Nazov predmetu zakazky:

Systémova a aplikaé¢na podpora, idrzba a rozvoj portalu CPV, Informaéného systému
CPV a jeho integrovanej sucasti Informac¢ného systému L MS.

Predmetom zakazky je poskytovanie sluzieb systémovej a aplikacnej podpory, rozvoja a udrzby
informaéného systému CPV a LMS (IS CPV a IS LMS).

Trvanie zmluvy na poskytnutie predmetu zakazky: 24 mesiacov od nadobudnutia G¢innosti

Zdroj finan¢nych prostriedkov. )
Zakazka bude financovana z fondov EU: OP TP

Opis predmetu zakazky

Vseobecné informécie.

Cielom opisu predmetu zdkazky je zadefinovanie potrebnych sluzieb, ¢innosti a roli, ktoré st
nevyhnutné na zabezpecenie systémovej, aplika¢nej podpory a rozvoja IS CPV a IS LMS.
Zaroven dokument poskytuje struény prehlad o systéme CPV/LMS, ktory determinuje
poziadavky na systémovu a aplikaént podporu. V pripade, ak sa v opise predmetu zakazky
nachddza odvolavka, resp. odkaz na konkrétneho vyrobcu, vyrobny postup, obchodné
oznacenie, patent, typ, oblast’ alebo miesto pévodu alebo vyroby, verejny obstaravatel’ bude v
stlade s § 42 ods. 3 zdkona akceptovat’ aj ekvivalent, ktory v rovnakom alebo vy$Som rozsahu
splni poziadavky verejného obstaravatel’a.

Predmetom zékazky je poskytnutie a zabezpecenie sluzieb spojenych s prevadzkou a udrzbou
existujuceho informaéného systému centralneho planu vzdelavania (IS CPV) ajeho
integrovanej stcasti informac¢ného systému LMS (IS LMS) s cielom zabezpecit' dostupnost’,
udrzatel'nost” a rozvoj IS CPV a IS LMS (pre oba IS dalej v texte aj ,,Systém®, v prisluSnom
gramatickom tvare), a to prostrednictvom nasledujucich sluzieb:

a) Systémova podpora prevadzky,

b) Aplika¢na podpora, Sluzby rozvoja systémov

c) Sluzby suvisiace s licenénym maintenancom.

Systémova podpora prevadzKky bude zahfiat’ zabezpecovanie beznej servisnej podpory, ako
aj poskytovanie podpory pre zaistenie spol'ahlivej, kontinudlnej a bezpe¢nej prevadzky IS CPV
a IS LMS vratane rieSenia incidentov (prevadzkova podpora a Gdrzba Systému, odstranenie
pripadnych chyb Systému, profylaktiky, zabezpecenie dostupnosti a prevadzkovych vlastnosti
Systému; sluzby systémovej podpory pozostdvaji z kontroly systémovych logov, inStalécie
aktualizacii Systému, inStalacie aktualizacii databazy) vo fixnom rozsahu 24 ¢lovekohodin
mesacne;

Aplika¢na podpora, sluzby rozvoja systémov budu zahfiiat’ Upravy a zmeny funkénosti
existujuceho systému IS CPV a IS LMS, ktoré vyplynu z legislativnych zmien alebo z novo
vzniknutych potrieb Systému, ako aj zabezpecenie aktudlnosti prisluSnej dokumentacie
Systému (vykonanie a zapracovanie pozadovanych uprav a zmien Systému, na zdklade
pisomnej poziadavky, alebo poziadavky zaslanej emailom, ¢i prostrednictvom elektronického
systému na evidenciu poziadaviek poskytnutého Objednavatel'om).

V ramci SluZzieb stvisiacich s licenénym maintenancom licencii platformy CPV a LMS sa
bude vykonavat sthrnna podpora softvérovych produktov tretich stran (operacné systémy,



databazy, internetové prehliadace) s aktualnymi technologiami a platformami s cielom
optimalizovat’ vyuzitie zdrojov. Zaroven tato sluzba umoznuje verejnému obstaravatel'ovi
prechod existujucich licencii IS CPV a IS LMS na najnovsiu verziu SW produktov platformy.

