Priloha €. 1 k Zmluve o poskytovani podpornych sluzieb

1. Popis IS JRUZ

Popis architektury, konfigurdcie a klucovych parametrov infrastruktiry IKT pre zabezpeclenie
prevadzky IS je definovany v dokumentacii k IS, ktora sa nachadza u Objedndavatela aje v pripade
potreby dostupna aj Poskytovatelovi.

IS JRUZ pozostdva z niekolkych zdkladnych stavebnych komponentov, ktoré su vzajomne prepojené.
Technologicku platformu tvoria produkty Microsoft, ktoré st nosnou ¢astou JRUZ. Na najnizsej Grovni
sa nachadza databdzovy systém prevazne pre entity JRUZ a zdielany suborovy systém pre fyzické
ukladanie exportnych davok referen¢nych registrov. Nad touto vrstvou sa nachadza aplika¢na vrstva,
ktord zabezpecuje pristup k ulozenému obsahu bez ohladu na typ entit. Poskytuje bezpecnu platformu
pre pristup k obsahu. Takisto zabezpecCuje kontrolu a auditovanie pristupu k uloZenému obsahu.
Paralelne s aplikaénou vrstvou existuje ETL vrstva, ktora zabezpecduje dve funkcionality: sldZi na
replikdciu Udajov z exportnych davok do repliky registra a tiez ako mechanizmus spajania udajov. Tak
isto zabezpecuje kontrolu a auditovanie pristupu k ulozenému obsahu. Pre vstup do systému slizi
systémové rozhranie, ktoré je publikované v externom ESB. RieSenie je zdroven integrované na
centrdlne elektronické sluzby NZIS eZdravie.
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JRUZ pozostava z aplikacnych modulov — komponentov :

JRUZ.READ,

JRUZ.GW,
JRUZ.FU.DB,
JRUZ.eGOV.DB,
JRUZ.eGOV.Services,
JRUZ.PP.DB,
JRUZ.PP.ETL,
JRUZ.PP.Services,
JRUZ.Publish.Git,
JRUZ.WRITE,
JRUZ.BrowserFU,
JRUZ.EditorCiselnikov,
JRUZ.eGOV.MNGUI,
JRUZ.ETL.Management,
JRUZ.PP.SM,
JRUZ.PP.SYSDB,
JRUZ.WebTools.

JRUZ (Jednotna referencna udajova zékladia pre rezort zdravotnictva) slizi v dvoch oblastiach.

Registre - zber, konsolidaciu a spracovanie Gdajov z r6znych registrov pre Ucely poskytovania
tychto Udajov pre potreby rezortu zdravotnictva.

Ciselniky a klasifikacie - zber, konsolidaciu a spracovanie a poskytovanie &iselnikov a klasifikacif
pre oblast zdravotnictva

Cinnost pri praci s registrami je mozné rozdelit do nasledovnych oblasti:

1.

5.

Agenda zdrojovych registrov (AZR) — poskytovanie zdrojovych udajov tychto registrov
organizacii, ktoré su za vedenie registrov zodpovedné (Komora lekarov, komora sestier, ...)
Pracovny priestor JRUZ (PP) — cast systému JRUZ, ktora sliZi na konsolidiciu udajov
z referencnych registrov. Spésob konsolidacie je urovany pravidlami. Tie uréujd, ktory udaj
z ktorého zdroja (AZR) v ktorom registri je referenény. Prenasa Udaje do Findlneho uloZiska,
ked'je k dispozicii minimalna sada udajov s ktorou je mozné zaznam povazovat za Uplny.
Finalne ulozisko — sltzi na distribuciu/poskytovanie idajov Gdajovej zakladne v rezime vysoke;j
dostupnosti. Obsahuje aktudlne udaje, ako aj histériu zmien. Je referencnym miestom pre
ostatné registre. Predstavuje centralne miesto vymeny informacii medzi jednotlivymi
zdrojovymi registrami (AZR) - nie je potrebna ich integracia navzajom.

Ciselniky — kedZe rozne registre vyuZivaju rdzne spdsoby zaznadenia &iselnikovych hodnét
(napriklad muZz — M, alebo 1), je potrebné Ciselniky skonsolidovat zo zdrojovych registrov
a nasledne namapovat na jednotnu hodnotu.

JRUZ zabezpecuje pristup k tym Gdajom, na ktoré je potrebné mat pristupové opravnenia.

