Priloha €.1 k Zmluve (SLA) — Opis predmetu Zmluvy (SLA)

1. Zabezpecenie podpory prevadzky
Poskytovatel zabezpeli sluzby podpory prevadzky predmetu zakazky do 31.12.2021 odo dha

podpisania Zmluvy SLA.

1.1. Sluzby podpory prevadzky
Aktivity realizované v ramci pravidelnych sluzieb podpory prevadzky maju zabezpeovat nasledovné

¢innosti v rozsahu problematiky suvisiacej s IS PBS postavenom na analytickej platforme
Cogniware Insights:

o Konzultaéna Cinnost pre uzivatelov Objednavatela v rozsahu 8 hodin mesacne.

o Prevadzkovanie SPS — pre evidenciu hldseni o chybe a informovani o stavoch rieSenia, resp.
nahlasovani poZiadaviek uzivatefov systému (napr. JIRA).

o Poskytovanie Hot-line sluzieb v rozsahu 8 hodin denne (od 08:00 do 16:00) 5 dni v tyzdni (od
pondelka do piatka) v pripade nefunkéného systému nahlasovania chyb SPS.

¢ |dentifikacia a analyza typu chyby a miesta vyskytu chyby.

¢ Odstrafiovanie chyb.

e Podpora internych spravcov systému objednavatela pri prevadzkovani samotnych analytickych
funkcionalit, administracii systémového prostredia analytickej platformy formou poskytovania
konzultacii z oblasti systémovej spravy operacnych, analytickych a komunika¢nych nastrojov.
Nevztahuje sa na podporu internych spravcov pri zmene existujucej hardverovej infrastruktuary.

e Sluzby projektového manazmentu zamerané na vykonavanie riadiacich a koordina¢nych ¢innosti
suvisiacich s plnenim predmetu Zmluvy (SLA).

1.1.1. Kategérie chyb
Chyby identifikované pocéas zabezpecCovania sluzieb podpory prevadzky budu zaradené do

nasledovnych kategorii:

e A - Kriticka Chyba - chyba majuca taky vplyv na funkénost a pouZitelnost riedenia, Ze systém je

v ramci definovanej funkcionality nepouzitelny a jeho pouzivatelia nemo6zu pokracovat v praci;

e B - Hlavna Chyba - chyba majuca vplyv na vznik problémov pri nhormalnom pouZivani alebo

prevadzkovani rieSenia, ktora narusuje jeho normalne fungovanie. Pouzitie funkcie s takouto

chybou si nevyzaduje momentalna prevadzkova potreba, priCom prevadzkova c&innost je
dosiahnutefna aj inymi technologickymi a metodickymi postupmi;

. C - Drobnéa Chyba - chyba okrem chyb uvedenych v kategérii A a B, ktora nenarusuje prevadzku,

funkcionalitu a spolahlivy chod rieSenia.

Maximalne hodnoty ¢asovych limitov pre odstrafiovanie chyb su uvedené v nasledujicej tabulke.

Priorita Reakéna doba Doba neutralizacie Chyby

A - Kriticka Chyba do 8 pracovnych hodin do 14 pracovnych hodin
B - Hlavna Chyba do 12 pracovnych hodin do 24 pracovnych hodin
C — Drobné Chyba do 24 pracovnych hodin do 48 pracovnych hodin

Tab. 1 Definicia reakénych €asov a servisnych déb

Pracovné hodiny su definované ako 8hodin = 1 pracovnych defi od 8:00hod. do 16:00hod.




Standardna servisna pohotovost bude realizovana v rezime 8x5, tj. 8 hodin 5x do tyzdiia v ramci

pracovnej doby pocas pracovnych dni od pondelka do piatku.

1.1.2. HierarchiarieSenia servisnych poziadaviek

Podpora prevadzky bude rieSena v niekolkych urovniach nasledovne:

e Uroveri 1 (L1) - dlohou je filtracia a kategorizacia poZiadaviek v aplikacii SPS, prvotna pomoc
pouzivatelovi pri rieSeni zakladnych problémov a smerovanie nevyrieSenych poziadaviek na
dalSie Urovne podpory (L2 a L3). Prva uroven zbiera a analyzuje informacie o pouzivatelovi,
posuva tieto informacie na dalSie Urovne podpory a urcuje najlepsi mozny spdsob vyrieSenia
Chyby.

L1 droven vykonava Objednavatel.

e Uroven 2 (L2) - Glohou je rieSenie problémov na drovni konfiguracie, instalacie SW vybavenia a
pomoci pri rieSeni HW problémoch, nerieSitelné problémy v tomto rozsahu su posivané na
podporu urovne L3. RieSenia ponukané na dudrovni L2 vychadzaju zo znamych a

dokumentovanych problémov, na tejto Urovni by sa nemalo zdrziavat s hladanim priciny
problémov a toto ponechat na uroveri L3.

L2 droveri vykonava Objednavatel.

e Urover 3 (L3) — ulohou je rie$enie problémov s konfiguraciou, prevadzkou aplikacii a opravy chyb
na urovni serverov, infrastruktiry a inych technickych zalezitosti spojenych s dodanym
rieSenim, za ktoré zodpoveda Poskytovatel rieSenia.

Urover L3 vykonava Poskytovatel sluZieb SLA.