Systémova podpora prevadzky

Sluzby systémovej podpory zabezpecia kontinudlnu prevadzku systémov. Poskytovatel je
povinny zabezpecit' dostupnost’ prevadzkovych vlastnosti systému a Vv pripade vyskytu chyb
systémov garantuje reakciu v zmysle SLA.

Sluzby systémovej podpory su poskytované v rozsahu popisanom nizsie. Rozsah predplatenych
clovekohodin na zabezpecenie systémovej podpory predstavuje 24 Clovekohodin za jeden
kalendarny mesiac. Tieto sluzby st poskytované pausilne, ato bez zvlaStnych preberacich
procedur. Poskytovatel’ je povinny zaslat’ vystup Zakaznikovi z nizsie uvedenych kontrol na
pravidelnej mesacnej baze.

Systémova podpora zahfiia nasledujuce sluzby:

Kontrola obsadenosti diskového priestoru.

Kontrola backup-u pre databazovy server.

Kontrola obsadenosti dat a zalohovania.

Kontrola logov aplikacného servera.

Kontrola PDF konvertera. Kontrola sluzieb (¢i bezia, ako, ..)
Kontrola logov aplika¢ného servera pre Email sender.
Kontrola integraénych rozhrani.

Sucinnost’ pri konfigurovani zmien IT prostredia.

Vynutené konfiguraéné zmeny podporného software a aplikacie.
Instalacia update-ov aplikacie.

Komplexné testovanie aplikacie.

Projektova podpora.

Profylaktika aplikac¢nej vrstvy.

Podpora pri planovanych odstavkach IS.

Rozsah ¢innosti

- pravidelna kontrola funk¢nosti aplikacie, softvérového vybavenia, emailového servera,

- pravidelna kontrola nastavenia systému podl'a posledne odsthlaseného stavu IS, kontrola
synchronizécie sluzieb v pripade clustrovanych sluZieb, kontrola spravnosti smerovania,

- pravidelna kontrola parametrov systému definovanych v akceptacnych a vykonnostnych
testoch,

- logovanie ¢innosti za t¢elom optimalnej prevadzky a vyhodnocovania incidentov,

- kontrola a vyhodnocovanie zaznamov zo systémovych logov, aplikacnych logov,

- kontrola prostredia, v ktorom IS bezi,

- udrziavanie repozitara zdrojov kodov,

- udrziavanie dokumentécie v aktudlnosti — inStalacnej, prevadzkovej, administratorskej a
uzivatel'skej,

- realizécia prevadzkovych zasahov (sprava systému),

- podpora, resp. aktualizacia konfiguracie systému,

- monitorovanie aplikacie.



Uvedené sluzby budi automaticky poskytované na vSetkych prostrediach SW platformy
pouzitej v ramcei IS CPV a IS LMS.
Rozsah: V ramci mesa¢ného pausalu, 24 ¢lovekohodin mesaéne

a) vSetky ¢innosti budi vykonavané na dennej baze pokial’ sa nedohodne inak. Poskytovatel’
moze ¢innosti vykondvat’ aj vzdialenym pristupom a moze pouzit’ aj automatické nastroje na
monitorovanie a sledovanie parametrov tejto sluzby.

b) v pripade potreby odstavky prevadzky IS bude odstavka vykonand v case, na ktorom sa
zékaznik a poskytovatel' vzajomne dohodnu. Technologické odstavky budi planované mimo
prevadzkového casu IS.

¢) v pripade planovanej technologickej odstavky bude Profylaktika vykonand v dohodnutom
rozsahu vyziadanom Zéakaznikom.

Pre systémovu podporu IS CPV a IS LMS sa predpokladaji nasledovné sluzby:
A. Hotline, projektova a konzultacna podpora
B. Servisny zasah

Rozsah sluzieb a podmienky ich poskytovania:

Poskytovatel”:

-zabezpe¢i prijem vSetkych dotazov, poziadaviek, incidentov od zakaznika resp. jeho
opravnenych osdb,

-zabezpedi evidenciu prijatych poziadaviek poziadaviek, incidentov v elektronickom systéme
na evidenciu poziadaviek a incidentov,

-zabezpedi identifikaciu a rieSenie prijatych poziadaviek, incidentov a chyb.

