Priloha ¢. 1
POZIADAVKY REZERVACNO-PREDAJNEHO ONLINE SYSTEMU
PRE SDKE

1) Opis predmetu zakazky

Predmetom zékazky je spristupneniesluziebinformacnéhosystému (IS), ktory poskytuje: predaj a
rezervaciu vstupeniek na predstavenia a podujatia Statneho divadla Kosice (dalej len ,,SDKE*)
v pokladniachSDKE a v online priestore. Predmetom zaikazky je aj pravidelna servisna a
technickd podpora, rozvoj IS na zaklade zmenovych poziadaviek a Skolenie zamestnancov
SDKE.

1.1 Termin plnenia:

Spristupnenie sluzieb dostupnosti IS: do 3 mesiacov odo dna nadobudnutia u¢innosti zmluvy,
ktora bude vysledkom tohto verejného obstaravania.

Poskytovanie sluzieb dostupnosti IS: 18 mesiacov odo diia spristupnenia sluzieb dostupnosti IS.

1.2 Miesto plnenia:
Miesto plnenia je sidlo Poskytovatel’a, alebo iné miesto dohodnuté medzi Objednavatelom a
Poskytovatel'om.

1.3 Definicia pojmov a skratiek
« SDKE-Statne divadlo Kogice
« SP - Statna pokladnica
e SW — Software
o HW — Hardware
e IS — Informacnysystém

2) Poziadavky na sluzby dostupnosti IS

V nasledovnych kapitolach st uvedené minimalne a preferované poziadavky Verejného
obstaravatela na architektiru, funkcionalitu a vlastnosti sluzieb dostupnosti IS. Verejny
obstaravatel v ponuke Uchadzaa pozaduje splnenie vSetkych uvedenych minimalnych
poziadaviek. Preferované poziadavky zo strany Uchddzaca mo6zu, avSak nemusia byt’ splnené.

2.1 VsSeobecné poziadavky
Objednavatel’ pozaduje, aby rozhrania pre administraciu systému, predaj vstupeniek a podujati
(Pokladna) boli dostupné ako webova aplikéacia dostupna pre Standardné webové prehliadace.

Aplikacia pre Citanie vstupeniek musi byt dostupna bud’ ako webova alebo nativna aplikécia.



Predaj vstupeniek musi poskytovat moznost' vlozenia formuldra pre ndkup vstupenky a jej
checkoutu do webu Objednavatela.

Systém musi mat’ dostupné a zdokumentované API rozhranie, ktoré obsahuje vSetky metody
potrebné pre kupu listka alebo rezervaciu, ako aj d’alSie volania, ktoré vyuziva checkoutproces /
pouzivatel'ské rozhranie pre ndkup listka poskytovaného Poskytovatelom. API umozni
Objednavatel’ovi integraciu systému do webovej stranky Objednavatel’a a integraciu na systémy
tretich stran — i¢tovné systémy (napr. SAP), mailovy klient a pod.

2.2 Legislativne poziadavky

Poskytovatel’ sa zavédzuje dodrziavat pri poskytovani pozadovaného predmetu zdkazky vsetky
relevantné vSeobecne zavdzné pravne predpisy platné na uzemi Slovenskej republiky, ako aj
zdvdzné technické normy, pripadne tiez iné normy, interné predpisy, s ktorymi bol
Objednévatel'om oboznameny (najma zakon ¢. 305/2013 Z. z. o elektronickej podobe vykonu
pOsobnosti orgdnov verejnej moci a o zmene a doplneni niektorych zékonov [zdkon o
eGovernmente], vyhlasku 85/2020 Z. z. Uradu podpredsedu vlady Slovenskej republiky pre
investicie a informatizaciu o riadeni projektov a zdkon 95/2019 o informa¢nych technolégiach vo
verejnej sprave a o zmene a doplneni niektorych zakonov).

2.3 Funkcionalne poziadavky

2.3.1 Pouzivatelia
Objednavatel’ pozaduje, aby k systému mohli pristupovat’:
1) Interni pouZivatelia
Objednavatel’ pozaduje funkcionalitu vytvarania r6znych roli v IS.

e Administratori

e Pokladnici

e Zamestnanci inychoddeleni za ucelom zobrazovania Reportov/prehl'adov prevod do

uctovnictva, prepojenie
e Obchodny tutvar - rozSirenie o moznost hromadny predaj s vytavenim faktury,
vystavenie dobropisu, storno faktary