1.1 Typy dat ktore JRUZ spravuje

1.

Liecebné prostriedky — narodny farmakologicky register, vratane kategorizacnych
a registracnych udajov
a. Lieky
b. Dietetické potraviny
c. Zdravotnicke pomocky
d. Udaje pre znalostny systém
i. Interakcie
ii. Kontraindikacie

2|11



iii. Davkovania

iv. Liekové alergie
Poskytovatelia zdravotnej starostlivosti
Prijimatelia zdravotnej starostlivosti
Zdravotné poistovne
Klasifikacie/Ciselniky
Ockovacie kalendare

o vk wnN

1.1.1  Ciselniky
Zaznamy NZIS a JRUZ vyuZivaju &iselnikové polozky. JRUZ je zéroveri jednotnym zdrojom &iselnikovych
hodndt a v rdmci PP riesi konsolidaciu Ciselnikovych poloZiek. Pocet Ciselnikov je viac ako 100.

1.2 Daldie nadvédzné systémy

IAM (identifikacia a autentizacia) pre Zdravotnickych pracovnikov

EHR — centralny elektronicky zdravotny zaznam pacienta

Registre — zdravotnicke (onkologicky, mikrobioldgia...), administrativne (I6zka...)

Zdravotnicka politika, nastroje na podporu rozhodovania (Business Inteligence, reporting,

predikcie, notifikacie...)

5. Komunikaéna infrastruktira pre vymenu informacii v ramci rezortu (vykony od poskytovatelov
ZS do zdravotnych poistovni, schvalovania reviznymi lekarmi....)

PwnN e

1.3 Integracia
1.3.1 Prehlad integracie JRUZ na NZIS centralne komponenty

JRUZ pre svoju ¢innost vyuZiva centralne komponenty NZIS dodavané projektom eSO1. Jednd sa
o nasledovné:

e Scheduler
e Logovanie & Audit
e ESB

ActiveDirectoryMimo NZIS komponentov, JRUZ vyuZiva:

e NCZI Mail server - pre potreby notifikacie emailom. Autentizacia vo¢i NCZI SMTP serveru
prebieha pomocou Windows Authentication (NTLM) cez servisny ucet, pod ktorymi bezi
notifikacny komponent Spravcovského modulu.

1.3.2 Prehlad integracie NZIS modulov na JRUZ
Iné NZIS moduly vyuZivaja JRUZ z hladiska konzumenta READ a GW sluZieb. JRUZ pre NZIS je
centralnym modulom referencnych tdajov.

1.3.3 Prehlad integracie eGOV
JRUZ integruje eGOV pre potreby NZIS, konkrétne:

e RFO
e CSRU (RPO, METAIS)

1.3.4 Prehlad externej integracie na JRUZ
Nasledujuce subjekty/systémy su integrované na JRUZ:

e UDZS
e MZSR
e SUKL
e Komory
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e VUC

e SUSR
e Zdravotné poistovne
e NCZ
o ISZl
o CMS/ePzP
e NIS
o LIS
e [SAMB
e LelS
o ISZZS

1.3.5 Jedinecnost z pohladu bezpecnosti systému a integracie do celkovej bezpecnosti NZIS
JRUZ obsahuje Udaje viacerych kategérii z pohladu potreby ochrany osobnych udajov.

Jednou z kategérii si demografické resp. identifikacné udaje prijimatelov zdravotnej starostlivosti,
ktoré su v spojeni so zdravotnymi udajmi uchovdvanymi v databaze zdravotnych udajov eSO1
povaZované za zdravotné zaznamy osoby. K tymto udajom ma podla legislativy pristup len zdravotnicky
pracovnik definovany zakonom 153/2004.

Ulohou NZIS v spojitosti s JRUZ je zabranit, aby sa k tymto Gdajom mohol dostat pracovnik
prevadzkovatela NZIS (napr. pristupom do databazy alebo sledovanim komunikacie medzi NZIS a IS
PZS).

JRUZ prostrednictvom komponentu JRUZ GW v tejto komunikacii zabezpecuje Sifrovanie udajov
prendsanych ku koncovému pouzivatelovi (lekar, obéan) tak, aby demografickd ¢ast udajov bola
pristupna len uréenému koncovému pouzivatelovi a len v pripade, ak pouziva elektronicky
identifikaény predmet s prislusnym certifikatom.

