procesu správy šablón
· Podpora procesu správy užívateľských tagov
· Podpora procesu finálneho generovania rozhodnutí a umiestnenia na portál
6. Podpora procesu  uzatvorenia kategorizácia a zverejnenia zoznamu kategorizovaných produktov (Vestníky) a ich umiestnenia na úložisku MZ SR
· Podpora finálnej kontroly zapracovania zmien do kategorizácie
· Podpora procesu  ukončenia kategorizácie
· Zvýšená technická podpora počas uzávierky kategorizácie
· Podpora vygenerovania výstupov vestníkov
7. Podpora procesu v MEA zmluvách 
· Zavedenie príznaku MEA do zoznamu produktov pre Lieky a Liečivá, DP, ZP a ŠZM
· Podpora uzávierky kategorizácie s ohľadom na dôverné úhrady
· Podpora pri generovaní mesačného výstupu zoznamu alternatívnych úhrad pre zdravotné poisťovne a NCZI
· [bookmark: _Hlk148690285]Podpora pri zverejňovaní zoznamu alternatívnych úhrad pre NCZI a zdravotné poisťovne na chránenom úložisku MZ SR
8. Správa propagácie zmien do časovo nasledujúcich kategorizácií
· Kategorizačný Informačný Systém spracováva agendu viacerých kategorizácii naraz. Pričom každá kategorizácia je v inej fáze  spracovania z hľadiska legislatívy
· Riadenia a sledovania zmien, ktoré sa musia premietnuť alebo aplikovať v rámci nasledovných kategorizácií v systéme alebo databáze.
· Riešenie potenciálnych nezrovnalostí pri propagácii zmien.
· Pri zavádzaní nových funkcionalít je nevyhnutné zabezpečiť, aby neboli narušené stanovené postupy a pravidlá pre propagáciu zmien.
9. [bookmark: _Hlk148687915]Podpora unikátnych a zriedkavých funkcionalít 
· Správa a podpora unikátnych a zriedkavých funkcionalít
10. Správa a oprava nekonzistencie dát a zistení technickej podpory
· Dokumentácia chýb spôsobených aplikáciami
· Obnova prostredia po chybe spôsobenej aplikáciami
· Opravy prípadných nekonzistencií dát"
11. [bookmark: _Hlk148691675]Konzultácie ku Kategorizačnému Informačnému Systému s ohľadom na oblasti
· Konzultácie týkajúce sa opráv chýb cez programové rozhranie
· Konzultácie ohľadom nových žiadostí a formulárov
· Konzultácie ohľadne funkcií aplikácií a rozšírenia IS
· Konzultácie k chybám spôsobenými treťou stranou alebo samotnými aplikáciami
· Konzultácie ohľadom nastavení parametrov aplikácií
· Konzultácie ohľadom technických parametrov systému s oddelením infraštruktúry a informačných technológií MZ SR
· Konzultácie ohľadom zapracovania legislatívnych zmien a ich implementácii v Kategorizačnom Informačnom Systéme
· Konzultácie ohľadom  analýz a výstupov zo systému
12. Konzultácie so stranami k otázkam Kategorizačného Informačného Systému:
· s jednotlivými oddeleniami MZ SR potrebné pre realizáciu plynulého chodu systému KIS
· s oddelením informačných technológií MZ SR
· NCZI
· Zdravotnými poisťovňami
· Iné tretie strany, prípadne požiadavky zo strany MZ SR
13. Správa pracovných staníc s Kategorizačným Informačným Systémom
· Inštalácia a aktualizácia Kategorizačného Informačného Systému na pracovných staniciach
· Monitorovanie a optimalizácia výkonu systému na pracovných staniciach
· Diagnostika a riešenie problémov spojených s funkčnosťou informačného systému na pracovných staniciach
14. Správa aplikácie na Citrix staniciach v súvislosti s Kategorizačným Informačným Systémom
· Inštalácia a konfigurácia
· Aktualizácie a údržba
· Riešenie problémov a diagnostika
· Zabezpečenie aplikácie
15. Správa a údržba aplikácií
· Prispôsobenie a konfigurácia aplikácií v súlade s požiadavkami užívateľa
· Periodická aktualizácia aplikácií na zabezpečenie najnovších funkcií a optimalizácií
· Rýchla diagnostika a riešenie problémov, vrátane reinštalácie alebo rekonfigurácie v prípade poruchy
· Systematický patch manažment na zaistenie bezpečnosti a stability aplikácií
· Monitorovanie výkonu aplikácií a zabezpečenie ich plynulého chodu
· Koordinácia s vývojovými tímami pri implementácii nových verzií alebo funkcií
· Poskytovanie technickej podpory užívateľom pri problémoch s aplikáciami
· Správa licencií a zabezpečenie ich aktuálnosti
· Zabezpečenie kompatibility aplikácií s existujúcimi systémami a hardvérom
· Pravidelné testovanie záloh a stratégií obnovy aplikácií
16. Údržba a optimalizácia databáz
· Optimalizácia databázy prostredníctvom 'shrink' operácie podľa potreby
· Kontinuálny dohľad nad stavom databázy a transakčným logom
· Monitorovanie výkonu a kapacity databázy
· Obnova databázy z poslednej dostupnej zálohy v prípade potreby


