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VSEOBECNE USTANOVENIA

Poskytovatel bude poskytovat' sluzby podpory a udrzby IS v rozsahu obvyklych sluzieb/€innosti
L3 podpory IS, ako su takéto Cinnosti chapané/popisané odvetvovymi Standardami ITIL, ktoré su
bliZz8ie popisané v tejto Prilohe a Prilohe &. 2 Zmluvy.

Ugelom Zakladnych sluZzieb bude najma rieSenie Incidentov, Problémov, nasadzovanie
aktualizacii a bezpe€nostnych zaplat jednotlivych komponentov IS, ako aj identifikacia moznosti
pre zlepSovanie vykonu IS.

Ugelom Sluzieb na vyZziadanie bude najma rozvoj IS, s nim slvisiace rozsirovanie a zmeny
Funk&nych a Nefunkénych vlastnosti IS, implementéacia proaktivnych, preventivnych opatreni na
zlepSenie, poskytovanie konzultaCnej podpory a dodatoénych Skoliacich sluzieb.

Ak nebude dohodnuté medzi Objednavatelom a Poskytovatelom inak, Poskytovatel bude
Zakladné sluzby poskytovat aj pre pripadné rozsirené funkcionalit IS, ktoré budu pocas trvania
tejto Zmluvy implementované na zaklade Objednavok Objednavatela podla tejto Zmluvy.

ZAKLADNE SLUZBY

Riesenie Incidentov

Poskytovatel bude zodpovedny za rieSenie vSetkych Incidentov pridelenych Objednavatefom
na rieSenie Poskytovatelovi z Urovne podpory L2 v stlade s postupmi procesu Riadenia
incidentov uvedenymi v Cl. 3 Prilohy &. 6.

Poskytovatel sa zavazuje vykonat, ak je to potrebné aj v sucinnosti s pracovnikmi
Objednavatela, vSetky &innosti potrebné pre vyrieSenie Incidentu, tak aby dosiahol pre
jednotlivé Kategorie Incidentov hodnoty parametrov urovni sluzieb — Dobu odozvy na Incident
a Dobu vyrieSenia Incidentu v sulade s Prilohou ¢.2.

Ak v doésledku fubovolnej priiny vznikne potreba zasahu/vykonania napravnych cCinnosti
v Produkénom prostredi pracovnikmi Poskytovatela, Objednavatel poskytne Poskytovatelovi
jednorazové, docCasné pristupy a opravnenia v miere nevyhnutnej na vykonanie cinnosti
v zmysle tejto vety. Takéto pristupy budu Poskytovatelovi odobrané bezodkladne po tom, ¢o
sa odstrania dévody a potreba takych pristupov pre Poskytovatela.

V pripade incidentov Kategorie A a Kategorie B, ak najdenie rieSenia Incidentu a dosiahnutie
parametra Doba vyrieSenia Incidentu, vratane doCasného rieSenia, vyzaduje vykonanie
bezodkladnych Zmien vo Funkénych a Nefunk&nych vlastnostiach IS alebo jeho lubovolného
komponentu v Produkénom prostredi, Poskytovatel bude opravneny také Nudzové zmeny
vykonat’ so suhlasom Prevadzkového manazéra Objednavatela alebo nim poverenej inej
Opravnenej osoby Objednavatela. Pre riadenie takejto Nudzovej zmeny sa uplatnia prislusné
postupy pre Nudzové zmeny procesu Riadenia zmien, uvedené v Cl. 5 Prilohy &. 6

Ak rieSenie Incidentu vyzaduje poskytnutie su€innosti tretej strany, s ktorou ma zmluvny vztah
Objednavatel, budu pracovnici Poskytovatela, podielajuci sa na rieSeni Incidentu, opravneni
vstupit do priamej komunikacie s takou tretou stranou a konat v mene Objednavatela,
v rozsahu nevyhnutnom pre uspesné vyrieSenie Incidentu.
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RieSenie Problémov

Poskytovatel bude zodpovedny za rieSenie vSetkych Problémov eskalovanych/pridelenych
Objednavatelom na riesenie Poskytovatelovi z Urovne podpory L2 v stlade s postupmi
procesu Riadenia problémov uvedenymi v Cl. 4 Prilohy &. 6

Poskytovatel sa zavazuje vykonat v3etky Cinnosti potrebné pre vyrieSenie Problému, tak aby
dosiahol pre jednotlivé Kategérie Problémov hodnoty parametrov Urovni sluzieb — Dobu
vyrieSenia Problému v sulade s Prilohou €.2.

Za ucelom vyrieSenia Problému, Poskytovatel vypracuje analyzu a navrh rieSenia pricin
Problému, priCom vykona &innosti aspon:

a) Analyza pric€in vzniku Problému resp. Incidentov k nemu sa vztahujucich, a identifikacia
korefiovej pri¢iny (root-cause) Problému, vratane podrobnej dokumentacie postupu
a krokov, podniknutych ako suc¢ast analyzy a identifikacie korefiovej priciny

b) Vlypracovanie navrhu napravnych opatreni na odstranenie korenovej priCiny Problému,
ktoré maju byt realizované ako Poskytovatefom, tak aj Objednavatelom, prip. aj vratane
poziadaviek na sucinnost tretich stran.

c) Vypracovanie navrhu €asového harmonogramu na implementaciu napravnych opatreni
v zmysle predchadzajuceho bodu.

d) Vypracovanie navrhu funkénych a akceptaCnych testov, ktorych u¢elom bude overenie
odstranenia Problému, ako aj preukazanie toho, Ze opatrenia na odstranenie pricin
Problému nemaju negativny spatny dopad na inu prevadzkyschopnost a dostupnost,
funkcionalitu alebo iné Funkéné a Nefunkéné vlastnosti IS resp. Biznis sluzby.

Reaktivna implementacia napravnych opatreni

Poskytovatel vykona vSetky potrebné &innosti na implementaciu napravnych opatreni (Uprav
a zmien ako Funkénych vlastnosti , tak aj Nefunkénych vlastnosti IS alebo Biznis sluzieb) , na
vyrieSenie Problémov v zmysle ods. 2.2 vySSie, ak implementacia takych jednotlivych napravnych
opatreni bola vzajomne Objednavatelom a Poskytovatelom odsuhlasena v sulade s postupmi
procesu Riadenia zmien, uvedenymi v Cl. 5 Prilohy &. 6.

Poskytovanie a podpora pri nasadzovani bezpe¢nostnych zaplat a softvérovych aktualizacii IS

Poskytovatel za u€elom najma minimalizacie poctu a dopadu Incidentov a nimi spdsobenych
vypadkov anaruSeni normalnej prevadzky IS, ako aj za uCelom odstrafovania
a predchadzania vzniku bezpec€nostnych a prevadzkovych rizik v IS, bude pravidelne
poskytovat bezpecnostné zaplaty a aktualizacie softvéru IS, vratane bezpecnostnych zaplat
a aktualizacii pre softvér tretich stran, ak je taky suCastou Softvérovej konfiguracie
prevadzkovaného IS.

]

Ak sa Poskytovatel alebo Objednavatel dozvie, Ze bola identifikovana akakolvek zranitelnost
v IS, vratane softvéru fretich stran, ak je taky sucastou Softvérovej konfiguracie
prevadzkovaného IS, uplatni sa nasledovny postup:

a) Poskytovatel alebo Objednavatel, ktory sa o takej zranitelnosti dozvie, bude bezodkladne
o takej udalosti informovat’ Opravnenu Osobu druhej Zmluvnej strany.

b) Poskytovatel vytvori v Service Desk nastroji Objednavatela Bezpecnostny incident, pricom
suCastou zaznamu o takom Bezpecnostnom incidente bude najma popis incidentu,
vratane popisu mozného dopadu, odhadu vaznosti (severity) incidentu a prvotného odhadu
Casovych terminov rieSenia.
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c) Poskytovatel  bezodkladne vytvori abezodkladne poskytne  Objednavatelovi
Bezpec€nostnu zaplatu s cielom odstranit pri¢inu Bezpe¢nostného incidentu v IS

24.3 Spolu so softvérom bezpeCnostnych zaplat a aktualizacii, Poskytovatel vypracuje
a Objednavatelovi poskytne aj prislusné postupy a navody na ich instalaciu. Ak je to
relevantné - predmetna aplikacia je nasadzovana automatizovanym alebo semi-
automatizovanym spbésobom, Poskytovatel poskytne aj zdrojové kdody skriptov,
image/kontajner pre closed source rieSenia alebo akékolvek iné zdrojové kody, potrebné pre
automatické nasadzovanie a aktualizacie aplikacie.

