Priloha €. 1: Popis JRUZ a dohodnuté parametre cielovych arovni Podpornych sluzieb

Priloha €. 1 je samostatna priloha Zmluvy o poskytovani podpornych sluzieb pre zabezpecenie prevadzky
Informacného systému JRUZ (dalej len ,1S“) na zdklade dohodnutych ciefovych Urovni podpornych sluzieb
(ServiceLevelTarget — SLT), obsahujlca zoznam v ¢ase sa meniacich parametrov Zmluvy, napr. personalne
zmeny v obsadeni dohodnutych roli a kontaktnych miest, zmeny dohodnutych drovni, metrik, KPI sluzieb,
zmeny cenovych podmienok (pendle, bonusy), pouzivanych formularov, reportov dohodnutych na zaklade
tejto Zmluvy.

Zmenit akykolvek parameter v tejto prilohe je mozné iba na zaklade obojstranného suhlasu Garantov
Zmluvy na strane Poskytovatela a Objedndvatela. Obojstranny suhlas nie je vyzadovany v pripade
personalnych 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

Clovekoden (CD) je Sasova jednotka pre vyjadrenie pracnosti realizovanej jednym &lovekom v rozsahu
osem Clovekohodin.

Clovekohodina (€hod) je zékladnda ¢asova jednotka pre vykazovanie pracnosti vykonanej pri poskytnutej

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

Defekt je spravanie IS nezodpovedajuce aktudlnej funkénej Specifikacii schvalenej zmluvnymi stranami s
negativnymi dopadmi na funkénost IS, alebo jeho €asti, identifikovany pocas akcepta¢nych testov / pred
nasadenim do produkéného prostredia. Defekt vyhradne suvisi s riadenim zmenovej poZiadavky.

Doba vyrie$enia znamena najneskorsi ¢as (hrani¢ny termin), dokedy Poskytovatel musi vyriesit Incident, t.

j. ¢as, kedy bolo uplatnené kone¢né riesenie. Cas je pocitany od ¢asu nahldsenia Incidentu kontaktnou
osobou zo strany Objedndvatela (prostrednictvom dohodnutych komunikacnych kanalov, nie vsak
telefonického) do casu, kedy Poskytovatel poskytne konecné riesenie Incidentu a informaciu o jeho
vyrieseni.

Doba odozvy je ¢as medzi nahlasenim poZiadavky Objedndvatefom Poskytovatelovi a odoslanou prvotnou
informaciou od Poskytovatela.

Dostupnost (D;s) je schopnost 1S vykondvat dohodnuti funkénost. Je uréend spolahlivostou,

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

Fix je konecné riesenie Incidentu podla obojstranne dohodnutého planu nasadenia.

Garant Zmluvy Objednavatela je rola opravnena dohliadat na plnenie zmluvne dohodnutych povinnosti a

zabezpecovat riadenie eskaldcii (Urovern 2) na strane Objednavatela. 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

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

HotFix je urychlene nasadend docasnd oprava Incidentu. HotFix sa nepovaZuje za konecné riesenie
Incidentu.

Incident predstavuje kazdu udalost, ktora nie je sucastou Standardnej prevadzky IS a ktora je pricinou
prerusenia alebo zniZenia kvality 1S. Hlasenie incidentu musi obsahovat: popis identifikovanej
chyby/nefunkénosti dotknutého komponentu IS, resp. APV.

Informacny systém (IS alebo IS JRUZ) je rieSenie aplikaného programového vybavenia, t. j. aplikacné
moduly Jednotnej referen¢nej idajovej zékladne (JRUZ). Popis architektury rie$enia sa nachadza v kapitole
3.

IS CSM (IS CSM Objednavatela) je aplikacia - softvér /SW/ Objednavatela (tiketovaci systém), ktory
Objedndvatel a Poskytovatel pouZivaju pre ucely komunikacie pri plneni tejto Zmluvy a prostrednictvom

ktorého zabezpecuju evidenciu a informacie o poziadavkach a Incidentoch/Problémoch.

Konecné rieSenie znamena dosiahnutie Uplnej funkénosti IS ako pred vypadkom (prevadzka IS bola plne

obnovena).

Nahradné / docasné 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
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odstranena pouzitim inych technologickych a metodickych postupov, technickych prostriedkov. Prevadzka
produkéného prostredia IS je obmedzena s dopadom na dostupnost a kvalitu ¢innosti Objednavatela, avsak
udalost podstatne nebrani vykonu ¢innosti Objednavatela. Incident nema negativny vplyv na konzistenciu
dat a vysledky ich spracovania v produkénom prostredi

Poziadavka na zmenu (PZ) je Ziadost Objednavatela ozmenu existujucich alebo doplnenie novych

funkcionalit IS podporujucich poskytovanie produktov, sluzieb alebo pracovnych postupov, pricom
zakladom pre realizaciu zmeny je povodny zdrojovy kdd, datovy model alebo analytické dokumenty, resp.
existujuce hardvérové vybavenie, dizajnové dokumenty ainé Ccasti rieSenia dodané na zadklade
predchadzajucich zmluav..

Prevadzkovy cas sluzby je dohodnutd doba, kedy je dostupna Specifickd podporna sluzba (podpora

poskytovana Poskytovatelom) Objednavatelovi. VSetky dohodnuté ¢asové terminy plynu iba pocas tejto
doby.

Prevddzkova dokumentdcia — subor dokumentov popisujucich pouzivanie vsetkych funkcionalit

informacného systému.

Prevadzkovy garant Zmluvy Objednavatela je rola opravnena navrhovat zmeny na strane Objednavatela,

na zaklade poZiadaviek vyvolanych aktualnymi prevadzkovymi poZiadavkami, resp. na zdklade priebezného
vyhodnocovania kvality poskytovanych sluZieb a zodpovedna za nahlasovanie zmien a priebeZnu
aktualizaciu udajov v tejto prilohe za stranu Objednavatela. Zabezpecuje riadenie eskalacii (Uroveri 1).

