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Struény opis predmetu zikazky

Predmetom zdkazky si sluZby technickej podpory, initaldcie, idrZby a rozvoja informacného

systému pre procesy riadenia poziadaviek a zakladnej finanénej kontroly (d’alej aj ,,IS*), ktory

umoZni riadenie a podporu vietkych predpisanych ¢innosti spojenych so zberom a spracovanim
poZiadaviek od OvZP.

Sigast'ou predmetu zdkazky je poskytovanie sivisiacich sluZieb minimélne v rozsahu:

- Automatické priebezné aktualizicie (najmd opravy, aktualizicie ddt, databdz) a
bezpeénostné aktualizdcie informaéného systému, aktualizacia informaéného systému v
silade so zmenami platnej legislativy Slovenskej republiky (implementécia legislativnych
zmien) (Aktualizicia).

- Prevadzkovanie informaéného systému, vratane stvisiacich databaz, a udrzby a spravy dat
verejného obstaravatel'a na serveroch Poskytovatel'a (Hosting).

- Automatické zdlohovanie dit verejného obstardvatela vykondvané minimélne raz denne
pocas posiednych 14 kalenddrnych dni a raz tyZdenne pocas poslednych 12 mesiacov
(Zaloha).

- PouZivatel'skd podpora a asistencia Poskytovatela verejnému obstardvatelovi a nim
poverenym osobam (Administritorom) uskutoéfiovana emailom alebo telefonicky v
pracovnych diioch v ¢ase od 8:00 do 16:00 hod. (PouzZivatel'ska podpora)

Pristup do IS bude poskytnuty:

- zamestnancom verejného obstardvatela,

- zamestnancom organizacii, ktoré si v zriad'ovatel'skej posobnosti verejného obstardvatela,
Predpokladany poget pouZivatelov a ich pravomoci su definované v bode Chyba! NenaSiel sa
ziaden zdroj odkazov. tohto opisu.

Popis poZadovanych sluZieb je uvedeny v nasledovnych kapitolach.

Prevadzkové prostredie

Pre vyvoj, testovanie a prevadzku je mozné pouiit’ jednu z nasledovnych moZnosii:
Serverové vybavenie (On Premises), umiestnené v lokalite objednavatefa. Virtualizatnd
platforma Hyper-V. (OS Windows server 2022 / Red Hat 9)
Hostované prostredie / Cloud previddzkované dodavatel'om. Prevadzkové prostredie ako aj
Informaény systém musia spiiiat’ podmienky relevantnej legislativy:
., Vyhlagka iiradu podpredsedu vlddy SR pre investicie a informatizéciu ¢. 179/2020Z.2." je
vyhlaska Uradu podpredsedu vlddy SR pre investicie a informatizaciu ktorou sa upravuje
spdsob kategorizicie a obsah bezpe&nostnych opatreni ITVS.

~Zéakon o KB* znamena zidkon €. 69/2018 Z. z., o kybernetickej bezpe€nosti a 0 zmene a
doplneni niektorych zdkonov, v zneni neskorsich predpisov.

Zakon o ITVS" znamend zdkon ¢. 95/2019 Z. z., o informaénych technol6giach vo verejnej
spréve a o0 zmene a doplneni niektorych zdkonov, v znen{ neskor3ich predpisov

- ,Zakon o eGovernmente* znamena zdkon ¢.305/2013 Z. z., o elektronickej podobe vykonu
pdsobnosti orgdnov verejnej moci a o zmene a doplneni niektorych zdkonov, v zneni
neskorSich predpisov.

Opis funkcionalit informaéného systému

Strucény popis

Aplik4cia ,PoZiadavky aelektronicka finanénd kontrola” mé za ciel’ zlepdit manaZovanie agendy
sivisiacej so zberom arieSenim poZiadaviek zo strany organizicie v zriad'ovatel'skej pOsobnosti
Pre3ovského samosprivneho kraja a vykonédvanie zédkladnej finanénej kontroly elektronicky. Aplikécia
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nenahradza mailovi komunikiciu, nenahridza e-gov komunikaciu ani papierovii dradnii komunikaciu.
Slizi na efektivny spdsob komunikicie medzi centrom podpory a organiziciami v zriad'ovatelske)
posobnosti. Spdsob komunikdcie je obojstranny v ramci aplikécie. Kazdy zdpis Cinnosti je notifikovany
a zaznamenany cez aplikiciu. Vykondvanie zdkladnej kontroly je v silade s §7 zakona ¢.357/2015 Z .z.
o finanénej kontrole a audite a © zmene a doplneni niektorych zdkonov.