Podmienky poskytovania servisu pre Kategorizačný Informačný Systém DALI
1. Komunikácia s Poskytovateľom:
· Výhradne zamestnanci Ministerstva môžu podávať požiadavky na servis.
· Poskytovateľ berie do úvahy iba tie požiadavky, ktoré sú zaslané cez oficiálne komunikačné kanály:
1.  Volaním na číslo: ........... (platí len pre jednoduché požiadavky, nevyžadujúce si následné riešenie)
2. Požiadavky nahlasujú kontaktné osoby Ministerstva prostredníctvom Informačného systému pre správu požiadaviek. Poskytovateľ je povinný príjem požiadavky Ministerstva na riešenie potvrdiť e-mailom na adresu kontaktnej osoby Ministerstva, ktorá požiadavku nahlásila spolu s uvedením jedinečného identifikátora, s ktorým bola požiadavka v systéme zaevidovaná. V opačnom prípade je kontaktná osoba Ministerstva povinná využiť iný spôsob kontaktovania Poskytovateľa, a to zaslaním e-mailu na adresu: ..............................
2. Obsah požiadavky:
· Identifikácia problému.
· Kontaktné údaje žiadateľa: meno, email a telefón.
· Podrobný popis problému alebo chyby.
3. Pracovná doba a riešenie požiadaviek (pre Bežnú technickú podporu):
· Servisné hodiny sú v pracovných dňoch medzi 8:30 a 16:00.
· Časové lehoty sa počítajú iba v rámci týchto hodín.
4. Postup po prijatí požiadavky:
· Bezodkladné potvrdenie prijatia požiadavky.
· Určenie, či požiadavka patrí do rozsahu servisu a stanovenie jej priority.
· Rýchla reakcia: vzdialená podpora do 4 hodín, osobná asistencia do 6 hodín.
5. Vykonávanie servisu:
· Poskytovateľ sa snaží promptne a efektívne riešiť všetky požiadavky, pokiaľ nie sú obmedzené inými faktormi alebo nedostatkom spolupráce zo strany Ministerstva.
· Povinnosť informovať o komplikáciách alebo prekážkach v riešení.
6. Interakcia s Ministerstvom:
· Poskytovateľ môže požadovať ďalšie informácie alebo spoluprácu.
· Odpoveď Ministerstva môže ovplyvniť rýchlosť vybavovania požiadavky.
7. Prioritizácia požiadaviek:
· V prípade viacerých súčasných požiadaviek sa prioritizujú podľa závažnosti alebo poradia prijatia.
· Ministerstvo má možnosť určiť odlišné poradie riešenia požiadaviek.
· Kritériá pre určenie závažnosti chýb budú vopred dohodnuté medzi Ministerstvom a Poskytovateľom.
· V prípade nutnosti môže byť zvolený ad-hoc prístup k prioritizácii na základe aktuálnej situácie a dostupných zdrojov.
· Poskytovateľ je povinný transparentne komunikovať časový rámec riešenia podľa stanovenej priority.
· V prípade zmeny priority zo strany Ministerstva, Poskytovateľ upraví svoje plánovanie a zdroje v súlade s novými požiadavkami.
· Pravidelné revízie prioritizačného procesu sa odporúčajú na základe spätnej väzby a skúseností z praxe.
8. Informovanie žiadateľa:
· Poskytovateľ pravidelne informuje žiadateľa o postupe riešenia.
· Požiadavka sa považuje za ukončenú po informovaní žiadateľa o jej vyriešení.
9. Požiadavky mimo dohodnutého rozsahu:
· Ak sa zistí, že požiadavka nezapadá do preddefinovaného rozsahu služieb, Ministerstvo je o tom okamžite informované.
· Poskytovateľ nezačne s vykonávaním takejto požiadavky, pokiaľ Ministerstvo jasne nevyjadrí záujem o jej riešenie v súlade s podmienkami zmluvy.
· Všetky špecifikácie nad rámec bežnej technickej podpory sa budú riešiť v súlade s osvedčenými postupmi projektového manažmentu.
10. Zabezpečenie dát a súkromia: 
· Poskytovateľ je zaviazaný zachovať dôvernosť všetkých informácií, ktoré získa počas vykonávania servisu. 
· Všetky údaje sú uložené na bezpečných serveroch a sú chránené proti neoprávnenému prístupu. 
· Ministerstvo je informované o všetkých bezpečnostných incidentoch, ktoré by mohli mať vplyv na ich dáta alebo systémy.