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

na zéklade poziadaviek vyvolanych aktudlnymi prevadzkovymi poZiadavkami, resp. na zaklade priebezného
vyhodnocovania kvality poskytovanych podpornych sluZieb a zodpovednd za nahlasovanie zmien a
priebeznu aktualizaciu udajov tejto prilohe za stranu Poskytovatela. Zabezpecuje riadenie eskaldcii (Uroven
1).

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

Priorita ,NiZKA (C)“, resp. beind vada, be?nad porucha aplikicie ktord neobmedzuje zabezpelenie
prevadzky IS alebo jeho ¢asti a nema dosledky na vyuZivanie a prevadzku IS. Funkénost IS je degradovana.
Dostupnost IS je obmedzend, alebo menej spolahliva, bez predpokladanych dopadov na cinnost

Objednavatela. Prevadzka IS, vzhladom na udalost mézZe byt komplikovana, alebo IS nie je mozné plne
funkéne pouzivat, avsak prevadzku je mozné zabezpedit ndhradnym spésobom.

Priorita ,STREDNA (B)“, resp. vd?na vada, porucha aplikacie ktord neohrozuje zakladné ¢innosti aplikacie,
spbsobuje vsak problémy s vyuZivanim a prevddzkovanim softvéru, alebo jeho komponentov. UmoZiuje
prevadzku bez désledkov na konzistenciu dat avysledky spracovania. Je moiné ju docasne vyriesit
organizatnym opatrenim prevadzkovatela, resp. inym technologickym postupom. Udalost spbsobuje
nedostupnost, alebo chybni funkénost, produkéného prostredia IS popisant v dodanej prevadzkovej
dokumentdcii, pricom funkcionalita produkéného prostredia IS je pouzitelna inym technologickym, prip.
metodickym postupom. Prevadzka produkéného prostredia IS je obmedzend s dopadom na dostupnost
a kvalitu ¢innosti Objednavatela, aviak udalost podstatne nebrani vykonu ¢innosti Objednavatela. Udalost
nema negativny vplyv na konzistenciu dat a vysledky ich spracovania v produkénom prostredi.

Priorita ,URGENTNA (A)“, resp. kritickd vada / havaria, znamena, Ze 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
Objednavatela . Funkénost produkéného prostredia IS nie je Objednavatel schopny zabezpedit ndhradnym
spbsobom svojpomocne a to ani technologicky, ani organizaénym opatrenim. Udalost moze mat negativny
vplyv na konzistenciu dat a vysledky ich spracovania v produkénom prostredi.
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Problém je pricina jedného alebo viacerych Incidentov. Pric¢ina zvycajne nie je zndma v tom case, ked' sa
tvori zdznam o Probléme.

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

Testy:

Funkény test (FT) je regresny test povodnych kritickych funkcionalit a test novej alebo zmenenej

funkcionality, ktory Objednavatel realizuje podla vopred vzajomne odsuhlasenych testovacich scendrov a
testovacich pripadov dodanych Poskytovatefom.

Generalny test (GT) je regresny test Objedndvatela v minimdalnom 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

rézne varianty vstupov.

Zataiovy test (ZT) je test zamerany na zataZ IS, rozhrani a spravania pre klienta pripadne ich

kombinacie simulovanim produkénych podmienok v modelovom prostredi, ktoré sa podmienkami
priblizuje produkénému prostrediu a podla potreby pri vyuziti generatorov zataze.

Akceptacny test (AT) je test, ktorym Objedndavatel testuje funkcionality realizovanej zmeny
Poskytovatelom v IS. Vysledkom AT je akceptéacia / odmietnutie verzie, ktord vznikla realizaciou sluZieb

PoZiadavka na zmenu / Upgrade / Update.

2. GARANTI ZMLUVY

Garant Zmluvy Objednavatela
Tabulka 1

Meno a Priezvisko Zaradenie

Garant Zmluvy Poskytovatela
Tabulka 2

Meno a Priezvisko Zaradenie

Prevadzkovy garant Zmluvy Objedndvatela
Tabulka 3

Meno a Priezvisko Zaradenie Telefon E-mailova adresa

287 0903 560 186
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Prevadzkovy garant Zmluvy Poskytovatela
Tabulka 4

Meno a Priezvisko Zaradenie Telefén E-mailova adresa

3. POPIS ARCHITEKTURY, KONFIGURACIE A KLUCOVYCH PARAMETROV
INFORMACNYCH A KOMUNIKACNYCH TECHNOLOGII (IKT) PRE PREVADZKU 1S

Popis architektury, konfigurdcie a kfu¢ovych parametrov infrastruktary IKT pre zabezpecenie prevadzky IS
je definovany v dokumentacii k IS, ktora sa nachddza u Objedndvatela a je v pripade potreby dostupna aj
Poskytovatelovi. Dokumentacia musi byt v pripade vykonanych, zrealizovanych prevadzkovych zmien
aktualizovana, ako zo strany Objedndvatela tak aj zo strany Poskytovatela.

IS JRUZ pozostava z niekolkych zdkladnych stavebnych komponentov, ktoré su vzajomne prepojené.
Technologicku platformu tvoria produkty Microsoft, ktoré si nosnou ¢astou JRUZ. Na najnizsej Grovni sa
nachadza databdzovy systém prevazne pre entity JRUZ a zdielany suborovy systém pre fyzické ukladanie
exportnych davok referencnych registrov. Nad touto vrstvou sa nachddza aplikacna vrstva, ktora
zabezpecuje pristup k ulozenému obsahu bez ohladu na typ entit. Poskytuje bezpeénu platformu pre pristup
k obsahu. Takisto zabezpecuje kontrolu a auditovanie pristupu k ulozenému obsahu. Paralelne s aplika¢nou
vrstvou existuje ETL vrstva, ktora zabezpecuje dve funkcionality: slizZi na replikdciu Udajov z exportnych
ddvok do repliky registra atiez ako mechanizmus spdjania Udajov. Tak isto zabezpecuje kontrolu a
auditovanie pristupu k uloZzenému obsahu. Pre vstup do systému sluzi systémové rozhranie, ktoré je
publikované v externom ESB. RieSenie je zaroven integrované na centralne elektronické sluzby NZIS
ezdravie.

