Priloha & 1 SLA Zmluvy — Specifikacia sluZieb

Pausalne sluzby st definované v nasledujicej tabulke. V stipci ,,Typ“ je uvedeny spdsob
Cerpania pre jednotlivé sluzby v ramci mesa¢ného poplatku.

Udaj ,,Pausal - bez limitu“ znamend, Ze vsetky ndklady spojené s popisanou ¢innostou su
zahrnuté v rdmci mesa¢ného pausalu.

Udaj ,,Pausél - limit* znamen4 jediny a spolo&ny objem 160 ¢lovekohodin, ktoré st zahrnuté v
ramci pevného mesacného pausalu.

Udaj ,,Podl'a hodin“ znamena poskytnutie objednanej sluzby mimo predplatenych hodin v
pausali.

Nevycerpané hodiny v ramci mesaéného pausilu je mozné vyuzit’ iba v ramci nasledujiceho
kalendarneho mesiaca.

. . ‘ Dostupnost’ sluzby
Nazov sluzby Popis (HH:MM) Typ
Sprava, Hotline podpora - mailova a Non-stop v rezime Pausal - bez
posudzovanie, telefonicka podpora - pre 2417 limitu
rieSenie a Incidenty a Vady tirovne A
Ods.t ranovamie Hotline podpora - mailové a Non-stop v rezime Pausal - bez
Incidentov a Vad L .
telefonicka podpora - pre 2417 limitu
Incidenty a Vady urovne B
Hotline podpora - mailova a Non-stop v rezime Pausal - bez
telefonicka podpora - pre 2417 limitu
Incidenty a Vady trovne C
Incident - Integracie na 3 Pracovné dni 08:00 - | Pausal - limit
strany, sucinnost’ 16:00
poskytovatela pri ladeni
Identifikacia neopravnenych Non-stop v rezime Pausal - limit
hlaseni Objednavatel'a 2417
Podpora pri HW, ktory je Pracovné dni 08:00 - | Pausal - limit
sucast’ou systému 16:00
Podpora pri HW a SW Pracovné dni 08:00 - | Pausal - limit
komponentoch tretich stran 16:00
Servis Vozidlovych zariadeni | Non-stop v rezime Pausal — bez
v ramci zaruky 2417 limitu
Servis Vozidlovych zariadeni | Pracovné dni 08:00 - | Pausal — limit
— mimozarucné opravy 16:00
Podpora pri zmenach Pracovné dni 08:00 - | Pausal - limit
/apravach (pravach kodu) 16:00
vykonavanych tret’ou stranou




RieSenie Incidentov a Vad
arovne A

Non-stop v rezime
2417

Pausal - bez
limitu

RieSenie Incidentov a Vad
arovne B

Non-stop v rezime
2417

Pausil - bez
limitu

Riesenie Incidentov a Vad
urovne C

Pracovné dni 08:00 -
16:00

Pausil - bez
limitu

Skolenie savisiace s rieSenim
incidentu

Pracovné dni 08:00 -
16:00

Pausil - bez
limitu

Upgrade / Update vyplyvajuci
0 servisnej podpory

Pracovné dni 08:00 -
16:00

Pausal - bez
limitu

Sluzby technickej a
bezpecnostnej

podpory

Sluzby profylaktiky a
vykonavanie prevadzkového
monitoringu a prevadzky
Systému

Sledovanie parametrov
infrastruktary a sluzieb, ich
vyhodnocovanie.

Na zaklade zisteni su
inicializované napravné
opatrenia, rieSenie zistenych
problémov.

Non-stop v reZzime
2417

Pausal - bez
limitu

Implementacia pravidiel
bezpecnostnych politik do
Systému

Pracovné dni 08:00 -
16:00

Podl'a hodin

Udrziavanie vyvojovych, Non-stop v reZzime Pausal - bez
technologickych, 2417 limitu
prevadzkovych prostredi

Objednévatela

Udrziavanie vyvojovych, Non-stop v reZime Pausal - bez
technologickych, 2417 limitu
prevadzkovych prostredi

Poskytovatel’a

Service Desk objednavatel’a -
asistencia pri nastavovani a
pouzivani ServiceDesk a
stivisiacich SW

Pracovné dni 08:00 -
16:00

Pausal - limit

Release Management

Kompletizacia inStalacnych
balikov s parametrizaciou pre
vsetky prevadzkové a
testovacie prostredia prostredia

Pracovné dni 08:00 -
16:00

Pausal - bez
limitu

Nasadzovanie instala¢nych
balickov na vsetky
prevadzkové a testovacie
prostredia prostredia

Non-stop v rezime
2417

Pausal - bez
limitu

Podpora pri inStalacii
naplanovaného release,
planovanie nasadenia a popis
postupov.

