Priloha & 1
POZIADAVKY NA SLUZBU DOSTUPNISTI IS

1.1 Technické poziadavky

1.1.1 Poziadavky na spol’ahlivost’ a prevadzkyschopnost’ IS
Opis poziadavky
1) Garantovana dostupnost’

e Objednavatel  pozadujegarantovani  dostupnost vo  vyske 99.8%  spolu
sohlasenymiodstavkami, ¢o predstavuje 87,6 mintutymesacne, zaroven 99,98% bez
ohlasenychodstavok¢o predstavuje 9 minut mesacne. Do tejto vysky sa nezapocitava
pravidelna udrzbasystému v trvani maximalne 3 hodiny tyZdenne prebiehajuca v no¢nych
hodinach priblizne v ¢ase od 01:00 hod. do 05:00 hod.

1.1.2 PoziadavKky na monitoring
Opis poziadavky
1) Monitoring webovych sluzieb
e Poskytovatel je povinny zabezpeCit vlastné rieSenie monitoringu dostupnosti
webovychsluzieb s prislusnym systémom upozoriiovania — pri¢om pri kazdom vypadku
je nutné informovat’ aj Objednavatel’a.
2) Monitoring infrastruktary
e Poskytovatel' zabezpeci infrastrukturu, pricom je povinny aplikovat nan monitoring,
ktory spristupni Objednavatel'ovi za ucelom auditu.

1.1.3 Poziadavky na bezpec¢nost’ a ochranu osobnychudajov
Opis poziadavky
IS musi spinat’ poziadavky nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila
2016 o ochrane fyzickychosob pri spracuvani osobnychidajov a o volnom pohybe
takychtoudajov, ktorym sa zrusuje smernica 95/46/ES (vSeobecné nariadenie o ochrane udajov)
(d’alej len ,Nariadenie GDPR*) a v zmysle prislusnych ustanoveni zakona ¢. 18/2018 Z. z. o
ochrane osobnychudajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov (d’alej len ,,Zakon o ochrane
osobnychudajov*). Rovnako musi spifiat’ poziadavky zakona &. 452/2021 Z. z. o elektronickych
komunikaciach, ktory do nasho pravneho poriadku zavadza smernicu Europskeho parlamentu a
Rady (EU) 2018/1972.

e Objednavatel ma moznost' odstranit’ alebo anonymizovat' osobné tdaje pouzivatela

systému priamo v administratnom rozhrani IS.

2) Pravidelna servisna a technicka podpora sluzieb dostupnosti IS
Opis pozZiadavky:
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Poskytovatel’ IS sa zavizuje poskytovat’ asistenéné a konzultaéné sluzby, aplikaénii a technicku
podporu sluzieb dostupnosti IS pocas celej doby trvania zmluvy odo diia spristupnenia sluzieb
dostupnosti IS (produkénej prevadzky sluZieb dostupnosti IS) Objednéavatel'ovi. Poskytovatel’ sa
zavézuje k vykondvaniu technickej a servisnej podpory sluzieb dostupnosti IS v sulade s
prislusnymi technickymi a pravnymi predpismi platnymi v Slovenskej republike a ak je to
relevantné, aj s internymi predpismi Objednavatel’a vztahujicimi sa vyslovne na tento predmet
zakazky.

2.1 Kategérie chyb (incidentov a vad)

Rozdelenie incidentov a vad podl’a stupiia zivaZnosti:

e Kritické vady:

Incident kategérie (A) alebo kriticka systémova vada je vada, ktord znemoziuje pozivatelom
vyuzivat' zakladné funkcie sluzieb IS ako je zakupenie vstupenky, naéitanie platnosti vstupenky,
spracovanie platby, sprava udajov v administraénom rozhrani.

® Majoritné vady:

Incident kategérie (B) alebo majoritna systémovéa vada je vada, ktora spésobuje, Ze nie st
podporované niektoré Casti funkcii sluzieb dostupnosti IS bez rozumnej néhrady.

® Minoritné vady:

Incident kategérie (C) alebo minoritna systémova vada je vada, ktord neohrozuje prevadzku
sluzieb dostupnosti IS.

2.2 Sposob komunikacie

1) Poskytovatel sa zavizuje, ze poCas prevadzky a servisnej podpory sluZieb dostupnosti IS
bude poskytovana odbornd a technické asistencia vietkymi $tandardnymi komunikaénymi
kanalmi (napr. telefon, email, vzdialeny pristup).

2) Poskytovatel' poskytne Objednavatelovi pristup do Service desk-u, v ktorom bude mozné
prostrednictvom elektronického formulara nahlasovat’ incidenty, vady, alebo poziadavky na
zmenu.

