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Priloha &. 2 — Podmienky poskytovania sluZieb podpory prevadzky a Gdrzby

Podpora prevadzky a GdrZba dodaného diela

1. Uvodné ustanovenia
Tato Cast opisu predmetu zakazky definuje poZiadavky verejného obstaravatela na sluzby
podpory prevadzky a Gdriby dodaného diela a urfuje podmienky ich poskytovania.
Uspesny uchddzaé bude zabezpelovat starostlivost o systém riefenia po dobu pét rokov
(60 mesiacov) odo dfia odovzdania diela do produkénej prevédzky tak, aby vietky systémy
a technicka a systémovd infradtruktira fungovali bezporuchovo, spolahlivo, bezpecne a boli
prevadzkyschopné.

2, Service Desk a komunikacia
Pre potreby zabezpetenia &innosti podpory prevadzky diela zabezpeli uchadzal sluzby
Service Desku, ktory bude prijimat Ziadosti od uZivatelov a bude prostriedkom na hlasenie
incidentov a zaddvanie poZiadaviek na vykony poskytované dspednym uchddzacom. Service
Desk bude slaZit aj na evidenciu vykonov poskytovanych Uspednym uchddzaCom pri
zabezpetovani slufieb podpory prevadzky a udriby diela a na kompletni dokumentdciu
procesu poskytovania slufieb podpory prevéadzky a udriby diela vrdtane evidencie
nasadzovania a akceptacie tprav diela v produkénom, predprodukénom a testovacom
prostredi systému. Alternativnymi komunikaénymi kandlmi pre zadavanie poziadaviek na
sluzby podpory prevadzky a Gdriby diela bude telefonicky kontakt na zodpovednu osobu na
strane Gspe$ného uchadzada a emailovd adresa pre zadavanie poZiadaviek na sluzby podpory
prevadzky a Udréby diela.
Kontaktnymi Gdajmi pre zaddvanie poZiadaviek na zabezpedenie sluZieb podpory prevadzky
a udrzby diela budu;
e internetovd adresa systému Service Desk
e telefonicky kontakt pre zadavanie poZiadaviek
» emailovd adresa pre zadavanie poZiadaviek

3. Poskytovanie sluZieb podpory prevadzky a udrzby diela

Priority rie$enia jednotlivych sluzieb (klasifikdcia chyb)

e P1 — systém vykazuje kritické chyby, kioré st kfGtové pre sprévne fungovanie systému
a nie je ich moZné vynechat alebo obist pomocou nahradného riesenia a postupu. Tieto
chyby spdsobuju zlyhanie celého systému, alebo maji zavainé finanéné dopady. Tieto
chyby sa prejavuji vietkym poufivatefom a ich vyskyt je reprodukovatefny (nie je
nahodny).

Na tejto trovni mo¥no eskalovat chyby len produkéného systému.

o P2 — systém vykazuje zdvainé chyby, ktoré obmedzujd funkénost asti systému, priCom
ostatné funkcie pracuji bez problémov, alebo systém nepracuje podia popisu vo funkénej
Epecifikécii. Tieto chyby sa prejavuji vietkym alebo len jednotlivym pouZivatefom a ich
vyskyt je reprodukovatelny (nie je ndhodny).

Na tejto Grovni moZno eskalovat chyby len produkéného a predprodukéného systému.

e P3 - Jednoduché chyby, ktoré nenar(3aji funk&nost systému, resp. jeho aplikacie.

Spdsobuji obmedzent, spomalent alebo inak degradovant funkcionalitu, do tejto
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kategérie patri kazdd chyba, ktord nie je chybou Urovne P1, resp. P2, vratane chyb, ktoré
sa vyskytuju ndhodne,

Na tejto drovni mozno eskalovat chyby produkéného, predprodukéného a testovacieho
systému.