Pracovné dni 08:00 -
16:00

Pausil - bez
limitu




Objednavkové sluzby
tykajuce sa
prevadzky

Asistencia pri kontrole
funk¢nosti procesu obnovy,
testovani

Pracovné dni 08:00 -
16:00

Pausal - limit

IAM, VPN, Pristupy, Pracovné dni 08:00 - | Pausal - limit
asistencia pri zakladani a 16:00

organizovani el. identit

Konzultacie a nastavovanie Pracovné dni 08:00 - | Pausal - limit
prevadzkovych procesov 16:00

Konzultacie pre oblast’ Pracovné dni 08:00 - | Pausal - limit

legislativy

16:00

Konzultacie pri nastavovani
procesu deploymentu

Pracovné dni 08:00 -
16:00

Pausal - limit

Oprava chyb sposobenych
zamestnancami Objednavatel’a

Pracovné dni 08:00 -
16:00

Pausal - limit

Ostatna podpora pre Pracovné dni 08:00 - | Pausal - limit
opravnenych zamestnancov 16:00

Objednavatela

Udrziavanie/tvorba sady testov | Pracovné dni 08:00 - | Podl'a hodin
a testovacich dat pre overenie | 16:00

korektného fungovania

systému po implementacii

zmeny

Pripravy prezentacii, Pracovné dni 08:00 - | Pausal - limit
materialov a pod. pre ucely PR | 16:00

Zaevidovanie objednavky Pracovné dni 08:00 - | Podl'a hodin
prostrednictvom ServiceDesk | 16:00

nastroja

Sucinnost’ Poskytovatel’a pri Pracovné dni 08:00 - | Pausal - limit
ladeni zistenych nezrovnalosti | 16:00

v systéme na zaklade ¢innosti

Objednévatela

Skolenie zamestnancov Pracovné dni 08:00 - | Podl'a hodin
Objednévatela podl'a potreby | 16:00

Objednévatela, na zaklade

objednavky Objednavatela

Vypracovanie HL analyzy, Pracovné dni 08:00 - | Podla hodin
ktora stanovi dopady 16:00

pozadovanej zmeny a zavazny

odhad pracnosti pre realizaciu

danej zmeny.

Drobné zmeny v ramci Pracovné dni 08:00 - | Pausal - limit

Pausalnych sluzieb, pricom za
drobnit zmenu sa povazuje
zmena do 30 ¢lovekohodin

16:00

Specifikicia obsahu a rozsahu Pausalnych sluZieb a $pecifikicia sposobu plnenia




Pausalne sluzby zahfiiaji zabezpeCovanie beznej servisnej podpory prevadzky Systému, ako aj
poskytovanie podpory pre zaistenie spol’ahlivej, kontinualnej a bezpecnej prevadzky Systému v sulade
s aktualnymi platnymi poziadavkami. Pausalne sluzby sa Poskytovatel zavizuje poskytovat aj vo
vztahu k akceptovanym plneniam Objednavkovych sluzieb.

A. Sprava, posudzovanie, rieSenie a odstranovanie Incidentov

Pre zefektivnenie procesu odstranenia Incidentov musi Poskytovatel' vyuzivat' nastroje, principy a
praktiky DevSecOps ur¢ené Objednavatel'om. DevSecOps sa riadi podl'a dokumentacie vztahujicej sa
k release manazmentu ako sucast’ projektovej dokumentacie NICL. Poskytovatel’ pocas poskytovani
sluzieb vybuduje potrebné prostredia na jeho strane v zmysle release manazmentu a nahradi tak
existujiice dodavatel'ské prostredia a pripravi upravenu verziu dokumentacie k release manazmentu a s
nou suvisiacu dokumentaciu z titulov zmien na schvalenie Objednavatel'ovi. Tento postup plati pre
zmenené prostredie a architektiru rieSenia NICL, ktoré sa bude budovat’ a tvorit’ v ramci rozvoja diela.
Pre odstranovanie incidentov na pévodnom systéme, sa jednotlivé kroky uplatnia v primeranej miere a
podl'a stavu budovania nového prostredia.

Prostrednictvom tychto sluzieb v stlade s ucelom a predmetom plnenia tejto Zmluvy zabezpecuje
Poskytovatel' Objednavatel'ovi procesy riadenia a rieSenia Incidentov, ktoré maju, resp. moézu mat’,
vplyv na dostupnost’ a kvalitu prevadzky Systému.