3) Objednavatel' prostrednictvom poverenych ~zamestnancov nahlasi incident alebo vadu
(telefonicky, e-mailom, alebo priamym zadanim do Service desk-u). V hldseni incidentu
Objednavatel opiSe, ako sa incident alebo vada prejavuje; ak to vie posadit, uvedie tiez o aky
incident kategorie A az C alebo o akii vadu sa podla tejto Casti prilohy sutaznych podkladov
jedna. Ak Objednavatel’ nevie posudit’ incident, t.j. o kategériu akej vady ide, pre Gcely
maximélnej doby vyrieSenia incidentu alebo vady sa bude tento povazovat' za incident
kategérie C. Prijatie nahlasenia incidentu alebo vady Poskytovatel bezodkladne potvrdi
Objednavatelovi pisomnou formou (pri¢om postacuje aj elektronicky vo forme e-mailu) a
nahlaseny incident alebo vadu v stanovenej maximalnej lehote vyriesi.

2.3 Typ a rozsah sluZieb servisnej a technickej podpory dostupnosti IS
2.3.1 Asistencné sluzby
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3)

b)

c)

Predmetom je poskytovanie odbornej a technickej asistencie, su¢innosti Objednavatel'ovi pri

identifikacii, rieSeni a odstranovani novovzniknutych incidentov, resp. problémov

sposobujucich stratu dostupnosti funkcionalit poskytovanych sluzieb dostupnosti IS na

dohodnutej trovni a ich vyrieSenie podl'a bodu 3 Pravidelna servisna a technicka podpora

sluzieb dostupnosti IS tejto prilohy sutaznych podkladov.

Poskytovatel’ sa zavizuje pre produkéné prostredie poskytovat' asistencné sluzby 8 hodin

denne 5 dni v tyzdni (vratane Statom uznanych sviatkov). V ramci testovacej prevadzky sa

Poskytovatel’ zavdzuje poskytovat asistenéné sluzby v pracovné dni (t.j. pondelok az piatok,

s vynimkou §tatom uznanych sviatkov) medzi 9:00 — 17:00 hod. Pre testovaciu prevadzku

minimélna miera sluzieb dostupnosti IS stanovena nie je.

Incidenty a vady sluzieb dostupnosti IS su z hl'adiska odozvy rozdelené do 3 kategérii ako je

uvedené v bode 3 Pravidelna servisna a technicka podpora sluzieb dostupnosti IS tejto

prilohy sitaznych podkladov.

Incident kategoérie A alebo kriticka systémova vada

e Maximalna doba odozvy (Poskytovatel’ v tejto lehote potvrdi prijatie hlasenia incidentu
alebo kritickej systémovej vady a oznami Objednavatel'ovi spdsob a predpokladanu dobu
na jeho vyrieSenie) na incident kategorie A alebo kritickt systémovi vadu je jedna (1)
hodina. Maximalna doba vyrieSenia nahlasené¢ho incidentu kategorie A alebo kriticke;j
systémovej vady s Styri (4) hodiny (podla bodu 3 Pravidelnd servisna a technicka
podpora sluzieb dostupnosti IS tejto prilohy sutaznych podkladov).

Incident kategorie B alebo majoritna systémova vada

e Maximalna doba odozvy (Poskytovatel’ v tejto lehote potvrdi prijatie hlasenia incidentu a
oznami Objednavatelovi sposob a predpokladani dobu na jeho vyrieSenie) na incident
kategorie B alebo majoritni systémovi vadu si dve (2) hodiny. Maximalna doba
vyrieSenia nahlaseného incidentu kategérie B alebo majoritnej systémovej vady je
dvanast’ (12) hodin (podl'a bodu 3 Pravidelna servisna a technickd podpora sluZieb
dostupnosti IS tejto prilohy sut'aznych podkladov).

Incident kategoérie C alebo minoritna systémova vada

e Maximalna doba odozvy (Poskytovatel’ v tejto lehote potvrdi prijatie hlasenia incidentu
alebo systémovej vady a oznami Objednavatel'ovi sposob a predpokladanu dobu na jeho
vyrieSenie) na incident kategorie C alebo minoritni systémovu vadu sa $tyri (4) hodiny.
Maximalna doba vyrieSenia nahlaseného incidentu kategérie C alebo minoritnej
systémovej vady je Styridsatosem (48) hodin (podla bodu 3 Pravidelna servisna a
technicka podpora sluzieb dostupnosti IS tejto prilohy sitaznych podkladov).

2.3.2 Konzultaéné sluzby

Sluzby, ktorych cielom je poskytovanie pomoci Objednavatelovi cestou technickych a
odbornych konzultécii a poradenstva, ktoré sa tykaja napriklad modifikacii, rozvoja funkénosti a
architektary sluzieb dostupnosti IS v testovacom a produkénom prostredi.Konzultaéné sluzby
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pozaduje Objednavatel’ vykonavat’ cestou Standardnych komunikaénych kanélov (vid’. Sposob
komunikacie).

