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1. Technicka podpora a udrzba prevadzky

1) zabezpecenie sluzby garantovanej spolahlivosti a dostupnosti IS SAWO podla podkapitol 1.1 a 2.1,
2) zabezpecCenie sluzieb dalSieho rozvoja IS SAWO podla podkapitoly 1.2.

1.1 Zabezpecenie garantovanej bezpecnosti, spolahlivosti a dostupnosti

Prevadzka, udrzba a podpora zahffia zabezpeéenie garantovanej bezpecnosti, spolahlivosti a dostupnosti
Diela Zhotovitefom, tak aby bola zaistena poZadovana Uroveri dostupnosti sluzieb ako zakladnych sluzieb podia
zakona €. 69/2018 Z. z. o kybernetickej bezpeénosti a rychle odstranenie pripadnych problémov bez negativneho
dopadu na procesy riadenia NIP.

lde o sluzby:

e sluZby podpory prevadzky,
e rieSenie servisnych poZiadaviek,
e sUcinnost pri rieSeni problémov suvisiacich s IS SAWO,
e sUcinnost pri rieSeni bezpeénostnych incidentov a kybernetickych bezpeénostnych incidentov
e odstrarfiovanie vad (chyb),
e inStalacia opravnych verzii APV u Obstaravatela,
e  podpora preexistentny SW,
e monitorovanie prevadzky softwarovymi nastrojmi prostredi APV:
- Vyhodnotenie zaznamov (logovacie subory) o prevadzke prostredia
- Lokalizacia potencialnych problémov pri pouzivani prostredia
- Optimalizacia prevadzky, aktivovanie dohodnutych postupov rieSenia
- Aktualizacia dokumentécie o prevadzke prostredia umiestnena na projektovom portali
e opravu chyb APV podla definovanej ,Reakénej doby* a ,Doby odstranenia chyby Casov* (SLA -
Service Level Agreement — dohoda o poskytovani sluzieb).
- Vyhodnotenie ziskanych informacii o vzniknutej vade, stanovenie pricin problému
- Vpripade vdd mimo APV sa aktivizuje dohodnuty proces s tretou stranou
- Vpripade vad APV sa navrhne optiméalne rieSenie vady
- Vlyhodnotia a kvantifikuju sa néroky na rieSenie vzhfadom na rozsah, naroénost, doleZitost
a dosah opravy na prevadzku
- Vyber optimalneho rieSenia
- Komunik&cia a dokumentovanie vybraného rieSenia s nahlasovatelom
- Oprava vady vo vetkych &astiach, ktoré su vadou dotknuté
- Viykonanie modulovych testov
- Analyza stavu z&znamov v udajoch
- Navrh a odsuhlasenie postupu opravy udajov dotknutych vadou
- Implementécia dohodnutého postupu
- Spracovanie a vytvorenie opravného balika
- Overenie dokoncenia spracovania po odstraneni vady
o Konzultacie podpory druhej a tretej Urovne tykajuce sa podporovaného APV:
- Analyza poZiadavky, v rdmci ktorej sa preveruje pracovny postup nahlasovatefla a vzniknuté
zaznamy
- Simulacia vzniknutej situacie na internych pracoviskach
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- Dokumentécia vysledkov analyzy a simulécie, v pripade poziadavky na zmenové konanie
sa aktivuju postupy podla dohodnutych postupov

- Vpripade inych poziadaviek sa na internych pracoviskach zistuju dostupné rieSenia a vybera
sa optimalne rieSenie

- Komunik&cia navrhu rieSenia a nasledna podpora pri realizacii rieSenia

- Vypracovanie dokumentacie rieSenia v dohodnutej forme a rozsahu

- Poskytnutie vyziadanej sucinnosti pri planovani zmien

- RieSenie incidentov hlasenych L2 rieSitelmi

1.2 Dalsi rozvoj Diela

Dal$i rozvoj Diela zahffia modernizaciu a aktualizaciu, ktora moze byt vynitena buducimi legislativnymi
zmenami, zmenami procesov riadenia MPSVR alebo zmenou vnutornych alebo vonkajSich rozhrani systémov, s
ktorymi sa informaény systém integruje alebo bude integrovat.

