Priloha ¢. 1 Zmluvy

Specifikacia pausalnych sluZieb

1. DOKUMENTACIA

1.1 Poskytovatel je povinny najneskor v lehote 10 tyzdnov odo diia nadobudnutia i¢innosti Zmluvy
aktualizovat’ nasledovnti dokumentaciu a predlozit’ ju na odstihlasenie Objednavatel'ovi:
- Pouzivatel'ska prirucka
- Administra¢na prirucka
- Prevadzkovy opis a pokyny pre udrzbu

1.2 Poskytovatel je povinny najneskor v lehote 10 tyzdnov odo dita nadobudnutia i¢innosti Zmluvy
aktualizovat’ nasledovnt dokumentaciu a predlozit’ ju na odsthlasenie Objednavatel'ovi:
- Integracna prirucka
- Pokyny pre obnovu pri vypadku alebo havarii (havarijny plan)
- Bezpecnostny plan pre NASK EESSI

2. PROSTREDIA NASK EESSI

Poskytovatel je povinny poskytovat’ pausalne Sluzby na zaklade Zmluvy na prostrediach:
2.1 Produkcné prostredie — ,,0stré prostredie pre spracovanie produkénych tdajov
- Portal
- Web API
- Portal PDF
- Databaza
- Narodna brana
- ASANET

2.2 Testovacie - ,,pracovné® prostredie pre testovacie a vyvojové ucely timu Poskytovatel'a
- Portal
- Web API
- Portal PDF
- Databéza
- Narodna brana
- AS4ANET

2.3 Akceptaéné — urcené na akceptaciu zmenovych poziadaviek
- Portal
- Web API
- Portal PDF
- Databaza
- Narodn4 brana
- ASANET

3. POPIS SLUZIEB SERVICE DESKU
3.1 Sluzby portalu Service Desk:
Portal Service Desk je v sprave Objednavatela a bude predstavovat’ jediny bod kontaktu pre
pracovnikov Objednavatela, pokial’ pdjde o nahlasovanie a verifikaciu poziadaviek a problémov

suvisiacich s poskytovanymi sluzbami

Objednavatel’ je opravneny vyuZivat’ sluzbu Service Desk v nasledujucich ¢innostiach:



a) Nahlasovanie poziadaviek a problémov suvisiacich s poskytovanymi sluzbami.

b) Preverovanie stavu rieSenia uz nahlasenych poziadaviek a problémov.

C) RieSenie staznosti a eskalacii stvisiacich s poskytovanymi sluzbami.

d) Poskytovanie odpovedi na vSeobecné dopyty a ziadost’ o pomoc v oblastiach stvisiacich s
poskytovanymi sluzbami.

Sluzba Service Desk sa sklada z nasledovnych ¢innosti:

a) Prijatie servisnej poziadavky.

b) Validacia servisnej poziadavky.

c) Zaevidovanie servisnej poziadavky.

d) Prva uroven diagnostiky.

e) Kategorizacia servisnej poziadavky.

f) RieSenie servisnej poziadavky — L2 uroven podpory.

g) Presmerovanie servisnej poziadavky — L2 troven podpory.

h) Presmerovanie servisnej poziadavky — L3 troven podpory (Poskytovatel).
i) Uzavretie servisnej poziadavky.

Prijatie servisnej poziadavky

Prijatie servisnej poziadavky je zaciatok procesu rieSenia hlasenia, pri ktorom st zodpovedni pracovnici
Objednavatel'a informovani o vzniku hlasenia indikovaného a nahlasovaného pouzivatel'om sluzieb
alebo systémovymi a monitorovacimi prostriedkami.

Validécia servisnej poZiadavky

Validacia servisnej poziadavky je ¢innost’, pri ktorej pracovnici Objednavatel’a overia, Ze prichadzajtice
hlasenie je predmetom rieSenia servisnej poziadavky, pricom zdroj hlasenia problému bude
autentifikovany.