244 Testovanie a validacia bezpe€nostnych zaplat a softvérovych aktualizacii s ciefom najma
overit funkénost takych zaplat a aktualizacii a vylucit negativne spatné dopady na Funkéné
a Nefunkéné vlastnosti IS v Produkénom prostredi, bude realizované v Predprodukénych
prostrediach. Nasadzovanie bezpeénostnych zaplat a softvérovych aktualizacii bude
realizované v €asovych terminoch vzajomne odsuhlasenych Prevadzkovymi manazérmi
Objednavatela a Poskytovatela.

245 Ak nebude Prevadzkovymi manazérmi dohodnuté inak, nasadenie bezpecnostnych zaplat
a softvérovych aktualizacii v Predprodukénych prostrediach s ciefom overit postupy vykona
Objednavatel samostatne na zaklade postupov a navodov instalacie poskytnutych
Poskytovatelov, a to vzdy za sucinnosti Poskytovatela.

2.4.6 Nasadzovanie bezpeénostnych zaplat a aktualizacii softvéru v Produkénom prostredi
(,Zmena v Produkénom prostredi“) bude v sulade s postupmi procesu Riadenia zmien
uvedenymi, uvedenymi v Cl. 5 Prilohy & 6, vykonané aZz po vzajomnom odsuhlaseni
Objednavatelom a Poskytovatefom.

24.7 Nasadenie bezpe€nostnych zaplat a softvérovych aktualizacii v Produkénom prostredi vykona
Objednavatel samostatne na zaklade postupov anavodov inStalacie poskytnutych
Poskytovatefom, a to vzdy za sucinnosti a podpory Poskytovatela. V pripade nevyhnutnej
potreby, najma ak nasadzovanie zaplat a aktualizacii nebude prebiehat v sulade
s poskytnutymi postupmi a navodmi, alebo z inej pri€iny vznikne potreba zasahu/vykonania
inStalacnych a konfiguraénych ¢innosti v Produkénom prostredi pracovnikmi Poskytovatela,
Objednavatel poskytne Poskytovatelovi jednorazové, doCasné pristupy a opravnenia v miere
nevyhnutnej na vykonanie ¢innosti v zmysle tejto vety. Takéto pristupy budi Poskytovatelovi
odobrané bezodkladne po tom, €o sa odstrania dovody a potreba takych pristupov pre
Poskytovatela.

2.5. Poskytovanie a podpora pri nasadzovani novych verzii a zmien v IS

2.5.1 Ak z akéhokolvek dbévodu, napr. v désledku zmien arozvoja IS na zaklade poziadaviek
Objednavatela, alebo ak Poskytovatel implementuje proaktivne, preventivhe opatrenia na
zlepSenie alebo reaktivne napravné opatrenia, alebo bude dostupna nova verzia softvérov
tretich stran, ktoré su su€astou Softvérovej konfiguracie IS, Poskytovatel vytvori a poskytne
novu verziu IS. Taka nova verzia IS bude nasadena do prevadzky po vzajomnom odsuhlaseni
Objednavatelom a Poskytovatelom v sulade postupmi procesu Riadenia zmien uvedenymi,
uvedenymi v Cl. 5 Prilohy &. 6. Ak je to relevantné — nasadenie novej verzie IS vyzaduje
realizaciu €innosti, ktoré nie su sucastou Zakladnych sluZieb - abude to vzgjomne
odsuhlasené Objednavatelom a Poskytovatelom, budu také zmeny vykonané aj s vyuzitim
Sluzieb na vyziadanie (napr. vykonanie migracie dat).

2.5.2 Pre testovanie, overenie funkénosti a nasadzovanie novych verzii azmien v IS do
Predprodukénych a Produkéného prostredia sa primerané uplatnia ustanovenia bodu 2.4
vysSie.
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Monitorovanie a proaktivna podpora

Poskytovatel bude svyuzitim softvérovych nastrojov poskytnutych Objednavatelom
a v rozsahu primeranom rozsahu poskytovanych sluzieb vykonavat priebezny monitoring
vykonu a stability aplikacii. Objednavatel ako sucinnost poskytne pristupy a pristupové
opravnenia do takych softvérovych nastrojov.

Vystupy takéhoto monitoringu budld jednym zo zdrojov pre navrh aimplementéaciu
preventivnych opatreni na zlepSenie, ktoré Poskytovatel bude vypracovavat v sulade
s bodom 2.7 niZSie.

Proaktivny navrh a implementécia preventivnych opatreni na zlepSenie funkénych a nefunkénych
vlastnosti IS

Poskytovatel za u¢elom najma minimalizacie poctu a dopadu Incidentov a nimi spdsobenych
vypadkov a naruSeni normalnej prevadzky IS, ako aj odstrafiovania a predchadzania vzniku
bezpec€nostnych a prevadzkovych rizik v IS, udrzania a zlepSovania vykonnosti IS (napr.
zlepSovania doby odozvy aplikacie pre jej koncovych pouzivatelov), bude proaktivne
Poskytovatelovi navrhovat preventivhe opatrenia na zlepSenie Funk&nych a Nefunk&nych
vlastnosti IS.

Poskytovatel vypracuje také odporuCania a minimalne raz za Stvrtrok ich poskytne
Objednavatelovi ako sudast Stvrtroénej spravy pre vedenie Objednavatela, vypracovanej
v zmysle bodu 13.3.2 Prilohy €. 6.

Ak implementacia takych jednotlivych preventivnych opatreni bude vzajomne
Objednavatelom a Poskytovatelom odsuhlasena v sulade postupmi procesu Riadenia zmien
uvedenymi, uvedenymi v Cl. 5 Prilohy &. 6, Poskytovatel vykona implementaciu takych
preventivnych opatreni. Ak implementacia preventivnych opatreni bude zahffiat ¢innosti mimo
ramca Zakladnych sluzieb a ak sa tak Objednavatel a Poskytovatel dohodnu v priebehu
schvalovania Zmeny v sulade s postupmi procesu Riadenia zmien, preventivne opatrenia
budu implementované aj s vyuzitim Sluzieb na vyziadanie.

Sluzba Hotline

Poskytovatel bude poskytovat sluzby poradenstva a konzultacii v otazkach a nejasnostiach,
suvisiacich s funkcionalitou IS, ktoré sa mézu vyskytovat pri beznom pouzivani IS a nie je
mozné ich vyriesit s vyuzitim vyhradne prevadzkovej dokumentacie.

Predmetom tejto sluzby nie je RieSenie Incidentov a Problémov.

Poskytovatel bude sluzbu Hotline poskytovat s vyuzitim elektronickej posty, online
konferenéného systému alebo telefonického kontaktu

Sluzby hotline bude poskytovana v pracovnych drioch v €asovom intervale 8:00 — 16:00.

Testovanie zalohovania a obnovy IS

Poskytovatel poskytne pri testovani zalohovania aobnovy IS Objednavatefovi sucinnost
v rozsahu primeranom ucelu, obsahu arozsahu Zakladnych sluzieb, poskytovanych
Objednavatelovi, ato najméa pri vykonavani pravidelnych testov obnovy IS zo zalohy, ktoré
Objednavatel vykonava nie viac ako dva krat ro¢ne. Obsah a rozsah pozadovanej podpory bude
vopred vzajomne odsuhlaseny Prevadzkovymi manazérmi Objednavatela a Poskytovatela.

Regresné testy funkénych vlastnosti aplikacie

Poskytovatel poCas vyvoja a akceptacného testovania IS vytvori a pouzivatelovi poskytne
subor regresnych testov (testovacich scenarov), ktorych ciefom bude overit, ¢i nové zmeny
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2.10.2

2.10.3

v IS nesposobili chyby alebo nezelané vedlajSie U€inky v uz existujucej funkcionalite
(Funkénych vlastnostiach IS), a/alebo aj Nefunkénych viastnostiach IS.

