Priloha ¢. 1 Popis dohodnutych cielovych Grovni podpornych sluzieb

Priloha ¢. 1 Zmluvy o poskytovani podpornych sluzieb (Underpinningcontract - UC) pre zabezpecenie
prevadzky Informacného systému ESZ a ESZ RFaRS (dalej len ,,IS“) na zéklade dohodnutych cielovych
Urovni podpornych sluzieb  ( ServicelLevelTarget — SLT), obsahujlica zoznam v c¢ase sa meniacich
parametrov Zmluvy, napr. persondlne zmeny v obsadeni dohodnutych rol a kontaktnych miest, zmeny
dohodnutych Urovni, metrik, KPI sluzieb, zmeny cenovych podmienok (pendle, bonusy), pouzivanych
formuldrov, reportov dohodnutych na zaklade tejto Zmluvy. Neoddelitelnou sucastou Prilohy ¢. 1 UC je
Kataldg sluZieb, ktory podrobne popisuje a zarovert vymedzuje sluzby Poskytovatela.

Zmenit akykolvek parameter v tejto prilohe je mozné iba na zdklade obojstranného suhlasu Garantov
Zmluvy na strane Poskytovatela a Objednavatela. Obojstranny suhlas nie je vyZadovany v pripade
persondlnych zmien opravnenych zamestnancov na strane Objednavatela a opravnenych oséb na strane
Poskytovatela. V tomto pripade plati vzajomna nahlasovacia povinnost zabezpecovana prostrednictvom
Prevadzkovych Garantov Zmluvy.
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1. DEFINICIA ZAKLADNYCH POJMOV

Clovekohodina (Chod) je zakladna ¢asova jednotka pre vykazovanie pracnosti vykonanej pri poskytnutej

podpornej sluzbe, vyjadruje pracnost realizovanu jednym ¢lovekom v rozsahu jednej hodiny.

Defekt je spravanie IS nezodpovedajlce aktudlnej funkénej Specifikdcii schvalenej zmluvnymi stranami s
negativnymi dopadmi na funkcnost IS, alebo jeho ¢asti, identifikovany pocas akceptacnych testov / pred
nasadenim do produkéného prostredia. Defekt vyhradne suvisi s riadenim zmenovej poziadavky.

Doba vyrieSenia znamena najneskorsi ¢as (hrani¢ny termin), dokedy Poskytovatel musi vyriesit Incident,
t.]. &as, kedy bolo uplatnené koneéné rieenie. Cas je po&itany od ¢asu nahlasenia Incidentu kontaktnou
osobou zo strany Objednavatela (prostrednictvom dohodnutych komunikacnych kanalov, nie vsak
telefonického) do c¢asu, kedy Poskytovatel poskytne konecné rieSenie Incidentu a informéaciu o jeho
vyrieseni.

Doba odozvy je ¢as medzi nahldsenim poZiadavky Objedndvateflom Poskytovatelovi a odoslanou
prvotnou informaciou od Poskytovatela.

Dostupnost (Dis) je schopnost IS vykonavat dohodnutd funkénost. Je uréena spolahlivostou,

udrzovatelnostou, vykonnostou, kvalitou a bezpecnostou. Dostupnost sa pocita percentudlne. Vypocet
je zavisly od dohodnutého prevadzkového ¢asu sluzby a od ¢asu vypadkov — nedostupnosti IS.

Fix je nasadeny prostrednictvom sluzby Upgrade / Update obsahujuci rieSenie Incidentu podla
obojstranne dohodnutého planu nasadenia.

Garant Zmluvy Objednéavatela je rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych povinnosti

a zabezpecovat riadenie eskaldcii (Urovent 2) na strane Objedndvatela. V pripade dohodnutych a
akceptovanych zmien ju za Objednavatela schvaluje svojim podpisom.
Garant Zmluvy Poskytovatela je rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych povinnosti

a zabezpeclovat riadenie eskalacii (Uroven 2) na strane Poskytovatela. V pripade dohodnutych a
akceptovanych zmien ju za Poskytovatela schvaluje svojim podpisom.

HotFix je urychlene nasadend oprava Incidentu prostrednictvom sluzby Upgrade / Update.

Incident predstavuje kazdu udalost, ktord nie je sucastou Standardnej prevadzky IS a ktora je pricinou
prerusenia alebo zniZzenia kvality IS. Hlasenie incidentu musi obsahovat: popis identifikovanej
chyby/nefunkénosti dotknutého komponentu IS, resp. APV.

Informacny systém (IS) je riesenie Aplikaéného programového vybavenia (APV), t. j. aplikacia — softvér

/SW/ a stbor hardvérovych komponentov. Popis riesenia sa nachadza v kapitole 3.
Informacny systém Kontaktného centra (IS CSM) je aplikacia - softvér /SW/, ktory pouziva Objednavatel,

resp. Poskytovatel na svojom kontaktnom centre (HelpDesku, ServisDesku).
Konecné rieSenie znamena dosiahnutie Uplnej funkénosti IS ako pred vypadkom (prevadzka IS bola plne

obnovena) .
Ndhradné / dodasné rieSenie zmensuje, alebo eliminuje sa nim dopad Incidentu, pre ktory je Uplné

vyrieSenie nedostupné. Znamena dosiahnutie docasného rezimu funkénosti IS, t. j. nedostupnost alebo
chybna funkénost kritickych funkcionalit IS nevyhnutnych na jeho pouZivanie, je minimalizovana alebo
odstranend pouzitim inych technologickych a metodickych postupov, technickych prostriedkov.
Prevadzka produkéného prostredia IS je obmedzend s dopadom na dostupnost a kvalitu ¢innosti
Objednavatela, avSak udalost podstatne nebrani vykonu cinnosti Objednavatela. Incident nemad
negativny vplyv na konzistenciu dat a vysledky ich spracovania v produkénom prostredi

PoZiadavka na zmenu (PZ) je Ziadost Objedndvatela ozmenu existujucich alebo doplnenie novych

funkcionalit IS podporujicich poskytovanie produktov, sluzieb alebo pracovnych postupov, pri¢om
zakladom pre realizaciu zmeny je povodny zdrojovy kod, datovy model alebo analytické dokumenty,



resp. existujuce hardvérové vybavenie, dizajnové dokumenty ainé Casti rieSenia dodané na zaklade
predchadzajucich zmlidv. Realizaciou PZ nevznikne samostatné dielo.
Prevadzkovy Cas sluzby je dohodnutd doba, kedy je dostupnd Specifickd podpornd sluzba (podpora

poskytovana Poskytovatelom) Objednavatelovi. VSetky dohodnuté ¢asové terminy plynu iba pocas tejto
doby.
Prevadzkovd dokumentdcia — subor dokumentov popisujucich pouzivanie vsetkych funkcionalit

informacného systému.
Prevadzkovy garant Zmluvy Objednavatela je rola opravnena navrhovat zmeny na strane Objedndvatela,

na zaklade poziadaviek vyvolanych aktualnymi prevadzkovymi poZziadavkami, resp. na zaklade
priebeZzného vyhodnocovania kvality poskytovanych sluzieb a zodpovednd za nahlasovanie zmien a
priebeZnu aktualizdciu Udajov v tejto prilohe za stranu Objednavatela. Zabezpecluje riadenie eskalacii
(Uroven 1).

