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1. Rozsah Sluzieb
Poskytovatel realizuje pre Objedndvatela IT sluzby v rozsahu a kvalite, ako su zadefinované v tejto SLA

tak, aby mohol Objednavatel vykonavat svoje Biznis sluzby.

Prehl'ad poskytovanych IT sluzieb:

ID_01 Virtudlny Windows server

ID_02 Active Directory (Domain Controler) server
ID_04 Microsoft Exchange Server

ID_06 MS Azure Tenant management

ID_07 CA ServiceDesk

Blizsi popis poskytovanych IT sluZieb je obsiahnuty kapitole 5. tejto prilohy.

Prevadzkova doba Sluzba dostupna pre pouzivatela 24/7
sluzby

Vstupné parametre a poZiadavky poskytnuté Objednavatelom pre Ucely sizingu sluZieb:

e Pocet pouzivatelov sluzieb: 5 v termine 01/2023 a priebezny narast na 25 (cielovy stav)
v termine 12/2023
e Velkost Exchange MBX 5 GB per user (10 GB VIP)

2. SLA parametre podpory sluzieb

21 Hlavné ciele

Hlavnymi cielmi podpory Sluzby su :

a) zabezpecenie kvality a dostupnosti poskytovanych sluZieb,

b) zabezpeclenie obnovenia Urovne poskytovanej sluzby po jej vypadku, resp. zniZzeni Urovne,

c) minimalizacia nepriaznivych dopadov na prevadzku Objednavatela z dovodu zniZenia Urovne

alebo vypadku poskytovanej sluzby.

2.2 VSeobecne

1. Poskytovatel garantuje odstranenie vsetkych (100%) Incidentov (odstrdnenim sa rozumie aj
workaround).

2. V pripade, Ze Poskytovatel nemdze riesit Incident bez doplriujucich informacii, je povinny si ich
vyziadat. Cas €akania na tieto informdcie sa pritom nezapocitava do Doby vyrie$enia alebo Doby
neutralizacie incidentu.

3. Do reakénej doby sa nezapocitava Cas, kedy nie je mozné zo strany Objednavatela spristupnenie
IS Objedndvatela, ak je relevantné, za icelom odstranenia Incidentu.

4. Do Doby neutralizacie incidentu sa nezapocitava:

a) cas zdrzania spésobeny nespristupnenim IS Objednavatelom za ucelom odstranenia Incidentu

alebo neposkytnutim sucinnosti Objedndvatelom,
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b) ¢as medzi vyrieSenim Incidentu a potvrdenim Objednavatela o neutralizacii incidentu,

c) Ccas, kedy je rieSenie na strane externého subjektu anie je moiné tento cas ovplyvnit

individudlnou dohodou medzi nim a Poskytovatelom (napr. Microsoft Azure cloud).

5. Do Doby vyriesenia Servisnej poZiadavky sa nezapoditava:
a) cas zdrzania sposobeny nespristupnenim IS Objednavatelom alebo neposkytnutim sucinnosti
Objednavatelom,
b) c¢as medzi vyrieSenim a potvrdenim vyrieSenia Servisnej poziadavky Objednavatelom.
6. Dostupnost Biznis sluzby:
a) Prejednotlivé IT sluzby je stanovena poziadavka na dostupnost.
b) Obdobie vyhodnocovania dostupnosti je kalenddrny mesiac. Do vypoctu dostupnosti sa
nezapocitava doba plynutia Kritického incidentu.
2.3 Cas a miesto poskytovania podpory sluzieb
Doba poskytovania Miesto, odkial' sa o¢akava Cas
podpory poskytovanie podpory od Do
Bezné pracovné dni Bratislava, priestory NASES 7:00 17:00