11. Revízia a hodnotenie SLA:
· Poskytovateľ a Ministerstvo sa zaväzujú pravidelne hodnotiť a revidovať toto SLA, aby zabezpečili, že bude odrážať aktuálne potreby a očakávania.
· Revízie SLA sú plánované štvrťročne alebo v prípade zmeny služieb alebo postupov.
Definícia Reakčných Časov a riešenia incidentov a vád v SLA (Service LevelAgreement) KIS
Reakčné časy v rámci SLA určujú interval, v ktorom musí poskytovateľ služby odpovedať na konkrétnu požiadavku, incident, vadu alebo problém zákazníka (ďalej len “požiadavka“). Stanovenie týchto časov má za cieľ zabezpečiť jasné očakávania a kvalitu poskytovaných služieb.
Poskytovateľ sa zaväzuje v súčinnosti s technickou podporou Objednávateľa požiadavky riešiť až do:
a) ich trvalého vyriešenia, alebo ak nie je objektívne možné požiadavku bez zbytočného odkladu trvale vyriešiť, do
b) zabezpečenia dočasného režimu funkčnosti Informačného systému (funkcia a plánovaná použiteľnosť Informačného systému je odlišná od požiadaviek a funkčnej špecifikácie, avšak táto odlišnosť nemá podstatný vplyv na pôvodne plánované využitie Informačného systému) vytvorením náhradného postupu alebo dočasného riešenia.
Bežná technická podpora:
· Definícia: Je určená pre všeobecné problémy alebo otázky spojené s používaním a fungovaním informačných systémov, ktoré nesúvisia s kritickou činnosťou podniku alebo nebránia užívateľom pristupovať k hlavným funkciám systému.
· Reakčný Čas: Poskytovateľ by mal reagovať na požiadavky do 2 pracovných dní od ich obdržania.
· Čas vyriešenia požiadavky: najneskôr do 5 dní od začatia riešenia Poskytovateľom.
Kritická technická podpora:
· Definícia: Zameriava sa na vážne problémy narušujúce funkčnosť informačných systémov, vedúce k výpadkom, obmedzeniu prístupu ku kľúčovým funkcionalitám, alebo iné kritické problémy, ktoré môžu ovplyvniť činnosti užívateľa.
· Reakčný Čas: Poskytovateľ by mal reagovať na tieto požiadavky do 4 hodín od ich obdržania.
· Čas vyriešenia požiadavky: najneskôr do 24 hodín od začatia riešenia Poskytovateľom.
Spolupráca s MZSR: Pri riešení je nevyhnutné zabezpečiť aktívnu spoluprácu s Ministerstvom zdravotníctva Slovenskej republiky (MZSR). To zahŕňa efektívnu komunikáciu, spoluprácu pri identifikácii problémov a rýchle implementácie riešení.
Pracovný čas technickej podpory: Reakčné časy sú uplatňované iba počas pracovných hodín technickej podpory. Ak je definovaný čas technickej podpory od 8:30 do 16:00, reakčné časy sa počítajú len v rámci tohto intervalu.
	Úkon
	Reakčná Doba