Prevadzkovy garant Zmluvy Poskytovatela je rola opravnend navrhovat zmeny na strane Poskytovatela,

na zaklade poZiadaviek vyvolanych aktudlnymi prevddzkovymi poZiadavkami, resp. na zdaklade
priebezného vyhodnocovania kvality poskytovanych podpornych sluzieb a zodpovedna za nahlasovanie
zmien a priebeinu aktualizaciu Udajov tejto prilohe za stranu Poskytovatela. Zabezpecuje riadenie
eskalacii (Uroven 1).

Priorita je klasifikacia pouZivana k identifikovaniu relativnej déleZitosti Incidentu. Priorita je zaloZzena na
dopade a naliehavosti a identifikuje cielovy ¢as obnovenia prevadzky IS.

Priorita ,NIZKA (C)“, resp. be?na vada, be?na porucha aplikdcie/i ktord neobmedzuje zabezpecenie
prevadzky IS a elektronickych sluZieb, alebo jeho/ich ¢asti a nema ddsledky na vyuZivanie a prevadzku
IS.

Priorita ,STREDNA (B)“, resp. vdzna vada, porucha aplikacie/i ktord neohrozuje zakladné ¢innosti aplikacif
v ramci softvéru. Spdsobuje vsak problémy s vyuzivanim a prevadzkovanim softvéru, alebo jeho
komponentov. UmoZnuje prevadzku bez dbsledkov na konzistenciu dat a vysledky spracovania. Je
mozné ju docasne vyriesit organizacnym opatrenim prevadzkovatela, resp inym technologickym
postupm.

Priorita ,URGENTNA (A)“, resp. kritickd vada / havdria, znamena, 7e incident spdsobuje nedostupnost,

alebo chybnu funkénost IS, vratane kritickych funkcionalit produkéného prostredia IS nevyhnutnych na
jeho pouzivanie, pricom chybnd, alebo nedostupna, funkcionalita ma vyznamné negativne dopady na
¢innost Objedndvatela . Funkénost produkéného prostredia IS nie je Objedndvatel schopny zabezpecit
nahradnym spdsobom svojpomocne a to ani technologicky, ani organizaénym opatrenim. Odstranenie
incidentu nesmie mat negativny vplyv na konzistenciu dat a vysledky ich spracovania v produkénom
prostredi.

Problém je pricina jedného alebo viacerych Incidentov. Pri¢ina zvy€ajne nie je znama v tom Case, ked sa
tvori zaznam o Probléme.

Release je riadené spracovanie balika Zmenovych pozZiadaviek, Fixov, HotFixov, optimalizacii a pod.

Testy:
Funkcny test (FT) je regresny test pdvodnych kritickych funkcionalit a test novej alebo zmenene;j

funkcionality, ktory Objedndvatel realizuje podla vopred vzdjomne odsuhlasenych testovacich scendrov
a testovacich pripadov dodanych Poskytovatelom.
Generdlny test (GT) je regresny test Objednavatela v minimédlnom rozsahu kritickych sluzieb

alebo Uplnej funkcionality IS. Vysledkom GT je potvrdenie komplexnej funkcionality IS.
Integracny test (IT) je E2E test, vysledkom testu je potvrdenie spravnosti vystupov procesu pre

rdzne varianty vstupov.



ZataZovy test (ZT) je test zamerany na zataz IS, rozhrani a klienta pripadne ich kombinacie

simulovanim produkénych podmienok v modelovom prostredi, ktoré sa podmienkami priblizuje

produkénému prostrediu a podla potreby pri vyuziti generdtorov zataze.

Akceptaény test (AT) je test, ktorym Objednavatel testuje funkcionality realizovanej zmeny

Poskytovatefom v IS. Vysledkom AT je akceptécia / odmietnutie verzie, ktora vznikla realizaciou sluZieb

PoZiadavka na zmenu / Upgrade / Update.

Security review (SR) je test vykondavany v sulade s metodikou SDL

(eSO1_SP_068B_Navazne_dokumenty_SDL) v rozsahu odsuhlasenom objednavatelom

DalSie testy uréuje dokument 027 — Testovacia stratégia

2. GARANTI ZMLUVY

Garant Zmluvy Objedndvatela Tabulka 1
Meno a Priezvisko Zaradenie

Ing. Peter Blaskovit$ Riaditel NCZI

Garant Zmluvy Poskytovatela Tabulka 2
Meno a Priezvisko Zaradenie

Jan Mikolaj Projektovy manazér

Marek Beli¢ka Projektovy manazér

Prevadzkovy garant Zmluvy Objedndvatela Tabulka 3

Meno a Priezvisko

Zaradenie

Telefon

E-mailova adresa

RNDr. Miroslav Duplinsky

Riaditel sekcie

02 57269110

mir%&.duplin%ﬁéﬁs&%@

Prevadzkovy garant Zmluvy Poskytovatela

Tabulka 4

Meno a Priezvisko

Zaradenie

Telefén

E-mailova adresa

lvan Chovanec

Service manazér

+421 917 399 020

ivan.chovanec@anext.sk

3. POPIS ARCHITEKTURY , KONFIGURACIE A KrUCOVYCH

KOMUNIKACNYCH TECHNOLOGI{ (IKT) PRE PREVADZKU 1S

PARAMETROV

INFORMACNYCH A

Popis architektury , konfiguracie a kliCovych parametrov infrastruktury IKT pre zabezpeclenie prevadzky

IS je definovany v dokumentdcii kIS, ktord sa nachadza u Objednavatela aje v pripade potreby




dostupna aj Poskytovatelovi. Dokumentacia musi byt v pripade vykonanych, zrealizovanych

prevadzkovych zmien aktualizovand, ako zo strany Objedndvatela tak aj zo strany Poskytovatela.