Predmetom podpory su vsetky aplikacné moduly a pomocné nastroje, ktoré tvoria IS JRUZ.

Strana 5 z 24



Blokova schéma JRUZ

cmp HL JRUZ Komponenty /

Externé

data
NCZI Mail server E Zdroj Gdajov E T T T T anewer = IS PZS E

A

NzIS

I
'
I
I
I
I
I
! feaes =
: - I NZIS - eSO J«cally datn Sluzbaeso |
1| [y O
1 ! r
| AD H] Autorizacia - | : | | canser |
_______ = I
| ! 1> =t | bl
1 i ! i [
I request
! | ! : : : ([ Consent E
I I I «call»
I 1 | | I i
«flow» |
! ! ! i Y g
\ \ . i 1
H : Replil@l;ne‘ data Scheduler E Logovamc&AuduE L_ = ESB
! | aligw
| | | .
I I
P ! i N R
! ! \ dataccall»
: ! : | | \ N ! B
! : ! \ \ \ [ Y
I I I 1
! 1 1 \ 1
: ! : ! | \ : |, j «Business Service Comp... E
I I enti .S : I I JRUZ_GW
: | : security token Ioglexcleplmns Ioglexc\ephons : | | _data, -
| : | «flows «flow» «flow» o jcanswery
Lo ! i i N deeaes| |
o H i | N cangncaally |
nollﬁlkacla : I I I || requesy
T T
«ml)w» \ : i H \ : | «c;all»: g1
| ! | ! | JRUZ | 1
! o [ | ' i
| AccessRole | | |
[ v d - ] 0 R . 5]
| i IPracovny priestor 1 \I/ \I/ | Finélne ulozisko
| : Suaborovy server E ! o _—
1 | : fmmmmmm e pofiadavia | |~ (BusinessService Compo... E —___ [Dhitéria____ -, Databaza E
| i | | entita «cally READ sluzby e finalneho
| : \'/ : | «answer» Bocoos data S ulcEeRs
| | sl | : . «answer»
I 1
| ! igw» e Vi ] /i\ /E\I
I I
1 | i o e tita L = nems entita
| I Import E E E ecall T T «BusinessS... = L _ _8MA& =
| | | 1 WRITE sluzby «call»
| | tloee - EEERL A .
P g e T o wecok_ |
| | l A I A l A ! i
: 1 dalta vysiledok 1D zéz'nsmu zézpam 1D zézlnamu enllita I I :
| : «cally  «answer «call» «answen «call» «answen ! (]
| | Y 1 \% 1 \% 1 : : |
I I
| : ZDE )atabaza pracov neho priestoru @ 1 1
-~ 1 1
i ! ! [
| ! ! [
1 1 1 1
o i .
: : rsq:Jes e-mlails | | :
I I
1 «call» «answer» !
! LB e RS SRR 0 ] @usinesss... [ | |--P2EM =
! ————————'————:—:——> MNG sluzby «ilows
| Notifikacia E Iy <o
4L
1 == «flow» =
______ 775 I
0o
o — | l Iy
]
I —
: ¥
]
PP.Services
8] BrowserFU L ___ | O IR, request _ _ _ _ ! I
HE «call» I
ata
fz - ———- - e
«answer»
EditorCiselnikov E
Publish
WebTools E
Export E GIT E
i
«flo
eGoV
eGOV.DB E eGOV.MNGUI E eGOV.Services E

Strana 6 z 24



4. PODPORNE SLUZBY - KLASIFIKACIA

Klasifikacia Sluzieb
Tabulka 5

P. ¢. Nazov podpornej sluzby Forma odmeny

Servisna podpora - L L. .
. . i v rdmci Mesacnej pausalnej odmeny
Sprava Incidentov / Problémov

1.
Upgrade / Update vyplyvajuci zo L L L
. v rdmci Mesacnej pausalnej odmeny
servisnej podpory
Prevadzkova podpora — Konzultacia,
Administracia, Skolenie
kategoria sluzby ,,Konzultacia® v rdmci Mesacénej pausalnej odmeny
2.
kategoria sluzby ,Administracia“ v rdmci Mesacnej pausalnej odmeny
kategdria sluzby ,Skolenie” podla sadzieb uvedenych v Prilohe €. 2, Tabulka 2

Zmenova podpora — Sprava zmien,
3. podp P podla sadzieb uvedenych v Prilohe €. 2, Tabulka 2
Upgrade / Update

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

5. Reporting a hodnotenie v ramci Mesacnej pausalnej odmeny
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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 cas

Non-stop 00:00 - 24:00 pre nahlasovanie a rieSenie Incidentov/Problémov

Pracovné dni 08:00 - 17:00 pre ostatné sluzby

Nahlasovaci kanal Kontaktné tdaje

IS CSM* tiketovaci systém Objednavatela
e-mail kontakt@nczisk.sk

Telefén +421 2 32353030

* Poskytovatel je povinny sa integrovat na tiketovaci systém Objednavatela (IBM service desk).
5.2 Spo6sob realizacie vykonu plnenia Podpornych sluzieb Poskytovatelom

5.2.1 Vzdialenym pristupom na miesto plnenia, pricom tuto formu poskytnutia podpornych sluzieb
je Objednavatel povinny Poskytovatelovi umoznit vzdy ako preferovand. Vzdialeny pristup do
IS Objednavatela bude Poskytovatelovi umozneny v sulade s platnymi internymi predpismi
Objedndvatela aza predpokladu, Ze vzdialeny pristup nenarusi prevadzku ostatnych IS
Objedndvatela. Vzdialeny pristup bude riadeny zo strany Objednavatela, ¢asovo obmedzeny
a vykonavané aktivity budu logované pre ucely auditu.

5.2.2 V pripade, ak nembéie byt sluzba realizovana vzdialenym pristupom, bude poskytnutd
na pracovisku Objednédvatela uvedenom v Tabulke 7. Cas, ktory Poskytovatel redlne
spotreboval na cestu na pracovisko Objedndvatela sa do plynutia dohodnutych ¢asovych leho6t
podpornych sluZieb nezapoditava, t. j. tieto s o tento ¢as predlZené.