Nizsie su Specifikované prislusne detailné informacie , ktoré vymedzuju podmienky poskytovania
sluzby:

Sposob elektronickej komunikacie pre rieSenie Incidentov:
- Prostrednictvo Call Centra Poskytovatel'a (preferovand varianta),
- prostrednictvom Service Desk Poskytovatela,

- elektronickou posStou /e-mail/ (s nastavenim vyziadania potvrdenia o doruceni spravy), -
telefonicky na telefonnom cisle kontaktného centra Poskytovatela.

Zoznam c¢innosti a podmienky nahlasovania Incidentov st uvedené v Cinnostiach pre tieto sluzby a
Objednévatel’ si vyhradzuje ich upravit’ podl'a nastavenych procesov prostrednictvom Service Desk,
ktoré budu prisposobované k efektivnemu riadeniu procesov podla potrieb Objednavatel’a.

Cas trvania Incidentu sa poita od nahlasenia Incidentu sposobom podrla tejto Zmluvy.

Kategorizacia Incidentov a vad
Kategorizacia incidentov a vad je definovana nasledovne:
a) Vada kategorie A alebo Kriticka vada:

Vada, ktora sa prejavuje vypadkom alebo nedostupnostou alebo chybovym stavom funkcnosti
IS samotného alebo spdsobuje vypadok u inych informacnych systémov priamo integrovanych
s IS. Odstranenie Vady nie je mozné doCasne zabezpec€it' ndhradnym rieSenim Poskytovatel’a
ani organizacnym opatrenim Objednavatel'a navrhnutého Poskytovatelom. Odstranenie Vady
nesmie mat’ negativny vplyv na konzistenciu a integritu dat a vysledky ich spracovania v



b)

prostrediach IS alebo v inych informacnych systémoch Objednavatel'a priamo integrovanych na
IS; za Vadu kategorie A mozu byt tiez povazované viaceré Vady kategorie B a/alebo Vady
kategorie C, ktoré sa objavia sucasne, ak kombinacia tychto Vad ma rovnaky efekt ako Kriticka
vada.

Vada kategorie B alebo Vazna vada:

Vada, ktora sa prejavuje vypadkom alebo nedostupnost’ou alebo chybovym stavom funkénosti
Casti IS samotného alebo spdsobuje vypadok u inych informaénych systémov priamo
integrovanych s IS alebo ich funkénosti, ktora obmedzuje prevadzku alebo pouzivanie IS alebo
jeho Casti. Vadou kategorie B je aj Vada, ktord vyrazne ovplyviiuje riadne pouzitie dodaného
Komponentu, celého IS, alebo samostatnej, jednozna¢ne rozoznatelnej Casti IS, na Gcéely na
ktoré bol IS, resp. tieto jeho Casti zhotovené, a to v takom rozsahu, Ze pouzivanie dodaného
Komponentu, celého IS, resp. jeho samostatnej, jednozna¢ne rozoznatelnej cCasti v
kazdodennych operaciach vedie k podstatnej dodato¢nej praci v porovnani s pouzitim IS, resp.
jeho casti v kazdodennych operaciach bez takejto odchylky, avSak nie je Vadou kategérie A

Odstranenie Vady je mozné doCasne zabezpeCit' nahradnym rieSenim Poskytovatel'a alebo
organizacnym opatrenim Objednavatel’a navrhnutého Poskytovatel'om, a to v lehote stanovenej
pre nahradné rieSenie. Odstranenie vady nesmie mat’ negativny vplyv na konzistenciu a integritu
dat a vysledky ich spracovania v prostrediach IS alebo v inych informaénych systémoch
Objednavatela priamo integrovanych na IS.

Vadou kategérie B je aj Vada Vozidlového zariadenia, ktora sa prejavuje vypadkom alebo
nedostupnost’ou alebo chybovym stavom funkénosti niektorej ¢asti Vozidlového zariadenia a
sucasne vyrazne ovplyvni funkénost’, pouzitie, prevadzku IS.

Vada kategorie C alebo BeZna vada:

Vada, ktora neovplyvni vyrazne funkénost’, pouzitie, prevadzku, udrzbu alebo d’al$i vyvoj IS a
nie je Vadou kategdrie A, ani Vadou kategérie B. Vadou kategérie C je aj Vada Vozidlového
zariadenia, ktord sa prejavuje vypadkom alebo nedostupnostou alebo chybovym stavom
funkcnosti niektorej Casti Vozidlového zariadenia a sti€asne vyrazne neovplyvni funkénost,
pouZitie, prevadzku IS.

