Priloha &. 3 N&vrh opisu predmetu zakazky

SLUZBY REZERVACNO-PREDAJNEHO SYSTEMU PRE SND
1.1  Strucny popis predmetu zakazky

Predmetom zakazky je spristupnenie sluzieb informa¢ného systému pre predaj vstupeniek zo strany
Slovenského narodného divadla (d’alej len ,,SND*), rezervaciu a ndkup vstupeniek klientmi a podporné
funkcie systému spravy podujati (d’alej aj len ,,sluzby dostupnosti IS“), ako aj pravidelna servisna a
technicka podpora a rozvoj sluzieb dostupnosti IS.

Ciel'om Verejného obstaravatela (d’alej aj len ,,Objednavatel) v ramci tohto verejného obstaravania je,
aby IS v ramci sluZieb dostupnosti poskytoval minimalne:
- moderné a komplexné sluzby suvisiace s predajom vstupeniek SND, ako aj podporné funkcie
systému spravy podujati SND a
- klientom/zakaznikom jednoduché a intuitivne prostredie pre vSetky ukony tykajice sa
rezervacie a ndkupu vstupeniek SND.

Celkovy rozsah predmetu zakazky sa sklada z nasledujucich celkov:

1. Spristupnenie sluzieb dostupnosti IS,

2. Pravidelna servisna a technicka podpora spristupnenych sluzieb dostupnosti IS,

3. Rozvoj sluzieb dostupnosti IS podl'a aktualnych poziadaviek Objednavatel’a alebo podl'a ndvrhu
uspe$ného Uchadzaca (d’alej aj len ,,Poskytovatel*) po odsUhlaseni Objedndvatel'om, odrazajici
aktualne vyvojove trendy v oblasti predmetu zakazky s ciel'om zvySenia kvality poskytovanych sluzieb
uzivatel'om tohto IS.

1.2 Definicia pojmov a skratiek

SND Slovenské narodné divadlo
HB Historicka budova

NB Novéa budova

SP Statna pokladnica

SW Software

HW Hardware

IS Informacny systém

2. Poziadavky na sluzby dostupnosti IS

V nasledovnych kapitolach st uvedené miniméalne a preferované poziadavky Verejného obstaravatel'a
na architektdru, funkcionalitu a vlastnosti sluzieb dostupnosti IS. Verejny obstaravatel v ponuke
Uchadzaca pozaduje splnenie vSetkych uvedenych minimalnych poziadaviek. Preferované poziadavky
zo strany Uchadzac¢a mozu, avSak nemusia byt’ splnené.

Zaroven Verejny obstaravatel’ pozaduje, aby Uchadza¢ ku svojej ponuke v podobe prilohy pripojil
dokument ,,Vlastny navrh plnenia predmetu zakazky“, v ramci ktorého doplni do tabuliek svoj vlastny
navrh plnenia k jednotlivym poziadavkam Verejného obstaravatel'a v takej podobe, aby Verejnému
obstaravatelovi bolo zrejmé, akym spdsobom Uchadzag ti ktort poziadavku spiiia.

2.1  VSeobecné poziadavky
Uchadzac¢i pri navrhu sluzieb dostupnosti IS musia zohladiiovat nasledovné vSeobecné
principy/poziadavky na sluzby dostupnosti IS:



Modularita

Portal

Aplikacné rozhranie

Bezpecnost’

Orientacia na zakaznika

SRS I R A R

Udaje

Legislativne poZiadavky

2.2
1

Poskytovatel’ sa zavizuje dodrziavat’ pri poskytovani pozadovaného predmetu zakazky vsetky
relevantné v§eobecne zaviazné pravne predpisy platné na uzemi Slovenskej republiky, ako aj
zavdzné technické normy, pripadne tiez iné normy, interné predpisy, s ktorymi bol
Objednavatelom oboznameny (najma zakon ¢. 305/2013 Z. z. o elektronickej podobe vykonu
pdsobnosti orgadnov verejnej moci a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov (zakon o
eGovernmente).

2.3

Funkcionalne poZiadavky

2.3.1 PouZivatelia
Objednavatel’ pozaduje, aby k systému mohli pristupovat’:

1. Interni pouzivatelia
e Administratori
e Obchodnici
e Pokladnici
e Zamestnanci inych oddeleni za i¢elom zobrazovania Reportov/prehl’adov.
Predpokladana zataz, ktor budi generovat interni pouzivatelia, je priblizne 12 stcasne
pristupujicich zamestnancov Objednavatel’a .
2. Zakaznici (verejnost’)
- Moznost’ pristupu k IS: za ucelom vyuzivania vstavanych funkcionalit systému musi byt
zakaznik schopny sa v systéme registrovat’, prihlasit’, obnovit’ si svoje heslo autorizaciou za
pomoci emailu / SMS spravy.
Predpokladdme moznost’ viacerych urovni zdkaznika (napr. bezny zakaznik, drzitel’ abonentky,
VIP zékaznik).
Predpokladana zataz, ktort bude generovat' verejnost, je 500 suéasne pristupujucich
zékaznikov.
3. Integrované systémy

- Interné a externé systémy (popisané v kapitole 2.3.3).
- Informa¢né systémy tretich stran pomocou Application Programming Interface, interface
pre programové prepojenie aplikéacii (API) — plna podpora REST API.

2.3.2 Predaj vstupeniek a rezervacii — komplexna administracia predstavenia
2.3.2.1 Typy vstupeniek a operacie s nimi
Objednavatel pozaduje, aby IS umoziioval predaj vstupeniek a rezervacii cez osobny aj online preda;j:

P.¢. | Opis poZiadavky
1. Sprava miest podujati na Urovni miest konania
e Moznost’ spravy budov — napr. HB, NB.
e Moznost’ vytvorenia celkom novych priestorov, pre Gcely tvorby podujati SND mimo
ich priestorov.
2. Komplexna sprava sal (miestnosti) na Grovni zvolenej budovy




e Moznost’ editacie grafického layoutu danej saly ako aj usporiadanie miest.