Zaevidovanie servisnej poZiadavky

a)
b)

c)
d)

€)
f)
9)
h)

Servisné poziadavka bude zaevidovana uzivatelom Objednévatel’a a bude jej pridelené jedinecné
¢islo Servisnej poziadavky — Poziadavka ¢islo.

L2 metodik zabezpeci validaciu a rieSenie poziadavky. V pripade nutnosti postipi poziadavku
d’alej na L3 (NazovIS Riesitel EXT) ako incident.

Pracovnikom Poskytovatel’a L3 bude zaslana notifikacia o vytvoreni servisného incidentu.
Pracovnik Poskytovatel'a prostrednictvom SD Objednavatela vykonava tkony na spracovanie
incidentov.

Validacia incidentov je Cinnost’, pri ktorej pracovnici Poskytovatela overia, Ze prichadzajuce
hlasenie je predmetom rieSenia incidentu, priCom zdroj hlasenia problému bude autentifikovany.
Nasledne pracovnici Poskytovatela prevezmu s incident, zmenia stav incidentu na ,,RieSeny
externe®.

Po vyrieSeni incidentu na strane Poskytovatela bude zaslana informacia formou zmeny stavu
incidentu na stav ,,VyrieSeny externe®.

Pokial bude na strane Objednavatela incident vyhodnoteny ako korektne zrealizovany,
Objednavatel nastavi stav servisnej poziadavky na stav ,,Uzavrety*.

Prva uroven diagnostiky
Prva troven diagnostiky je faza zistovania podstaty nahlasovaného alebo indikovaného incidentu,
vysledkom ktorej je vymedzenie typu sluzby, ktorej sa incident tyka.

Kategorizacia servisnej poZiadavky
Objednavatel pre kazdu servisntl poziadavku zabezpeci kategorizaciu poziadavky podl'a priority:

a) Chyba alebo nefunkénost aplikacie
b) Konzulticia

€) Odobratie pristupu

d) Pridanie pristupu



€) Zmena konfiguracie / intalacia
f) Skolenie

Urgencia v SD — len informativny charakter

a) 1 Neponahla
b) 2 Co najskor
c) 3 Rychlo

d) 4 Velmi rychlo
e) 5Thned

RieSenie servisnej poZziadavky - Uroveii podpory L2
Servisna poziadavka prijata pracovnikmi Objednavatela mbéze byt v zavislosti na jej type vyhodnotena
metodikom a nasledne zaslana pracovnikom Poskytovaterla.

V pripade, ak ide o servisnt poziadavku tykajucu sa problémov, vad (chyb, staznosti, dopytov) alebo
poziadaviek v priamom rozsahu zodpovednosti Poskytovatel'a, servisna poziadavka / incident bude
pridelend na riesitel’ské timy Poskytovatela.

Presmerovanie servisnej poZiadavky - Uroveii podpory L3 (NazovIS_RieSitel EXT)
Po posudeni rozsahu zlozitosti servisného incidentu bude poziadavka pridelena na rieSenie
$pecializovanym pracovnikom Poskytovatel’a.

Riesenie poziadavky cez AP resp. medzinarodny Service Desk

V pripade ak sa jedna o poziadavku, ktora svojim obsahom nie je v kompetencii Poskytovatel'a, L2
metodik Objednavatela kontaktujte e-mailom Acces Point (AP) resp. zada poziadavku cez Jira ticket na
medzinarodny Service Desk.

Uzavretie servisnej incidentu
a) Uzavretie servisnej poziadavky zo strany pracovnikov Poskytovatela je okamzik, kedy sa
poklada incident za vyrieSeny. Na portali Service Desk oznadi stav servisnej poziadavky na stav
»VyrieSeny externe®. Zo strany pracovnikov Objednavatela bude nastaveny stav servisnej
poziadavky na stav ,,Uzavrety“ pokial’ pokladaju servisnu poziadavku za korektne zrealizovanu
a incident bol riadne odstraneny.

b) Cely zivotny cyklus servisnej poziadavky od jej zaregistrovania, cez samotné rieSenie az po
ukoncenie servisnej poziadavky bude zdokumentované na portali Service Desk.
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3.2 Zodpovednost’ Objednavatel’a

&)

b)

d)

Objednavatel’ vyvinie primerané Usilie, aby vSetky servisné poziadavky boli smerované priamo
na portal Service Desk. Servisné poziadavky by nemali byt priamo smerované na personal
Poskytovatela.