3.2 Modul pofiadavky

Modul poZiadaviek sliZi na zadanie poZiadavky ,Ziadatel'om* t. j. prihldsenym uZivatel'om. Spdsob
komunikicie je vyhradne cez rozhranie aplikicie obojsmernym smerom v ramci jednej poZiadavky.
Celd komunikicia je zviazani s konkrétnymi poZiadavkami. Ku kaZdému typu poZiadavky je
nadefinovany workflow aktivit a schvalovacieho procesu. Kazdd poZiadavka obsahuje nasledovné
atriblty ato: Vlastnik, Poradové &islo poZiadavky, Datum poziadavky, Popis poZiadavky, Prijmy,
Vydaje, Druh dokladu EIS, Cislo dokladu EIS, Organizicia — ndzov, Organizicia — 1CO, Typ
organizdcie, Druh organizacie, Statutdr organizicie, prilohy. Aplikdcia zabezpeéuje jednotné &islovanie
poziadavky, ktoré nemoZno menit. Nad kaZzdou poZiadavkou je moznost’ menit stavy poZiadavky na
zdklade pristupovych prav definovanych uZivatelov aich roly (nadriadeny, podriadeny). Aktivity
vykonané nad poZiadavkami maji za ilohu zaznamenat vramci jednej poZiadavky: kto vykonal
aktivitu, kedy vykonal aktivitu, ¢o bolo poZiadavkou aaky je aktudlny stav poZiadavky. Aplikdcia
obsahuje moZnost’ pripomienkovania (diskusie} nad poZiadavkou s moZnost'ou priddvanie komentarov
a podobne. Ka?da zmena stavu obsahuje moZnost emailovej notifikdcie pre kazdého kto s danou
poziadavkou pracuje v akom je stave resp. ako prebicha schval'ovanie.

PoZiadavka md moZnost pripajania dokumentov s poZadovanymi atribtitmi o ndzve dokumentu, forméte
dokumentu, autor dokumentu, ditum vyhotovenia.

Druhmi poZiadavick si Bankové vypisy, Cestovné ndhrady, do$la faktira, majetok, mzdy, ndkupna
objedndvka, personalistika, platobny poukaz, pokladni¢né doklady, predajnd objedndvka, prevody
medzi vlastnymi tiétami, rozbor hospodérenia, ictovna zdvierka/ finan¢né a uctovné vykazy, dprava
rozpoctu, vysla faktira a iny druh dokladu.

3.3 Zdkladnd finanénd kontrola (ZFK) elektronickd

Vykonanie zdkladnej kontroly je v silade s §7 zdkona €.357/2015 Z. z. o finan¢nej kontrole a audite
a 0 zmene a doplneni niektorych zdkonov. Aplikéacia poskytuje vykonanie zdkladnej finan¢nej kontroly
elektronicky kde uZivatel’ k danému zdznamu mé pripojené vSetky podklady k vykonaniu ZFK bez
mozZnosti ich zmeny. Vykon ZFK musi byt notifikovany a zapisany v aplikicii bez moZnosti zmeny
inym uZivatelom. Musi byt’ zadefinované oznaéenie alebo popis finanénej operacie alebo jej ¢asti podl'a
oblasti ZFK, vyjadrenic zamestnanca, prihldseny uZivatel ktory tito zmenu vykonal, ddtum a &as
vykonania zmeny a elektronicky popis a podpis. ZFK sa ma vykondvat’ postupne podl'a zodpovednosti
za rozpodet, za verejné obstardvanie, za vnitorne predpisy a za vediiceho zamestnanca organizicie
(8tatutdr). O vykonani ZFK sa generuje protokol.

3.4  Dalsie potiadavky:

3.1.1 Zabezpecenie bezpeénosti a plynulosti prevadzky informacného systému.

3.1.2 Zabezpetenie siladu s aktualne platnou legislativou.

3.1.3 Zabezpecenie siladu s Nariadenim Europskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila
2016 o ochrane fyzickych oséb pri spracdvani osobnych udajov a o volnom pohybe takychto
udajov.

