Priloha ¢. 2 zmluvy

Specifikacia sluZieb

1. SLUZBY POSKYTOVANIA, PREVADZKY, UDRZBY A PODPORY
PLATFORMY IS SAP A IS SAP

Ucelom poskytovania sluzieb prevadzkovej a zakaznickej podpory je zabezpetenie
bezporuchovej prevadzky IS SAP prostrednictvom realnych vykonov Poskytovatel'a. Sti¢astou
tychto sluzieb je podpora pri rieseni vzniknutych incidentov pri prevadzke IS SAP,
softvérovych vad bud’ formou telefonického poradenstva (hotline) alebo vo forme servisného
zasahu prostrednictvom vzdialeného pristupu, resp. osobne v mieste plnenia (servisny zasah
udrzby, konzultacie pri rieseni incidentov a problémov, identifikacia, hl'adanie riesenia pri
odstranovani nefunkénosti).

V ramci servisnej podpory budu podla poziadaviek Objednavatela vykonavané podporné
¢innosti:

V ramci prevadzky bude poskytované nasledovné parametre sluzby:

- zriadenie a prevadzka Prostredi pre IS SAP v pozadovanom rozsahu, vykone
a kvalite uvedenej v prilohe ¢.1 ¢ast’ 1,

- Cinnosti preventivnej a periodickej udrzby,

- monitoring prevadzky Prostredia IS SAP, kontrola dostupnosti a funk¢nosti,

- kontrola logov a rieSenie problémov v nich zaznamenanych,

- kontrola dostupnych kritickych alebo bezpe¢nostnych aktualizacii a ich
nasadenie,

- kontrola a optimalizécia vykonnosti,

- sprava, udrzba a prevadzka databaz,

- sprava, udrzba a prevadzka integracného rozhrania,

- sprava, prevadzka a udrzba zélohovania,

- sprava uctov, roli,

- realizicia prevadzkovych beZznych zmien konfiguracie,

- kvartalne overovanie zalohovanie dat na pasku formou obnovy dat z pasky
a kontrolou udajov prihlasenim sa do systému,

- Cinnosti podpory a udrzby komponentov a sluzieb Prostredia, ktoré buda
pocas trvania tejto Zmluvy implementované na zaklade PoZziadaviek
Objednavatel’a podla tejto Zmluvy,

- udrzba existujucich zakaznickych rozsireni,

- zabezpecenie SAP Enterprise Support na licencie vyuzivané pre IS SAP, vid’
priloha ¢. 1, bod 1.12 Zmluvy, na obdobie podl'a objednavky,

- konzultacné aktivity stivisiace s rieSenim nestandardnych stavov IS SAP,

- zabezpecenie pristupu k technickej podpore cez SAP Support portal pre
implementaciu korekénych SAP-notes, patchov, a evidencie chyb,
zabezpecenie moznosti zakladat’ a eskalovat’ zadané chyby,

- konzulta¢né aktivity stivisiace s rieSenim neStandardnych stavov IS SAP,

- podpora pri zavierkovych pracach.



Uroven poskytovania sluzby:

Popis Parameter Poznamka
lr:;'g\i'z;lzkove 10 hodin od 7:00 hod. - do 17:00 hod. pocas pracovnych dni
Bezpec¢nostny 24 hodi od 00:00 hod. - 23:59 hod. pocas pracovnych dni a
. odin y , . S .
incident pocas dni pracovného pokoja a Statnych sviatkov
10 hodin od 19:00 hod. - do 5:00 hod. pocas pracovnych dni
od 00:00 hod. - 23:59 hod. pocas dni pracovného
Servisné okno . pokoja a Statnych sviatkov.
24 hodin I . , . ,
Servis a udrzba sa bude realizovat’ mimo pracovného
¢asu resp. v dohodnutych ¢asoch.
o 99,8% z24/7/365 t.j. max ro¢ny vypadok je 88
hod.
e Maximalny mesa¢ny vypadok je 1,5 hodiny.
e Zatakuto dobu sa vzdy povazuje ¢as od 0.00 hod.
do 23.59 hod. pocas pracovnych dni v tyzdni.
e Nedostupnost’ IS sa pocita od nahlasenia
Dostupnost’ incidentu Objednavatel'om v ¢ase dostupnosti
produkéného 99 8% podpory Poskytovatela (t. j. nahlasenie incidentu
prostredia IS ' na L3 v ¢ase od 7:00 hod. - do 17:00 hod. pocas
SAP pracovnych dni). Do dostupnosti IS nie st

zapocitavané servisné oknd a planované odstavky
IS.

e V pripade nedodrzania dostupnosti IS bude kazdy
dal8i zacaty pracovny denl nedostupnosti brany
ako den omeskania bez odstranenia chyby alebo
incidentu.