5.3 Miesta plnenia vykonu Podpornych sluzieb u Objednavatela

Objedndvatel - Miesta plnenia vykonu podpornych sluzieb Tabulka 7

Miesto

Primarna lokalita centralnych serverov IS Lazaretska 26, Bratislava
a lokalita prevadzky IS
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6. PODPORNE SLUZBY - DEFINICIA

6.1 Sluzba Servisna podpora - Sprava Incidentov / Problémov

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel Objedndvatelovi Proces riadenia a rieSenie
Objedndvatelom oznacenych Incidentov, (kategdria sluzby ,Incident”) a Problémov (kategdria sluzby
,Problém®), ktoré maju, resp. mézu mat, vplyv na dostupnost a kvalitu prevadzky IS. Vystup tejto sluzby
musi byt v c¢ase dodania kompatibilny s najnovsimi verziami aplikaéného vybavenia, na ktorom je
prevadzkovany IS JRUZ (operacny systém, databazovy server, frameworks a pod.).

Spo6sob nahlasovania:

- IS CSM Objednavatela. Aplikacia IS CSM je prioritny sp6sob nahlasovania; ak aplikacia IS CSM nie je
dostupnad alebo ak nedoslo integracii Poskytovatela na IS CSM, nahlasovanie sa vykondva elektronickou
postou alebo telefonicky,

- Elektronickou postou /e-mail/; mozné pouzit formular “Hlasenie Incidentu”, resp. “Hlasenie Problému”,

- Telefonicky — nahlasenie Incidentu s prioritou ,Urgentna (A)“ musi byt Objednavatelom prednostne
realizované vyuzitim telefonického kontaktu s naslednym nahlasenim do IS CSM alebo elektronickou
postou. IS CSM je preferovana varianta, elektronickou postou sa nasledné nahldsenie vykonava iba
v pripade, Ze nie je mozné nahlasenie do IS CSM (nedostupnost, nedoslo k integracii Poskytovatela).

Cas trvania Incidentu sa poé¢ita od nahldsenia Incidentu prostrednictvom IS CSM nastroji Objednavatela
alebo elektronickou postou (e-mailom).

Zakladné Cinnosti poskytované v ramci sluzby:

6.1.1 Klasifikacia — vystupom je:

. odsuhlasenie klasifikacie podpornej sluzby, resp.

. odovodneny navrh na preklasifikovanie podpornej sluzby,
. odsuhlasenie kategérie, resp.

. navrh na preklasifikovanie kategorie,

. odsuhlasenie Priority, resp.

. navrh na preklasifikovanie Priority.

6.1.2 Analyza — preskiimanie a diagnostika — vystupom je:

. navrh ndhradného (,,Stredna (B)“, Nizka (C)) a konecného (,Urgentna (A), Stredna (B), Nizka (C)“)
rieSenia s analyzou dopadov (kvalifikovany odhad terminov),

. kvalifikovany odhad terminu jeho dodania vratane dodania Uspesnych vysledkov testov, SR
a potrebnej dokumentacie, alebo

. potreba zasahu — pristupu Poskytovatela do IS,
. rozsah pozadovanej sucinnosti Objednavatela.

Cinnosti 6.1.1 a 6.1.2 musi vykonat Poskytovatel a vystupy poskytnut Objednavatelovi prostrednictvom 1S
CSM Objednavatela, v dohodnutom ¢ase Doby odozvy (Tabulka 9, resp. Tabulka 10).
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6.1.3 Vyriesenie Incidentu, resp. do¢asna obnova prevadzky IS — vystupom je

° Vyrie$enie Incidentu, resp. nahradné riesenie,
. obnova, resp. do¢asna obnova prevadzky,

. Funkény test,

. Dodanie Fix , HotFix..

. Podpora pri nasadeni Fix/HotFix do IS

Dodanie a nasadenie Fix/HotFix nesmie mat dopad na zmenu verzie IS JRUZ.

6.1.4 Uzavretie — vystupom je:
. akceptdcia Objedndvatela,

. zapis o ukonceni v IS CSM Objednavatelsa,

V pripade, Ze pri vykonavani Funkéného testu a SR — akceptacii kone¢ného vyrieSenia Incidentu
Objednavatel zisti, Ze Incident stale trva, tak tato Poziadavka na sluzbu zo strany Objednavatela bude
klasifikovana ako nevyriedend. Cas nahlasenia PoZiadavky na sluzbu ostdva povodny a vietky Easové
terminy sa pripocitaju k ¢asu od dorucenia Oznamenia Objedndavatela o trvani Incidentu.

6.1.5 Skolenie, zmenové priru¢ky a dokumentéacia

V pripade mimoriadnej opodstatnenej potreby priamo suvisiacej s rieSenim konkrétneho Incidentu
Poskytovatel zabezpeci vyskolenie opravnenych zamestnancov Objedndvatela na nové funkcionality
v ramci vyrieSenia Incidentu v adekvdtnom ¢asovom termine. V tomto pripade sa odmena za $kolenie
neposkytuje, je sucastou dodavky riesenia Incidentu.

Ak pri realizcii Incidentu alebo problému d6jde ku modifikacii postupov spravy, instalacie alebo pouzivania
akejkolvek ¢asti funkcionality IS, poskytovatel spolu s dodanim novych modulov je povinny zabezpecit pri
odovzdavani riesenia aj dodanie vSetkej aktualizovanej dokumentacie, ktoru rieSenie incidentu ovplyvnilo
a to hlavne Administratorsku prirucku, Uzivatel'skd prirucku a komentované verzie konfiguracnych siborov
jednotlivych komponentov IS JRUZ a vietkych pomocnych nastrojov so zaznamenanim vykonanych zmien.
Rovnako je povinny poskytovatel udrziavat aktudlnu a poskytnit Objednavatelovi komplexnu
dokumentdciu (vratane zdrojovych kddov, detailnych dizajnov, datového modelu ainej dokumentacie,
ktora je neodmyslitelnou sucastou IS).