3. Sprava zanrov &i kategorii (Opera, Balet, Cinohra).
4. | Administréacia podujatia — ako z&kladné parametre podujatia uvadzame najma:
- Nézov
- Détum
- Cas
- Dizka predstavenia
- Zaner
- Budova
- Séla
- Kapacita.
5. Kategorizacia miest pre jednotlivé podujatia / predstavenia
e Evidencia stavu sedadla (voI'né, rezervované, predané, blokované, iradne blokované,
blokované pre drzitel'a abonentky a pod.).
6. Funkcionalita hromadnej spravy podujati
e Hromadné pridavanie podujati — napr. divadelné predstavenie na viac terminov
v rovnakej sale a pod..
e Na hromadnu salu predpokladame napr. jednoduché ,,Wizardy* kde pouzivatel’ zvoli
kritéria vytvorenia ¢i Gipravy predstavenia / predstaveni.
e Preferuje sa funkcionalita prvotného vyblokovania miest pri zadavani predstavenia.
7. Funkcionalita pridavania skrytych podujati
e Podujatia, ktoré nebudu pristupné zo stranky predaja vstupeniek, ale len po doru¢eni
linku na konkrétne skryté predstavenie.
8. Cenotvorba vratane spravy zliav
- Viac v kapitole 2.3.2.6.
9. Zmeny a zruSenie rezervacii
- Vpripade nutnosti moznost zmeny datumu c¢i Casu zakupeného predstavenia
s naslednou notifikaciou pre navstevnikov s moznost’ou vratenia vstupného.
- Moznost’ zvolit’ formu a kanal notifikacie = SMS / email.
10. | Hromadné blokovanie sedadiel.
11. | Sprava vizudlov tla¢enych vstupeniek
- Moznost doplnkovych textov globalne, ako aj pre podujatie ¢i konkrétnu vstupenku.
- Globalna moznost tpravy vizualu tlacenych verzii vstupeniek — l0gé partnerov a pod.
12. | Sprava doplnkovych sluzieb a balikov

- Moznost tvorby balikov vV mnozZstevnom rezime— napr. pri nakupe troch vstupeniek
bude pridana gastro sluzba.

- Moznost nakupu doplnkovej sluzby k vstupenke — napr. rezervacia VIP stola
v saloniku s ob¢erstvenim pre danti vstupenku.

2.3.2.2 Typy rezervacii a operacie s nimi
2.3.2.3 Forma vstupenky

pP.c.

Opis poziadavky

1.

Objednavatel' pozaduje, aby mala vstupenka pre potrebu preukazania platnosti minimalne
nasledovné formy:
- pisomna forma:

e vstupenka tlacena priamo v pokladnici SND,

e vstupenka vytlacena zakaznikom — tzv. HomePrint,




- elektronicka forma:
0 zdznam o predanej vstupenke (napr. vstupenka v mobile, elektronickd vstupenka
ulozend len v IS),
0 QR kad ¢i iny identifikator vstupenky.

Objednavatel’ pozaduje, aby IS umoziioval jednozna¢nu a jedineénu identifik&ciu vstupenky.

Modul kontroly vstupenky:
- moznost’ nacitania QR kddu ¢i iného identifikatora vstupenky a overenie jej platnosti,
- rovnako moznost’ spristupnenia API volania pre overenie vstupenky,
- automatické zneplatnenie po vstupe — systém musi upozornit’ pri opakovanom vstupe
rovnakej osoby,
- rezim odchod — v pripade, Ze sa osoba eSte vrati,
- notifikacia pri zl'avnenom vstupe,
- uvedenie mena v pripade zl'avnenej vstupenky.

Modul vyuzitia doplnkovych sluzieb vstupenky
- moznost’ zneplatnit’ doplnkovi sluzbu k vstupenke (priklad pripadu pouzitia —
navstevnik si zakapi bezni vstupenku na predstavenie s doplnkovou sluzbou — pri
vstupe bude jeho prichod zaregistrovany, tito vstupenku nebude mozné pouzit’ na d’alsi
vstup. Po prichode do gastroprevadzky sa preukaze vstupenkou, kde mu doplnkovu
sluzbu vydaju, zarovenh mu dant sluzbu zo vstupenky zneplatnia — tato opat’ nebude
mozné pouzit’ na opakované uplatnenie doplnkovej sluzby).

2.3.2.4 Spo6sob predaja vstupeniek

P.c.

Opis poZiadavky

1.

Pokladiia SND
Objednavatel' pozaduje vytvorenie samostatného modulu Pokladina pre zrychleny predaj
vstupeniek jednotlivcom v pokladni SND:
- predaj vstupeniek koncovému zakaznikovi — navstevnikovi $tandardnou platbou
(uvedené nizsie),
predaj z konta konkrétneho zakaznika — moznost’ Cerpat’ z jeho kreditu
- predaj vouchrov ¢i dar¢ekovych poukazov,
predaj darcekovych ¢i inych predmetov.

Obchodné oddelenie SND
Objednévatel’ pozaduje okrem klasického pokladni¢ného modulu, ktory bude sluzit’ najmé na
predaj jednotlivcom aj predajny modul pre obchodné oddelenie. Jeho rozsirenie oproti
klasickému modulu Pokladna spoéiva v nasledovnej funkcionalite:

- hromadny predaj s generovanim faktury.

- moznost’ vystavenia platobného predpisu (integracia na uctovny systém),

- vystavenie dobropisu, storno faktary,

- moznost’ sekundarnej upravy vystaveného dokladu.