Za nedostupnost’ spdsobent Poskytovatel'om sa nepovazuje:

e Cas nedostupnosti spdsobeny nedostupnost’ou in¢ho ISVS neuvedeného v tejto zmluve,

resp. GovNet,

e Cas nedostupnosti sposobeny okolnostami vysSej moci,
e Cas nedostupnosti sposobeny okolnostami na strane Objednavatel’a,
e Cas nedostupnosti spdsobeny okolnostami tretich stran vyluc¢ujucimi zodpovednost’.

Sucast’ou servisnej podpory sa aj prace savisiace s prevzatim sluzby a sa¢innost’ pri odovzdani
sluzby v pripade zmeny Poskytovatel’a, udrziavanie elektronickej dokumentacie aktualneho
stavu systému a odovzdanie tejto dokumentacie Objednavatel’ovi.

Doba zacatia poskytovania sluzby je maximalne do jedného mesiaca od objednania.

Sluzby budu poskytované maximalne do doby prechodu na Archivnu prevadzku (tj. po spusteni
IS CES). Predpokladany termin prechodu do IS CES je 1.1.2026.




SLUZBY NA VYZIADANIE

Ugelom sluzieb na vyziadanie je prisposobenie IS SAP prevadzkovym poziadavkam
Objednavatel’a v sulade so Vseobecnymi obchodnymi podmienkami SAP pre licencné vztahy
tykajlice sa software.

V ramci sluzieb na vyziadanie budu podl'a poziadaviek Objednavatel’a vykonavané nasledovné
¢innosti:

1. prispdsobenie SW aplikacie, najma za téelom zabezpecenia bezporuchovej prevadzky
SW aplikacie,

navrh, vyhotovenie alebo uprava zakaznickych rozsirenti,

rieSenie poziadavek,

vytvorenie novych integracii na informacné systémy tretich stran,

konzultacie a skolenia k novym funkcionalitam,

implementacia pravidiel bezpecnostnych politik do aplikacie,

inStaldcia, implementdcia a prisposobenie (customizacia) IS SAP - Archiv
Vv pozadovanom rozsahu, vykone a kvalite pre pouzivanie v archivnhom nastaveni, —
dodanie vratane akcepta¢ného testovania najneskor do 2 mesiacov od objednania,

8. sluzby podpory pri prechode ekonomickej agendy zo systému IS SAP do CES:

e poskytovatel je povinny poskytnat’ odborné sluzby stvisiacich s prechodom z IS
SAP do CES plne v sulade metodickymi usmerneniami a pokynmi vydanymi
Ministerstvom financii SR a rieSitel'skym timom Centralneho ekonomického
systému. Objednévatel’ pozaduje poskytnutie nasledovného typu sluzieb:
programatorské prace stvisiace s pripravou/exportom udajov do CES,
kontrola kvality exportovanych udajov,
odborné konzultacie,

Skolenia pre pouZivatel'ov,
https://ces.mfsr.sk/ces/ces/,
9. iné sluzby suvisiace s IS SAP $pecifikované Objednavatel'om.

No abkowd

SLUZBY PREVADZKY, UDRZBY A PODPORY IS SAP - ARCHIV

Utelom poskytovania sluzby ARCHIV je zabezpegenie bezproblémovej prevadzky IS SAP
prostrednictvom realnych vykonov Poskytovatela. Stcastou tychto sluzieb je udrziavanie
archivneho produkéného prostredia IS SAP v obmedzenej podpore, aby bolo mozné v systéme
pracovat’ s idajmi na ucely spatného dohl'adévania.

V ramci servisnej podpory IS SAP — Archiv budi podla poziadaviek Objednavatela
vykonavané podporné ¢innosti:

prevadzka IS SAP - Archiv v pozadovanom rozsahu, vykone a kvalite,
¢innosti preventivnej a periodickej udrzby,

rieSenie incidentov, vad a problémov IS SAP - Archiv,

monitoring prevadzky Prostredia IS SAP - Archiv,

kontrola logov a rieSenie problémov v nich zaznamenanych,

sprava, udrzba a prevadzka databaz,

ook owdE


https://ces.mfsr.sk/ces/ces/

Uvedené sluzby sa pozadujii v maximalnom rozsahu 2 ¢lovekodni / mesiac, tj. 16
¢lovekohodin/mesiac.

Doba zacatia poskytovania sluzby je bezprostredne od objednania.
Sluzby budu poskytované od doby tplného prechodu do IS CES.

Doba uplného prechodu a rozsah tdajovej zakladne budu dohodnuté zmluvnymi stranami
a potvrdené akcepta¢nym / preberacim protokolom.