Lehoty na odstranenie Incidentov a Vad a ¢asové pokrytie

Lehoty na odstranenie Incidentov a Vad zacinaji plynut’ okamihom nahldsenia Incidentu, alebo Vady
Objednédvatel'om a rozdel'uju sa nasledovne:

a)
b)
c)
d)
e)

lehota reagovania na nahlaseny Incident, alebo Vadu,
lehota nahradného rieSenia Incidentu, alebo Vady,
lehota trvalého vyrieSenia Incidentu, alebo Vady,
casové pokrytie Incidentu, alebo Vady,

Akceptovana doba vypadku IS.

Lehota reagovania na nahlaseny Incident, alebo Vadu je ¢as stanoveny pre Poskytovatel'a, do ktorého
vykona prevzatie, potvrdenie prevzatia a preverenie nahlaseného Incidentu a zahaji jeho rieSenie
konkrétnym rieSitel'om.



Lehota ndhradného rie§enia Incidentu, alebo Vady je cCas, do ktorého je Poskytovatel povinny
zabezpeCit, resp. uplatnit’ nahradné rieSenie do IS Objednavatela alebo Objednavatel’ vykonat procesné
opatrenia navrhnuté Poskytovatelom. Nahradnym rieSenim sa rozumie vykonanie stiboru opatreni
Poskytovatel'om, ktoré do doby pre trvalé vyrieSenie Incidentu sfunkénia IS alebo jeho ¢ast’. Pokial’ sa
jedna o procesné opatrenia Objednavatel’a, Poskytovatel’ je povinny véas dodat Objednavatelovi
zdokumentovany proces opatreni tak, aby Objednavatel’ mohol s prihliadnutim na charakter opatreni
vykonat' Poskytovatelom navrhnuté opatrenia v lehote nahradného rieSenia. Do lehoty nahradného
rieSenia Incidentu/Vady sa zapocitava Lehota reagovania na nahlaseny Incident/Vadu. Do tejto lehoty
sa nezapocitava doba, pocas ktorej Objednavatel moéze vykonat kontrolu dodaného rieSenia
Incidentu/Vady.

Lehota trvalého vyrieSenia Incidentu, alebo Vady je ¢as, do ktorého je Poskytovatel' povinny
zabezpeCit, resp. uplatnit’ trvalé odstranenie Incidentu/Vady IS alebo jeho casti tak, aby IS
Objednavatela, resp. funkénost’ jeho jednotlivych casti, bol plne obnoveny. Do lehoty trvalého
vyrieSenia Incidentu/Vady sa zapocitava Lehota reagovania na nahlaseny Incident/Vadu. Do tejto lehoty
sa nezapocitava doba, pocas ktorej Objednavatel moéze vykonat kontrolu dodaného rieSenia
Incidentu/Vady. V pripade vyskytu opakovanych incidentov, alebo Vad prejavujicich sa rovnakym
typom chyby je Poskytovatel povinny navrhnit zmenu funkénosti Casti Systému tak, aby sa
predchadzalo vzniku opakovanych incidentov a vad, dat’ ju na odstihlasenie Objednavatel'ovi a nasledne
implementovat’ zmenu v ramci poskytovania pausalnych sluzieb.

Casové pokrytie Incidentu, alebo Vady je Gasové okno v ramci ktorého sa od poskytovatela odakava
objektivne prijatie hlasenia o Incidente, alebo Vady. Incidenty, alebo Vady nahlasené mimo dané ¢asové
okno. Definovany ¢as ur¢uje aj poZzadovanii dostupnost’ Call Centra Poskytovatel’a.

Akceptovana doba vypadku IS — je maximalna doba vypadku IS, ktory je mozné v stuéte akceptovat
za kvartal v ktorom k nemu doslo ako dosledku Incidentu, alebo Vady.

Tabul’ka 1 Lehoty na odstranenie Incidentov a Vad pre jednotlivé urovne
Uroveii Lehota Lehota Lehota Casové Akceptovana
incidentu / reagovania nahradného | trvalého pokrytie doba
Vady na nahlaseny | rieSenia vyrieSenia Incidentu / vypadku IS
Incident / Incidentu / Incidentu / Vady. za kvartal v
Vadu-— Cas | Vady Vady — Cas Dostupnost’ stucte mimo
odozvy fixacie Call Vozidlovych
Centra zariadeni
Incident/ do 4 hodin Z titulu do 24 hodin 24/7/365 36 hodin,
Vada urovne definicie pricom
A Incidentu kontinualny
urovne A sa vypadok
neuplatiuje nesmie
Incident/ do 4 hodin do 8 hodin do5 V pracovny presiahnut’ 24
Vada urovne pracovnych ¢as od 8:00 do | hodin.
B dni 16:00
Incident/ do 12 hodin Z titulu do V pracovny
Vada trovne | pracovného definicie 15 ¢as od 8:00 do
C Casu* Incidentu pracovnych 16:00
urovne dni
Csa
neuplatiiuje

* Pozn.: pracovnym ¢asom sa na ucely tejto Zmluvy sa rozumie doba vymedzena pocas pracovnych dni
v ¢ase od 8:00 do 16:00 hod.




