Strucny opis predmetu zakazky - Zabezpecenie podpory, Udrzby a
dalSieho rozvoja portalu ministerstva

Predmetom plnenia je riadne a v€as poskytovat v prospech Ministerstva financii SR (dalej len Objednévatela)
nasledovné sluzby:

Podpora a udrzba portalu ministerstva

- Zabezpecit riadnu prevadzku jednotlivych komponentov internetového a intranetového portalu na
platforme CMS WebJet a aplikatného servera Tomcat pre 3 prostredia (produkéné, testovacie
aintranet) - dalej len portél ministerstva (v pripade potreby bude DFS poskytnuta k nahliadnutiu
u kontaktnej osoby).

- Vykonavat preventivne ¢innosti a opatrenia k zabezpeCeniu riadnej a bezporuchovej prevadzky
jednotlivych komponentov portalu ministerstva a garantovat podporu dodanych komponentov CMS
WebJET a AS Tomcat.

- Poskytovat asistenciu pri rieSeni prevadzkovych problémov v ramci portalu ministerstva formou
telefonickej konzultécie, vzdialenym pristupom, alebo v pripade nemoznosti vzdialenym pristupom aj
priamo na pracovisku Objednavatela.

- Prevzatie poZiadavky podia dohodnutych komunikacnych postupov primarne prostrednictvom aplikacie
helpdesk, zabezpeéenej Dodavatelom, kategorizacia poziadaviek (prvotne u Objednavatela, nasledne
Dodavatel prehodnoti a potvrdi kategorizaciu) a ich rieSenie v prevadzkovom Case.

Prevadzka sluZieb poskytovanych Dodévatelom bude zabezpec€ena:

- Prevadzkovy ¢as (vykon prevadzkovych ¢innosti Dodavatela) Pondelok — Piatok, 8:00 — 17:00 hod. (s
vynimkou dni volna a/alebo pracovného pokoja alebo oficiaine uvedenych Statnych sviatkov)

- Automatizovany monitoring a rieSenie incidentov v Prevadzkovom ¢ase

- Reakcia na incidenty — je definované v ,Matici rieSenia poZiadaviek a incidentov v zmysle definicie chyb
v Prevadzkovom ¢ase® — vid niz8ie

- PoZadovana dostupnost portal ministerstva - minimalne 93%

- Maximalny ¢as vypadku, t.j. kriticky problém 1. triedy — 6 hodin

Miesto dodania sluzieb

- Miesto dodania predmetu zékazky je sidlo Ministerstva financii SR, Stefanovicova 5, 817 82 Bratislava
15.

Doba platnosti a dodania sluzieb
Uvedené sluzby podpory v zmysle rozsahu poZadovanych sluZieb, Ziada Objednavatel zo strany Dodavatela
poskytovat poCas obdobia 24 mesiacov od objednania.

Povinnosti Dodavatela
1.V ramci prevadzky portalu ministerstva je Dodavatel povinny realizovat nasledovné ¢innosti:

a) Analyza chybovych hl&seni v logoch jednotlivych komponentov portalu ministerstva v objeme 2 hod.
mesacne,

b) Profylaktické odstavky systému, informuje v dostatoénom predstihu o planovanych odstavkach,

c) Analyza problémovych zdznamov v logoch a priprava navrhu opatreni na odstranenie problémov pre
Objednavatela,

d) Sledovanie aktualnosti verzii softvérovych produktov alebo komponentov pouZitych v systéme a
odporucenia na ich aktualizaciu pre Objednavatela,

e) Informuje a odporuca inStalécie fixov a inych preventivnych opatreni,



f)

Odporuca zmeny v nastaveni parametrov systému a dalSich komponentov portalu ministerstva.

2. RieSenie softvérovych problémov na pracovisku Objednavatela:

Ak je vylucena telefonicka podpora, alebo vzdialeny pristup, Dodavatel zacne rieSit problém so spdsobilym
produktom na pracovisku Objednavatela na z&klade pisomnej poZiadavky na rieSenie problému zo strany
Objednavatela a popisu softvérového problému. Po zaregistrovani poZiadavky technicky Specialista Dodavatela
bude riesit softvérovy problém tykajlici sa sposobilych produktov na Specifikovanom mieste u Objednavatela.

