Priloha ¢. 1 k Ramcovej dohode

Specifikacia predmetu Ramcovej dohody

Predmetom Ramcovej dohody su sluzby ,,Sluzby technickej podpory pre softvérové produkty v
prostredi infrastruktiry Ministerstva prace, socialnych veci a rodiny SR*.

Poskytovanim sluZieb technickej podpory sa na ucely tejto Ramcovej dohody rozumie poskytovanie
podpornych sluzieb softvérovych produktov Microsoft, ktoré st vykonavané subjektami
autorizovanymi vyrobcami (d’alej len ,,sluzby technickej podpory*).

Sluzby technickej podpory podl'a bodu 2.2 Ramcovej dohody zahiiaju:

- konzulta¢né a poradenské sluzby, riesenie problémov s pouzivanim a nastavovanim softvérovych
produktov a sluzbu tzv. Specialistu na projektové riadenie;

- poskytovanie odbornych sluzieb spojenych s udrzbou a bezporuchovou prevadzkou serverov
v organizaciach Objednavatela (Sluzby instalacie, implementacie a profylaktiky) a zabezpeéenie
implementacie zmien v prostredi koncovych pouzivatelov, v pripade, ze takato potreba
Z poskytnutych sluzieb vyplynie;

- zabezpeCenie poskytovania sluzieb technickej podpory pre softvérové produkty spolo¢nosti
Microsoft, s moznostou vyuzitia vyhradnych sluzieb Microsoft Premier Support partnerom
spolocnosti Microsoft.

Rozsah poskytovanych sluZieb technickej podpory

A) Reaktivne sluzby technickej podpory pre softvérové produkty predstavuju rieSenie incidentov,
podporu pri rieSeni otazok a problémov (d’alej len ,,Reaktivna sluzba®).

Reaktivne sluzby sa poskytuju v pracovnom ¢ase Objednavatel’a za tcelom rieSenia vsetkych
problémov suvisiacich s prevadzkou pocitacovych systémov a technologii Microsoft, ktorych
urovei je rieSend a priorizovana na zaklade zdvaznosti problému s moZznostou podpory formou
nav$tevy na mieste plnenia Ramcovej dohody. Reaktivna podpora vo forme priamej technickej
podpory od spolo¢nosti Microsoft je garantovana prostrednictvom Ramcovej dohody. Garantovany
pristup k expertom spolo¢nosti Microsoft pre podporu 8 hodin denne, 5 dni do tyzdia pre rychle a
presné rieSenie vSetkych problémov stvisiacich s prevadzkou pocita¢ovych systémov a technologii
vyvijanych a dodavanych spolo¢nostou Microsoft. Rozsah poskytnutia sluzieb sa tyka
pocitacovych systémov a technologii Microsoft vo vSetkych prevadzkach Objednavatela. Terminy,
formu Skoleni a transferu know-how K aktivitdim vykonanym v ramci poskytnutych sluzieb
dohodnu kontaktnd osoba Dodavatela a kontaktna osoba Objedndvatela podla technickych a
personalnych moznosti Objednavatel’a. Pracovnou dobou Objednavatel’a sa rozumie doba v case
od 8:00 hod. do 16:00 hod. Incidenty v ramci reaktivnej podpory je Dodavatel’ povinny riesit’ a
priorizovat’ v zavislosti od ich zavaznosti.

B) Proaktivne sluzby technickej podpory pre softvérové a hardvérové komponenty predstavuji
konzultaéné sluzby a poradenstvo poskytované Objednavatelovi Dodavatelom (dalej len
,Proaktivna sluzba®) a zahfiaju nasledovné sluzby:

- sluzby, ktoré poméhaju pri vytvarani, nasadzovani a podpore aplikacii vytvorenych pomocou
technolodgii Microsoft, vyhodnotenie navrhu, operacii technickej implementacie a odborny



C)
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dohlad nad samotnou implementaciou, zaSkolenie pracovnikov Objednavatel’a a poskytnutie
know-how;

analyza a posudenie aktudlneho stavu infrastruktury pomocou postupov a programov pre
zistenie stavu konfigura¢nych nastaveni, ,,zdravia® informac¢nych technoldgii a procesov pre
riadenie prevadzky jednotlivych technologii;

stabilizacia, rieSenie problémov a rizik identifikovanych v predchadzajiicej faze a
implementovanie optimalizacnych opatreni pre zvySenie spolahlivosti a efektivnosti prevadzky
manazmentu zmien;

naprava zistenych nedostatkov - Dodavatel’ samostatne, pripadne v spolupraci s certifikovanymi
Specialistami softwarovych produktov Microsoft, ak si to vyzaduju technické parametre sluzby,
a v spolupraci s Objednavatel'om zrealizuji napravu zistenych nedostatkov podl'a poziadaviek
definovanych v plane, a to bud’ koucovanim lokalnych administratorov, odbornym dohl'adom a
transferom know-how alebo samotnym vykonom jednotlivych tikonov;

v ramci hodin na proaktivne sluzby zabezpeCuje Dodavatel' poradenstvo akreditovaného
Specialistu v oblasti technoldgii pre optimalizaciu prevadzky a spravy technologii, ako su
napriklad plany, zalohy a obnovy, patchovanie, priprava pred migraciou, poradenstvo pri
migracii a iné.

Projektové riadenie podpory

Predmetom projektového riadenia podpory je koordinacia sluzieb technickej podpory zastupcami
a koordinatormi oboch zmluvnych stran, ktori zabezpecuju realizaciu seminarov, podpory pri

rieSeni problémov a asistencnej podpory a zarovei slazi ako informacny kanal, ktory zabezpecuje
spatni vézbu ohladne sluzieb. V ramci projektového riadenia podpory je Dodavatel' povinny

poskytovat’ nasledovné sluzby:

planovanie a zaist'ovanie zdrojov - ziskanie zdkladnych informacii ohl'adne potrieb podpory pre
Objednavatela a spolo¢na priprava planu vyuzivania sluzieb,

schodzky a priebezné spravy - dodavanie pravidelnych priebeznych sprav o poskytnutych
sluzbach pocas uplynulého obdobia,

usporaduavanie porad Dodavatel'om v spolupraci s Objednavatel'om, na ktorych sa prediskutujua
jednotlivé ¢innosti v rdmci sluZieb, zisti sa uroven spokojnosti a prerokuju sa potrebné opatrenia
¢i Gpravy,

riadenie eskalacie - problémy s podporou, ktoré vyzaduju zapojenie iného personalu, napr.
personalu spolo¢nosti Microsoft, a urychl'ovat’ ich vyrieSenie.