-sa zavazuje sluzby podla tejto dohody poskytovat’ pocas pracovnych dni okrem Statnych
sviatkov v ¢asoch od 8:00 hod. do 16:00 hod. Uvedena povinnost’ dodavatel’a sa vzt'ahuje na
vSetky sluzby poskytované v zmysle tejto dohody,

A. Hotline, projektova a konzulta¢na podpora

Rozsah ¢innosti

- Hotline, projektova a konzulta¢na podpora je vykonavana v ramci mesacného pausalu len pri
incidentoch (chybach v systémoch),

- riadenie a poskytovanie servisnych sluzieb a Cinnosti elektronického systému na evidenciu
incidentov a poziadaviek,

- vedenie evidencie nahldsenych incidentov,

- zber a evidencia incidentov,

- identifikacia problému, ktory vznikol nekorektnym zasahom zidkaznika, jeho analyza a
samotné rieSenie, V ramci mesacného pausalu.

- poskytovanie konzultacii o incidentoch,

- rieSenie eskalacii, poskytovanie reportovania a Statistickych hlaseni o incidentoch.

V pripade potreby, na vyZiadanie zakaznika poskytne Poskytovatel’ Zakaznikovi report, vystup
k jednotlivym poziadavkam a incidentom z elektronického Systému na evidenciu poziadaviek
a incidentov.

B. Servisny zasah

Rozsah ¢innosti

- poskytovatel’ poskytne rieSenie v pripade kritickych/ normalnych/ nizkych incidentoch v
stanovenom case,

- o vysledku servisného zasahu bude poskytovatel’ informovat’ zakaznika bezodkladne,

- lehota na zacatie rieSenia problému zac¢ina plynut’ v pracovnych ditoch od 8:00 do 16:00 hod.,



- posudenie problému na kriticky alebo nekriticky je v kompetencii zdkaznika,

- sluzba bude dodavana pocas celej platnosti tejto dohody,

- aby nedoslo k pochybnostiam, ¢iasto¢nym vyrieSenim problému sa rozumie aj zniZenie Girovne
problému, t. j. z kritického na nekriticky; toto vSak nezbavuje dodavatela povinnosti uplne
odstranit’ problém v lehote urcenej podl'a znizenej Girovne problému.

Kategorie incidentov

Kategéria chyby Kriticka, A — Chyby sposobujiuce nefunkénost’ systému, neschopnost’
prevadzky, alebo jeho podstatnej Casti.

Havarijné chyby sposobujuce zlyhanie celého rieSenia.

Zavazné chyby sposobujice destabilizaciu rieSenia, vratane databaz a chyby sposobujuce
generovanie nespravnych, alebo netplnych udajov, vystupov, reportov.

Pravne chyby kde je plnenie zatazené pravom tretej osoby, alebo jeho pouzivanie zaklada
porusenie prav tretej osoby.

Kategoria chyby Normalna, B — chyby spdsobujuce nepouzitel'nost/nefunkénost’ prevadzky
Ciastkového plnenia, pricom ostatné Ciastkové plnenia st riadne a Gplne funkéné, pouzitelné
a prevadzkyschopné. (napr. nesprdvne generovanie Vystupov, nespravne zobrazovanie
informacii, dlha odozva sluzby a pod.), resp. chyby spdsobujiuce zna¢né problémy, ale
V systéme/procese je mozné pokraovat’ aplikovanim nahradného rieSenia, resp. Chyby
sposobujuce podstatné obmedzenie funkénosti prevadzky ciastkového plnenia, resp. chyby
sposobujtce ¢innost’ Plnenia, ktora nie je v stilade s Dokumentaciou.

