Opis predmetu obstaravania
sluzieb podpory, prevadzky a
rozvoja informacneho systemu IS
JACS
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Pouzité skratky:

CH  -Clovekohodina

EAFRD - European Agricultural Fund for Rural Development
EAGF - European Agricultural Guarantee Fund

EK - Eurdpska komisia

eKNM - Elektronicka kontrola na mieste

EU - Eurépska Unia

GSAA - Geograficky Informacny Systém

IACS - Informacny systém Integrovany administrativny a kontrolny systém
IS - Informacny systém

JRZ - Jednotny register Ziadatelov

0S - Operacny systém

PM - Platobny modul

PPA - Pddohospodarska platobna agentura

PRV - Program rozvoja vidieka

SLA - Service level agreement

SR - Slovenska republika
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1 Struény opis

Informaény systém IACS je produkt vyvijany v stlade s legislativou Eurépskej Unie (EU) a legislativou konkrétneho &lenského
Statu EU uréeny na administraciu Ziadosti a kontrol na vyplatenie priamych podpér polnohospodarom z fondov EU,
neprojektovych podpor programu rozvoja vidieka (PRV) ako aj podpdr zo $tatneho rozpoétu ¢lenského Statu.

Systém pomaha zabezpeCit' zakladné Ulohy Clenského Statu v suvislosti s vyplacanim priamych podp6r. Priame podpory
vyplacané z Eurdpskeho pofnohospodarskeho a zaruéného fondu (European Agricultural Guarantee Fund — EAGF) ako aj
Eurépskeho polnohospodarskeho fondu pre rozvoj vidieka (European Agricultural Fund for Rural Development — EAFRD ) musia
byt v stlade s legislativou EU a legislativou ¢lenského $tatu poskytované opravnene a vyplacané korektne. Systém zarover
podporuje preventivne innosti vzniku neopravneného poskytnutia podp6r a administraciu napravnych opatreni v pripadoch, ktoré
napriek preventivnym &innostiam v praxi nastali.

IS IACS je nastrojom ¢lenského Statu pre manazment platieb farmarom v ramci uplatfiovania spolo¢nej polnohospodarskej politiky
(Common European Policy) EU. Zarovef podporuje unifikovany systém kontrol, vratane kontrol na mieste (on the spot controls)
a kontrol krizového plnenia (Cross Compliance). V &lenskych &tatoch EU je systém prevadzkovany akreditovanymi platobnymi
agentdrami.
Objednavatel vyuZiva informaény systém IACS unikéatne pre:

1. jednotnu databazu Ziadatelov — funkcionality zhrnuté v module JRZ

2. priame platby: platba na plochu, platba na pofnohospodarske postupy, platba pre mladych pofnohospodérov, atd'.

3. kontroly financovanych subjektov s napojenim na Geograficky Informacény Systém (GSAA) a dalej na napojenie na

systém ako su Sen4Cap a pod.

Pre zabezpelenie prevadzky a zakladnych funkcionalit Objednavatela, administraciu Ziadosti o vSetky druhy podp6r a ich
vyplacanie je nevyhnutny funkény informacny systém a prostredie, v ktorom su ziadosti spracovavané.

PoZadované aktivity predstavuju 6 druhov sluZieb, ktorych popis je v kapitolach 2.2, 2.3 a 2.4.
Rozsah prac na zabezpedenie sluZieb ¢. 1, &. 2 a &. 3 bude uréeny mesaénym pausalom s poétom 735 CH.

Rozsah prac na zabezpecenie zvysenej pohotovosti - sluzby . 4 a na realizaciu vyvoja IS - sluzby ¢. 5 a €. 6 je mozné Cerpat
v [ubovolnom objeme za rok s maximalnym ramcom vo vyske 48000 CH pocas trvania zmluvného vztahu.
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2 Opis predmetu obstaravania

2.1 Predmet zakazky

Predmetom zakazky je poskytovanie sluzieb podpory, prevadzky a rozvoj informacného agendového systému (IACS),
zabezpedenie oprav chyb a vyvoj podla poZiadaviek Objednavatela. Uéelom je zabezpedenie vykonavania tkonov vo forme
poskytovanych sluzieb smerujlcich k bezproblémovému uzivaniu a rozvoju IS na zaklade poziadaviek objednavatela. Vysledkom
verejného obstaravania bude uzavretie Zmluvy v stlade s ustanovenim § 56 Zakona o verejnom obstaravani za podmienok

stanovenych v tychto sutaznych podkladoch.

Prevadzka, Udrzba a rozvoj IS IACS sa v sUlade s platnou legislativou poskytuju pre aplikéciu, ktorej suastou su nasledujuce

moduly:

IACS predstavuje komplexny informaény systém, ktory je architektonicky a z biznis hladiska rozdeleny na 3 hlavné Casti
— IACS (samostatnou astou IACS je platobny modul - PM), eKNM a JRZ.

IACS obsahuje zakladnu funkcionalitu, ktora pokryva najma administraciu ziadosti o priame podpory, softwarové a
krizové kontroly, administraciu nezrovnalosti, proces komunikécie so ziadatelmi, vypocet znizeni a platieb, administraciu
platieb, odosielanie platieb a komunikéciu s u¢tovnym systémom.

eKNM obsahuje funkcionalitu pre administrovanie a spravovanie kontrol na mieste. Pre kontroly na krizové pinenie
spracovava a pocita znizenia za nesulady podfa sankéného mechanizmu definovaného nariadenim EK ¢&. 809/2014.

JRZ obsahuije funkcionalitu pre administraciu subjektov, Ziadatefov. Sluzi pre IACS ako aj ostatné informagné systémy
Objednavatela ako jediny zdroj udajov o subjektoch, ktoré v minulosti boli, alebo su Ziadatemi o fubovolny druh podpory

poskytovanej Objednavatelovi.