Predpokladana zataz, ktora budu generovat’ interni pouzivatelia, je
priblizne10sucasnepristupujucich zamestnancov Objednavatela z r6znych pracovisk.
Uchadza¢ v ramci vlastného navrhu plnenia poskytne Objednavatelovi pristup do demo
prostredia IS vo formate, ktory bude Objedndvatel schopny zobrazit' a testovat’ (odkaz na
webstranku alebo aplikaciu pre operacny systém Windows alebo Mac, subor na stiahnutie on-
line, cd demo verziu, subor na disku ¢i usb zariadeni).
2) Zakaznici (verejnost’)
Moznost pristupu k IS: zdkaznik musi byt’ schopny sa v systéme registrovat’, prihlasit, obnovit
si svoje heslo autorizaciou za pomoci emailu. Predpokladdme ro6zne skupiny zakaznikov (napr.



bezny zékaznik, drzitel' abonentky, VIP zakaznik). Pristup moze byt aj bez registracie, ale s
poziadavkou na asponl jeden kontaktny udaj. Predpokladand zéataz, ktoru bude generovat
verejnost’, je 500 sucasne pristupujucich zakaznikov.
3) Integrované systémy

e napojenie na interné a externé systémy prostrednictvom API (popisané v kapitole 2.3.3).
Uchadza¢ v ramci vlastného ndvrhu plnenia poskytne Objednavatel'ovi odkaz na API a jeho
dokumentéciu.

2.3.2 Predaj vstupeniek a rezervacii
2.3.2.1 Typy vstupeniek a operacie s nimi
Objednavatel’ pozaduje, aby IS umoznoval predaj vstupeniek a rezervacii cez osobny aj online
predaj.
Opis poziadavky:
1) Sprava podujati na irovni miest konania
e Moznost’ spravy budov — napr. Historicka budova, Mald scéna a iné priestory v ramci
prezentacie divadla.
e Moznost vytvorenia celkom novych priestorov, pre uéely tvorby podujati SDKE mimo
divadelnych budov SDKE.
2) Komplexna sprava miestnosti na urovni zvolenej budovy
o Moznost Upravy grafickej reprezentacie sedenia pre priestory, ktoré su flexibilné.
3) Spravazanrov i kategorii (Opera, Balet, Cinohra, Iné, )
4) Administracia podujatia
Zéakladné parametre pri vytvarani podujatia:

e Nazov

e Datum

e Cas

« Dizka predstavenia
e Zaner

e Miesto

e Cena

o Popis podujatia
5) Kategorizacia miest pre jednotlivé predstavenia / podujatia
o Evidencia stavu zaplnenosti priestorov, alebo podujatia
o Evidencia stavu sedadla (vol'né, rezervované, predané, blokované, blokované pre drzitel'a
abonentky, ...)
6) Funkcionalita hromadnej spravy podujati
e Hromadné priddvanie podujati — napr. divadelné predstaveniena viac terminov v
rovnakom priestore a pod.
o pri vytvarani d’al§ich terminov podujati si mdze administrator zvolit' atributy
ktoré chce kopirovat’



e  Preferuje sa funkcionalita prvotného vyblokovania miest pri zaddvani predstavenia
7) Funkcionalita pridavania skrytych podujati
e Podujatia, ktoré nebudt pristupné zo stranky predaja vstupeniek, ale len po doruceni
linku na konkrétne skryté predstavenie.
8) Cenotvorba vratane spravy zliav
Objednéavatel’ pozaduje pri vytvarani podujati moznost’ upravovat’ ceny pre jednotlivé podujatia.
e Viac v kapitole 2.3.2.6.
9) Zmeny a zruSenia podujati
eV pripade nutnosti moznost’ zmeny datumu ¢i ¢asu zakiipeného predstavenia s naslednou
notifikaciou pre navstevnikov s moznost'ou vratenia vstupného.
o Kanadl pre notifikécie ohl'adom predstaveni / podujati bude e-mail. Rozosielanie e-mailov
o zruSeni moze byt realizované externou sluzbou.
10) Hromadné blokovanie sedadiel
11) Sprava a uprava vizualov tlacenych a elektronickych vstupeniek
e Moznost’ doplnit’ text do vizudlu vstupenky globalne, ako aj pre Specifické podujatie -
napr. loga partnerov alebo vlozenie odkazu na web, alebo uputavky na suvisiace
podujatie
12) Sprava doplnkovych sluzieb a balikov - preferovana poziadavka
Objednavatel preferuje moznost’ nakupu doplnkovej sluzby k vstupenke
e Moznost’ definovania pravidiel pre nakup doplnkovej sluzby — napr. ak je suma kosika
vysSia ako 50 EUR, moéze si zakaznik vybrat’ doplnkovi sluzbu za 0 EUR.
13) Predaj na mieste
e moznost predaja listkov na mieste.