3.1.4 Archivicia a Zdalohovanie dit. Systém musi zabezpeCovat' uchovdvanie kompletnej
dokumenticie po dobu desat’ rokov odo diia odoslania poziadavky.

3.1.5 Skolenia pouzivatelov systému uréenych verejnym obstardvatelom v priestoroch Verejného
obstarévatela. Skolenie sa predpoklada v rozsahu 6 hodin. Pozadovany je nasledujici rozsah
Skoleni/ preskoleni:
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4.1

4.1.1

- minimdlne 2x vvodné ikolenie (8kolenie pre zamestnancov CPS, $kolenie pre ostatnych
pouZivatelov),

- preskolenie | x rodne.

Prvotné nastavenie systému v rozsahu: pridelenie pristupov, nastavenie roli, a vietky d'alSie

nastavenia, ktoré sii nevyhnutné na spristupnenie vietkych funkcii uvedenych v tomto opise tak,

aby ich bolo moZné plnohodnotne vyuzivat'. Uvedenym sa rozumie kompletna implementacia

systému, so vietkymi inicidlnymi nastaveniami, tak, aby ho bolo moiné v plnom rozsahu

vyuZivat’ bez potreby dodatoéného zdsahu administratora na strane verejného obstardvatela.

Administritorské prostredie pre vybranych zamestnancov verejného obstardvatel'a s funkciou

nastavovania systému samotnym verejnym obstaravatel'om v rozsahu min:

- priddvanie/odoberanie pristupov,

spriava nazvov oddeleni a pozicii zamestnancov s pristupom do IS,
- editacia schval'ovacich workflow,
- spriva roli.

Sluzby Podpory

Pausalne sluzby

SluZby technickej podpory popisané niZ§ie Objedndvatel’ poZaduje poskytovat’ pre produkéné,
testovacie, vyvojové prostredia. Poskytovatel’ zdrovefi umoZni pre vybranych zamestnancov
Objedndvatel'a pristup do prehl'adu realizovanych sluZieb podpory.

Poskytovanie sluZieb rozvoja systému podla poZiadaviek verejného obstardvatela v rozsahu
podPa Prilohy ¢. 2 SLA zmluvy.

Poskytovanie sluZieb servisného hotline/servisnych zdsahov (rieenie Incidentov),

- i. Poskytovanie sluZieb servisného hotline zahffia sluzby kontakiného centra
prostrednictvom komunika&nych kandlov:

- telefonicky, na telefénnom &isle kontaktného centra Poskytovaterla,
- emailom, na emailovej adrese kontaktného centra Poskytovatel'a,
- alebo dohodnutym Informadnym systémom pre spravu poZiadaviek.

- ii. Poskytovatel je povinny formou emailu potvrdit’ dorucenie poZiadavky na poskytnutie
sluZieb technickej podpory na pracovisko centrélnej technickej podpory Objedndvatel'a na
e-mail: matus.lukac@cp.psk.sk.

- iii. V pripade identifikicie Incidentu, bude Poskytovatel rieit' Incidenty, sivisiace s
prevadzkou systému:

- telefonicky, v spoluprici s technickou podporou Objedndvatel’a,
- vzdialenym pristupom Napr. pomocou sluZby Remote Access Server,
- osobne, na mieste vzniku Incidentu.
- iv. Riedenie Incidentu sa realizuje:
- zmenou konfiguricie systému,
- reindtaldciou pévodnej verzie aplikaéného programového vybavenia,

- rein§talaciou pdvodnej verzie, alebo indtaldciou aktualizdcie systémového softvéru v
si¢innosti s Objednavatelom,

- dodanim novej verzie aplikaéného programového vybavenia.
- v. Vramci rieSenia Incidentu sa realizuje:

- analyza identifikovanych Incidentov a problémov v prevadzkovom prostredi
Objednévatela (aktudlna hardvérovd infradtruktira, systémovy softvér, aplikaéné
programové vybavenie a obsah prisiudnych databaz),

- odstraiovanie chyb v IS, ktoré boli spdsobené nekorektnym zdsahom uZivatelov,
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- dokumentovanie konfiguraénych zmien a servisnych zasahov sivisiacich s
odstrafiovanim Incidentov a problémov.

vi. Predpokladom odstranenia Incidentu je:

- Ze sa jednd o poruchu funk¢nosti systému,

- su splnené vietky technické predpoklady uvedené v dokumenticii pre prevadzku IS,
- Objednavatel poskytol pri rieSeni Incidentu poZadovani sic¢innost’.

vii. Realizovanie postupov pre uvedenie a obnovu 3tandardnej prevdadzky systému pod[a
definovanych planov.

