Priloha ¢. 6

Minimalne parametre podpory SLA

pre zabezpecenie 100% funkénosti vystupov predmetu plnenia 7dni v tyZzdni/ 24 hodin denne pocas 5
rocného nasledného monitorovacieho obdobia podla podmienok vyzvy OPII-2020/7/11-DOP v zakladom
rezime

Dielo: Moderné technoldgie - Sala na ceste SMART

Cast I.: Dodanie softvérového diela loT platformy (dalej len ,,projekt®)

Cielom podpory je zabezpecenie 100% funkénosti vystupov projektu a 7dni v tyzdni/ 24 hodin denne

Definicia pojmov

Prvotna odozva znamena ¢as medzi postupenim poziadavky Objednavatelom Zhotovitelovi a
prvotnou informdciou Zhotovitela, ktord v sebe zahffia potvrdenie o zaevidovani poziadavky
(formular, ktory je sucastou dohodnutého informacného systému, e-mail, telefén, SMS) a kroky, ktoré
boli (budu) zrealizované. Cas sa poéita od zaslania formuléra pre Hldsenie Incidentu/Problému, ktory
je sucastou dohodnutého informacného systému, resp. emailu, nie od telefonického nahlasenia.
Periodicka odozva znamen3, v akych ¢asovych intervaloch pocas ¢asového pokrytia podpory kontaktna
osoba zo strany Zhotovitela pravidelne informuje kontaktnu osobu zo strany Objedndvatela o rieseni
incidentu/problému, resp. poZiadavky na zmenu.

Zakladné krytie znamena ¢as v pracovnych dnoch od 8:00 hod. do 16:00 hod. Mimo tejto doby
navrhované ¢asové terminy neplynu.

Nahradné/docasné rieSenie znamend dosiahnutie docasného rezimu funkénosti systému (funkcia a
planovana pouZitelnost systému je v zmysle poziadaviek a funkcénej Specifikacie sice poskytovana
odlisne, avSak nie je podstatne ovplyviiované jej povodne planované pouzitie) vytvorenim ndhradného
postupu alebo docasného riesenia.

Konecné rieSenie znamena dosiahnutie Uplnej funkénosti systému ako pred vypadkom.

Cas na zabezpelenie ndhradného/docasného riesenia je doba od okamihu nahldsenia Incidentu
kontaktnou osobou zo strany Objednavatela do okamihu, ked Zhotovitel vykona aspon
Nahradné/docasné rieSenie. Cas sa pocita od zaslania formuldra, ktory je stéastou dohodnutého
informacného systému, nie od telefonického nahlasenia.

Doba konecného vyrieSenia znamend najneskorsi ¢as, dokedy Zhotovitel musi vyriesit
Incident/Problém, t. j . ¢as, kedy bolo uplatnené trvalé riesSenie (Cinnost/prevadzka bola plne
obnovend), pricom cas je pocitany iba v rdmci daného casového pokrytia od okamihu nahlasenia
problému kontaktnou osobou zo strany Objednavatela do okamihu, ked Zhotovitel poskytne trvalé
rieenie Incidentu/Problému. Cas sa pocita od zaslania formuldra, ktory je stucastou dohodnutého
informacného systému, nie od telefonického nahlasenia.

Incident predstavuje kazdu udalost, ktora nie je sucastou Standardnej prevadzky a ktora je pricinou
prerusenia alebo znizenia kvality vystupov projektu. Oprava je zabezpeCovana prostrednictvom
¢innosti rieSenie Incidentu/Problému podla dohodnutych parametrov.

Problém — Incident vyrieSeny ndhradnym / dodasnym riesenim bez Uplného obnovenia pdvodnej
funkcionality systému. Oprava je zabezpefovand prostrednictvom Cinnosti RieSenie
Incidentu/Problému, podla dohodnutych parametrov.

Incident/Problém s prioritou ,URGENTNA“ znamend, Ze IS je pre zabezpedenie ¢innosti u
Objednavatela nepouzitelny, nefunkény alebo funkénost IS je degradovana s dopadom na kvalitu
poskytovanej ¢innosti s majoritnym dopadom na uZivatelov, IS prestal pracovat, pricom Objednavatel
je zavisly na plnej funkénosti IS s ohrozenim vzniku okamZitého alebo buduiceho katastrofického
dopadu na verejnoprospesnu ¢innost Objedndvatela. Funkénost IS nie je mozné vyuZivat ndhradnym
sposobom.