Online:

- obmedzenie / ukon¢enie online predaja = moznost’ definovat’ ¢as ¢i pocet predanych
vstupeniek, nad ktoré bude online predaj ukonCeny (priklad pripadu pouzitia:
ukoncenie predaja pri naplneni 95 percentnej kapacity spolu s predajom na pokladni,
zaroven ukoncenie online predaja 4 hodiny pred predstavenim),

- sprdva moznosti rezervacie, dizky rezervacie, obmedzenie opakovanej rezervacie —
Objednavatel’ pozaduje moznost’ obmedzit’ navstevnikom platnost’ rezervacie miesta




na predstavenie ako aj oSetrenie v zmysle zablokovania opakovanej rezervacie
rovnakym zakaznikom,

- sprava obmedzenia dizky ndkupu — Objednavatel' pozaduje moZnost menit dobu
obmedzenia zotrvania vstupeniek ¢i produktov v online nakupnom kosiku za G¢elom
blokéacie,

- zobrazenie a sprava zakaznickych rezervacii, ndkupov, historie objednavok, kreditu.

2.3.2.5 Spo6sob platby

P.c.

Opis poziadavky

1.

Objednavatel’ pozaduje, aby IS umoziioval a akceptoval rézne sposoby platby (Ghrady)
vstupeniek:

- hotovost” (na pokladni),

- pre modul pokladia aj thrada pro-forma faktdr,

- platobné karty (integracia terminalov TatraBanky),

- internet banking tlagidla — integracia platobnej brany SP,

- faktura (integracia faktura¢ného SW),

- voucher,

- zékaznicke konto - kredit.

Objednavatel’ pozaduje, aby IS umoziioval vratenie sumy za vstupenky:
- dobropis — vystavenie dobropisu,
- vratenie hotovosti,
- vratenie na platobn( kartu,
- vratenie prevodom,
- pripisanie kreditu do konta pouzivatela.

2.3.2.6 Uplatnenie zliav

P.c.

Opis poziadavky

1.

Objednévatel’ pozaduje, aby IS umoznoval realizovat’ online predaj vstupeniek pre vsetkych
klientov vyuzivajucich rozne klientske zl'avy:
- prikladom mézu byt napr. ZTP, $tudenti umeleckych §kol, seniori, mimoriadne zl'avy,
mnozstevné zlavy.

Moznost’ administracie zliav a pristup k nim:
- Vvramci aplikacie sa ofakéva viacero typov zliav, ktoré bude mozné editovat’ (vyska
zlavy, typ zl'avy = percentudlna, ¢i cenova),
- moznost’ automatického overenia pre dany typ zl'avy (napr. automatické overenie karty
ISIC pre studentska zl'avu),
- prepriamy predaj preferujeme aj moznost nastavit’ pouzivatel'ovi minimalne na urovni
role, ¢i moze vyuzivat' pri predaji aj zl'avy a akeé.

Podpora nulovych listkov:
- podpora listkov, ktorych cena bude 0 EUR = zadarmo.
V tomto pripade Objednavatel’ pozaduje moznost’ online nakupu ¢i priameho nakupu
bez vyuzitia platobnej brany.

Podpora vouchrov, zl'avovych kodov.

2.3.3 Integrécia na interné a externé systémy a systémy tretich stran

‘ pP.c. ‘ Opis poziadavky




Integracia ictovného systému

Integréacia overovania platnosti preukazu $tudenta

Priprava konektora pre parkovaci systém

2.3.3.1 Interné a externé systémy SND

P.c.

Nazov Popis rozhrania Smer toku dat Poznamka

1.

Softip DB konektor SOFTIP €« > pozadované

2.3.3.2 Systémy tretich stran

P.¢. | Nazov Popis rozhrania Smer toku dat Poznamka
1. SmartEmailing REST API SmartEmailing € volite’'né
2. CKM Online REST API CKM <« volitePné
3. iKelp POS Mobile REST API iKelp € volitePné

2.3.4 Pristup pouZivatel’ov
2.3.4.1 Pristup pre zamestnancov

P.c.

Opis poZiadavky

1.

V ramci role managementu je nutné vyvinat role, pripadne maticu opravneni, ktoré bude
nasledne mozné prirad’ovat’ pouzivatelom v systéme.

Predpokladana zataz, ktor budi generovat interni pouzivatelia, je priblizne 12 stasne
pristupujlcich zamestnancov Objednavatel’a.

Objednavatel’ v ramci pristupu internych pouzivatel'ov preferuje SSO / existujiuci LDAP ako
spdsob autorizacie, nepovaZzujeme ho vSak za nutny.

2.3.4.2 Zakaznicky pristup (portal)

P.c.

Opis poZiadavky

1.

Jazykové mutécie
Objednévatel’ pozaduje, aby portal pre navstevnika obsahoval minimalne jazykové mutécie na
Urovni jazykov SK, EN, DE.

2.3.4.3 Kontaktné centrum

P.c.

Opis poziadavky

1.

Kontaktné centrum SND
- Zaucelom poskytovania informacii, ¢i rieSenia neStandardnych situacii v§eobecného
druhu, Objednavatel’ pozaduje funkcionalitu zanechania odkazu od navstevnika.

Kontaktné centrum PoskytovatePa sluzby
-V pripade poskytovania servisnych sluzieb Objednavatel’ pozaduje systém na spravu
incidentov a zmenovych poziadaviek, do ktorého bude modct zasahovat' podla
osobitnych podmienok servisnej zmluvy.

2.3.4.4 SMS

pP.c.

Opis poziadavky

1.

Objednavatel’ pozaduje, aby mal IS implementované SMS rozhranie, ktorého vyuzitie bude
zamerané na vystupni komunik&ciu smerom k zdkaznikovi. Cez toto rozhranie budud
poskytované notifikacie, informéacie o zmene v rdmci podujatia, ponuky a pod.
Riadenie SMS sprav musi byt’ sucast’'ou IS s nasledovnymi pripadmi pouZitia:

- informdcia o zruseni / presune podujatia (vSetci navstevnici zvoleného predstavenia).




- informécia o refundacii, rieSenia jedine¢ného pripadu (oznaceny navstevnik).

- Specialna ponuka (vSetci navstevnici zodpovedajuci kritériam filtra).