Ak sa Prevadzkovi manazéri Objednavatela a Poskytovatela nedohodnu inak, Regresné testy
budu vykonavané automatizovanym alebo semi-automatizovanym spdsobom vzdy po kazdej
zmene VIS, najmd po implementacii reaktivnych napravnych opatreni, nasadeni
bezpelnostnych zaplat, aktualizacii softvéru, nasadeni novych verzii softvéru a implementacii
proaktivnych opatreni na zlep3enie, ako su také popisané v bodoch 2.3, 2.4, 2.5 a 2.7 tejto
Prilohy.

Poskytovatel bude aktualizovat’ subor regresnych testov po kazdej vyznamnej Uprave, zmene
alebo rozsireni funkcionality IS , ktoré budu vysledkom poskytnutia SluZieb na vyZiadanie
Poskytovatelom.

2.11. Planovanie kontinuity ¢innosti

21141

211.2

2113

Poskytovatel po¢as vyvoja a akceptacného testovania IS vytvori a Objednavatelovi poskytne
Plan kontinuity ¢&innosti (v dalsom aj ,BC Plan“) primerany ucelu, obsahu a rozsahu
Zakladnych sluzieb, poskytovanych Objednavatelovi. Ugelom Planu kontinuity &innosti je
zabezpetit pripravenost organizacie Poskytovatefa na nepredvidané udalosti a zarudit
kontinuitu podnikovych €innosti, t.j. najma obnovit a zabezpecit poskytovanie Sluzieb aspon
v obmedzenom rozsahu aj po vyskyte takych nepredvidanych udalosti.

Poskytovatel bude takyto Plan kontinuity &innosti aktualizovat vzdy po kazdej vyznamnej
zmene v Zakladnych sluzbach, ktora bude mat priamy dopad na obsah takého Planu
kontinuity ¢innosti.

Poskytovatel poskytne Objednavatefovi sucinnost primeranu Ucelu, predmetu a rozsahu
Zakladnych sluzieb, pri tvorbe, aktualizacii jeho Planov kontinuity ¢innosti, ako aj pravidelnych
Skolenia a nacvikoch (cviCeniach) Objednavatela, zameranych na zlepSenie reakcie
organizacie Objednavatela na vznik nepredvidanych udalosti. Ak sa tak zmluvné strany, v
stlade s postupmi procesu Riadenia zmien a objednavok uvedenymi v Cl. 5 Prilohy &. 6
dohodnu, bude poskytnutie takychto ¢innosti uvedenych v tejto vete predmetom Sluzieb na
vyziadanie.

2.12. Aktualizacia Bezpecnostného projektu

2121

Poskytovatel pocas vyvoja a akceptatného testovania IS vytvori a pouzivatelovi poskytne
Bezpec€nostny projekt primerany Ucelu, obsahu a rozsahu Zakladnych sluzieb a Sluzieb na
vyziadanie, poskytovanych Objednavatelovi. Poskytovatel bude takyto Bezpecnostny projekt
aktualizovat bezodkladne vzdy po kazdej vyznamnej zmene v Zakladnych sluzbach a
Sluzbach na vyziadanie, ktora bude mat’ dopad na obsah takého Bezpecnostného projektu,
ako aj na zaklade zmeny predpokladov a okolnosti, na zaklade ktorych bol Bezpecnostny
projekt vytvoreny a aktualizovany.

2.13. Vypracovanie a aktualizacia Planu ukon&enia vztahu viazuceho sa na Sluzby odovzdania

2.131

2.13.2

Plan ukoncéenia vztahu bude obsahovat podrobnosti o technickych postupoch Ukonéenia
vztahu, bude pripraveny Poskytovatelom na zaklade podkladov poskytnutych
Objednavatelfom, pricom taky Plan ukoncenia vztahu bude schvaleny Objednavatelom.

Poskytovatel je povinny vypracovat a Objednavatefovi dorudit inicialnu verziu Planu
ukoné&enia vztahu, zohladriujucu skutkové okolnosti existujuce ku Dfiu zaciatku poskytovania
sluZieb, v lehote do 6 mesiacov po nadobudnuti ucinnosti tejto Zmluvy.
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2.13.3

2134

2.13.5

Takyto Plan ukoncenia vztahu bude prerokovany a schvaleny Objednavatelom, pricom takyto
suihlas Objednavatela nebude bezdévodne odmietnuty.

Inicialna verzia Planu ukon&enia vztahu bude aktualizovana Poskytovatelom v spolupraci
s Objednavatelom kazdych 12 mesiacov po jeho prvom schvaleni Objednavatelom.
Aktualizovany Plan ukonéenia vztahu bude slizit ako podklad pre vypracovanie
Vykonavacieho planu ukonéenia vztahu v zmysle ods. 4.6 tejto Prilohy.

Pre obsah inicialneho Planu ukon&enia vztahu ajeho aktualizécie sa primerane uplatnia
ustanovenia bodu 4.6.5 niZSie.

2.14. Skolenia

3.1.

3.2.

Ako sulast Zakladnych sluzieb poskytne Poskytovatel aj Cinnosti zakladného zaSkolenia
pracovnikov Objednavatefla a to najma v pripadoch:

a)

b)

c)

Oboznamenie pracovnikov Objednavatefla s postupmi a navodmi instalacie
bezpelnostnych zaplat a softvérovych aktualizacii pred ich nasadenim v Predprodukénom
prostredi v zmysle bodu 2.4 vyssie

Oboznamenie pracovnikov Objednavatela s postupmi a navodmi inStalacie novych verzii
a Zmien IS pred ich nasadenim v Predprodukénom prostredi v zmysle bodu 2.5 vyssie

Oboznamenie pracovnikov Objednavatela so zmenami v prevadzkovej dokumentacii,
aktualizovanej v sulade s Cl. 5 tejto Prilohy, pri kazdej takej zmene dokumentacie.

SLUZBY NA VYZIADANIE

Objednavatel po dohode s Poskytovatelom méze v zmysle Cl. 4. Zmluvy objednat’ aj dodatoéné
Sluzby na vyzZiadanie.

Predmetom Sluzieb na vyziadanie podla tejto Zmluvy bude najma, ale bez obmedzenia sa na:

a)

b)

d)

Prispdsobenie alebo rozSirenie funkcionality IS, tak aby sa zabezpedil sulad Funkénych
a Nefunkénych vlastnosti IS s poziadavkami legislativy Slovenskej republiky alebo inej
aplikovatelnej legislativy, najma po zmenach a novelizaciach takej legislativy.

Implementacia zmien v IS a Zakladnych sluzbach, vyvolanych okolnostami mimo
zodpovednosti Poskytovatela, ktoré menia alebo rozSiruju funkcionalitu IS, a/alebo
Funkéné a Nefunkné vlastnosti IS, najma ako ddosledok implementacie reaktivhych
napravnych opatreni, nasadeni bezpe€nostnych zaplat a aktualizacii softvéru, nasadeni
novych verzii softvéru a implementacii proaktivnych, preventivhych opatreni na zlepSenie,
ako su také popisané v bodoch 2.3, 2.4, 2.5 a 2.7 tejto Prilohy.

Poskytnutie sucinnosti Poskytovatela nad ramec sucinnosti poskytovanej ako sucast
Zakladnych sluzieb, pri Testovani zalohovania a obnovy IS Objednavatefom v zmysle bodu
2.9 tejto Prilohy.

Poskytnutie sucinnosti Poskytovatefa nad ramec sucinnosti poskytovanej ako sucast
Zakladnych sluZieb, pri tvorbe a vykonani Regresnych testov v zmysle bodu 2.10 tejto
Prilohy.

Poskytnutie sucinnosti Poskytovatela nad ramec sucinnosti poskytovanej ako sucast
Zakladnych sluZieb, pri tvorbe a aktualizacii Bezpecnostného projektu v zmysle bodu 2.12
tejto Prilohy.
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3.3.
3.3.1

3.3.2

3.3.3

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.
4.51

4.6.

f) Priprava, planovanie a realizacia Skoleni nad ramec Skoliacich ¢innosti, uvedenych zmysle
v bode 2.13 tejto Prilohy, a to najma Skolenia k rozSirenej funkcionalite IS pri rozvoji IS.

g) Poskytnutie su€innosti Poskytovatela pri bezpeénostnom audite alebo architektonickom
audite IS

Objednavanie SluZieb na vyZiadanie Objednavatefom

Objednavanie SluZieb na vyziadanie Objednavatelom bude vykonavané v sulade s Cl. 4
Zmluvy, pricom kazda jednotlivd Objednavka sluzieb bude evidovana a postup
odsuhlasovania arealizacie takej Objednavky monitorovany/sledovany a vysledok
Objednavky akceptovany s vyuzitim Service Desk nastroja Objednavatela.