NZIS konzumuje data v systéme JRUZ prostrednictvom webovych sluzieb. Sluzby su 2 druhov :

1. Generické sluzby nad datovymi entitami v JRUZ
2. Sluzby Specificky pripravené pre potreby eSO1 tak aby podporili bezpe¢nostny model systému
eSOo1.
a. Tieto sluzby komunikuji s eSO1 v Sifrovanej podobe (Specifikacia Sifrovania zo strany
projektu eSO1)
b. Tieto sluzby poskytuju presne definované minimalne sady udajov, pripadne su udaje
znepresnené tak, aby znemozZnovali stotoZnenie pacienta - JRUZ GW rozhranie

Zoznam implementovanych bezpecnostnych mechanizmov:

1) K+D koncept - Prepojenie klinickych a demografickych dat
a. Aplikaény, infrastruktirny a prevadzkovy pohlad
2) ESID -Sifrovany a podpisany identifikator pacienta
a. Obsahuje HASH zdravotného zaznamu v pripade, Ze spolu s identifikdtorom je
prenasany
3) SDSEnvelope - Sifrovany spdsob prenosu demografickych Gdajov pacienta
4) ldentifikacia entit, registrov a Ciselnikov predpisanou formou podla EN13606
a. OID—identifikacia objektov Standardizovana International Telecommunications Union
(ITU) a ISO/IEC
i. OID prideleny SUSR =,1.3.158.00165387"
b. Predpripravené na integraciu EHR systémov v ramci EU
5) AT token — Specifickd autorizacia postavena na baze SAML 2.0
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6) eHTalk —komunikacny protokol definovany pre eZdravie

7) Restriktivne validacie volani pre kazdu sluzbu

8) Aplikuje stanovené tolerancie volani

9) Poskytuje Specifické rozhranie pre anonymizacné scenare

10) Implementuje mechanizmy na sprocesovanie Udajov z povinného zdroja. V rdmci JRUZ, nie je
mozné vstupovat do Udajov spadajlice pod povinny zdroj.

11) Prepojenie s eGOV (GOVNET + RFO;CSRU)

12) Bezpecnostné a aplikacné logovanie NZIS

13) Zabezpecenie integrity riesenia — dovernost assemblies, resources a DB

14) Monitoring potrebny pre prevadzku 24/7
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2. Popis Podpornych sluzieb

Servisna podpora — Nudzova sprava Incidentov/Problémov

2.1 Vyber zakladnych pojmov

Priorita je klasifikacia pouzivana k identifikovaniu relativnej délezitosti Incidentu. Priorita je zaloZena
na dopade a naliehavosti a identifikuje ciefovy ¢as obnovenia prevadzky IS.

Priorita ,NiZKA (C)“, resp. beind vada, be?na porucha aplikicie ktord neobmedzuje zabezpeéenie
prevadzky IS alebo jeho dasti a nema dosledky na vyuZivanie a prevadzku IS. Funkénost IS je
degradovana. Dostupnost IS je obmedzen4, alebo menej spolahliva, bez predpokladanych dopadov na
¢innost Objednavatela. Prevadzka IS, vzhladom na udalost méze byt komplikovana, alebo IS nie je
mozné plne funkéne pouZivat, avSak prevadzku je moiné zabezpecit ndhradnym spésobom. Priorita
NIZKA (C) je uréend pre sluzby kritickosti Standardna, Vyznamna, Vaina a Kriticka pre predprodukéné
aj produkcéné komponenty JRUZ.READ, JRUZ.GW, JRUZ.FU.DB, JRUZ.eGOV.DB, JRUZ.eGOV.Services,
JRUZ.PP.DB, JRUZ.PP.ETL, JRUZ.PP.Services, JRUZ.Publish.Git, JRUZ.WRITE, JRUZ.BrowserFU,
JRUZ.EditorCiselnikov, JRUZ.eGOV.MNGUI, JRUZ.ETL.Management, JRUZ.PP.SM, JRUZ.PP.SYSDB,
JRUZ.WebTools a tiez tzv. Pomocné admin nastroje.