2.4 Technické a bezpe¢nostné poziadavky
2.4.1 Poziadavky na IKT infrastruktiru
P.¢. | Opis pozZiadavky
1. Verejny obstaravatel’ pozaduje od Uchadzaca, aby sucastou jeho ponuky bol aj komplexny

navrh rieSenia prostredia potrebného na prevadzkovanie sluzby dostupnosti IS:
- Nutné je poskytnit’ poskytovanie vo vlastnom datovom centre / cloudové rieSenie.

2.4.2 Bezpecnostné pozZiadavky
P.c. | Opis poZiadavky
Logovanie udalosti v systéme, moznost’ spitného auditu.

2.4.3 Poziadavky na rozsiritel’nost’ IS

P.c. | Opis poZiadavky
1. Podpora zmien v systéme na zaklade pripadnych neskorsich zmenovych poziadaviek. Systém
nesmie byt uzavrety a musi podporovat’ neskorsie dopracovanie funkcionality.

2.4.4 Poziadavky na spolahlivost’ a prevadzkyschopnost’ IS

P.¢. | Opis pozZiadavky
Garantovana dostupnost’
Objednavatel' pozaduje garantovanii dostupnost vo vysSke 99,8% spolu s ohlasenymi
odstavkami, ¢o predstavuje 87,6 minuty mesacne, zaroven 99,98% bez ohlasenych odstavok
¢o predstavuje 9 minit mesacne

2.4.5 Poziadavky na monitoring

P.¢. | Opis poziadavky

Monitoring webovych sluzieb
- Poskytovatel' je povinny zabezpeCit' vlastné rieSenie monitoringu dostupnosti
webovych sluzieb s prisluSnym systémom upozorniovania — pricom pri kazdom
vypadku je nutné informovat’ aj Objednavatel’a.

2. Monitoring infrastruktiary
- Poskytovatel' zabezpeci infrastruktiru, pricom je povinny aplikovat’ naft monitoring,
ktory spristupni Objednavatel'ovi za i¢elom auditu.

2.4.6 Poziadavky na bezpecnost’ a ochranu osobnych tudajov

¢. | Opis poziadavky

IS musi spiiiat’ poziadavky nariadenia Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27.
aprila 2016 o ochrane fyzickych os6éb pri spractvani osobnych udajov a o vol'nom pohybe
takychto udajov, ktorym sa zruSuje smernica 95/46/ES (vSeobecné nariadenie o ochrane
Udajov) (dalej len ,,Nariadenie GDPR*) a v zmysle prislusnych ustanoveni zakona ¢. 18/2018
Z. z. o ochrane osobnych tdajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov (d’alej len ,,Zakon

o ochrane osobnych udajov®).

2.5. Poziadavky na sposob a formu implementacie (testovanie rieSenia a prechod do produkénej
prevadzky sluzieb dostupnosti IS)



Opis poziadavky

P
[

PozZiadavky na testovanie sluzieb dostupnosti IS

Sluzby dostupnosti IS musia byt Poskytovatelom pred nasadenim do produkénej prevadzky
otestované na testovacom prostredi Poskytovatela:

- funkcionalne testovanie,

- bezpecnostné testovanie.

Testovacie prostredie musi mat’ zhodni konfiguraciu s produkénym prostredim (okrem
poziadavky na vysokl dostupnost’).

V testovacom prostredi musi byt mozné zmenit' ¢as pre potrebu testovania produktov s
buducou platnost’ou.

2.6 Dokumentécia

P.¢. | Opis poZiadavky

1. Sucastou spristupnenia sluzieb dostupnosti IS je dodanie dokumentacie v elektronicky
editovatelnej forme (napr. odt., xdoc., XlIsx.) ako aj vo forme vhodnej pre tla¢ (napr. .pdf),
pricom Objednavatel’ pozaduje, aby tato bola odovzdana najneskor tesne pred protokolarnym
spristupnenim sluzieb dostupnosti IS (t.j. pred podpisanim Zavere¢ného akceptaéného
protokolu).

2. Sucastou dodavanej dokumentécie st najma tieto dokumenty:

- Podrobna analyza poziadaviek Objednavatel’a na spristupnenie sluzieb dostupnosti IS.
- Vyhodnotenie testovania.

- Pouzivatel'ska prirucka.

3. Dokumentacia musi byt’ vypracovana v slovenskom jazyku.

3 Pravidelna servisné a technicka podpora sluzieb dostupnosti IS

Opis poziadavky

Predmetom servisnej a technickej podpory sluzieb dostupnosti IS je zavdzok Poskytovatela
poskytovat’ asistencné sluzby, konzultacné sluzby, sluzby tdrzby a aplika¢nt a technicka podporu
sluzieb dostupnosti 1S po dobu 36/60 mesiacov odo diia spristupnenia sluzieb dostupnosti IS
(produkénej prevadzky sluzieb dostupnosti IS) Objednédvatelovi.

Poskytovatel’ sa zavizuje, Ze servisni a technicki podporu sluzieb dostupnosti IS bude vykonavat
Vv zhode s prislusnymi technickymi normami a pravnymi predpismi platnymi v Slovenskej republike
aak je to relevantné aj s internymi predpismi Objednavatel’a vztahujicimi sa vyslovne na tento
predmet zakazky.

1 Kategorie chyb (incidentov a vad)

Rozdelenie incidentov a vad podl'a stupiia zavaznosti:

1.1 Incident kategorie (A) alebo kriticka systémova vada

Incident kategorie (A) alebo kritickd systémova vada je vada, ktord spdsobuje tak zdvazné problémy,

ze d’alsi priebeh, ani dodrzanie predpokladaného ¢asového planu akceptacnych testov nie je mozné
a/alebo Objednavatel nemoze sluzby dostupnosti IS pouzivat’ alebo ovladat, resp. ide o vady jeho
bezpecnosti, alebo d’alSie fungovanie sluzieb dostupnosti IS nemdze byt rozumne zarucené. Incidenty
alebo vady tejto kategorie by spdsobili velka stratu alebo Uplné znemoznenie samotnej podstaty
vyuzitia sluzieb dostupnosti IS alebo, Ze sa sluzby dostupnosti IS alebo iné systémy Objednédvatel’a
zastavia alebo poskodia. Incidentom alebo vadou tejto kategorie je aj to, ze sluzby dostupnosti IS nie
su schopné spracovat’ beznu prevadzkovua zat'az.