Kategéria chyby Nizka, C — chyby bez dopadu na samotnt funkénost’ systémov, ktoré vsak
mozu spdsobit’ obmedzenie pre uzivatela pri jeho pouzivani ¢i obsluhe, resp. Chyby
formalneho, ¢i kozmetického charakteru, resp. akékol'vek iné Chyby ako Chyby kategorie
AaB.
SLA:

Kategoria chyby Sluzba / Aktivita Reakéna doba v
Beznej prevadzke

Kriticka, A

Prva odozva 4 hod

Cas na zabezpecenie nahradného rieSenia 8 hod

Doba trvalého vyrieSenia 24 hod
Normalna, B

Prvéa odozva 16 hod

Cas na zabezpeéenie ndhradného riesenia 24 hod

Doba trvalého vyrieSenia 96 hod
Nizka, C

Prva odozva 36 hod

Cas na zabezpeéenie nadhradného riesenia 72 hod

Doba trvalého vyrieSenia 120 hod

Pausalny mesacny poplatok za poskytnutie Systémovej podpory predstavuje 24 ¢lovekohodin.



Systémova podpora v trvani 24 mesiacov predstavuje 576 ¢lovekohodin. Sluzby su spoplatnené
sadzbou ............... ,- EUR bez DPH za jednu ¢lovekohodinu.

Nahlasovanie poziadaviek/ incidentov:

Elektronicky systém na evidenciu incidentov a poziadaviek poskytovatela, v pripade
nefunkcnosti tejto aplikacie na e-mailovu adresu ozndmenti Poskytovatelom.

Nahlasovany problém musi obsahovat tieto podrobné informacie zabezpecCujice jeho
jednoznaénu simulaciu:

- podrobny popis

- podla potreby printscreen obrazovky alebo identifikacia dotknutého objektu

- typ prostredia (prevadzkové, testovacie, Skoliace)

- pripadne aj meno pouzivatel’a, u ktorého sa dana chyba prejavila

V pripade, Ze nahlaseny Incident méa za nasledok znemoznenie prevadzky IS (priorita
KRITICKA), je poskytovatel povinny po vzajomnej dohode s opravnenymi osobami
zakaznika, stbezne s rieSenim Incidentu, zabezpecit' nahradné rieSenie tak, aby nebola
preruSena prevadzka systémov a incident bol odstraneny bezodkladne.

V pripade, Ze pri akceptacii konecného vyrieSenia Incidentu déjde Zakaznikom k zisteniu
novych chyb, ktoré maju dopad na Standardnt prevadzku IS, budi pre tieto chyby Zakaznikom
zalozené nové incidenty.

Novo vzniknuté Incidenty budu klasifikované podla Standardnych kritérii a lehoty na ich
vyrieSenie sa riadia podl'a klasifikacie ich priority.

Cas od poskytnutia rieSenia — vyrieSenia Incidentu/Problému poskytovatelom do
Akceptovania/ Neakceptovania, resp. nahlasenia defektov, alebo suvisiacich novych Incidentov
Zakaznikom sa do Casu rieSenia Incidentu/Problému poskytovatel'om nezapocitava.

V pripade nutnosti zabezpecenia sucinnosti iné¢ho partnera alebo zamestnanca na strane
Zakaznik pre potreby vyrieSenia incidentu ¢as na zabezpefenie ndhradného rieSenia a /alebo
doba trvalého vyrieSenia zacina plynut’ od poskytnutia si¢innosti v zmysle tohto bodu dohody.

Eskala¢ny proces.

V pripade ak sa strany dohody nedohodnu na:

a) ¢innostiach zmenového procesu alebo

b) na rovnakej klasifikacii sluzby, resp. kategorizacii sluzby, resp. rovnakej kategorizacii
priority eskaluju to na zodpovedné osoby oboch stran dohody.

Aplika¢na podpora, Sluzby rozvoja systémov

Pod rozvojom systému IS CPV a IS LMS rozumieme analytické a komplexné programatorské
sluzby pre rozvoj a rozsirenie funkcionalit a moZnosti SirSieho vyuzitia existujuceho systému,
pripadny redizajn portalu CPV, IS CPV a IS LMS.

Aplikaéna podpora zahria nasledujuce sluzby:
Poziadavky na zmeny a Upravy aplikacie.
PoZziadavky na zapracovanie legislativnych zmien.
Poziadavka na tvorbu novych modulov.
Aktualizicia dokumentécie.