	Telefonická a e-mailová komunikácia s užívateľmi, ak nie je označená ako kritická
	Bežná

	Realizácia úprav údajov v databázach, ak nie je označená ako kritická
	Bežná 

	Podpora správy kategorizácie
	Bežná

	Podpora podaní žiadosti (MINI Dali)
	Bežná

	Aktualizácia formulárov CNRef a kurzových lístkov
	Bežná

	Vytváranie špecifických reportov z databázy systému
	Bežná

	Konzultácie k riešeniu nezrovnalostí, ak nie sú označené ako kritické
	Bežná 

	Inicializácie procesu tvorby rozhodnutí
	Kritická

	Podpora procesov automatického a finálneho generovania rozhodnutí
	Kritická

	Podpora procesu správy šablón, užívateľských tagov
	Bežná

	Podpora finálnej kontroly, ukončenia kategorizácie a vygenerovaní výstupov vestníkov
	Kritická

	Zvýšená technická podpora
	Kritická

	Podpora uzávierky kategorizácie
	Kritická

	Podpora pri generovaní výstupov Vestníkov
	Kritická

	Zverejnenie zoznamu
	Kritická

	Podpora unikátnych a zriedkavých funkcionalít
	Bežná

	Dokumentácia chýb a obnova prostredia
	Kritická

	Konzultácie ku KIS s ohľadom na definované oblasti
	Bežná

	Konzultácie so stranami definovaných v SLA
	Bežná

	Správa pracovných staníc s kategorizačným informačným systémom
	Bežná

	Správa aplikácie na Citrix staniciach
	Bežná

	Prispôsobenie, aktualizácie, diagnostika, náprava problémov a patch manažment
	Kritická

	Ostatné úkony v správe a údržbe aplikácií
	Bežná

	Komunikácia a dokumentácia
	Bežná

	Pravidelné zálohovanie, optimalizácia databázy, monitorovanie výkonu a obnova databázy
	Kritická


Oblasti pôsobnosti technickej podpory
1. Servisné aktivity:
· [bookmark: _Hlk148699714]Servis je poskytovaný výlučne pre softvér Kategorizačný Informačný Systém DALI
2. Výnimky zo servisu:
· Servis explicitne nezahŕňa opravu alebo nahradenie nefunkčného hardvéru Ministerstva.
· Servis nerieši technické problémy ani opravy softvéru, ktorý nie je označený ako softvér Kategorizačný Informačný Systém DALI.
3. Oblasti zodpovednosti mimo toto SLA:
· Všetka technická podpora týkajúca sa hardvéru a LAN a WAN pripojenia je výhradnou zodpovednosťou MZ SR IT. Táto oblasť nie je pokrytá touto SLA zmluvou a akékoľvek požiadavky alebo problémy týkajúce sa týchto oblastí by mali byť adresované priamo MZ SR IT.

Národný Farmaceutický Register NFR 
 
Servis pre NFR zahŕňa nasledovné činnosti: 
a)	Služby hotline, 
b)	Vzdialená správa a servis, 
c)	Zásahy / servis na mieste t.j. v priestoroch Ministerstva 
 Servis nezahŕňa opravu alebo nahradenie nefunkčného hardvéru Ministerstva ani servis 	softvéru iného ako NFR. 

