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VSEOBECNE USTANOVENIA

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

Ugelom Zakladnych sluzieb bude najmé rieSenie Incidentov, Problémov, nasadzovanie
aktualizacii a bezpecnostnych zaplat jednotlivych komponentov IS, ako aj identifikacia moznosti
pre zlepSovanie vykonu IS.

Ugelom Sluzieb na vyziadanie bude najmé rozvoj IS, s nim suvisiace rozsirovanie a zmeny
Funk&énych a Nefunk&nych vlastnosti IS, implementacia proaktivnych, preventivnych opatreni na
zlepSenie, poskytovanie konzultagnej podpory a dodatoCnych Skoliacich sluzieb.

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

ZAKLADNE SLUZBY

RieSenie Incidentov

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

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

Ak v dbsledku lubovolnej pri¢iny vznikne potreba zasahu/vykonania napravnych ¢innosti
v Produkénom prostredi pracovnikmi Poskytovatela, Objednavatel poskytne Poskytovatelovi
jednorazove, doCasné pristupy a opravnenia v miere nevyhnutnej na vykonanie cinnosti
v zmysle tejto vety. Takéto pristupy budu Poskytovatefovi odobrané bezodkladne po tom, o
sa odstrania dévody a potreba takych pristupov pre Poskytovatela.

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

Ak rieSenie Incidentu vyZaduje poskytnutie su€innosti tretej strany, s ktorou mé zmluvny vztah
Objednavatel, budu pracovnici Poskytovatela, podielajuci sa na rieSeni Incidentu, opravneni
vstupit do priamej komunikacie s takou tretou stranou akonat v mene Objednavatela,
v rozsahu nevyhnutnom pre Uspesné vyrieSenie Incidentu.

RieSenie Problémov
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Poskytovatel bude zodpovedny za rieSenie v3etkych Problémov eskalovanych/pridelenych
Objednavatefom na rieSenie Poskytovatelovi z Urovne podpory L2 v sulade s postupmi
procesu Riadenia problémov uvedenymi v Cl. 4 Prilohy &. 6

Poskytovatel sa zavazuje vykonat vSetky €innosti potrebné pre vyrieSenie Problému, tak aby
dosiahol pre jednotlivé Kategorie Problémov hodnoty parametrov urovni sluzieb — Dobu
vyrieSenia Problému v sulade s Prilohou €.2.

Za uCelom vyrieSenia Problému, Poskytovatel vypracuje analyzu a navrh rieSenia pri€in
Problému, pricom vykona €innosti aspon:

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

Vypracovanie navrhu napravnych opatreni na odstranenie korefiovej priiny Problému,
ktoré maju byt realizované ako Poskytovatelom, tak aj Objednévatefom, prip. aj vratane
poziadaviek na sucinnost tretich stran.

Vypracovanie navrhu ¢asového harmonogramu na implementaciu napravnych opatreni
v zmysle predchadzajuceho bodu.

Vypracovanie navrhu funkénych a akceptacnych testov, ktorych u¢elom bude overenie
odstranenia Problému, ako aj preukazanie toho, Ze opatrenia na odstranenie pricin
Problému nemaju negativny spatny dopad na inu prevadzkyschopnost a dostupnost,
funkcionalitu alebo iné Funk&né a Nefunk&né vlastnosti IS resp. Biznis sluzby.

Reaktivnha implementacia napravnych opatreni

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

Poskytovanie a podpora pri nasadzovani bezpecnostnych zaplat a softvérovych aktualizacii IS

c)

Poskytovatel za u¢elom najma minimalizacie po¢tu a dopadu Incidentov a nimi spdsobenych
vypadkov a naruseni normalnej prevadzky IS, ako aj za ucelom odstrafiovania
a predchadzania vzniku bezpecénostnych a prevadzkovych rizik v IS, bude pravidelne
poskytovat bezpecnostné zaplaty a aktualizacie softvéru IS, vratane bezpe€nostnych zaplat
a aktualizacii pre softvér tretich stran, ak je taky sufastou Softvérovej konfiguracie
prevadzkovaného IS.