Pre kazdu objednavku, ak vjej dosledku vznika pozZiadavka na zmenu Funk&nych
a Nefunkénych vlastnosti IS, vytvori Objednavatel jednu alebo viacero PoZiadaviek na zmenu
v Service desk nastroji, prostrednictvom ktorych bude, v sulade s procesom Riadenia zmien
a objednavok, monitorovat’ postup rieSenia Objednavky v zmysle predchadzajucej vety.

Za ucCelom vykonania potrebnych Zmien v IS, vyvolanych realizaciou Objednavky,
Objednavatel poskytne Poskytovatefovi v primeranom rozsahu v3etky potrebné pristupy
a pristupové opravnenia do IS, v stlade s Cl. 6 niz$ie, atoiba na nevyhnutne potrebnt dobu.

SLUZBY ODOVZDANIA

Ugelom Sluzieb odovzdania, ktoré je Poskytovatel povinny poskytnut pri ukonéeni vykonéavania
dodavky Sluzieb v zmysle bodu 2.1. uu, pism. iii. Zmluvy (dalej len ,Ukon¢enie vztahu®), je
zabezpeCenie hladkého prechodu poskytovania Sluzieb na Objednavatela alebo
Objednavatelom uréeného iného poskytovatela (dalej len ,Presun Sluzieb®).

Objednavatel alebo Objednavatefom urleny iny poskytovatel sa dalej oznaCuje len ako
.Nastupca®“.

V pripade skoncenia platnosti Zmluvy je Poskytovatel povinny poskytnut sucinnost pri Presune
Sluzieb na Nastupcu.

Poskytovatel je povinny zabezpedit sucinnost jeho subdodavatelov pri Presune Sluzieb.

Asistenéné obdobie

Poskytovatel je povinny zabezpedit aktivity suvisiace s Presunom Sluzieb na Nastupcu pocas
obdobia (dalej len ,Asistenéné obdobie“) zacinajuceho v skorsi z nasleduijucich dni (dalej
len ,Den zaciatku asistenéného obdobia“)

a) den pripadajuci na 6 mesiacov pred ukoncenim platnosti tejto Zmluvy, alebo

b) den, v ktory bol Poskytovatelovi doru¢eny akykolvek ukon Objednavatela, v dbsledku
ktorého dbjde k ukon&eniu platnosti tejto Zmluvy predo dfiom v nej dohodnutym, alebo

c) den, v ktory sa stane zrejmym, Ze tato Zmluva zanikne inak, ako spésobmi uvedenymi
v odsekoch a) a b).

a konciaceho v den ukonéenia ucinnosti tejto Zmluvy (dalej len ,,Deri ukonéenia
asistenéného obdobia®).

Vlykonavaci Plan ukonéenia vztahu
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4.6.1

46.2

4.6.3

4.6.4

4.6.5

a)

b)

c)

d)

e)

f)

¢)]

h)

)

Plan ukonéenia vztahu aktualizovany v zmysle ods. 2.13 bude sluzit ako podklad pre
vypracovanie Vykonavacieho planu ukon&enia vztahu.

Vykonavaci Plan ukon&enia vztahu (dalej len Vykonavaci plan®) musi byt Poskytovatelom
predloZzeny Objednavatelovi na schvalenie najneskdr 6 mesiacov pred uplynutim zmluvného
obdobia alebo do 3 mesiacov od vypovedania Zmluvy, ak sa Zmluvné strany nedohodnu inak.
Poskytovatel je povinny zapracovat pripomienky Objednavatela a poskytnut’ Vykonavaci plan
ukoné&enia vztahu na opatovné schvalenie do 5 dni od doru€enia pripomienok Objednavatela.

Vykonavaci plan bude detailne S3Specifikovat aktivity potrebné na Presun Sluzieb od
Poskytovatela k Nastupcovi a ¢asovy harmonogram Presunu SluZieb.

Vykonavaci plan bude aktualizovany Poskytovatelom vzZdy, ak pride k zmene v Sluzbach a
okolnostiach poskytovania Sluzieb, ktoré budu mat dopad na jeho obsah a ¢asové terminy.

Vlykonavaci plan bude obsahovat aspori aktivity:

Odovzdanie zdrojového kédu APV, ku ktorému mal Objednavatel majetkové prava ku Dru
zaciatku poskytovania sluzieb a zdrojového kdédu APV, ku ktorému majetkové prava
nadobudol pocas trvania Zmluvy, a to vo verzii aktualnej ku dfiu ukon&enia Zmluvy.

Odovzdanie Prevadzkovej dokumentécie 1S, vypracovanej a aktualizovanej podla
ustanoveni Cl. 5.2 tejto Prilohy, a to vo verzii aktualnej ku diu ukon&enia Zmluvy.

Odovzdanie Vyvojovej dokumentacie IS, vypracovanej a aktualizovanej podfa ustanoveni
Cl. 5.3 tejto Prilohy, a to vo verzii aktualnej ku dfiu ukonéenia Zmluvy

Odovzdanie koépii softvéru vlastneného Objednavatelom a prevzatého Poskytovatelom na
zaciatku plnenia Zmluvy a/alebo pocas poskytovania Sluzieb na zaklade tejto Zmluvy, ak
také su, a to vo verzii aktualnej ku dfiu ukoncenia Zmluvy.

Odovzdanie vSetkych kopii informacii Objednavatela, oznatenych Objednavatelom ako
doverné, ktoré Objednavatel poskytol Poskytovatelovi v elektronickej alebo hmotnej forme.

Odovzdanie aktualnej verzie dokumentacie Manazmentu sluzieb vSetkych Poskytovatelom
zavedenych procesov Manazmentu sluzieb v zmysle Prilohy €. 6, a to vo verzii aktualnej
ku dfiu ukon&enia Zmluvy.

Odovzdanie vSetkych pristupovych opravneni, tokenov a hesiel kIS, ktoré mu boli
pridelené Objednavatelom ku diiu ukon&enia Zmluvy. Objednavatel bude opravneny odnat
ku dnu ukonCenia Zmluvy Poskytovatelovi akékolvek pristupy a pristupové prava bez
udania dévodu.

Odovzdanie zoznamu otvorenych Incidentov, Problémov a Zmenovych konani, ktoré
nebudu vyrieSenie do ukoncenia platnosti Zmluvy v ramci Sluzieb, a poskytnutie
sucinnosti pri ich rieSeni az do ich vyrieSenia aj po ukon&eni platnosti Zmluvy, ak je taka
sucinnost’ Poskytovatela potrebna, a to az do Dfia ukon&enia asistenéného obdobia.

Odovzdanie zoznamu otvorenych bezpe€nostnych nedostatkov, ktoré nebudu vyrieSené
do ukoncenia platnosti Zmluvy v ramci Sluzieb, a s nimi suvisiacich planov napravnych
opatreni. Ak pre niektoré bezpecnostné nedostatky také plany napravnych opatreni nie
su vypracované, Poskytovatel také plany vypracuje a poskytne Objednavatelovi.
Poskytovatel poskytne Objednavatelovi aj sucinnost pri realizacii napravnych opatreni
v zmysle tohto bodu, ak je taka sucinnost’ Poskytovatela potrebna, a to az do Dna
ukoncenia asistenéného obdobia.

Odovzdanie testovacich scenarov pre regresné testy funkcionality IS, ato vo verzii
aktualnej ku driu ukon&enia Zmluvy
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4.6.6

46.7

k)

Odovzdanie planu kontinuity ¢innosti (Business Continuity Plan) pre Cinnosti v rozsahu
poskytovania Sluzieb, a to vo verzii aktualnej ku driu ukoncenia Zmluvy

Odovzdanie aktualnej verzie Bezpecnostného projektu, ato vo verzii aktualnej ku drnu
ukonéenia Zmluvy

Odovzdanie zoznamu subdodavatefov Poskytovatela, podiefajucich sa na poskytovani
SluZieb ku dfiu ukonenia Zmluvy

Prenos znalosti pracovnikov a subdodavatefov Poskytovatela na pracovnikov Nastupcu,
a to najma:

Vi.