Poskytovateľ bude vykonávať Servis na základe nasledovných podmienok: 
1.	Zamestnanci Ministerstva sú oprávnení zadávať Poskytovateľovi požiadavky na Servis. Poskytovateľ je povinný sa zaoberať požiadavkou na Servis len ak je doručená na Poskytovateľov helpdesk jedným z nasledujúcich spôsobov: 
a)	Telefonicky na telefónne číslo ............................, alebo 
b)	Emailom na adresu ........................
 2.	Požiadavka na Servis musí obsahovať najmä: 
a)	Názov chyby, 
b)	Meno žiadateľa, jeho email a telefónne číslo, 
c)	Detailný popis chyby. 
 3.	Poskytovateľ bude riešiť požiadavky na Servis v pracovných dňoch od 8:30 do 16:00 hod. Všetky lehoty pre poskytovanie Servisu sa budú rátať na hodiny a len v rámci uvedených časov. (t.j. mimo týchto časov lehoty neplynú).
 4.	Po obdržaní požiadavky na Servis, Poskytovateľ najprv žiadajúcemu potvrdí prijatie jeho požiadavky na Servis bez zbytočného odkladu po jej obdržaní, potvrdí či spadá do Servisu a záväzne určí naliehavosť chyby. Poskytovateľ sa zaväzuje začať pracovať na vykonaní požiadavky na Servis v prípade možnosti vzdialenej správy do štyroch hodín a v prípade potreby správy na mieste do šiestich hodín. 
 5.	Poskytovateľ bude následne, pokiaľ tomu nebudú brániť dôležité okolnosti alebo nedostatok súčinnosti zo strany Ministerstva, samostatne a bezodkladne vykonávať úkony vedúce k splneniu požiadavky na Servis. O prípadných dôležitých okolnostiach, ktoré bránia začatiu alebo pokračovaniu práce na požiadavke na Servis, je Poskytovateľ povinný bezodkladne informovať žiadateľa. 
 6.	Poskytovateľ je oprávnený kedykoľvek požadovať vysvetlenie požiadavky na Servis alebo inú súčinnosť od žiadateľa / Ministerstva. Čas na vybavenie požiadavky na Servis sa predlžuje o čas, počas ktorého Poskytovať preukázateľne čakal na reakciu alebo súčinnosť žiadateľa Ministerstva (emailová komunikácia bude dostatočná pre účely takéhoto preukazovania).
 7.	V prípade kolízie viacerých požiadaviek na Servis, ktoré nie je Poskytovateľ schopný riešiť súčasne, bude Poskytovateľ:
a)	Ak pôjde o kolíziu požiadavky na Servis, prednostne riešiť požiadavku na Servis týkajúcu sa väčšej závažnosti,
b)	Ak pôjde o kolíziu požiadaviek na servis toho istého druhu, riešiť tieto podľa poradia v akom mu boli oznámené. 
Kontaktná osoba Ministerstva je oprávnená emailom doručeným na hotline Poskytovateľa určiť iné poradie vybavenia
požiadaviek na Servis, pričom Ministerstvo nesie za takúto inštrukciu plnú zodpovednosť. 
8.	Poskytovateľ vyvinie primerané úsilie, aby príslušný žiadateľ bol vhodne informovaný o stave vybavenia jeho požiadavky na Servis. Až potom, ako žiadateľ obdrží informáciu o vyriešení jeho požiadavky sa bude považovať jeho požiadavka na Servis za ukončenú (postačuje emailová, prípadne telefonická komunikácia).
 9.	Ak požiadavka na Servis nespadá do dohodnutého rozsahu Servisu podľa Prílohy č. 1 Zmluvy, je Poskytovateľ o tom povinný bezodkladne informovať Ministerstvo. Poskytovateľ takúto Požiadavku na servis nevykoná. Ak má Ministerstvo záujem, aby dotknutý problém Poskytovateľ riešil, je oprávnený ho o to požiadať prostredníctvom Kontaktnej osoby (emailová komunikácia bude dostatočná), pričom Poskytovateľ bude zaviazaný problém riešiť za podmienok definovaných v tejto zmluve.