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

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

Poskytovatel vytvori v Service Desk nastroji Objednavatela Bezpe&nostny incident, pri¢om
suCastou zaznamu o takom Bezpe&nostnom incidente bude najma popis incidentu,
vratane popisu mozného dopadu, odhadu vaznosti (severity) incidentu a prvotného odhadu
¢asovych terminov rieSenia.

Poskytovatel = bezodkladne vytvori a bezodkladne poskytne  Objednavatelovi
Bezpecnostnu zaplatu s ciefom odstranit pri¢inu Bezpecnostného incidentu v IS
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Spolu so softvérom bezpeénostnych zaplat a aktualizacii, Poskytovatel vypracuje
a Objednavatefovi poskytne aj prislusné postupy anavody na ich instalaciu. Ak je to
relevantné - predmetna aplikacia je nasadzovana automatizovanym alebo semi-
automatizovanym spdsobom, Poskytovatel poskytne aj zdrojové kody skriptov,
image/kontajner pre closed source rieSenia alebo akékolvek iné zdrojové kody, potrebné pre
automatické nasadzovanie a aktualizacie aplikacie.

Testovanie a validacia bezpecnostnych zaplat a softvérovych aktualizacii s ciefom najma
overit funkénost takych zaplat a aktualizacii a vylucit negativne spatné dopady na Funkéné
a Nefunkéné vlastnosti IS v Produkénom prostredi, bude realizované v Predprodukénych
prostrediach. Nasadzovanie bezpecénostnych zaplat a softvérovych aktualizacii bude
realizované v Casovych terminoch vzajomne odsuhlasenych Prevadzkovymi manazérmi
Objednéavatela a Poskytovatela.

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

Nasadzovanie bezpe€nostnych zaplat a aktualizacii softvéru v Produkénom prostredi
(,Zmena v Produkénom prostredi“) bude v sulade s postupmi procesu Riadenia zmien
uvedenymi, uvedenymi v Cl. 5 Prilohy &. 6, vykonané aZ po vzajomnom odsuhlaseni
Objednavatefom a Poskytovatelom.

Nasadenie bezpecnostnych zaplat a softvérovych aktualizacii v Produk&nom prostredi vykona
Objednavatel samostatne na zaklade postupov a navodov inStaldcie poskytnutych
Poskytovatelom, a to vZzdy za sucinnosti a podpory Poskytovatela. V pripade nevyhnutnej
potreby, najmd@ ak nasadzovanie zaplat a aktualizacii nebude prebiehat v sulade
s poskytnutymi postupmi a navodmi, alebo z inej pri¢iny vznikne potreba zasahu/vykonania
inStalaénych a konfiguraénych ¢innosti v Produkénom prostredi pracovnikmi Poskytovatela,
Objednavatel poskytne Poskytovatelovi jednorazové, do¢asné pristupy a opravnenia v miere
nevyhnutnej na vykonanie Cinnosti v zmysle tejto vety. Takéto pristupy budu Poskytovatelovi
odobrané bezodkladne po tom, €o sa odstrania dévody a potreba takych pristupov pre
Poskytovatela.

Poskytovanie a podpora pri nasadzovani novych verzii a zmien v IS

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

Pre testovanie, overenie funkénosti a nasadzovanie novych verzii azmien v IS do
Predprodukénych a Produkéného prostredia sa primerané uplatnia ustanovenia bodu 2.4
vys$Sie.

Monitorovanie a proaktivha podpora

Str. 3



2.6.1

26.2

2.7.

271

272

273

2.8.
2.8.1

282
283

284

2.9

2.10.

2.10.1

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

Vystupy takéhoto monitoringu budu jednym zo zdrojov pre navrh aimplementéciu
preventivnych opatreni na zlep3enie, ktoré Poskytovatel bude vypracovavat v sulade
s bodom 2.7 niZSie.