2.4 Poziadavka/service request — Resolution
Pnontf/ SEE Reak¢na doba Doba vyriesenia
poziadavky
(v Y Dol hod|r1y , Nasledujuci pracovny den (dalej aj
Zavaina pocas pracovnych dni NBD)
7:00-17:00
e 1 Do 4 hodin pocas pracovnych dni . ,
Nekriticka 7:00 — 17:00 Do 20 kalendarnych dni
2.5 Incident /incident- Resolution
- Priori v . ST
Kategoria . rl?rlta Reakéna doba Doba neutralizacie incidentu
incidentu
Kriticky/Bezpecnostny A Do 1 hodina NBD
Zavainy B Do 1 hodina Do 48 hodin
Nekriticky C Do 4 hodiny Do 20 dni
2.6 Matica priority/kategérie incidentu
Dobad Naliehavost
P Nizka Strednd Vysokd
Vysoky B A A
Stredny C B A
Nizky C C B
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2.7 Dopad
Dopad vystihuje mieru postihnutia sluzby ktora vznikla incidentom
Dopad .
P Popis
Vysoky Je postihnutd vdcsina pouZivatelov sluzby, sluZzbu nie je mozné pouZivat
Stredny Je postihnuty vysoky pocet pouZivatelov, sluzbu je mozné Ciastocne pouzivat,
¥ existuje nahradné riesenie
Nizk Je postihnuty nizky pocet pouzivatelov, st postihnuté menej podstatné
¥ funkcionality sluzby, je k dispozicii nadhradné riesenie

2.8 Naliehavost

Naliehavost vystihuje mieru rychlosti odstranenia incidentu, Naliehavost je dana kritickostou

systému, resp. Sluzby.

Naliehavost Popis
Vvsoka Jednd sa o vysoko kritické sluzby a funkcionality, ktoré maju zdsadny vplyv
¥ na fungovanie
Stredna Jednd sa o menej kritické sluZby a funkcionality, ktorych vypadok nespdsobi
nefunkcnost organizdcie
Nizka Jednd sa o podporné sluzby a funkcionality, ktorych vypadok je mozné
nahradit resp. nemaju vplyv na fungovanie organizdcie
2.9 Dostupnost a spolahlivost
Nazov sluzby Dostupnost sluzby Spolahlivost (MTBF) sluzby
Workplace Management 99% 720 hodiny

Dostupnost = (Polet prevadzkovych hodin - Vypadok (incident A) v hodinach) x 100%

Pocet prevadzkovych hodin

3. Spo6sob poskytovania podpory k poskytovanym sluzbam

1. Poskytovatel spristupni pouzivatelom IT sluZieb Objednavatela IT nastroj CA Service Desk,
ktory slUZi na spracovanie vsetkych typov servisnych poZiadaviek v celom ich Zivotnom cykle.
Nastroj bude nakonfigurovany pre ucely poskytovania sluzieb podla tejto zmluvy.

2. Vsetky typy poziadaviek/incidentov pouzivatel zaddva prostrednictvom nastroja CA ServiceDesk,

SelfService portal.

Informacie poskytnuté podpore L1 pri vytvoreni poZiadavky
Povinné:

a) Nazov chyby — popisujuci prejavovanie chyby,
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b) Podrobny popis prejavovane]j chyby.
Volitelné, ak su dostupné:

a) Screenshoty obrazovky zobrazujlce problém/chybu.

3. Objednavatel zriadi na svojej strane Riesitel'skd skupinu L1 lokalnej podpory pouzivatelov a
zabezpedi rieSenie poZiadaviek na klientskej strane poskytovanych sluZieb v silade s metodikou
Poskytovatela.

4. Poskytovatel komplexne pokryje L1, L2, L3 Uroven podpory poskytovanych sluzieb na serverovej
strane sluzby.

5. Reporting k poskytovanym sluzbdm vratane prehladnych dashboard-ov bude dostupny
objedndvatelovi v prostredi IT nastroja CA ServiceDesk.

4. Prerusenie prevadzky sluzieb

4.1 Planovana odstavka sluzby — pravidelna

1. Poskytovatel realizuje pravidelnu planovanu odstavku v nizsie uvedenych ¢asoch, ktoré nie je
mozné prekrodit, inak vstupuje takato sluzba do stavu Incidentu:

Prerusenie prevadzky | Termin Trvanie Pozn.
PrC,NidemC:’ tyzgc)jtr)w\/{):/k::evsig&ci dopad — sluZba nie
p/anoy ana zo stredy na , 20:00 - 06:00 je dostupnad
odstdvka Sturtok

2. Poskytovatel, ak v rdmci vykonavanej odstavky zisti potrebu inej opravy/vymeny/udrzby, vykona
takdto opravu/vymenu/udrzbu v najblizSom planovanom termine Planovanej pravidelnej
odstavky, pokial to neohrozi riadne fungovanie sluzby.

3. Pravidelna planovana odstavka, jej obsah, je potrebné dohodnut zmluvnymi stranami minimalne
4 tyzdne pred pravidelnou planovanou odstavkou. Minimalne 1 tyZzden pred planovanou
odstavkou je potrebné informovat dotknutych pouzivatelov a zainteresované strany.