Vii.

viii.

Oboznamenie pracovnikov Nastupcu s existujucou Prevadzkovou dokumentaciou
formou workshopov, ato v polte, v rozsahu a trvani, primeranom rozsahu
existujucej dokumentécie

Oboznamenie pracovnikov Nastupcu so zdrojovymi kodmi formou workshopov, a to
v pocte, v rozsahu a trvani, primeranom rozsahu takych zdrojovych kdédov

Oboznamenia pracovnikov Nastupcu sIS, jeho modulmi, vratane pokrytia
funkcionalit modulmi, formou workshopu, a to v pocte, v rozsahu a trvani,
primeranom poctu a rozsahu funkcionality takych modulov

Oboznamenia pracovnikov Nastupcu s infrastruktirou IS formou workshopov, a to
v pocte, v rozsahu a trvani, primeranom rozsahu takej infrastruktury

Ak je to relevantné pre prislusné aplikacie/moduly IS, UuspesSné vykonanie plnej
automatizovanej inStalacie aplikacie/modulu v testovacom prostredi IS, a to
s vyuzitim plneni dodanych Poskytovatelom podfa odseku 5.2.d) pism. 5.2.d)i
alalebo ii tejto Prilohy.

Oboznamenie pracovnikov Nastupcu s postupmi rieSenia znamych prevadzkovych
Problémov achyb IS aoverenie postupov praktickou demonstraciou rieSenia
znameho Problému alebo chyby pre vybrany, klt€ovy komponent IS

Oboznamenie pracovnikov Nastupcu s €innostami monitoringu IS v rozsahu,
v akom boli vykonavané pre poskytovanie Sluzieb.

Poskytnutie sucinnosti pri testovacej instalacii vybranej aplikacie (modulu) na
zaklade Technickej priru€ky pracovnikmi Nastupcu. Ak je to relevantné pre prislusnu
aplikaciu, tak aj vratane sucinnosti pri automatickom nasadzovani a aktualizacii IS
resp. aplikacie/modulu

Poskytnutie suc¢innost pri realizacii zalohovania a obnove IS (aplikacii a databaz) zo
zalohy pracovnikmi Nastupcu

Oboznamenie pracovnikov Nastupcu s rutinnymi innostami (vykonavanymi
s dennou, tyzdennou, mesacnou alebo dihSou periodicitou), ktoré Poskytovatel
vykonava pri poskytovani Sluzby udrzby a podpory IS, a to v pripade potreby aj vo
forme ,job shadowing-u®, kedy umozni pracovnikom Nastupcu priamo sledovat a

LTSS

Jiefovat® €innosti, vykonavané pracovnikmi Poskytovatela

Poskytovatel poskytne Objednavatelovi protokol o takomto vymazani (zni€eni), pricom na
zaklade poziadavky Objednavatela je Poskytovatel povinny umoznit mu u¢ast na vymazani

(zniceni).

Poskytovatel poCas Asistenéného obdobia vykona na poziadanie Objednavatela znienie
vSetkych dokumentov, softvéru a informacii oznacenych Objednavatelom ako déverné a
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5.1.

5.2.

poskytne protokol o takomto zniCeni, prifom na zaklade poziadavky Objednavatela je
Poskytovatel povinny umozZnit mu uéast na zniceni.

DOKUMENTACIA

Poskytovatel pogas poskytovania SluZzieb podla tejto Zmluvy vytvori pouzZivatelsku,
administratorsku, technicki asystémovld dokumentaciu (v dalSom aj ,Prevadzkova
dokumentacia IS*), ktora bude Objednavatefom verifikovana a prevzata.

Sucastou Prevadzkovej dokumentacie bude aspori:

a) Technickd dokumentacia (v dalSom aj, Technicka prirucka“) s detailnym popisom
Funkénych a Nefunk&nych vlastnosti IS, ako aj postupov prevadzky, podpory a udrzby IS
v rozsahu asporni:

i. Zakladné informacie o IS
ii. Technické poZiadavky na hardverové a softverové prevadzkové prostredie

iii. Zakladny popis funkcionality IS (po moduloch resp. Biznis sluzbach, ak je to
relevantné)

iv. Postupy a navody pre instalaciu IS

V. Postupy a navody pre nové spustenie IS

Vi. Postupy a navody pre nasadenie novej verzie IS
vii.  Popis konfiguraCnych parametrov IS

viii.  Popis, postupy a navody pre monitoring IS

iX. Popis mechanizmov, postupy a navody pre zalohovanie a obnovu IS zo zalohy

X. Postupy a navody pre rieSenie moznych problémov (troubleshooting) pri instalacii,
spustani a nasadzovani IS, zalohovani IS a obnove IS zo zalohy a pri zakladnej
konfiguracii IS.

b) Administratorska dokumentacia (,Administratorska prirucka) s detailnym popisom
rutinnych, opakovanych ¢innosti, postupov a navodov pre prevadzku, podporu a udrzbu IS
v rozsahu aspon:

i Sprava/ Administracia IS

ii. Sprava pouzivatelov IS

iii. Sprava skupin pouzivatelov IS

iv. Pridelovanie pristupov a pristupovych opravneni a ich sprava/administracia
V. Sprava parametrov konfiguracie 1S

Vi. Postupy a navody pre rieSenie znamych problémov a chyb (troubleshooting) pri
sprave/administracii IS

c) Pouzivatel'ska dokumentacie (,Pouzivatelska prirucka“) s detailnym popisom funkénych
a nefunkénych vlastnosti IS v rozsahu aspori::

i Popis pouzivatel'ského prostredia
i Uvodné nastavenia

iii. Popis funkcionalit aplikacie, popis zakladného ovladania a pouzivania
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5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

d) Systémova dokumentacia, ktorej obsahom bude aspori:
i. Zdrojové kody APV, vratane image/kontajner pre closed source rieSenia

ii. Zdrojové kody skriptov pre automatické nasadzovanie a aktualizacie aplikacie (napr.
GitOps pattern, Kubernetes operatori, CI/CD pipelines)

iii. Zoznam pouZitych technoldgii a kniZnic rieSenia s presnou verziou vo formate json,
ktora bude uloZzena spolu s life cycle manaZzment nastrojmi a predpismi v repozitari
rieSenia (git) a vyuZivana v ramci manazmentu zranitelnosti.

iv. Popis aplikaCnej architektary

V. Popis API rozhrani aplikacie

Vi. Popis technickej (hardvérovej) a komunikacnej architektury
vii.  Dokumentécia parametrov a nastaveni aplikacii a databaz
viii. Dokumentacia Struktury databaz

iX. Popis sizingu a nastavenia hardvéru, ak je to relevantné

e) Dokumentacia Softvérovej konfiguracie IS, ktorej obsahom bude zoznam vSetkych
komponentov a sluzieb, ktoré su sucastou Softvérovej konfiguracie IS, ako aj vazieb
a zavislosti medzi takymi komponentami a sluzbami, pricom vSetky také komponenty
a sluzby budu reprezentované v KonfiguraCnej databaze Objednavatela ako Konfiguraéné
polozky.

Poskytovatel bude vykonavat aj aktualizaciu Vyvojovej dokumentacie APV, tak aby Vyvojova
dokumentacia zohladhovala Zmeny Funkénych a Nefunkénych vlastnosti IS vykonanych ako
sucast rozvoja IS.

Poskytovatel po kazdej Zmene Funk&nych alebo Nefunkénych vlastnosti IS, ato najma po
v8etkych zmenach odsuhlasenych Objednavatelom a Poskytovatelom v sulade s postupmi
procesu Riadenia zmien uvedenymi v Cl. 5 Prilohy &. 6, vykona aktualizaciu Prevadzkovej
dokumentaciu IS a/alebo Vyvojovej dokumentacie APV.

Poskytovatel bude udrziavat Prevadzkovu dokumentaciu IS a Vyvojovli dokumentaciu APV
v podobe plného, aktualneho znenia jednotlivych dokumentov. Dokumentacia teda nebude
aktualizovana tak, ze by Poskytovatel iba uviedol zmeny vodéi predchadzajucej verzii prislusného
dokumentu.