Predmetom podpory su aplikaéné moduly:
e Aplikdcie - Casti vytvarané zakazkovym SW vyvojom v ramci projektu ESZ a definované
produktom eSO1_SP_011B_Systemova_Architektura_20151130_5.0

(0]

O O 0O oo

MPD

Alokacie

EZKO

NZP

ESB

Kapitola 5 dokumentu eSO1_SP_011B_Systemova_Architektura_ 20151130 5.0 uprefiuje
rozsah podpory.

NetApps popisané v ramci 032B Navrh architektury riesenia HLD - Networking
e Cisco Data Center Network Manager
e CiscoWorks Lan Management Solution

SecApps eSO1_SP_036D_Bezp_doc_aktivity_laT_Sec_HLD_20151021_6.0
e SIMS Enterprise

ePolicy Orchestrator Server

McAfee Vulnerability Manager

Tripwire Enterprise

McAfee Network Security Manager

Cisco Security Manager

IAMApps = aplikacie popisané v ramci produktu
eSO1_SP x074G_detail_dizajn_subsyst IA 20151130 8.2.docx

e Platformy pre beh Aplikacii, SecApps a NetApps, IAMApps



4. SLUZBY PODPORNEHO KONTRAKTU — KATALOG SLUZIEB - KLASIFIKACIA

Klasifikacia Sluzieb Tabulka 5

P.¢C. Nazov podpornej sluzby Forma odmeny

Servisna podpora — . . v
1. . ] . v ramci Mesacnej pausalnej odmeny
Sprava Incidentov / Problémov

Prevadzkova podpora — Konzultécia, ) ) ) ) . )
2. Ly ] podla sadzieb uvedenych v Prilohe €. 2, Tabulka 2
Administracia, Skolenie

Zmenova podpora — Sprava zmien, ) . , , 5 )
podla sadzieb uvedenych v Prilohe €. 2, Tabulka 2
Upgrade / Update

Upgrade / Update vyplyvajuci zo L L o
o v ramci Mesacnej pausalnej odmeny
servisnej podpory

4, Prevadzkova podpora - Profylaktika | podla sadzieb uvedenych v Prilohe €. 2, Tabulka 2

5. Reporting na hodnotenie v ramci Mesacnej pausalnej odmeny

5. KONTAKTNE CENTRUM POSKYTOVATELA, SPOSOB REALIZACIE VYKONU PLNENIA PODPORNYCH
SLUZIEB POSKYTOVATELOM A MIESTA PLNENIA U OBJEDNAVATELA

5.1 Kontaktné centrum Poskytovatela
Poskytovatel - Kontaktné Udaje Kontaktného centra Tabulka 6
Prevadzkovy ¢as
Non-stop 00:00 - 24:00 pre nahlasovanie a rieSenie incidentov
Pracovné dni pre ostatné sluzby
08:00-17:00
Nahlasovaci kanal Kontaktné udaje

IS CSM https://jira.asseco-ce.com

e-mail XXX

Telefén XXXXX



mailto:sp_support@anasoft.sk

5.2 Sposob realizdcie vykonu plnenia podpornych sluZieb Poskytovatelom
5.2.1 Vzdialenym pristupom na miesto plnenia, pri¢om tuto formu poskytnutia podpornych
sluZieb je Objednavatel povinny Poskytovatelovi umoznit vidy ako preferovanu. Vzdialeny
pristup do IS Objednavatela bude Poskytovatelovi umozneny v stlade s platnymi internymi
predpismi Objedndvatela a za predpokladu, Ze vzdialeny pristup nenarusi prevadzku
ostatnych IS Objednavatela. Vzdialeny pristup bude riadeny zo strany Objednavatela,
¢asovo obmedzeny a vykonavané aktivity budd logované pre Ucely auditu.

5.2.2 V pripade, ak nemdze byt sluzba realizovanad vzdialenym pristupom, bude poskytnuta
na pracovisku Objedndvatela uvedenom v Tabulke 6. Cas, ktory Poskytovatel redlne
spotreboval na cestu na pracovisko Objednavatela sa do plynutia dohodnutych ¢asovych
leh6t podpornych sluzieb nezapocditava, t. j. tieto su o tento cas predlzené.

5.2.3  Na pracovisku Poskytovatela.

53 Miesta plnenie vykonu Podpornych sluZieb u Objednavatela

Objedndvatel - Miesta plnenia vykonu podpornych sluzieb Tabulka 7

Miesto

Primarna lokalita centralnych serverov IS XXXXX
a lokalita prevadzky IS

6. SLUZBY PODPORNEHO KONTRAKTU — DEFINICIA

6.1 SLUZBA SERVISNA PODPORA - SPRAVA INCIDENTOV / PROBLEMOV

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objednavatelovi Proces riadenia a rieSenie
Objednavatelom oznacenych Incidentov, (kategdria sluzby ,Incident”) a Problémov (kategdria sluzby
,Problém®), ktoré maju, resp. mézu mat, vplyv na dostupnost a kvalitu prevadzky IS.

Spdsob nahlasovania:

- Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni spravy)
prostrednictvom formuldra “Hldsenie Incidentu”, resp. “Hlasenie Problému®,

- Telefonicky alebo prostrednictvom IS CSM - nahladsenie Incidentu s prioritou ,,Urgentna (A)“ mdze
byt Objednavatelom prednostne realizované aj vyuZitim telefonického kontaktu s ndslednym
nahlasenim Elektronickou postou alebo dohodnutych IS CSM. IS CSM je preferovana varianta,
telefonicky sa vykonava v pripade, Ze IS CSM nie je dostupny.

Cas trvania Incidentu sa po¢ita od nahlasenia Incidentu prostrednictvom IS CSM néstroji Objednévatela

alebo elektronickou postou (e-mailom).

Zakladné ¢innosti poskytované v ramci sluzby:
6.1.1 Klasifikacia — vystupom je:

. odsuhlasenie klasifikacie podpornej sluzby, resp.
. navrh na preklasifikovanie podporne;j sluzby,




. odsuhlasenie kategérie, resp.

. navrh na preklasifikovanie kategérie,
° odsuhlasenie Priority, resp.
. navrh na preklasifikovanie Priority.

6.1.2 Analyza — preskimanie a diagnostika — vystupom je:
. navrh nahradného (,Stredna (B)“, Nizka (C)) a konecného (,Urgentna (A), Stredna (B), Nizka
(C)“) riesSenia s analyzou dopadov (kvalifikovany odhad terminov),

. kvalifikovany odhad terminu jeho dodania vratane dodania Uspes$nych vysledkov testov, SR
a potrebnej dokumentdcie, alebo

. potreba zdsahu — pristupu Poskytovatela do IS,

. rozsah pozadovanej suc¢innosti Objednavatela.

