Dohoda o urovni poskytovanych sluzieb

(Service Level Agreement - SLA pri prevadzke a udrzbe finanéno - ekonomického
systému pre slovenské verejné vysoké Skoly )

Poskytovatel:
obchodné meno: Ministerstvo Skolstva, vedy, vyskumu a Sportu SR
sidlo: Stromova 1, 813 30 Bratislava,

ICO: 00164381
DIC: 2020798725

Statutarny organ: Juraj Draxler, MA , minister

bankové spojenie: Statna pokladnica
¢islo uctu v tvare IBAN: SK8081800000007000065236
(dalej len ,Poskytovatel™)

Pouzivatel :

obchodné meno: Trencianska univerzita Alexandra Dubcéeka v Trenéine

sidlo: Studentska 2, 911 50, Trené&in
ICO: 31118259
Statutarny organ: doc. Ing. Jozef Habanik, PhD., rektor
(dalej len ,Pouzivatel™)

uzatvaraju
tuto dohodu o urovni poskytovanych sluzieb
pri prevadzke a udrzbe finanéno - ekonomického systému pre slovenské
verejné vysoké Skoly

Uvodné ustanovenia

Subjektom vystupujicim v tejto Zmluve ako Poskytovatel je Ministerstvo Skolstva, vedy,
vyskumu a Sportu SR ako vlastnik a prevadzkovatel systému FIS SOFIA (finan¢no -
ekonomického systému pre slovenské verejné vysoké Skoly).

Subjekt vystupujuci v tejto Zmluve ako Pouzivatel je slovenska verejna vysoka S$kola
Trencianska univerzita Alexandra DubCeka v Trencine, ako pouzivatel systému FIS SOFIA.

Ugelom tejto dohody o Grovni sluzieb ( dalej len SLA) je zaviest (ustanovit) dohodu medzi
Pouzivateflom sluzieb a Poskytovatefom sluzieb, ktora :
» identifikuje role a zodpovednosti jednotlivcov zodpovednych za klu¢ové aspekty tejto
dohody,
* popisuje sluzby, ktoré maju byt zabezpetené Poskytovatefom prostrednictvom tretej
osoby pre Pouzivatela,
+ definuje a ustanovuje ciele, Uurovne a motivaciu sluzieb pre Poskytovatela
a Pouzivatela,
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+ stanovuje cenu za Specifikované sluzby,

+ stanovuje sucinnost zo strany Pouzivatela,

+ definuje miesto vykonu sluzby a platnost SLA,

* definuje parametre SLA,

* identifikuje, kto je povinny konat v sulade s SLA.

Clovekodern

Chyba Softveéru

Chyba Systému FIS

Definicia projektu

Doba odstranenia chyby

Softvér

Systém FIS

FIS

Klu€ovi pouzivatelia

Koncovi pouzivatelia

Porucha

Clanok 1
Definicie pojmov

praca v rozsahu 8,0 pracovnych hodin, vykonavana jednou
osobou zmluvného dodavatela sluzieb pre Poskytovatela

predstavuje chybné fungovanie Softvéru alebo nesplnenie
poziadaviek vyplyvajucich z platnej legislativy

predstavuje akékolvek nesplnenie poziadaviek na systém
FIS, nesplnenie stanovenych Standardov, neschvalené
odchylky od stanovenej funkcionality Systému FIS alebo
uprav Systému FIS, nedodrzanie postupov stanovenych pre
analyzu, navrh, implementovanie, testovanie a spracovanie
dokumentacie uprav Systému FIS a pouzivanie inych ako
stanovenych softvérovych nastrojov

dokument, ktory Specifikuje rozsah, plan, rizika, organizaciu a,
komunikaciu pri poskytovani servisnych sluzieb

predstavuje ¢as od prijatia a zaprotokolovania chyby Systému
FIS v centralnom help-desku po ¢as, kedy je chyba Systému
FIS uspesSne vyrieSena a otestované rieSenie je nasadené na
produktivny systém, resp. je poskytnuté nahradné rieSenie

centralizovany ERP (Enterprise Resource Planning) softvér
spolo¢nosti SAP - SAP ERP prevadzkovany Poskytovatelom

Je etalénové rieSenie, ktoré vzniklo customizaciou Softvéru a
doprogramovanim  Specifickej  funkcionality = pre potreby
verejnych vysokych §kél. Zdokumentovanie nastaveni,
parametrov a uprav Softvéru a vygenerovanie rovnakého
Systému FIS pouzitelného na slovenskych verejnych
vysokych Skolach.

finan&no-ekonomicky informacny systém slovenskych
verejnych vysokych kol

sU menovani pouzivatelia WS pre pracu v projektovom time
ako garanti odbornej prace pouzivatefov informaéného
Systému FIS na WS. Kludovi pouzivatelia Systému FIS su
¢lenmi projektového timu.

st pracovnici WS, ktori pouzivaju Systém FIS v priebehu
produktivnej prevadzky ako nastroj pre podporu svojej prace
a su s nim v priamom kontakte

stav Systému FIS, v ktorom nie je dostupna ziadna
funkcionalita Systému FIS koncovym pouzivatelom. Porucha
vyluCuje dalSie spracovanie do jej odstranenia, resp.
poskytnutia nahradného rieSenia. Poruchou sa rozumie
vyluéne nefunkénost Systému FIS v mieste prevadzky
Systému FIS



Poziadavka na zmenu

Projektovy manazér

Projektovy portal

Reakéna doba

SAP OSS

Vy&8ia moc

WS

Hlavna lokalita

Jednotny bod kontaktu

Centralny help-desk

definicia potrebnych uUprav alebo rozSireni existujucej
funkcionality Systému FIS, na zaklade ktorej je osloveny
Poskytovatel na vypracovanie analyzy realizovatelnosti.

osoba zodpovedna za zabezpelenie prevadzky a servisu
Systému FIS podfa tejto zmluvy na strane Poskytovatela

sluzi ako miesto na ukladanie a ziskavanie aktualnych
informacii o projekte pre zamestnancovn MSWaS a
Kra¢ovych pouzivatefov, ako aj na ukladanie aktualizovanych
verzii dokumentacie Systému FIS

je definovana ako doba trvania medzi ¢asom prijatia a
zaprotokolovania Chyby/PoZiadavky v centrdlnom helpdesku
a Casom spatného hlasenia na miesto zadania spolu s
informaciou o planovanom opatreni resp. nahradnom rieSeni

SAP Online Service System" je podporna komunikatna a
informacéna infradtruktura SAP, ktora umoZfuje, pri zachovani
bezpelnosti dat, komunikovat so strediskami podpory SAP
AG a ziskavat informacie z databazy SAP pre podporu
zakaznikov.

okolnosti, ktoré po uzatvoreni tejto dohody vznikli v désledku
zmluvnymi stranami nepredvidatelnych a neodvratitefnych
skuto€nosti mimoriadnej povahy

slovenské verejné vysoké Skoly, ktoré maju implementovany
Systém FIS,

lokalita, v ktorej sa nachadza primarne - produkéné
prostredie informaéného systému FIS. Prostredie je
lokalizované v priestoroch Datového centra rezortu Skolstva,
na Hanulovej ulici 5/B v Bratislave

SOPC - Single point of contact) je osoba,(napr. napr.
Projektovy manaZzZér resp. klu€ovy pouzivatel Pouzivatela s
delegovanou pravomocou ), ktora disponuje znalostou
systému FIS - SOFIA a plni alohu koordinatora pri rieSeni
a zadavani poZiadaviek na servisné sluzby do systému
Solution Manager. Tato osoba (SOPC) dokaze posudit
opravnenost resp. neopravnenost poziadavky na servis od
pouzivatelov systému , spravne kategorizovat servisnu
poZiadavku a jednoznacne naformulovat jej zadanie tak,
aby jej rieSenie bolo efektivhe. Tato osoba (SOPC) priamo
usmerfuje pouzivatela systému ako vyrieSit dany problém,
alebo odporudi na rieSenie dalSieho kfu€ového pouzivatela
systému pre rieSenie problému pouzivatela ak sa jedna o
nedostatoénu znalost systému pouzZivatefa a systém
nevykazuje chybu funkcionality.