Incident/Problém s prioritou ,STREDNA“ znamena, Ze funkénost IS je degradovana s dopadom na
kvalitu poskytovanej ¢innosti s minoritnym dopadom na uZivatelov, IS prestal pracovat, pricom
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Objednavatel je zavisly na plnej funkénosti IS s moznostou vzniku situacie majlcej dopad na
verejnoprospesnt cinnost Objednavatela, pricom zisteny incident/problém nebrani vykonu
verejnoprospesnej ¢innosti Objedndavatela. Funkénost IS nie je mozné plne vyuZivat, je mozné IS
vyuzivat ndhradnym spésobom.

Incident/Problém s prioritou ,NiZKA“ znamend, Ze funkénost IS je degradovand bez dopadu na kvalitu
¢innosti, IS prestal pracovat alebo pracuje obmedzene alebo nespravne bez predpokladanych dopadov
na verejnoprospesnd cinnost Objednavatela, zisteny problém/incident nebrani vykonu
verejnoprospesnej cinnosti Objednavatela. Funkciu IS vzhladom na definovany problém je
komplikované uZivat alebo nie je mozné plne uZivat alebo je mozné funkciu vyuZivat ndhradnym
sposobom.

PRIORITA - urychlene nasadend oprava Incidentu prostrednictvom PoZiadavky na zmenu -
Upgrade/Update.

STANDART nasadeny prostrednictvom PoZiadavky na zmenu - Upgrade/Update obsahujlci riesenie
Incidentu/Problému podla obojstranne dohodnutého planu nasadenia.

Zabezpeclenie dostupnosti IS: subor aktivit realizovanych podla poziadaviek vyplyvajucich z
prevadzkovo technickej dokumentacie k IS zameranych na zabezpecenie dohodnutej kvality vystupov
alebo udrzanie Standardnej prevadzky IS.

Periodicita podpory pre zabezpecenie dostupnosti: pravidelne opakujuce sa ¢innosti realizované podla
poZiadaviek danych prevadzkovo technickou dokumentdciou alebo poZiadavkami, ktoré dohodne
Objednavatel so Zhotovitelom.

Periodicita realizacie podpory - pocetnost opakovaného vykonu (denne, tyZdenne, mesacne, na
vyZiadanie).

Realizator - rola nazov role, ktora je zodpovedna za realizaciu podpory.

Funkcéné testy su regresné testy povodnych kritickych funkcionalit a testy novej alebo zmenenej
funkcionality, ktoré Objednavatel realizuje podla vopred vzajomne odsuhlasenych testovacich
scenarov a testovacich pripadov dodanych Zhotovitelom.

Generalny test (GT) je test Objednavatela Uplnej funkcionality aplikacie. Vysledkom GT je akceptacia/
odmietnutie verzie, ktord vznikla realizaciou ¢innosti PoZiadavka na zmenu - Upgrade/Update.
Urgentna poZiadavka na zmenu je spravidla vyvolana:

J legislativnou povinnostou Objednavatela
. zamedzenim vzniku $kod
J realizaciou poZiadaviek vysSieho zaujmu zo strany Statnych resp. inych nadriadenych organov

Podporné ¢innosti po dobu udrzatelnosti projektu nie si samostatne uctovatelné polozky, ich cena je
zahrnuta v cene zakladného predmetu plnenia podla prilohy ¢. 3.

Zoznam aktivit podpory

Aktivita podpory

Kontaktné centrum

Privolanie

RieSenie incidentu/problému

RiesSenie poZiadaviek na zmenu upgrade/update
Podpora prevadzky systému

Reporting
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1. KONTAKTNE CENTRUM

ide o Standardnu technicky podporu pre nahlasovanie vsetkych poZiadaviek objednavatela na
poskytnutie servisnej podpory. Konkrétne:
o prijem poZiadavky na riesenie incidentu/problému,
prijem poziadavky na zmenu alebo rozsirenie — UPGRADE/UPDATE,
prijem poziadavky na podporu prevadzky systému,
komunikacia a koordinacia sucinnosti s objedndvatelom,