Cinnosti 6.1.1 a 6.1.2 musi vykonat Poskytovatel a vystupy poskytnut Objedndvatelovi prostrednictvom
jeho Kontaktného centra (1. droven podpory), resp. Specialistu (2. uroven podpory — Tabulka 11), v
dohodnutom ¢ase Doby odozvy (Tabulka 9, resp. Tabulka 10).

6.1.3 VyrieSenie Incidentu, resp. do¢asna obnova prevadzky IS — vystupom je

° VyrieSenie Incidentu, resp. nahradné riesenie,
. obnova, resp. do¢asna obnova prevadzky,

. Funkény test a SR,

. Dodanie releasu (Fix , HotFix..)

6.1.4 Uzavretie —vystupom je:

. akceptdcia Objednavatela,
. zapis o ukonceni v IS CSM Objednavatelsa,
. zapis o ukonceni v IS CSM Poskytovatela,

V pripade, Ze pri vykondvani Funkéného testu a SR — akceptacii konecného vyrieSenia Incidentu
Objednavatel zisti, Ze Incident stale trva, tak tato PoZiadavka na sluzbu zo strany Objednavatela bude
klasifikovana ako nevyrie$ena. Cas nahldsenia PoZiadavky na sluzbu ostdva povodny a vietky asové
terminy sa pripocitaju k ¢asu od dorucenia Oznamenia Objednavatela o trvani Incidentu.

6.1.5 Skolenie, zmenové priru¢ky a dokumentécia

V pripade mimoriadnej opodstatnenej potreby priamo suvisiacej s riesenim konkrétneho Incidentu
Poskytovatel zabezpeci vyskolenie opravnenych zamestnancov Objednavatela na nové funkcionality
v ramci vyrieSenia Incidentu v adekvdtnom ¢asovom termine. V tomto pripade sa odmena za Skolenie
neposkytuje, je sucastou doddavky riesenia Incidentu.

Ak pri realizacii Incidentu alebo problému dbjde ku modifikacii postupov spravy, instaldcie alebo
pouzivania akejkolvek ¢asti funkcionality IS, poskytovatel spolu s dodanim novych modulov je povinny
zabezpecit pri odovzddvani rieSenia aj dodanie aktualizovanej administrativnej (priloha ¢. 3) a
prevadzkovej dokumentacie so zaznamenanim vykonanych zmien. Rovnako je povinny poskytovatel
udrziavat aktudlnu a poskytnut objednavatelovi komplexnu dokumentdciu (vratane zdrojovych kédov,
detailnych dizajnov, datového modelu a inej dokumentdcie, ktoru je neodmyslitelnou sucastou IS)

6.1.6 Sucinnost Objednavatela

Objedndvatel poskytne Poskytovatelovi na uUcely plnenia tejto Zmluvy potrebnd a Poskytovatelom
primerane a Ucelne poZadovanu sucinnost ktord bude uréend podla bodu 6.1.2 po vzdjomnom
odsuhlaseni.



6.1.7 Eskalacny proces

Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej klasifikacii sluzby, resp. kategorizacii sluzby, resp. rovnakej
kategorizacii priority, bude sa postupovat v jej rieSeni podla nahlasenej poziadavky na tuto sluzbu, resp.
vyssej priority a tato skutocnost bude eskalovana na vyssie rozhodovacie Urovne zmluvnych stran, ktoré
na zaklade poskytnutych podkladov zabezpecia prijatie obojstranne prijatelného rozhodnutia o
klasifikacii poziadavky na sluzbu, resp. kategorizacie sluzby, resp. kategorizacii priority.

6.1.8 Opravnené osoby, Cielové urovne sluzby

Poskytovatel — Opravnené osoby pre sluzbu Sprava Incidentov / Problémov Tabulka 8
Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa
lvan Chovanec +421 917 399 020 ivan.chovanec@anext.sk
Poskytovatel — Prevadzkovy ¢as a Cielové Urovne sluzby Sprava Incidentov Tabulka 9
Doba
Priorita Doba vyrieSenia
odozvy
Urgentnad (A) 1 hod 8,resp. 24
Stredna (B) 4 hod 90 hod
Nizka (C) 9 hod 135 hod

Casy sU pocitané v rdmci Prevadzkového &asu sluzby.

Dis mdZe byt automatizovane sledovand a vyhodnocovand v IS CSM Objedndvatela, ako moznd suclast
implementovanych procesov Incident manazmentu a Servis level manazmentu.
je prevadzkovy ¢as sluzby v danom mesiaci.

dostupnost

Tnedostupnost je vprocese Incident manazmentu Objedndvatela reprezentovand neocakavanou
a vopred neschvalenou odstavkou IS, ktortd zaznamena opravneny zamestnanec Objednavatela v IS CSM
v predmetnom evidovanom Incidente zadanim priznaku, Ze konfiguracna polozka — IS je nedostupny
a naslednym zadanim Datumu a Casu Zaciatku neocakdvanej a vopred neschvalenej odstavky (datum a
Cas nahlasenia Incidentu) anaslednym zadanim Datumu acasu Konca neocakadvanej a vopred
neschvdlenej odstavky (datum a ¢as vyrieSenia Incidentu, resp. spustenia ndhradného riesenia).
Thedostupnost Datum a €as Koniec odstavky - Datum a Cas ZaCiatok neocakavanej a vopred neschvalenej
odstavky.

> Tredostupnost j€ sSumar €asov neoCakavanych a vopred neschvalenych odstdvok, pocas ktorych IS nie je

dostupny Objedndvatelovi z dévodu Incidentu IS s prioritou ,, Urgentna (A)“.



V pripade poruchy technickej a systémovej infrastruktiry na strane Objednavatela sa ¢as poskytovania

sluzby — trvanie odstavky IS pozastavuje az do doby odstrdnenia poruchy tejto infrastruktury, pricom

Poskytovatel nie je v omeskani. Tento stav sa ukoncuje odstranenim poruchy na strane Objednavatela

a naslednym informovanim Poskytovatela o tejto skutocnosti.

Stanovena dostupnost pre IS je Dis=98% pre rok, t.j. kumulativna doba vypadku je maximalne 175 hodin

za kalendarny rok, max .vSak 15 hodin mesacne. Do tejto doby sa nezahrriuju pripadné planované

odstdvky pre udrzbu systému, resp. odstavky IS spdsobené tretimi stranami (NASES, MVSR, JRUZ, ....).