4.1.2 Podpora pri realizacii previddzkovych/preventivnych zasahov (podpora prevadzky systému,
profylaktika, monitoring),

i. Podpora, resp. aktualizacia konfigurdcie systému v si¢innosti s Objedndvatelom.

ii. InStaldcia a podpora pri initaldcii aktualizacii a patchov 3tandardného systémového

softvéru v sidinnosti s Objedndvatelom (Objednavatel’ garantuje vlastnictvo prislu$nych

licencii.):

- podla poziadaviek Objednavatela a podla vzorovych pracovnych postupov pre
realiziciu aktualizdcie Standardného programového vybavemia,

- na zdklade potreby plyniice} z aktualizacie aplikaéného programového vybavenia.

ili. Ladenie vykonnosti systému,

iv. Ostatné &innosti beZnej podpory previadzky systému:

- spracovat a priebeZne aktualizovat vzorovii konfiguriciu systému, sicasne so
zaSkolenim zamestnancov Objedndvatela,

- spracovat’ a priebezne aktualizovat vzorové pracovné postupy pre aktualiziciu
systému,

- spracovat’ a priebeZne aktualizovat’ vzorové pracovné postupy pre realizdciu
preventivnych zdsahov,

- spracoval a priebeZne aktualizovat’ vzorové pracovné postupy pre rieSenie Incidentov,

- spracovat a priebeZne aktualizovat’ vzorové pracovné postupy pre Standardnid
pravidelni administriciu, sudasne so zaSkolenim zamestnancov Objedndvatela,

- spracovat’ a pricbezne aktualizovat’ stpis vyZadovanych licencii k podporovanym
systémom,

v stéinnosti so zamestnancami Objednavatela sa podiel’at’ na spracovani a aktualizacii
vzorovych pracovnych postupov pre zdlohovanie a obnovu systému,

- integricia systémove] podpory, pre ktori existuje Standardnd podpora vyrobcov
jednotlivych prvkov prevadzkovej infrastruktiry, a ktomi mdZe vykonat’ Poskytovatel’
na poZiadanie Objednavatela,

- analyza postupov pre uvedenie systému do prevddzky a jeho obnovy,

- ndvrh postupov pre uvedenie systému do prevadzky a jeho obnovy,

- priebeZnd aktualizicia dokumenticie,

- proaktivny monitoring IS,

- reporting incidentov a vykonanych pric.

v. Moin€ sposoby realizicie preventivnych zasahov:

- automatizovanym spdscbom, pomocou softvérového vybavenia na to uréencho,

vzdialenym pristupom napr. pomocou sluzby Remote Access Server v silade s
bezpeénostnou politikou Objednédvatela,

osobne, na mieste prevadzky systému.
vi. Primdmym cielom preventivnych zasahov je:
- kontrola konzistencie konfiguricie IS a konzistencie databdz IS,
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4.1.5

- identifikdcia potencidlnych rizik, ohrozujicich funkcionalitu, dostupnost’ a prevadzku
IS sposobujicich vypadky systému, resp. obmedzenia funkcionality a dostupnosti
systému,

vii, Vytvorenie zoznamov systémovych sluZieb:

- Poskytovatel' zabezpeéi spracovanie a priebeZni aktualizdciu zoznamu (stipisu)
sluZieb, beZiacich nad jednotlivym systémom, ktoré je potrebné monitorovat’ pre
zabezpedenie bezproblémového chodu systému,

- Poskytovatel’ zabezpeéi dostupnost’ aktudlneho zoznamu sluZieb na monitorovanie
systému pre zamestnancov Objedndvatela prostrednictvom URL k HelpDesku
Poskytovatel'a, ako vychodiskovému systému pre poskytovanie mesaénych vykazov.