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

Poskytovatel za u€elom najma minimalizacie po¢tu a dopadu Incidentov a nimi spésobenych
vypadkov a naruseni normalnej prevadzky IS, ako aj odstrariovania a predchadzania vzniku
bezpecnostnych a prevadzkovych rizik v IS, udrzania a zlepSovania vykonnosti IS (napr.
zlepSovania doby odozvy aplikacie pre jej koncovych pouzivatelov), bude proaktivne
Poskytovatelovi navrhovat preventivne opatrenia na zlepSenie Funkénych a Nefunkénych
vlastnosti IS.

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

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

Sluzba Hotline

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

Predmetom tejto sluzby nie je RieSenie Incidentov a Problémov.

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

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

Testovanie zalohovania a obnovy IS

Poskytovatel poskytne pri testovani zalohovania a obnovy IS Objednavatelovi suc€innost
vrozsahu primeranom Uclelu, obsahu arozsahu Zakladnych sluZieb, poskytovanych
Objednéavatelovi, ato najma pri vykonavani pravidelnych testov obnovy IS zo zd&lohy, ktoré
Objednavatel vykonava nie viac ako dva krat roéne. Obsah a rozsah pozadovanej podpory bude
vopred vzajomne odsuhlaseny Prevadzkovymi manazérmi Objednavatela a Poskytovatela.

Regresné testy funk&nych vlastnosti aplikacie

Poskytovatel poCas vyvoja a akceptatného testovania IS vytvori a pouzivatelovi poskytne
subor regresnych testov (testovacich scenarov), ktorych ciefom bude overit, &i nové zmeny
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vIS nespbsobili chyby alebo nezZelané vedlajSie ucinky v uzZ existujucej funkcionalite
(Funkénych vlastnostiach IS), a/alebo aj Nefunk&nych vlastnostiach IS.

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

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

2.11. Planovanie kontinuity ¢innosti

2111

211.2

2113

Poskytovatel poCas vyvoja a akceptacného testovania IS vytvori a Objednavatelovi poskytne
Plan kontinuity ¢innosti (v dalSsom aj ,BC Plan“) primerany ucCelu, obsahu arozsahu
Zakladnych sluzieb, poskytovanych Objednavatelovi. U&elom Planu kontinuity &innosti je
zabezpecit' pripravenost organizacie Poskytovatela na nepredvidané udalosti a zarucit
kontinuitu podnikovych &innosti, t.j. najma obnovit' a zabezpe it poskytovanie SluZieb aspor
v obmedzenom rozsahu aj po vyskyte takych nepredvidanych udalosti.

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

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

2.12. Aktualizacia Bezpecnostného projektu

2121

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

2.13. Vypracovanie a aktualizacia Planu ukonCenia vztahu viaZzuceho sa na Sluzby odovzdania

2.13.1

2.13.2

Plan ukon&enia vztahu bude obsahovat podrobnosti o technickych postupoch Ukoné&enia
vztahu, bude pripraveny Poskytovatelom na zaklade podkladov poskytnutych
Objednavatelom, pri¢om taky Plan ukon&enia vztahu bude schvaleny Objednavatelom.

Poskytovatel je povinny vypracovat a Objednavatelovi dorudit inicialnu verziu Planu
ukoncenia vztahu, zohlfadiujucu skutkové okolnosti existujuce ku Dfiu zacCiatku poskytovania
sluzieb, v lehote do 6 mesiacov po nadobudnuti u¢innosti tejto Zmluvy.
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Takyto Plan ukonCenia vztahu bude prerokovany a schvaleny Objednavatelom, pricom takyto
suhlas Objednavatefa nebude bezdovodne odmietnuty.