2.2 Prevadzka a udrzba systému IACS - Katalogovy list sluZieb SLA

Dodévatel poCas prvych troch mesiacov odo diia nadobudnutia Uginnosti uzatvorenej zmluvy preberie od su¢asného dodavatela
informacie o vSetkych beZiacich systémoch a technickych sluzbach rieSenia IS IACS. Preberie do spravy vSetky beziace aplikacie,
bude realizovat starostlivost o serverovu infradtrukturu a zabezpeCovat riadenie spravy ,aktualizécii softvéru a riadenie procesov

nasadzovania softvéru.

Tabulka 1

Popis servisnej podpory

Sluzba ¢. 1
Helpdesk a pohotovost

Helpdesk a pohotovost
RieSenie vad a incidentov

Pravidelna Gdrzba systému
Profylaktické Udrzba produkéného
a testovacieho prostredia

RieSenie incidentov Management sluzieb
Management sluzieb
Sluzba €. 2 Pravidelna Udrzba systému IS IACS

Profylakticka Udrzba a monitoring produkéného a testovacieho prostredia
Kontrola kvality dat v JRZ a kontrola komunikacie JRZ s externymi systémami
Kontrola funk&nosti elektronickych sluzieb

Kontrola aplikovania udajov medzi internymi a externymi systémami

Kontrola elektronicky podanych Ziadosti

Zabezpecenie funkénosti systému IS v stlade s legislativou
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Sluzba €. 3 e  Zabezpecenie kontinuity — obnova systému
Zabezpecenie kontinuity - obnova
systému

2.2.1 Sluzba €. 1: Helpdesk a pohotovost a rieSenie vad a incidentov
Helpdesk a pohotovost’
Sluzba je poskytovana prostrednictvom Helpdesk Dodavatela, ktori zabezpecuje povereny Pracovnik Dodavatela v Ease

vymedzenom dostupnostou tejto sluzby. Opravneni zamestnanci Objednavatela maji moznost obratit sa na Helpdesk
Dodéavatela v pripade potreby nahlasenia najma, nie viak vyluéne:

. poziadaviek na rieSenie vad a incidentov Systému spolu s kategorizaciou vady/ incidentu,
. poziadaviek na konzultaciu,

. poZziadaviek na Skolenie,

. poziadaviek na zvysenu pohotovost.

Sluzba je poskytovana za ucelom zabezpecenia priamej pomoci Opravnenym zamestnancom Objednévatela v pripade vyskytu
vad a incidentov Systému popisanych v sluzbe €. 1, poradenstva v oblasti pouzivatelského nastavenia Systému, metodickych
postupov pri praci so Systémom, vysvetleniu nejasnosti pri oviddani Systému a poZiadaviek na modifikaciu Systému.

Pracovnici Helpdesk Dodavatela na zaklade uvedenych informécii v poZiadavkach od Opravnenych zamestnancov
Objednavatela identifikuju druh vady/incidentu a postupia poziadavku prisluSnému pracovnikovi Dodavatela, ktory zabezpeCuje
pohotovost Dodavatela v prislusnej aplikanej oblasti. Pracovnik Dodavatela prevezme poZiadavku, a nasledne sa skontaktuje
do terminu, ktory je stanoveny reakénou dobou prislusnej kategorie poZiadavky, s Opravnenym zamestnancom Objednavatela,
ktory nahlasil vadu/incident a dohodn sa na dalSom postupe.

Sluzba pre Objednavatela bude poskytovana pocas Ucinnosti Zmluvy v ¢ase dostupnosti sluzby v danom mesiaci.

Administrativne zabezpecenie sluzby:
Sluzba Helpdesk a pohotovost je zabezpe€ovana Pracovnikmi Dodavatela nepretrzite v Case dostupnosti sluzby, t. j. pocas
pracovnych dni, mimo vikendov a $tatnych sviatkov v &ase od 8:00 do 17:00 hod.

RieSenie vad a incidentov
Sluzba RieSenie vad a incidentov zabezpeduje rieSenie jednotlivych Objednavatelom nahlasenych poZiadaviek na rieSenie vad
aincidentov Systému (dalej len ,PoZiadavka“) Pracovnikmi Dodavatela, ktori za tymto u¢elom zabezpeduju ich vyrieSenie.

Opravneni zamestnanci Objednavatefla zadaju PoZiadavku spolu s uvedenim kategérie nahlasovanej vady/incidentu.

Objednavatel pri zadavani vady/incidentu pouziva kategorizaciu uvedent v Tabulka 2, ktoru je mozné v priebehu rieSenia zmenit
po vzajomnej dohode Objednavatela a Dodavatefa.

Dodavatel dalej pre uvedené kategodrie vad a incidentov garantuje reakcné doby uvedené v Tabulka 2.

Administrativne zabezpecenie sluzby

Dodéavatel v ramci svojho Helpdesk systému eviduje vSetky zadané poZiadavky na rieSenie vad a incidentov, ktoré obsahuiju
datum a Cas prijatia poziadavky, meno Opravneného zamestnanca Objednavatela, meno Pracovnika Dodavatela, ktory je
zodpovedny za rieSenie vady/incidentu, popis vady/incidentu, stav rieSenia. V3etky tieto Udaje su odosielané do Helpdesk
systému Objednéavatela.
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Projektovi manaZéri Dodavatela a Objednavatela pravidelne monitoruju a verifikuju stav jednotlivych poziadaviek na rieSenie vad
a incidentov v prislusnych Helpdesk systémoch u Dodavatela a Objednavatela. Po ukoneni mesiaca Projektovy manazér
Dodavatela spracuje vypis z Helpdesk systému Dodavatela, ktory je prilohou k faktire.