6.1.6 Upgrade / Update (dodanie nového Release)

V pripade, Ze od posledného Upgrade / Update bolo dodané také mnoistvo Fixov a Hotfixov, ze
Objednavatel vyhodnoti tuto skuto¢nost ako vysoko naro¢nu na udrziavanie jednotlivych prostredi IS JRUZ,
ma pravo pozZiadat Poskytovatela o vytvorenie nového Release (Upgrade) so zapracovanymi
Fixami, Hotfixami a zmenami vyplyvajacimi zo Zmenovej podpory, ktoré boli k ddtumu vyZiadania
akceptované Objednavatelom. Poskytovatel je povinny zabezpecit pri odovzdavani rieSenia aj dodanie
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komplexnej dokumentdcie vratane zdrojovych kdédov, detailnych dizajnov, datového modelu a inej

dokumentacie, ktorda je neodmyslitelnou sucastou IS JRUZ (Administratorskd prirucku, Uzivatelskd

priru¢ku, komentované verzie konfiguracnych suborov jednotlivych komponentov IS JRUZ a vSetkych

pomocnych nastrojov...).

Ustanovenia bodov 6.3.9 a 6.3.10 platia rovnako.

6.1.7 Suacinnost Objednavatela

Objednavatel poskytne Poskytovatelovi na Ucely plnenia tejto Zmluvy potrebnd a Poskytovatelom

primerane a Ucelne pozadovanu sucinnost ktora bude uréena podla bodu 6.1.2 po vzajomnom odsuhlaseni.

6.1.8 Eskalaény proces

Ak sa zmluvné strany nedohodnu na rovnakej klasifikdacii 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 zabezpecdia prijatie obojstranne prijatelného rozhodnutia o klasifikacii

poziadavky na sluzbu, resp. kategorizacie sluzby, resp. kategorizacii priority.

6.1.9 Opravnené osoby, Cielové trovne sluzby

Poskytovatel — Opravnené osoby pre sluzbu Sprava Incidentov / Problémov

Tabulka 8

Meno a Priezvisko

Telefén

E-mailova adresa

Poskytovatel — Prevadzkovy ¢as a Ciefové Urovne sluzby Sprava Incidentov

Tabulka 9

Prevadzkovy cas sluzby

Non-stop 00:00 - 24:00 pre prioritu

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

Urgentna (A)

Cielové urovne sluzby

Doba
Priorita Doba vyrieSenia
odozvy
Urgentna (A) 1 hod 24 hod
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Stredna (B) 4 hod 90 hod

Nizka (C) 9 hod 135 hod

Casy su poéitané v ramci Prevadzkového &asu sluzby.

Dis mbze byt automatizovane sledovand avyhodnocovana v IS CSM Objednévatela, ako mozna sucast
implementovanych procesov Incident manazmentu a Servis level manazmentu.
je prevadzkovy ¢as sluzby v danom mesiaci.

dostupnost

Tnedostupnost je v procese Incident manazmentu Objednavatela reprezentovana neocakdvanou a vopred
neschvalenou odstavkou IS, ktord zaznamend opravneny zamestnanec Objednavatela vIS CSM
v predmetnom evidovanom Incidente zadanim priznaku, Ze konfiguracna polozka — IS je nedostupny
a naslednym zadanim Datumu a ¢asu Zaciatku neocakdvanej a vopred neschvalenej odstavky (datum a cas
nahlasenia Incidentu) a naslednym zadanim Datumu a ¢asu Konca neocakavanej a vopred neschviélenej
odstavky (datum a cas vyrieSenia Incidentu, resp. spustenia ndhradného riesenia).

Thedostupnost  Datum a €as Koniec odstavky - Datum a Cas Zaciatok neocakdvanej a vopred neschvalenej
odstavky.

S Thedostupnost j€ sumar ¢asov neocakdvanych a vopred neschvdlenych odstdvok, pocas ktorych IS nie je
dostupny Objednavatelovi 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 ukoncéuje odstranenim poruchy na strane Objednavatela

a naslednym informovanim Poskytovatela o tejto skuto¢nosti.

Stanovena dostupnost pre IS je Dis=98% pre rok, t.j. kumulativna doba vypadku je maximalne 175,2 hodin
za kalendarny rok, max. vSak 14,6 hodin mesacne. Do tejto doby sa nezahrnuju pripadné planované
odstavky pre Gdribu systému, resp. odstavky IS spdsobené tretimi stranami (NASES, MVSR, SUKL, eZdravie,

).
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Poskytovatel - Prevadzkovy ¢as a Cielové urovne sluzby Sprava Problémov

Tabulka 10
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
Nizka (C) 45 hod 135 hod

VyrieSeny a Dodany v ramci dohodnutych Releasov

Casy su poéitané v ramci Prevadzkového &asu sluzby.

Orientacna definicia kritickosti

Kategdria Popis
Ureentns Kriticky defekt s dopadom na zakladné funkcionality systému, ktory by v pripade
& vyskytu v produkénom prostredi znemoznil prevadzku IS a obsluhu klientov
VaZny defekt s dopadom na funkcionalitu aspor jedného modulu IS, ktory by v pripade
Stredna vyskytu v produkénom prostredi znemoznil/ podstatnym spdsobom obmedszil
poskytovanie sluzieb klientom.
Nizka Defekt s nepodstatnym dopadom na obsluhu klientov

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Sprava Incidentov / Problémov

Tabulka 11

Meno a Priezvisko

Telefon E-mailova adresa
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Zaznamy o vykonanych cinnostiach tejto sluzby doddva Poskytovatel Objedndvatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting / Hodnotenie s vykazovanim skuto¢nej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluzbe.

6.2 Sluzba Prevadzkova podpora — Konzultacia, Administracia, Skolenie
Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel poziadavky (objednavky) Objedndvatela na:

6.2.1 Konzultacnd podpora (kategéria sluzby ,,Konzultacia”)

Poskytovanie konzultdcii pre objasfiovanie, upresfiovanie a vysvetlovanie otdzok suavisiacich s
problematikou funkcionality, administracie a prevadzky IS.