Priorita ,STREDNA (B)“, resp. vdina vada, porucha aplikdcie ktord neohrozuje zakladné ¢innosti
aplikacie, sposobuje vSak problémy s vyuzivanim a prevadzkovanim softvéru, alebo jeho komponentov.
Umoznuje prevadzku bez dosledkov na konzistenciu dat a vysledky spracovania. Je mozné ju docasne
vyriesit organizatnym opatrenim prevadzkovatela, resp. inym technologickym postupom. Udalost
spbsobuje nedostupnost, alebo chybnu funkénost, produkéného prostredia IS popisant v dodanej
prevadzkovej dokumentdcii, pricom funkcionalita produkéného prostredia IS je pouZitelna inym
technologickym, prip. metodickym postupom. Prevddzka produkéného prostredia IS je obmedzend
s dopadom na dostupnost a kvalitu ¢innosti Objednavatela, avsak udalost podstatne nebrani vykonu
¢innosti Objedndvatela. Udalost nema negativny vplyv na konzistenciu dat a vysledky ich spracovania
v produkénom prostredi. Priorita STREDNA (B) je primarne uréenda pre sluzby kritickosti Vyznamna,
Vazina aKritickd pre produkéné komponenty JRUZ.READ, JRUZ.GW, JRUZ.FU.DB, JRUZ.eGOV.DB,
JRUZ.eGOV.Services, JRUZ.PP.DB, JRUZ.PP.ETL, JRUZ.PP.Services, JRUZ.Publish.Git, JRUZ.WRITE.
Priorita ,URGENTNA (A)“, resp. kritickd vada / havdria, znamena, Ze incident spésobuje
nedostupnost, alebo chybnu funkénost IS, vratane kritickych funkcionalit produkéného prostredia IS

nevyhnutnych na jeho pouZivanie, pricom chybna, alebo nedostupnd, funkcionalita ma vyznamné

negativne dopady na ¢innost Objednavatela . Funkénost produkéného prostredia IS nie je
Objednavatel schopny zabezpedit nahradnym spdsobom svojpomocne a to ani technologicky, ani
organizaénym opatrenim. Udalost mozZze mat negativny vplyv na konzistenciu dat a vysledky ich
spracovania v produkénom prostredi. Priorita URGENTNA (A) je uréena vyhradne pre sluzby
kritickosti Vazna a Kriticka pre produkéné komponenty JRUZ.READ, JRUZ.GW, JRUZ.FU.DB.

Problém je pricina jedného alebo viacerych Incidentov. Pricina zvycajne nie je zndma v tom Case, ked'
sa tvori zaznam o Probléme.
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2.2 Kontaktné centrum Poskytovatela, sposob realizacie vykonu plnenia
podpornych sluzieb Poskytovatelom a miesta plnenia
u Objednavatela

2.2.1 Kontaktné centrum Poskytovatela

Poskytovatel - Kontaktné tdaje Kontaktného centra

Tabulka 1

Prevadzkovy cas

Non-stop 00:00 - 24:00 pre nahlasovanie

Nahlasovaci kanal Kontaktné udaje
e-mail skbts-ehealth@ness.com
Telefén +421 903 221 809

2.2.2 Sp6sob realizacie vykonu plnenia podpornych sluzieb
Poskytovatelom

2.2.2.1 Vzdialenym pristupom na miesto plnenia, pricom tuto formu poskytnutia podpornych sluzieb je
Objednavatel povinny Poskytovatelovi umoznit vidy ako preferovanu. Vzdialeny pristup do IS
Objedndvatela bude Poskytovatelovi umoZneny v sulade s platnymi internymi predpismi
Objedndvatela a za predpokladu, Ze vzdialeny pristup nenarusi prevddzku ostatnych IS
Objedndvatela. Vzdialeny pristup bude riadeny zo strany Objedndvatela, ¢asovo obmedzeny
a vykonavané aktivity budu logované pre ucely auditu.

2.2.2.2 V pripade, ak nemodie byt sluzba realizovanad vzdialenym pristupom, bude poskytnuta
na pracovisku Objednavatela uvedenom v Tabulke 2. Cas, ktory Poskytovatel redlne spotreboval
na cestu na pracovisko Objedndavatela sa do plynutia dohodnutych ¢asovych leh6t podpornych
sluZieb nezapocitava, t. j. tieto su o tento Cas predlzené.

2.2.3 Miesta plnenie vykonu Podpornych sluzieb u Objednavatela

Objedndvatel - Miesta plnenia vykonu podpornych sluZieb Tabulka 2
Miesto
Primarna lokalita centralnych serverov IS Lazaretska 26, Bratislava

a lokalita prevadzky IS
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2.3 Podporné sluzby — DEFINICIA

2.3.1 Sluzba Servisna podpora - Sprava Incidentov / Problémov
Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objednavatelovi Proces riadenia a rieSenie
Objednavatelom oznacenych Incidentov, (kategéria sluzby ,Incident”) a Problémov (kategoria sluzby
,Problém®), ktoré maju, resp. moézu mat, vplyv na dostupnost a kvalitu prevadzky IS.