= viii. Predmetom preventivnych ziasahov pre hardvér a systémovy softvér je
predkladanie ndvrhov na servisné zdsahy s cielom eliminovat’ identifikované potencidlne
rizika.

Realizicia servisnych zdsahov podla poZiadaviek (riedenic poZiadaviek na zmenu
konfiguricie),

- IV pripade, Ze o to centrdlna technickd podpora Objednivatela poZiada, bude
Poskytovatel riesit’ poziadavky na zmenu konfiguricie, suvisiace s prevadzkou systému:
- telefonicky, v spoluprici s technickou podporou Objednavatela,
- vzdialenym pristupom napr. pomocou sluZzby Remote Access Server,
- osobne, na mieste vzniku Incidentu.
- ii. RieSenie poZiadavky na zmenu Konfiguricie sa realizuje:
- zmenou konfiguricie systému,
- reinitaldciou pévodnej verzie aplika¢ného programového vybavenia,

- reindtaldciou pdvodnej verzie alebo inStaldciou aktualizécie systémového softvéru v
si¢innosti s Objednavatel'om.

ili. V ramci rieSenia poZiadavky na zmenu konfiguricie sa realizuje:

- analyza identifikovanych poZiadaviek na zmenu konfiguricie v prevadzkovom
prostredi Objednavatela aktudlna hardvérovd infradtruktira, systémovy softvér,
aplika¢né programové vybavenie a obsah prisiuinych databiz),

- dokumentovanie konfiguraénych zmien a servisnych zdsahov sivisiacich s
realizovanim poZiadavky na zmenu konfiguricie.
Poskytovanie sluZieb podpory systémového softvéru

i. Sluzby zabezpecenia podpory systémového softvéru si nasledovné:
- zabezpedenie podpory od vyrobcu systémového softvéru (softvérovy maintenance),
identifikacia priciny poruchy,

- oprava softvéru OnSite, alebo vzdialene.
- ii. Stvisiace sluiby:
- podpora pri rieen{ problémov systémového softvéru.

Dalgie doddvky, ¢innosti a price nevyhnutné pre zachovanie funk&nosti a prevadzkyschopnosti
Informacného systému

PoZiadavky Objedndvatela v rozsahu malych zasahov do dokumenticie a IS povaZovanych za
update systému (d’alej len: “Drobna poZiadavka na zmenu*).

i. Vykonanie update:
- aktualizicia implementovaného IS vykonanim malych zdsahov do IS,

- sii¢ast’'ou tychto plneni je tieZ iprava prisluinej dokumenticie, projektovy manazment,
koordindcia testovacieho procesu a pripadné vyskolenie pouZivatel'ov IS.

- 1i. Analyzy, ndvrh a vyvoj rieSenia, vylepSenia a/alebo modifikacie IS, vyplyvajice z
poZiadaviek Objedndvatel’a a legislativnych zmien.

- iii. SluZby systémového administratora zahffiajice nasledovné ¢innosti:
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Redizajn a realizdcia zmien nastavenia a konfiguracii.
Vytviranie administratorskych skriptov.

Zalohovanie a obnova systémov.

Indtaldcia systému zo zdloZnej kdpie v pripade havarie systému.
Konzulticie otvorenych otazok zo strany Objedndvatel’a.

Sprostredkovanie prenosu vedomosti o administracii IKT systémov na zamestnancov
Objednavatela formou informdcif o postupoch pri zmenéch konfiguricie.

Asistencia pri rieSeni problémov pri nasadzovani aplikacii inych dodavatelov.
UdrZiavanie a aktualizicia dokumenticie k dotknutym IKT systémom.

Dalsie ¢innosti v oblasti administracie IKT systémov.

Migrécia serverov do nového prostredia podla definovaného migraéného scendra.

- iv. SluZby databazového administritora zahfiiajice nasledovné Einnosti:

Analyza databdzovych logov.

Navrhy na zilohovanie databaz.

Zalohovanie a obnova databaz.

Riesenie problémov pri previdzke databdz.
Dalie &innosti v oblasti administracie databdz.

Poskytovanie licencie za pouzivanie a support Informagného systému

- Udelenie licencie k Informaénému systému alebo jeho jednotlivym komponentom na
obdobie trvania a podmienok SLA zmluvy.