Incidenty su kategorizované podia zavaznosti nasledovne:

Tabulka 2
Uroven sluzby
ID Cinnost Dostupnost’ sluzby Doba Lehota odstranenia
odozvy incidentu
1 | RieSenie a odstranenie incidentov Pocas pracovnych dni,mimo | 2h do8h
klasifikovanych ako: ,Kriticky incident“ bud | vikendov a tatnych sviatkov v
vykonom ¢innosti na mieste, alebo po ¢ase od 8:00 do17:00 hod.
vzajomnej dohode objednavatela a
dodavatela zabezpeCenym vzdialenym
pristupom.
2 | RieSenie a odstranenie incidentov Pocas pracovnych dni, mimo | 4 h do16h
klasifikovanych ako: ,Zavazny incident’ bud | vikendov a tatnych sviatkov v
vykonom ¢innosti na mieste, alebo po ¢ase od 8:00 do 17:00 hod.
vzéjomnej dohode objednavatela a
dodéavatela zabezpecenym vzdialenym
pristupom.
3 | RieSenie a odstranenie incidentov Pocas pracovnych dni, mimo | 8 h do40h
klasifikovanych ako: ,Bezny incident* bud vikendov a Statnych sviatkov v
vykonom ¢innosti na mieste, alebo po ¢ase od 8:00 do 17:00 hod.
vzajomnej dohode objednavatela a
dodavatela zabezpeCenym vzdialenym
pristupom.
4. | RieSenie a odstranenie incidentov Pocas pracovnych dni, mimo | Podla Podla dohody
klasifikovanych ako: ,Iny incident" vikendov a Statnych sviatkov v | dohody
¢ase od 8:00 do 17:00 hod.
1. Obe strany si m6zu dohodn0t inu zavézni dobu rieSenia, ako je dohodnuté v zmysle tohto &lanku. Tieto poziadavky si

vzajomne odsuhlasuju zodpovedné kontakiné osoby objednavatela a dodavatefa prostrednictvom dohodnutej elektronickej

komunikacie (Helpdesk, email a pod.).

2. Pre ucely vyhodnocovania Doby odozvy incidentu sa do celkovej doby trvania nezapocitava:

® o0 T o

dodavatela voci objednavatelovi

doba testovania rieSenia na strane objednavatela

doba, kedy je zastavené rieSenie problému po vzajomnej dohode oboch strén
doba, po ktort pripravuje objednavatel podklady na vyrieSenie problému v pripade nekompletného zadania problému
doba potrebna na prenesenie otestovaného rieSenia z testovacieho prostredia na produkéné prostredie

doba potrebna na odstavku alebo restart systému alebo jeho &asti, ak je to nevyhnutné pre spinenie povinnosti

f.  doba od nahlasenia poZiadavky na reStart systému alebo jeho Casti dodavatelom objednévatelovi az po samotny
restart v pripade, ak objednavatel neudeli na takyto Ukon poskytovatelovi suhlas
g. doba, poCas ktorej doslo k nefunkénosti hardvérovej infradtruktary alebo jej asti, ktord ma dopad na vyrieSenie

problému
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h. doba, pocas ktorej doSlo k nefunkénosti sietovych prvkov infrastruktiry u objednavatela, ktora ma dopad na vyrieSenie
problému.
3. Dodavatel sa zavazuje v rdmci sluzby €. 1, €. 2, &. 3 pouzivat nasledovny postup evidovania prevadzkovych incidentov:
a. zaevidovat prevadzkovy incident dodaného systému
b. analyzovat prevadzkovy incident a v ramci analyzy uviest pri€inu incidentu
c. vyrieSit prevadzkovy incident a v ramci rieSenia uviest:
i. spdsob vyrieSenia prevadzkového incidentu
ii. dopad na produktovi dokumentaciu, pripadne aj aktualizovani prislusnd Cast produktovej
dokumentécie
jii. ~ Ci rieSenie ma alebo nema vplyv na rieSenie inych incidentov
d. dodat rieSenie prevadzkového incidentu dohodnutym spésobom tak, aby pri implementovani (nasadeni) rieSenia
prevadzkového incidentu nedochadzalo k vzniku novych prevadzkovych incidentov
e. objednavatel zabezpeli otestovanie prevadzkového incidentu po jeho indtalécii (nasadeni) v testovacom prostredi
f. vykond inStalaciu (nasadenie) rieSenia prevadzkového incidentu podia postupu na inStalovanie rieSenia
prevadzkového incidentu
g. objednavatel vrati incident na dorieSenie dodavatelovi v pripade, Ze prevadzkovy incident nie je odstraneny
h. objednévatel uzavrie rieSenie prevadzkového incidentu a vypracuje protokol o testovani, alebo uvedie informéciu o
vysledkoch testovania do systému pre evidenciu incidentov objednavatela v pripade, Ze testovanie preukaze
odstranenie prevadzkového incidentu
4. Detailny popis incidentov je popisany v kapitole 3.2

Management sluzieb
Sluzba Management sluzieb zahffia nasledovné plnenia:

e tvorba navrhu pracovnych planov a postupov spolu s odhadom pracovnych Uloh a po¢tom potrebnych pracovnikov,

¢  ohodnotenie a odporti¢ania na systémové poziadavky Objednavatelovych potrieb,

e  spolupraca s jednotlivymi timami Objednavatela a inych dodavatelov, v pripade ak maju dodavané systémy dopad na
Systém.

Administrativne zabezpecenie sluzby
Sluzba Management sluZieb je zabezpeCovana Pracovnikmi Dodavatela nepretrZite v ase dostupnosti sluzby, t. j. poCas
pracovnych dni, mimo vikendov a tatnych sviatkov v ¢ase od 8:00 do 17:00 hod.

2.2.2 Sluzba €. 2: Pravidelna udrzba systému a profylakticka udrzba produkéného a testovacieho prostredia
Pravidelna tidrzba systému

Obsahom sluzby je vykonavanie diagnostickych Ukonov v tyzdennej periodicite v produkénom a testovacom prostredi
Objednavatefla, kontrola a vyhodnotenie systémovych zdznamov udalosti Aplikacie.

V ramci tejto Casti sluZby su realizované nasledovné pracovné tkony:

o  Kontrola verzie programov v adresaroch aplikécie na produkénych aplikatnych serveroch
e Kontrola vykonavania auditu vybranych ¢innosti

o Kontrola validity databazovych objektov, - Service Discoverer

o  Kontrola logov aplikcii na aplikaénych serveroch.