Stuzba riadenie aktiv -~ S1
SluZba riadenie aktiv predstavuje riadenie konfiguraénej databdzy v systéme Service Desku
tspeSného uchadzaca (CMDB — Configuration Management Database), &im zabezpeti, fe
verejny obstardvatel bude sledovat aktiva a takymto spdsobom uchovévat aktudlne ddaje
o vlastnikovi aktiva, jeho prostredi a rozmiestneni. Uspe$ny uchadza¢ bude vykondvat
nasledovné innosti spojené s riadenim aktiv v CMDB;
» inicializacia databazy pri prevzati sluzby stvisiacej so:
¢+ zmenou zariadeni technologickej infrastruktdry,
+ zmenou aplikaéného vybavenia,
* sledovanim mifnikov Zivotného cyklu zariadeni technologickej infrastruktury
a aplikaéného vybavenia,
s zdokumentovanie pohybov aktiv,
» riadenie CMDB pre sledovanie zariadeni technologicke] infrastruktiry / aplikaénych
systémov, tvoriacich predmet dodavky sluzby,
+ ({istenie CMDB na zdklade inventarizacie, vykonavanej raz do roka,
* release manazment a jeho evidencia v on-line nastroji.

Sluzba Riadenie Aktiv
Uroveii Prevadzky '
Priorita P1 P2 |p3
v pracovnom ¢ase 9 hodin denne {od 8:00 do
L Podpora/Service desk 17:0?)' L , L.
Technicka podpora 5 dni v tyZdni {pondelok — piatok) s vynimkou
Statnych sviatkov a dni pracovného pokoja
Doba vyrieSenia NBD | NBD I NBD

Tab. 1 - SluZba riadenie aktiv

Sluiba riadenie uZivatelskych aétov —§2

Sluba riadenie uZivatefskych ultov zabezpeéi pre verejného obstaravatela spravu, ddribu
a dostupnost potrebnych uzivatelskych Oftov. V rémci sluzby riadenia uZivatelskych Gctov
bude Uspeiny uchddzaé zabezpedovat nasledujice Einnosti:

e {innosti slvisiace so Zivotnym cyklom riadenia uZivatefskych Gctov,

* inicializacia databaz Gctov pri prevzati sluzby,

s vytvaranie Gltov,

* moenitorevanie a reportovanie pouiivania utov,

e rudenie Ultov,

* blokovanie Gctov.

Vietky poziadavky na vytvorenie uZivatelskych (€tov budi zadavané na Uspesného uchadzaca
cez Service Desk spolu s vyplnenym formuldrom na vytvorenie ufivateliskych Gétov.

Sluzba Riadenie uZivatel'skych uctov
Uroveri Prevadzky Produkéna / Predprodukéna / Testovacia
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Priorita Pl ! P2 l P3
Podpora/Service desk| nepretrzite 24 hodin denne 365 dni v roku
Technicka podpora |Doba aodpovede 0,5h/1h/1h [0,5h/1h/1h |6h/6h/6h
Doba vyriesenia 2h/3h [ 4h 6h/8h/10h |NBD

Tab. 2 — Sluzba riadenie uiivatelskych tétov

Sluzba Gdriby zariadeni a systémového softvéru centralnych systémov pre produkény,
predprodukény a testovaci systém - 53

Utelom sluzby Gdriby zariadeni a systémového softvéru je zabezpecenie dostatoCnej urovne
spolahlivosti a zachovania robustnosti dodavaného rieSenia Uspe$nym uchadzafom. V ramci
tejto bude Gspe¥ny uchadza¢ zabezpedovat nasledujice Einnosti:

e preventivna a periodické UdrZba predpisand dokumentaciou vyrobcey,

e preventivna a periodickd Gdrzba pozostdvajica najma z nasledovnych Cinnosti:

*

kontrola siete, preverenie konektivity, dohfad nad funkénostou jednotlivych sietovych
zariadeni a kontrola inych prevadzkovych parametrov tychto zariadeni

kontrola serverov a prisludnych operaénych systémov, kontrola logov, napinenosti
diskového priestoru, operafnej pamite, vytaZzenosti CPU a inych prevadzkovych
parametrov tychto zariadeni

kontrola diskovych poli a prislu$nych SAN komponentov, kontrola logov, naplnenosti
diskového priestoru, SAN konektivity inych prevddzkovych parametrov tychto
zariadeni

kontrola a dohfad nad funkénostou hardvérovych zariadeni, kontrola ich
prevédzkovych parametrov

kontrola a dohlad nad funk&nostou aplikalného a systémového softvéru, najmd
kontrola logov, beZiacich procesov, vytaZenia CPU jednotlivymi procesmi
systémového softvéru

sledovanie a Udrzba (monitoring) systému, kontrola jeho funkénosti, pravidelné
sledovanie a vyhodnocovanie funkénosti monitorovanych komponentov

sledovanie a tdriba zélohovacieho systému, kontrola jeho funkénosti, pravidelné
sledovanie a vyhodnocovanie funkénosti monitorovanych komponentov

sledovanie a kontrola bezpecnosti, bezpefnostnych komponentov, udalosti

a nastaveni.

o Udriba a prevadzka vykonavana na zdklade identifikdcie neStandardnych stavov,

e finnosti vykondvané na zéklade predpisanej, preventivnej a periodickej Udriby a na
zéklade poZiadavky kontaktnej osoby verejného obstardvatela. Patria sem aj prace
stvisiace s beinym fungovanim organizicie verejného obstardvatela, ako s
nastup/odchod zamestnanca, zmeny v organizatne]j Struktdre a pod. Ide nasledovné

Cinnosti:

*

prace instalacie a rekonfiguracie siete a siefovych komponentov, price inStalacie
a rekonfigurdcie serverov a opera¢nych systémov, prace in3taldcie a rekonfiguracie
diskovych poli a prislusnych SAN kemponentov

bené Gdribové Einnosti  zabezpefujice poZadovant funkénost zariadeni
a systémového softvéru, sprava a administricia systémov (operalné systémy,
informaé&né systémy, hardvér a pod.)

udribové Cinnosti stvisiace so zariadeniami, ako su Cistenie docasnych diskovych

priestorov a pod.
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udribové ginnosti savisiace so systémovym softvérom, ako si spastanie davkovych
Gloh, spustenie docasnych procesov a pod.

adr¥bové innosti stvisiace so zalohovanim prostredia, ako su vymena pasok, Cistenie
paskovych mechanik a pod.

« sledovanie informdcii vyrobcov a dodavatelov zariadeni a systémového softvéru
a otestovanie a aplikdcia prislu$nych bezpeénostnych zéplat, patchov a nutnych
aktualizacif systémového softvéru.
. Systémovy softvér centrdlnych systémov
Sluzba

a zariadeni

Servisna uroven

Produkéné [ Predprodukéné / Testovacie

prostredie
Priorita P1 |p2 [P3
Podpora/Service desk| nepretriite 24 hodin denne 365 dni v roku
Technicka podpora |Doba odpovede 0,5h/1h/1h |0,5h/1h/ 1h |6h/6h/6h
Daba vyrieSenia 2h/3h/4h |6h/8h/10h |NBD

Tab, 3 — Sluiba systémovy softvér centrdinych systémov a zariaden! - produkiny systém

Sluzba Gcriby aplikatného softvéru pre produkény, predprodukény a testovaci systém - 54

Utelom

slufby Gdriby aplikaéného softvéru je zabezpelenie garantovanej spolahlivosti

a dostupnosti dodévaného riesenia uspeSnym uchddzaom. V ramci tejto bude dspesny

uchadza& zabezpefovat nasledujice &innosti:
o predpisand, preventivna a periodickd ddriba Cinnosti definovanych dokumentaciou

aplikacii,
« preventivna a periodickd (drZba pozostdvajice]j najmd z nasledovnych Cinnosti:

*

*

kompletn4 starostlivost o aplikaéné prostredie {funkcionalita, dizajn),

rieSenie problémov s aplikdciou v spolupréci s modulovymi, sietovymi, hardvérovymi
a databizovymi $pecialistami od inicializécie problému po odsthlasenie uZivatefom
aplikacie,

riadenie komunikacie kfufovych a koncovych uZivatelov s aplikaénymi Specialistami
uspeéného uchadzaca pri rieSeni chyb a problémov,

spoluprdca na testovani a nasadzovani novych verzif aplikacii, respektive pri
nevyhnutnej parametrizacii,

manaZment zmien vo vietkych prostrediach,

zosuladenie po¥iadaviek bezpe&nostne] politiky a aplikatnych nastaveni,
vypracovdvanie dokumentdcie vyZadovane] internymi  normami  verejného
obstaravatela,

mana¥ment aktualizécii dokumentécie a prirudiek pre koncovych uZivatefov
v spolupréci s autorom zmien, '
spolupréca pri rieSeni Gloh interoperability jednotlivych aplikacii,

spoluprdca s externymi subjektmi vyfadujucimi  informdcie o rozhraniach
a nastaveniach aplikécii na zéklade potvrdenej Ziadosti,

kontrola licencii,

monitoring prevadzky a ladenie vykonnostnych parametrov s cielom zefektivnit
a zrychlit spracovanie on-line dotazov a dévkovych tloh,

e udriba a prevadzka vykondvand na zaklade identifikdcie neStanda rdnych stavov.
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Podpora/Service desk
Technicka podpora

Sluzba Udriba aplikatného softvéru

Servisna Urovei Intranet, Web

Priorita P1 P2 |P3
v pracovnom ¢ase 9 hodin denne {od 8:00 do
17:00)

5 dni v tyZdni {pondelok — piatok) s vynimkou
$tatnych sviatkov a dnf pracovného pokoja

Doba odpovede

0,5h 0,5h 8h

Doba vyrieSenia

8h 12h NBD

Tab. 4 - Sluiba ddriba aplikaéného softvéru — intranet a web

PodporafService desk
Technicka podpora

Sluzba Udriba aplikatného softvéru
Servisna traven Integratna platforma a Aplikaéné moduly
Priorita P1 |P2 |P3
v pracovnom &ase 9 hodin denne {od 8:00 do
17:00)

5 dnf v tyZdni (pondelok — piatok) s vynimkou
§tatnych sviatkov a dni pracovného pokoja

Doba odpovede

0,5h 0,5h 8h

Doba vyrie$enia

8h 12h NBD

Tab. 5 — Sluzba ddriba aplikaéného softvéru - integraéngd platforma a aplikaéné moduly

SluZha riadenie tretich stran — S5
Cinnosti riadenia tretich stran zahffiajd

prace vykondvané na zdklade identifikdcie

neitandardnych stavov zariadeni a systémového softvéru tretich stran pripojenych do

rietenia. Podpora pozostdva z nasledovnych €

innosti:

e monitoring stavu prepojenia zariadenia alebo systémového softvéru v slvislosti s jeho

prepojenim na rieSenie,

s identifikicia problému stavu prepojenia zariadenia alebo systémového softvéru,
» vykonanie popisu problému, zabezpelenie potrebnych informacif pre rieSenie problému
ako st logy, snapshoty obrazoviek, konfigurécie, verzie a pod.,

e nahldsenie a zaevidovanie problému
maintenance pre prisiuiné zariadenia, res

na prisluiné call centrum poskytujiceho
p. systémovy softvér,

¢ vyhotovenie reportu o vyskytnutom probléme prepojenia na zariadeni a systémovom

softvéri a jeho riedeni.

Siuzba Riadenie tretich stran
Servisna Uroven Vietky prostredia
Priorita P1 ] P2 I P3
L Podpora/Service desk| nepretrzite 24 hodin denne 365 dni v roku
Technicka podpora —
Doba vyriedenia 0,5h 0,5h 0,5h

Tab. 6 — SluZba Riadenie tretich strdn
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