- Prevadzkovanie informa¢ného systému, vratane sivisiacich databdz, a idrzby a spravy dat
verejného obstaravatel'a na serveroch Poskytovatel'a (Hosting), v pripade, Ze nebude pouZité
serverové vybavenie objednavatel'a (On Premises).

Objednavkové sluzby

Nasadenie funkcionalit informaé¢ného systému podl'a bodu 3. tohto opisu predmetu zakazky.

- Na zdklade objedniavky podl'a podmienok uvedenych v SLA Zmluve a jej prilohach &.1
ac.2

PoZiadavky Objedndvatel'a v rozsahu viésich zasahov do dokumentacie a IS povaZovanych za

upgrade systému.

Vykonanie upgrade:

aktualizacia implementovaného IS vykonanim vicsich zasahov do IS,

sucast'ou tychto plneni je tieZ dprava prisluinej dokumenticie, projektovy manazment,
koordinécia testovacieho procesu a pripadné vySkolenie pouzivatel'ov IS.

Analyzy, navrh a vyvoj rieSenia, vylepSenia a/alebo modifikicie IS, vyplyvajice z

poZiadaviek Objednédvatela a legislativnych zmien.

- iii. SluZby systémového administritora zahriiajice nasledovné €innosti:

Redizajn a realizdcia zmien nastavenia a konfigurdcii.
Vytviranie administratorskych skriptov.

Zilohovanie a obnova systémov.

Instalacia systému zo zaloZnej képie v pripade havdrie systému.
Konzulticie otvorenych otizok zo strany Objednavatela.

Sprostredkovanie prenosu vedomosti o administracii IKT systémov na zamestnancov
Objednavatel'a formou informdcii o postupoch pri zmendch konfiguracie.

Asistencia pri rieSeni problémov pri nasadzovani aplikicii inych doddvatelov.
UdrZiavanie a aktualizicia dokumenticie k dotknutym IKT systémom.

Strana7 z 11



- DalSie éinnosti v oblasti administracie IKT systémov.
- Migrécia serverov do nového prostredia podl'a definovaneho migraéného scendra.
iv. SluZzby databazoveého administrtora zahfiajice nasledovné €innosti:
- Analyza databazovych logov.
- Navrhy na zalohovanie databaz.
- Zalohovanie a obnova databdz.
Ricsenie problémov pri prevadzke databdz.
- DalSie ¢innosti v oblasti administricie databaz.

4.3  Standardy pre poskytovanie Servisnych SluZieb

4.3.1 Casové pokrytie poskytovania Servisnych sluZieb

Popis Parameter Poznamka
7x24 vykondvanie sluZieb podpory. Realizdcia servisnych
Sluzby Podpory 24 hodin zdsahov (servisné oknd)} je vidy mimo prevadzkovych hodin
{pracovného Casu).
Prevadzkové
L - 9 hodin od 8:00 hod. - do 16:59 hod. pocas pracovnych dni
produkéného

prostredia IS

15 hodin od 17:00 hod. - do 7:59 hod. pocas pracovnych dni

Servisné okno i od 00:00 hod. - 23:59 hod. pogas dni pracovného pokoja
24 hodin . )
a §tatnych sviatkov

- 98,5% z 24/7/365 t. j. max ro¢ny vypadok je 131,5 hod.
- Maximdlny mesacny vypadok je 5.5 hodiny.
- Vidy sa za takito dobu povazuje ¢as od 0.00 hod.

do 23.59 hod. poéas pracovnych dni v tyzdni.

Dostupnost’ - Nedostupnost’ IS sa pocita od nahldsenia incidentu
produkéného 98 5% Zakaznikom v ¢ase dostupnosti podpory Poskytovatela (t. j.
prostredia IS nahldsenie incidentu na Help Desk v ¢ase od 8:00 hod. —

do 16:59 hod. pocas pracovnych dni). Do dostupnosti IS nie
s zapocitavané servisné oknd a planované odstiavky IS.
-V pripade nedodrZania dostupnosti IS bude kazdy d’alsi
zadaty pracovny deii nedostupnosti brany ako defi
omeskania bez odstrdnenia vady alebo incidentu.