Softvérovy Specialista Dodavatela bude:

a)
b)
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Asistovat pri identifikacii zdroja problému a jeho rieSenia,

Prezrie znalostné databazy vyrobcu spdsobilého produktu (ak vyrobca produktu poskytuje takyto pristup
na baze zakladnej ronej softvérovej podpory na produkt), & neobsahuji zdznam o obdobnych
problémoch a pripadnych fixoch,

Pripravi dokumentaciu k problému (vypisy log stborov), ak je to potrebné,

ZabezpeCi komunikacie medzi objednavatelom a podpornymi strediskami (vyvojové centra, za
predpokladu, ze pre spdsobily produkt ma objednavatel platnti zakladnd zmluvu o podpore V pripade,
Ze objednavatel takito zmluvu nema, Dodavatel poskytne podporu na zaklade najlepSieho snazenia bez
kontaktu podpornych stredisk, o moze viest k prediZeniu rieSenia.

Poskytuje aktualny prehlad o stave nahlasenych problémov prostrednictvom aplikacie Helpdesk,
Aplikuje fixy, ktoré by mohli viest k vyrieSeniu problému, pokial su tieto k dispozicii,

Reinstaluje sposobily produkt zo zaloznej kdpie v pripade havarie, ak je zalozna kdpia k dispozicii
Asistovat pri rieSeni problémov s vykonnostou spdsobilého produktu,

Dostavi sa na Specifikované miesto objednavatela v termine stanovenom v Zozname sluzieb

Zasle pisomné stanovisko (elektronickou postou alebo Helpdesk systémom) primarnemu technickému
kontaktu na strane objednavatela ako reakciu na kazdy nahlaseny problém a to v rdmci pracovnych dni

den.

Povinnosti Objednavatela v ramci suc¢innosti:

Kontaktné osoba Objednévatela bude koordinovat a zabezpe€ovat zo strany Objednavatela vzajomnu
spolupréacu pri realizécii zasahov,

Poskytnut vSetky potrebné informacie, ktoré ma Objednavatel k dispozicii pre rieSenie a analyzu
problémov, o ktoré Dodavatel poziada,

Kazdy problém nahlasit vo vopred dohodnutej forme Dodavatelovi (ndzov sluzby, komponentu sluzby,
podrobny popis incidentu/problému, zavaznost problému, kontaktna osoba),

V pripade potreby poskytnut zodpovednému pracovnikovi pristup do portalu ministerstva s
pravomocami spravcu systému,

Zabezpecit potrebné zdroje pre chod prevadzky predmetnych sluZieb (diskovéa kapacita, komunikaéné
prostriedky, strojovy Cas, ...),

Zabezpecit prvu uroven pouzivatelskej podpory pokryvajucu obojsmernt komunikaciu medzi
pouzivatelmi predmetnych sluzieb a pracovnikmi Dodavatela,

Zabezpecit pre povereného pracovnika Dodavatela vzdialeny pristup k predmetnym sluzbam pomocou
VPN

ZabezpeCit dostupnost zalohy (snapshotu) aktuélnej verzie vSetkych serverov, ktoré su sti¢astou
portalu ministerstva

Zabezpecit dostupnost' sluzby "Export zamestnancov MF SR" zo systému ISIM Ministerstva financii SR
v rozsahu minimalne 1x denne pocas pracovnej doby v dohodnutych terminoch,

Zabezpecit dostupnost sluzby "Uplny export organizagnej $truktary MF SR" zo systému ISIM
Ministerstva financii SR pravidelne, minimalne raz za 14 dni,



k) Zabezpedit pravidelnd archivaciu a zalohovanie vetkych komponentov predmetnych sluzieb,
[)  Informovat Dodavatela min. 3 dni vopred o planovanych zasahoch majucich vplyv na komponenty
predmetnych sluZieb.