2.3.2.2 Typy rezervacii a operacie s nimi
1) Sprava rezervacii
e Moznost’ zakupenia / rezervacie vstupeniek

2.3.2.3 Forma vstupenky
Opis poziadavky:
1) Objednavatel’ poZaduje, aby IS umoziioval tla¢ vstupeniek prostrednictvom laserovej
tlaciarne
e IS musi umoznovat tla¢ na uz predtlacenny papier / listok
e IS musi poskytovat’ moznost’ tlace opakovanej vstupenky
e IS musi obsahovat’ moznost’ tlaCe vol'nej vstupenky alebo moznost’ skupinovej vstupenky
pre viac l'udi
e Export listkov z IS musi podporovat’ Standardné vystupové formaty listkov pre tlac
2) Objednavatel’ poZaduje, aby mala vstupenka pre potrebu preukizania platnosti
minimalne nasledovné formy:
o tla¢ena forma



« vstupenka tla¢ena priamo v pokladnici SDKE
o vstupenka vytlacena zdkaznikom — tzv. HomePrint
elektronicka forma
e zadznam o predanej vstupenke (napr. vstupenka v mobile, elektronickd vstupenka
ulozena len v IS),
e QR kod ¢i iny identifikator vstupenky.

3) Objednavatel’ pozaduje, aby IS umoziioval jednoznaéni a jedinecnd identifikaciu

vstupenky.

Modul kontroly vstupenky:

e moznost nacitania QR kodu ¢i iného identifikatora vstupenky a overenie jej
platnosti,

o automatické zneplatnenie po vstupe — systém musi upozornit’ pri opakovanom
vstupe rovnakej osoby,

e rezim odchod — v pripade, Ze sa osoba eSte vrati,

o notifikacia pri zlavnenom vstupe,

e uvedenie mena v pripade zl'avnenej vstupenky.

o aplikacia pre ¢itacky listkov musi umoznovat’ ¢itanie 1D a 2D ¢iarovych kodov
cez snimac, (preferujeme Citanie aj 3D ¢iarovych kdédov a NFC technologiu pre
snimanie listkov v mobilnych zariadeniach)

Uchadza¢ v ramci vlastného navrhu plnenia poskytne Objednavatelovi pristup do
aplikacie pre operacné systémy Android alebo i0OS vo forme odkazu na jej stiahnutie. V
pripade Ze nie je mozné nainStalovat aplikaciu Objednavatelom na jeho vlastnych
zariadeniach, poskytne Uchddza¢ snimky obrazovky jednotlivych obrazoviek tejto
aplikacie.

2.3.2.4 Sposob predaja vstupeniek

Opis poziadavky

1) Pokladiia SDKE

Objednévatel’ pozaduje spristupnenie samostatného modulu Pokladia pre zrychleny predaj
vstupeniek fyzicky na mieste

predaj vstupeniek koncovému navstevnikovi Standardnou platbou (vid’. Sposob platby)
predaj z konta konkrétneho zakaznika — moznost' Cerpat z jeho kreditu (uvedenu
funkcionalitu je mozné nahradit’ dar¢ekovymi poukazmi — tzv. vouchermi)

predaj vouchrov ¢i daré¢ekovych poukazov,

2) Online:

zobrazenie a sprava zakaznickych rezervécii, ndkupov, histérie objednavok, kreditu.
(zobrazenie kreditu mozno nahradit’ dar¢ekovymi poukazmi — tzv. vouchermi).
obmedzenie / ukoncenie online predaja = moznost’ definovat’ ¢as ¢i pocet predanych
vstupeniek , nad ktoré bude online predaj ukonceny (napr. ukoncenie online predaja 3
hodiny pred predstavenim)



e sprava moznosti rezervacie, dlzky rezervacie, obmedzenie opakovanej rezervacie
e sprava obmedzenia dlzky ndkupu - obmedzenie zotrvania vstupeniek v online ndkupnom
kosiku

e zobrazenie a sprava zakaznickych rezervacii, ndkupov, historie objednavok

2.3.2.5 Sposob platby
Opis poziadavky

)

2)

3)

4)

Objednavatel’ poZzaduje aby IS umozioval a akceptoval rézne sposoby platby (ihrady)

vstupeniek:

e hotovost’ (v pokladnici),

« platobné karty (integracia terminilov podporovanych platobnou branou Stétne;
pokladnice)