Obsahom tejto sluzby je aj vykonavanie diagnostickych ukonov na Urovni operaéného systému serverov periodicky Styrikrat
mesacne na serveroch produkéného prostredia IACS u Objednavatela, zalozného prostredia Objednavatela, kontrola a
vyhodnotenie systémovych zdznamov udalosti operaéného systému LINUX.

V ramci tejto Casti sluzby su realizované nasledovné pracovné kony:
e  Kkontrola systémovych logov
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e UdrZba systémového priestoru (odstranenie dogasnych, pripadne nepotrebnych stborov)

e  Kkontrola zataZe systému (vytazenost procesora, diskov, sietovych rozhrani a operacnej pamate)
e  kontrola pripadného pokusu o neautorizované vniknutie do OS

e  kontrola spravneho vykonania naplanovanych Gloh.

Obsahom tejto sluzby je aj vykonavanie diagnostickych Ukonov a kontrola a vyhodnotenie systémovych zaznamov udalosti
databaz ORACLE periodicky tyzdenne. Dodavatel vykonava systémové zasahy v databazach IACS produkéného a zaloZzného
prostredia Objednavatela.

V ramci tejto Casti sluzby su realizované nasledovné pracovné ukony:
« kontrola chodu vSetkych inStancii databaz
» kontrola vytvarania a zasielania archivnych logov do stand-by databazy,
« kontrola alert logov z chodu databéz na v3etkych databazovych serveroch
e kontrola obsadenosti table space
« kontrola nastavenia parametrov prostredia ORACLE na v3etkych produkénych serveroch
e kontrola dostupnosti databazovych serverov.

Sluzba je vykonavana na zaklade zoznamu pracovnych Ukonov v kontrolnom liste. Po dohode oboch Zmluvnych stran je mozné
zmenit spdsob a formu poskytovania tejto Sluzby. V pripade zistenia vyskytu udalosti nasved¢ujicej vadu/incident Aplikacie budu
Pracovnici Dodavatela a Povereni zamestnanci Objednavatela postupovat podla postupov uvedenych v sluzbe €. 1.

Poziadavky na Objednavatela pre pristup k Aplikacii v priestoroch Objednavatela pre pracovnikov Dodavatela:
o pristup do miestnosti serverovni Objednavatela
o pristup k aplikatnym a databazovym serverom
e pristup k pracovnym staniciam Objednavatela
e pristup do zalozného prostredia
o pristup na regionélne pracoviska s pracovnou stanicou Aplikacie.

Poziadavky na logicky pristup k Aplikacii pre pracovnikov Dodévatela:
o pristup do Aplikécie na centralnom a zaloznom serveri Objednavatela a k zaznamom rozhrani na komunikaénom serveri
na register pody a register zvierat s opravnenim prezerat zaznamy,
o pristup do produkénej a zaloZnej databazy Aplikécie s opravnenim prezerania, v pripade potreby s pravom opravy a
zapisu,
o pristup k operatnému systému ako pouZzivatel root (spravca operaéného systému),
o pristup k transakénym logom databazy ORACLE a systémovym logom Aplikécie s opravnenim Citania a prezerania.

Pracovnik Dodavatela nahlasi Poverenému zamestnancovi Objednavatela vykonévanie Sluzby (navstevu) aspon jeden def pred
jej planovanym vykonanim. Objednavatel je povinny umoznit Dodavatelovi logicky a fyzicky pristup k Aplikacii a Systému.

Dodavatel dalej pre uvedené kategdrie vad a incidentov garantuje reakcné doby uvedené v Tabulka 2Tabulka 2.

Administrativne zabezpecenie sluzby

Ku kazdej poziadavke budu pracovnikmi Dodavatela mesacne vytvorené Styri kontrolné listy, v ktorych budi uvedené
zrealizované ukony a zaznamenané ich vysledky.

Administraciu sluzby zaistuje Dodavatel. Dodavatel vytvara kontrolné listy v pravidelnych intervaloch, najneskér pat pracovnych
dni po vykonani tejto sluzby, ktoré su nasledne zaslané Objednavatelovi na akceptaciu. Objednavatel je opravneny odmietnut
akceptaciu kontrolného listu iba z dévodu porusenia povinnosti Dodavatela resp. Zmluvy Dodévatelom, a to najma v pripadoch
neuplnosti jeho obsahu, chyb a podobne. Objednavatel je povinny pri odmietnuti akceptécie kontrolnych listov Dodavatelovi
poslat emailom pisomné odévodnenie odmietnutia do troch pracovnych dni, inak sa sluzba povazuje za akceptovanu.

Profylakticka udrzba produkéného a testovacieho prostredia
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Obsahom tejto sluzby je vykonavanie proaktivneho monitoringu a realizacia preventivnych opatreni produkéného a testovacieho
prostredia (aplikacnych a databazovych serverov) Objednavatela, komunikatného servera registra pddy a registra zvierat a
zalozného prostredia Objednavatela za u€elom predchadzania moznych vad a incidentov. V pripade zistenia vyskytu udalosti
nasvedCujucej vadu/incident Systému budu Pracovnici Dodavatela a Povereni zamestnanci Objednavatela postupovat podla
postupov uvedenych v Sluzbe ¢. 1.

V ramci tejto asti sluzby su realizované nasledovné pracovné kony, pre ktoré nebudu vytvarané kontrolné listy:
» monitorovanie jednotlivych systémov OS, RDBMS ORACLE, Weblogic ORACLE pomocou monitorovacieho nastroja CLOUD
CONTROL.

V ramci tejto Casti sluzby su realizované nasledovné pracovné Ukony pre, ktoré budu vytvarané kontrolné listy:
e kontrola Struktury databazy

o kontrola neuvolnenych zamkov

o kontrola dostupnosti komunikaénych serverov.

