Priloha ¢. 6. — Manazment sluzieb

1.

1.1.

1.2

1.3.

1.4.

1.5.

VSEOBECNE USTANOVENIA

Poskytovatel poskytne v sulade s odvetvovymi Standardami ITIL (ITSM) primerany, procesne
orientovany ManaZzment sluZieb, ako je taky opisany v tejto Prilohe, s ciefom zabezpedit, Ze
Sluzby budu poskytované v sulade s poZiadavkami tejto Zmluvy. Poskytovatel zodpoveda najma
za riadenie a Gdrzbu SluZieb s ciefom naplnit Urovne poskytovania sluZieb, uvedené v Prilohe
€.2 tejto Zmluvy.

Poskytovatel bude priebezne poskytovat technicki podporu, podporu pri navrhu, implementacii,
riadeni projektov a/alebo konzultaCnu podporu, ktori méze Objednavatel potrebovat, aby mohol
ucinne vyuzivat Zakladné sluzby, Sluzby na vyZiadanie a Sluzby odovzdania podla tejto Zmluvy.

Poskytovatel bude Objednavatefovi asistovat’ pri identifikacii jeho poziadaviek, transformacii
poziadaviek do nakladovo efektivnych rieSeni, napifiajucich biznis potreby Objednavatela a bude
implementovat rieSenia ucinne a efektivne, k odpovedajucej spokojnosti Objednavatefla.

Pri plneni svojich zavazkov ztejto Zmluvy, Poskytovatel ako suCast Manazmentu sluzZieb
poskytne nasledujice Standardizované funkcie a procesy Manazmentu sluzieb, ktoré su
podrobne popisané v Cl. 2 az Cl.16 tejto Prilohy:

a) Service Desk

b) Riadenie incidentov (Incident Management)

c) Riadenie problémov (Problem Management)

d) Riadenie zmien a objednavok (Change Management)

e) Riadenie konfiguracii (Configuration Management)

f) Riadenie zavadzania Sluzieb do produktivnej prevadzky (Release management)
g) Riadenie Urovne Sluzieb (Service Level Management)

h) Riadenie dostupnosti Sluzieb (Availability Management)

i) Riadenie kapacity a vykonnosti (Capacity Management)

j) Riadenie kontinuity a havarijnych situacii sluzieb (IT Service Continuity Management)
k) Monitorovanie Sluzieb

) Reporting a preverenie vykonnosti sluzieb

m)  Eskala¢na procedura

n) Riadenie kvality Sluzieb

0) Riadenie bezpecnosti sluzieb IT

Poskytovatel vytvori vlastnu organizaciu manazmentu sluzieb a podpory, ktora bude v sulade so
zavedenymi procesmi Objednavatela, a spolu s prostriedkami, systémami, procesmi a postupmi
Objednavatela zabezpedi manazment poskytovanych SluZzieb na pozadovanej Urovni
poskytovania sluZieb. Vytvoreny systém riadenia bude popisany v dokumentacii Manazmentu
sluZieb, su€astou ktorej bude aspon detailny popis Poskytovatelom zavedenych procesov:

a) Riadenie incidentov

b) Riadenie problémov
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21.

2.2

2.3.

24.

2.5.

2.6.

3.1.

c) Riadenie zmien a objednavok
d) Riadenie konfiguracii
e) Riadenie bezpec¢nosti

Tato dokumentacia bude vypracovana v slovenskom jazyku najneskér do 60 odo dfia U€innosti
Zmluvy, pokial sa Zmluvné strany nedohodnu inak.

SERVICE DESK

Objednavatel bude prevadzkovat jediny Service Desk pre vSetky Sluzby s ciefom postarat’ sa
okrem iného o:

a) prijem a sledovanie stavu Incidentov,

b) prijem a sledovanie stavu Problémov

c) prilem a sledovanie stavu PoZiadaviek na sluzby a suvisiacich objednavok Sluzieb na
vyZiadanie

d) priiem a sledovanie stavu Zmenovych poziadaviek azmien vzhode s Postupmi
zmenového konania.

e) spravu KonfiguraCnej databazy s ciefom

i vytvorit a aktualizovat Konfiguracné polozky, ktoré budu priradené jednotlivym
komponentom Softvérovej konfiguracie 1S

ii. dokumentovat’ a aktualizovat’ Softvérovu konfiguraciu IS
f) spracovanie dopytov na prevadzku Sluzieb,
g) spracovanie dopytov tykajucich sa fakturacie sluzieb,

Service Desk Objednavatela bude dostupny tak, aby bol k dispozicii pre kazdu Biznis sluzbu
v Dobe planovanej dostupnosti sluzby.

Objednavatel v sulade s ustanoveniami ¢l. 5 Prilohy &. 1 poskytne pristupy a pristupové
opravnenia v rozsahu primeranom potrebam Poskytovatela.

Service Desk bude poskytovat podporu v slovenskom jazyku. VSetky Incidenty, Problémy,
Zmenové poziadavky, Poziadavky na sluzby, Konfiguracné polozky a ostatné zaznamy v Service
Desk budu Poskytovatelom a Objednavatelom zadavané a spracované v slovenskom jazyku.

Objednavatel poskytne vhodni dokumentaciu a zasSkolenie, aby umoznil pracovnikom,
nominovanym Poskytovatelom pIné vyuzitie funkcionality Service Desk nastroja pre jednotlivé
podporované procesy Manazmentu sluzieb..