Inicidlna verzia Planu ukonéenia vztahu bude aktualizovana Poskytovatefom v spolupraci
s Objednavatelom kazdych 12 mesiacov po jeho prvom schvaleni Objednavatelom.
Aktualizovany Plan ukonlenia vztahu bude sluzit ako podklad pre vypracovanie
Vykonavacieho planu ukoncenia vztahu v zmysle ods. 4.6 tejto Prilohy.

Pre obsah inicidlneho Planu ukonenia vztahu a jeho aktualizacie sa primerane uplatnia
ustanovenia bodu 4.6.5 niZSie.

2.14. Skolenia

3.1.

3.2.

Ako sulast Zakladnych sluZieb poskytne Poskytovatel aj Cinnosti zdkladného zaSkolenia
pracovnikov Objednavatela a to najma v pripadoch:

a)

c)

Oboznamenie pracovnikov Objednavatela s postupmi a navodmi inStalacie
bezpec&nostnych zaplat a softvérovych aktualizacii pred ich nasadenim v Predprodukénom
prostredi v zmysle bodu 2.4 vyssie

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

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

SLUZBY NA VYZIADANIE

Objednavatel po dohode s Poskytovatelom méze v zmysle Cl. 4. Zmluvy objednat aj dodato&né
Sluzby na vyziadanie.

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

a)

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

Implementacia zmien v IS a Zakladnych sluzbach, vyvolanych okolnostami mimo
zodpovednosti Poskytovatela, ktoré menia alebo rozSiruju funkcionalitu IS, a/alebo
Funkéné a Nefunkéné viastnosti IS, najma ako doésledok implementacie reaktivnych
napravnych opatreni, nasadeni bezpecnostnych zaplat a aktualizacii softvéru, nasadeni
novych verzii softvéru a implementacii proaktivnych, preventivnych opatreni na zlep3enie,
ako su také popisané v bodoch 2.3, 2.4, 2.5 a 2.7 tejto Prilohy.

Poskytnutie suginnosti Poskytovatela nad ramec sucinnosti poskytovanej ako sucast
Z&kladnych sluzieb, pri Testovani zalohovania a obnovy IS Objednavatelom v zmysle bodu
2.9 tejto Prilohy.

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

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

3.3.2

3.3.3

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.
4.5.1

4.6.

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

g) Poskytnutie sucinnosti Poskytovatela pri bezpe&nostnom audite alebo architektonickom
audite IS

Objednavanie Sluzieb na vyziadanie Objednavatelom

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

Pre kazdu objednavku, ak vjej désledku vznika poziadavka na zmenu Funkénych
a Nefunkénych viastnosti IS, vytvori Objednavatel jednu alebo viacero Poziadaviek na zmenu
v Service desk nastroji, prostrednictvom ktorych bude, v sulade s procesom Riadenia zmien
a objednavok, monitorovat postup rieSenia Objednavky v zmysle predchadzajucej vety.

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

SLUZBY ODOVZDANIA

Ugelom Sluzieb odovzdania, ktoré je Poskytovatel povinny poskytnut pri ukon&eni vykonavania
dodavky SluzZieb v zmysle bodu 2.1. uu, pism. iii. Zmluvy (dalej len ,Ukon&enie vztahu®), je
zabezpecCenie hladkého prechodu poskytovania Sluzieb na Objednavatela alebo
Objednavatefom uréeného iného poskytovatefa (dalej len ,Presun Sluzieb®).

Objednavatel alebo Objednavatelom ureny iny poskytovatel sa dalej oznaduje len ako
.,Nastupca®“.

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

Poskytovatel je povinny zabezpecit sucinnost jeho subdodavatelov pri Presune Sluzieb.

Asistenéné obdobie

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

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

b) deni, v ktory bol Poskytovatelovi doru¢eny akykolvek ukon Objednavatela, v dosledku
ktorého dojde k ukonceniu platnosti tejto Zmluvy predo difiom v nej dohodnutym, alebo

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

a kon€iaceho v den ukonéenia uéinnosti tejto Zmluvy (dalej len ,,Defi ukonéenia
asistenéného obdobia®).