Testovanie jednotlivych zmien aplikacie.
Projektové riadenie.



Détova podpora stvisiaca so zabezpeCenim c¢innosti suvisiacej sO spracovanim, tvorbou,
migraciou, napliianim, upravou, zmenou, validaciou, spristupfiovanim a archivaciou dat.
Tvorba a tprava elektronického vzdelavacieho obsahu.

- pod rozvojom systémov tieZ rozumieme upravu uzivatel'ského prostredia, vzdeldvacich
programov a modulov, vytvaranie novych vzdelavacich programov a modulov, uprava
existujucich a tvorba novych reportov/vystupov, dotaznikov, filtrov, profilov, pouzivatel'skych
uctov, vzorov potvrdeni, vzorovych notifikaénych emailov a tiez nahravania a aktualizovania
testovacich otazok k jednotlivym vzdelavacim modulom.

- d’alej pod rozvojom systému IS CPV a IS LMS rozumieme sluzby Skolenia uzivatel'ov a
administratorov SW platformy pouzitej v oboch IS a aktualizaciu licencii SW platformy
pouzitej v oboch IS.

- pod rozvojom syst¢tmu IS CPV alIS LMS rozumieme aj analytické a komplexné
programatorské a testovacie prace suvisiace s prechodom (technologicky update) na vysSiu
verziu SW platformy pouzitej v oboch IS.

Tvorba auprava elektronického vzdelavacieho obsahu zahffia tvorbu a aktualizaciu
existujucich e-learningovych kurzov a tvorba novych e-learningovych kurzov, ¢i volnych
ditan¢nych kurzov, ich nasadenie a nastavenie v prostredi IS CPV a IS LMS.

Sluzba Rozvoj systému IS CPV a IS LMS podla poziadaviek Zakaznika bude realizovand na
zéklade objednavok zo strany Zakaznika, evidovanych v elektronickom systéme na evidenciu
poziadaviek. Objednavka bude prilohou faktury.

Sluzba Rozvoj systémov IS CPV a IS LMS bude realizovana len na zaklade odsthlasenych
poziadaviek a objednavky od Zakaznika.

Realizacia procesu PoZiadavka na zmenu

Zaslanie navrhu poZiadavky na zmenu od zakaznika.

Posudenie $pecifikacie a kategorizacie poziadavky na zmenu.

Studie realizovatelnosti a Analyzy dopadov.

K jednotlivym Poziadavkdm na =zmenu vyjadruje Poskytovatel svoje stanovisko
Vv elektronickom systéme na evidenciu poZiadaviek a vyrieSeni problému/ poZiadavky a tiez
jeho zaslanim formou emailu prislusnej opravnenej osobe Zakaznika/objednavatel'a. Rozsah
potrebnej pracnosti uvedie poskytovatel’ v elektronickom systéme na evidenciu poziadaviek
a emailom osobam ur¢enym zo strany Zakaznika. V pripadnej Analyze dopadov budu uvedené,
ktoré iné Casti funkénosti IS budu ovplyvnené v pripade, ak ddjde k predmetnej realizacii
PoZziadavky na zmenu.

Realizacia poziadavky na zmenu.

K zacatiu realizacie poziadavky na zmenu dojde az po zaevidovani poziadavky v elektronickom
systétme na evidenciu poZiadaviek, pripadne emailom zo strany Zakaznika urcenymi
opravnenymi osobami a odsuhlasenim zo strany zédkaznika. V pripade, Ze navrhované rieSenie
Poziadavky na zmenu predpoklada finanénu uhradu, dojde k realizacii az po prijati objednavky
od Zakaznika. Ak sa Zakaznik rozhodne poZiadavku na zmenu nerealizovat’, ozndmi to bez
zbyto¢ného odkladu Poskytovatel'ovi. Realizacia zmeny pozostava z:

a) Navrhu zaslaného osobe na to urenej zo strany Zakaznika/objednavatel’a, zostavenie (build)
Vv pripade potreby popis aj Vv detailnej funkénej Specifikacii a nasadenie (deployment) pre
testovacie inStancie v prostredi Poskytovatel’a,



b) Pripravy migracnych skriptov ak su potrebné,

¢) Vykonu internych funkénych / integracnych testov v prostredi Poskytovaterl’a,
d) Podpory pri vykone funk¢ného a Akcepta¢ného testu u Zakaznika,

e) Notifikécie o nasadeni zmien v uvol'nenej verzii (Release Notes),

f) Vykonu datovej migracie (podl'a potreby).