Ak o to Poskytovatel poziada, Objednavatel umozni Poskytovatelovi na jeho naklady vytvorenie
automatizovaného rozhrania pre prenos dat zo Service Desk Objednavatela do nastrojov
Poskytovatela v rozsahu, ktory bude predmetom dohody oboch Zmluvnych stran.

RIADENIE INCIDENTOV

Poskytovatel bude vykonavat dennodenné riadenie Incidentov tykajucich sa IS a Biznis sluzieb,
vratane, ale bez obmedzenia sa na, nasledujuce ulohy:

a) aktivne a proaktivne monitorovanie IS, Biznis sluzieb a Sluzieb Poskytovatela,

b) reagovanie na Oznamenia o incidentoch, prijaté zo strany Objednavatela,
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3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

c) navrh a realizacia napravnych opatreni.

Poskytovatel bude vykonavat riadenie Incidentov s cielom vratit parametre Urovni sluZieb pre
jednotlivé Biznis sluzby na zmluvne definovanu uUrover v ¢o najkratSom Case od evidencie
Incidentu s minimalnym dopadom na Biznis sluzby a nimi podporované biznis procesy.

Poskytovatel zabezpeci definovanie a zriadenie role Incident manazZéra, ktory bude zodpovedny
za riadenie procesu Riadenia incidentov za Poskytovatela, eskalacie na vysSie formy podpory
sluzieb a spolupracu s procesmi Riadenia Problémov, Service Desk-om a uréenymi pracovnikmi
Objednavatela.

Incidenty budu dennodenne riadené v sulade s Postupmi riadenia Incidentov Objednavatefla,
ktoré Objednavatel vypracuje a do 7 dni od nadobudnutia U&innosti tejto Zmluvy predlozi
Poskytovatelovi.

Poskytovatel v ramci Riadenia Incidentov zabezpeli prijem ozndmeni Incidentov od
Poskytovatela, vykonavanie rieSenia, presmerovania, eskalacie, sledovania a reportovania stavu
a uzatvorenia Incidentu.

Ak sa Poskytovatel bude domnievat, Ze Incident oznameny Objednavatelom nie je v jeho
zodpovednosti, Poskytovatel bude Objednavatefovi demonstrovat, Ze uvedeny je v
zodpovednosti Objednavatela.

V odbévodnenych pripadoch, ak sa Poskytovatel o Incidente dozvie skdr ako Objednavatel,
zabezpeci Poskytovatel aj logovanie, kategorizaciu Incidentu a jeho pripadné presmerovanie na
Objednavatela.

Poskytovatel bude vykonavat Riadenie Incidentov s ciefom eliminovat aredukovat vyskyt
Incidentov uréenim pricin ich vzniku.

Kontaktnym miestom pre oznamovanie Incidentov, presmerovanych Poskytovatelovi bude
Service Desk Objednavatela.

V odévodnenych pripadoch, pre kritické Incidenty — Incidenty Kategérie A a Kategérie B, sa
uplatnia Postupy pre rieSenie kritickych incidentov (Major Incident Process), kedy personal L1
urovne Service Desk Objednavatela bude povinny takyto Incident oznamit priamo
Prevadzkovému manazérovi Poskytovatela alebo nim uréenej Opravnenej osobe Poskytovatela.
Ak sa tak Objednavatel a Poskytovatel dohodnu, Poskytovatel vytvori rolu Manazéra kritickych
incidentov, ktora bude jeho Opravnenu osobu, zodpovednou za prevzatie oznamenie o kritickom
incidente podla predchadzajucej vety a riadenie rieSenia takého kritického incidentu az do jeho
vyrieSenia.

Poskytovatel zodpoveda za iniciovanie a realizaciu napravnych opatreni ako reakcie na jemu
presmerovany Incident, s cielom dosiahnut’ a udrzat Urovne poskytovania sluzieb, definované v
Prilohe ¢.2.

Ak pri rieSeni Incidentu je nevyhnutny zasah v priestoroch Objednavatela (on-site), Poskytovatel
vopred Objednavatela informuje o navsteve.

Poskytovatel bude vzdy udrziavat dostato&ny podporny personal a zdroje pre dosiahnutie Urovne
poskytovanych sluzieb, definovanych pre kazdu Sluzbu.

Poskytovatel v suvislosti so Sluzbami vstupi do vztahu s telekomunikaénymi operatormi, tretimi
stranami - poskytovatelmi sietovych sluzieb a inymi zainteresovanymi subjektmi, ak riedenie
Incidentu vyZaduje ich asistenciu.

Poskytovatel bude opravneny v primeranom rozsahu, nevyhnutnom pre vyrieSenie Incidentu,
konat v mene Objednavatela.
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3.13.

3.14.

3.15.

3.16

3.17.

4.1.

4.2.

Incidenty budu eskalované podla potreby v sulade s prisludnymi Postupmi eskalacie uvedenymi
v Clanku 14 tejto Prilohy.

Poskytovatel bude vyuzivat Service desk Poskytovatela pre monitorovanie vSetkych Incidentov,
ktoré mu boli oznamené v sulade s touto Zmluvou, ako aj pre sledovanie postupu rieSenia
Incidentov.

Poskytovatel bude pouzivat systém priorit — Kategorizaciu incidentov - Objednavatela pre
zachadzanie s Incidentmi v sulade s Prilohou €. 2, tak Ze :

a) bude umozniovat, aby stupen priority kazdého Incidentu bol vzajomne odsuhlaseny
Objednavatelom a Poskytovatefom,

b) bude kompatibilny s eskalaénymi procedurami Poskytovatela a Objednavatela.