Spo6sob nahlasovania:

- ektronickou postou /e-mai s nastavenim vyZiadania potvrdenia o doruceni sprav
Elekt k t / I/ t d tvrd d
prostrednictvom formulara “Hlasenie Incidentu”, resp. “Hlasenie Problému®,

- Telefonicky - nahlasenie Incidentu s prioritou ,Urgentnd (A)“ musi byt Objednavatelom
prednostne realizované vyuZitim telefonického kontaktu s naslednym nahldsenim Elektronickou
postou.

Cas trvania Incidentu sa pocita od nahldsenia Incidentu elektronickou postou (e-mailom).

Zakladné Cinnosti poskytované v ramci sluzby:

2.3.1.1 Klasifikacia — vystupom je:

. odsuhlasenie klasifikacie podpornej sluzby, resp.
° navrh na preklasifikovanie podpornej sluzby,

. odsuhlasenie kategorie, resp.

° navrh na preklasifikovanie kategorie,

° odsuhlasenie Priority, resp.

. navrh na preklasifikovanie Priority.

2.3.1.2 Analyza — preskimanie a diagnostika — vystupom je:

° navrh nahradného (,Stredna (B)“, Nizka (C)) a koneéného (,,Urgentnd (A), Stredna (B), Nizka
(C)“) riesenia s analyzou dopadov (kvalifikovany odhad terminov),

. kvalifikovany odhad terminu jeho dodania vrdtane dodania UspeSnych vysledkov testov
a potrebnej dokumentacie, alebo

. potreba zdsahu — pristupu Poskytovatela do IS,
. rozsah pozadovanej suc¢innosti Objednavatela.

Cinnosti 2.2.1.1 a2.2.1.2 musi vykonat Poskytovatel a vystupy poskytnit Objednavatelovi
prostrednictvom jeho Kontaktného centra (1. Uroven podpory), resp. Specialistu (2. Uroven podpory —
Tabulka 6), vdohodnutom ¢ase Doby odozvy (Tabulka 4, resp. Tabulka 5).
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2.3.1.3 VyrieSenie Incidentu, resp. docasna obnova prevadzky IS —
vystupom je

VyrieSenie Incidentu, resp. ndhradné riesenie,

° obnova, resp. docasna obnova prevadzky,
° Funkény test,
° Dodanie releasu (Fix , HotFix..)

2.3.1.4 Uzavretie — vystupom je:
. akceptacia Objedndvatela

V pripade, Ze pri vykonavani Funkéného testu — akceptacii konecéného wvyrieSenia Incidentu
Objednavatel zisti, Ze Incident stdle trva, tak tato PozZiadavka na sluzbu zo strany Objedndavatela bude
klasifikovana ako nevyrie$ena. Cas nahldsenia PoZiadavky na sluibu ostiva povodny a vietky ¢asové
terminy sa pripocitaju k ¢asu od dorucenia Ozndmenia Objednavatela o trvani Incidentu.

2.3.1.5 Zmenové prirucky a dokumentacia
Ak pri realizacii Incidentu alebo problému déjde ku modifikacii postupov spravy, instalacie alebo
pouzivania akejkolvek ¢asti funkcionality IS, poskytovatel spolu s dodanim novych modulov je povinny
zabezpedit pri odovzdavani rieSenia aj dodanie aktualizovanej administrativnej a prevadzkovej
dokumentdcie so zaznamenanim vykonanych zmien.

2.3.1.6 Sucinnost Objednavatela

Objednavatel prevadzkuje 1S JRUZ  podla dokumentécie systému. Objedndvatel poskytne
Poskytovatelovi na ucely plnenia tejto Zmluvy potrebnld a Poskytovatelom primerane a ucelne
pozadovanu sucinnost ktord bude uréend podla bodu 2.2.1.2 po vzdjomnom odsuhlaseni.

2.3.1.7 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 nahldsenej poZiadavky na tuto
sluzbu, resp. vyssej priority a tato skutoénost bude eskalovand na vysSie rozhodovacie urovne
zmluvnych stran, ktoré na zaklade poskytnutych podkladov zabezpecia prijatie obojstranne
prijatefného rozhodnutia o klasifikacii poziadavky na sluzbu, resp. kategorizacie sluzby, resp.
kategorizacii priority.