Objednavatel’ je zodpovedny za podrobni $pecifikaciu problému, a ak je to potrebné ku
$pecifikacii, doplni prilohy.

Ak sa problém tyka komponentov alebo sluzieb, ktoré si mimo rozsahu sluzieb podla
objednavky, pracovnici Poskytovatela oznamia pracovnikom Objednavatela, ze je
zodpovednostou koncového pouzivatela, aby zainteresoval potrebné tretie strany.

Aby mohla byt pracovnikovi Objednavatela poskytnuta prislusna sluzba, vyzaduje sa od
pracovnika, ak bude nutné, aby sa identifikoval (meno, priezvisko a tel. ¢islo) a poskytol
relevantné informacie tak, aby Poskytovatel’ mohol identifikovat’ spravnu kategoriu rieSenia a
jej konfiguracné detaily pre Objednavatel’a.



e) Aby sa mohla poskytnit prislusna sluzba, koncovy uzivatel bude spolupracovat s
Poskytovatel'om pri poskytovani akejkol'vek predmetnej pozadovanej informacie.
f) Objednavatel je zodpovedny za 1. a 2. uroven podpory.

3.3 Zodpovednost’ Poskytovatel’a
a) Poskytovatel je zodpovedny za 3. uroveni podpory.
b) Poskytovatel je zodpovedny za podrobnu $pecifikaciu vyrieSenia problému.

3.4 Cas poskytovania sluZieb
Sluzba portalu podpory L3 Service Desk bude poskytovana v pracovnych dnioch, v ¢ase od 7.00
h do 17.00 h.

Klasifikacia incidentov:

Incident predstavuje akékol'vek nesplnenie poziadaviek na NASK EESSI, nesplnenie stanovenych
Standardov, neschvélené odchylky od stanovenej funkcionality NASK EESSI alebo tprav NASK
EESSI, nedodrzanie postupov stanovenych pre analyzu, navrh, implementovanie, testovanie a
spracovanie dokumentacie uprav a pouzivanie inych ako stanovenych softvérovych nastrojov.

Kriticky incident Kritické zlyhanie systému, ktoré znemoziuje
pracu so systémom, znemoziiuje pouzivanie
systému; alebo celoplosny problém, jeho
okamzité rieSenie je nevyhnutné pre dosiahnutie
vyznamného milnika. Systém vykazuje zdvazné
chyby, so systémom nie je mozné pracovat’
(napr. do systému nie je mozné sa prihlasit’), SO
systémom je mozné pracovat’ ale systém
neprijima alebo neodosiela spravy

Nekriticky incident Zlyhanie systému, ktoré degraduje dostupnost’
kritickych funkcionalit, prevadzkyschopnost’
systému je vyrazne obmedzena; alebo lokalny
problém, jeho okamzité rieSenie je nevyhnutné
pre dosiahnutie vyznamného mil'nika. Systém
vykazuje zavazné chyby, so systémom je mozné
pracovat, procesy pouzivat’ s ur€itym
obmedzenim (napr. zobrazi sa interna chyba,
chybajici dokument...).

Bezny incident Chyby systému, ktor¢ postihuji menej dolezité
funkcionality a nemaju kriticky dopad na pracu
pouzivatel'ov; alebo problém vyznamnym
spdsobom ovplyviiuje fungovanie systému a
spdsob realizacie operacii v iom, pricom
problém neohrozuje dodrzanie vyznamného
milnika. V systéme je mozné pracovat,
funk¢nost’ vykazuje nezavazné funkeéné
nedostatky (napr. po ulozeni zaznamu nie je
zobrazend informativne hlasenie o ukonceni
operacie, po dokonceni operacie sa neuzavrie
okno, je nutné uzavriet’ pouzivatel'om).