1.2 Incident kategorie (B), alebo majoritna systémova vada




Incident kategorie (B) alebo majoritna systémova vada je vada, ktora ak nie je opravena, by ohrozila
d’alsie pokracovanie akceptacnych testov a/alebo by vazne ohrozovala d’alsiu prevadzku inych casti
sluzieb dostupnosti IS. Vada druhej trovne by zapricinila, Ze by neboli podporované niektoré Casti
funkcii sluzieb dostupnosti IS bez rozumnej nahrady. Takouto vadou je aj neschopnost’ spracovat’
maximalnu moznu prevadzkovu zat'az.

1.3 Incident kategdrie (C) alebo minoritna systémovéa vada

Incident kategérie (C) alebo minoritna systémova vada je vada, ktora moZe sposobit’ CiastoCny
neuspech akceptaénych testov a/alebo ktora sa prejavi iba niekedy a je spOsobend drobnymi
konstrukénymi nedostatkami alebo je vylu¢ne kozmetickej povahy. Za beznych prevadzkovych

podmienok by nebola stratena Ziadna doélezita funkcia sluzieb dostupnosti IS alebo by bolo mozné
pre jej prekonanie najst’ rozumnu alternativu. T4to vada by neohrozila prevadzku sluzieb dostupnosti
IS s realnymi datami.

2 Sposob komunikacie

2.1 Poskytovatel’ sa zavdzuje, Ze pocas prevadzky a servisnej podpory sluzieb dostupnosti IS bude
poskytovana odbornd a technicka asistencia vSetkymi $tandardnymi komunika¢nymi kanalmi (napr.
telefon, email, vzdialeny pristup).

2.2 Poskytovatel’ bude za tiéelom zabezpeéenia podpory produkénej prevadzky sluzieb dostupnosti
IS prevadzkovat’ nepretrzity bod kontaktu pre pracovnikov Objednavatela — Service desk. Kazdy
incident alebo vada bez ohl'adu na spdsob ich nahlasenia bude tiez evidovany elektronickym
formularom prostrednictvom servisného nastroja, resp. jeho ekvivalentom (softvér spravy Zivotného
cyklu incidentov, vad a poziadaviek), ktory bude prevadzkovat’ Poskytovatel’.

2.3 Objednavatel’ prostrednictvom poverenych zamestnancov nahlasi incident alebo vadu
(telefonicky, e-mailom, alebo priamym zadanim do nastroja spravy zivotného cyklu incidentov) na
Service desk. V hlaseni incidentu Objednavatel’ opiSe, ako sa incident alebo vada prejavuje; ak to vie
posudit’, uvedie tieZ o aky incident kategérie A az C alebo 0 aku vadu sa podla tejto Casti prilohy
sutaznych podkladov jedna. Ak Objednavatel’ nevie posudit’ incident, t.j. o kategériu akej vady ide,
pre Gcely maximalnej doby vyrieSenia incidentu alebo vady sa bude tento povazovat za incident
kategorie C. Prijatie nahlasenia incidentu alebo vady Poskytovatel bezodkladne potvrdi
Objednavatel'ovi pisomnou formou (pricom postacuje aj elektronicky vo forme e-mailu) a nahlaseny
incident alebo vadu v stanovenej maximalnej lehote vyriesi.

3 Typ a rozsah sluzieb servisnej a technickej podpory sluzieb dostupnosti 1S

3.1 Asisten¢né sluzby

3.1.1 Predmetom je poskytovanie odbornej a technickej asistencie, su¢innosti Objednavatel'ovi pri
identifikacii, rieSeni a odstrafiovani novovzniknutych incidentov, resp. problémov sposobujucich
stratu dostupnosti funkcionalit poskytovanych sluzieb dostupnosti IS na dohodnutej Grovni a ich
vyrieSenie podl'a bodu 3 Pravidelna servisna a technicka podpora sluzieb dostupnosti IS tejto prilohy
sutaznych podkladov.

3.1.2 Poskytovatel’ sa zavizuje pre produkéné prostredie poskytovat asistenéné sluzby 8 hodin denne
5 dni v tyzdni (vratane Statom uznanych sviatkov). V ramci testovacej prevadzky sa Poskytovatel
zavézuje poskytovat’ asistencné sluzby v pracovné dni (t.j. pondelok az piatok, s vynimkou Statom
uznanych sviatkov) medzi 9:00 — 17:00 hod. Pre testovaciu prevddzku minimalna miera sluzieb
dostupnosti IS stanovena nie je.

3.1.3 Incidenty a vady sluzieb dostupnosti IS su z hl'adiska odozvy rozdelené do 3 kategorii ako je
uvedené v bode 3 Pravidelna servisna a technickd podpora sluzieb dostupnosti IS tejto prilohy
sutaznych podkladov.

a) Incident kategdrie A alebo kriticka systémova vada




Maximalna doba odozvy (Poskytovatel v tejto lehote potvrdi prijatie hlasenia incidentu alebo
kritickej systémovej vady a ozndmi Objednavatel'ovi spdsob a predpokladanti dobu na jeho
vyrieSenie) na incident kategorie A alebo kriticka systémovu vadu je jedna (1) hodina.