6.2.2 Administracia IS (kategéria sluzby ,,Administracia“)

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

- sprava systému — pouzivatelsky systém, sprava Ciselnikov, zoznam popisiek, sprava navigacie, sprava
emailovych $ablén,

- oprava chyb sposobenych zamestnancami Objedndvatela.

6.2.3 Skolenie (kategoria sluzby ,,Skolenie”)

PoZiadavka na vyskolenie dalSich zamestnancov Objednavatela na prevadzkové postupy IS v rozsahu
Skolenia podla potreby Objednavatela na zaklade objedndvky Objednavatela, odmena za skolenie bude
fakturovana Poskytovatelom podla sadzieb uvedenych v Prilohe €. 2, Tabulka 2.

Spo6sob nahlasovania:

- Telefonicky,

- Elektronickou postou /e-mail/, moZnost pouZit formular Prevadzkova podpora (Kategdria sluzby
Konzultacia, Administracia, Skolenie)“.
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Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluibu Prevadzkové podpora - Konzultacia, Administrécia, Skolenie

Tabulka 122

Meno a Priezvisko

Telefon

E-mailova adresa

Poskytovatel - Prevadzkovy ¢as a Cielové urovne sluzby Prevadzkova podpora - Konzultacia, Administracia,

Skolenie
Tabulka 13

Prevadzkovy cas sluzby

Konzultacia

Pracovné dni

08:00 - 17:00
L Pracovné dni
Administracia
08:00 - 17:00
g ) Pracovné dni
Skolenie
10:00 - 17:00

Cielové urovne sluzby

Kategdria sluzby

Doba odozvy

Doba vyriesenia

Cas bude stanoveny individuélne podla

dohody oprdvnenych oséb

Konzultacia 9 hod
Administracia 9 hod
Skolenie 27 hod

(zamestnancov) uvedenych v Tabulke
12 a Tabulke 14

Objedndvatel — Opravneni zamestnanci pre sluzbu Prevddzkova podpora - Konzultdcia, Administracia,

Skolenie

Tabulka 14

Meno a Priezvisko

Telefén

E-mailova adresa

Strana 15 z 24



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 zaklade poZiadavky Objedndvatela proces rieSenia
Poziadaviek na Zmenu v IS (kategdria sluzby ,,Zmena“). Vystupy tejto sluzby musia byt v ¢ase dodania
kompatibilné s najnovsimi verziami aplikacného vybavenia, na ktorom je prevadzkovany IS JRUZ (operacny
systém, databdzovy server, frameworks a pod.).

Spo6sob nahlasovania:

- IS CSM Objednavatela. Aplikacia IS CSM je prioritny sp6sob nahlasovania; ak aplikacia IS CSM nie je
dostupna alebo ak nedoslo integracii Poskytovatela na IS CSM, nahlasovanie sa vykonava elektronickou
postou,

- Elektronickou postou /e-mail/, moznost pouZit formular “Poziadavka na zmenu*;

Zaznamendavania procesnych ¢innosti, tykajucich sa poskytovania sluzby bude realizované v aplikacii IS
CSM Objednavatela. Prevadzkovi Garanti zmluvy sa mézu dohodnut na zaznamenani jednotlivych krokov
procesu, resp. celého procesu poskytnutia sluzby prostrednictvom formuldrov uvedenych v Tabulke 27.

Nizsie uvedeny zoznam ¢innosti si vyhradzuje Objednavatel upravit podla nastavenych procesov, ktoré su
prisposobované 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 “Poziadavka na
zmenu”, resp. formular stvisiaci s vykondvanymi ¢innostami, existujucimi v rdmci riadenia zmien pouZzivany
u Objednavatela.

6.3.2 Vypracovanie Studie realizovatelnosti a Analyzy dopadov

K jednotlivym PoZiadavkam na zmenu vyjadruje Poskytovatel svoje stanovisko doplnenim formulara “Studia
realizovatelnosti k zmene” a “Analyza dopadov k zmene” a jeho zaslanim prislusnej kontaktnej osobe
Objedndvatela v dohodnutej dobe odozvy pre tuto sluzbu, resp. doplnenim formuldra sivisiaceho s
vykondvanymi cinnostami, existujucimi v ramci riadenia zmien pouZivaného u Objednavatela. Rozsah
potrebnej pracnosti uvedie Poskytovatel vo formulari “Studia realizovatelnosti k zmene” v €asti ,,Analyza
poziadavky, spracovanie funkcnej Specifikdcie, navrh riesenia”. V Analyze dopadov budud uvedené, ktoré iné
Casti funkcnosti IS budu ovplyvnené v pripade, ak do6jde k predmetnej realizacii Zmeny.

6.3.3 Vypracovanie cenovej ponuky

PoZiadavka na zmenu bude realizovana na zéklade objednavky Objedndvatela za finan¢nd Uhradu (odmenu
za realizaciu predmetného rieSenia), Poskytovatel Cenovu ponuku, resp. kalkulaciu zasle prostrednictvom
nahlasovacieho kandlu prostrednictvom Formuldra —,,Cenova kalkulacia“.
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6.3.4 Realizacia Zmeny

K zacatiu realizdcie Poziadavky na zmenu do6jde aZz po zaslani formulara ,Dokument realizacie zmeny“, zo
strany Objedndvatela uréenymi kontaktnymi osobami Objedndavatela pre sluzbu Zmenova podpora —Sprava
zmien na kontaktné centrum (kontaktné osoby) Poskytovatela. V pripade, Ze navrhované riesenie
PozZiadavky na zmenu predpoklada finanénd dhradu, doéjde k realizacii az po prijati objednavky od
Objednavatela. Ak sa Objednavatel rozhodne Poziadavku na zmenu nerealizovat, ozndmi to bez zbytoéného
odkladu Poskytovatelovi.