Objednavatel poskytne Poskytovatelovi pristup k Service Desk nastroju, ktory umozni osobam
nominovanym Poskytovatelovi:

a) zadavat Incident

b) oznamovat Incidenty druhej Zmluvnej strane

c) kategorizovat' Incident v sulade Kategorizaciou incidentov Objednavatela
d) prezerat informacie o Incidente,

a) aktualizovat informacie o Incidente,

e) monitorovat postup rieSenia Incidentu,

f) dozvediet sa, po aku Uroven bol Incident eskalovany,

g) prijimat on-line varovania o Incidentoch,

Podrobny popis procesu Riadenia incidentov, spolu s Postupmi riadenia Incidentov, kontaktnymi
udajmi na zodpovedné osoby, popisom informacnych tokov, rozdelenim zodpovednosti a inymi
detailmi, bude sugastou dokumentacie ManaZmentu sluzieb vedenej v zmysle Cl. 1.5. tejto
Prilohy

RIADENIE PROBLEMOV
Poskytovatel bude vykonavat proces Riadenia problémov, pre Problémy tykajuce sa IS a Biznis
sluzieb, vratane, ale bez obmedzenia sa na, nasledujuce Cinnosti:

a) zistovanie korernovej pri¢iny vzniknutého Incidentu (root cause), s ciefom minimalizovat
vplyv Incidentov a Problémov na prevadzku IS, Biznis sluzieb a biznis procesy
Objednavatela,

b) poskytovanie podpory pre proces Riadenia Incidentov aj v pripade, Zze nie je mozné
aplikovat' nahradné rieSenie alebo jedna sa o neznamu chybu,

c) odhalovanie zlozitych poruch a systémovych chyb,
d) proaktivne odstrafiovanie chyb a cielom zabezpe it prevenciou vzniku Incidentov,

e) zadanie Problému do Service Desk a diagnostika Problému pri opakovanych chybach
s ciefom zistenia pri€iny Problému a jeho odstranenia.

Poskytovatel zabezpeéi definovanie a vytvorenie role Manazéra problémov, ktory bude
zodpovedny za riadenie procesu Riadenia problémov, identifikaciu trendov, zabezpecenie
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4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

5.1.

5.2.

5.3.

prevencie vzniku opakovanych Incidentov a kooperaciu s procesom Riadenia incidentov, Service
Desk-om a uréenymi pracovnikmi Objednavatela

Problémy budi dennodenne riadené v sulade s Postupmi riadenia problémov Objednavatela,
ktoré Objednavatel vypracuje a do 7 dni od nadobudnutia Uc&innosti tejto Zmluvy predloZi
Poskytovatelovi.

Poskytovatel v ramci Riadenia Problémov zabezpe&i prijem oznameni Problémov od
Poskytovatela, vykonavanie rieSenia, presmerovania, eskalacie, sledovania a reportovania stavu
a uzatvorenia Incidentu.

Ak sa Poskytovatel bude domnievat, Zze Problém oznameny Objednavatelom nie je v jeho
zodpovednosti, Poskytovatel bude Objednavatelovi demonstrovat, Ze uvedeny Problém je v
zodpovednosti Objednavatefla.

Poskytovatel bude zistovat a zaznamenavat odhalené nezndme chyby (zname chyby su tzv.
Known Errors) do znalostnej databazy tzv. ,Knowledge Database®, ktoru vyuziva Service Desk
a proces Riadenia incidentov s cielom rychleho odstranenia Incidentu pri jeho dalSom vzniku. Do
znalostnej databazy bude zaznamenavany postup odstranenia chyby a pripadne aj
zistené/realizované nahradné rieSenie (work-around).

Kontaktnym miestom pre oznamovanie Problémov, presmerovanych Poskytovatelovi bude
Service Desk Objednavatefla.

Objednavatel poskytne Poskytovatelovi v potrebnom rozsahu pristupy do Service Desk nastroja
Objednavatela, v ktorom umozni osobam nominovanym Poskytovatelom:

a) zadavat Problémy

b) oznamovat Problémy druhej Zmluvnej strane

c) kategorizovat Problém v sulade Kategorizaciou Problémov Objednavatela
d) prezerat informacie o Probléme,

b) aktualizovat informacie o Probléme,

e) monitorovat postup rieSenia Problému,

f) dozvediet sa, po aku uroven bol Problém eskalovany,

g) prijimat on-line varovania o Problémoch,

Podrobny popis procesu Riadenia incidentov, spolu kontaktnymi Udajmi na zodpovedné osoby,
popisom informacnych tokov, rozdelenim zodpovednosti ainymi detailmi, bude sucastou
dokumentécie Manazmentu sluzieb vedenej v zmysle Cl. 1.5. tejto Prilohy

RIADENIE ZMIEN

Poskytovatel bude vykonavat proces Riadenia zmien a objednavok pokryvajuci ¢innosti iniciacie,
analyzy, navrhu, implementacie a vyhodnocovania zmien v IS, Biznis sluzbach alebo Sluzbach
a s nimi suvisiacich Objednavok Sluzieb na vyziadanie.

Poskytovatel bude vykonavat Riadenie zmien a objednavok s cielom zabezpe it potrebnu
zmenu v Funkénych alebo Nefunkénych vlastnostiach IS, zmenu v Sluzbach Poskytovatela
a Objednanie Sluzbach Poskytovatela pozadovanom ¢ase, u¢innym a efektivnym spdsobom.