Maximalna doba vyrieSenia nahlaseného incidentu kategorie A alebo kritickej systémovej vady st
Styri (4) hodiny (podl'a bodu 3 Pravidelna servisna a technicka podpora sluzieb dostupnosti IS tejto
prilohy sit'aznych podkladov).

b) Incident kategérie B alebo majoritna systémova vada

Maximalna doba odozvy (Poskytovatel’ v tejto lehote potvrdi prijatie hlasenia incidentu a oznami
Objednavatelovi sposob a predpokladani dobu na jeho vyrieSenie) na incident kategoérie B alebo
majoritnu systémovu vadu su dve (2) hodiny.

Maximalna doba vyrieSenia nahlaseného incidentu kategorie B alebo majoritnej systémovej vady je
dvanast’ (12) hodin (podl'a bodu 3 Pravidelna servisna a technicka podpora sluzieb dostupnosti IS
tejto prilohy sut'aznych podkladov).

c) Incident kategdrie C alebo minoritna systémova vada

Maximalna doba odozvy (Poskytovatel' v tejto lehote potvrdi prijatie hlasenia incidentu alebo
systémovej vady a oznami Objednavatel'ovi sposob a predpokladani dobu na jeho vyrieSenie) na
incident kategorie C alebo minoritnii systémovi vadu su $tyri (4) hodiny.

Maximalna doba vyrieSenia nahlaseného incidentu kategorie C alebo minoritnej systémovej vady je
Styridsatosem (48) hodin (podl'a bodu 3 Pravidelna servisna a technicka podpora sluzieb dostupnosti
IS tejto prilohy sttaznych podkladov).

3.2 Konzultaéné sluzby

Sluzby, ktorych cielom je poskytovanie pomoci Objednavatel'ovi cestou technickych a odbornych
konzultacii a poradenstva pri rieSeni:

« existujicich neSpecifikovanych problémov sluzieb dostupnosti IS, ktoré nie su charakterizované ako
incidenty popisané v bode 3 Pravidelna servisnd a technicka podpora sluzieb dostupnosti IS tejto
prilohy sit'aznych podkladov,

» modifikacii, rozvoja funk&nosti a architektury sluzieb dostupnosti IS v testovacom a produkénom
prostredi,

Konzulta¢né sluzby pozaduje Objednavatel’ vykondvat’ cestou Standardnych komunikaénych kanalov
(vid’. Sposob komunikacie).

3.3 Sluzby udrzby

3.3.1 Su sluzby, ktoré zabezpecuju poskytovanie prac spojenych s profylaxiou sluzieb dostupnosti IS
na pravidelnej baze, proaktivnou kontrolou, monitoringom a udrzbou. V ramci tejto Casti podpory
sleduje Poskytovatel’ stav jednotlivych Casti sluzieb dostupnosti IS tak, aby predchadzal vzniku
incidentu alebo vady 'ubovol'nej kategorie.

3.3.2 Poskytovatel vykondva samostatne profylaktické, diagnostické, pripadne konfiguracné prace
jednotlivych ¢Casti sluzieb dostupnosti IS takym sposobom, aby nebol naruSeny chod sluzieb
dostupnosti IS.

3.3.3 V pripade, Ze si sluzby udrzby budu vyzadovat vypadok, obmedzenie funkcionality alebo
nedostupnost’ Casti sluzieb dostupnosti IS, takyto vypadok musi byt schvaleny Objednavatel'om
a doba vypadku nebude zohladiovana ako nedostupnost sluzieb dostupnosti IS, tzn. nebude
povaZovana za incident kategorie A.

3.3.4 Periodicita a rozsah profylaxie musi byt uvedeny v Zmluve, ktorej navrh je prilohou ¢. x tychto
sutaznych podkladov. Objednéavatel’ pozaduje od Poskytovatel'a vykonat' sluzby udrzby primarne
vzdialenou sprévou.

3.4 Aplikacna a technicka podpora

3.4.1 Poskytovatel je povinny pravidelne analyzovat a Objedndvatelovi navrhovat zmeny
v konfiguracii jednotlivych sucasti alebo v architektire sluzieb dostupnosti IS s ciel'om zvysenia ich




vykonnosti alebo optimalizacie, ktoré po zhodnoteni Objednavatel'om mézu byt realizované v ramci
rozvoja sluzieb dostupnosti IS.

3.4.2 Poskytovatel' je povinny aplikovat novsie verzie softvérovych komponentov, ak vedi
k zvySeniu vykonnosti, optimalizacie odozvy sluzieb dostupnosti IS.

3.4.3 V pripade, Ze si sluzby aplikacnej a technickej podpory budi vyzadovat’ vypadok, obmedzenie
funkcionality alebo nedostupnost’ Casti sluzieb dostupnosti IS, takyto vypadok musi byt schvaleny
Objednavatel'om a doba vypadku nebude zohl'adiiovana ako nedostupnost’ sluzieb dostupnosti IS,
tzn. nebude povazovana za incident kategorie A.

4 DalSie vieobecné poZiadavky na servisni a technickia podporu sluZieb dostupnosti IS zo strany
Objednavatela

4.1. Planovana odstavka produkénej prevadzky sluzieb dostupnosti IS z dévodu vykonania sluzieb
udrzby alebo aplikaénej a technickej podpory moze byt max. na 4 hod., nesmie byt’ vykonavana viac
ako 2x Stvrtrocne.

4.2 Poskytovatel je povinny zaslat’ Objednavatel'ovi na nim uvedeny kontakt, elektronicky v strojovo
Citatelnom formate (e-mailom):

 1x Stvrtroéne (najneskor do 5 pracovnych dni od zaciatku nasledujiceho $tvrtroka) zdznam
0 vSetkych vzniknutych incidentoch alebo vadach a ich rieSeni za prechadzajtci kalendarny Stvrtrok.
* 1x ro¢ne (najneskor do 5 pracovnych dni od zadiatku nasledujuceho kalendarneho mesiaca) zdznam
o v8etkych vzniknutych incidentoch alebo vadach, ich rieSeni a dostupnosti sluzieb dostupnosti IS za
obdabie jedného roka od zaciatku poskytovania servisnej a technickej podpory alebo jedného roka od
predchadzajuceho roéného zaznamu vzniknutych incidentov alebo vad.