Pre vylicenie akychkol'vek pochybnosti Zmluvné strany berti na vedomie, Ze pocitanie lehét na
odstranovanie Incidentov a Vad v ramci pracovného ¢asu sa uplatiiuje vylucne pri Incidentoch a Vadach
urovne B a C. Lehoty na odstrafiovanie Incidentov a Vad trovne A plyntl bez ohl'adu na pracovny ¢as
bez prerusenia (nonstop v rezime 24/7).

Zakladné Cinnosti poskytované v ramci sluzby

1. Dostupnost’ Call Centra a Service Desk nastroja 24/7/365
2. Klasifikacia — vystupom je:
a) odsuhlasenie klasifikacie sluzby, resp.
b) navrh na preklasifikovanie sluzby,
C) odsuhlasenie kategorie irovne, resp.
d) navrh na preklasifikovanie kategorie.
3. Analyza — preskumanie, diagnostika a navrh rieSenia — vystupom je:
a) navrh nahradného rieSenia (Groven B) a/alebo trvalého vyrieSenia (Grovne A, B, C) s

analyzou dopadov (kvalifikovany odhad terminov),

b) dodanie tuspesnych vysledkov testov k navrhovanym rieSeniam, a potrebnej
dokumentacie,
C) poziadavka na potrebu zasahu prostrednictvom vzdialeného pristupu Poskytovatel'a do

prostredi IS, pristup do prostredi méze byt Objednavatelom schvaleny aj na dlhsie
¢asové obdobbie,

d) rozsah pozadovanej suc¢innosti Objednavatel’a.

4. Vyrie$enie Incidentu/Vady, resp. do¢asna obnova prevadzKky IS (jeho ¢asti) — vystupom je:
a) dodanie a kontrola opravného releasu, ktory méze byt’ sucastou planovanych releasov
b) nasadenie releasu prostrednictvom platnych postupov,
c) vykonania statickej kontroly zdrojového kodu, kontroly images a zranitelnosti s cielom

odhalit’, kategorizovat’ zranitel'nosti z pohl'adu ich kritickosti a vyrieSit’ ich,
d) obnova, resp. do¢asna obnova prevadzky,

e) trvalé vyrieSenie Incidentu (irovne A, B, C) alebo ndhradné rieSenie Incidentu/Vady
(Groven B).

V pripade, ze pri vykondvani funkéného testu Objednéavatel’ alebo Poskytovatel zisti, Ze
Incident, alebo Vada stale trva, tak tato poziadavka na sluzbu zo strany Objednavatel'a bude
klasifikovana ako nevyriesend. Cas nahldsenia poziadavky na sluzbu ostiva povodny a vietky
casové terminy sa pripo€itaji k casu od dorucenia oznamenia Objednavatela o trvani
Incidentu/Vady.

5. Uzavretie — vystupom je
a) akceptacia Objednavatel’a,

b) zapis o ukonceni v Service Desk Poskytovatela.



Cinnosti v ramei bodu 2) Klasifikacia je Poskytovatel’ povinny vykonat' v lehote reagovania na
nahlaseny Incident/Vadu. Cinnosti v ramci bodov 3) Analyza az 5) Uzavretie je Poskytovatel
povinny vykonat’ v lehote trvalého vyrieSenia alebo lehote nahradného rieSenia Incidentu/Vady.
V stanovenych lehotach je Poskytovatel’ zaroven povinny poskytnat’ prislusné vystupy (priebeh
rieSenia Incidentu/Vady, upravena prislusna dokumentacia k IS) Objednavatelovi
prostrednictvom Service Desk.