Cena, fakturacné a platobné podmienky
Faktdra za sluzby prevadzky portalového rieSenia ministerstva bude vystavena mesacne k poslednému driu
kalendarneho mesiaca, v ktorom bude sluzba poskytovana.

Dodavatel do 7 pracovnych dni od objednania doruci Objednavatelovi rozpis fakturacnych mifnikov.

Faktdra je splatna 30 dni od jej vystavenia. V pripade, ak faktira nebude uhradené v lehote 30 dni od jej
vystavenia, Dodavatel ma pravo uctovat urok z omeskania vo vyske 2% mesacne z diznej Ciastky.

Faktdra bude obsahovat mesiac/rok a ¢islo objednavky Ministerstva financii SR a zaroveri vSetky nalezitosti v
zmysle zakona €. 222/2004 Z. z. o dani z pridanej hodnoty v zneni neskorsich predpisov.

Ak bude faktura obsahovat nespravne alebo neupiné udaje, ma Ministerstvo financii SR pravo v lehote splatnosti
fakturu vratit' s uvedenim nespravnych alebo netplnych Gdajov. Dodavatel dafiovy doklad — faktiru opravi, alebo
vystavi novu a doruci Ministerstvu financii SR.

Platba za sluzby sa uskuto¢ni v EUR s DPH. V ramci uvedenej ceny bude DPH vo vySke stanovenej platnymi
pravnymi predpismi upravujucimi vy$ku dane z pridanej hodnoty v defi vystavenia faktury. Datumom zaplatenia
sa rozumie def pripisania dlznej Ciastky na U¢et Dodavatela.

Ostatné podmienky
Standardna forma vykazovania realizovanych prac bude vykonavana automatizovanym spdsobom
prostrednictvom aplik&cie Helpdesk Dodavatela.

V pripade objednania objemovo rozsiahlej$ej sluzby formou samostatnej objednavky, po odovzdani predmetu
plnenia, jeho otestovani (ak je to aplikovatelné) a prevzati rieSenia primarnym technickym kontaktom
objednévatela, zodpovedni pracovnici oboch zmluvnych stran spiu zaznam o ¢asovom rozsahu poskytnutych
sluZieb (akceptaény protokol).

Objednavatel zodpoveda za bezodkladné zaistenie a poskytnutie Dodavatelovi akychkolvek nevyhnutnych
opravneni, ktoré Dodavatel potrebuje pre pristup, pouzivanie alebo Upravu softvéru, hardvéru, firmvéru a inych
produktov pouzivanych objednévatefom, pre ktoré Dodavatel poskytuje sluzby na zaklade tejto Specifikacie.

Nevyhnutné opravnenia znamenaju akékolvek prava alebo suhlasy, ktoré potrebuje Dodavatel alebo jej
subdodavatelia za U¢elom ziskania prava alebo licencii pre pristup, pouZivanie alebo Upravu (vratane
vytvoreného odvodeného diela) k softvéru, hardvéru, firmvéru a inym produktom objednévatela alebo tretej
strany, bez toho aby tym boli poruSené vlastnicke alebo iné prava (vratane prav k patentom a copyrightom)
Dodavatela alebo vlastnikov takych produktov.

Dodévatel bude zbaveny povinnosti splnit' svoje zavazky, ktoré mézu byt dotknuté tym, Ze objednavatel
nezabezpeCil Dodavatelovi nevyhnutné opravnenia, ktoré su spojené s povinnostami Dodavatela.

Predpoklady zabezpecovania podpory
Softvérova podpora objednévatela sa vztahuje na SW produkty a platformy pre ktoré mé objednavatel
uzatvorenu platnu zakladnd servisnu zmluvu (SW maintenance).



Objednavatel a Dodavatel maju povinnost do 10 pracovnych dni od vystavenia objednavky oznamit druhej
zmluvnej strane kontaktné tdaje poverenych pracovnikov a dohodnut sa na spdsobe komunikacie ako aj na
spOsobe nahlasovania problémov prostrednictvom aplikacie Helpdesk, incidentov, vypadkov a poZiadaviek.