Tato osoba je zodpovedna za odsuhlasenie rozsahu
poskytovanych servisnych sluzieb a dodrZiavanie pravidiel
a poskytovania sudinnosti pri rieSeni servisnych poZiadaviek.

kontaktné miesto pre nahlasenie a zaevidovanie hlasenia
supportu formou e-mailu, telefonického rozhovoru alebo
pouzitim Specializovanej aplikacie na evidenciu hlaseni

supportu Solution Manager.



Clanok 2
Predmet Dohody

2.1. Predmetom SLA je zabezpecenie poskytovania sluzieb servisu, udrzby, rozvoja a
prevadzky systému FIS v rozsahu vychadzajucom z ustanovani servisnej zmluvy pre
jednotny finanéno-ekonomicky systém pre slovenské verejné vysoké Skoly ¢. 0620/2014
uzavretej medzi Ministerstvom Skolstva, vedy, vyskumu a Sportu SR a dodavatelom -
zdruzenim ATOS -S&T zo dria 30.9.2014.

Poskytovatel bude na zaklade principu prenesenia prav a povinnosti zabezpedovat pre
Pouzivatela poskytovanie nasledovnych sluZieb:

a.) podpora produktivnej prevadzky,

b.) poskytovanie podpory alalebo operativnhych zasahov resp. zmien v systéme FIS

SOFIA,

c.) poskytovanie prevadzky systému.

2.1.1 Poskytovatel bude na z&klade tejto dohody zabezpe&ovat pre Pouzivatela nasledovny
rozsah servisnych sluzieb v ramci podpory produktivnej prevadzky:
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a) odstranovanie Chyb a/alebo Poriuch Systému FIS resp. poskytnutie nahradného
rieSenia,

b) poskytnutie sluzieb v suvislosti s posudzovanim a rieSenim Chyb v Systéme FIS,
ktoré boli spdsobené nespravnym fungovanim Softvéru,

c) testovanie a implementaciu SAP Notes do Systému FIS ziskanych zo SAP OSS,

d) prevadzkovanie help-desku Poskytovatela pre kliCovych pouzivatelov Systému
FIS, udrzbu helpdesku,

e) prevadzkovanie a udrzbu projektového portalu,

f) dadrzbu Systému FIS v zmysle Prilohy €. 1 bod C,

g) aktualizaciu pouzivatelskej dokumentacie k Systému FIS,

h) vedenie projektu, ktoré zahfha cinnosti spojené s riadenim a administraciou
projektu.

Poskytovatel bude na z&klade tejto dohody zabezpeéovat pre PouZivatela
poskytovanie podpory a/alebo operativhych zasahov resp. zmien v Systéme FIS
z dévodu:

a.) uUprav nastaveni Systému FIS, ktoré vyplyvaju zo zmien v legislative zverejnenych
v Zbierke zakonov SR a metodickych usmerneniach Poskytovatela,

b.) poziadaviek klu¢ovych pouzivatelov zaevidovanych v centralnom help-desku,

c.) vykonania Specifickych systémovych transakcii a nastaveni Systému FIS,

d.) rieSenia chyb v Systéme FIS spdsobenych pouzivateImi alebo systémami tretich

stran,

e.) konzultatné sluzby a zaSkolenie kluCovych pouzivateflov a koncovych

pouzivatelov v slvislosti so zmenami a Uupravami Systému FIS,

f.) konzultaéné sluzby v oblasti metodiky pouzivania systému.

Poskytovatel bude poskytovat prevadzku systému :

zabezpedlenie prevadzky HW a virtualnych serverov v hlavnej a zaloZnej lokalite
prevadzky,

zabezpedlenie prevadzky sietovej infrastruktury v hlavnej a zaloZnej lokalite
prevadzky,

zabezpelenie pozadovanych HW kapacit a dodrZiavanie podmienok urovne sluzieb
dohodnutych v tejto SLA,

zabezpecenie dostupnosti systémov SAP (vyvojovy , testovaci, produkény),

) zalohovanie udajov na zalozné média.



Clanok 3
Sposob poskytovania servisnych sluzieb

Sluzby 3Specifikované v bode 2.1.1, 2.1.2 a 2.1.3 budu poskytované podla podmienok
uvedenych v Prilohe ¢.1.

Pouzivatel sa zavazuje prostrednictvom zodpovednej osoby (SOPC) odsuhlasit
mesacny vykaz rozsahu poskytnutych sluzieb podla bodu 2.1.2 pre ucely sledovania
Cerpania dohodnutého rozsahu C¢lovekodni. Odsuhlasenie rozsahu poskytnutych
sluzieb bude sucastou kazdého incidentu evidovaného v Centralnom Heldesku
zadaného zodpovednymi osobami Pouzivatela.

Pre ucely tejto dohody SLA su z hfadiska dopadu na produktivhu prevadzku Systému

-IS definované nasledovné Urovne zavaznosti chyb:

Kategoria Priorita| Popis problému Popis obmedzenia
(s . funkcionality

zavaznosti

Kriticka A Niekolko problémov spoésobilo | Funkcionalita Systému FIS je
Ze Systém FIS je nedostupny | nedostupnd .
alebo nestabilny. ) C

Pracovné prostredie nie je
Pracovné prostredie nie je | dostupné.
dostupné.

Vazna B Problém spoésobil chyby, ktoré | Funkcionalita niektorej z Casti
mdzZu mat za nasledok Systému FIS je nedostupna
finanéné sankcie pouZivatela alebo vykazuje zdvazné chyby
(WS8) systému od tretich stran | v pripade jej dostupnosti.

2 nahran’e resenie vyz,adUJel Pracovné prostredie a zakladné
podstatné zvySenie pracnosti . N i
s ; funkcionalita je dostupna.
na strane pouzivatelov
(minimalne o 50 % oproti
pOvodnej pracnosti)

Stredna C Niekolko problémov spdsobilo | Funkcionalita niektorej z ¢asti
ze Cast Systému FIS je | Systému FIS je nedostupna.
nedostupna alebo nestabilna. Pracovné prostredie a zakladna
Pracovné prostredie je | funkcionalita je dostupna.
dostupné.

Lahka D Problém znizuje funkcionalitu | ZniZenie funkcionality alebo
Systému FIS vykonnosti Systému FIS je
Hlavnd funkcionalita Systému | POZorovateiné uzivatefom.
FIS je stale dostupna.