Obnovenie 24 hodin - RTO (Recovery Time Objective) - Doba obnovenia systému,
systému t.j. za ako dlho po vypadku musi byt systém funkény —
24 hodin

- RPO (Recovery Point Objective) - MnoZstvo dit mdZe byt
stratené od vymedzeného okamihu - 24 hedin

4.3.2 Kategorizicia vad, lehoty na ich odstranenie, podmienky zaru¢ného servisu

Kategorizacia vad
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Oznadenie Zavainost : i :
. Popis nalichavosti vady
irovne Vady vady
Kritické chyby, ktoré spdsobia iplné zlyhanie systému ako celku a nie je
A Kritickd | moZné pouZivat ani jednu jeho €ast’, nie je moZné poskytnit’ poZadovany
vystup z IS.
B Besn Chyby a nedostatky, ktoré zapritinia Ciastotné zlyhanie systému
a neumoZiuje pouZivat' Cast’ systému.
S , ktoré spdsobia Ciastotné obmedzeni Zivanic
C Nekritickd g{hs)t(:i ua nedostatky, ktoré spdsobia ¢iastodné obmedzenia pouZivania

VyZadované reakéné doby:

Dob
Oznadenie S Reak&na doba! od o. Ef A Doba trvalého
- ZavazZnost’ P neutralizicie!? =y
tirovne nahlasenia vady po vyrieSenia" vady od
vady e Yo vady od ==
Vady zaciatok rieSenia vady . nahlasenia vady
nahlasenia vady

Kriticka 4 hod. 48 hod. 240 hod.

B Bezna 8 hod. 120 hod. 360 hod.

Nekriticka 16 hod. 240 hod. 480 hod.

Help Desk je dostupny cez IS pre rieenie a evidenciu incidentov a vad a pre vybrané
skupiny uZivatel'ov cez telefén a email, Dostupnost’ podpory pre IS je 9 x 5 (9 hodin x 5 dni
od 8:00 do 16:59 hod. pocas pracovnych dni)

Poziadavky na hldsenie vad sa spracivaji 24 hodin a 7 dni v tyZdni prostrednictvom
Informaéného systému pre spravu poZiadaviek.

(1) Reakénd doba je Cas medzi nahlasenim vady verejnym obstardvatelom (vratane
uZivatel'ov IS, ktorf nie si v pracovnopravnom vztahu s verejnym obstaravatel'om) na Help
Desk a potvrdenie jeho prevzatia na rieSenie.

Lehoty na potvrdenie prijatia vady/incidentu plyni v pracovnych ditoch od 8:00 do 16:59
hod..

(2) Doba neutralizicie znamend obnovenie prevadzky - €as medzi potvrdenia zaciatku
rieSenia vady/ incidentu a neutralizacie vady/ incidentu (do doby odstranenia stavu
obmedzujiceho alebo znemoZiujiceho pouzZivanie Informaéného systému formou
nahradného dodasného riedenia). Do tejto doby sa nezaratava ¢as potrebny na nevyhnutni
sucinnost’ verejného obstardvatela, ak je potrebnd pre vyrieSenie incidentu. V pripade
potreby je tispe$ny uchddzac opriavneny poZadovat’ od verejného obstardvatel'a schvélenie
rieSenia incidentu.

Lehota na neutralizaciu vady/ tncidentu sa pocita pocas Cas v pracovnych diioch od 0:00 do
23:59 hod..

(3) Doba trvalého vyriesenia znamend obnovenie §tandardnej prevddzky - ¢as medzi
potvrdenia zaciatku rieSenia vady/ incidentu a vyrieSenim vady/ incidentu (do doby, kedy
je funkénost’ prostredia znovu obnovend v plnom rozsahu). Do tejto doby sa nezaratava cas
potrebny na nevyhnutni suéinnost’ verejného obstardvatel’a, ak je potrebnd pre vyrieSenie
incidentu. V pripade potreby je uspe$ny uchidza¢ oprdvneny poZadovat od verejného
obstarivatela schvilenie rieSenia incidentu.