Poskytovatel - Prevadzkovy ¢as a Cielové Urovne sluzby Sprava Problémov

Tabulka 10

Prevadzkovy Cas sluzby

Pracovné dni
08:00—17:00

Cielové Urovne sluzby

Priorita Doba odozvy Doba vyrieSenia
Urgentna (A) 9 hod 45 hod
Stredna (B) 18 hod 90 hod
135 hod
Nizka (C) 45 hod

VyrieSeny a Dodany v ramci planovanych mesacnych Releasov,
v sUvislosti s rieSenim poZziadaviek na zmenu

Casy sU pocitané v rdmci Prevadzkového &asu sluzby.

Orientacna definicia kritickosti

Kategdria Popis
Kriticky defekt s dopadom na zdkladné funkcionality systému, ktory by v
) pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil prevadzku IS a obsluhu
Urgentna klientov
Vainy defekt s dopadom na funkcionalitu aspon jedného modulu IS, ktory by v
pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil/ podstatnym sposobom
Stredn obmedzil poskytovanie sluzieb klientom.
) Defekt s nepodstatnym dopadom na obsluhu klientov
Nizka
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Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Sprava Incidentov / Problémov Tabulka 11

Meno a Priezvisko Telefén E-mailovd adresa
Ing. Marian Simegh 02 257269508 Marian.Simegh@nczisk.sk
Ing. Milo$ Lukacka 02 257269109 Milos.Lukacka@nczisk.sk
Marian Vilim 0257269128 Marian.Vilim@nczisk.sk
Ing. Marian Durik PhD. 02 57269108 Martin.Durik@nczisk.sk
Ing. Roman Bludovic 02 57269602 Roman.Bludovic@nczisk.sk
Objednavatel - Prevadzkovy Cas sluzby Sprava Incidentov/Problémov Tabulka 12

Prevadzkovy €as sluzby

Pracovné dni

08:00-17:00

Zaznamy o vykonanych cinnostiach tejto sluzby doddva Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting / Hodnotenie s vykazovanim skutoénej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluZbe.

6.2 SLUZBA PREVADZKOVA PODPORA — KONZULTACIA, ADMINISTRACIA, SKOLENIE

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpeluje Poskytovatel Poziadavky Objednavatela na:

6.2.1 Konzultaéna podpora (kategdria sluzby ,Konzultacia®)

poskytovanie konzultacii pre objasfovanie, upresfovanie a vysvetlovanie otdzok suvisiacich s

problematikou funkcionality, administracie a prevadzky IS.

Odmena za konzultacie bude fakturovana Poskytovatelom podla sadzieb uvedenych v Prilohe €. 2,

Tabulka 2.

6.2.2 Administracia IS (kategéria sluzby ,,Administracia“)

- podpora pre opravnenych zamestnancov Objednavatela (poZiadavky na zabezpecenie pouzivatelsky
nedostupnych funkcionalit a ostatnych poziadaviek),

- sprdvasystému — pouzivatelsky systém, sprava Ciselnikov, zoznam popisiek, sprava navigacie, sprava
emailovych Sablén,

- oprava chyb sposobenych zamestnancami Objednavatela.

Odmena za administraciu bude fakturovana Poskytovatefom podla sadzieb uvedenych v Prilohe €. 2,

Tabulka 2.

6.2.3 Skolenie (kategdria sluzby ,Skolenie”)

poziadavka na vySkolenie dalSich zamestnancov Objedndvatela na prevadzkové postupy IS v rozsahu

Skolenia podla potreby Objednavatela na zaklade objednavky Objednavatela, odmena za Skolenie bude

fakturovana Poskytovatelom podla sadzieb uvedenych v Prilohe ¢. 2, Tabulka 2.
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Spdsob nahlasovania:
- Telefonicky,

- Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyziadania potvrdenia o doruceni spravy) formulara

Prevadzkova podpora (Kategdria sluzby Konzultacia, Administrécia, Skolenie).

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Prevadzkova podpora - Konzultacia, Administracia, Skolenie

Tabulka 13

Meno a Priezvisko

Telefén

E-mailova adresa

FrantiSek Cenkner

+421 911 103 955

frantisek.cenkner@asseco-ce.com

Peter Krkoska

+421 917 566 005

peter.krkoska@anext.sk

Poskytovatel - Prevddzkovy cas a Cielové Urovne sluzby Prevadzkovd podpora - Konzultdcia,

Administracia, Skolenie

Tabulka 14

Prevadzkovy Cas sluzby

Pracovné dni

Konzultacia

08:00 - 17:00

o Pracovné dni

Administracia

08:00-17:00
. ) Pracovné dni
Skolenie

10:00-17:00

Ciefové Urovne sluzby

Kategdria sluzby

Doba odozvy

Uroveri podpory 3.
Opravnend osoba

Doba vyrieSenia

Konzultacia 9 hod -

Administracia 9 hod Cas bude stanoveny individudlne podla
dohody opravnenych 0s6b

Skolenie 7 hod (zamestnancov) uvedenych v Tabulke 13

a Tabulke 15.

Objednavatel — Opravneni
Skolenie

zamestnanci pre sluzbu Prevadzkova podpora - Konzultacia, Administracia,

Tabulka 15

Meno a Priezvisko

Telefén

E-mailova adresa

Ing. Marian Simegh

02 257269508

Marian.Simegh@nczisk.sk

Ing. Milo$ Lukacka

02 257269109

Milos.Lukacka@nczisk.sk
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Marian Vilim 02 57269128 Marian.Vilim@nczisk.sk

Ing. Marian Durik PhD. 02 57269108 Martin.Durik@nczisk.sk

Ing. Roman Bludovi¢ 02 57269602 Roman.Bludovic@nczisk.sk

Objedndvatel - Prevadzkovy ¢as sluzby Prevadzkova podpora - Konzultacia, Administracia, Skolenie

Tabulka 16

Prevadzkovy cas sluzby

Konzultacia, Pracovné dni
Administracia 08:00-17:00
Y . Pracovné dni
Skolenie

10:00-17:00

Zaznamy o vykonanych cinnostiach tejto sluzby doddva Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting /Hodnotenie s vykazovanim skutocnej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluZbe.

6.3  SLUZBA ZMENOVA PODPORA - SPRAVA ZMIEN, UPGRADE / UPDATE

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel na zdklade poziadavky Objedndvatela proces
rieSenia PoZiadaviek na Zmenu v IS (kategdria sluzby ,Zmena“).
Sp6sob nahlasovania:

- Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruleni spravy)
prostrednictvom formulara “PoZiadavka na zmenu,

- Prostrednictvom IS CSM. IS CSM je preferovana varianta. NizSie uvedeny zoznam c¢inosti si
vyhradzuje objedndvatel upravit podla nastavenych procesov prostrednictvom IS CSM, ktoré su
prispbsobované k efektivnemu riadeniu procesov podla potrieb objednavatela.