@]
@]
@]
o dalsie ¢innosti vyplyvajuce zo zabezpecenia predmetnej pozZiadavky

PoZiadavka bude zasielana kontaktnou osobou Objednavatela a to prostrednictvom:

elektronickej posty formou emailu (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni spravy)

vyuzitim formuldra s nazvom “Hlasenie incidentu/problému” pre nahlasovanie poZiadavky na

rieSenie incidentu, resp. formulara suvisiaceho svykonavanymi ¢innostami, existujucimi v ramci
riadenia incidentov a problémov pouzivaného u Objednavatela.

elektronickej posty formou e-mailu (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni spravy)

vyuzitim formulara s nazvom “PoZiadavka na zmenu” pre nahlasovanie poZiadavky na zmenu,

resp. formulara stvisiaceho s vykonavanymi ¢innostami, existujucimi v rdmci riadenia zmien
pouzivaného u Objednavatela.

telefonicky - hldsenie poZiadavky na riesenie incidentu/problému Objednavatela s urgentnou
prioritou, moZe byt prednostne realizované aj vyuZzitim telefonického kontaktu, nasledne jeho
dorucenim elektronickou postou formou emailu (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni

spravy).

Sposob nahldsenia: pondelok — piatok 8.00 — 16.00 - telefon...... 00421 (0)31 230 0501
email . . .. helpdesk@maxnetwork.eu

Komunikaciu zo strany Objednavatela zabezpecuje: Zoltan Toth, zoltan.toth@maxnetwork.sk

2. PRIVOLANIE
Zoznam Cinnosti v ramci: PRIVOLANIA:
2.1 Poskytovanie metodickej podpory:

Poskytovanie konzultacii pre objasfiovanie, upresnovanie a vysvetlovanie otazok suvisiacich s
problematikou funkcionality, administracie a prevadzky IS

Poskytovanie konzultacii rieSeni poziadaviek na zmenu

Poskytovanie konzultacii popisov daného chybového stavu

2.2 Poziadavka na odstraniovanie incidentov sp6sobenych Objednavatelom
2.3 Dohodnuté parametre:

2.3.1 Privolanie pre rieSenie incidentov vyvolanych chybou pouZivatela:
Dohodnuté ¢asy na rieSenie

pondelok — piatok 8.00 —16.00 nasledovne:

pozn: hodiny su pocitané len v zakladnom ¢asovom kryti

naliehavost | Dohodnuty Dohodnuty ¢as | Cas na zabezpelenie | Koneény  ¢as | Koneény  &as
Cas prvotnej | periodickej nahradného riesenie | vyrieSenia vyrieSenia
odozvy odozvy pri incidente incidentu problému

urgentna 60 min. 6 hodin 12 hodin 12 hodin 24 hodin

strednd 60 min. 12 hodin 36 hodin 36 hodin 72 hodin

nizka 60 min. dalsi prac. dent | 72 hodin 5 prac. dni 10 prac. dni

2.3.2 Privolanie pre zabezpecenie pouzivatelsky nedostupnych funkcionalit poZzadovanych Objednavatelom

Casy rieseni budu stanovené individuaine podla dohody prevadzkovych garantov zmluvnych stran.



3. RIESENIE INCIDENTU/PROBLEMU

Zoznam cinnosti:

3.1 Prvotna analyza, kategorizacia Incidentu, resp. preklasifikovanie ¢innosti v pripade chyby
pouzivatela

3.2 Hibkova analyza Incidentu/Problému,

3.3 Navrh ndhradného riesenia, kvalifikovany odhad doby vyrieSenia Incidentu, analyza dopadov
3.4 Navrh cielfového rieSenia,

3.5 Odstranenie moznej chyby v konfiguraciach a aplikacii

Prostrednictvom ¢&innosti RIESENIE INCIDENTU/PROBLEMU zabezpeluje Zhotovitel opravu a odstranenie
objednavatelom zisteného a nahldaseného incidentu alebo problému funkcionality IS vytvoreného v ramci
projektu. PoZiadavka na rieSenie incidentu alebo problému je predkladana Objednavatelovi
prostrednictvom Kontaktného centrum na formulari “Hlasenie incidentu / problému”, resp. na formulari
suvisiacom s vykondvanymi ¢innostami, existujucimi v ramci riadenia incidentov a problémov pouZivanom
u Objednavatela.