6.3.5 Otestovanie Zmeny
Poskytovatel sa zavazuje otestovat implementovani Zmenu na vlastnych vyvojovych prostriedkoch.
6.3.6 Dodanie nového Release (Upgrade/Update)

Poskytovatel doda objednavatelovi novy release (upgrade) so zapracovanou zmenovou poZiadavkou za
ucelom otestovania novej zmenovej poziadavky ako aj ostatnych funkcionalit IS JRUZ. Pripadné vyhrady a
identifikované problémy sa Poskytovatel zavdzuje vyriesit nad dodanym novym release formou fixov,
hotfixov. Objedndvatel po otestovani rozhodne, ¢i nasadenie do produkcie bude vykonané dodanym novym
release a aplikovanim pripadne dodanych fix, hotfix.. alebo poZiada Poskytovatela o prevydanie tohto
nového releasu bez zdvihnutia jeho verzie.

6.3.7 Zaverecné akceptovanie

Zapracovania — Nasadenie Poziadavky na zmenu bude Objedndvatelom po vykonani Akceptaéného 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 dojde ku modifikacii postupov spravy, instalacie alebo pouZivania
akejkolvek ¢asti funkcionality IS, poskytovatel spolu s dodanim novych modulov je povinny zabezpecit pri
odovzdavani rieSenia aj dodanie komplexnej dokumentacie vratane zdrojovych kédov, detailnych dizajnov,
datového modelu a inej dokumentacie, ktord je neodmyslitelnou stiéastou IS JRUZ (Administratorsku
priruc¢ku, UZivatelskd priru¢ku, komentované verzie konfiguraénych siborov jednotlivych komponentov IS
JRUZ a vsetkych pomocnych nastrojov...). Rovnako je povinny poskytovatel udrZiavat aktudlnu a poskytnat
objednavatelovi komplexnd dokumentdciu (vratane zdrojovych kédov, detailnych dizajnov, datového
modelu a inej dokumenticie, ktora 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 Skolenie neposkytuje, je sucastou
dodavky Poziadavky na zmenu.

6.3.9 Upgrade / Update

Zoznam cinnosti:
- Spajanie (merge) vyvojovych vetiev, konfiguraény manazment,
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- Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie instancie v prostredi Poskytovatela,
- Priprava migracnych skriptov,

- Vykon kontinudlnej integracie a Udrzba automatizovanych testov,

- Vykon internych funkénych / integracnych testov,

- Vykon interného regresného testu,

- Vykon zatazovych poloautomatizovanych testov (podla potreby),

- Zostavenie (build) a nasadenie (deployment) pre testovacie a prototypové instancie v prostredi
Objedndvatela;

- Podpora pri vykone funkéného a Generalneho testu Objednavatela (akceptacny test),
- Notifikacia o nasadeni zmien v uvolnenej verzii (Release Notes),

- Vykon datovej migracie (podla potreby),

- identifikdcia dopadov na IT infrastruktdru:

A. Velkost instala¢ného balicka
B. Dopady na IT infrastrukturu:

- Zmena na databazovej schéme (evolicia / migracia / bez zmeny)
- Vplyv  na integracné rozhrania  (report o vysledku Integracnych  testov)

- Objemy prendsanych  dat (kvalifikovany odhad - zvySenie / zniZenie)
- Mobilna aplikacia (zmena / bez zmeny, Cislo verzie klienta)
[Stupnica pre vyhodnotenie celkového dopadu: Velky, Stredny, Nizky, Zanedbatelny (do 1%),
Ziadny],

- identifikacia a realizacia krokov na elimindciu pripadnych dopadov celkovy dopad , Velky“.

Upgrade / Update bude vykonavany v ¢ase dohodnutom Prevadzkovymi garantmi Zmluvy.

6.3.10 Release

6.3.10.1 Klasifikacia Release
Typ Release je klasifikovany podla terminu rozsahu a zamerania takto:

a) Zmenovy

b) Opravny (predovsetkym Fixy, Hotfixy..)

6.3.10.2 Release pozostava z nizsie uvedenych etap:

a) Realizacia zmenovych poZiadaviek na strane Objednavatela

b) Upgrade na zaklade dodanych Fixov, Hotfixov vyplyvajlcich zo servisnej podpory, ¢i Fixov a Hotfixov
dodanych na zaklade vyhrad a problémov v release nasadenom a testovanom na testovacom prostredi
objednavatela.
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6.3.10.3 Akceptacia Release
Je postup odovzdavania a preberania zmien Fixov a Hotfixov, realizovany minimalne na zaklade Funkéného

testu, a podla potreby aj Akceptacného testu v testovacom prostredi Objednavatela. Odporucanie na

realizaciu Generdlneho testu modZe iniciovat aj Poskytovatel. Podmienky akceptacie: Objednavatel

akceptuje Release, ak spifia poziadavky vyplyvajice z PoZiadavky na zmenu, spravnej implementacie

dodanych Fixov, Hotfixov vyplyvajucich zo servisnej podpory, ¢i Fixov a Hotfixov dodanych na zaklade

vyhrad a problémov v release nasadenom a testovanom na testovacom prostredi objednavatela a zaroven

pocet nevyrieSenych defektov k terminu ukonéenia Akceptacnych testov bude 0.

Realizacia poziadavky bude akceptovana v pripade Uspesného vykonania Akceptacného testu.

Poskytovatel sa zavdzuje Objednavatelovi poskytnut plnd saéinnost pocas Akceptacie.

Poskytovatel - Pocet nevyrieSenych defektov k terminu ukonéenia Akceptacnych testov.

Tabulka 15

Kategoria

Popis

Povoleny pocet
Defektov

Urgentna

Kriticky defekt s dopadom na zadkladné funkcionality systému,
ktory by v pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil
prevadzku IS a obsluhu klientov, resp. v testovacom prostredi
zastavi postup testov.

Stredna

Vainy defekt s dopadom na funkcionalitu aspon jedného modulu IS,
ktory by v pripade vyskytu v produkénom prostredi znemoznil/
podstatnym sp6sobom obmedzil poskytovanie sluzieb klientom.
Takyto defekt by v testovacom prostredi zastavil postup testov v
chybnom module, bez dopadu na testy zvySnych modulov.

Nizka

Defekt s nepodstatnym dopadom na obsluhu klientov, resp. bez
dopadu na postup testov v testovacom prostredi.

Realizacia poZiadavky bude akceptovana v pripade Uspesného vykonania Akceptacéného testu.