Pri odstrafiovani Poriach a/alebo Chyb podfa bodu 2.1.1

pism. a)b),c) a 2.1.2

Poskytovatel v zmysle kategorizacie uvedenej v bode 3.3 zabezpedi, Ze:

a) C&as do zacatia opravy (reakéna doba) bude najviac:

* 3 hodiny od obdrzania hlasenia o chybe kritickej Urovne zavaznosti,

* 10 hodin od obdrzania hlasenia o chybe vaznej Uurovne zdvaznosti,

* 24 hodin od obdrzania hlasenia o chybe strednej urovne zavaznosti,

» 5 pracovnych dni od obdrzania hlasenia o chybe lahkej urovne zdvazZnosti

b) ¢as do odstranenia poruchy alebo chyby Systému FIS

nahradného rieSenia bude najviac:

resp. poskytnutia




3.5

3.6

3.7

4.1

5.1

5.2

* 2 pracovné dni od obdrzania hlasenia o chybe kritickej urovne zavaznosti,

» 7 pracovnych dni od obdrZania hlasenia o chybe vaznej urovne zavzznosti,

* 14 pracovnych dni od obdrzania hlasenia o chybe strednej Uurovne
zavaznosti,

» 30 pracovnych dni od obdrzania hlacenia o chybe lahkej urovne zavaznosti.

Pri odstrafiovani Chyb Softvéru (bod 2.1.1 pism. c.) sa pod rieSenim rozumie riadne
zaevidovanie Chyby v systéme SAP OSS, implementacia dodaného rieSenia od SAP
AG a eskalacia incidentu podla pravidiel supportu SAP AG. Doba od zaevidovania
Chyby v systéme SAP OSS do jej odstranenia zo strany SAP AG sa nezapocitava do
SLA. Meracim obdobim pre vypoCet €asu do odstranenia poruchy alebo chyby je
kalendarny Stvrtrok.

Lehoty uréené pre plnenia Poskytovatelfa sa predlZuju o dobu, pocas ktorej Pouzivatefl
bude v omesSkani s riadnym poskytnutim sucinnosti povinnej podla tejto dohody SLA.
Ak omeSkanim Pouzivatela s riadnym poskytnutim suacinnosti vznikni Poskytovatelovi
zvySené naklady, Pouzivatel tieto nahradi vo vySke preukazanej Poskytovatelom.

Lehoty pre plnenia Poskytovatela sa predlZzuju aj o dobu, po ktoru Poskytovatel v
désledku vy83Sej moci €o len €iastone nebude mdct plnit svoje zmluvné povinnosti. Za
vy8Siu moc sa pokladaju okolnosti, ktoré po uzavreti tejto dohody vznikli v dosledku
zmluvnou stranou nepredvidatefnych a neodvratitefnych skuto€nosti mimoriadnej
povahy.

Poskytovatel sa zavazuje, Z2e pri zabezpeéeni poskytovania servisnych sluzieb budu
zamestnanci dodavatefa v zmysle servisnej zmluvy ¢€.620/2014 dodrziavat
ustanovenia, zakona €. 122/2013 Z. z. o ochrane osobnych udajov a o zmene a
doplneni niektorych zakonov. Na zaklade servisnej zmluvy ¢. 620/2014 su Opravnené
osoby dodavatela, ktoré budu poskytovat servisny zasah preukdzatelne poucené v
zmysle § 21 zakona ¢. 122/2013 Z. z. a su povinné zachovavat mi¢anlivost o osobnych
udajoch, s ktorymi pridu do styku. Zaznam o poucéeni tychto osdb je Poskytovatel
povinni predlozit Pouzivatelovi kedykolvek, ked o to poziada, najneskér do troch
pracovnych dni od vyZiadania.

Clanok. 4
Sucinnost’ Pouzivatela
PouZivatel sa zavazuje, Ze pre riadne plnenie zavazkov Poskytovatefa vyplyvajucich
z tejto dohody SLA poskytne Poskytovatelovi bezodplatne potrebnd sucinnost, ato
najma tym, Ze:
a) najneskér od terminu ucinnosti tejto Dohody zabezpeci pre Poskytovatela moznost
pristupu ku prvkom infradtruktiry kazdého z pracovisk W $,
b) zabezpeci riadnu €innost nim uréenych kontaktnych oséb,
c) zabezpedi potrebni sucinnost pracovisk Pouzivatela,
d) poskytuje sucinnost podla bodu 4 Prilohy €. 1 tejto Dohody,
e) poskytnutie akejkolvek inej na acely poskytovania servisnych sluzieb
Poskytovatelom ucéelne pozZadovanej sucinnosti.

Clanok 5
Riadenie projektu

Najvy§8§im kontrolnym a schvalovacim organom projektu bude Riadiaci vybor.
Predsedom Riadiaceho vyboru bude zastupca Poskytovatela. Pouzivatel je zastupeny
v riadiacom vybore monovanym zastupcami klubu kvestorov.

Vykonnym organom projektu je Projektovy manaZzment, zloZeny 2z Projektovych
manazérov Poskytovatefla a zmluvného Dodavatela v zmysle servisnje zmluvy ¢&.



5.3

6.1

71

7.2

7.3

8.1

8.2

8.3

8.4

620/2014.

Pre riadenie realizacie predmetu tejto dohody sa zmluvné strany dohodli komunikovat
na jednotlivych urovniach riadenia prostrednictvom svojich zastupcov danej urovne
riadenia podla organizacnej Struktdry projektu, definovanych v Definicii projektu
shvalenej Riadaicim vyborom projektu.

Clanok 6
Cena za servisné sluzby a platobné podmienky

Poskytovatel bude Pouzivatelovi poskytovat sluzby Specifikované v bode 2.1.1, 2.1.2 a
2.1.3 bezodplatne .

Clanok 7

Zmenové konanie

Menovana zodpovedna kontakina osoba Pouzivatela (SOPC) mbze predlozit
kontaktnej osobe Poskytovatela poZiadavku na zmenu.

Ku kazdej poziadavke na zmenu predlozenej kontaktnou osobou Pouzivatela
zabezpeci Poskytovatel najneskér do 15 (patnast) pracovnych dni od jeho predlozenia
stanovisko, v ktorom ku kazdej navrhovanej zmene uvedie:

a) ¢i navrhovanu poziadavku na zmenu povazuje za realizovatefnu a ak ano, ¢€iju
odporuca,

b) terminové a iné podmienky realizacie poziadavky na zmenu.

Stanovisko k poziadavke na zmenu predlozi povereny Projektovy manazér
Poskytovatela kontaktnej osobe PouZivatela. U zmien oznadenych v stanovisku za
realizovatelné, kontaktna osoba Pouzivatela rozhodne o schvaleni resp. neschvaleni
realizacie poziadavky na zmenu na zaklade poverenia alebo rozhodnutia Riadiaceho
vyboru .

Rovnakym spbésobom rozhodne Riadiaci vybor aj o realizacii poziadaviek na zmenu
navrhnutych Projektovym manazZérom alebo koordinaénou osobou Poskytovatela.

Clanok 8
Akceptacia

Za testovanie upravenych/zmenenych funkcionalit Systému FIS ktorych realizaciu
zabezpeli Poskytovatel na zaklade poziadavky PouZivatela bude zodpovedna osoba
Pouzivatela. Kontaktna osoba Pouzivatela (SOPC) takisto v pripade zmien Systému
FIS bude zodpovedna za testovanie pozadovanej funkcionality v testovacom prostredi
pre overenie spravneho fungovania upravenej/zmenenej funkcionality.