6. Skolenie, zmenové prirucky a dokumentacia

a) V pripade opodstatnenej potreby priamo stvisiacej s rieSenim konkrétneho Incidentu
Poskytovatel’ zabezpeci vyskolenie opravnenych zamestnancov Objednavatel'a na nové
funkcionality v rdmci vyrieSenia Incidentu v adekvatnom ¢asovom termine.

b) Ak pri odstranovani Incidentu dojde ku modifikacii postupov spravy, instalacie alebo
pouzivania akejkol'vek cCasti funkcionality Systému, Poskytovatel' spolu s dodanim
rieSenia je povinny zabezpecCit' pri odovzdavani rieSenia aj dodanie aktualizovanej
dokumentacie (napr.  administratorskej, prevadzkovej dokumentacie,
bezpecnostnej a d’alSej relevantnej dokumentacie, ktorej sa zmeny vyplyvajiuce z
odstranenia incidentu) so zaznamenanim vykonanych zmien. Rovnako je povinny
Poskytovatel udrziavat aktudlnu a poskytnat Objednavatelovi komplexnu
aktualizovani Dokumentaciu (vratane zdrojovych kodov, detailnych dizajnov,
datového modelu a inej Dokumentacie, ktoré st neodmyslitel'nou si¢ast'ou Systému).

C) Dokumentacia k jednotlivym plneniam sa odovzdava priebezne do centralneho
repozitara dokumentacie uréeného Objednavatel'om.

7. Sucinnost’ Objednavatel’a

Objednavatel poskytne Poskytovatelovi na UCely plnenia SLA Zmluvy potrebni a
Poskytovatel'om primerane a ucelne pozadovanu stcinnost’, ktora bude uréena podl'a bodu 1
Analyza po vzajomnom odsuhlaseni.

8. Eskalacny proces

Ak sa zmluvné strany nedohodni na rovnakej klasifik4cii sluzby, resp. kategorizacii sluzby,
bude sa postupovat’ v jej rieSeni podla nahlasenej poziadavky na tato sluzbu a tato skuto¢nost’
bude eskalovana na Riadiaci vybor, ktory na zdklade poskytnutych podkladov zabezpeci prijatie
rozhodnutia o klasifikacii poziadavky na sluzbu, resp. kategorizacie sluzby. Eskala¢ny proces
nema odkladny ucinok na proces rieSenia Incidentu.

Sposob realizacie plnenia sluzieb Poskytovatelom

Poskytovatel' je povinny poskytovat predmetné sluzby v mieste poskytovania Sluzieb podla SLA
Zmluvy.

Ak Objednavatel’ poskytne Poskytovatel'ovi vzdialeny pristup do IS bude Poskytovatel'ovi umozneny
tento pristup v sulade s platnymi internymi predpismi Objednéavatela a za predpokladu, Ze vzdialeny
pristup nenarusi prevadzku ostatnych informaénych systémov Objednavatela. Vzdialeny pristup bude
riadeny zo strany Objednavatel'a, Casovo obmedzeny a vykonavané aktivity budi logované pre ucely
auditu.

Ak nebude sluzba realizovand vzdialenym pristupom, bude poskytnuta v sidle Objednavatela.
Nevyhnutne potrebny cas, ktory Poskytovatel’ (osoby poverené Poskytovatel'om poskytnutim sluzby)
vynalozi na presun na miesto sidla Objednavatela, sa do plynutia ¢asovych lehét sluzby nezapocitava,
t. j. tieto su o tento Cas predlzené; pre vylucenie pochybnosti, uvedené neplati pre lehotu reagovania na
nahlaseny Incident, alebo Vadu. Nevyhnutne potrebny ¢as na presun Poskytovatel'a do miesta sidla



Objednavatel’a, o ktory je mozné predizit dohodnuté Gasové lehoty (lehota ndhradného riesenia, lehota

v

trvalého vyrieSenia), nesmie presiahnut’ Sest’ (6) hodin.

B. Sluzby profylaktiky a vvkonavanie prevadzkového monitoringu a prevadzky IS

Prostrednictvom tejto podpornej ¢innosti zabezpecuje Poskytovatel’ pravidelni profylaktiku prostredi a
IS. Dalej vykonava sledovanie logov jednotlivych komponentov, identifikuje abnormalne spravanie,
monitoruje planované / schedulované procesy pre spracovanie a publikovanie dat, sleduje vykonové
parametre, identifikuje a odstranuje Incidenty a Vady. Sposoby a procesy pre efektivne monitorovanie
prevadzky s cielom Co najrychlejSej identifikacie Incidentov a Vad realizuje Poskytovatel’ pocas
poskytovania sluzby, priCom musia byt v ¢o najva¢sej miere vyuzité nastroje v navrhovanom rieSeni.
Dalej Poskytovatel’ vykonava prevadzkové postupy , ktoré st v sulade s platnou legislativou SR (napr.
zakon o KB, Zakon o ITVS, vyhlasky, metodiky, metodickymi pokynmi MIRRI).