V pripade realizovania tejto Cinnosti dojde po uskutocneni analyzy incidentu/problému prostrednictvom
Kontaktného centra k informovaniu kontaktnej osoby Objednavatela, ktora incident/problém nahlasila, o
predpokladanom termine vyrieSenia incidentu/problému, spésobe zaslania resp. vykonania opravy chyb
(upgrade/update, zasah Objednavatela alebo Zhotovitela do systému), rozsahu poZadovanej sucdinnosti
Objednavatela, ale aj inych skutoénostiach majlcich vplyv na vyrieSenie incidentu/problému, a to
maximalne do ¢asu dohodnutého pre prvotnu odozvu.

naliehavost Dohodnuty &as | Dohodnuty &as | Cas na | Kone¢ny  cas | Kone¢ny  cas
prvotnej periodickej zabezpecenie vyriesenia vyriesenia
odozvy odozvy nahradného incidentu problému
rieSenie pri
incidente
urgentna 60 min. 6 hodin 12 hodin 12 hodin 24 hodin
stredna 60 min. 12 hodin 36 hodin 36 hodin 72 hodin
nizka 60 min. dalsi prac. den | 72 hodin 5 prac. dni 10 prac. dni

Pozn.: hodiny su pocitané len v zakladnom ¢asovom kryti

V pripade opodstatnenej poZiadavky musi déjst k potvrdeniu navrhu riesSenia vyuZitim formuldra “Hlasenie
incidentu/problému”, resp. na formulari stvisiacom s vykonavanymi ¢innostami, existujucimi v ramci
riadenia incidentov a problémov pouzivanom u Objednavatela a k akceptacii naliehavosti rieSenia problému
oboma zmluvnymi stranami. Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej kategorizacii priority poZiadavky,
bude sa postupovat v jej rieSeni podla vyssej naliehavosti a tato skutoénost bude eskalovana na vyssie
rozhodovacie Urovne zmluvnych stran, ktoré na zaklade poskytnutych podkladov zabezpedia prijatie
obojstranne prijatelného rozhodnutia o kategorizacii poziadavky.

V pripade, 7e zaslany problém md za nasledok znemoinenie pouzivania IS (naliehavost: URGENTNA a
STREDNA), je Zhotovitel povinny po vzajomnej dohode s kontaktnymi osobami Objednavatela, subeine s
opravou chyby, zabezpecit nahradné rieSenie tak, aby neboli narusené verejnoprospesné cinnosti
Objednavatela.

V pripade poruchy technickej a systémovej infrastruktury na strane Objedndvatela sa ¢as SLA pozastavuje az
do doby odstrdnenia poruchy tejto infrastruktury, pricom Zhotovitel nie je v omeskani. Tento stav sa
ukonCuje odstranenim poruchy na strane Objedndavatela a naslednym informovanim Zhotovitela o tejto
skutocnosti.



V pripade, Ze problém je mozné odstranit len upgradom/updatom, Zhotovitel to vyznadi v tlacive “Hlasenie
incidentu / problému®”, resp. formulari sivisiacom s vykondavanymi ¢innostami, existujucimi v ramci riadenia
incidentov a problémov pouzivanom u Objednavatela. Zaroven dolozi aj formular “Poziadavka na zmenu“ a
odosle Objednéavatelovi. Dalsi postup je totozny s postupom pri rie$eni poziadaviek na zmenu, t. j. hldsenie
problému je tymto preklasifikované na hlasenie poziadavky na zmenu.

V pripade, Ze pri kontrole spravnosti rieSenia incidentu/problému dodaného Zhotoviteflom déjde k zisteniu
nedostatkov alebo chyb, budl tieto oznamené Zhotovitelovi a pozZiadavka na odstranenie
incidentu/problému zo strany Objedndvatela bude klasifikovana ako nevyriesena.

Zaznamy o vykonanych cinnostiach doddva Zhotovitel Objednavatelovi prostrednictvom nastrojov
pouzivanych u Zhotovitela v rdmci systému podpory projektov.

4. RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU — UPGRADE/UPDATE

Prostrednictvom &innosti RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE zabezpetuje

Zhotovitel dodanie novej verzie informacného systému a to:

-z dovodu potreby prechodu na vyssSiu alebo inu verziu databazového, operaéného, technologického,
alebo komunikacného prostredia,

-z dbvodu legislativnych zmien,

- na zaklade odporucenia Zhotovitela,

-z dovodu rieSenia incidentu alebo problému upgradom/updatom.

Ide o nasledovné Cinnosti:

4.1. Specifikacia a kategorizacia poZiadavky na zmenu

4.2. Odhad pracnosti

4.3. Vypracovanie cenovej ponuky v pripade rozsiahlej zmeny

4.4, Realizacia poziadavky na zmenu - vyvoj

4.5. Nasadenie

pondelok — piatok 8.00 — 16.00

naliehavost Cas prvotnej odozvy Doba trvalého
rieSenia

urgentna Nasledujuci pracovny deri | Podla dohody

zmena Nasledujuci pracovny dent | Podla dohody

Poziadavky na realizaciu podpory zo strany Objednavatela su zasielané rovnakym spdsobom ako pri ¢innosti
3. K zadatiu realiz4cie poziadavky RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE déjde ai po
pisomnom potvrdeni zaslaného formuldra oboma stranami a za podmienky, Ze realizdcia predmetného
rieSenia nepredpoklada poziadavku na finanénd Uhradu. V pripade, Ze navrhované riesenie poZiadavky
RIESENIE POZIADAVIEK NA ZMENU - UPGRADE/UPDATE predpoklada finanénu thradu, Zhotovitel v tomto
pripade zasle cenovu ponuku, resp. kalkulaciu. K zacatiu realizacie takéhoto riesenia rieSenia Zhotovitelom
doéjde az po prijati objednavky od Objedndvatela.

V pripade, Ze nahldsend poZiadavka ovplyviiuje aj inu cast funkénosti aplikacie, bude (e - mailom)
informovana kontaktna osoba Objedndvatela pre cinnost ¢. 3, ktord nahldsila poZiadavku na zmenu a po
akceptovani tejto zmeny funkénosti zo strany Objednavatela bude zmena zapracovana do Specifikacie danej
poZiadavky.

Nové verzie systému su zo strany Zhotovitela otestované na vlastnych vyvojovych technickych prostriedkoch.
V pripade, Ze pri kontrole spravnosti zapracovanych poziadaviek déjde k zisteniu nedostatkov alebochyb,
budu tieto oznamené Zhotovitelovi a poZiadavka na zmenu bude zo strany Objednavatela klasifikovana ako
nevyrieSena.



Ak si to zmeny v systéme vyzaduju, Zhotovitel spolu s dodanim novych modulov je povinny zabezpecit pri
odovzdavani rieSenia aj dodanie zmenovych priruciek. V pripade rozsiahlejSich zmien v IS zabezpeci
Zhotovitela pozadované skolenia pre Objednavatela.

Zaznamy o vykonanych cinnostiach doddva Zhotovitel objednavatelovi prostrednictvom, formulara
“Dokument realizacie zmeny”“. Zaverecné akceptovanie zapracovania poziadavky na zmenu bude potvrdené
prostrednictvom formulara ,,Akceptacny protokol k Zmene”

5. PODPORA PREVADZKY SYSTEMU
Prostrednictvom PODPORY PREVADZKY SYSTEMU zabezpeéuje Zhotovitel podporu implementovaného
aplika¢ného vybavenia konkrétne tieto ¢innosti:

pondelok — piatok 8.00 — 16.00

¢innost Periodicita
Vykonavanie pravidelnych kontrol systému za ucelom predchddzania | polro¢ne
moznym chybam spésobujucich nedostupnost vysledkov projektu alebo
datovych zdrojov

6. REPORTING

Prostrednictvom c¢innosti REPORTING zabezpecuje Zhotovitel dodavanie Statistickych a hodnotiacich hlaseni
Objednavatelovi o nim vykonanych Cinnostiach podpory polrocne.

Hlasenia st dodavané v elektronickej tabulkovej forme a budu obsahovat vietky néleZitosti a ¢innosti, ktoré
boli zo strany Zhotovené za reportované obdobie 6 mesiacov.