Prevadzkova dokumentaciu IS bude vedena podla jej charakteru, obsahu a ucelu:

a) V podobe textovych alebo inych datovych suborov ulozenych na datovych nosicoch
Objednavatela a v datovych uloziskach Objednavatela

b) V podobe textovych zaznamov na webovych strankach v softvérovych nastrojoch
Objednavatela

c) V podobe Strukturovanych zaznamov (napr. Konfiguracnych poloziek) v softvérovych
nastrojoch Objednavatela (napr. v Konfiguracnej databaze ).

VSetky datové nosice, datoveé uloziska a softvérové nastroje poskytne Objednavatel.

Objednavatel poskytne Poskytovatelovi pristupy a pristupové opravnenia v potrebnom rozsahu,
pricom sa primerane uplatnia ustanovenia bodu 6 tejto Prilohy niZSie.

Ak sa Objednavatel a Poskytovatel nedohodnu inak, vSetka dokumentacia, s vynimkou:
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

a) zdrojovych kédov, vedenej najma v zmysle ods. 5.2.a) pism. i. az pism. iii. tejto Prilohy

b) administratorskej a systémovej dokumentacie pre softvér tretich stran, vedenej v zmysle
ods. 5.2.b) a ods. 5.2.d) tejto Prilohy

bude vytvorena a aktualizovana v slovenskom jazyku.

PRISTUPY A PRISTUPOVE OPRAVNENIA DO IS

Dlhodobé pristupy a pristupové opravnenia do IS poskytne Objednavatel Poskytovatelovi vzdy
iba na nevyhnutne potrebnd dobu a to vyluéne len do Predprodukénych prostredi ato vzdy
primerane potrebam, vyplyvajucim z poskytovania Sluzieb podla tejto Zmluvy.

Pristupy a pristupové opravnenia do Produkéného prostredia budu poskytnuté len vo
vynimoc¢nych pripadoch, a to najma ak je to nutné pre rieSenie Incidentov kategérie A a B (,Major
Incident®) a pre realizaciu Nudzovych zmien (Emergency changes), v sulade s podmienkami tejto
Zmluvy. Pristupy a pristupové opravnenia do Produkéného prostredia budu Poskytovatefovi
poskytnuté vzdy ako jednorazové, doCasné pristupy na nevyhnutne potrebnu dobu.

Akékolvek poZiadavky Poskytovatefa na udelenie pristupov do IS, najmd Produkéného
prostredia, m6zu byt Objednavatelom zamietnuté bez udania dévodu.

Akékolvek pristupy a pristupové opravnenia uz udelené Poskytovatefovi mézu byt
Objednavatelom odnaté a pristupy zablokované bez udania dévodu.
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	2.2.2 Poskytovateľ sa zaväzuje vykonať všetky činnosti potrebné pre vyriešenie Problému, tak aby dosiahol pre jednotlivé Kategórie Problémov hodnoty parametrov úrovní  služieb – Dobu vyriešenia Problému v súlade s Prílohou č.2.
	2.2.3 Za účelom vyriešenia Problému, Poskytovateľ vypracuje analýzu a návrh riešenia príčin Problému, pričom vykoná činnosti aspoň:
	a) Analýza príčin vzniku Problému resp. Incidentov k nemu sa vzťahujúcich, a identifikácia koreňovej príčiny (root-cause) Problému, vrátane podrobnej dokumentácie postupu a krokov, podniknutých ako súčasť analýzy a identifikácie koreňovej príčiny
	b) Vypracovanie návrhu nápravných opatrení na odstránenie koreňovej príčiny Problému, ktoré majú byť realizované ako Poskytovateľom, tak aj Objednávateľom, príp. aj vrátane požiadaviek na súčinnosť tretích strán.
	c) Vypracovanie návrhu časového harmonogramu na implementáciu nápravných opatrení v zmysle predchádzajúceho bodu.
	d) Vypracovanie návrhu funkčných a akceptačných testov, ktorých účelom bude overenie odstránenia Problému, ako aj preukázanie toho, že opatrenia na odstránenie príčin Problému nemajú negatívny spätný dopad na inú prevádzkyschopnosť a dostupnosť, funkc...


	2.3. Reaktívna implementácia nápravných opatrení
	2.4. Poskytovanie a podpora pri nasadzovaní bezpečnostných záplat a softvérových aktualizácií IS
	2.4.1 Poskytovateľ za účelom najmä minimalizácie počtu a dopadu Incidentov a nimi spôsobených výpadkov a narušení normálnej prevádzky IS,  ako aj za účelom odstraňovania a predchádzania vzniku bezpečnostných a prevádzkových rizík v IS, bude pravidelne...
	2.4.2 Ak sa Poskytovateľ alebo Objednávateľ dozvie, že bola identifikovaná akákoľvek zraniteľnosť v IS, vrátane softvéru tretích strán, ak je taký súčasťou Softvérovej konfigurácie prevádzkovaného IS, uplatní sa nasledovný postup:
	a) Poskytovateľ alebo Objednávateľ, ktorý sa o takej zraniteľnosti dozvie, bude bezodkladne o takej udalosti informovať Oprávnenú Osobu druhej Zmluvnej strany.
	b) Poskytovateľ vytvorí v Service Desk nástroji Objednávateľa Bezpečnostný incident, pričom súčasťou záznamu o takom Bezpečnostnom incidente bude najmä popis incidentu, vrátane popisu možného dopadu, odhadu vážnosti (severity) incidentu a prvotného od...
	c) Poskytovateľ bezodkladne vytvorí a bezodkladne poskytne Objednávateľovi Bezpečnostnú záplatu s cieľom odstrániť príčinu Bezpečnostného incidentu v IS

	2.4.3 Spolu so softvérom bezpečnostných záplat a aktualizácií, Poskytovateľ vypracuje a Objednávateľovi poskytne aj príslušné postupy a návody na ich inštaláciu. Ak je to relevantné - predmetná aplikácia je nasadzovaná automatizovaným alebo semi-autom...
	2.4.4 Testovanie a validácia bezpečnostných záplat a softvérových aktualizácií s cieľom najmä overiť funkčnosť takých záplat a aktualizácií a vylúčiť negatívne spätné dopady na Funkčné a Nefunkčné vlastnosti IS v Produkčnom prostredí, bude realizované...
	2.4.5 Ak nebude Prevádzkovými manažérmi dohodnuté inak, nasadenie bezpečnostných záplat a softvérových aktualizácií v Predprodukčných prostrediach s cieľom overiť postupy vykoná Objednávateľ samostatne na základe postupov a  návodov inštalácie poskytn...
	2.4.6 Nasadzovanie bezpečnostných záplat a aktualizácií softvéru v Produkčnom prostredí („Zmena v Produkčnom prostredí“) bude v súlade s postupmi procesu Riadenia zmien  uvedenými, uvedenými v Čl. 5 Prílohy č. 6, vykonané až po vzájomnom odsúhlasení O...
	2.4.7 Nasadenie bezpečnostných záplat a softvérových aktualizácií v Produkčnom prostredí vykoná Objednávateľ samostatne na základe postupov a návodov inštalácie poskytnutých Poskytovateľom, a to vždy za súčinnosti a podpory Poskytovateľa. V prípade ne...

	2.5. Poskytovanie a podpora pri nasadzovaní nových verzií a zmien v IS
	2.5.1 Ak z akéhokoľvek dôvodu, napr. v dôsledku zmien a rozvoja IS na základe požiadaviek Objednávateľa, alebo ak Poskytovateľ implementuje proaktívne, preventívne opatrenia na zlepšenie alebo reaktívne nápravné opatrenia, alebo bude dostupná nová ver...
	2.5.2 Pre testovanie, overenie funkčnosti a nasadzovanie nových verzií a zmien v IS  do Predprodukčných a Produkčného prostredia sa primerané uplatnia ustanovenia bodu 2.4 vyššie.

	2.6. Monitorovanie a proaktívna podpora
	2.6.1 Poskytovateľ bude s využitím softvérových nástrojov poskytnutých Objednávateľom a v rozsahu primeranom rozsahu poskytovaných služieb vykonávať priebežný monitoring výkonu a stability aplikácií. Objednávateľ ako súčinnosť poskytne prístupy a prís...
	2.6.2 Výstupy takéhoto monitoringu budú jedným zo zdrojov pre návrh a implementáciu preventívnych opatrení na zlepšenie, ktoré Poskytovateľ bude vypracovávať v súlade s bodom 2.7 nižšie.