« online platba —nutna integracia platobnej brany Statnej pokladnice

e voucher / darcekova poukdzka

o zakaznicke konto (vstup zadarmo - napr. ak je zékaznik ¢lenom vernostného programu)

Objednavatel’ pozaduje, aby IS umoziioval vratenie sumy za vstupenky:

e vyratenie hotovosti,

e vratenie na platobnu kartu,

e vratenie prevodom,

e pripisanie kreditu do konta pouzivatela, pripadne vystavenie vouchera / darcekovej
poukazky s nastavite'nou platnost'ou v nominalnej hodnote vratenej vstupenky (vyhoda)

Objednavatel’ poZzaduje, aby IS umozioval:

e zaznamenavanie detailnych informdacii o transakcidch a ich export v podporovanom
formate pre uctovné systémy

Objednavatel’ poZaduje, aby IS umozioval:

e predaj skupinovych vstupeniek

2.3.2.6 Uplatnenie zliav
Opis poziadavky

)

2)

Objednavatel’ pozaduje, aby IS umozioval realizovat’ online predaj vstupeniek pre

vSetkych klientov vyuzivajucich rozne klientske zlavy:

e Prikladom mézu byt napr. ZTP, $tudenti, seniori, mimoriadne zl'avy a pod.

Moznost’ administracie zliav a pristup k nim:

e ocCakava sa viacero typov zliav, ktoré bude mozné editovat (vyska zlavy, typ zlavy =
percentudlna, ¢i cenova)

e moznost automatického overenia pre dany typ zlavy (napr. overenie karty ISIC pre
Studentsku zlavu)

e pre priamy predaj preferujeme aj moznost’ nastavit’ pouzivatel'ovi miniméalne na urovni
role, ¢i mdze vyuzivat’ pri predaji aj zlavy a aké.



3) Podpora nulovych listkov:
podpora listkov, ktorych cena bude 0 EUR = zadarmo. V tomto pripade Objednéavatel
pozaduje moznost’ online nakupuci priameho nakupu bez vyuzitia platobnej brany. Podpora
vouchrov / daréekovych poukazok, zPavovych kodov.

2.3.3 Integracia na interné a externé systémy a systémy tretich stran
Opis poziadavky
1) Integracia ictovného systému SOFTIP PROFIT aktuilne a systétm SAP od 01.01.2024
Integracia bude realizovand po nasadani systému, na zéklade dokumentacie dodanej
Objednavatel'om, ako zmenova poziadavka, ktord bude sticastou cenovej ponuky

« integracia platobnej brany SP pri online platbe kartou.
2) Web na predaj listkov
Predaj online vstupeniek sa bude uskuto¢iiovat' na WEBovom rozhrani Dodévatel’a IS.
3) Napojenie na MailChimp
Systém by mal umoznovat’ integraciu na Mailchimp API - prihlasenie zdkaznika do newsletteru
SDKE (v ramci checkout procesu).

2.3.4 Pristup pouZivatelov
2.3.4.1 Pristup pre zamestnancov
Opis poziadavky
V réamci role manazmentu je nutné vyvinuat role, pripadne stibor opravneni, ktoré¢ bude nasledne
mozn¢é priradovat’ pouzivatel'om v systéme.
Predpokladana zataz, ktord budu generovat interni pouzivatelia, je priblizne 10 sucasne
pristupujtcich zamestnancov Objednavatel’a.

2.3.4.2 Zakaznicky pristup (portal)
Objednavatel' pozaduje, aby rozhranie pre predaj a rezervaciu obsahovalo minimalne dve
jazykové mutécie na trovni jazykov SK, EN.

2.3.4.3 Kontaktné centrum
Opis poziadavky
1) Kontaktné centrum poskytovatel’a sluzby
V pripade poskytovania servisnych sluzieb Objednavatel’ pozaduje:
e pristup do systému na zadavanie chyb a zmenovych poziadaviek, ktoré bude moct’
zadéavat’ podl'a osobitnych podmienok servisnej zmluvy
o telefonicky helpdesk v slovenskom jazyku.



2.3.4.4 Notifikacie
Opis poziadavky
Objednavatel’ pozaduje, aby mal IS implementované rozhranie pre notifikacie zasielané e-
mailom, ktorého vyuzitie bude zamerané na vystupni komunikaciu smerom k zédkaznikovi. Cez
toto rozhranie budi poskytované notifikacie, informécie o kupe listka:

e zruSeni / presune podujatia (vSetci navstevnici zvoleného predstavenia).

e refundacii, rieSenia jedine¢ného pripadu (oznaceny navstevnik).

e Specialnej ponuke (vSetci navstevnici zodpovedajuci kritériam filtra).