Zoznam Cinnosti:

6.3.1 Posudenie Specifikacie a kategorizacie PoZiadavky na zmenu

Na Specifikaciu a kategorizaciu PoZiadaviek na zmenu je pouzivany jednotny formular “PozZiadavka na
zmenu”, resp. formuldr suUvisiaci s vykonavanymi cinnostami, existujucimi v ramci riadenia zmien
pouzivany u Objednavatela.

6.3.2 Vypracovanie Studie realizovatefnosti a Analyzy dopadov

K jednotlivym PoZiadavkdm na zmenu vyjadruje Poskytovatel svoje stanovisko doplnenim formuldra
“Studia realizovatelnosti k zmene” a “Analyza dopadov k zmene* a jeho zaslanim prisluénej kontaktne;
osobe Objednéavatela v dohodnutej dobe odozvy pre tuto sluzbu, resp. doplnenim formuldra suvisiaceho
s vykondvanymi ¢innostami, existujicimi v rdmci riadenia zmien pouZivaného u Objedndvatela. Rozsah
potrebnej pracnosti uvedie Poskytovatel vo formuldri “Studia realizovatelnosti k zmene“ v ¢asti ,Analyza
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poziadavky, spracovanie funkénej Specifikacie, navrh riesenia®. V Analyze dopadov budu uvedené, ktoré
iné Casti funkénosti IS budu ovplyvnené v pripade, ak d6jde k predmetnej realizacii Zmeny.
6.3.3 Vypracovanie cenovej ponuky
PoZiadavka na zmenu bude realizovana na zaklade objedndvky Objednavatela za financ¢nu Uhradu
(odmenu za realizdciu predmetného rieSenia), Poskytovatel Cenovl ponuku, resp. kalkulaciu zasle
prostrednictvom nahlasovacieho kanalu prostrednictvom Formulara — ,Cenova kalkulacia®.
6.3.4 Realizacia Zmeny
K zacatiu realizdcie PoZiadavky na zmenu déjde aZ po zaslani formuldra ,,Dokument realizdcie zmeny”,
zo strany Objednavatela uréenymi kontaktnymi osobami Objednavatela pre sluzbu Zmenova podpora —
Sprdva zmien na kontaktné centrum (kontaktné osoby) Poskytovatela. V pripade, Ze navrhované riesenie
PoZiadavky na zmenu predpokladd finanénd Uhradu, dbjde k realizacii aZz po prijati objednavky od
Objednavatela. Ak sa Objednavatel rozhodne PoZiadavku na zmenu nerealizovat, oznami to bez
zbytocného odkladu Poskytovatelovi.
6.3.5 Otestovanie Zmeny
Poskytovatel sa zavdzuje otestovat implementovanu Zmenu na vlastnych vyvojovych prostriedkoch
a vykonat bezpecnostné posudenie zmeny, vratanie dodania SR v odsuhlasenom rozsahu.
6.3.6 Plan realizacie zmeny
Zaznamy o vykonanych ¢innostiach tejto sluzby doddva Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom,
formuldra ,Dokument realizacie zmeny”.
6.3.7 Zaverecné akceptovanie
Zapracovania—Nasadenie PoZiadavky na zmenu bude Objednavatelom po vykonani Akceptacného testu
v produkénom prostredi IS potvrdené prostrednictvom formuldra , Akceptacny protokol k Zmene”.
V pripade zistenia defektu, je povinny poskytovatel ich odstranit v dohodnutej dobe stanovenej ¢asmi
poskytovanej sluzby
6.3.8 Zmenové prirucky a dokumentacia
Ak pri realizacii Poziadavky na zmenu dbjde ku modifikacii postupov spravy, inStaldcie alebo pouzivania
akejkolvek casti funkcionality IS, poskytovatel spolu s dodanim novych modulov je povinny zabezpecit
pri odovzddvani rieSenia aj dodanie aktualizovanej administrativne] (priloha ¢. 3) a prevadzkovej
dokumentacie so zaznamenanim vykonanych zmien. Rovnako je povinny poskytovatel udrziavat
aktudlnu a poskytnut objednavatelovi komplexnd dokumentaciu (vratane zdrojovych kodov, detailnych
dizajnov, ddtového modelu a inej dokumentdcie, ktoru je neodmyslitelnou sucastou IS)
Skolenie
V pripade potreby resp. rozsiahlejsich zmien v IS zabezpeci Poskytovatel v adekvatnom ¢asovom termine
pozadované Skolenia pre Objednavatela. V tomto pripade sa odmena za $kolenie neposkytuje, je
stucastou dodavky Poziadavky na zmenu.
6.3.9 Upgrade / Update
Zoznam ¢innosti:

- Spéjanie (merge) vyvojovych vetiev, konfiguraény manazment,

- Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie inStancie v prostredi Poskytovatela,

- Priprava migracnych skriptov,

- Vykon kontinualnej integracie a Udrzba automatizovanych testov,

- Vykon internych funkénych / integracnych testov,

- Vykon interného generalneho regresného testu,

- Vykon zéatazovych poloautomatizovanych testov (podla potreby),

- Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie a prototypové instancie v prostredi
Objednavatela,
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- Podpora pri vykone funkéného a Generalneho testu Objedndvatela (akceptacny test),
- Notifikdcia o nasadeni zmien v uvolnenej verzii (Release Notes),
- Vykon datovej migracie (podla potreby),
- identifikacia dopadov na IT infrastrukturu:
A. Velkost instalacného balicka
B. Dopady na IT infrastrukturu:
- Zmena na databazovej schéme (evoldcia / migracia / bez zmeny)
- Vplyv na integracné rozhrania (report o vysledku Integracnych testov)
- Objemy prenasanych dat (kvalifikovany odhad — zvysenie / znizenie)
- Mobilna aplikécia (zmena / bez zmeny, cislo verzie klienta)
[Stupnica pre vyhodnotenie celkového dopadu: Velky, Stredny, Nizky, Zanedbatelny (do
1%), Ziadny],
- identifikdcia a realizacia krokov na elimindciu pripadnych dopadov celkovy dopad , Velky“.