Poskytovatel v ramci procesu Riadenia zmien a objednavok bude v sucinnosti s Objednavatelom
vykonavat €innosti v rozsahu aspori:
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b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

)

k)

5.4. Poskytovatel zabezpedi definovanie a zriadenie role Manazéra zmien (Change manager), ktory

kategorizacia a logovanie poZiadaviek na zmeny

analyza a navrh rieSenia

analyza dopadov zmien

odsuhlasovanie a planovanie poziadaviek na zmeny

planovanie zavadzania zmien do produktivnej prevadzky, podia Clanku 7.3 tejto Prilohy

vyhodnotenie testov a odsuhlasenie zavedenia do produktivnej prevadzky

koordinacia zmeny s ostatnymi poZiadavkami na zmeny

aktualizicia zmenovych stavov

dokumentovanie aktivit a vystupov procesu Riadenia zmien a objednavok

reportovanie dosiahnutych metrik procesu Riadenia zmien, napr.

iv.

V.

Vi.

objem zmien za obdobie za kategdrie s popisom stavov

Cas implementacie zmeny za kategorie

prieskum spokojnosti Objednavatela

pocet a percento poziadaviek na zmenu, ktoré boli eskalované
pocet neuspesnych zmien

objem kritickych a nie kritickych zmien za obdobie

zadavanie a sprava objednavok na Sluzby na vyziadanie a Sluzby odovzdania

bude zodpovedny za proces riadenia zmien a objednavok, spravnu kategorizaciu zmien,
reportovanie metrik a kooperaciu so suvisiacimi manazérmi procesov a uréenymi pracovnikmi
Objednavatela.

5.5. Poskytovatel bude zabezpecCovat Riadenie zmien v zhode s Postupmi zmenového konania

Objednavatela.

5.5.1

55.2

b)

5.56.3

a)

Objednavatel vypracuje a do 7 dni od nadobudnutia u¢innosti tejto Zmluvy predlozi Postupy

zmenového konania na schvalenie Poskytovatelovi,

pricom takyto suhlas nebude

Poskytovatefom bezdbévodne odmietnuty.

Objednavatel bude pouzivat Postupy zmenového konania aspon pre:

uskuto&nenie akejkolvek zmeny v Sluzbach a Urovniach sluZieb pre Zakladné sluzby , vogi
ich definicii dohodnutej ku dfiu podpisu Zmluvy, ako su také Sluzby a Urovne sluZieb
definované v Prilohe ¢€.1 a Prilohe €. 2

uskutoénenie akejkolvek zmeny v Softvérovej konfiguracii IS, Funkénych alebo
Nefunkénych vlastnostiach IS a, ak je to aplikovatelné, aj v Biznis sluzbach, Produkéného
prostredia IS.

Okrem iného, Postupy zmenového konania budu obsahovat’ osobitny postup, ktory sa
uplatni pre Nudzové zmeny vo Funkénych a Nefunk&nych vlastnostiach IS.

Postupy zmenového konania budu obsahovat aj nasledovné principy pre zmeny v Sluzbach
Poskytovatela a to najma zmeny v rozsahu a urovniach poskytovanych sluzieb:

Prevadzkovy manazér Objednavatela méze predkladat Prevadzkovému manazérovi
Poskytovatela navrhy na zmenu v ur€eni plneni Poskytovatefla.
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5.6.

5.7.

5.8.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

b) Ku kazdému navrhu na zmenu predlozenému podla bodu a) vysSie vypracuje Prevadzkovy
manazér Poskytovatefa stanovisko v terminoch, ktoré budu vzéjomne dohodnuté
Objednavatefom a Poskytovatefom v Postupoch zmenového konania

c) U zmien, ktoré budu v stanovisku Prevadzkového manazéra Poskytovatela vypracovanom
podla bodu b) vySSie vyhodnotené ako realizovatelné a ktorych realizacia nebude
vyZzadovat zmenu tejto Zmluvy, Manazér Objednavatefa a Manazér Poskytovatela
rozhodnu o ich realizacii a dohodnu jej podmienky.

d) U zmien, ktoré budu v stanovisku Manazéra Poskytovatela vypracovanom podfla bodu
bodu b) vySSie vyhodnotené ako realizovatelné a ktorych realizacia bude vyZzadovat zmenu
tejto Zmluvy, Prevadzkovy vybor rozhodne o odporuéeni Statutarnym organom zmluvnych
strdn uzatvorit dodatok k tejto zmluve.

e) Podla bodov a) az c¢) sa postupuje aj pri zmenach navrhnutych Prevadzkovym manazérom
Poskytovatela.

Poskytovatel bude zabezpefovat Riadenie objednavok v zhode s Postupmi objednavania
sluzieb.

Objednavatel vypracuje a do 7 dni od nadobudnutia ucinnosti tejto Zmluvy predlozi Postupy
objednavania sluzieb na schvalenie Poskytovatelovi, priCom takyto suhlas nebude
Poskytovatelom bezdévodne odmietnuty.

Objednavky a zmeny budl podla potreby eskalované podla procedur uvedenych v Cl. 14 tejto
Prilohy.

Poskytovatel a Objednavatel budi proces Riadenia zmien a objednavok evidovat, monitorovat a
dokumentovat softvérovymi nastrojmi v centralnej databaze Service Desk nastroja
Objednavatela.