Definicie

Kriticky problém - znamena problém, pre ktory nema objednavatel ziadne zname docasné rieSenie a ktory
sposobuije kritické narusenie systému objednavatela, v praxi je to zvy€ajne celkovy vypadok, nefunkénost

a nedostupnost celého portalového rieenia, pripadne jeho Easti.

Incident - neplanované preruSenie IT sluzby alebo znizenie kvality IT sluzby. Zlyhanie konfiguracnej polozky,
ktoré zatial nemalo dopad na sluzbu je tieZ incidentom.

Dostupnost - schopnost konfiguracnej polozky alebo IT sluzieb vykonavat dohodnuté funkcie podla poZiadaviek
na prevadzku. Dostupnost sa vyjadruje v percentach s pouzitim vzorca:

(prevadzkovy ¢as mesaéne (h) — Cas vypadku mesacéne (h)) / prevadzkovy ¢as mesacne (h) x 100
Cas vypadku - &as kedy IT sluzba nie je dostupna pocas prevadzkového ¢asu

Reakéna doba — ¢as od nahlasenia poZiadavky po zaciatok odborného rieSenia, ktoré moze byt realizované
vzdialenym programatorskym vykonom alebo konzultaciou s klientom smerujucou k identifikacii
poziadavky/problému a jeho vyrieSeniu.

Definicia chyb:

a) 1. trieda (,kritické” alebo priorita 1, t.j. P1) — maju za nasledok to, ze vyuZivanie sluzby, alebo jej Easti je
nemozné alebo nepripustné. Takato chyba ma vazny dopad na pracovné procesy a/alebo na
bezpecénost.

Aplikacia nie je prevadzkyschopna a neexistuje nahradné riedenie, alebo existuje ndhradné rieSenie,
ktoré vSak nie je akceptovatelné klientom pre negativny dopad na €innost aplikécie. Viyvoj alebo
prevadzka aplikacie su zastavené alebo porucha ma zavazny dopad na schopnost klienta pokraCovat
vo vyvoji alebo prevadzke aplikacie.

b) 2.trieda (,zavazné* alebo P2) — zasadne obmedzuju vyuzivanie sluzby alebo jej Easti. Takato chyba ma
podstatny vplyv na pracovné procesy a/alebo na bezpeénost, a nema za nasledok prerusenie prace.
Aplikécia je prevadzkyschopnd, ale jej funkénost je vazne obmedzena. Vyvoj alebo prevadzka aplikacie
moze pokracovat iba rozumny €as, kym sa chyba stane kritickou. MoZe existovat nahradné rieSenie, ale
(i) jeho pouZitie je asovo néroéné alalebo (i) mbze vazne ovplyvnit ¢innost portalu klienta alebo jeho
prevadzku.

c) 3.trieda (,men3ie” alebo P3) - Ciastotne obmedzuju vyuZivanie sluzby alebo jej Casti. Takato chyba
nema podstatny vplyv na pracovné procesy a/alebo na bezpecnost, a nema za nasledok prerusenie
prace.

d) 4. trieda (,bezvyznamné® alebo P4) — umoZiuju vyuzivat sluzbu alebo jej Easti bez obmedzenia. Medzi
takéto chyby patria chyby, ktoré sa tykaju dokumentacie, gramatické chyby, alebo poruchy, ktoré mézu
byt lahko odstranené objednavatelom, alebo sa nemusia odstrariovat.

Matica rieSenia poziadaviek a incidentov v zmysle definicie chyb v Prevadzkovom c¢ase *:

trieda chyby | Reakéna doba Doba odstranenia Poznamka

P1 2 hod 6 hod P1 musi byt ,okren) nahl,asgnl_a v Helpdesku
oznédmena dodavatelovi aj telefonicky




P2 4 hod Nasl. prac.de

P3 Nasl. prac.den Do 4 prac. dni

P4 Nasl. prac.defi Do 7 prac. dni

* Pozn.: Uvedené doby su definované ako maximalne doby, pricom Dodavatel sa v ramci svojich odbornych
kapacit snaZi o ¢o najskorsie vyrieSenie poZiadavky (best effort rezim).