2.3.1.8 Opravnené osoby, Cielové urovne sluzby

Poskytovatel — Oprdvnené osoby pre sluzbu Sprdva Incidentov / Problémov

Tabulka 3

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa
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Poskytovatel — Prevddzkovy cas a Cielové urovne sluzby Sprdva Incidentov

Tabulka 4

Prevadzkovy cas sluzby

Non-stop 00:00 - 24:00 pre prioritu Urgentna (A)

Pracovné dni 08:00 - 17:00 pre priority Stredna (B) a Nizka (C)

Ciel'ové urovne sluzby

Priorita OZZ'::V Doba vyriesenia
Urgentna (A) 1 hod 24 hod
Stredna (B) 4 hod 90 hod
Nizka (C) 9 hod 135 hod

Casy su poéitané v rdmci Prevadzkového &asu sluzby.

Dis mdZe byt automatizovane sledovana a vyhodnocovana v IS CSM Objednévatela, ako moZzna sucast
implementovanych procesov Incident manazmentu a Servis level manazmentu.

je prevadzkovy ¢as sluzby v danom mesiaci.

dostupnost

Thedostupnost je vprocese Incident manazmentu Objednavatela reprezentovana neocakdvanou
a vopred neschvdlenou odstavkou IS, ktord zaznamena opravneny zamestnanec Objedndvatela v IS
CSM v predmetnom evidovanom Incidente zadanim priznaku, Ze konfiguracnd polozka — IS je
nedostupny a naslednym zadanim Datumu a ¢asu Zaciatku neocakavanej a vopred neschvalenej
odstavky (datum a ¢as nahldsenia Incidentu) a naslednym zadanim Datumu a ¢asu Konca neocakavanej
a vopred neschvalenej odstavky (datum a cas vyrieSenia Incidentu, resp. spustenia nahradného
rieSenia).

Thedostupnost  DAatum a ¢as Koniec odstdvky - Datum a ¢as ZaCiatok neocakdvanej a vopred neschvalenej

odstavky.

Y Thedostupnost j€ sumar ¢asov neocakavanych a vopred neschvalenych odstavok, poc¢as ktorych IS nie je
dostupny Objednavatelovi z dévodu Incidentu IS s prioritou ,,Urgentnd (A)“.

V pripade poruchy technickej asystémovej infrastruktiry na strane Objedndvatela sa cas
poskytovania sluzby — trvanie odstavky IS pozastavuje az do doby odstranenia poruchy tejto
infrastruktary, pricom Poskytovatel nie je v omeskani. Tento stav sa ukoncuje odstranenim poruchy na
strane Objedndvatela a naslednym informovanim Poskytovatela o tejto skutocnosti.
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Stanovena dostupnost pre IS je Dis=98% pre rok, t.j. kumulativna doba vypadku je maximalne 43,8
hodin pocas 3 mesiacov trvania tejto zmluvy, max. vsak 14,6 hodin mesacne. Do tejto doby sa
nezahriuju pripadné planované odstavky pre udrzbu systému, resp. odstavky IS spdsobené tretimi
stranami (NASES, MVSR, SUKL, eZdravie, ....).

Poskytovatel - Prevddzkovy cas a Cielové trovne sluzby Sprdava Problémov

Tabulka 5
Prevadzkovy cas sluzby
Pracovné dni
08:00 — 17:00
Ciel'ové 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 L o ) ) L
VyrieSeny a Dodany v ramci planovanych mesacnych Releasov,
v sUvislosti s rieSenim poZiadaviek na zmenu

Casy su poéitané v rdmci Prevadzkového ¢asu sluzby.

Orientac¢na definicia kritickosti

Kategdria Popis

Kriticky defekt s dopadom na zakladné funkcionality systému, ktory by v
Urgentna pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil prevadzku IS a obsluhu
klientov

Vazny defekt s dopadom na funkcionalitu aspor jedného modulu IS, ktory by v
Stredna pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil/ podstatnym spdsobom
obmedzil poskytovanie sluZieb klientom.

Nizka Defekt s nepodstatnym dopadom na obsluhu klientov

Objedndvatel - Oprdvneni zamestnanci pre sluZbu Spradva Incidentov / Problémov
Tabulka 6

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa
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