Ide o sluzby:

e  zapracovavanie legislativnych zmien,
e  zapracovavanie poziadaviek Obstaravatela na implementaciu zmien v Diele

V ramci mesacného poplatku mé& Obstaravatel narok na 25 Elovekodni® na realizaciu vzajomne odsuhlasenych
Uprav a zmien na zaklade jeho pisomnej objednavky.

Clovekodni je mozné predéasne &erpat len v ramci jedného kalendarneho roku. Nevy&erpané ¢lovekodni v danom
mesiaci je mozné vyCerpat v ramci prisludného kalendarneho roka.

1.3 Sluzby na upravu IS SAWO a APV na zaklade objednavky

Na zaklade objednavky je Objednavatel opravneny objednat dalSie sluzby zamerané na prispdsobenie, Upravu
a zmeny IS SAWO a APV, a to najma implementovanie Ziadanych dodatoénych funkcionalit, resp. inych zmien a
Uprav IS SAWO a APV za U¢elom zabezpedenia funkénosti, bezpecnosti a kontinuity ich prevadzky. Predpokladany
rozsah poskytovanych sluZieb pre celé obdobie je 25.000 osobohodin.

2. Sluzby podpory prevadzky IS SAWO
Sluzby podpory prevadzky

Cislo Poziadavka

SL1 Architektonické principy

SL1.1 RieSenie dennych hlaseni zaslanych centralnym dispe€ingom, rieSenie incidentov slvisiacich s
prevadzkou podporovaného aplikaéno-programového vybavenia (dalej tiez ako ,APV*) v stlade s
definovanymi SLA.

SL1.2 Zabezpecenie servisnej pohotovosti servisnych a odbornych zamestnancov pre rieSenie hldseni tak,
aby boli poskytované sluzby v stlade s definovanymi SLA.

11 &lovekoden = 8 osobohodin
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SL1.3 Poskytovanie konzultacii (telefonicky, e-mailovo alebo osobne) pre kluCovych pouzivatelov
ohladom spdsobu realizacie novych biznis poZiadaviek v systéme, v reZime 10x5.

SL14 Prijimanie poziadaviek na zmeny, ktoré nezasahuju vyznamne do funkcionality systému.

2.1 Uroven poskytovanej sluzby

Aktivity realizované v ramci sluzieb podpory prevadzky budu pridelené do jednej z troch skupin podfa priority:

o  kriticky priorita — kritické zlyhanie systému, ktoré znemoznuje pracu so systémom, znemozriuje pouzivanie
systému; alebo celoploS$ny problém, jeho okamZité rieSenie je nevyhnutné pre dosiahnutie vyznamného
mifnika,

e vysoka priorita - zlyhanie systému, ktoré degraduje dostupnost kritickych funkcionalit,
prevadzkyschopnost systému je vyrazne obmedzend; alebo lokalny problém, jeho okamzité rieSenie je
nevyhnutné pre dosiahnutie vyznamného milnika,

e normalna priorita — chyby systému, ktoré postihuju menej doleZité funkcionality a nemaju kriticky dopad
na pracu pouzivatelov; alebo problém vyznamnym spdsobom ovplyviiuje fungovanie systému a spdsob
realizacie operacii v lom, priom problém neohrozuje dodrzanie vyznamného milnika.

Maximalne hodnoty &asovych limitov pre odstrariovanie vad (chyb):

Definicia reakénych a servisnych déb v Zodpovednosti Zhotovitela

Definicia reakénych a servisnych dob

Priorita Reakéna doba Doba na odstranenie chyby

Kriticka 2 hodiny 8 pracovnych hodin
Vysoka 4hodiny 40 pracovnych hodin
Normélna 8 hodin 80 pracovnych hodin

Standardn servisna pohotovost je v pracovnych diioch v rezime 10x5. Do servisnej pohotovosti sa nezapocitavajl
dni pracovného volna, pracovného pokoja a $tdtom uznavané sviatky.
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