	2.7. Proaktívny návrh a implementácia preventívnych opatrení na zlepšenie funkčných a nefunkčných vlastností IS
	2.7.1 Poskytovateľ za účelom najmä minimalizácie počtu a dopadu Incidentov a nimi spôsobených výpadkov a narušení normálnej prevádzky IS, ako aj odstraňovania a predchádzania vzniku bezpečnostných a prevádzkových rizík v IS, udržania a zlepšovania výk...
	2.7.2 Poskytovateľ vypracuje také odporúčania a minimálne raz za štvrťrok ich poskytne Objednávateľovi ako súčasť Štvrťročnej správy pre vedenie Objednávateľa, vypracovanej v zmysle bodu 13.3.2 Prílohy č. 6.
	2.7.3 Ak implementácia takých jednotlivých preventívnych opatrení bude vzájomne Objednávateľom a Poskytovateľom odsúhlasená v súlade postupmi procesu Riadenia zmien  uvedenými, uvedenými v Čl. 5 Prílohy č. 6, Poskytovateľ vykoná implementáciu takých p...

	2.8. Služba Hotline
	2.8.1 Poskytovateľ bude poskytovať služby poradenstva a konzultácií v otázkach a nejasnostiach, súvisiacich s funkcionalitou IS, ktoré sa môžu vyskytovať pri bežnom používaní IS a nie je možné ich vyriešiť s využitím výhradne prevádzkovej dokumentácie.
	2.8.2 Predmetom tejto služby nie je Riešenie Incidentov a Problémov.
	2.8.3 Poskytovateľ bude  službu Hotline poskytovať s využitím elektronickej pošty, online konferenčného systému alebo telefonického kontaktu
	2.8.4 Služby hotline bude poskytovaná v pracovných dňoch v časovom intervale 8:00 – 16:00.

	2.9. Testovanie zálohovania a obnovy IS
	2.10. Regresné testy funkčných vlastností aplikácie
	2.10.1 Poskytovateľ počas vývoja a akceptačného testovania IS vytvorí a používateľovi poskytne súbor regresných testov (testovacích scenárov), ktorých cieľom bude overiť, či nové zmeny v IS  nespôsobili chyby alebo neželané vedľajšie účinky v už exist...
	2.10.2 Ak sa Prevádzkoví manažéri Objednávateľa a Poskytovateľa nedohodnú inak, Regresné testy budú vykonávané automatizovaným alebo semi-automatizovaným spôsobom vždy po každej zmene v IS, najmä po implementácií reaktívnych nápravných opatrení, nasad...
	2.10.3 Poskytovateľ bude aktualizovať súbor regresných testov po každej významnej úprave, zmene alebo rozšírení funkcionality IS , ktoré budú výsledkom poskytnutia Služieb na vyžiadanie Poskytovateľom.

	2.11. Plánovanie kontinuity činností
	2.11.1 Poskytovateľ počas vývoja a akceptačného testovania IS vytvorí a Objednávateľovi poskytne Plán kontinuity činností (v ďalšom aj „BC Plán“) primeraný účelu, obsahu a rozsahu Základných služieb, poskytovaných Objednávateľovi. Účelom Plánu kontinu...
	2.11.2 Poskytovateľ bude takýto Plán kontinuity činností aktualizovať vždy po každej významnej zmene v Základných službách, ktorá bude mať priamy dopad na obsah takého Plánu kontinuity činností.
	2.11.3 Poskytovateľ poskytne Objednávateľovi súčinnosť primeranú účelu, predmetu a rozsahu Základných služieb, pri tvorbe, aktualizácii jeho Plánov kontinuity činností, ako aj pravidelných školenia a nácvikoch (cvičeniach)  Objednávateľa, zameraných n...

	2.12. Aktualizácia Bezpečnostného projektu
	2.12.1 Poskytovateľ počas vývoja a akceptačného testovania IS vytvorí a používateľovi poskytne Bezpečnostný projekt primeraný účelu, obsahu a rozsahu Základných služieb a Služieb na vyžiadanie, poskytovaných Objednávateľovi. Poskytovateľ bude takýto B...

	2.13. Vypracovanie a aktualizácia Plánu ukončenia vzťahu viažuceho sa na Služby odovzdania
	2.13.1 Plán ukončenia vzťahu bude obsahovať podrobnosti o technických postupoch Ukončenia vzťahu, bude pripravený Poskytovateľom na základe podkladov poskytnutých Objednávateľom, pričom taký Plán ukončenia vzťahu bude schválený Objednávateľom.
	2.13.2 Poskytovateľ je povinný vypracovať a Objednávateľovi doručiť iniciálnu verziu Plánu ukončenia vzťahu, zohľadňujúcu skutkové okolnosti existujúce ku Dňu začiatku poskytovania služieb, v lehote do 6 mesiacov po nadobudnutí účinnosti tejto Zmluvy.
	2.13.3 Takýto Plán ukončenia vzťahu bude prerokovaný a schválený Objednávateľom, pričom takýto súhlas Objednávateľa nebude bezdôvodne odmietnutý.
	2.13.4 Iniciálna verzia Plánu ukončenia vzťahu bude aktualizovaná Poskytovateľom v spolupráci s Objednávateľom každých 12 mesiacov po jeho prvom schválení Objednávateľom. Aktualizovaný Plán ukončenia vzťahu bude slúžiť ako podklad pre vypracovanie Vyk...
	2.13.5 Pre obsah iniciálneho Plánu ukončenia vzťahu a jeho aktualizácie sa primerane uplatnia ustanovenia bodu 4.6.5 nižšie.

	2.14. Školenia
	a) Oboznámenie pracovníkov Objednávateľa s postupmi a návodmi inštalácie bezpečnostných záplat a softvérových aktualizácií pred ich nasadením v Predprodukčnom prostredí v zmysle bodu 2.4 vyššie
	b) Oboznámenie pracovníkov Objednávateľa s postupmi a návodmi inštalácie nových verzií a Zmien IS pred ich nasadením v Predprodukčnom prostredí v zmysle bodu 2.5 vyššie
	c) Oboznámenie pracovníkov Objednávateľa so zmenami v prevádzkovej dokumentácii, aktualizovanej  v súlade s Čl. 5 tejto Prílohy, pri každej takej zmene dokumentácie.


	3. Služby na vyžiadanie
	3.1. Objednávateľ po dohode s Poskytovateľom môže v zmysle Čl. 4. Zmluvy objednať aj dodatočné Služby na vyžiadanie.
	3.2. Predmetom Služieb na vyžiadanie podľa tejto Zmluvy bude najmä, ale bez obmedzenia sa na:
	a) Prispôsobenie alebo rozšírenie funkcionality IS, tak aby sa zabezpečil súlad Funkčných  a Nefunkčných vlastností IS s požiadavkami legislatívy Slovenskej republiky alebo inej aplikovateľnej legislatívy, najmä po zmenách a novelizáciách takej legisl...
	b) Implementácia zmien v IS a Základných službách, vyvolaných okolnosťami mimo zodpovednosti Poskytovateľa, ktoré menia alebo rozširujú funkcionalitu IS, a/alebo Funkčné a Nefunkčné vlastnosti IS, najmä ako dôsledok implementácie reaktívnych nápravnýc...
	c) Poskytnutie súčinnosti Poskytovateľa nad rámec súčinnosti poskytovanej ako súčasť Základných služieb, pri Testovaní zálohovania a obnovy IS Objednávateľom v zmysle bodu 2.9 tejto Prílohy.
	d) Poskytnutie súčinnosti Poskytovateľa nad rámec súčinnosti poskytovanej ako súčasť Základných služieb, pri tvorbe a vykonaní Regresných testov v zmysle bodu 2.10 tejto Prílohy.
	e) Poskytnutie súčinnosti Poskytovateľa nad rámec súčinnosti poskytovanej ako súčasť Základných služieb, pri tvorbe a aktualizácii Bezpečnostného projektu v zmysle bodu 2.12 tejto Prílohy.
	f) Príprava, plánovanie a realizácia školení nad rámec školiacich činností, uvedených zmysle v bode 2.13  tejto Prílohy, a to najmä školenia k rozšírenej funkcionalite IS pri rozvoji IS.
	g) Poskytnutie súčinnosti Poskytovateľa pri bezpečnostnom audite alebo architektonickom audite IS