4.3 Objednavatel’ si vyhradzuje pravo definovat’ obsah zaznamov vzniknutych incidentov a vad.

4.4 Z&véazok Poskytovatela poskytovat’ Sluzby servisnej a technickej podpory sluzieb dostupnosti IS
podra tejto prilohy sut'aznych podkladov sa nevzt'ahuje na:

srieSenie problémov spdsobenych zasahmi inych 0s6b (inych, ako su osoby poskytujuce sluzby podla
predmetnych sutaznych podkladov alebo zamestnanci Objednavatela konajaci podla inStrukcii
Poskytovatel'a),

» rieSenie problémov sposobenych pouzivanim sluzieb dostupnosti IS za inym nez uréenym uéelom,
» rieSenie problémov spdsobenych pouzivanim d’alSicho softvéru, ktory priamo, ¢i nepriamo SUVisi S
prevadzkou sluzieb dostupnosti IS,

* rieSenie problémov sposobenych vedomym, ¢i nedbalym jednanim alebo opomenutim zo strany
Objednavatela,

* rieSenie problémov spdsobenych pouzivanim sluzieb dostupnosti IS v rozpore s dodanou
dokumentaciou.

5 Uroveii poskytovania sluZieb servisnej a technickej podpory

5.1 Uroveni poskytovanych sluzieb servisnej a technickej podpory sluzieb dostupnosti IS bude
vyhodnocované a vykazovana na baze obdobi v trvani jedného stvrtroka, pricom pre tiroven a kvalitu
poskytovanych sluzieb servisnej a technickej podpory sa uplatnia parametre sluzieb pre jednotlivé
sluzby, uvedené vyssie.

5.2 Uroven poskytovania sluZieb servisnej a technickej podpory sluzieb dostupnosti IS, ktoré ma
dosiahnut’ Poskytovatel’, sa budi vyhodnocovat’ na zaklade nasledujicich parametrov a v zmysle
nasledujucich definicii pojmov:

5.2.1 Vypadok sluzieb dostupnosti IS je:

a) prerusenie prevadzky sluzieb dostupnosti IS sprevadzané Gplnou nedostupnostou sluzieb
aplikacného a databazového softvéru (aplikacného a/alebo databazového servera), spdsobené vylucne
v dosledku poruchy aplika¢ného alebo databazového softvéru, alebo

b) nedostupnost’ sluzieb aplikacného a databazového softvéru s Casovo priamym dopadom, spdsobena
vyluéne v dosledku poruchy aplikacného alebo databazového softvéru.




5.2.2 Doba vypadku sluzieb dostupnosti IS je ¢as, ktory uplynie medzi prvym nahlasenim incidentu
alebo vady (vypadku sluzieb dostupnosti IS) ur¢enému zamestnancovi Poskytovatela systémovym
hlasenim alebo Poskytovatel'om, ktory sa dozvie o takomto vypadku sluzieb dostupnosti IS, a asom,
kedy Poskytovatel’ oznami Objednavatel'ovi, Ze vypadok sluzieb dostupnosti IS bol odstraneny.
5.2.3 Doba odozvy je Cas, ktory uplynie medzi prvym zalogovanim volania v nastroji Service Desku
Poskytovatel'a (status Open), pripadne systémovym hlasenim, a ¢asom ktory potrebuje SluZzba Service
Desk na zodpovedanie volania s informaciou o zamere rieSenia Incidentu alebo vady (status In
progress).

5.2.4 Doba vyrieSenia incidentu alebo vady znamena, Ze bolo uplatnené aspon docasné rieSenie
sluzieb dostupnosti IS (sluzba/prevadzka bola obnovend), priCom ¢as je pocitany od okamihu
nahlasenia incidentu alebo vady kontaktnou osobou Objednavatel’a do okamihu, ked” Objednavatel’
vykona aspon nahradné riesenie problému (workaround).

5.2.5 Doba nahradného rieSenia znamena ¢as potrebny na redukovanie alebo odstranenie dopadu
incidentu alebo vady, pre ktory uplné vyrieSenie nie je dostupné. Doba vyrieSenia poziadavky
znamena ¢as potrebny na implementaciu rieSenia, ktoré v plnom rozsahu obnovi sluzby dostupnosti
IS a odstrani incident alebo vadu tak, aby sa zabranilo jeho opakovaniu nasadenim zmeny alebo
vydania (release). Cas je pocitany od okamihu nahldsenia poziadavky kontaktnou osobou
Objednavatela do okamihu, ked’ Poskytovatel’ vyrie$i tato poziadavku.

5.2.6 Doba trvalého vyrieSenia znamena ¢as do najdenia a implementovania finalneho trvalého
rieSenia v danej verzii sluzieb dostupnosti IS. Cas je poéitany od okamihu nahlasenia incidentu alebo
vady kontaktnou osobou Objednavatela do okamihu, ked’ Poskytovatel' implementuje finalne
rieSenie.

5.3. Za odstranenie vypadku sluzieb dostupnosti IS sa bude povazovat’

* preukazatel'na obnova funkcionality overena v produktivnej prevadzke alebo

* odstranenie poruchy ciastoénej nedostupnosti s priamym podnikovym dopadom, ktora taku
¢iasto¢nu nedostupnost’ sprevadza.

4 Rozvoj sluzieb dostupnosti IS

Opis poziadavky
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V ramci rozvoja sluzieb dostupnosti IS (d’alej len ,,Dodatoéné sluzby a prace”) buda
implementované vSetky poziadavky na Dodatocné sluzby a prace navrhnuté ¢i uz
Objednavatel'om alebo Poskytovatel'om a schvalené Objednavatel'om.