Predpokladany termin prechodu do IS CES je 1.1.2026

Urovei poskytovania sluzby:

Popis Parameter Poznimka
l;;g\i'::;:zkove 8 hodin od 8:00 hod. - do 16:00 hod. pocas pracovnych dni
Bezpecnostny i v g
incident Nepozaduje sa

10 hodin od 19:00 hod. - do 5:00 hod. pocas pracovnych dni
od 00:00 hod. - 23:59 hod. pocas dni pracovného
Servisné okno , pokoja a Statnych sviatkov.
24 hodin NP ) , . ,
Servis a udrzba sa bude realizovat’ mimo pracovného
¢asu resp. v dohodnutych ¢asoch.

Podrobné poZiadavky na parametre systému SAP-Archiv su v Prilohe 1, Cast’ 2.

ZADAVANIE POZIADAVIEK NA POSKYTNUTIE SLUZIEB
4.1. Portalu service desk

Portal Service Desk je v sprave Objednavatela a bude predstavovat’ jediny bod kontaktu
pre pracovnikov Objednavatel’a, pokial’ pdjde o nahlasovanie a verifikdciu poZiadaviek
a problémov suvisiacich s poskytovanymi sluzbami.

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

a) Nahlasovanie poziadaviek a problémov stvisiacich s poskytovanymi sluzbami.

b) Preverovanie stavu rieSenia uz nahlasenych poziadaviek a problémov.

C) Riesenie st'aznosti a eskalacii stvisiacich s poskytovanymi sluzbami.

d) Poskytovanie odpovedi na v§eobecné dopyty a ziadost’ o pomoc v oblastiach stuvisiacich
s poskytovanymi sluzbami.

Sluzba Service Desk sa sklada z nasledovnych ¢innosti:
a) Prijatie servisnej poziadavky.
b) Validacia servisnej poziadavky.
C) Zaevidovanie servisnej poziadavky.
d) Prvatroven diagnostiky — L0 uroven podpory (Objednavatel’).
e) Kategorizacia servisnej poziadavky.
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f) Riesenie servisnej poziadavky — L2 uroven podpory (Objednavatel).

g) Presmerovanie servisnej poziadavky — L2 uroven podpory(Objednavatel’).
h) Presmerovanie servisnej poziadavky — L3 Groven podpory (Poskytovatel).
i) Uzavretie servisnej poziadavky.

4.1.1. Prijatie servisnej poZiadavky

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

4.1.2. Validacia servisnej poZiadavky

Validécia servisnej poziadavky je ¢innost, pri ktorej pracovnici Objednavatela overia, Ze
prichddzajice hlasenie je predmetom riesenia servisnej poziadavky, pricom zdroj hlasenia
problému bude autentifikovany.

4.1.3. Zaevidovanie servisnej poziadavky

a)
b)

c)
d)

e)

f)
9)
h)

Servisnd poZiadavka bude zaevidovana uZivatelom Objednavatela a bude jej pridelené
jedine¢né ¢islo Servisnej poziadavky — Poziadavka ¢islo.

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

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

Validacia incidentov je cinnost, pri ktorej pracovnici Poskytovatela overia, Ze
prichadzajuce hlasenie je predmetom rieSenia incidentu, pricom zdroj hlasenia problému
bude autentifikovany.

Nasledne pracovnici Poskytovatela prevezmu s incident, zmenia stav incidentu na
,RieSeny externe®.

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

Pokial’ bude na strane Objednéavatel'a incident vyhodnoteny ako korektne zrealizovany,
Objednavatel’ nastavi stav servisnej poziadavky na stav ,,Uzavrety*.

4.1.4. Prvatroven diagnostiky

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

4.1.5. Kategorizacia servisnej poziadavky

Objednavatel pre kazdu servisnu poziadavku zabezpeci kategorizaciu poziadavky:

a) Chyba alebo nefunk¢nost’ aplikacie
b) Konzultacia

c) Odobratie pristupu

d) Pridanie pristupu

e) Zmena konfiguracie / instalacia

f) Skolenie



Urgencia v SD — prioritizacia;
a) Bezny
b) Kriticky
€) Nekriticky
d) Bezpecnostny

4.1.6. RieSenie servisnej poZiadavky - Uroveii podpory L2

Servisna poziadavka prijatd pracovnikmi Objednavatela moze byt v zavislosti na jej type
vyhodnotena metodikom a nasledne zaslana pracovnikom Poskytovatela.

V pripade, ak ide o servisni poziadavku tykajticu sa problémov, vad (chyb, staznosti, dopytov)
alebo poziadaviek v priamom rozsahu zodpovednosti Poskytovatela, servisna poziadavka /
incident bude pridelend na rieSitel'ské timy Poskytovatela.

4.1.7. Presmerovanie servisnej poZiadavky - Uroveil podpory L3
(NazovIS_Riesitel’ EXT)

Po postudeni rozsahu zlozitosti servisného incidentu bude poziadavka pridelend na rieSenie
Specializovanym pracovnikom Poskytovatela.