Rozsah profylaktickych ¢innosti, prevadzkovych a monitoringovych postupov pre jej vykonanie je
ur¢eny v prevadzkovej dokumentacii k IS. Pozostava najma z tychto ¢innosti a vystupov:

1. Report: poskytuje sa v ramci Reportu definovaného v ¢asti D.

2. Vystup: ako podklad pre zostavenie reportu k sluzbe méze byt jeden alebo viac dokumentov.
Vystup obsahuje minimalne tieto nalezitosti:

a) Osoby, ktoré vykonali sluzbu,

b) Obdobie, na ktoré sa vzt'ahuje vykon sluzby,

C) Zoznam kontrolovanych ¢asti IS vo forme checklistu, ktory obsahuje minimalne:
i. nazov kontrolovanej Casti IS s identifikdciou prostredia Objednavatel’a,

ii. identifikator ~prevadzkového postupu z prevadzkovej dokumentacie
(poskytnutou sluzbou sa méze doplnit/upresnit’ prevadzkovy postup, pokial je
zisteny nesulad),

iii. forma  vykonania  ¢innosti  (napr. TEST/Overenie prevadzkového
postupu/Vizualna kontrola/atd’),

iv. zisteny stav — je skutoény stav zmerany/zisteny a dostatoCne popisany
kontrolovanej Casti systému pocas vykonania sluzby,

V. limitnd hodnota — je maximalna pripustna hodnota/opisany stav kontrolovane;j
Casti spravania sa Systému, ktord/y umoziuje spravnu prevadzku IS. Limitné
hodnoty su stcastou aj prevadzkovej dokumentacie (sluzbou sa mozu

doplnit’/upresnit’),
Vi. prekrocené alebo kritické limitné stavy/spravanie sa IS budu farebne odliSené,
vii. oznacenie, ¢i je alebo nie je vyhodnotené spravanie sa Casti IS za kritické
viii.  odkaz na zdroj (podklad pre vykonanie profylaktiky, napr. logy, vypis

chybovych hlaseni z databazy, schedulované procesy, zdroj pre zmerané
vykonnostné parametre atd’),

iX. sumarizaciu kontrolovane;j Casti IS, ktory obsahuje najma:



- upozornenia na mozné zlepsenia a Upravy alebo zmeny IS,

- zoznam zaevidovanych Incidentov a Vad do Service Desk, vratane
Incidentov a Vad nahlasenych cez Call Centrum Poskytovatela
vzniknutych poc¢as vykonu sluzby,

- identifikované abnormalne stavy alebo spravanie sa Casti IS, pri ktorych
moze dojst’, resp. ktoré mozu viest’ k vzniku akychkol'vek Incidentov a
Vad, alebo Bezpec¢nostnych incidentov,

- zoznam identifikatorov tych prevadzkovych postupov z prevadzkovej
dokumentacie, ktorych sa dotkla zmena pocas vykonu sluzby,

- zoznam doplnenych novych prevadzkovych postupov s identifikatorom
ktoré boli doplnené pocas vykonu sluzby.

Sluzby technickej a bezpecénostnej podpory

© © N o

Vyhodnocovanie nasadenych verzii aplikacii, ich aktualizicii (patch manaZment a upgrade
novych verzii) a komponentov (pouzité platformové produkty, dodané aplika¢né komponenty a
SW licencie a sluzby tretich stran) stvisiacich s prevadzkou IS, okrem infrastruktirneho
prostredia, v ktorom bude prevadzkovany IS, predkladanie navrhov na ich rieSenie, po schvaleni
ich aplikovanie. Licencie a sluzby tretich stran pouzitych SW produktov a platforiem, kniznic,
open source a platenych rieSeni v IS a pod. Poskytovatel’ pravidelne monitoruje a informuje
Objednavatel'a z pohladu vyuzivanych funkcionalit, finanénych nakladov, zmien licenénej
politiky a ich pravneho naroku na pouzivanie v IS. Zoznam vsetkych pouzitych SW rieseni,
licencii a sluzieb v rozsahu tejto zmluvy je sucastou dokumentacie k IS. Pre vylucenie
pochybnosti, si¢ast’ou sluzby je aplikacna Groven nad operaénym systémom.

Testovanie a implementéacia opravnych balikov k jednotlivym komponentom, analyza dopadu
implementacie aktualizacii a patchov do vSetkych prostredi prevddzkovanych za tcelom
prevadzky IS.

Poskytovanie suc¢innosti pri hladani vad  sluzieb poskytovanych
prevadzkovatelom infrastruktary, cloudu, resp. cloudovych sluzieb, na ktorom su
prevadzkované jednotlivé prostredia IS.

Ladenie vykonu IS s cielom udrzatelnosti odoziev systému v stulade s definovanymi
vykonnostnymi poziadavkami. Poskytovatel vyhodnocuje a navrhuje opatrenia, po ich
schvaleni sa aplikuju do IS.