2.4 Technické a bezpe¢nostné poziadavky

2.4.1 Poziadavky na IKT infrastruktiru
Opis poziadavky
Verejny obstaravatel’ pozaduje od Uchadzaca, aby sucastou jeho ponuky bol aj navrh rieSenia
prostredia potrebného na prevadzkovanie sluzby dostupnosti IS na serveroch spravovanych
Uchadzacom, ak je to potrebné.

2.4.2 Bezpecnostné poZiadavky
Verejny obstaravatel’ pozaduje od Uchddzaca logovanie udalosti v systéme, moznost’ spdtného
auditu.

2.4.3 Poziadavky na rozSiriteI’nost’ IS
Opis poziadavky
Podpora zmien v systéme na zdklade pripadnych neskorSich zmenovych poziadaviek. Systém
nesmie byt uzavrety a musi podporovat neskorSie dopracovanie funkcionality.

2.4.4 Poziadavky na spolahlivost’ a prevadzkyschopnost’ IS
Opis poziadavky
1) Garantovana dostupnost’

e Objednévatel' pozaduje garantovani dostupnost’ vo vyske 99,8% spolu s ohlasenymi
odstavkami, ¢o predstavuje 87,6 minlity mesacne, zarovenn 99,98% bez ohlasenych
odstavok ¢o predstavuje 9 minit mesacne. Do tejto vysky sa nezapocitava pravidelna
udrzba systému v trvani maximalne 3 hodiny tyzdenne prebiehajica v no¢nych hodinach
priblizne v ¢ase od 01:00 hod. do 05:00 hod.

2.4.5 Poziadavky na monitoring
Opis poziadavky
1) Monitoring webovych sluzieb



e Poskytovatel je povinny zabezpecit' vlastné rieSenie monitoringu dostupnosti webovych
sluzieb s prislusSnym systémom upozoriiovania — pricom pri kazdom vypadku je nutné
informovat aj Objednévatela.

2) Monitoring infrastruktiary

e Poskytovatel zabezpeci infraStruktaru, pricom je povinny aplikovat’ naii monitoring,

ktory spristupni Objednavatel'ovi za u¢elom auditu.

2.4.6 Poziadavky na bezpecnost’ a ochranu osobnych udajov
Opis poziadavky
IS musi spinat’ poziadavky nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila
2016 o ochrane fyzickych osob pri spracivani osobnych tidajov a o volnom pohybe takychto
udajov, ktorym sa zrusuje smernica 95/46/ES (vSeobecné nariadenie o ochrane tidajov) (d’alej len
,Nariadenie GDPR*) a v zmysle prislusnych ustanoveni zakona ¢. 18/2018 Z. z. o ochrane
osobnych udajov a o zmene a doplneni niektorych zdkonov (d’alej len ,,Zdkon o ochrane
osobnych udajov*). Rovnako musi spifiat’ poZiadavky zakona ¢. 452/2021 Z. z. o elektronickych
komunikaciach, ktory do nasho pravneho poriadku zavadza smernicu Eurdépskeho parlamentu a
Rady (EU) 2018/1972.

e Objednavatel ma moznost' odstranit’ alebo anonymizovat osobné Udaje pouzivatela

systému priamo v administracnom rozhrani IS.

2.5 Poziadavky na sposob a formu implementacie (testovanie rieSenia a

prechod do produké¢nej prevadzky sluzieb dostupnosti IS)
Opis poziadavky
1) Poziadavky na testovanie sluzieb dostupnosti IS
e Sluzby dostupnosti IS musia byt Poskytovatelom pred nasadenim do produkcnej
prevadzky otestované na testovacom prostredi Poskytovatela.
e Testovacie prostredie musi mat’ zhodnu konfiguraciu s produkénym prostredim (okrem
poziadavky na vysoka dostupnost’).

2.6 Dokumentacia

Stcast'ou spristupnenia sluzieb dostupnosti IS je dodanie dokumenticie (pouzivatelskej
prirucky) v elektronicky editovatelnej forme (napr. odt., xdoc., xlsx.) ako aj vo forme vhodnej
pre tla¢ (napr. .pdf), pricom Objednavatel’ pozaduje, aby tato bola odovzdana najneskor 14 dni
protokolarnym spristupnenim sluzieb dostupnosti IS (t.j. pred podpisanim Zavere¢ného
akceptacného protokolu). Alternativou je spristupnenie dokumentacie v online prostredi, ktoré
Poskytovatel' IS priebezne aktualizuje. Dokumentacia musi byt vypracovana v slovenskom
jazyku. Dokumentacia bude akceptovana aj v ¢eskom jazyku.