Poskytovatel sa zavdzuje Objednavatelovi poskytnut pind saéinnost pocas Akceptacie.

6.3.11

Eskalacny proces

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

Prevadzkovych garantov Zmluvy.

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

Tabulka 16

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa
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Poskytovatel — Prevadzkovy cas a Ciefové Urovne sluzby Zmenova podpora — Sprava zmien, Upgrade /
Update

Tabulka 1713

Prevadzkovy cas sluzby
Pracovné dni
Zmena
08:00-17:00
Upgrade/Update Dohoda
Ciel'ové urovne sluzby
Priorita Doba odozvy Doba vyriesenia
Urgentnd Zmena 9 hod . _ . o
Dohoda; v pripade zmien z dovodu legislativy
je potrebné dodrzat termin stanoveny
Zmena 27 hod objednavatelom

Casy su poéitané v rdmci Prevadzkového &asu sluzby

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Zmenova podpora - Sprava zmien, Upgrade/Update

Tabulka 18

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa

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

V pripade, ak Objednavatel zrusi realizaciu PoZiadavky na zmenu na zédklade objednavky, zavazuje sa uhradit
Poskytovatelovi cenu Umernd do vtedy vynaloZenej pracnosti a rozsahu plneni, ako aj nahradit naklady,
ktoré musel Poskytovatel vynaloZit v désledku zrusenia zmenového konania Objednéavatelom.

Zaznamy o vykonanych cinnostiach tejto sluzby dodava Poskytovatel Objedndvatelovi prostrednictvom

sluzby Reporting / Hodnotenie s vykazovanim skutoc¢nej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluzbe.
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6.4 Sluzba Prevadzkova podpora - PROFYLAKTIKA
Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel ¢innosti uvedené v Tabulke 19.

Poskytovatel - Zoznam cCinnosti pre sluzbu Prevadzkova podpora — Profylaktika

Tabulka 19
Cinnost Periodicita reportovania
cinnosti
Sledovanie logov jednotlivych komponentov. Identifikdcia abnormalneho na vyZiadanie
spravania. Monitorovanie planovanych / schedulovanych jobov.
Sledovanie vykonovych parametrov, identifkacia problémov.

Spo6sob nahlasovania:

- IS CSM Objednavatela. Aplikacia IS CSM je prioritny sp6sob nahlasovania; ak aplikacia IS CSM nie je
dostupnad alebo ak nedoslo integracii Poskytovatela na IS CSM, nahlasovanie sa vykondva elektronickou

postou.

- Elektronickou postou /e-mail/, mozZnost pouZit formuldr ,Prevadzkovad podpora“ (Kategoria sluzby

Profylaktika).

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Prevadzkovd podpora - Profylaktika

Tabulka 20

Meno a Priezvisko

Telefén

E-mailova adresa

Poskytovatel - Prevadzkovy ¢as sluzby Prevadzkova podpora - Profylaktika

Tabulka 21

Pracovné dni

08:00-17:00

Objedndvatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Prevadzkova podpora — Profylaktika

Tabulka 22

Meno a Priezvisko

Telefon

E-mailova adresa
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Zaznamy o vykonanych cinnostiach tejto sluzby doddva Poskytovatel Objedndvatelovi prostrednictvom
sluzby Reporting / Hodnotenie s vykazovanim skuto¢nej pracnosti Poskytovatela pri kazdej poskytnutej
sluzbe.

6.5 Sluzba Reporting/Hodnotenie

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecuje Poskytovatel emailové zasielanie Statistickych hlaseni
Objedndvatelovi o vykonanych podpornych sluzbach vidy k 5. diu v mesiaci, v rozsahu aformate
uvedenymi v Prilohe ¢. 4. Poskytovatel zasiela hlasenia v elektronickej podobe (.pptx, .xIsx), ak sa
nedohodnd Zmluvné strany inak

Zoznam cinnosti:

° Tvorba a naplnenie dat reportu

° Odsuhlasenie reportovanych tdajov so zodpovednymi pracovnikmi Objednavatela
° Posudzovanie Urovne poskytovanych sluzieb

° Hodnotenie Urovne poskytovanych sluzieb

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Reporting
Tabulka 23

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Objednavatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Reporting

Tabulka 24

Meno a Priezvisko Telefon E-mailova adresa
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Hodnotiace stretnutia podpory prevadzky IS sa budd vykonavat raz mesacne. Osoby povinné a opravnené

vykonavat hodnotenie Urovne sluZieb st uvedené v tabulkach 25, 26.

Cielom hodnotiacich stretnuti je:

Posudenie dodrziavania dohodnutej Urovne a parametrov sluzieb

analyza Incidentov priority Urgentna (A), ak doslo pocas hodnoteného obdobia k neocakavanej
a vopred neschvalenej nedostupnosti IS

optimalizacia Urovne a parametrov sluzieb
posudenie a schvdlenie PoZiadavky na zmenu Urovne a parametrov sluzieb
posudenie a schvalenie poZiadavky na novu sluzbu — definovanie jej Urovne a parametrov

rozhodnutie o nevyhnutnych a potrebnych krokoch

Poskytovatel - Opravnené osoby pre sluzbu Hodnotenie

Tabulka 25

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa

Objedndvatel - Opravneni zamestnanci pre sluzbu Hodnotenie

Tabulka 26

Meno a Priezvisko Telefén E-mailova adresa
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7. FORMULARE

Formuldre pre dohodnuté sluzby podporného kontraktu st uvedené v Tabulke 27 a konkrétne definované

v Prilohe ¢. 3.

Formulare
Tabulka 27
Por. ¢. Nazov Formulara
1. Formular Hlasenie Incidentu
2. Formuldr Hlasenie problému
3. Formular Hlasenia defektu
4, Formuldr PoZiadavka na zmenu
5. Formulér Studia realizovatelnosti
6. Formuldr Cenova kalkulacia
7. Formuldr Analyza dopadov
8. Formular Dokument realizacie Zmeny
9. Formular Akceptacny protokol Zmeny
10. Formular Prevadzkova podpora

* Formulare pre sluzbu Reporting s uvedené v Prilohe ¢.4.
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