Otestovanie poziadavky na zmenu.

Poskytovatel sa zavédzuje otestovat implementovani Zmenu na vlastnych vyvojovych
prostriedkoch a nasledne zmenu nasadit’ na testovacie prostredie Zakaznika.

Zaverecné akceptovanie.

Zapracovanie - Nasadenie Poziadavky na zmenu bude Zakaznikom po vykonani Akcepta¢ného
testu potvrdené prostrednictvom informdcie zaslanej emailom osobe urcenej zo strany
Poskytovatela a v elektronickom systéme na evidenciu poziadaviek.

Zmenové prirucky.

Ak si to zmeny v systéme vyzaduju, Poskytovatel' spolu s dodanim novych modulov a
odovzdanim aktualnych zdrojovych kodov Zakaznikovi je povinny zabezpecit’ pri odovzdavani
rieSenia aj dodanie zmenovych priruciek alebo doplnenych, upravenych pévodnych priruciek a
zaznamenanie vykonanych zmien. Rovnako podla potreby Poskytovatel' zabezpeci
aktualizaciu Pouzivatel'skej alebo Administracnej prirucky.

V pripade potreby apoziadavky od Zakaznika poskytne Poskytovatel Zéakaznikovi
report/vystup K jednotlivym poziadavkam z elektronického systému na evidenciu poziadaviek,
v ktorom sa zaznamenavaju vSetky poziadavky a incidenty.

Na sluzby aplika¢nej podpory je predpoklad 1430 ¢lovekohodin.

Sluzby aplikac¢nej podpory st spoplatnené sadzbou ............. ,- EUR bez DPH za jednu
¢lovekohodinu poskytnutia takejto sluzby.

Sluzby suvisiace s licenénym maintenancom

Aktualizacie softvérovych licencii SW platformy pouzitej v IS CPV a IS LMS.

V ramci Sluzieb suvisiacich s licenénym maintenancom licencii platformy IS CPV a IS LMS
sa bude vykonavat’ sihrnna podpora softvérovych produktov tretich stran (operacné systémy,
databazy, internetové prehliadace) s aktualnymi technologiami a platformami za ucelom
optimalizovat’ vyuZitie zdrojov.

Aktualizécie su vylu¢ne pocitatové programy, ktoré su distribuované Poskytovatel'om.
Najnovsia verzia znamend najnovsiu verziu toho istého programového produktu v rozsahu
zaktpenych licencii, ktord zahffia sthrnnu podporu softvérovych produktov tretich stran
(operacné systémy, databazy, internetové prehliadace, kancelarske baliky) s aktualnymi
technoldgiami a platformami a optimalizuje vyuZitie zdrojov.

Vykon inStalacie najnovsej verzie pocitatového programu a jeho nasadenia v jednotlivych
prostrediach zakaznika, a taktiez pripadnych nevyhnutnych uprav aplikéacie z dovodu nasadenia
najnovsej verzie nie si zahrnuté v mesacnom pausale servisnej podpory. Tato instalacia sa
vykonava iba po dohode zmluvnych stran.



Definicie:
IS - Informacny systém.