Testovanie bude prebiehat v testovacom systéme Systému FIS resp. v testovacom
systéme/kliente Pouzivatela.

Ak sa pri testovani vyskytnu chyby znemoznujice nasadenie upravenej/zmenenej
funkcionality Systému FIS do produktivnej prevadzky, po odstraneni tychto chyb sa
vykona opakované testovanie.

Ak sa pri testovani nevyskytnu chyby, alebo sa pri fiom vyskytnu iba také chyby, ktoré
nebudd znemoznovat pouzivanie upravenej/zmenenej funkcionality Systému FIS
v produktivnej prevadzke, bude sa tato funkcionalita povazovat za akceptovanu
Pouzivatefom, €o kontaktna osoba Poskytovatefa resp. nim poverena osoba potvrdi
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podpisom akceptacného protokolu. Obe strany pripadne dojednaju primeranu lehotu na
odstranenie zvySnych chyb.

8.5 Poskytovatel zabezpeli prenos akceptovanej funkcionality Systému FIS do
produktivneho systému.

8.6 V pripade, Zze menovana zodpovedna osoba Pouzivatela (SOPC) bez opravneného
dévodu v rozpore s touto dohodou neodsuhlasi vykaz prac alebo preberaci protokol,
a to podla druhu plnenia podla tejto zmluvy vyhotoveny podla tejto Dohody, povaZuje
sa takyto odovzdavaci dokument za podpisany a odovzdavané plnenie za
Pouzivatelom akceptované uplynutim 5. dfa po jeho riadnom predloZeni na podpis
Pouzivatelovi.

Clanok 9

Ochrana osobnych udajov

9.1 Poskytovatel sa zavazuje dodrziavat ustanovenia Zakona €. 122/2013 Z. z. o ochrane
osobnych udajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov pri
prevadzkovani systému FIS SOFIA v zmysle prijatej Politiky informacnej bezpecnosti
a zmluvnych vztahov s externymi dodavatelmi Poskytovatela.

Povinnosti Poskytovatela :

* dodrziavanie ml&anlivosti o informaciach, s ktorymi mézu prist zamestnanci
externého subjektu (dodavatela) pri svojej praci do styku, a to bez ¢asového alebo
iného obmedzenia,

+ zabezpelit zavazok externého subjektu o nevytvéarani képii dokumentov, odpisov
alebo ich zaloznych képii,

+ zabezpedlit a kontrolovat zavazok externého subjektu nespristupnit, neposkytnut ani
nezverejnit udaje tretim osobéam,

+ zabezpelit a kontrolovat zavazok externého subjektu po ukonleni realizicie
pozadovanej ¢&innosti zabezpelit bezodkladné =zlikvidovanie alebo odovzdanie
vSetkych informacii poverenym osobam Pouzivatela,

+ zabezpelit a kontrolovat stanovenie podmienok ukonlovania etdp projektov alebo
preberania €innosti vykondvanych externymi subjektmi,

* zaviazat externy subjekt  zachovavat mli&anlivost o predmete  dohody
a o skuto€nostiach, s ktorymi pri realizacii predmetu tejto dohody pride do styku,

+ vySpecifikovat okruh Udajov, s ktorymi ma externy subjekt opravnenie sa
zoznamovat,

+ viest zoznam zamestnancov externého subjektu, ktori budu realizovat touto dohodou
stanovené d&innosti,

+ S3pecifikovat ginnosti vykonavané externym subjektom a spbsob ich realizacie,

+ Specifikovat uroven poskytovanych sluzieb a stanovit spdsob kontroly kvality (ciefova
urovenn sluzby a neakceptovatefna uroven sluzby, ak ide o servisni zmluvu,
maximalna doba zadliatku, pripadne ukonlenia zasahu od nahldsenia poruchy,
zodpovednosti tykajuce sa inStalacie a udrzby systému),

+ dodrziavat ochranu aktiv:

o popis vSetkych aktiv, udajov a sluzieb dostupnych externému subjektu,

o pravidla na kontrolu logického a fyzického pristupu k aktivam a komponentom
IS,

o procedury na rozhodnutie, ¢i dosSlo k naruSeniu aktiva (strata, modifikacia,
prezradenie a pod.),



o mechanizmy na zabezpefenie vratenia alebo zni€enia aktiv a udajov po
uplynuti stanovenej doby,

0 obmedzenia na kopirovanie a prezradzanie udajov,
dodrziavat proceduru na rieSenie problémov a ak je to potrebné, v zmysle dohody
o zachovani kontinuity funkcii,
poskytovat jednoznacny systém na hlasenie incidentov a schvaleny formular na
podavanie hlaseni a poziadaviek na zmenu,
zabezpedit striktné riadenie pristupu vSetkych pouzivatelov, vratane pouzivatelov
z externych subjektov, v FIS SOFIA a technickych prostriedkov v sprave MSWa$
SR,
zabezpedit aby kazdy pouzivatel mal vo v8etkych systémoch a aplikaciach priradeny
jednotny a jedinec¢ny identifikator,
zabezpedit aby pristupové opravnenia boli pridefované na zaklade stanovenych
pristupovych profilov,
zabezpeclit aby pristupové opravnenia boli stanovované na zaklade principu
.,minimaxu" (pouzivatelovi externého subjektu bude prideleny minimalny rozsah
pristupovych opravneni postacujuci na vykonavanie pridelenych pracovnych uloh, ak
to nie je nevyhnutné, administratori nesmu mat pristup k udajom spracuvanym alebo
uchovavanym v systéme),
zabezpedlit aby pristupové opravnenia boli pridelené len na dobu nevyhnutniu na
vykon prace (pocas dlhodobej nepritomnosti musi byt u€et blokovany),
zabezpecdit aby administrator/spravca systému resp. externy dodavatel vykonaval
periodické kontroly zamerané na vyhladanie redundantnych alebo neaktivhych
pouzivatel'skych uétov najmenej v polroénych intervaloch; redundantné alebo
neaktivhe pouZzivatelské ucty musia byt blokované alebo vymazané.

Povinnosti Pouzivatela :

zabezpecit v sucinnosti s Poskytovatelorn aby lokalny administrator / spravca
systému danej WS vykonal zablokovanie alebo zru$enie pouzivatelského uétu
v pripadoch:

o skoncenia pracovného pomeru zamestnanca na zaklade predlozenia
vystupného listu zamestnanca, v odévodnenych pripadoch aj po€as plynutia
vypovednej lehoty (na zaklade rozhodnutia opravnenej osoby - napr.
manazéra informacénej bezpecnosti),

o dlhodobej nepritomnosti (materska dovolenka a rodi¢ovska dovolenka,
dlhodoba pracovna neschopnost, dlhodoba pracovna cesta, a pod.),

o vySetrovania zamestnanca organmi ¢innymi v tresthnom konani.

Clanok 10

Miesto a rozsah poskytovania servisnych sluzieb

10.1 Servisné sluzby v zmysle bodu 2.1., 2.1.1,2.1.2 a 2.1.3 budu poskytované

v nasledovneom rozsahu a mieste v zavislosti od typu servisnej sluzby:



Servisna sluzba

Miesto

Vymedzenie rozsahu

podpora
produktivnej
prevadzky

Datové centrum
rezortu Skolstva,
Hanulova 5/B,
Bratislava

Rozsah 261 dni za rok

poskytovanie
podpory a/alebo
operativnych
zasahov resp.