4.2 Mimoriadna - neplanovana odstavka

1. Mimoriadna odstdvka sa realizuje na zdklade suhlasu Objednavatela. Objedndvatel nie je
opravneny udelenie takéhoto suhlasu bezdévodne odopierat, ak je preukazané zavazné ohrozenie
fungovania sluzby.

2. Neplanovani odstavku je potrebné dohodnut zmluvnymi stranami minimélne 3 tyzdne pred

pozadovanou odstavkou. Minimalne 1 tyZzden pred odstavkou je potrebné informovat dotknutych

pouzivatelov a zainteresované strany.




Priloha €. 1 - Service Level Agreement — SLA

3. Neplanovani odstavku Poskytovatel uskutocni s predchadzajucim pisomnym sdhlasom
Objedndvatela. Objednavatel udeluje pisomny suhlas s realizaciou neplanovanej odstavky sluzieb
na zéklade pisomného odévodnenia Poskytovatela. Akceptuje sa komunikdcia prostrednictvom e-
mailu.

4.3 Profylaxia

Jednd sa o pravidelné ¢innosti, potrebné pre bezporuchovy chod sluzieb a systémov. Aktivity su

bezodstavkové.
Nazov j aktivity Termin, frekvencia Trvanie Pozn.,
Pravidelné profilatické | kazdy prvy stvrtok 22:00 - 24:00 bez dopadu na
cinnosti v mesiaci pouzivatelov
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5. Kataldgové listy jednotlivych sluZieb
Kéd ID_01
Skupina Infrastruktira ako sluzba IaaS
Nazov Virtualny Windows server
Popis sluzby Virtualny Server na produkéné pouzitie

Zriadenie servera, navrh konfiguracie
vytvorenie VM a instalacia OS na VM, konfiguracia, patching OS
konfiguracia monitoringu, zalohovania, sietovych nastaveni
Prevadzka a spréva servera administrdtorom NASES
zodpovednost po Groveri operaéného systému (vratane)
ladenie vykonu, Gprava konfiguracie, aplikacia bezpeénostnych zaplat (patching), upgrade OS,
profylaktika
obnova po havarii (DR)
rieSenie incidentov a poziadaviek
Systémovy monitoring pre servery 24/7
Zalohovanie, kontrola zaloh

Technické parametre

min. konfiguracia (Windows): 1x vCPU, 4096 MB RAM, 120 GB SSD/HDD
nastavenie parametrov: vCPU a RAM, SSD len smerom nahor

1x IPv4 + 1x IPv6

platforma Oracle Private Cloud Appliance (PCA) - Oracle VM

Procesory Intel Xeon (Platinum 8358)

agregacia Core 1:2

Dostupnost v sieti GOVNET

Zalohovanie

Backup 1x24 hod

Licencie

Windows Server license aktualna verzia (downgrade na poziadanie po dohode), Oracle PCA License

Vyluky (¢o sluzba neobsahuje)

Windows Server CAL licencie, alebo ekvivalent Microsoft 365 E3 alebo E5 (zodpovednost zdkaznika)

Prevadzkova doba sluzby

24x7  (sluzba dostupna pre pouzivatela)

Cas fixacie kritickeho incidentu

Dostupnost 99%
Akceptovana doba vypadku (RT@ NBD
Akceptovana strata dat (RPO) 48 hod
Doba odozvy na kriticky incident| ! hed
NBD

Doba poskytovania podpory

10x5 (10 hodin denne v pracovnych dnoch)

Cas dostupnosti podpory

Pracovné dni 7:00 - 17:00

Sposob poskytovania podpory

Zadavanie poziadaviek cez Service Desk, IT nastroj dostupny v rezime 24x7
L1 podpora, riesitelské skupiny NASES

L2 podpora, riesitelské skupiny NASES

Zavazné podmienky poskytovania sluzby st predmetom SLA zmluvy.

V SLA je mozno dohodndt aj dalsie specifické parametre sluzby.