Poziadavky na logicky pristup k Aplikacii pre systémovych Specialistov Dodavatela:
o pristup do produkénej, testovacej a zaloznej databazy Aplikécie s opravnenim prezerania, v pripade potreby s pravom opravy
a zapisu
o pristup k operaénému systému ako pouzivatel root a ORACLE
o pristup k transakénym logom databazy ORACLE s opravnenim Eitania.

Sluzba je vykonédvana na zéklade zoznamu pracovnych ukonov v kontrolnom liste.

Sluzba pre Objednévatela bude poskytovana po€as Uéinnosti Zmluvy pravidelne v ¢ase dostupnosti tejto sluzby, t. j. pogas
pracovnych dni, mimo vikendov a Statnych sviatkov v ¢ase od 8:00 do 17:00 hod.

Administrativne zabezpecenie sluzby

Sluzba Profylakticka udrzba produkéného a testovacieho prostredia IS IACS bude v Helpdesk systému definovana pausaine ako
jedna poziadavka a k nej mesacne jeden kontrolny list.

K poziadavke bude vytvoreny kontrolny list, v ktorom budu uvedené zrealizované cinnosti Pracovnikom Dodavatela a
zaznamenané ich vysledky. Vytvoreny kontrolny list bude tvorit prilohu k poZiadavke v Helpdesk systéme Dodavatela a bude
zaslany Objednavatelovi za U¢elom jeho akceptacie Poverenym zamestnancom Objednavatela.

Administraciu sluzby zaistuje Dodavatel. Dodavatel vytvara kontrolné listy v pravidelnych intervaloch, najneskdr 5 pracovnych
dni po vykonani tejto sluzby, ktoré su zaslané Objednévatelovi na akceptaciu. Objednavatel je opravneny odmietnut akceptaciu
kontrolného listu iba z dévodu poruSenia povinnosti Dodavatela resp. Zmluvy Dodavatelom, a to najma v pripadoch neuplnosti
jeho obsahu, chyb a podobne. Objednavatel je povinny pri odmietnuti akceptacie kontrolnych listov Dodavatelovi odovzdat
emailom pisomné odévodnenie odmietnutia do troch pracovnych dni, inak sa sluzba povazuje za akceptovanu.

2.2.3  Sluzba ¢. 3: Zabezpecenie kontinuity — obnova systému
Zabezpecenie kontinuity - obnova systému

Obsahom tejto sluzby je zabezpedit:

e pravidelné zalohovanie Systému pre jeho pripadnu obnovu

« pravidelné preverovanie Citatelnosti a funkénosti zaloh Systému
e obnovu Systému s pouzitim zéloh.
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Mimo uvedeného je potrebné minimalne jedenkrat za rok zrealizovat upini obnovu Systému (tzv. Disaster Recovery) pri
nasimulovani havarijného stavu. Dodavatel na zaklade poziadavky v Helpdesk systéme Dodavatela vySpecifikuje a uri potrebné
¢asy na obnovu Systému.

Dodavatel dalej pre uvedené kategérie vad a incidentov garantuje reakéné doby uvedené v Tabulka 2. Dodavatel je povinny
v ramci sluzby dodat Objednévateflovi Disaster Recovery plan popisujuci obnovu systému pocas havarijného stavu.

Administrativne zabezpecenie sluzby

Sluzba Zabezpecenie kontinuity - Eitatelnost médii a obnova systému bude evidovana ako jedna poziadavka mesacne a k nej
jeden kontrolny list. Uplna obnova Systému v ramci tejto sluzby bude realizovana minimalne jedenkrat ro¢ne.

K poziadavke bude vytvoreny kontrolny list, v ktorom budl uvedené zrealizované cinnosti Pracovnikom Dodavatela a
zaznamenané ich vysledky. Vytvoreny kontrolny list bude tvorit prilohu k poziadavke Objednavatela za ucelom jeho akceptacie
Poverenym zamestnanom Objednavatela.

Administraciu Sluzby zaistuje Dodavatel. Dodavatel vytvara kontrolny list, v pravidelnych intervaloch jedenkrat mesaéne.
Objednavatel je opravneny odmietnut akceptaciu kontrolného listu iba z dévodu poruenia povinnosti Dodavatela resp. porusenia
Zmluvy Dodavatelom, a to najma v pripadoch nelplnosti jeho obsahu, chyb a podobne. Objednavatel je povinny pri odmietnuti
akceptacie kontrolného listu Dodavatelovi odovzdat emailom pisomné oddvodnenie odmietnutia do troch pracovnych dni, inak
sa sluzba povaZzuije za akceptovanu. Akceptovany kontrolny list bude prilohou faktary.

Dostupnost’ sluzby
Na zaklade dohody s Objednavatelom a v pripade havarijného stavu sa postupuje v zmysle Tabulka 2, bod ID 1.

2.3 Zabezpecenie zvySenej pohotovosti

Tabulka 3

Zvysena pohotovost’

Sluzba¢. 4 Zabezpecenie zvySenej pohotovosti pracovnikov Dodavatela
Zabezpecenie zvySenej pohotovosti

2.3.1 Sluzba €. 4: Zabezpecenie zvySenej pohotovosti
Zvysena pohotovost

Obsahom tejto sluzby je zabezpecenie zvySenej pohotovosti pracovnikov Dodavatela. V pripade zistenia vyskytu vady/incidentu
Systému v Case pohotovosti Dodavatel bude zabezpeCovat rieSenie vady/incidentu Systému podla Sluzieb &1 a ¢.2.
Objednavatel sa zavazuje prednostne riesit odstrariovanie zistenych vad / incidentov v rdmci pracovnej doby.

Objednavatel zada Dodavatelovi poziadavku na realiziciu tejto sluzby minimélne pat dni pred poZadovanou realizaciou zvySenej
pohotovosti. PoZiadavka obsahuje datum, ¢as a dévod pohotovosti. Na zéklade poZiadavky Dodavatel vypracuje Zoznam
pracovnikov, ktori budll zabezpeCovat pohotovost, kalkulaciu rozsahu hodin. Zoznam obsahuije telefonicky kontakt a emailové
adresy na jednotlivych pracovnikov vykonavajucich zvySenu pohotovost. Zoznam Dodavatel zasle zadavatelovi poziadavky a
poziada ho o odsuhlasenie navrhu.