RIADENIE KONFIGURACII

Poskytovatel bude vykonavat proces Riadenia konfiguracii  pokryvajuci funkcie
Specifikacie, identifikacie, kontroly a verifikacie konfiguracie poskytovanych Sluzieb, IS a Biznis
sluzieb, vratane Softvérovej konfiguracie IS, a evidencie a reportovania stavov konfiguracie
Sluzieb, IS a Biznis sluzieb

Poskytovatel bude vykonavat koordinovane procesy Riadenia konfiguracii (Konfiguracny
manazment ) a Riadenia zmien s cielom zabezpelit, ze Sluzba je poskytovana v zhode
s definiciou Sluzby, uvedenou v Prilohe &.1 a Uroviiami poskytovania sluZieb, uvedenymi
v Prilohe ¢€.2.

Poskytovatel zabezpec€i definovanie a zriadenie role Konfiguraéného manazéra (Configuration
Manager), ktory bude zodpovedny za aktualizaciu Konfiguracnej databazy (CMDB), proces
riadenia konfiguracii za Poskytovatela a spolupracu s procesmi Riadenia Incidentov, Riadenia
Problémov, Service Deskom a uréenymi pracovnikmi Objednavatela

Proces Riadenia konfiguracii bude dennodenne riadeny v sulade s Postupmi konfiguraéného
manazmentu Objednavatela, ktoré Objednavatel vypracuje a do 7 dni od nadobudnutia ucinnosti
tejto Zmluvy predlozZi Poskytovatelovi.

Poskytovatel v ramci procesu Riadenia zmien a objednavok bude v sucinnosti s Objednavatelom
vykonavat €innosti v rozsahu aspori:

a) zavedenie a udrzba procesu Riadenia konfiguracii a ich verzii pre Sluzby Poskytovatela
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6.6.

7.1.

7.2.

7.3.

b) vytvorenie a naplnenie prvotnej verzie Konfiguracnej databazy, vratane vytvorenia
Softvérovej konfiguracie 1S v Konfiguracnej databaze.

c) priebezna aktualizacia Konfiguracnej databazy pri Zmenach Funkénych a Nefunk&nych
vlastnosti IS aZmenach v Sluzbach, vzajomne odsuhlasenych Objednavatelom
a Poskytovatefom v sulade s Postupmi zmenového konania.

d) identifikacia a sledovanie nekontrolovanych zmien vo Funkénych a Nefunkénych
vlastnostiach IS resp. Softvérovej konfiguracii 1S.

e) reportovanie konfiguracnych dat o nekontrolovanych zmenach

f) sprava a kontrola Konfiguraénych poloziek, konfiguracii aich verzii v Konfiguracnej
databaze

9) verifikacia integrity dat Konfiguraénych poloZiek, konfiguracii a dat v Konfiguracnej
databaze

Poskytovatel bude Objednavatelovi vzdy poskytovat také konfiguracné informacie, aké su
oddvodnene potrebné pre Objednavatela, aby mohol plne vyuzit' sluzby a ,ak je to relevantné,
pripadne aj zariadenia, ktoré si mu poskytnuté zo strany Poskytovatela.

RIADENIE ZAVADZANIA SLUZIEB DO PRODUKTIVNEJ PREVADZKY (RELEASE
MANAGEMENT)

Poskytovatel bude v sulade s prislusnym procesom Objednavatela riadit zavadzanie novych
alebo upravenych funkcionalit/verzii IS a Biznis sluzieb do prevadzky, zmien v IS a Biznis
sluzbach a novych verzii IS aBiznis sluzieb (skratene aj ,IT Sluzieb®) zavadzanych do
produktivnej prevadzky realizovat v sulade s Objednavatelom dohodnutym procesom Riadenia
zavadzania Sluzieb do produktivnej prevadzky s cielom uviest IT sluzby do produktivnej
prevadzky dostato¢ne kontrolovanym spdsobom, pri minimalizacii negativnych dopadov na
vykonavanie biznis procesov v sulade s potrebami Objednavatela a hodnotami parametrov
urovni sluzieb, definovanymi v Prilohe ¢€.2.

Poskytovatel zabezpeci definovanie a zriadenie role Manazéra zavadzania Sluzieb (Release
Manager), ktory bude zodpovedny za riadenie procesu zavadzania IT Sluzieb do produktivnej
prevadzky, vytvorenie politiky pre riadenu distribdciu novych sluzieb alebo ich komponentov,
navrh, planovanie, testovanie novych verzii a kooperaciu so suvisiacimi procesmi a uréenymi
pracovnikmi Objednavatefla.

Poskytovatel v ramci procesu Riadenia zavadzania Sluzieb do produktivnej prevadzky bude
v sucinnosti s Objednavatefom vykonavat nasledovné innosti v rozsahu aspori:

a) planovanie zavadzania novych IT sluzieb, zmien poskytovanych IT sluzieb a novych verzii
sluzieb:

i iniciovanie procesu zavadzania IT sluzieb vratane potrebnej inventarizacie
prostredia a relevantnych komponentov predmetu zavadzania

ii. vytvorenie planu zavedenia Sluzieb, obsahujuceho:
(1)  cCinnosti a postupy
(2)  Tudské zdroje a vybavenie
(3) organizacné zabezpecenie (organizacna Struktira, zodpovednosti)
(

4) cCasovy plan
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8.1.

1.2.