Pravidelna planovana odstavka

1x mesacne, 3. tyzden v mesiaci v ¢ase 20:00 - 6:00

Suvisiace sluzby

Sluzba pripojenia do Specifickej siete - GOVNET

Komponenty Datové centrd NASES, PCA, Konektivita GOVNET, Licencie PCA a OS a iné
Manazér sluzby Radovan Surina
Reporting SLA reporting umiestneny na ServiceDesk NASES

Suvisiace dokumenty

Link na dokumentaciu
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Kéd ID_02

Skupina Infrastruktira ako sluzba IaaS

Nazov Active Directory (Domain Controler) server

Popis sluzby Active Directory efektivne spravuje sietové prostriedky v pocitacovej sieti (pouzivatelské Gcty,

pocitade, tladiarne) umoZfiuje pouzivat stromovi struktidru objektov, nastavovat globalne systémové
politiky (GPO), na pocitace v celej Struktire organizacie.
NASES poskytuje: Navrh riesenia sluzby v infrastrukture NASES,
Instalaciu role Active Directory na Windows Server, Konfiguraciu a nastavenie zakladnej
doménovej politiky
vytvorenie, editaciu, odstranenie skupiny; vytvorenie, editaciu, odstranenie objektu v AD
vytvorenie, editaciu, odstranenie GPO
Prevadzku a spravu server-ov administratorom NASES
zodpovednost za serverovu vrstvu Active Directory Domain Services : Doménové sluzby,
LDAP sluzby, sluzby federacie (Active Directory Federation Services), Sprava prav
ladenie vykonu, Gprava konfiguracie, aplikacia bezpeénostnych zaplat (patching), upgrade OS,
profylaktika
obnova po havarii (DR)
Sprava hybridnej konfiguracie AD on premise/Azure AD (v pripade nasadenia hybridnej
konfiguracie)
rieSenie incidentov a poziadaviek
Systémovy monitoring pre servery 24/7
Zalohovanie, kontrola zaloh

Technické parametre

min. konfiguracia 2 x dedikovany Window server
2x core, 8GB RAM, 120GB HDD

Zalohovanie

Backup 1x24 hod

Licencie

Windows Server license aktualna verzia (downgrade na poZziadanie po dohode), Oracle PCA License

Vyluky (¢o sluzba neobsahuje)

Licencie Microsoft 365 E3 alebo E5 (zabezpeci zdkaznik)
Konfiguraciu a spravu domenovych nastaveni na lokalnych zariadieniach v sieti zakaznika.
Podporu koncovych pouzivatelov sluzby na lokalnych zariadeniach.

Cas fixacie kritickeho incidentu

Prevadzkova doba sluiby 24x7  (sluzba dostupna pre pouzivatela)
Dostupnost 99%
Akceptovana doba vypadku (RT@ NBD
Akceptovana strata dat (RPO) 48 hod
Doba odozvy na kriticky incident| ! hed
NBD

Doba poskytovania podpory

10x5 (10 hodin denne v pracovnych dnoch)

Cas dostupnosti podpory

Pracovné dni 7:00 - 17:00

Sposob poskytovania podpory

Zadavanie poziadaviek cez Service Desk, IT nastroj dostupny v rezime 24x7
L1 podpora klient - lokalna podpora zakaznika

L1 podpora server, riesitelské skupiny NASES

L2 podpora, riesitelské skupiny NASES

Zavazné podmienky poskytovania sluzby si predmetom SLA zmluvy.

V SLA je mozno dohodnut aj dalsie specifické parametre sluzby.

Pravidelna planovana odstavka

1x mesacne, 3. tyzden v mesiaci v ¢ase 20:00 - 6:00

Suvisiace sluzby

TaaS_01 Virtudlny privatny Windows server
Sluzba pripojenia do $pecifickej siete - GOVNET

Komponenty Datové centrd NASES, PCA, Konektivita GOVNET, Licencie PCA a OS a iné
Manazér sluzby Radovan Surina
Reporting SLA reporting umiestneny na ServiceDesk NASES

Suvisiace dokumenty

Link na dokumentaciu
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Kod ID_04

Skupina Software ako sluzba SaaS

Nazov Microsoft Exchange Server

Popis sluzby Microsoft Exchange Server poskytuje sluzby ako su, prijem a odosielanie postovych sprav, sprava

kalendara a kontaktov, zdielanie verejnych zloziek. Klientska &ast Exchange Servera je
multiplatformnd a je dostupnd pre vSetky beZné platformy a taktieZ je mozné vyuZivat jeho sluzby v
mobilnych zariadeniach.
NASES poskytuje: Navrh riesenia v infrastrukture NASES,
instalaciu Exchange Servera, konfiguraciu - MBX role a Edge role
Prevadzku a spravu server-ov administratorom NASES
vytvorenie mailboxu {user, shared, distribution list, kontakty}
editacia mailboxu {navysenei miesta, alias, zmena clenstva...}
odmazanie mailboxu, audit {dohladavanie v logoch odoslania mailov...}
obnova po havarii (DR)
rieSenie incidentov a poziadaviek
Systémovy monitoring pre servery 24/7
Zalohovanie, kontrola zaloh