Datové centrum
rezortu Skolstva,
Hanulova 5/B,

241,6 hodin za rok 2015

241,6 hodin za rok 2016
241,6 hodin za rok 2017
121,0 hodin za rok 2018

zmien v systéme
FIS SOFIA,

Bratislava alebo
Sidlo Pouzivatela

Poskytovanie
prevadzky
systému

Datové centrum
rezortu Skolstva,
Hanulova 5/B,
Bratislava,

Rozsah 261 dni za rok

Cl. 11

Ukoncenie zmluvy

11.1 Tato Dohodu je mozné ukon&it na zaklade dohody zmluvnych stran.

11.2 Od tejto Dohody mozno odstupit iba v pripade, ak niektora zo zmluvnych stran bude
v omes8kani so splnenim svojej zmluvnej povinnosti znamenajucom podstatné poruSenie jej
zmluvnej povinnosti, ak takéto poruSenie nebude napravené ani v dodatolnej primeranej
lehote poskytnutej odstupujucou zmluvnou stranou.

11.3 Odstupenie od Dohody musi byt pisomné a odévodnené a druhej strane dorucené, inak
je neplatné. Uginky odstupenia od zmluvy nastavaju diiom dorudenia odstipenia druhej
zmluvnej strane. Pravne ucginky odstupenia od zmluvy nastanu i v pripade, ak druha zmluvna
strana odmietne prevziat odstupenie od Dohody alebo ak druha zmluvna strana svojim
konanim alebo opomenutim zmari doru€enie odstupenia od Dohody alebo ak poSta vrati
zasielku s odstupenim od Dohody ako nedoruditelnd alebo ak poSta vrati zasielku s
odstupenim od Dohody ako neprevzatu v odbernej lehote.

Clanok 12

Zaverec¢né ustanovenia

12.1 Zmeny a doplnenia tejto Dohody sU mozné vyluéne dohodou stran vo forme pisomnych
dodatkov podpisanych opravnenymi zastupcami PouzZivatefa a Poskytovatela.

12.2 Tato Dohoda a zavazkovy vztah z tejto Zmluvy sa spravuju zakonom ¢&. 513/1991 Zb.
Obchodny zakonnik v zneni neskorSich predpisov a inymi suvisiacimi pravnymi predpismi.

12.3 Dohoda je platnd diiom podpisu obidvoma zmluvnymi stranami a uc€inna drfiom
nasledujucim po dni jej zverejnenia v Centralnom registri zmlav. Zmluva sa uzatvara sa na
dobu urcitu do 30.6.2018.

12.4 Tato Dohoda je vyhotovend v Siestich rovnopisoch, z ktorych v3etky maju platnost
originalu. PouZivatel obdrZi dva originaly a Poskytovatel Styri originaly.



12.5 Neoddelitelnou sucastou tejto Zmluvy su nasledovné prilohy:

* Priloha ¢.1 Podmienky poskytovania servisnych sluzieb a SLA
* Priloha ¢.2 Kontaktné osoby

12.6 Zmluvné strany prehlasuju, ze si tito Zmluvu precitali, porozumeli jej obsahu
a pravnym ucinkom z nej vyplyvajucich, ze ich prejavy su dostato¢ne zrozumitelné, urcité a
nevyvolavaju ziadne pochybenia, na znak suhlasu s ich obsahom ju vlastnoruéne podpisuju

V Trencéine dna: V Bratislave dna

Pouzivatel: Poskytovatel:

Trencianska univerzita Alexandra

Ministerstvo Skolstva, vedy, vyskumu
Dubceka v Trencine

a Sportu SR

doc. Ing. Jozef Habanik, PhD., rektor Juraj Draxler, MA , minister
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Priloha €.1 - Podmienky poskytovania servisnych sluzieb a SLA
1. Help-desk

Na podporu, udrzbu a upravy Systému FIS zabezpeéi Poskytovatel prevadzku help-desk,
(SAP Solution Manager) ktory zabezpeluje nasledovné funkcie:
Garantovana dostupnost
- Garantovana spatna telefonicka alebo e-mailova vazba po vyrieSeni poruchy/ chyby
systému
Monitorovanie priebehu pri rieSeni poruchy/chyby Systému FIS
Garantované doby rieSenia poruchy/chyby Systému FIS
Evidenciu v8etkych poruch a poziadaviek WS na sluzby podfa bodu 2.1.1 a 2.1.2
zmluvy, ich kategorizaciu , vyhodnocovanie , odsuhlasovanie rozsahu realizovanych
sluZzieb a reporting
- Pristup kfi€éovych pouzivatelov k funkcionalite Help-desku v rozsahu potrebnych
uzivatefskych opravneni
Eskalaciu rieSenia poZiadaviek zo strany kfu€ovych pouZivatelov systému FIS
Pouzivatela.

Help-desk - centralne miesto kontaktu

Help-desk zabezpeduje podporu Systému FIS viacuroviiovym modelom servisnej podpory.

Jednoduché poruchy/chyby Systému FIS alebo problémové situacie v suvislosti s podporou
adrzbou a Upravami Systému FIS rieSia zadkoleni pracovnici WS, ktori su opravneni v
dalSom kontaktovat help-desk pre rieSenie poruch alebo problémov presahujucich ich
odborné znalosti a skdsenosti.

VSetky incidenty - problémy, otazky .poZiadavky na pomoc alebo hlasenia poruchy budu
smerované cez jednotny bod kontaktu (SPOC) a zaznamenané v aplikacii SAP Solution
Manager, vyhradenej pre tento ucel pre Pouzivatelfa. O priebehu realizacie poZiadavky resp.
incidentu bude pouZivatel informovany dohodnutou formou - e-mailom, telefonicky.

Primarnym nastrojom pre nahlasovanie poruch je existujuca aplikacia SAP Solution
Manager vo vlastnictve Poskytovatela, ktora sluZi na centralnu evidenciu poriuch a
problémov suvisiacich s prevadzkou Systému FIS, sledovanie ich stavu a poskytovanie
spatnej vazby o spdsobe ich vyrieSenia. Aplikacia SAP Solution Manager automaticky
informuje o kazdom novom zazname prislusného rieSitela incidentu.

Poruchy a chyby Systému FIS mbzZe nahlasovat aj klu€ovy pouzivatel Pouzivatela
telefonicky alebo zadanim hlasenia poruchy do SAP Solution Manager. Pracovnici help-
desku zabezpedia zaevidovanie servisnej poZiadavky, jej rieSenie posunu na druhu uroven
pridelenim rieSitefa, pripadne eskaluju poZiadavku na tretiu urovenn (SAP OSS).

Podporu/chybu druhej uUrovne help-desku tvoria experti tretej strany na zaklade servisnej

zmluvy &. 620/2014 Poskytovatefa , ktori za pripadnej pomoci uréenych zastupcov
Pouzivatela zabezpecia vyrieSenie poruchy /chyby Systému FIS.

Pouzivatel poskytne Poskytovatelovi kontakiné mena a telefénne &isla svojich pracovnikov,
ktori zabezpec€uju podporu druhej urovne na strane PouZivatela a eviduje ich kontaktné
udaje v Help-desku.