Upgrade / Update bude vykonavany v ¢ase dohodnutom Prevadzkovymi garantmi Zmluvy, alebo ¢ase
nasadenia, ktory Specifikuje sluzba, ktord Upgrade vyvolala.
6.3.10 Release
6.3.11.1 Klasifikacia Release
Typ Release je klasifikovany podla terminu rozsahu a zamerania takto:
a) Mimoriadny / Riadny,
b) Standardny / Rizikovy,
c) Zmenovy (prevazné Zmeny, Zmeny vacsieho rozsahu) / Opravny (predovsetkym Fixy
Incidentov / Kombinovany (mensie Zmeny a Fixy Incidentov),

Rizikovy Release je Release, ktorého obsahom je zdsadnd alebo rozsiahla zmena funkcionalit, resp.
datového modelu IS, datovej migracie alebo spojenie viacerych vetiev vyvoja, resp. aspon jednej
prototypove] vetvy, do produkénej zostavy (build). Posudenie rizikovosti Release je na vzajomnej
dohode Prevadzkovych garantov zmluvnych strdn a musi sa vyhodnotit poc¢as Funkénych testov pred
vstupom posudzovaného Release do Generdlneho testu. Podkladom pre rozhodnutie o rizikovosti
Release je zoznam zimplementovanych PZ a Fixov, ktoré musi Objednavatelovi v den vstupu Release do
Funkénych testov odovzdat Poskytovatel.
6.3.11.2 Release pozostava z nizSie uvedenych etap:
a) Zber zmenovych poziadaviek na strane Objednavatela
b) Prioritizacia Zmenovych poZiadaviek na strane Objedndvatela
c) Spracovanie balika Zmenovych poZiadaviek na zdklade sluzby PoZiadavka na zmenu

strane Poskytovatela
d) Nasadenie balika zmenovych poZiadaviek prostrednictvom sluzby Upgrade / Update
6.3.11.3 Pravidla pre nasadzovanie Release
Pre kazdy Release sa spracuje obsah a charakter zmien (HotFix, terminovana Zmena, ostatné Zmeny),
samostatny harmonogram, ktory bude odsuhlaseny oboma zmluvnymi stranami.
6.3.11.4 Akceptécia Release
Je postup odovzddvania a preberania zmien a Fixov, realizovany minimalne na zaklade Funkéného testu,
a podla potreby aj Akceptacného testu v testovacom prostredi Objedndvatela. Odporucanie na
realizédciu Generalneho testu moZe iniciovat aj Poskytovatel. Podmienky akceptacie: Pokial zmluvné
strany nedohodnu podas uzavierky inak, Objednavatel sa zavidzuje akceptovat Release, ak splfia
poZiadavky v zmysle obojstranne odsuhlasenych funkénych Specifikacii v Struktire podla kategdrie
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Poziadavky na zmenu (malého, resp. vacsieho rozsahu) a zaroven pocet nevyrieSenych defektov k

terminu ukoncenia Akceptacnych testov neprevysi limity uvedené v Tabulke 17.

Poskytovatel - Pocet nevyrieSenych defektov k terminu ukoncenia Akceptacnych testov.
Tabulka 17
Kategdria Popis Povoleny pocet
Defektov
Kriticky defekt s dopadom na zdkladné funkcionality systému,
ktory by v pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil
Urgentna prevadzku IS a obsluhu klientov, resp. v testovacom prostredi 0
zastavi postup testov.
Vainy defekt s dopadom na funkcionalitu aspon jedného modulu IS,
ktory by v pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil/
Stredn podstatnym spbésobom obmedzil poskytovanie sluzieb klientom. 0
Takyto defekt by v testovacom prostredi zastavil postup testov v
chybnom module, bez dopadu na testy zvysnych modulov.
Defekt s nepodstatnym dopadom na obsluhu klientov, resp. bez
Nizka dopadu na postup testov v testovacom prostredi. 2

Realizacia poziadavky bude akceptovana v pripade Uspesného vykonania Akceptacného testu.

Poskytovatel sa zavazuje Objednavatelovi poskytnut pinu sucinnost pocas Akceptacie.

MoZna je aj tzv. podmienend akceptdcia. Podmienena akceptdcia opraviiuje Poskytovatela na

fakturovanie odmeny za realizaciu poziadavky, ak sa tak zmluvné strany dohodnu.

6.3.11

Eskalaény proces

V pripade ak sa zmluvné strany nedohodnu v c¢innostiach zmenového procesu eskaluju to na

Prevadzkovych garantov Zmluvy.

Poskytovatel — Opravnené osoby pre sluzbu Zmenova podpora — Sprava zmien, Upgrade / Update

Tabulka 18

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

Jan Mikolaj

+421 903 800 262 jan.mikolaj@asseco-ce.com

Marek Belicka

+421 903 403 490 Marek.Belicka@anext.sk

Poskytovatel — Prevadzkovy cas a Cielové Urovne sluzby Zmenova podpora — Sprava zmien, Upgrade /
Tabulka 19

Update

Prevadzkovy €as sluzby

Zmena

Pracovné dni
08:00—-17:00

16



U de/Updat Dohoda
rade ate
Pe P (spravidla mimo doby produktivnej prevadzky IS)
Cielové Urovne sluzby

Priorita Doba odozvy Doba vyriedenia

Urgentnd Zmena 9 hod uviest do Kataldgu sluzieb
Dohoda
(v pripade zmien z dévodu legislativy je
Zmena 27 hod potrebné dodrzat termin stanoveny
objedndvatelom po obojstrannej dohode)

Casy su pocitané v ramci Prevadzkového ¢asu sluzby

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Zmenovéa podpora - Sprava zmien, Upgrade/Update
Tabulka 20

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Ing. Marian Simegh 02 257269508 Marian.Simegh@nczisk.sk

Ing. Milo$ Lukacka 02 257269109 Milos.Lukacka@nczisk.sk

Marian Vilim 02 57269128 Marian.Vilim@nczisk.sk

Ing. Marian Durik PhD. 02 57269108 Martin.Durik@nczisk.sk

Ing. Roman Bludovic 02 57269602 Roman.Bludovic@nczisk.sk
Objednavatel - Prevadzkovy c¢as sluzby Zmenovd podpora - Sprava zmien, Upgrade/Update.
Tabulka 21

Prevadzkovy ¢as sluzby

Pracovné dni
Zmena
08:00-17:00
Dohoda
Upgrade/Update ) _ . .
(spravidla mimo doby produktivnej prevadzky IS)

Odmena za Sluzby zmenove] podpory bude fakturovana Poskytovatelom podla sadzieb uvedenych
v Prilohe ¢. 2, Tabulka 2.