Technické parametre

min. konfiguracia 2 x dedikovany Window server
2x CPU, 16GB RAM, 120GB HDD + DB HDD

Zalohovanie

Backup 1x24 hod

Licencie

Microsoft 365 E3 resp. E5 (zabezpedli zakaznik)

Vyluky (¢o sluzba neobsahuje)

Microsoft Exchange Server CAL alebo ekvivalentnu sluzbu Microsoft 365 E3 resp. E5 (zabezpedi
zdkaznik)
Podporu koncovych pouzivatelov sluzby na lokdlnych zariadeniach.

Prevadzkova doba sluiby 24x7  (sluzba dostupna pre pouzivatela)
Dostupnost 99%
Akceptovana doba vypadku (RTq NBD
Akceptovana strata dat (RPO) 48 hod
Doba odozvy na kriticky incident| ! hed
NBD

Cas fixacie kritickeho incidentu

Doba poskytovania podpory

10x5 (10 hodin denne v pracovnych droch)

Cas dostupnosti podpory

Pracovné dni 7:00 - 17:00

Spo6sob poskytovania podpory

Zadavanie poziadaviek cez Service Desk, IT nastroj dostupny v rezime 24x7
L1 podpora klient - lokalna podpora zakaznika

L1 podpora server, riesitelské skupiny NASES

L2 podpora, riesitelské skupiny NASES

Zavazné podmienky poskytovania sluzby st predmetom SLA zmluvy.

V SLA je mozno dohodnut aj dalsie specifické parametre sluzby.

Pravidelna planovana odstavka

1x mesacne, 3. tyZzden v mesiaci v ¢ase 20:00 - 6:00

Suvisiace sluzby

IaaS_01 Virtualny privatny Windows server
Sluzba pripojenia do Specifickej siete - GOVNET

Komponenty Datové centra NASES, PCA, Konektivita GOVNET, Licencie PCA a OS a iné
Manazér sluzby Radovan Surina
Reporting SLA reporting umiestneny na ServiceDesk NASES

Suvisiace dokumenty

Link na dokumentaciu
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Kad ID_06
Skupina Software ako sluzba SaaS

Nazov MS Azure Tenant management

Popis sluzby Tenant (ndjomca) Microsoft 365 je vyhradena instancia sluzieb Microsoft 365 a Udajov organizacie

(zékaznika) uloZzenych v konkrétnom predvolenom umiestneni MS Azure cloud (Eurépa alebo
Severna Amerika). Kazdy tenant Microsoft 365 je odliSny, jedinecny a oddeleny od vsetkych
ostatnych tenant-ov. Najomca Microsoft 365 vvznikne zakupenim produktov, ako napriklad Microsoft
365 E3 alebo E5, a sady licencii pre kazdy z nich.
Tenant Microsoft 365 zahfna aj sluzbu Azure Active Directory (Azure AD), o je vyhradena inStancia
Azure AD najomnika pre pouzivatelské Gcéty, skupiny a iné objekty.
NASES poskytuje zédkaznikovi kompletny manazment sluzby MS Azure Tenant v rozsahu:
zakladného nastavenia Microsoft 365 tenantu
Instalacia Azure AD, konfiguracia Azure AD sync (hybridny mdéd)
Spravu Microsoft 365 tenant instancie administrdtorom NASES
rieSenie incidentov a poziadaviek

Technické parametre

Microsoft 365 E3 alebo E5
potrebny sync AD-AAD server - 2x CPU, 8GB RAM, 120GB HDD

Zalohovanie

Backup 1x24 hod

Licencie

Microsoft 365 E3 alebo E5 (zabezpecuje zakaznik)

Vyluky (€o sluzba neobsahuje)

Podporu koncovych pouzivatelov sluzby na lokalnych zariadeniach.

SLA parametre sluzby ako celku su zavislé od SLA parametrov sluzieb Azure cloud poskytovanych
zo strany Microsoft.