V pripade potreby podpory tretej urovne help-desk zabezpeci eskalaciu nasledovne:

-V pripade poruchy/chyby Softvéru, sa Poskytovatel alebo zmluvna tretia strana obrati
na doddvatela licencie, s ktorym bude rieSit poruchu/chybu Systému FIS. Help-desk
zabezpeli zadanie poziadavky na SAP OSS Walldorf pre rieSenie problému
monitoruje priebeh jej rieSenia a eskaluje jej vyrieSenie v pripade nevyhovujucej
Casovej odozvy zo strany SAP AG

- V pripade =zavaznej poruchy/chyby infrastruktary sa Poskytovatel obrati na
dodavatela hardvéru, s ktorym bude riedit vzniknuty problém. Pouzivatel poskytuje
suginnost.



Graficky znazornené rieSenie poruch/chyb help-deskom je na nasledovnych stranach.
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Organizacia - Help-desku

Poskytovatel zabezpeci nasledovné sluzby help-desku:

prijem hlaseni o poruche / chybe Systému FIS cez SAP Solution Manager a v pripade, Ze
ide o kritickl chybu tak cez email, web rozhranie alebo telefén,

telefonicki.  pomoc klu€ovému pouzivatelovi Systému FIS pri vyskyte poruchy / chyby
Systému FIS v prevadzke,

evidenciu hlaseni poruch a problémov prijatych telefonicky do aplikacie SAP Solution
Manager pracovnikmi help-desku,

odovzdanie jednoznacného identifikaCného C&isla poruchy / chyby Systému FIS klu€ovému
pouzivatefovi Systému FIS k neskor$ej identifikacii,

informovanie kfu€ového pouzivatela o priebehu,vyrieSenia alebo uzavreti rieSenia poruchy
/ chyby Systému FIS, telefonicky a lebo e-mailovou notifikaciou.

v pripade nemoznosti rieSenia poruchy / chyby Systému FIS v 1.0rovni jej presunutie na
2. uroven,

v pripade nemoznosti rieSenia poruchy / chyby Systému FIS v 2.drovni presunutie na
3.aroven.

informovanie pracovnikov poskytujucich 2. a 3. udroven podpory (pracovnici 3.strany
poskytujucich sluzbu pre Poskytovatela) o nutnosti rieSenia problému (Cislo ticketu)
prostrednictvom telefonu, SMS spravy alebo e-mailom

v pripade prekroCenia service level zahajenie eskalaénej procedury,

moznost sledovania stavu rieSenia poruchy / chyby Systému FIS, proaktivne informovanie
pouzivatelov WS o planovanych a neplanovanych odstavkach.

2. Reporting

VSetky reporty su na poziadanie Pouzivatela predkladané aj v elektronickej podobe vo
formate xls, resp. txt
Poskytovatel zabezpe&i mesacny reporting help-desku, ktory obsahuje:
o PrekroCenie SL zapriCinené Poskytovatefom sluzby alebo zmluvnym
dodavatelom,
0 rozpis vykonanych sluzieb pre sluzby poskytované podla bodu 2.1.1 a 2.1.2
dohody SLA.

3. Casové relacie poskytovanych sluzieb
Bezna pracovna doba Help -Desku

Bezna pracovna doba

Pracovné dni

08:00- 17:00

Pohotovost’

V pripade potreby, na zaklade ziadosti Pouzivatela, Poskytovatel zabezpedi mimoriadnu
pohotovost a mimoriadne vykony nespadajuce do beznej pracovnej doby. Pouzivatel je povinny

takéto mimoriadne akcie nahlasit Poskytovatelovi v predstihu aspor desat pracovnych dni.

Pohotovost’ - noéna

Pracovné dni
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17:00-08:00

Pohotovost’ -24h

VSetky dni (vratane sviatkov a dni pracovného pokoja)

00:00 - 24:00 (mimo _bezZnej pracovnej doby)

Spektrum aktivit pocas servisnych ¢asov

Cas Help-desk RieSenie poruch RieSenie
a chyb Systému FIS poziadaviek na
zmenu
Bezna pracovna doba . . .
Pohotovost . . nevykonava sa

4. Sucéinnost Pouzivatefla

Poskytnut Poskytovatelovi potrebnu suc€innost a vSetky potrebné informacie, ktoré mézu
pomd&ct pri odstrafovani poruch, ktoré su PouzZivatefaovi zname a o ktoré Poskytovatel
poZiada priamo alebo prostrednictvom tretej strany,

Podla pokynov Poskytovatela vykonat opatrenia ktoré mézu upresnit diagnostikovanie
zavady a urychlit odstranenie problému,

Informovat v€as Poskytovatela o priznakoch poruch, ktoré by mohli signalizovat buducu
poruchu/ chybu Systému FIS,

Riadit sa ustanoveniami Prevadzkovej priru¢ky a Backup & Recovery planu.

Zabezpecuje a zodpoveda za bezproblémovu prevadzku sietovej infrastruktiry SANET ,
DodrzZiavanie vSetkych bezpeénostnych opatreni zo schvaleného Bezpelnostného
projektu,

Spolupraca pri zalohovani udajov v ramci Backup & Restore planu,

Pri systémoch, ktoré nezabezpecuju automatické zaznamenavanie o realizovanych
prevadzkovych zasahoch bude vzajomne dohodnuta forma preukazovania tychto zasahov.
PouzZivatel sa zavazuje prostrednictvom kfu€¢ového pouzZivatela zodpovedného za obalst
BC - baza systému na spravovanie klientovo zavislych objektov na vSetkych
SAPsystémoch (vyvojovy, testovaci, produkény ) v ramci klienta pre dant WS vykonavat
nasledovné cCinnosti:

- sprava pouzivatelov - zakladanie zmena a vymaz SAP pouzivatelov, odblokovanie,
monitorovanie a priradenie roli pouzivatelom,

- vytvaranie a uprava roli a opravneni pre pouzivatelov,

- sprava tlade - analyza a rie$enie problémov pri tlagi v ramci klienta systému WS,

- monitorovanie dostupnosti pripojenia k sieti SANET a nahlasovanie poriuch cez
HelpDesk.

KluCovi pouzivatelia su povinni pri zadavani incidentov (hlaseni poruchy do Solution

Managera) rozliSovat charakter zadavaného incidentu nasledovne:
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a) incident - porucha alebo chyba existujucej funkcionality,
b) zmenova poziadavka $pecificka pre danu WS - zadanie musi byt odsthlasené

projektovym manzérom danej WS/SOPC a pri zadani poziadavky do systému Solution
Manager musi byt prilozeny vyplneny dokument - ,Ziadost o zmenu systému " s ohladom
na dohodnuty rozsah sluzieb na rozvoj uréenych v tejto SLA,

c) rozvojova poziadavka spoloéna pre vSetky WS - rozvoj etalénu - zadanie poziadavky
do Solution Managera zabezpeluje projektovy manazér Poskytovatela/SOPC po
odsuhaseni spdsobu realizacie.