Administrativne zabezpecenie sluzby
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Sluzba ZvySena pohotovost bude v Helpdesk systéme evidovana ako poziadavka Objednavatela a bude odosielana do Helpdesk
systému Dodévatela. Dodavatel k poZiadavke priloZi Zoznam pracovnikov, ktori budu zabezpeéovat pohotovost na pracovisku
a mimo pracoviska, ako aj kalkulaciu rozsahu hodin.

Dostupnost’ sluzby
Sluzba bude poskytovana v ¢ase uvedenom v poziadavke.

2.4 Vyvoj systému IS IACS - Katalogovy list sluZieb vyvoja IS

Dodéavatel poCas prvych 6 mesiacov platnosti Zmluvy preberie od suasného Dodavatefa informacie o nasadenom rieSeni IS
IACS a bude zabezpeéovat analyzu poZiadaviek, rozvoj a Upravu IS podfa poZiadaviek Objednévatela.

Tabulka 4

Vyvoj a rozvoj IS

Sluzba &. 5 e Servisna a prevadzkova podpora,

Servisn a prevadzkova podpora e Zabezpecenie funkénosti IS v stlade s platnou legislativou
navrh rieSenia podla poziadaviek objednavatela formou
zmenovych poZiadaviek

e \/yvoj, programovanie, testovanie v testovacom prostred;,

Zabezpecenie funkEnosti IS v sulade s legislativou

o Priprava novej verzie na nasadenie

Slusba &. 6 o Poskytovanie konzultacii suvisiacich so spravou a prevadzkou

IACS
Poskytovanie konzultacii suvisiacich so spravou

a prevadzkou IACS

2.4.1 Sluzba €. 5: Servisna a prevadzkova podpora a zabezpecenie funkEnosti IS v sulade s platnou legislativou
Servisna a prevadzkova podpora

Obsahom tejto sluzby je zabezpe&ovanie podpory platformy Systému z pohladu vyvoja aplikovatelnej legislativy EU a SR. Upravy
su iniciované samostatnou poZiadavkou Objednavatela.

Objednévatel zadd Dodavatelovi poZiadavku na realizaciu Sluzby vo svojom Helpdesk systéme.

Pokial poziadavke na realizaciu Sluzby nepredchadzalo spracovanie funkénej Specifikacie v ramci Sluzby €. 5, Dodavatel do
desiatich pracovnych dni od prijatia poziadavky Objednévatela vypracuje funkénu Specifikaciu (navrh rieSenia, Casovy
harmonogram a analyzu dopadov na ostatné Casti Systému) a odo$le ju Objednavatelovi. Pokial s ohfadom na zlozZitost
poZiadavky Objednavatela nie je mozné spracovat Specifikiciu v lehote podla predchadzajucej vety, Dodavatel o tejto skutocnosti
bez zbytoéného odkladu informuje Objednavatela a termin vypracovania Specifikicie bude stanoveny na zaklade dohody
opravnenych os6b Objednavatela a Dodavatela. Tieto osoby s opravnené v pripade potreby vec predloZit na rozhodnutie
Riadiacemu vyboru.

Objednévatel navrhnutu Specifikaciu odsuhlasi, zamietne alebo poZiada o dopracovanie. V pripade pripomienok zo strany

Objednavatela Dodavatel' zapracuje pripomienky, alebo predlozi k nim stanovisko najneskér do piatich pracovnych dni. Po
odsuhlaseni Specifikacie a vystaveni objednavky Objednavatelom Dodévatel zagne riesit poZiadavku.
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Po dosiahnuti o¢akavanych vysledkov interného testovania Dodavatel doda aktualizaciu prislusnej dokumentacie a implementuje
legislativnu opravu Systému na testovacie prostredie Objednavatela. Objednavatel v sucinnosti s Dodavatefom vykonaju
testovanie na testovacom prostredi Objednavatela, pricom Objednavatel je povinny zabezpecit su€innost' tretich stran, ktoré
mdzu byt zmenou Systému ovplyvnené.

Po dosiahnuti ocakavanych vysledkov testovania Systému Objednavatelom Dodavatel implementuje po odsuhlaseni
Objednavatelom legislativnu Gpravu Systému na produkéné prostredie Objednévatela .

Administrativne zabezpecenie sluzby

Administraciu sluzby zaistuje Objednavatel podfa aplikovatefnych internych smernic Objednavatela. Objednavatel oboznami
Dodavatela s platnymi smernicami ako aj s ich vSetkymi dalSimi aktualizaciami. Dodavatel je povinny riadit sa tymito smernicami.

Zaru€na doba na realizované legislativou vyzadované Upravy Systému je 24 mesiacov od podpisania akceptacného protokolu
Objednavatelom.

V pripade potreby je Riadiaci vybor opravneny na realizaciu konkrétnej poziadavky stanovit odliSny postup administrativneho
zabezpecenia sluzby.

Zabezpecenie funkénosti systému IS v silade s legislativou

Ide o poskytovanie Sluzby zo strany Dodavatela. Dodavatel zabezpetuje funkénost IS v stlade s platnou legislativou EU a SR
najma tym, ze priebezne monitoruje vyvoj legislativy upravujlcej alebo suvisiacej s poskytovanim Sluzieb, identifikuje tie
legislativne Upravy, ktoré m6zu mat dopad na Systém, analyzuje technické aspekty tychto dopadov na Systém a na jeho
prevadzku na urovni dopadov na procesy Objednavatela, aplikaéné prostredie a datové toky a odporucéa konkrétne technicko-
aplika¢né rieSenia. Realizaciu jednotlivych oprav pre zabezpecenie suladu s platnou legislativou Dodévatel nasledne realizuje na
zaklade poZziadavky Objednavatela v ramci Sluzby €. 5.