IS CPV - Informacény systém Centralny plan vzdeldvania - informacny systém sluZziaci na
evidenciu administrativnych kapacit, manazment vzdelavacich aktivit a reportovanie udajov o
administrativnych kapacitach

IS LMS - Learning Management System. Informacny systém urceny na diStan¢né stidium a
testovanie integrovany na IS CPV

Portdl CPV - verejne pristupna webova strdnka obsahujuca informécie o vzdeldvacich
aktivitach organizovanych OAKE, pristupovy bod pre AK ESIF do systému diitanéného
vzdelavania (e-learning, online vzdelavanie, testovanie AK ESIF)

Pod Systémom sa rozumeju oba systémy IS CPV a IS LMS

E-learning - diStan¢na forma vzdelavania, vzdelavanie s vyuZitim informaénych a
komunika¢nych technologii. E-learningové vzdeldvanie vyuziva r6zny multimedialny obsah,
ako st prezentacie, texty, odkazy, video, animované sekvencie, hlasové komentére, zdiel'ané
pracovné plochy, vlastné poznamky, testy, atd’. Forma stdia, pri ktorej je proces vyucby (text
alebo d’alSie média ako nosice informécii) oddeleny od procesu ucenia (Ucastnik vzdelavania
Studuje samostatne)

Vzdelavaci program - program, ktory vedie k ziskaniu, doplneniu, obnoveniu, rozsireniu alebo
prehibeniu vedomosti a zruénosti v urditej oblasti napr. vo verejnom obstaravani, v
implementéacii ESIF. Ma definovany ciel, cielova skupinu, uéebny plan, formu a metody
vzdeldvania. Vzdeldvaci program je uceleny program urcovania, naplilovania a overovania
cielov, obsahu, metdd a foriem vzdelavacieho procesu, jeho hodnotenia, organizécie a riadenia.
Vzdelavaci program je ¢leneny na moduly.

Volny vzdelavaci kurz - didtanény kurz, ktory moéze AK ESIF absolvovat’ po prihlaseni do IS
LMS na béaze dobrovolnosti

Vzdelavacia aktivita - vzdelavacia jednotka, ktora je obsahovo a nazvom totozna, ¢i odvodena
zo vzdelavacieho modulu. Vytvorena je zo vzdelavacieho modulu s konkrétnym datumom a
Casom realizacie vzdelavacej aktivity a je zverejnena na internetovej stranke CPV.

Vzdelavaci modul - samostatnd, ucelend, zavdzna, ¢asova a obsahova vzdelavacia jednotka
vzdelavacieho programu

SLA — dohoda o urovni poskytovania sluzieb

BUILD je verzia programového vybavenia IS CPV/LMS so zmenenym funkénym rozsahom,
vyvinutd z podnetu Objednavatela alebo Poskytovatela za tGcelom zvySenia jeho kvality
(rychlost’ spracovania, stabilita, uspora zdrojov) a za uc¢elom Upravy chyb vo funkcionalite IS
CPV/LMS. Jeho stucastou je podrobna dokumentécia zmien udajov (v pripade datovych zmien)
alebo informécia o zmene programového vybavenia (v pripade oprav funkcionality). Poradie
BUILD-ov navrhuje Poskytovatel’ a schval'uje Projektovy manazér Objednévatel’a.



Navrh rieSenia Poziadavky je celkovy ndvrh rieSenia Poziadavky zo strany Poskytovatela, ktory
podla relevantnosti vo vztahu ku konkrétnemu druhu pozadovanej Sluzby zahffia najmé
analyzu Poziadavky, odhad pracnosti, casovy rdmec realizacie Poziadavky, celkovi cenu
realizacie Poziadavky, identifikaciu osob, ktoré budi plnit SLA zmluvu na strane
Poskytovatel’a.

Sluzbou Servisny zéasah - zaviazok Poskytovatela poskytnut’ rieSenie pri pripadnych vyskytoch
kritickych a nekritickych problémoch systémov a aplikécie v stanovenom case.

Sluzba Hot-Line - riadenie poskytovanych servisnych sluzieb a ¢innosti elektronického
systému na evidenciu poziadaviek. Dalej znamena poskytovanie prvouroviiovej podpory
Zakaznikovi pri vyuzivani systému, t.j. poskytovanie dopliujtcich informécii, potrebnych pri
praci so SW platformou pouzitou v IS CPV a LMS. Projektovd podpora zabezpecuje
koordinaciu vsetkych projektovych procesov tykajucich sa rieSenia incidentov poziadaviek na
zmenu, eskaldcii, reportovania a Statistickych hldseni medzi Zékaznikom a Poskytovatel'om.