	3.3. Objednávanie Služieb na vyžiadanie Objednávateľom
	3.3.1 Objednávanie Služieb na vyžiadanie Objednávateľom bude vykonávané v súlade s Čl. 4 Zmluvy, pričom každá jednotlivá Objednávka služieb bude evidovaná a postup odsúhlasovania a realizácie takej Objednávky monitorovaný/sledovaný a výsledok Objednáv...
	3.3.2 Pre každú objednávku, ak v jej dôsledku vzniká požiadavka na zmenu Funkčných a Nefunkčných vlastností IS,  vytvorí Objednávateľ jednu alebo viacero Požiadaviek na zmenu v Service desk nástroji, prostredníctvom ktorých bude, v súlade s procesom R...
	3.3.3 Za účelom vykonania potrebných Zmien v IS, vyvolaných realizáciou Objednávky, Objednávateľ poskytne Poskytovateľovi v primeranom rozsahu všetky potrebné prístupy a prístupové oprávnenia do IS, v súlade s Čl. 6 nižšie,  a to iba  na nevyhnutne po...


	4. Služby odovzdania
	4.1. Účelom Služieb odovzdania, ktoré je Poskytovateľ povinný poskytnúť pri ukončení vykonávania dodávky Služieb v zmysle bodu 2.1. uu, písm. iii.  Zmluvy (ďalej len „Ukončenie vzťahu“), je zabezpečenie hladkého prechodu poskytovania Služieb na Objedn...
	4.2. Objednávateľ alebo Objednávateľom určený iný poskytovateľ sa ďalej označuje len ako „Nástupca“.
	4.3. V prípade skončenia platnosti Zmluvy je Poskytovateľ povinný poskytnúť súčinnosť pri Presune Služieb na Nástupcu.
	4.4. Poskytovateľ je povinný zabezpečiť súčinnosť jeho subdodávateľov pri Presune Služieb.
	4.5. Asistenčné obdobie
	4.5.1 Poskytovateľ je povinný zabezpečiť aktivity súvisiace s Presunom Služieb na Nástupcu počas obdobia (ďalej len „Asistenčné obdobie“) začínajúceho v skorší z nasledujúcich dní (ďalej len „Deň začiatku asistenčného obdobia“)
	a) deň pripadajúci na 6 mesiacov pred ukončením platnosti tejto Zmluvy, alebo
	b) deň, v ktorý bol Poskytovateľovi doručený akýkoľvek úkon Objednávateľa, v dôsledku ktorého dôjde k ukončeniu platnosti tejto Zmluvy predo dňom v nej dohodnutým, alebo
	c) deň, v ktorý sa stane zrejmým, že táto Zmluva zanikne inak, ako spôsobmi uvedenými v odsekoch a) a b).
	a končiaceho v deň ukončenia účinnosti tejto Zmluvy (ďalej len „Deň ukončenia asistenčného obdobia“).


	4.6. Vykonávací Plán ukončenia vzťahu
	4.6.1 Plán ukončenia vzťahu aktualizovaný v zmysle ods. 2.13 bude slúžiť ako podklad pre vypracovanie Vykonávacieho plánu ukončenia vzťahu.
	4.6.2 Vykonávací Plán ukončenia vzťahu (ďalej len Vykonávací plán“) musí byť Poskytovateľom predložený Objednávateľovi na schválenie najneskôr 6 mesiacov pred uplynutím zmluvného obdobia alebo do 3 mesiacov od vypovedania Zmluvy, ak sa Zmluvné strany ...
	4.6.3 Vykonávací plán bude detailne špecifikovať aktivity potrebné na Presun Služieb od Poskytovateľa k Nástupcovi a časový harmonogram Presunu Služieb.
	4.6.4 Vykonávací plán bude aktualizovaný Poskytovateľom vždy, ak príde k zmene v Službách a okolnostiach poskytovania Služieb, ktoré budú mať dopad na jeho obsah a časové termíny.
	4.6.5 Vykonávací plán bude obsahovať aspoň aktivity:
	a) Odovzdanie zdrojového kódu APV, ku ktorému mal Objednávateľ majetkové práva ku Dňu začiatku poskytovania služieb a zdrojového kódu APV, ku ktorému majetkové práva nadobudol počas trvania Zmluvy, a to vo verzii aktuálnej ku dňu ukončenia Zmluvy.
	b) Odovzdanie Prevádzkovej dokumentácie IS, vypracovanej a aktualizovanej podľa ustanovení Čl. 5.2 tejto Prílohy, a to vo verzii aktuálnej ku dňu ukončenia Zmluvy.
	c) Odovzdanie Vývojovej dokumentácie IS, vypracovanej a aktualizovanej podľa ustanovení Čl. 5.3 tejto Prílohy, a to vo verzii aktuálnej ku dňu ukončenia Zmluvy
	d) Odovzdanie kópií softvéru vlastneného Objednávateľom a prevzatého Poskytovateľom na začiatku plnenia Zmluvy a/alebo počas poskytovania Služieb na základe tejto Zmluvy, ak také sú, a to vo verzii aktuálnej ku dňu ukončenia Zmluvy.
	e) Odovzdanie všetkých kópií informácií Objednávateľa, označených Objednávateľom ako dôverné, ktoré Objednávateľ poskytol Poskytovateľovi v elektronickej alebo hmotnej forme.
	f) Odovzdanie aktuálnej verzie dokumentácie Manažmentu služieb všetkých Poskytovateľom zavedených procesov Manažmentu služieb v zmysle Prílohy č. 6, a to vo verzii aktuálnej ku dňu ukončenia Zmluvy.
	g) Odovzdanie všetkých prístupových oprávnení, tokenov a hesiel k IS, ktoré mu boli pridelené Objednávateľom ku dňu ukončenia Zmluvy. Objednávateľ bude oprávnený odňať ku dňu ukončenia Zmluvy Poskytovateľovi akékoľvek prístupy a prístupové práva bez u...
	h) Odovzdanie zoznamu otvorených Incidentov, Problémov a Zmenových konaní, ktoré nebudú vyriešenie do ukončenia platnosti Zmluvy v rámci Služieb, a poskytnutie súčinnosti pri ich riešení až do ich vyriešenia aj po ukončení platnosti Zmluvy, ak je taká...
	i) Odovzdanie zoznamu otvorených bezpečnostných nedostatkov, ktoré nebudú vyriešené do ukončenia platnosti Zmluvy v rámci Služieb, a s nimi súvisiacich plánov nápravných opatrení. Ak pre niektoré bezpečnostné nedostatky také plány nápravných opatrení ...
	j) Odovzdanie testovacích scenárov pre regresné testy funkcionality IS, a to vo verzii aktuálnej ku dňu ukončenia Zmluvy
	k) Odovzdanie plánu kontinuity činnosti (Business Continuity Plan) pre činnosti v rozsahu poskytovania Služieb, a to vo verzii aktuálnej ku dňu ukončenia Zmluvy
	l) Odovzdanie aktuálnej verzie Bezpečnostného projektu, a to vo verzii aktuálnej ku dňu ukončenia Zmluvy
	m) Odovzdanie zoznamu subdodávateľov Poskytovateľa, podieľajúcich sa na poskytovaní Služieb ku dňu ukončenia Zmluvy
	n) Prenos znalostí pracovníkov a subdodávateľov Poskytovateľa na pracovníkov Nástupcu, a to najmä:
	i. Oboznámenie pracovníkov Nástupcu s existujúcou Prevádzkovou dokumentáciou formou workshopov, a to v počte, v rozsahu a trvaní, primeranom rozsahu existujúcej dokumentácie
	ii. Oboznámenie pracovníkov Nástupcu so zdrojovými kódmi formou workshopov, a to  v počte, v rozsahu a trvaní, primeranom rozsahu takých zdrojových kódov
	iii. Oboznámenia pracovníkov Nástupcu s IS, jeho modulmi, vrátane pokrytia funkcionalít modulmi, formou workshopu, a to  v počte, v rozsahu a trvaní, primeranom počtu a rozsahu funkcionality takých modulov
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