V pripade, ak Objednavatel zrusi realizaciu PoZiadavky na zmenu na zadklade Objednavky, zavazuje sa
uhradit Poskytovatelovi cenu Umernu do vtedy vynaloZenej pracnosti a rozsahu plneni, ako aj nahradit
naklady, ktoré musel Poskytovatel vynalozit v dosledku zrusenia zmenového konania Objednavatelom.
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Zaznamy o vykonanych c¢innostiach tejto sluzby doddva Poskytovatel Objedndavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting / Hodnotenie s vykazovanim skutocnej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluzbe.

6.4 SLUZBA PREVADZKOVA PODPORA - PROFYLAKTIKA

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel ¢innosti uvedené v Tabulke 22.

Poskytovatel - Zoznam cinnosti pre sluzbu Prevadzkova podpora — Profylaktika Tabulka 22
Cinnost Periodicita reportovania
¢innosti
Sledovanie  logov  jednotlivych ~ komponentov.  Identifikacia na vyziadanie
abnormdlneho  sprdvania. Monitorovanie planovanych  /
schedulovanych  jobov. Sledovanie vykonovych  parametrov,
identifkacia problémov.

Spdsob nahlasovania:

- Elektronickou postou /e-mail/ (s nastavenim vyZiadania potvrdenia o dorucéeni spravy) formulara
Prevadzkova podpora (Kategoria sluzby Profylaktika)”.

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Prevadzkova podpora - Profylaktika Tabulka 23
Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa
Vladimir Polak +421 911653919 vladimir.polak@ness.com
Poskytovatel - Prevadzkovy Cas sluzby Prevadzkova podpora - Profylaktika Tabulka
24

Pracovné dni

08:00-17:00

Objedndvatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Prevadzkova podpora — Profylaktika ~ Tabulka 25

Meno a Priezvisko Telefén E-mailovd adresa
Ing. Marian Simegh 02 257269508 Marian.Simegh@nczisk.sk
Ing. Milo$ Lukacka 02 257269109 Milos.Lukacka@nczisk.sk
Marian Vilim 0257269128 Marian.Vilim@nczisk.sk
Ing. Marian Durik PhD. 02 57269108 Martin.Durik@nczisk.sk
Ing. Roman Bludovic 02 57269602 Roman.Bludovic@nczisk.sk
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Objednavatel - Prevadzkovy Cas sluzby Prevadzkova podpora — Profylaktika Tabulka 26

Pracovné dni

08:00-17:00

Zaznamy o vykonanych Cinnostiach tejto sluzby doddva Poskytovatel Objednavatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting / Hodnotenie s vykazovanim skutoénej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnute;
sluZbe.

6.5 SLUZBA REPORTING/HODNOTENIE

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpeluje Poskytovatel emailové zasielanie Statistickych hlaseni
Objednavatelovi o vykonanych podpornych sluzbach vidy k 5. dfiu v mesiaci, v rozsahu a formate
uvedenom v Prilohe €. 4 (Reporting)

Nazov zasielaného suboru je CSTC_RRRR_MM.xIsx.

Zoznam Cinnosti:

6.5.1 Tvorba a naplnenie dat reportu

6.5.2 Odsuhlasenie reportovanych tGdajov so zodpovednymi pracovnikmi Objednavatela
6.5.3 Posudzovanie urovne poskytovanych sluzieb

6.5.4 Hodnotenie Urovne poskytovanych sluzieb

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Reporting Tabulka 27
Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa
Jan Mikolaj +421 903 800 262 jan.mikolaj@asseco-ce.com
Marek Belicka +421 903 403 490 Marek.Belicka@anext.sk
Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Reporting Tabulka 28
Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa
Ing. Marian Simegh 02 257269508 Marian.Simegh@nczisk.sk
Ing. Milo$ Lukacka 02 257269109 Milos.Lukacka@nczisk.sk
Marian Vilim 02 57269128 Marian.Vilim@nczisk.sk
Ing. Marian Durik PhD. 02 57269108 Martin.Durik@nczisk.sk
Ing. Roman Bludovi¢ 02 57269602 Roman.Bludovic@nczisk.sk

19




Hodnotiace stretnutia podpory prevadzky IS sa budd vykonavat podla potreby v obojstranne

dohodnutych terminoch. Osoby povinné a opravnené vykondvat hodnotenie Urovne sluzieb su uvedené

v tabulkach 29, 30.

Cielom hodnotiacich stretnuti je:

6.5.5 Posudenie dodrziavania dohodnutej Urovne a parametrov sluZieb

6.5.6 analyza Incidentov priority Urgentna (A), ak doslo poc¢as hodnoteného obdobia k neocakavanej
a vopred neschviélenej nedostupnosti IS

6.5.7 optimalizacia Urovne a parametrov sluZieb

6.5.8 posudenie a schvélenie PoZiadavky na zmenu Urovne a parametrov sluZieb

6.5.9 posudenie a schvalenie poZiadavky na novu sluzbu — definovanie jej Grovne a parametrov

6.5.10 rozhodnutie o nevyhnutnych a potrebnych krokoch

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Hodnotenie” Tabulka 29

Meno a Priezvisko

Telefon

E-mailova adresa

Jan Mikolaj

+421 903 800 262 jan.mikolaj@asseco-ce.com

Marek Belicka

+421 903 403 490 Marek.Belicka@anext.sk

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Hodnotenie Tabulka 30

Meno a Priezvisko

Telefén

E-mailova adresa

Ing. Marian Simegh

02 257269508

Marian.Simegh@nczisk.sk

Ing. Milo$ Lukacka

02 257269109

Milos.Lukacka@nczisk.sk

Marian Vilim

02 57269128

Marian.Vilim@nczisk.sk

Ing. Marian Durik PhD.

02 57269108

Martin.Durik@nczisk.sk

Ing. Roman Bludovi¢

02 57269602

Roman.Bludovic@nczisk.sk

7. FORMULARE

Formuldre pre dohodnuté Sluzby podporného kontraktu su uvedené v Tabulke 31 (Dokument

Formularov.docx a v prilohe 3 zmluvy..

Formulare

Tabulka 31

Por. ¢.

Nazov Formuldra

1. Formular Hlasenie Incidentu
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2. Formuldr Hlasenie problému

3. Formular Hlasenia defektu

4, Formuldr PoZiadavka na zmenu

5. Formuldr Studia realizovatelnosti

6. Formuldr Cenova kalkulacia

7. Formuldr Analyza dopadov

8. Formuldr Dokument realizacie Zmeny
9. Formular Akceptacny protokol Zmeny
10. Formular Prevadzkova podpora
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