1)

2)

3)

4)
3)

1)

2)

3)

2.3.3 Sluzby udrzby

Sluzby, ktoré zabezpecuju poskytovanie prac spojenych s profylaxiou sluzieb dostupnosti IS
na pravidelnej baze, proaktivnou kontrolou a monitoringom. V ramci tejto casti podpory
sleduje Poskytovatel’ stav jednotlivych casti sluzieb dostupnosti IS tak, aby predchadzal
vzniku incidentu alebo vady 'ubovol'nej kategorie.

Poskytovatel’ vykonava samostatne profylaktické, diagnostické, pripadne konfiguraéné prace
jednotlivych casti sluzieb dostupnosti IS takym spdsobom, aby nebol naruseny chod sluzieb
dostupnosti IS.

V pripade, zZe si sluzby udrzby budu vyzadovat vypadok, obmedzenie funkcionality alebo
nedostupnost’ casti sluzieb dostupnosti IS, takyto vypadok musi byt schvaleny
Objednavatelom a doba vypadku nebude zohl'adiiovana akonedostupnost’ sluzieb dostupnosti
IS, tzn. nebude povazovana za incident kategorie A.

Periodicita a rozsah profylaxie musi byt uvedeny v Zmluve

Planovana odstavka produkénej prevadzky sluzieb dostupnosti IS z dovodu vykonania
sluzieb udrzby alebo aplikacnej a technickej podpory moze byt max. na 4 hod., nesmie byt
vykonavana viac ako 2x Stvrtrocne.

2.3.4 Aplikacna a technicka podpora

Poskytovatel' je povinny pravidelne analyzovat a Objednavatelovi navrhovat zmeny v
konfiguracii jednotlivych stcasti alebo v architektire sluzieb dostupnosti IS s cielom
zvySenia ich vykonnosti alebo optimalizacie, ktoré po zhodnoteni Objednavatelom mdzu byt
realizované v ramci rozvoja sluzieb dostupnosti IS.

Poskytovatel' je povinny aplikovat’ novsie verzie softvérovych komponentov, ak vedu k
zvySeniu vykonnosti, optimalizacie odozvy sluzieb dostupnosti IS.

V pripade, ze si sluzby aplikacnej a technickej podpory budu vyzadovat vypadok,
obmedzenie funkcionality alebo nedostupnost’ ¢asti sluzieb dostupnosti IS, takyto vypadok
musi byt schvileny Objednavatelom a doba vypadku nebude =zohladiiovana ako
nedostupnost’ sluzieb dostupnosti IS, tzn. nebude povazovana za incident kategorie A.

2.3.5 Servisna a technicka podpora

Zavizok Poskytovatel'a poskytovat’ sluzby servisnej a technickej podpory sluzieb dostupnosti IS
podla tejto prilohy sutaznych podkladov sa nevztahuje na:

» rieSenie problémov spésobenych zasahmi inych os6b (inych, ako su osoby poskytujuce
sluzby podla predmetnych sutaznych podkladov alebo zamestnanci Objednavatela
konajtci podla intrukcii Poskytovatela),

» rieSenie problémov sposobenych pouzivanim sluzieb dostupnosti IS za inym neZ uréenym
ucelom,
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 rieSenie problémov sposobenych pouzivanim dalsieho softvéru, ktory priamo, ¢&i
nepriamo suvisi s prevadzkou sluzieb dostupnosti IS,

 rieSenie problémov spdsobenych vedomym, ¢i nedbalym jednanim alebo opomenutim zo
strany Objednavatela,

» rieSenie problémov sposobenych pouzivanim sluZieb dostupnosti IS v rozpore s dodanou
dokumentaciou.

3) Rozvoj sluzieb dostupnosti IS

V ramci rozvoja sluzieb dostupnosti IS (dalej len ,Dodatocné sluzby a prace™) budu
implementované vsetky poziadavky na Dodatoéné sluzby a prace navrhnuté & uz
Objednavatelom alebo Poskytovatelom a schvalené Objednavatel'om.

1)

2)

3)

4)

3)

6)

Dodato¢né sluzby a prace bude Poskytovatel’ poskytovat’ na zaklade jednotlivych objednavok
zadanych zo strany Objednavatela (d’alej len ,,Objednavka®).

Kazdej Objednavke bude zo strany Objednavatel'a predchadzat’ poziadavka zadana v Service
desku Poskytovatel'a

Poskytovatel sa zavizuje na zaklade Poziadavky Objedndvatela vypracovat’ navrh riesenia a
cenovy odhad.

Na zéklade predloZzeného navrhu rieSenia PoZziadavky po jej akceptovani, Objednavatel
doruci Objednavku Poskytovatelovi

Dodato¢né sluzby a prace bude Poskytovatel' realizovat’ az po doruceni Objednavky zo
strany Objednavatel'a

Dodato¢né sluzby a prace odovzda Poskytovatel Objednavatelovi formou preberacieho
protokolu (dalej len ,,Preberaci protokol”), ktory bude schvéleny a podpisany opravnenymi
zastupcami Objednavatel'a a Poskytovatela.
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