SLA parametre uvedené v tomto liste su garantované len pre sluzby poskytované zo strany NASES.
Microsoft 365 E3 alebo E5 (zabezpecuje zakaznik)

Prevadzkova doba sluzby

24x7 (sluzba dostupna pre pouzivatela) *vynimka vid Vyluky

Dostupnost

99% *vynimka vid Vyluky

Akceptovana doba vypadku (RTQ NBD *vynimka vid Vyluky
Akceptovana strata dat (RPO) 48 hod *vynimka vid'Vyluky
Doba odozvy na kriticky incident| 1hod *vynimka vidVyluky
€as fixacie kritickeho incidentu | NBD  *vynimka vid'Vyluky

Doba poskytovania podpory

10x5 (10 hodin denne v pracovnych dfioch) *vynimka vid' Vyluky

Cas dostupnosti podpory

Pracovné dni 7:00 - 17:00 *vynimka vid' Vyluky

Sposob poskytovania podpory

Zadavanie poziadaviek cez Service Desk, IT nastroj dostupny v rezime 24x7
L1 podpora klient - lokalna podpora zakaznika

L1 podpora server, riesitelské skupiny NASES

L2 podpora, riesitelské skupiny NASES

*vynimka vid Vyluky

Zavéazné podmienky poskytovania sluzby st predmetom SLA zmluvy.

V SLA je mozno dohodnUt aj dalsie specifické parametre sluzby.

Pravidelna planovana odstavka

N/A

Suvisiace sluzby

IaaS_01 Virtudlny privatny Windows server
IaaS_03 Active Directory (Domain Controler) server
Sluzba pripojenia do Specifickej siete - GOVNET
Internetové pripojenie

Komponenty Datové centrd NASES, PCA, Konektivita GOVNET, Licencie PCA a OS a iné
Manazér sluzby Radovan Surina
Reporting SLA reporting umiestneny na ServiceDesk NASES
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Priloha €. 1 - Service Level Agreement — SLA

Kéd 1D_07

Skupina Software ako sluzba SaaS

Nazov CA ServiceDesk

Popis sluzby CA ServiceDesk je elektronicky informacny systém, ktory sliZi na zaznamendavanie, spravu a

informovanie o vybaveni akychkolvek poZiadaviek a to najmé& Incidentov, Servisnych poziadaviek a
Poziadaviek na zmenu, alebo meranie Urovne poskytovanych IT sluZieb.
Sluzba umoziuje pouzivatelom:
Nahlasit servisn( poziadavku, incident (tiket) poskytovatelovi sluzieb (NASES)
Spracovat tiket v celom jeho Zivotnom cykle, od nahlasenia aZ po jeho vyrieenie
Poskytovat aktualne informacie o stave spracovania tiketov
NASES:
Poskytuje a spravuje pristup pouzivatelom sluzby
Prevadzku a spravu server-ov administrdtorom NASES
obnova po havarii (DR)
rieSenie incidentov a poziadaviek
Systémovy monitoring pre servery 24/7
Zalohovanie, kontrola zaloh

Technické parametre

min. konfiguracia dedikovany Window server
ServiceDesk Web sync SD-AD server - 2 CPU, 6 GB RAM, 60 GB HDD

Zalohovanie

Backup 1x24 hod

Licencie

Licencie nastroja CA ServiceDesk pre pouzivatelov v potrebnom rozsahu

Vyluky (¢o sluZzba neobsahuje)

Podporu koncovych pouzivatelov sluzby na lokalnych zariadeniach.

Prevadzkova doba sluiby 24x7  (sluzba dostupna pre pouzivatela)
Dostupnost 99%

Akceptovana doba vypadku (RT@ NBD

Akceptovana strata dat (RPO) 48 hod

Doba odozvy na kriticky incident| ! hed

Cas fixacie kritickeho incidentu | NBD

Doba poskytovania podpory

10x5 (10 hodin denne v pracovnych drnoch)

Cas dostupnosti podpory

Pracovné dni 7:00 - 17:00

Sposob poskytovania podpory

Zadavanie poziadaviek cez Service Desk, IT nastroj dostupny v rezime 24x7

Nahradny sposob zadania poziadavky v pripade vypadku sluzby (mail, telefén na Dohladove
centrum NASES)

Zavazné podmienky poskytovania sluzby si predmetom SLA zmluvy.

V SLA je mozno dohodnut aj dalsie specifické parametre sluzby.

Pravidelna planovana odstavka

N/A

Suvisiace sluzby

Sluzba pripojenia do Specifickej siete - GOVNET

Komponenty Datové centra NASES, Konektivita GOVNET, Licencie CA SD
Manazér sluzby Radovan Surina
Reporting SLA reporting umiestneny na ServiceDesk NASES
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