2.7 Poziadavky na HW zariadenia
Dodavatel’ sa zavdzuje pocas celej doby trvania servisnej zmluvy mat’ aktualizovany zoznam
dostupnych a kompatibilnych zariadeni s dodavanym IS, ktory bude zdiel'any s Objednavatel'om.

3) Pravidelna servisna a technicka podpora sluzieb dostupnosti IS

Opis poziadavky:

Poskytovatel’ IS sa zavdzuje poskytovat’ asistencné a konzultaéné sluzby, aplika¢nu a technickt
podporu sluzieb dostupnosti IS pocas celej doby trvania zmluvy odo dna spristupnenia sluzieb
dostupnosti IS (produkénej prevadzky sluzieb dostupnosti IS) Objednéavatel'ovi. Poskytovatel’ sa
zavizuje k vykondvaniu technickej a servisnej podpory sluzieb dostupnosti IS v stlade s
prislusnymi technickymi a pravnymi predpismi platnymi v Slovenskej republike a ak je to
relevantné, aj s internymi predpismi Objednévatela vztahujicimi sa vyslovne na tento predmet
zékazky.

3.1 Kategorie chyb (incidentov a vad)

Rozdelenie incidentov a vad podl’a stupna zavaZnosti:

e Kiritické vady:

Incident kategorie (A) alebo kritickd systémova vada je vada, ktord znemoznuje pozivatelom
vyuzivat’ zdkladné funkcie sluzieb IS ako je zaktpenie vstupenky, nacitanie platnosti vstupenky,
spracovanie platby, sprava idajov v administracnom rozhrani.

e Majoritné vady:

Incident kategorie (B) alebo majoritnd systémova vada je vada, ktora spdsobuje, ze nie su
podporované niektoré Casti funkcii sluzieb dostupnosti IS bez rozumnej nahrady.

e Minoritné vady:

Incident kategérie (C) alebo minoritnd systémova vada je vada, ktora neohrozuje prevadzku
sluzieb dostupnosti IS.

3.2 Sposob komunikacie

1) Poskytovatel' sa zavizuje, Ze poCas prevadzky a servisnej podpory sluzieb dostupnosti IS
bude poskytovand odbornd a technicka asistencia vSetkymi Standardnymi komunika¢nymi
kanalmi (napr. telefon, email, vzdialeny pristup).

2) Poskytovatel' poskytne Objednavatelovi pristup do Service desk-u, v ktorom bude mozné
prostrednictvom elektronického formulara nahlasovat’ incidenty, vady, alebo poziadavky na
zmenu.

3) Objednavatel’ prostrednictvom poverenych zamestnancov nahlasi incident alebo vadu
(telefonicky, e-mailom, alebo priamym zadanim do Service desk-u). V hlaseni incidentu
Objednavatel’ opiSe, ako sa incident alebo vada prejavuje; ak to vie posudit’, uvedie tieZ o aky
incident kategorie A az C alebo o aku vadu sa podla tejto Casti prilohy sutaznych podkladov
jedna. Ak Objednavatel’ nevie posudit’ incident, t.j. o kategoriu akej vady ide, pre ucely
maximalnej doby vyrieSenia incidentu alebo vady sa bude tento povazovat' za incident



kategorie C. Prijatie nahldsenia incidentu alebo vady Poskytovatel' bezodkladne potvrdi
Objednavatel'ovi pisomnou formou (priCom postacuje aj elektronicky vo forme e-mailu) a
nahlaseny incident alebo vadu v stanovenej maximalnej lehote vyriesi.

3.3 Typ a rozsah sluzieb servisnej a technickej podpory dostupnosti IS

1)

2)

3)

b)

3.3.1 Asisten¢né sluzby

Predmetom je poskytovanie odbornej a technickej asistencie, su¢innosti Objednavatelovi pri

identifikécii, rieSeni a odstrafovani novovzniknutych incidentov, resp. problémov

sposobujucich stratu dostupnosti funkcionalit poskytovanych sluzieb dostupnosti IS na

dohodnutej urovni a ich vyrieSenie podl'a bodu 3 Pravidelna servisna a technickd podpora

sluzieb dostupnosti IS tejto prilohy sutaznych podkladov.

Poskytovatel' sa zavdzuje pre produkéné prostredie poskytovat’ asistencné sluzby 8 hodin

denne 5 dni v tyzdni (vratane Staitom uznanych sviatkov). V ramci testovacej prevadzky sa

Poskytovatel’ zavdzuje poskytovat’ asistencné sluzby v pracovné dni (t.j. pondelok az piatok,

s vynimkou Stditom uznanych sviatkov) medzi 9:00 — 17:00 hod. Pre testovaciu prevadzku

minimalna miera sluzieb dostupnosti IS stanovena nie je.