5. Obmedzenia z poskytovanych sluzieb

Dlhodoby vypadok elektrickej energie v mieste prevadzkovania koncovej sluzby,
Zivelna pohroma v mieste prevadzkovania Systému FIS,
Nefunkénost sietovej infradtruktury SANET. Kradez techniky alebo nasilné poSkodenie
techniky veduce k totalnemu po8kodeniu Systému FIS,
Totalne softvérové poskodenie Systému FIS zavinené umyselne alebo z nedbanlivosti
PouZivatelom alebo tretimi stranami, vratane neznamych agresivnych virusov,
Chyba softvérov tretich stran, na ktoré nie je k dispozicii zaplata,
Poskytovatel nezodpoveda za chyby zapri€inena neodbornym zasahom PouzZivatefla,
Prevaddzka help-desku je obmedzena zlyhanim telefonickej a komunikacnej infrastruktury,
ktorej prevadzka nieje v kompetencii Poskytovatela,
Zo strany PouZivatela nebola poskytnuta sudinnost v zmysle dohodnutych podmienok,
NemozZnost dodrZania doby rieSenia problému z dévodu zasahu tretej strany
NemozZnost dodrZania doby rieSenia z dévodu zasadnej chyby softvéru ktorej odstranenie
zabezpedluje vyrobca
Za chybu Systému FIS sa nepovaZuje :

o chyba spb6sobena nekompletnostou zadanych vstupnych udajov nutnych pre

vykonanie transakcie , alebo naslednych transakcii
0 neznalost pouZivatela v ovladani obsluhy Systému FIS
o chyba spbsobena SW 3. Strany

Podmienky, za ktorych nie je mozné zabezpedit obnovu databazovych udajov:
o Sucasné zniCenie diskov obsahujucich zrkadlové obrazy databdz a transakcii -
stratia sa udaje od poslednej zélohy,
o Sucasné zniCenie diskov obsahujucich zrkadlové obrazy databaz a transakcii
a zalohovacich médii - stratia sa vSetky udaje.

SLA

A. Definicie pojmov

Dialégovy krok je jednotka prace so Systémom FIS, predstavuje jednu zmenu vstupnej
obrazovky klienta Systému FIS.

Hlavna lokalita je lokalita, v ktorej sa nachadza priméarne - produkéné prostredie Systému FIS.

ZaloZna lokalita je lokalita, v ktorej sa nachadza sekundarne prostredie Systému FIS, ktorého
ulohou je zabezpedit funk&nost prevadzky Systému FIS pri vypadku primarneho prostredia.

B. Systémovy landscape FIS

Pre prevadzku Systému FIS bola zvolena architektira a konfiguracia systémov zabezpedujuca
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riadnu prevadzku systému pre dimenzovany pocet pouzZivatelov.

Systémovy landscape Systému FIS pozostava z nasledovnych systémov:
produktivny systém,
testovaci systém,
vyvojovy systém.

Produktivny systém ma logicku architektaru trojvrstvového systému klient-server a sklada sa
z databazového servera, aplikacného servera a prezentaéného klienta.

Na vyvojovom a testovacom systéme sa uskuto€fiuje vyvoj, nastavenie funk&nosti
a zabezpeclenie kvality zmien nastavenia systému.

Poskytovatel zabezpeduje dostupnost, popisanu v €asti D. a E. tejto prilohy, iba pre produktivny
systém.

Poskytovatel v pripade hardvérovej poruchy na produktivnom systéme, ktora nie je odstranitelna
v priebehu pracovného dfia, doCasne pouZije na jeho prevadzku testovaci a vyvojovy systém, na
ktory nahra aktualny stav produktivheho systému zo zalohy vykonanej predchadzajuci pracovny
den. Maximalna doba potrebna na takuto zamenu je 6 hodin (do tejto doby sa nezapocitava
doba potrebna na kopiu dat zo zalohovacich médii). V takomto rezime méze mat produktivny
systém niZ8iu vykonnost. Po odstraneni hardvérovej poruchy servera produktivheho systému sa
prevadzka na tomto serven obnovi. Termin tejto obnovy Poskytovatel vopred oznami v3etkym
pouzivatefom a podfa moZnosti a dohody so zastupcom PouZivatela ju vykona mimo riadnej
pracovnej doby.

Poskytovatel je povinny zabezpedit vykonavanie periodického a proaktivnheho monitoringu
systémovych zdrojov produktivneho prostredia Systému FIS, a to najma vyuzitie procesorov,
vyuzitie operacnej pamate a vyuzitie diskového priestoru, s cielom identifikovat Uzke miesta vo
vykonnosti systému (napr. nedostatok diskového priestoru v désledku rastu velkosti databazy).
V pripade, ak Poskytovatel identifikuje potencialne vykonové nedostatky systému, je povinny
najmenej 3 mesiace vopred pred predpokladanym vznikom vykonovych problémov systému
(najmé predizenia Doby odozvy Systému FIS) Pouzivatela informovat o tejto skuto&nosti.

C. Podpora a udrzba Systému FIS

Poskytovatel zabezpedi udrzbu Systému FIS, ktora pozostava z:

Testovania a Implementacie SAP Notes na zaklade poziadavky Pouzivatela, do Systému
FIS ziskanych zo SAP OSS

Vykonavanie transportov =z testovacieho a vyvojového prostredia do produkéného
prostredia Systému FIS.

Poskytovatel dalej zabezpedi:
InStalaciu, administraciu, management, zalohovanie a obnovu databazy Systému FIS a
potrebnych néastrojov, pricom sugastou tychto aktivit su:
(i) Administracia Systému FIS
« Udrzba parametrov systémovych profilov
+ Ladenie vykonnostnych parametrov systému
+ Sprava jednotlivych prostredi (produkéné, testovacie, vyvojové)
« Udrzba opravneni a pristupovych prav koncovych pouzivatelov
+ Kopie klientov
+ Planovanie a kontrola Standardnych uUloh na pozadi
(i) Sprava (Administracia) databazy
+ Kontrola a udrzba databazy
+ Ladenie databazy
* Reorganizacia databazy (v prip. potreby)
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* Udrziavanie képie databazy pouzivatelov
(iii) Implementacia Hot Packages a LCP
(iv) Backup a obnovenie databazy
(v) Periodické kontroly Systému FIS v rozsahu:
* Denné ulohy:
Monitoring systému CCMS
Kontrola systémového protokolu
Kontrola spooling systému
Kontrola chyb vystupnych poziadaviek spoolu
Kontrola Statutu procesov
Kontrola a analyza ,short dump" ABAP/4
Kontrola chyb aktualizacie
Kontrola blokovanych zaznamov
Kontrola spracovania davkovych vstupov (batch inputs)
Kontrola uloh na pozadi
Kontrola databazy:
c) Kontrola chybovych protokolov databazy
d) Kontrola rozsSireni databazy
e) Kontrola vykonania Backupu databazy
f) Kontrola kritickych oblasti systému
g) Kontrola zaplnenia transakéného logu databazy
h) Kontrola zaplnenia datovych suborov databazy
* Tyzdenné ulohy:
Kontrola chybajucich indexov databazy
*+ Mesacné ulohy:
Kontrola konzistencie databazy
Kontrola rastu databazy
+ Ulohy z polrognou periodicitou:
Kontrola transportného systému
Kontrola vykonania obnovenia (recovery) Systému FIS zo zalohy.

D. Pouzivatelské ¢asy Systému FIS

Pouzivatelsky &as je &as, poéas ktorého je Systém FIS k dispozicii. Cas je skrateny o &as
potrebny pre udrzbu.

Systém FIS je v prevadzke 7 dni v tyzdni, 24 hodin denne. Tato doba vyuzitia je obmedzena
predovSetkym planovanymi a dohodnutymi oSetrovacimi a udrzbovymi pracami, ktoré sa

spravidla konaju po dohode s Pouzivatefom cez pracovné dni v ¢ase od 22:00 do 6:00, alebo
bez dohody s Pouzivatelom v pondelok v ¢ase od 00:00 do 06:00.