Bezpecnostny incident Je akykol'vek spdsob narusenia bezpecnosti
systému, ako aj akakol'vek bezpecnostna
udalost’ (udalost’, ktora bezprostredne ohrozila
aktivum alebo ¢innost’ Objednavatel’a),
akékol'vek porusenie bezpecnostnej politiky
Objednavatel’a a pravidiel suvisiacich s
bezpec¢nostou informaénych systémov verejnej
Spravy.

4. PRIMARNE KONTAKTY

Primarne kontakty

e Servisny tim L3 Groveii podpory:
Analyticky tim
Vyvojovy tim

Poskytovatel’ pripravi kalendar dostupnosti jednotlivych ¢lenov riesitel'ského timu.
4.1 Proces riadenia eskalacii

Ak sa pri rieSeni problémov nedosiahne dohoda na urovni riadenia projektu medzi MPSVR SR a
Poskytovatel'om problém sa riesi na vyssej Girovni od najniz$ej po najvyssiu.

V pripade, Ze neddjde k vyrieSeniu problémov, najvy$Sou eskala¢nou troviiou je riadiaci vybor
projektu.

4.2 Urovne eskalacie

V ramci modulu mame tri irovne eskalacie.

Uroven eskalacie Objednavatel Poskytovatel

1 generalny riaditel’ sekcie informatiky programovy manazér
2 GTSU, statny tajomnik MPSVR SR konatel
3 riadiaci vybor




5 POZADOVANA DOSTUPNOST PRODUKCNEHO PROSTREDIA NASK EESSI

Popis Parameter Poznamka

Prevadzkové
hodiny
Bezpecnostny 24 hodin od 00:00 hod. - 23:59 hod. pocas pracovnych dni a pocas
incident dni pracovného pokoja a Statnych sviatkov

10 hodin 0d 19:00 hod. - do 5:00 hod. pocas pracovnych dni

od 00:00 hod. - 23:59 hod. poc¢as dni pracovného pokoja a

Servisné okno 24 hodin Statnych sviatkov.

Servis a udrzba sa bude realizovat’ mimo pracovného ¢asu
resp. v dohodnutych ¢asoch.

o 99,0% z 24/7/365 t.j. max roény vypadok je 88 hod.

e Maximalny mesa¢ny vypadok je 1,5 hodiny.

e Za takuto dobu sa vZdy povazuje ¢as od 0.00 hod. do
23.59 hod. pocas pracovnych dni v tyzdni.

e Nedostupnost’ IS sa pocita od nahldsenia incidentu
Objednavatel'om v ¢ase dostupnosti podpory

99.0% Poskytovatela (t. j. nahlasenie incidentu na L3 v Case

’ od 7:00 hod. - do 17:00 hod. po¢as pracovnych dni).
Do dostupnosti IS nie s zapocitavané servisné okna
a planované odstavky IS.

e V pripade nedodrzania dostupnosti IS bude kazdy
d’alsi zacaty pracovny den nedostupnosti brany ako
den omeskania bez odstranenia chyby alebo
incidentu.

10 hodin od 7:00 hod. - do 17:00 hod. pocas pracovnych dni

Dostupnost’
produkéného
prostredia IS

Za nedostupnost’ spdsobenti Poskytovatel'om sa nepovazuje:

+ Cas nedostupnosti spésobeny nedostupnostou iného ISVS neuvedeného v tejto zmluve, resp.
GovNet,

+ ¢as nedostupnosti spdsobeny okolnostami vys$ej moci,

 Cas nedostupnosti spdsobeny okolnost'ami na strane Objednavatel’a,

+ Cas nedostupnosti spdsobeny okolnostami tretich stran vylucujiicimi zodpovednost,

« &as nedostupnosti sposobeny vypadkami HW komponentov alebo infrastruktary systému UPVS,
Vladneho Cloudu z dévodu ich zastaranosti, nedostato¢nej kapacity, nedostato¢nej podpory zo strany
vyrobcu, alebo iného dovodu, ktory nepatri do zodpovednosti Poskytovatel’a.