8.2.

iii. zabezpecenie rozhrani so suvisiacimi procesmi

b) priprava zavadzania novych IT Sluzieb, zmien poskytovanych IT Sluzieb a novych verzii IT
Sluzieb:

i. priprava potrebného vybavenia

ii. ak je to aplikovatelné, priprava systému distriblcie hardware
iii. priprava systému distribucie software

iv. implementacia novych podpornych nastrojov

c) testovanie a odovzdavanie zavadzanych IT Sluzieb, zmien poskytovanych IT SluZieb
a novych verzii IT Sluzieb do prevadzky:

vytvorenie testovacich scenarov a kritérii
ii. planovanie testov
iii. vykonanie testov
iv.  vyhodnotenie testov
V. akceptacia alebo odstranenie odchylok
d) aktivacia a prevadzka zavedenych IT Sluzieb, zmien a novych verzii

e) zdokumentovanie aktivit a vystupov procesu Riadenia zavadzania Sluzieb do produktivnej
prevadzky

RIADENIE UROVNE SLUZIEB (SERVICE LEVEL MANAGEMENT)

Poskytovatel bude v sulade s prisluSnym procesom Riadenia urovne sluzieb Objednavatela
poskytované Sluzby monitorovat, reportovat’ a kontrolovat na hodnoty parametrov definovanych
a dohodnutych v Prilohe €.2 s cielom dosiahnut kvantitu a kvalitu poskytovanych sluzieb v sulade
s touto Zmluvou av sulade s primeranymi biznis potrebami Objednavatefa za zmluvne
stanovenu Cenu.

Poskytovatel zabezpeci definovanie a zriadenie role Manazéra urovne sluzieb (Service Level
Manager), ktory bude zodpovedny za zriadenie, riadenie a udrziavanie procesu, komunikaciu
s Objednavatelom ohfadom na uUrovne poskytovanych Sluzieb a kooperaciu so suvisiacimi
procesmi a uréenymi pracovnikmi Objednavatefla.

Poskytovatel v ramci procesu Riadenia urovne sluzieb bude vykonavat najma nasledujuce
¢innosti :
a) monitorovanie urovne poskytovanych Sluzieb
b) zbieranie dat o vykonavanych sluzbach, ktoré su meratelné podla hodnét parametrov SLA
c) tvorba a distribucia SLA reportov
d) analyza reportov
e) vyhodnocovanie reportov a urovne poskytovanych sluzieb
i identifikacia odchylok
ii. eskalacia zistenych odchylok SLA
iii. navrh na aktualizaciu alebo zmenu SLA

f) vykonanie naprav pri zistenych odchylkach
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9.1.

9.2.

9.3.

10.

10.1.

i navrh opatreni a napravnych €innosti a planu implementacie
ii. implementacia opatreni podfa planu

iii. kontrola a vyhodnotenie implementovanych opatreni.

RIADENIE DOSTUPNOSTI SLUZIEB (AVAILABILITY MANAGEMENT)

Poskytovatel bude v sulade s prislusnym procesom Riadenia dostupnosti sluzieb Obstaravatela
primerane rozsahu sluzieb Poskytovatela opisanom v Prilohe €. 1 tejto Zmluvy, planovat,
vykonavat, monitorovat, reportovat, kontrolovat’ dostupnost’ a obnovitelfnost’ IS a Biznis sluZieb,
v sulade s potrebami Objednavatela.

Poskytovatel v ramci Riadenia dostupnosti s vyuZitim softvérovych nastrojov poskytnutych
Objednavatelom bude vykonavat najma nasledujuce €innosti:

a) monitorovanie urovne dostupnosti IS a Biznis sluzieb

b) zbieranie a udrziavanie dat o dostupnosti IS a Biznis sluzieb, ktoré si meratelné podla
hodnét parametrov dostupnosti, definovanych SLA

c) poskytovanie sucinnosti Objednavatelovi pri tvorbe SLA reportov dostupnosti IS a Biznis
sluZiebanalyza reportov

d) vyhodnocovanie reportov dostupnosti sluzieb
e) vykonanie naprav pri zistenych odchylkach

f) sucinnost pri vykonavani pravidelnych testov obnovy IS zo zalohy, ktoré vykonava
Objednavatel, pricom Poskytovatel odsuhlasi vopred s Objednavatelom ro€ny testovaci
harmonogram. Testy maju byt odsuhlasené oboma stranami najmenej 5 pracovnych dni
vopred, ak je pravdepodobné, Ze testy mobzu spdsobit prerusSenie prevadzky alebo
degradaciu vykonnosti IS alebo Biznis Sluzby.

Planované odstavky systému

a) Ak je Planovana odstavka systému pre IS alebo jednotlivé Biznis sluzby, naplanovana na
nepreruSovanu dobu nie viac ako jednu hodinu, ma byt odsuhlasena s Objednavatelom
vopred. Poskytovatel pisomne oznami Objednavatelovi takéto planované preruSenie
aspof sedem dni vopred.

b) Ak je Planovana odstavka systému naplanovana na neprerusovany Cas dlhsi ako jedna
hodina, bude odsuhlasena so Objednavatefom vopred. Poskytovatel pisomne oznami
Objednavatelovi takéto planované preruSenie najmenej desat’ dni vopred.

c) Ak je Planovana odstavka systému naplanovana na neprerusovany ¢as dihsi ako 4 hodiny,
bude odsuhlasena so Objednavatelom vopred. Poskytovatel pisomne oznami
Objednavatelovi takéto planované prerusenie najmenej jeden mesiac vopred.

d) Poskytovatel vyvinie primerané usilie pre naplanovanie Planovanych odstavok systému na
¢as mimo Planovanej dostupnosti sluzby, ako su také doby pre jednotlivé Biznis sluzby
uvedené v Prilohe €.2.