Casové charakteristiky prevadzky Systému FIS

Zakladné prevadzkové charakteristiky su nasledovné:
. Zabezpelena prevadzka pre pouzivatelov: v pracovnych dfioch od 8:00 - 17:00

Poskytovatel zabezpeduje, vzhladom na ¢&as vyuZitia, priemernt mesaénu dostupnost
produktivneho Systému FIS.

Pre produktivny server je dohodnuta tato trieda dostupnosti:

maximalna doba suvislého vypadku Systému FIS 6 hodin
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maximalny pocet pripadov vypadku Systému FIS za 8

mesiac

(samostatna udalost = Doba vypadku dlhSia ako 5

minut)

maximalna kumulativna doba vypadku Systému FIS za 14 hodin
mesiac

(zodpoveda priemernej percentualnej dostupnosti cca.
98 % za mesiac)

. Help-Desk je k dispozicii v pracovnych dfioch od 8:00 do 17:00

Manazment riadenia problémov

Manazment riadenia problémov tvori integralnu zlozku koncepcie prevadzky Systému FIS zo
strany Poskytovatela.

Na zaklade vyskytu a nasledného odstranenia chyb analyzovanych v procese diagnostiky chyb
a ich pri¢in Poskytovatel vyvodzuje, ak je to mozné, prislusné preventivne opatrenia.

Monitorovacie systémy pouzivané Poskytovatelom pracuju na principe tzv. eventmonitoringu
a na principe automatizovanej kontroly aktualneho stavu.

Dohodnuté zmluvné €asy podpory a udrzby systému FIS v zmysle bodu 2.1.3

Dohodnuta uroven servisu Dohodnuté casy, Znizenie dohodnutého Stvrtro€ného
pausalu o
resp. hodnoty
(pocas dialégového
Casu) Dosiahnuté &asy, resp. hodnoty
4% 6 % 8 %
Dostupnost produktivheho systému
+ maximalna Doba suvislého vypadku: <=6 hodin >6a<=8 >8a<=10 >10
+ maximalny Pocet pripadov vypadku za 8 9az 10 11az 12 >12
mesiac
+ maximalna Kumulativna doba vypadku na <= 14 hodin >14a<=22 |>22a<=32 >32
mesiac
Reakéné Casy pri kritickych chybach
Prvé spatné volanie osobe, ktora nahlasila
chybu sa uskutoCriuje
pocas dialégového Casu <= 80% pripadov <=70% <=60% <=50%
(v pracovnych diioch od 8:00 do 17:00)
v 80% pripadov v priebehu 60 minut
pocas dialdgového Casu <= 20% pripadov <=30% <=40% <=50%
(v pracovnych drioch od 8:00 do 17:00)
v 20% pripadov v priebehu 180 minut
Casy odstranenia chyb produktivneho
systému
Kriticka chyba v pngbehu. 2 50 a<=4 s4a<=8 8
pracovnych dni
Strednd chyba v o priebehu 141 o148 <= 18 | >18a<=22|  >22
pracovnych dni
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Lahk& chyba v priebehu 30

pracovnych dni >30a<=34 >34a<=36 >36

Plnenia definované v tejto prilohe je Poskytovatel povinny zabezpecit' iba ak:
pocet sucasne pripojenych pouzivatelov neprekro¢i hranicu poctu licencii Softvéru, ktoré ma Pouzivatel
pridelené,
nenastane zlyhanie komponentov infrastruktiry na oboch lokalitach (hlavnej a zaloznej) zaroven,
pocet dialégovych krokov vykonanych v priebehu prislusného dfia neprekro€i trojmesacny priemer o viac ako
20%.

Prilohy dokumentu SLA
Tabulka 1 Prilohy dokumentu SLA

C. prilohy Popis prilohy

Pouzivatel vyplini polia formulara :
meno ziadatela (kfu€ovy pouzivatel / Projektovy manazér)
zo dna
Podrobny popis Ziadosti o zmenu
PoZadovany termin realizacie
Suvisiace prilohy (a pripoji ich k Ziadosti)
podpis kontaktnej osoby Pouzivatela (Projektovy manazér)

1.  Ziadost o0 zmenu
systému
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Ziadost' o zmenu Systému

Pouzivatel/ Projekt:

Meno Ziadatel'a:

Cislo / ID ziadosti: Zo dna:

Specifikacia ziadosti (vypifa ziadatel):

Podrobny popis
ziadosti o zmenu:

Pozadovany termin realizacie:

Suvisiace prilohy:

Stanovisko k ziadosti (vypiha riesitel):

Vyjadrenie A/N | Poznamka rieSitela

Dopad na terminy:

Dopad na naklady:

Odporuacanie na realizaciu:

Pracnost (c¢ld) Cena (EUR)

Termin realizacie

Odhad realizacie:

Stanovisko a odhad spracoval: Dna:

Schvalovacia dolozka:
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Datum Meno Funkcia Podpis

kontaktna osoba Poskytovatela

kontaktna osoba Pouzivatela

Vyjadrenia architektov

Uvedte, ¢i ide o Zmenu etaléonu alebo lokalnu /

Oblast Logistika Udrzbu / Zamieta sa *

*%

Suhlasite s navrhovanym rieSenim / kapacitami

L,Jved‘te, éi ide o Zmenu etalonu alebo lokalnu /
Oblast Ekonomika Udrzbu / Zamieta sa *

*%

Suhlasite s navrhovanym rieSenim / kapacitami

L,Jved‘te, éi ide o Zmenu etalénu alebo lokalnu /
Udrzbu / Zamieta sa *

Oblast’ Investicny majetok

*%

Suhlasite s navrhovanym rieSenim / kapacitami

L,Jved‘te, éi ide o Zmenu etaléonu alebo lokalnu /
Oblast’ Ludské zdroje UdrZbu / Zamieta sa *

*%

Suhlasite s navrhovanym rieSenim / kapacitami

Uvedte, Ci ide o Zmenu etalénu alebo lokalnu /
Oblast’ Baza Udrzbu / Zamieta sa *

*%

Suhlasite s navrhovanym rieSenim / kapacitami

Vysvetlivky: * V pripade, ak sa Vas dana oblast netyka, uvedte Vas suhlas, ak nie uvedte dalSie
podrobnosti.

** - ak odpoved na otazku je zaporna, vilozte za vasu odpoved novy riadok a uvedte vas
navrh
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Priloha ¢.2 Kontaktné osoby

Poskytovatel Pouz|vateF
Kontaktné
Oblast’ Meno Kontakt Meno udaje
Ing. Lubomir Ba¢a | +421 0918988910 | Ing. Peter Franko | +421 327400 710
Projektovy manazér/ lubomir.baca(5).min peter.fariko(5)tnuni

SOPC-jednotny bod
kontaktu Pouzivatela

edu.sk

Zoznam kontaktov kfu€ovych pouzivtefov za Pouzivatela a konzultantov dodavatefa za
Poskytovatela je umiesteney a aktualizovany na servisnom portale v Casti:

https://pk.it-

olutions.atos.net/projects/skolstvo/sofia/Servisny _portal_Sofia/Komunikan%20matica%20pre%2
Otandardn%20servisn%20podporu/Forms/Allltems.aspx
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