1.1 Dodato¢né sluzby a prace bude Poskytovatel' poskytovat’ na zaklade jednotlivych
objednavok zadanych zo strany Objednavatela (d’alej len ,,Objednavka®). Rozsah
objednavanych Dodatocnych sluzieb a prac je Objednavatel’ oprdvneny v Objednavke stanovit
bez obmedzenia za predpokladu neprekro¢enia maximalnej ceny za Dodato¢né sluzby a prace
podl'a Zmluvy, ktorej navrh je prilohou €. x tychto sutaznych podkladov.
1.2 Kazdej Objedndvke bude zo strany Objedndvatela predchadzat predbeznd pisomna
objednavka (d’alej len ,,Predbezna objedndvka‘), ktort doruci Objednavatel’ Poskytovatel'ovi
prostrednictvom e-mailu na adresu podl'a prilohy ¢. x Zmluvy, ktorej navrh je prilohou ¢&. x
tychto sutaznych podkladov.
1.3 Predbezna objednavka musi obsahovat’:

- oznacenie Objednavatel’a a Poskytovatel’a,

- lehotu na poskytnutie Dodato¢nych sluzieb a prac,

- vymedzenie rozsahu a miesta poskytnutia Dodato¢nych sluzieb a prac.




1.4 Poskytovatel’ sa zavizuje na zaklade Predbeznej objednavky v lehote dohodnutej medzi
Objednavatel'om a Poskytovatel'om vypracovat’ a dorucit’ Objednavatel’'ovi prostrednictvom e-
mailu na adresu podl'a prilohy ¢. x Zmluvy, ktorej navrh je prilohou ¢. x tychto sutaznych
podkladov Ponuku na jej plnenie (d’alej len ,,Ponuka®).

1.5 Na zaklade predlozenej Ponuky, po jej akceptovani, Objednavatel’ doru¢i Objednavku
Poskytovatel'ovi prostrednictvom e-mailu na adresu podl'a prilohy ¢. x Zmluvy, ktorej navrh je
prilohou €. x tychto sutaznych podkladov.

1.6 V pripade, ak m& Objednavatel’ vyhrady voé¢i Ponuke, je opravneny v tejto stvislosti za
ucelom upravenia nezrovnalosti zvolat’ rokovanie a urcit’ po dohode s Poskytovatel'om jeho
termin. Poskytovatel’ je povinny zucastnit’ sa takého rokovania v dohodnutom termine.

1.7 Pre vylucenie pochybnosti, k zacatiu realizacie Dodato¢nych sluzieb a prac Poskytovatel’
pristupi az po doru¢eni Objednavky zo strany Objednavatel’a uréenymi opravnenymi osobami
Objednavatela a potvrdenim opravnenou osobou Poskytovatel’a a to na zaklade a v rozsahu
vymedzenom v prislusnej Objednavke.

1.8 Dodato¢né sluzby a prace odovzda Poskytovatel’ Objednavatel'ovi formou preberacieho
protokolu (d’alej len ,,Preberaci protokol), ktory bude schvaleny a podpisany opravnenymi
zastupcami Objednavatel’a a Poskytovatel’a. Podpisom Preberacieho protokolu Objednavatel
potvrdi, ze Dodato¢né sluzby a prace boli dodané riadne a vcas, v stlade s podmienkami
ur¢enymi Zmluve, ktorej navrh je prilohou ¢. x tychto sutaznych podkladov, v prislusnej
Objednavke. Vzor Preberacieho protokolu tvori prilohu ¢. x Zmluvy, ktorej navrh je prilohou
¢. x tychto sut'aznych podkladov.

5

Skolenie zamestnancov Objednavatel’a

Opis pozZiadavky
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Poskytovatel’ sa zavdzuje vykonat’ $kolenia pre zamestnancov Objednavatela v nasledovnom
rozsahu:
» zékladné Skolenia

Objednavatel’ pozaduje v ramci programu skoleni vykonat nasledujuce kroky:
» vytvorenie §koliacich materialov

» priprava Skolenia

» vykonanie $kolenia

* odovzdanie potvrdeni 0 $koleni

Miesto skolenia: Bratislava

Zakladné Skolenia

3.1 Zakladné Skolenia musia byt vykonané najneskdr do terminu spristupnenia sluzieb
dostupnosti IS.

3.2 Poskytovatel sa zavizuje pripravit a vykonat zékladné Skolenia pre zamestnancov
Objednévatela podl'a jednotlivych skupin pouzivatel'ov v nasledovnom rozsahu:

3.2.1 Skolenie spravcov v rozsahu cca 5 hodin na Objednavatel'om uréenom mieste/uréenych
miestach v Bratislave na zaklade dohodnutych terminov — pre zaSkolenie max. 3 spravcov pre
1 skolenie (dizka trvania jedného $kolenia je min 1 hod.)

3.2.2 Skolenie pouzivatelov v rozsahu cca 5 hodin na Objednavatelom uréenom
mieste/urcenych miestach v Bratislave na zdklade dohodnutych terminov — pre zaSkolenie max.
10 hlavnych pouzivatelov pre 1 $kolenie (diZka trvania jedného $kolenia je min 1 hod.)
Objednavatel’ ur¢i pouzivatel'ov, ktori bud zaskoleni, podl'a jednotlivych logickych oblasti
spristupnenych sluzieb dostupnosti IS.




3.3 Poskytovatel' je povinny zabezpecit’ vSetky Skoliace materialy v elektronickej forme,
pricom skoliace materialy budu tiez odovzdané Objednavatel'ovi elektronicky.

3.4 Skolenia bude prebiehat’ v priestoroch Objednavatela na testovacom prostredi podl'a
harmonogramu, ktory vypracuje Objednavatel’ s Poskytovatel'om v Case pred spristupnenim
sluzieb dostupnosti IS, tj. v case pred produkénou prevadzkou spristupnenych sluzieb
dostupnosti IS.

3.5 Zaskoleni zamestnanci Objednavatela obdrzia potvrdenie o absolvovani $kolenia
a nasledne mo6zu zaskolit’ inych zamestnancov Objednavatel’a.