Vyhodnocovanie a navrh rieSenia Incidentov a Vad, ktoré vznikaju v informa¢nych systémoch
tretich stran, s ktorymi komunikuje IS alebo ktoré su vyvolané informacnymi systémami tretich
stran. Poskytovatel' je povinny komunikovat' rieSenie s tretimi stranami v prospech
Objednavatel’a s cielom zadania Incidentu, alebo Vady, monitorovania jeho stavu a aplikovania
zmien pre uspesné vyrieSenie Incidentu, alebo Vady.

Sprava a tdrzba dokumentacie k IS.
Konzultacie a odborné poradenstvo pri poskytovani sluzieb technickej podpory.
Névrh, implementéacia a optimalizacia prevadzkovanych funkcionalit aplikacie.

Navrhovanie rieSeni na dosiahnutie vyssej efektivity alebo uspory nakladov v ramei prevadzky
aplikacie.



10.

11.

12.

V oblasti bezpe¢nosti IS a jeho prevadzky:

. Vyhodnocovanie bezpe¢nostnych zranitel'nosti IS a Incidentov a Vad, predkladanie
navrhov na ich rieSenie, po schvaleni ich aplikovanie,

. Monitorovanie bezpe¢nostnych zranitel'nosti,

. Identifikacia rizik a dodanie zoznamu rizik Objednavatel'ovi,

. Navrhovanie rieSeni a naslednd implementacia pravidiel bezpecnostnych politik do
aplikacie,

. Vyhodnocovanie zaznamov z logov na zaklade vykonanej profylaktiky.

Navrhuje a implementuje do IS rieSenia a prevadzkové postupy , ktoré su v sulade s platnou
legislativou SR (napr. zakon o KB, Zakon o ITVS, vyhlasky, metodiky, metodickymi pokynmi
MIRRI).

V pripade legislativnych zmien analyzuje dopad na zmenu IS a prevadzkovych postupov a
navrhuje ich upravy.

D. Report (vvkaz) k poskytnutvm SluZbam

1.

Minimalne obsahové nalezitosti reportu pre sluzbu rieSenia Incidentov:

a) jednoznacny identifikator Incidentu, alebo Vady,
b) nazov Incidentu, alebo Vady,
C) kategoéria Incidentu, alebo Vady,

d) stav plnenia parametrov podl'a SLA Zmluvy,
e) datum nahlasenia,

f) skuto¢né lehoty jednotlivych plneni.

Minimalne obsahové nalezitosti reportu pre sluzby podl'a bodu B a C:

a) jednoznacny identifikator realizovanej sluzby podpory,

b) zoznam dokumentov z vykonanych ¢innosti a podpory s oznacenim jedinecnej verzie,
c) obdobie, na ktoré sa vzt'ahuje vykon z podpornych ¢innosti a technickej podpory,

d) autor dokumentu za Poskytovatel’a,

e) datum akceptacie jednotlivych dokumentov,

f) vlastnik dokumentu za Objednavatel’a, ktory akceptoval prisluSny dokument.

Minimalne obsahové nalezitosti reportu pre sluzbu Zmeny IS v ramci Pausalnych sluzieb:

a) jednoznacny identifikator realizovanej zmeny,



b) nazov zmenovej poziadavky, jej popis, poc¢et MD v ramci kalendarneho mesiaca, datum
akceptacie (predpokladany/skutocny),

c) zoznam aktualizovanej dokumentacie.

4, Minimalne obsahové nalezitosti reportu pre Objednavkové sluzby (odpocet vykonanych
sluzieb):

a) jednoznacny identifikator realizovanej sluzby,

b) nazov zmenovej poziadavky, jej popis, pocet MD v ramci kalendarneho mesiaca, daitum
akceptacie (predpokladany/skuto¢ny),

c) zoznam aktualizovanej dokumentacie.

E. DalSie Standardy pre poskytovanie SluZieb st uvedené v dokumenticii IS, ktora je
sucastou poskvtnutych podkladov Poskytovatelovi na zaklade predlozeného podpisaného
vyhlasenia Poskytovatela o zavizku mlé¢anlivosti.

F. Opravnené osoby pre Pausalne sluzby:
Za Objednavatel’a:
Meno a Rola Rozsah ¢innosti / | Telefénny E-mail
priezvisko opravneni v kontakt
suvislosti s
plnenim SLA
zmluvy
Za Poskytovatel’a:
Meno a Rola Rozsah ¢innosti/ | Telefonny E-mail
priezvisko opravneni v kontakt
suvislosti s
plnenim SLA

zmluvy