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

4.1.8. Uzavretie servisnej poziadavky/incidentu

a) Uzavretie servisnej poziadavky zo strany pracovnikov Poskytovatel'a je okamzik, kedy
sa poklada incident za vyrieSeny. Na portali Service Desk oznacdi stav servisnej
poziadavky na stav ,,VyrieSeny externe®. Zo strany pracovnikov Objednavatela bude
nastaveny stav servisnej poziadavky na stav ,Uzavrety* pokial’ pokladaji servisni
poziadavku za korektne zrealizovant a incident bol riadne odstraneny.

b) Cely Zivotny cyklus servisnej poziadavky od jej zaregistrovania, cez samotné rieSenie
az po ukoncenie servisnej poziadavky bude zdokumentované na portali Service Desk.



4.2. Schéma riadenia incidentov
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4.3. Zodpovednost’ Objednavatel’a

a) Objednavatel’ vyvinie primerané usilie, aby vsetky servisné poziadavky boli smerované
priamo na portal Service Desk. Servisné poziadavky by nemali byt priamo smerované
na persondl Poskytovatel’a.

b) Objednavatel je zodpovedny za podrobnu Specifikaciu problému, a ak je to potrebné ku
Specifikacii, doplni prilohy.

c) Ak sa problém tyka komponentov alebo sluzieb, ktoré si mimo rozsahu sluzieb podl'a
objednavky, pracovnici Poskytovatel'a ozndmia pracovnikom Objednavatela, ze je
zodpovednost'ou koncového pouzivatela, aby zainteresoval potrebné tretie strany.
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d) Aby mohla byt pracovnikovi Objednavatel'a poskytnuta prislusna sluzba, vyzaduje sa
od pracovnika, ak bude nutné, aby sa identifikoval (meno, priezvisko a tel. ¢islo) a
poskytol relevantné informacie tak, aby Poskytovatel mohol identifikovat’ spravnu
kategoriu rieSenia a jej konfiguracné detaily pre Objednavatel’a.

e) Aby sa mohla poskytnit prislusna sluzba, koncovy uzivatel' bude spolupracovat’ s
Poskytovatel'om pri poskytovani akejkol'vek predmetnej pozadovanej informacie.

f) Objednavatel je zodpovedny za 1. —L0O a 2. — L2 uroven podpory.

4.4. Zodpovednost’ Poskytovatela

a) Poskytovatel’ je zodpovedny za 3. —L3 Groven podpory.
b) Poskytovatel’ je zodpovedny za podrobnu Specifikaciu vyrieSenia problému.

KLASIFIKACIA INCIDENTOV

Incident predstavuje akékol'vek nesplnenie poziadaviek na IS SAP, nesplnenie stanovenych
Standardov, neschvalené odchylky od stanovenej funkcionality 1S SAP alebo uprav IS SAP,
nedodrzanie postupov stanovenych pre analyzu, ndvrh, implementovanie, testovanie a
spracovanie dokumentacie Gprav a pouzivanie inych ako stanovenych softvérovych nastrojov.

Zavaznost’

Popis

Kriticky incident

Kritické zlyhanie systému, ktoré znemoziuje pracu so systémom,
znemozinuje pouzivanie systému; alebo celoplosny problém, jeho
okam?zité rieSenie je nevyhnutné pre dosiahnutie vyznamného
milnika. Systém vykazuje zavazné chyby, so systémom nie je
mozné pracovat’ (napr. do systému nie je mozné sa prihlasit’), SO
systémom je mozn¢ pracovat’ ale systém neprijima alebo
neodosiela spravy

Nekriticky incident

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

Bezny incident

Chyby systému, ktoré postihujii menej dolezité funkcionality a
nemaju kriticky dopad na pracu pouzivatel'ov, alebo problém
vyznamnym spdsobom ovplyviiuje fungovanie systému a sposob
realizacie operécii v lom, pri¢om problém neohrozuje dodrZanie
vyznamného mil'nika. V systéme je mozné pracovat, funkénost’
vykazuje nezdvazné funkéné nedostatky (napr. po uloZeni zdznamu
nie je zobrazend informativne hldsenie o ukonceni operacie, po
dokonceni operacie sa neuzavrie okno, je nutné uzavriet
pouzivatel'om).

Bezpecnostny
incident

Akykol'vek spdsob narusenia bezpecnosti Systému, ako aj
akdkol'vek bezpecnostna udalost’ (udalost’, ktora bezprostredne
ohrozila aktivum alebo ¢innost’ Objednavatela), akékol'vek
porusenie bezpecnostnej politiky Objednavatel’a a pravidiel
suvisiacich s bezpe¢nostou informacnych systémov verejnej
spravy.
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