Administrativne zabezpecenie sluzby

Dodéavatel na zaklade relevantnych zmien aplikovatelnej legislativy predklada Objednévatelovi vo forme funkénych Specifikacii
navrhy oprav Systému. Sucastou funkénych Specifikacii bude vzdy analyza dopadov implementacie technického a aplikaéného
rieSenia na ostatné Casti Systému.

Pod vyvojom a rozvojom sa rozumie:

e analyza poZiadavky objednavatela,

¢ navrh rieSenia podla poZiadaviek objednavatela zadanych formou zmenovych poziadaviek,

e VyVOj a programovanie,

o testovanie v testovacom prostredi,

e prezentacia a akceptacia zmien v aplikacii,

e vypracovanie, aktualizacia a revizia dokumentécie k vytvorenému IS a/alebo funkcionalitdm, (administratorska a
uzivatel'ska prirucka, popis rieSenia a nastavenia aplikacie a pod.),

e vzdelavanie zamestnancov objednavatela formou Skoleni zameranych na aplikaciu a zmenené funkcionality,

o dalSie ukony a sluzby na vyZiadanie objednavatela suvisiace s procesom vytvarania novej aplikacie,

e poradenstvo a s tym spojené konzultacné Cinnosti suvisiace s alebo za ucelom pripravy jednotlivych druhov analytickych
podkladov v ramci névrhu a optimalizacie informaénych technoldgii pre ich nasledné spracovanie pri implementacii
informa¢nych systémov,

¢ riadenie a koordinovanie projektu, vypracovanie planu realizacie projektu, navrh organizacie projektu, uréenie klucovych
0s0b timu, priradenie uloh ¢lenom timu, koordinécia Cinnosti ¢lenov timu, kontrola terminov a kvality realizovanych préc,
prezentacia priebeznych a koneénych vysledkov, komunikacia so zakaznikmi.
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Dodavatel musi sU¢asne pravidelne udrZiavat v aktualnom stave aj dokumentaciu (uzivatefska prirucka, administratorska
prirucka a popis rieSenia).

2.4.2 Sluzba €. 6: Poskytovanie konzultécii stvisiacich so spravou a prevadzkou IACS
Poskytnutie konzultacii stvisiacich so spravou a prevadzkou IACS

Obsahom sluzby je poskytovanie konzultacii Objednavatelovi na dosiahnutie vzajomnej sucinnosti Systému so systémami tretich
stran, ako aj konzultacie potrebné pre organy dohladu a kontroly a vzdelavanie zamestnancov objednavatela formou Skoleni
zameranych na aplikaciu a zmenené funkcionality.

O ucasti tretich stran na konzultaciach v zmysle tejto sluzby rozhoduje Objednavatel po stUhlase Dodavatela. Dodavatel
neposkytuje priame konzultacie v zmysle tejto sluzby Ziadnej tretej osobe, komunikacia bude prebiehat vzdy prostrednictvom
Objednavatela. Dodavatel nenesie ziadnu zodpovednost za Skodu, ktorl spdsobi tretia osoba, ktorej Objednavatel informéaciu
ziskanu konzultaciou poskytol.

Objednavatel zada poZiadavku na konzultaciu, ktora musi obsahovat predmet konzultacie, predpokladané osoby Objednavatela,
ktoré sa jej zucastnia, navrh na termin zacatia konzultacie a presne definované otazky, na ktoré Objednavatel pozaduje odpoved
a Cas potrebny na pripravu a realizacie konzultacii. PoZiadavka Objednavatela na konzultaciu musi byt zadana najmenej pat
pracovnych dni pred predpokladanym terminom konzultacie. V pripade, ze konzultacie sa budu dotykat komunikacie Systému
so systémami tretich stran, Objednévatel v poZiadavke uvedie aj oznaCenie pocitatového programu, s ktorym ma byt vykonévana
komunikacia a identifikuje tretie strany.

V Ponuke na konzultaciu pripravenej Dodavatelom bude uvedeny podet Pracovnikov Dodavatela a predpokladany rozsah hodin.
Tuto ponuku Dodavatela je Objednavatel povinny schvalit alebo odmietnut bez zbytoéného odkladu.

Konzultacie mézu byt poskytované pisomne alebo Ustne. Z kaZdej konzultacie na zéklade tejto sluzby vznikne pisomny zapis,
ktory overia obe Zmluvne strany a po potvrdeni spravnosti podpiSu ich poverené osoby. V zapise z kaZzdej konzultacie bude
uvedeny okrem poskytnutej konzultacie aj poéet Elovekohodin vykonanych konzultacii Dodavatelom.

Administrativne zabezpecenie sluzby

Sluzba Konzultacie bude v systéme evidovana ako poziadavka Objednavatela a bude odosielana do Helpdesk systému
Dodéavatela. Dodavatel k poZiadavke priloZi oboma stranami podpisany zapis z poskytnutej konzultacie. Zapis z poskytnute;
konzultacie s odsuhlasenym poétom hodin konzultacie bude prilohou k faktare.
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3 VSeobecné informacie a principy

3.1

Riadenie zmien

Popis procesu riadenia zmien a zodpovednosti je definovany nasledovne:

Tabulka 5
Cinnost Zodpovednost
1 | Formulacia poziadavky Objednavatel
Dodavatel
2 | Vytvorenie zmenovej poziadavky pripravenej internym projektovym timom Objednavatel
Objednavatela a nasledne odoslanej dodavatelovi
3 | Priprava hrubého odhadu nakladov a analyzy dopadov Sluzba €. 5
Hruba poZiadavka je spracovana na strane dodavatela, kde je pripraveny Dodavatel
odhad pracnosti, dopad na iné systémy a potreba sucinnosti inych timov /
dodavatelov inych rieSeni.
4 | Po posudeni objednavatelom je poziadavka odosland Dodavatelovi na Objednavatel
detailnl analyzu a ocenenie
5 | Vytvorenie funkénej Specifikacie (v pripade potreby aj integraénych testov) Sluzba €. 5
a ocenenie poZiadavky Dodéavatel
6 | Zavazné zadanie zmenovej poziadavky Objednavatel
7 | Vyvoj na zaklade zmenovej poZiadavky Sluzba €. 5
Dodavatel
8 | Dodanie instalacného balika na testy Sluzba €. 5
Dodéavatel
9 | Nasadenie inStalaéného balika do testovacieho prostredia, aktualizécia Sluzba €. 3, Sluzba &. 5,
manudlov a dokumentacie, zaskolenie uZivatelov v pripade potreby Dodéavatel
10 | Testovanie Objednavatel
Sluzba €. 2, Sluzba €. 3, Sluzba €. 5,
Dodéavatel
11 | Odsuhlasenie testovacieho protokolu Objednavatel
12 | Nasadenie do produkcie Sluzba €. 3
Dodéavatel
13 | Vykonanie regresnych testov Objednavatel
14 | Administrativna akceptacia a uzavretie rieSenia Objednéavatel