Vykonavaci Plan ukoncenia vztahu
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4.6.1

46.2

4.6.3

464

46.5

f)

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

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

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

Vykonavaci plan bude aktualizovany Poskytovatelom vzdy, ak pride k zmene v Sluzbach a
okolnostiach poskytovania SluZieb, ktoré budi mat dopad na jeho obsah a asové terminy.

Vlykonavaci plan bude obsahovat aspor aktivity:

Odovzdanie zdrojového kddu APV, ku ktorému mal Objednavatel majetkové prava ku Driu
zaciatku poskytovania sluzieb a zdrojového kédu APV, ku ktorému majetkové prava
nadobudol po€as trvania Zmluvy, a to vo verzii aktualnej ku diiu ukoncenia Zmluvy.

Odovzdanie Prevadzkovej dokumentacie IS, vypracovanej a aktualizovanej podla
ustanoveni Cl. 5.2 tejto Prilohy, a to vo verzii aktualnej ku dfiu ukon&enia Zmluvy.

Odovzdanie Vyvojovej dokumentacie IS, vypracovanej a aktualizovanej podla ustanoveni
Cl. 5.3 tejto Prilohy, a to vo verzii aktualnej ku dfiu ukoné&enia Zmluvy

Odovzdanie kopii softvéru vlastneného Objednavatelom a prevzatého Poskytovatelom na
zaciatku plnenia Zmluvy a/alebo poc€as poskytovania Sluzieb na zaklade tejto Zmluvy, ak
také su, a to vo verzii aktualnej ku diiu ukon€enia Zmluvy.

Odovzdanie v8etkych kopii informacii Objednavatela, oznaCenych Objednavatelom ako
doverné, ktoré Objednavatel poskytol Poskytovatelovi v elektronickej alebo hmotnej forme.

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

Odovzdanie vsetkych pristupovych opravneni, tokenov a hesiel kIS, ktoré mu boli
pridelené Objednavatelom ku driu ukonéenia Zmluvy. Objednavatel bude opravneny odnat
ku dfiu ukonéenia Zmluvy Poskytovatelovi akékolvek pristupy a pristupové prava bez
udania dévodu.

Odovzdanie zoznamu otvorenych Incidentov, Problémov a Zmenovych konani, ktoré
nebudu vyrieSenie do ukoncenia platnosti Zmluvy v ramci SluzZieb, a poskytnutie
sucinnosti pri ich rieSeni az do ich vyrieSenia aj po ukonceni platnosti Zmluvy, ak je taka
sucinnost Poskytovatela potrebna, a to az do Dia ukonCenia asistencného obdobia.

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

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

46.7

k)

Odovzdanie planu kontinuity innosti (Business Continuity Plan) pre €innosti v rozsahu
poskytovania SluZieb, a to vo verzii aktualnej ku dfiu ukongenia Zmluvy

Odovzdanie aktualnej verzie Bezpelnostného projektu, a to vo verzii aktudlnej ku driu
ukoncenia Zmluvy

Odovzdanie zoznamu subdodavatelov Poskytovatela, podiefajucich sa na poskytovani
Sluzieb ku dnu ukon&enia Zmluvy

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

Vi.

Vii.

viii.

Oboznamenie pracovnikov Nastupcu s existujucou Prevadzkovou dokumentaciou
formou workshopov, ato v poéte, v rozsahu atrvani, primeranom rozsahu
existujucej dokumentécie

Oboznamenie pracovnikov Nastupcu so zdrojovymi kédmi formou workshopoyv, a to
v pocte, v rozsahu a trvani, primeranom rozsahu takych zdrojovych kédov

Obozndmenia pracovnikov Nastupcu s 1S, jeho modulmi, vratane pokrytia
funkcionalit modulmi, formou workshopu, a to v pocte, v rozsahu a trvani,
primeranom poc¢tu a rozsahu funkcionality takych modulov

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

Ak je to relevantné pre prislusné aplikacie/moduly IS, Uspes$né vykonanie plnej
automatizovanej instalacie aplikacie/modulu v testovacom prostredi IS, a to
s vyuzitim plneni dodanych Poskytovatefom podfa odseku 5.2.d) pism. 5.2.d)i
a/alebo ii tejto Prilohy.