Incidenty a vady sluzieb dostupnosti IS su z hl'adiska odozvy rozdelené do 3 kategoérii ako je

uvedené v bode 3 Pravidelnd servisnd a technicka podpora sluzieb dostupnosti IS tejto

prilohy sut'aznych podkladov.

Incident kategorie A alebo kriticka systémova vada

e Maximalna doba odozvy (Poskytovatel’ v tejto lehote potvrdi prijatie hlasenia incidentu
alebo kritickej systémovej vady a oznami Objednavatel'ovi spdsob a predpokladant dobu
na jeho vyriesSenie) na incident kategorie A alebo kritickul systémovu vadu je jedna (1)
hodina. Maximalna doba vyrieSenia nahldsené¢ho incidentu kategdrie A alebo kritickej
systémovej vady su Styri (4) hodiny (podl'a bodu 3 Pravidelnd servisnd a technicka
podpora sluzieb dostupnosti IS tejto prilohy sitaznych podkladov).

Incident kategorie B alebo majoritna systémova vada

e Maximalna doba odozvy (Poskytovatel’ v tejto lehote potvrdi prijatie hlasenia incidentu a
oznami Objednavatelovi sposob a predpokladanti dobu na jeho vyrieSenie) na incident
kategérie B alebo majoritna systémovu vadu st dve (2) hodiny. Maximdlna doba
vyrieSenia nahldseného incidentu kategérie B alebo majoritnej systémovej vady je
dvanast’ (12) hodin (podla bodu 3 Pravidelnd servisnda a technickd podpora sluzieb
dostupnosti IS tejto prilohy sataznych podkladov).

Incident kategorie C alebo minoritna systémova vada

e Maximalna doba odozvy (Poskytovatel’ v tejto lehote potvrdi prijatie hlasenia incidentu
alebo systémovej vady a oznami Objednavatel'ovi sposob a predpokladanti dobu na jeho
vyrieSenie) na incident kategorie C alebo minoritnu systémovu vadu su Styri (4) hodiny.
Maximalna doba vyrieSenia nahldseného incidentu kategorie C alebo minoritnej
systémovej vady je Styridsatosem (48) hodin (podla bodu 3 Pravidelnd servisna a
technicka podpora sluzieb dostupnosti IS tejto prilohy stitaznych podkladov).



3.3.2 Konzultacné sluzby

Sluzby, ktorych cielom je poskytovanie pomoci Objednavatelovi cestou technickych a
odbornych konzultécii a poradenstva, ktoré sa tykaju napriklad modifikacii, rozvoja funkcnosti a
architektiry sluzieb dostupnosti IS v testovacom a produkénom prostredi.Konzultacné sluzby
pozaduje Objednadvatel’ vykondvat cestou Standardnych komunika¢nych kanalov (vid. Spdsob
komunikacie).

1)

2)

3)

4)
)

)

2)

3)

3.3.3 Sluzby udrzby

Sluzby, ktoré zabezpecuju poskytovanie prac spojenych s profylaxiou sluzieb dostupnosti IS
na pravidelnej baze, proaktivnou kontrolou a monitoringom. V ramci tejto Casti podpory
sleduje Poskytovatel’ stav jednotlivych Casti sluzieb dostupnosti IS tak, aby predchadzal
vzniku incidentu alebo vady 'ubovol'nej kategorie.

Poskytovatel’ vykonava samostatne profylaktické, diagnostické, pripadne konfiguracné prace
jednotlivych casti sluzieb dostupnosti IS takym spdsobom, aby nebol naruseny chod sluzieb
dostupnosti IS.

V pripade, ze si sluzby udrzby budi vyzadovat’ vypadok, obmedzenie funkcionality alebo
nedostupnost’ Casti sluzieb dostupnosti IS, takyto vypadok musi byt schvaleny
Objednavatel'om a doba vypadku nebude zohl'adiiovana akonedostupnost’ sluzieb dostupnosti
IS, tzn. nebude povazovana za incident kategorie A.

Periodicita a rozsah profylaxie musi byt uvedeny v Zmluve

Planovand odstavka produkc¢nej prevadzky sluzieb dostupnosti IS z dovodu vykonania
sluzieb udrzby alebo aplikacnej a technickej podpory mdze byt max. na 4 hod., nesmie byt
vykondvana viac ako 2x §tvrtrocne.