Lehota na trvalé vyrieSenie vady/ incidentu sa poé€ita pocas ¢as v pracovnych diioch od 0:00
do 23:59 hod..
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433 Kategorizicia incidentov, lehoty na ich odstrdnenie, podmienky pozaruéného servisu
Kategorizicia incidentov
Oznacdenie ol ==
, Zavaznost . . TR
urovne = Popis naliehavosti incidentu
N incidentu
incidentu
Kritické chyby, ktoré spdsobia tipiné zlyhanie systému ako celku a nie
A Kriticka je moiné pouZivat ani jednu jeho cast’, nie je moZné poskytnit
pozadovany vystup z [S.
B Bednd Chyby a nedostatky, ktoré zapri€inia Ciastoéné zlyhanie systému
a neumoziuje pouZivat’ Cast’ systému.
C Nekritickd Chyt)y a nedostatky, ktoré spbsobia ¢iastoéné obmedzenia pouZivania
systému,
D Poziadavka | PoZiadavky na poskytnutie pausdlnych sluZieb
NaruZenia bezpecnosti Informaéného systému, ako aj akdkolvek
E Bezpeénostny | bezpeénostnd udalost’, ktord bezprostredne ohrozila aktivum alebo
¢innost’ Objednavatela. Akékol'vek porusenie bezpecnostnej politiky.
VyZadované reakéné doby:
o Reakéna doba® od 5 v Doba tryméhio
Oznadenie b " et Doba neutralizacie (2) vyrieSenia
v Zivaznost nahlasenia vady po - b
irovne s ™ s, incidentu od incidentu od
= incidentu zadiatok rieSenia Y —
incidentu nahlasenia incidentu nahlisenia
vady =
incidentu
A Kriticka 4 hod. 48 hod. 240 hod.
B Bezn4 8 hod. 120 hod. eulliess
C Nekriticka 16 hod. 240 hod. 480 hod.
D Poziadavka 16 hod. 240 hod. 480 hod.
E Bezpednostny 4 hod. 24 hod. 240 hod.

Help Desk je dostupny cez IS pre riedenie a evidenciu incidentov a vid a pre vybrané
skupiny uZivatel'ov cez telefén a email, Dostupnost’ podpory pre IS je 9x5 (9 hodin x 5 dni
od 8:00h do 16:59 pocas pracovnych dni)

PoZiadavky na hldsenie viad sa spracivaji 24 hodin a 7 dni v tyZdni prostrednictvom
[nformaéného systému pre spravu poZiadaviek.

{1) Reakénd doba je &¢as medzi nahlisenim vady verejnym obstardvatelom (vritane
uZivatelov IS, ktorf nie s v pracovnopravnom vztahu s verejnym obstardvatel'om) na Help
Desk a potvrdenie jeho prevzatia na rielenie.

Lehoty na potvrdenie prijatia vady/incidentu plynd v pracovnych diioch od 8:00 do 16:59
hod..

Lehoty na potvrdenie prijatia bezpeénostného incidentu plyni v od pondelka do nedele od
0:00 do 23:59 hod..
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(2) Doba neutralizicie znameni obnovenie prevadzky - ¢as medzi potvrdenia zadiatku
rieSenia vady fincidentu a neutralizacie vady/ incidentu (do doby odstrinenia stavu
obmedzujiceho alebo znemoZiujiceho pouZivanie Informaéného systému formou
nahradného dogasného rieSenia). Do tejto doby sa nezaratava ¢as potrebny na nevyhnutnu
sucinnost’ verejného obstardvatela, ak je potrebnd pre vyrieSenie incidentu. V pripade
potreby je Uspesny uchadza¢ opravneny poZadovat’ od verejného obstardvatela schvalenie
rieSenia incidentu.

Lehota na neutraliziciu vady/ incidentu sa pocita pocas ¢as v pracovnych diioch od 0:00 do
23:59 hod.

(3) Doba trvalého vyrieSenia znamena obnovenie $tandardnej prevadzky - ¢as medzi
potvrdenia zadiatku rieSenia vady /incidentu a vyrieSenim vady/ incidentu (do doby, kedy
je funkénost’ prostredia znovu obnovend v plnom rozsahu). Do tejto doby sa nezaritava ¢as
potrebny na nevyhnutni sicinnost’ verejného obstaravatela, ak je potrebna pre vyrie§enie
incidentu. V pripade potreby je tdspeiny uchddza¢ opravneny poZadovat od verejneho
obstardvatela schvilenie rieSenia incidentu.

Lehota na trvalé vyriesenie vady /incidentu sa pocita pocas ¢as v pracovnych ditoch od 0:00
do 23:59 hod..
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