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

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

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

Poskytnutie sucinnost pri realizacii zalohovania a obnove IS (aplikacii a databaz) zo
zélohy pracovnikmi Nastupcu

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

Lliefovat® €innosti, vykonavané pracovnikmi Poskytovatela

Poskytovatel poskytne Objednavatelovi protokol o takomto vymazani (zni€eni), priom na
zaklade poziadavky Objednavatela je Poskytovatel povinny umoznit mu ucast na vymazani

(zniceni).

Poskytovatel pocas Asistenéného obdobia vykona na poziadanie Objednavatela zni¢enie
v8etkych dokumentov, softvéru a informacii oznaCenych Objednavateflom ako dbverné a
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5.1.

5.2.

poskytne protokol o takomto zniCeni, priCom na z&klade poziadavky Objednavatela je
Poskytovatel povinny umoznit mu u€ast na zni€eni.

DOKUMENTACIA

Poskytovatel poCas poskytovania Sluzieb podlfa tejto Zmluvy vytvori pouzivatelsku,
administratorsku, technicku a systémovi dokumentaciu (v dalSom aj ,Prevadzkova
dokumentacia IS*), ktora bude Objednavatelom verifikovana a prevzata.

Sucastou Prevadzkovej dokumentacie bude aspori:

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

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

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

iv. Postupy a navody pre instalaciu 1S

V. Postupy a navody pre nové spustenie IS

vi. Postupy a navody pre nasadenie novej verzie IS
vii.  Popis konfiguraénych parametrov 1S

viii.  Popis, postupy a navody pre monitoring IS

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

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

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

i. Sprava/ Administracia IS

ii. Sprava pouzivatelov IS

iii. Sprava skupin pouzivatelov IS

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

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

c) Pouzivatel'ska dokumentacie (,Pouzivatelska priru¢ka“) s detailnym popisom funk&énych
a nefunkénych vlastnosti IS v rozsahu aspori::

i. Popis pouzivatelského prostredia
i Uvodné nastavenia

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

54.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

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

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

iii. Zoznam pouzitych technoldgii a kniZnic rieSenia s presnou verziou vo forméate json,
ktora bude ulozena spolu s life cycle manazment nastrojmi a predpismi v repozitari
rieSenia (git) a vyuzivana v ramci manazmentu zranitelnosti.

iv. Popis aplikaCnej architektury

V. Popis API rozhrani aplikacie

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

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

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

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

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

Poskytovatel bude udrziavat Prevadzkovi dokumentaciu IS a Vyvojovu dokumentaciu APV
v podobe plného, aktualneho znenia jednotlivych dokumentov. Dokumentacia teda nebude
aktualizovana tak, Zze by Poskytovatel iba uviedol zmeny vocCi predchadzajucej verzii prislusného
dokumentu.

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

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

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

c) V podobe Struktirovanych zaznamov (napr. Konfiguraénych polozZiek) v softvérovych
nastrojoch Objednavatela (napr. v Konfiguraénej databaze ).

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

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

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

6.2.

6.3.

6.4.

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

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

bude vytvorena a aktualizovana v slovenskom jazyku.

PRiISTUPY A PRISTUPOVE OPRAVNENIA DO IS

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

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

Akékolvek poziadavky Poskytovatela na udelenie pristupov do IS, najma Produkéného
prostredia, mézu byt Objednavatelom zamietnuté bez udania dévodu.

Akékolvek pristupy a pristupové opravnenia uz udelené Poskytovatelovi moézu byt
Objednavatefom odnaté a pristupy zablokované bez udania dévodu.
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