3.3.4 Aplikacna a technicka podpora

Poskytovatel' je povinny pravidelne analyzovat a Objednavatel'ovi navrhovat zmeny v
konfiguracii jednotlivych sucasti alebo v architektire sluzieb dostupnosti IS s cielom
zvysenia ich vykonnosti alebo optimalizécie, ktoré po zhodnoteni Objednavatel'om mdzu byt’
realizované v rdmci rozvoja sluzieb dostupnosti IS.

Poskytovatel' je povinny aplikovat novsie verzie softvérovych komponentov, ak vedu k
zvySeniu vykonnosti, optimalizacie odozvy sluzieb dostupnosti IS.

V pripade, ze si sluzby aplikacnej a technickej podpory budu vyzadovat vypadok,
obmedzenie funkcionality alebo nedostupnost’ Casti sluzieb dostupnosti IS, takyto vypadok
musi byt schvaleny Objednavatelom a doba vypadku nebude zohladiovand ako
nedostupnost’ sluzieb dostupnosti IS, tzn. nebude povazovana za incident kategorie A.

3.3.5 Servisna a technicka podpora

Zaviazok Poskytovatela poskytovat’ sluzby servisnej a technickej podpory sluzieb dostupnosti IS
podra tejto prilohy sutaznych podkladov sa nevztahuje na:



e rieSenie problémov sposobenych zasahmi inych oséb (inych, ako su osoby poskytujiuce
sluzby podla predmetnych sutaznych podkladov alebo zamestnanci Objednavatela
konajuci podl'a instrukcii Poskytovatel'a),

e rieSenie problémov spdsobenych pouzivanim sluzieb dostupnosti IS za inym nez ur¢enym
ucelom,

e rieSenie problémov spdsobenych pouzivanim dalSieho softvéru, ktory priamo, ¢i
nepriamo suvisi s prevadzkou sluzieb dostupnosti IS,

e rieSenie problémov spdsobenych vedomym, ¢i nedbalym jednanim alebo opomenutim zo
strany Objednévatela,

e rieSenie problémov spdsobenych pouzivanim sluzieb dostupnosti IS v rozpore s dodanou
dokumentéciou.

4) Rozvoj sluzieb dostupnosti IS

V ramci rozvoja sluzieb dostupnosti IS (dalej len ,,Dodatocné sluzby a prace™) budu

implementované vSetky poziadavky na Dodatoéné sluzby a prace navrhnuté ¢i uz

Objednavatel'om alebo Poskytovatel'om a schvalené Objednavatelom.

1) Dodatocné sluzby a prace bude Poskytovatel’ poskytovat’ na zaklade jednotlivych objednavok
zadanych zo strany Objednavatela (d’alej len ,,Objednavka®).

2) Kazdej Objednavke bude zo strany Objednéavatel'a predchadzat’ poziadavka zadand v Service
desku Poskytovatel'a

3) Poskytovatel sa zavidzuje na zaklade Poziadavky Objednavatel’a vypracovat’ navrh rieSenia a
cenovy odhad.

4) Na zaklade predloZzeného navrhu rieSenia Poziadavky po jej akceptovani, Objednavatel’
doruc¢i Objednavku Poskytovatel'ovi

5) Dodato¢né sluzby a prace bude Poskytovatel' realizovat’ az po doruceni Objednavky zo
strany Objednévatela

6) Dodatocné sluzby a prace odovzda Poskytovatel Objednavatelovi formou preberacieho
protokolu (d’alej len ,,Preberaci protokol*), ktory bude schvaleny a podpisany opravnenymi
zastupcami Objednévatel’a a PoskytovateTla.

5) Skolenie zamestnancov Objednavatel’a
Opis poziadavky
Poskytovatel' sa zavdzuje vykonat' Skolenia pre zamestnancov Objednavatela v nasledovnom
rozsahu:
o zakladné Skolenia

5.1 Zakladné Skolenia:
e musia byt vykonané najneskor do terminu spristupnenia sluzieb dostupnosti IS.

1) Poskytovatel’ sa zavizuje pripravit’ a vykonat’ zikladné Skolenia pre zamestnancov
Objednavatela podPa jednotlivych skupin pouzivatelov v nasledovnom rozsahu:



e Skolenie spravcov— pre zaskolenie max. 3 spravcov pre 1 §kolenie
e Skolenie pouzivatelov— pre zadkolenie max. 7 hlavnych pouzivatel'ov pre 1 $kolenie
2) Skolenia budiprebiehat’ v priestoroch Objednavatela na testovacom prostredi.