Sluzba Poziadavka na zmenu - sluzby Poskytovatel'a vedice k d’alSiemu rozvoju, Gipravam a
integracii syst¢émov CPV a LMS a aplikdcie, na zdklade poziadavky Zakaznika pripadne na
zéklade odporucenia Poskytovatel’a a za podmienok uvedenych v tejto dohode. Poziadavka na
zmenu (PZ)/ Sprava zmien znamend, Ze funk¢nost’ systému nie je degradovana. Ide o zmenu
existujiceho systému s cielom zmenit’ jeho funkénost’, zmenu existujuceho systému s cielom
pridat’ novt funkénost’, alebo o zmenu existujuceho systému s cielom aktualizovat’ jeho
riadiace parametre.

Sluzba Profylaktika aplikacnej vrstvy - predstavuje Cinnosti spravy a udrzby serverov,
systémového softvéru a systému CPV a LMS. Tieto Cinnosti sa vykonavaju pravidelne pocas
pracovnej doby, pomocou povoleného vzdialeného pristupu k IS s cielom preventivne
identifikovat’ mozné problémy. Ide zvdcSa o monitorovanie a kontrolovanie definovanych
parametrov na zaklade vopred definovaného profylaktického planu. Vykonané sluzby kontroly
sa zapisuju do pracovného vykazu, Poskytovatel je povinny vykonat sluzbu vo vopred
dohodnutom termine a na vyziadanie Zakaznika poskytnut’ vykaz ¢i vystup z monitorovania
systémov.

Reakéna doba je Casovy usek, do ktorého je Poskytovatel povinny reagovat’ na existujici
Problém potvrdenim o prijati Problému a ktory za¢ina plynit’ zadanim Problému do Néstroja
riadenia. PoCas Reak¢nej doby je Poskytovatel’ povinny zahgjit’ preSetrenie Problému. Od
Poskytovatela sa vyzaduje takd Reakéna doba, aby nebola prekrocenda celkova Doba
identifikécie a kategorizacie Problému.

Cas na zabezpe&enie nahradného rieSenia - znamena, Ze bolo uplatnené riesenie do systému
(sluzba/prevadzka bola Ciasto€ne obnovend), pricom ¢as je pocitany iba v rdmci daného
casového pokrytia od okamihu nahldsenia incidentu/problému kontaktnou osobou zo strany
Zakaznika do okamihu, ked’ Poskytovatel’ vykond ndhradné rieSenie problému.

Zabezpecenie nahradného rieSenia - dosiahnutie docasného rezimu funk¢nosti systému (funkcia
a planovanad pouzitelnost’ systému je v zmysle poziadaviek a funkc¢nej Specifikacie sice
poskytovana odliSne, avSak nie je podstatne ovplyvilované jej pdvodne pldnované pouzitie)
vytvorenim nahradného postupu bez podstatného vplyvu na zvySené persondlne alebo casové
naroky na strane Zakaznika.



Doba trvalého vyrieSenia - najneskorsi cas, dokedy Poskytovatel musi vyrieSit' Zakaznikov
incident/problém, t.j. znamend cas, kedy bolo uplatnené trvalé rieSenie do systému
(sluzba/prevadzka bola plne obnovend), pricom cas je pocitany iba v ramci dané¢ho ¢asového
pokrytia od okamihu nahlasenia incidentu/problému kontaktnou osobou zo strany Zakaznika
do okamihu, ked’ Poskytovatel’ poskytne trvalé rieSenie incidentu/problému.

Bezna prevadzka - prevadzka v bezny pracovny den v ¢ase od 8:00 do 16:00 hod. s vynimkou
Statom uznanych sviatkov a vikendov.

Jeden Clovekoden - 8 pracovnych hodin.

Jedna ¢lovekohodina - zdkladné ¢asova jednotka pre vykazovanie pracnosti, vyjadruje pracnost’
realizovanu jednym ¢lovekom v rozsahu jednej hodiny, priCom najmensia uctovatelna ciastka
za pracnost’ podl'a tejto dohody je 0,5 hodiny (30 minut).
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