RIADENIE KAPACITY A VYKONNOSTI

Poskytovatel bude v sulade s prislushym procesom Riadenia kapacity a vykonnosti
Objednavatela vykonavat planovanie, monitorovanie, predikciu, optimalizaciu kapacity
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10.2.

10.3.

10.4.

1.

11.2.

a vykonnosti IS a jednotlivych Biznis sluzieb v sulade s potrebami a poziadavkami Objednavatela
s ciefom optimalizovat spotrebu a vyuzitie zdrojov Objednavatefla.

Poskytovatel bude monitorovat’ vyuzitie a vykonnost IS a Biznis Sluzieb a da Objednavatelovi
odporucania o potrebe:

a) zvy8it alebo znizit kapacitu zdrojov a sluzieb pre IS resp. jednotlivé Biznis sluzby
Objednavatela,

b) vykonat zmeny v IS a Biznis sluzbach pre zvySenie vykonnosti IS a jednotlivych Biznis
sluzieb Objednavatela,

c) vykonat zmeny v SluZzbach zohladfiujuce zmeny IS alebo Biznis sluZieb Objednavatela,

d) vykonat zmeny IS alebo jednotlivych Biznis sluzbach pre zniZenie nakladov na sluzby
Objednavatela.

e) vykonat zmeny v Sluzbach pre zefektivnhenie poskytovania Sluzby.

Poskytovatel poskytne vhodné odporucania Objednavatefovi, tak aby tieto boli zahrnuté do
najblizSej StvrtroCnej Spravy pre management Objednavatela. Odporu¢ania budu diskutované na
bezprostredne najblizSej Porade riadenia sluzieb. Odporucania, ktoré by mali vyznamny dopad
na vykonnost prevadzkovanych Sluzieb alebo na naklady Objednavatela, ak by sa urychlene
implementovali, budu poskytnuté Objednavatelovi neformalne pred spracovanim StvrtroCnej
Spravy pre management Objednavatefa aformalne sa zahrni do najblizSej Spravy pre
management Objednavatela.

Poskytovatel poskytne Objednavatelovi na poziadanie informacie, tykajuce sa vykonnosti
Sluzieb.

RIADENIE KONTINUITY A HAVARIJNYCH SITUACIi PRE POSKYTOVANE SLUZBY (IT
SERVICE CONTINUITY MANAGEMENT)

. Poskytovatel bude realizovat planovanie kontinuity, havarijné planovanie a manazment

havarijnych situacii pre svoje poskytované Sluzby tak, aby v pripade vzniku nepredvidanych
a katastrofickych situacii bolo mozné Sluzby obnovit alebo ich poskytnut Objednavatelovi
alternativnym spésobom a v sulade s hodnotami parametrov trovni sluzieb definovanych Prilohe
¢. 2.

Poskytovatel zabezpec€i definovanie a zriadenie role manazéra Riadenia kontinuity sluzieb (IT
Continuity Manager), ktory bude zodpovedny za riadenie a udrziavanie procesu Riadenia
kontinuity a havarijnych situacii , komunikaciu s Objednavatelom ohfadom obnovy technoldgii
a systémov v pripade ich havarie, planovanie a zabezpecenie mechanizmov kontinuity Sluzieb,
kooperaciu so suvisiacimi procesmi a ur€enymi pracovnikmi Objednavatefla.

. Poskytovatel poskytne Objednavatelovi sucCinnost pre planovanie kontinuity, havarijné

planovanie a manazment havarijnych situacii pre prevadzku IS a Biznis sluzieb Objednavatela
tak, aby Objednavatel v pripade vzniku nepredvidanych a katastrofickych situacii mohol obnovit
prevadzku IS a Biznis sluzieb Objednavatela. Poskytovatel poskytne sucinnost v nasledovnom
rozsahu:

a) planovanie rozsahu a realizacie havarijnych planov Objednavatela
b) spracovanie prevadzkovych postupov a organizacie pre pouzitie v pripade havarie

c) pravidelny nacvik havarijnych postupov, zalohovacich systémov a sluZieb v rozsahu podla
bodu 9.2.f) tejto Prilohy vysSie
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12,

12.1.

12.2.

13.

13.1.

13.2.

13.3.

13.3.1

d) vyhodnocovanie, formou sprav o dosiahnutych hodnotach parametrov kontinuity a obnovy
v procesoch obnovy a v testovacich postupoch

e) implementacia napravnych opatreni, v pripade potreby

f) realizacia zlepSeni v IS a Biznis sluzbach Objednavatela ako vysledku retrospektivnej
analyzy a nacviku alebo implementacie havarijnych planov

pricom poskytovanie ¢innosti v bodoch b) az f) bude predmetom SluZieb na vyZiadanie.

MONITOROVANIE SLUZIEB

Poskytovatel bude v sulade s prislusnym procesom Objednavatela poskytovat sucinnost pre
Monitorovanie sluzieb s cielom zbierané data vyhodnocovat a nasledne iniciovat proaktivhe
a reaktivne aktivity, vykonanim ktorych sa predide stavu poklesu uUrovne sluZieb alebo sa
nezelany stav odstrani v sulade s hodnotami parametrov Urovni sluzieb definovanymi v Prilohe
¢.2.

Pre monitorovanie IS a sluzieb Poskytovatel bude vyuzivat monitorovacie nastroje a Service
desk nastroje, poskytnuté Objednavatelom. Objednavatel poskytne Poskytovatelovi potrebné
pristupy a pristupové opravnenia, pre vyuzitie takychto nastrojov.