14/16




3.2 Detailny popis klasifikacie incidentov

Incidenty kategorizované podla zavaznosti v Tabulka 2 su definované nasledovne:

Tabulka 6

Druh incidentu

Popis incidentu

Kriticky incident

Do tejto klasifikacie spadaju vSetky incidenty spojené s pouzivanim a prevadzkou dodaného
systému a su ozndmené dodavatelovi objednévatefom, u ktorych incident vykazuje vaznu chybu
alebo nedostatok dodaného systému a tato chyba a/alebo nedostatok zabrariuje jeho pouzivaniu v
produkénej prevadzke Objednavatela nasledovne:

o aplikaéné moduly, komponenty, programy dod&vaného systému nie su funkéné ako celok
alebo nie je umozneny pristup k akejkolvek aplikaénej funkcii (modulu, komponentu,
programu) dodavaného systému.

e nemoznost vykonat vyber a vystup z databazy Udajov dodavaného systému a nemoznost
vykonat pristup k databaze udajov dodavaného systému

e nemoznost z dodavaného systému odoslat idaje do iného systému

o incident, ktory ovplyviuje cell skupinu alebo viacero skupin pouzivatelov

e problém rieSeny tymto incidentom, ktory znemoZriuje fungovanie procesov na strane
Objednavatela.

o problémy na aplikaénej alebo na infradtrukturnej urovni.

Zavazny incident

Do tejto klasifikacie spadaju vSetky incidenty spojené s pouzivanim a prevadzkou dodaného
systému a su ozndmené dodavatelovi objednavatelom, u ktorych incident vykazuje chybu alebo
nedostatok dodaného systému a tato chyba a/alebo nedostatok zabraruje jeho pouzivaniu

v produkénej prevadzke Objednéavatela. Ide o:

o nemoznost aplikaénych funkcii dodaného systému vykonat Cinnosti a/alebo vytvorit
vystupy, ktoré objednavatel potrebuje na spinenie svojich zévazkov voli externym
subjektom.

¢ incident, ktory nespdsobuje priamo ohrozenie fungovania Objednavatela, avsak
nefunk&nost spdsobuje znaéné obmedzenie. Pre Klasifikaciu takéhoto incidentu je
podstatné, &i je Objednavatel schopny doCasne po€as vyrieSenia incidentu poskytovat
svoje sluzby v obmedzenom rezime a zaroven nie je zasiahnuta podstatna ¢ast uzivatelov
systému.

e rieSenie problémov na aplikaCnej aj na infrastruktirnej Grovni.

BeZny incident

Do tejto kategorie spadaju vSetky incidenty dodavaného systému, u ktorych sa rieSenim zisti, Ze
nefunk&nost dodavaného systému/jeho Casti by Ciastoéne obmedzovala jeho pouzivanie v rutinnej
prevadzke:
o mbze sa jednat ochybu softwaru / aplik&cie, ktora bezprostredne neohrozuje &innost
a sluzby poskytované Objednavatelovi jej zakaznikom. Na takyto typ incidentu obvykle
existuje nahradny proces a spdsob prevadzky, ktory je mozné pouzit po€as doby vyrieSenia
incidentu
e  zaroven nie je zasiahnuta vaésina pouzivatelov systému.

Iny incident

Do tejto kategorie spadaju vSetky incidenty dodavaného systému, u ktorych sa rieSenim problému
zisti, Ze nie je spdsobeny chybou alebo nedostatkom dodavaného systému, aviak problém
sposobuje nejasnosti pri jeho pouzivani v produkénej v prevadzke a jeho rieSenie si vyzaduje:

o poskytnutie rady k nejasnostiam tykajlicim sa pouzivania dodavaného systému

o poskytnutie konzultacie tykajlcej sa pouzivania dodavaného systému

e Upravu a dopinenie dokumentécie.
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3.3 Terminy nasadenia softvéru do produkcie

Rezim nasadenia va¢sich zmien verzie softvéru
4 terminy: februar, maj, august, oktéber.
Pocas tohto reZimu su nasadzované velké zmeny do systémov. Pocas tohto reZimu je eliminované nasadenie men$ich zmien.

Rezim nasadenia mensSich zmien verzie softvéru

Kazdy utorok po pracovnej dobe (52-krat rocne).

Tieto terminy sa vyuzivaju na nasadzovanie novych verzii ako je oprava chyb, malych zmien a bezpe¢nostnych oprav softvérovej
aktualizécie.

Terminy a harmonogram nasadenia vaéSej alebo men$ej zmeny verzie softvéru je mozné po dohode s Objednavatelom menit,
vypustat resp. dopifiat podfa potrieb a poziadaviek Objednévatela a Dodavatela, avsak minimalne 1 cyklus vopred.

3.4 Spbsob objednania sluzieb

Sluzba €. 4, Sluzba €. 5 a Sluzba €. 6 sl objednavané prostrednictvom administrativneho systému objednavatela podfa internej
smernice Objednavatela a odoslanej objednavky Dodévatelovi. Za objednanie sa povazuje vytvorenie a schvalenie objednavky
v administracii objednavatela a zaslanie objednavky Dodavatelovi.
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