REPORTING A PREVERENIE VYKONNOSTI SLUZIEB

Poskytovatel bude v ramci Riadenia Sluzieb generovat z dat zozbieranych v procese
Monitorovania sluzieb spravy (reporty), s ciefom preverit' i poskytované Sluzby v su vykonavané
v sulade s hodnotami parametrov, definovanymi v Prilohe ¢ .2.

Poskytovatel bude predkladat reporty v elektronickej forme v suboroch vo vzajomne dohodnutych
formatoch alebo cez on-line cez softvérové nastroje umoznujuce vytvaranie pohfadov, filtrov
a reportov, pokial takéto nastroje budu vzajomne odsuhlasené medzi Poskytovatefom a
Objednavatelom.

Poskytovatel bude v sucinnosti s Objednavateflom generovat a predkladat’ pravidelné reporty
o prevadzke Sluzieb v Struktdre asporn :

Mesacna sprava o dosiahnutych Grovniach hodnét parametrov SLA (dalej ,Mesacény SLA
report®) pre jednotlivé Biznis sluzby.

Do 7 dni po ukonCeni kazdého Meracieho obdobia (spravidla v trvani 1 kalendarny mesiac) ,
Poskytovatel vypracuje a doru¢i Objednavatelovi Mesacny SLA report obsahujuci najma:

a) pocty Incidentov a Problémov podfa kategdrii (t.j. Kategorie A,B C) a stavu ich rieSenia pre
vSetky Incidenty a Problémy, ktoré boli presmerované/eskalované na Poskytovatela

b) zoznam, popis a stav rieSenia vSetkych Incidentov Kategorie A a Kategérie B, ktoré boli
presmerované/eskalované na Poskytovatela, pricom pre kazdy taky Incident Kategorie
A a Kategdrie B Poskytovatel uvedie udaje:

i datum a Cas, kedy bol Poskytovatel upovedomeny alebo notifikovany o vzniknutom
Incidente

ii. Identifikaciu osoby, ktora Incident Poskytovatelovi oznamila,
iii. Cislo Incidentu (troubleticketu) v Service Desk nastroji,

iv. prioritu (Kategorizaciu) Incidentu,
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d)

e)

f)

9)

13.3.2

b)

V. rozsah ovplyvnenia prevadzkyschopnosti a vykonnosti IS a jednotlivych Biznis
sluzieb v désledku vzniknutého incidentu,

Vi. datum a &as reakcie Poskytovatela,
vii.  datum a €as odstranenia Incidentu,
viii.  struény popis Incidentu,

iX. poskytnuté rieSenie a/alebo podniknuté eskalaéné akcie,
X. meno riesitela/ov Incidentu.

zoznam, popis a stav rieSenia vSetkych Bezpecénostnych incidentov, ktoré boli
presmerované/eskalované na Poskytovatela, priCom pre obsah (ddajov o takom
Bezpefnostnom incidente sa primerane uplatnia ustanovenia bodu b) tohto ¢lanku

zoznam, popis a stav rieSenia vSetkych Problémov Kategorie A a Kategoérie B, ktoré boli
presmerované/eskalované na Poskytovatela, priCom pre kazdy taky Kriticky Problém
Poskytovatel uvedie udaje:

i datum a Cas, kedy bol Poskytovatel upovedomeny alebo notifikovany o vzniknutom
Probléme

ii. Identifikaciu osoby, ktora Problém Poskytovatelovi oznamila,
iii. Cislo Problému (troubleticketu) v Service Desk nastroji,

iv. prioritu Problému,

V. datum a Cas reakcie Poskytovatela,
Vi. datum a Cas vyrieSenia Problému,
vii.  RieSenie Problému (Analyzu anavrh rieSenia priCin Problému), dodané

Poskytovatefom v zmysle bodu 2.3 Prilohy 1
viii.  podniknuté eskala¢né akcie, ak také boli

zoznam a popis vSetkych Nudzovych zmien, ktoré boli vykonané v suéinnosti s
Poskytovatelom (vyzadovali zasah Poskytovatela)

zoznam a stav rieSenia Incidentov a Problémov, ktoré boli presmerované/eskalované na
Poskytovatela, a u ktorych bolo prekrocenie parametrov SLA zapri¢inené Poskytovatelom

zoznam a stav rieSenia Incidentov a Problémov, ktoré boli presmerované/eskalované na
Poskytovatela, a u ktorych bolo prekroCenie parametrov SLA zapri¢inené Objednavatelom
alebo nim zazmluvnenou tretou stranou

Stvrtrodna sprava pre vedenie Objednavatela

V priebehu desiatich dni na konci kazdého trojmesacného obdobia (Stvrtrocne), alebo do
7 dni na poziadanie Objednavatela, Poskytovatel vypracuje a doruci Objednavatelovi
Stvrtrodnu spravu pre vedenie Objednavatela, ktora bude obsahovat:

suhrnny  prehlad o skutoéne dosiahnutych  Urovniach  poskytovania —sluZieb
a prisluchajucich zmluvnych sankciach za obdobie 3 kalendarnych mesiacov

suhrnny prehlad o Incidentov a Problémoch Kategérie A a Kategérie B, za ktorych
vyrieSenie prevzal zodpovednost Poskytovatel, stave ich rieSenia aich dopade na
prevadzkyschopnost IS a jednotlivych Biznis sluzieb, za obdobie 3 kalendarnych mesiacov
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13.4.

13.5.

13.6.

13.7.

13.8.

14.

14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

c) stuhrnny prehlad o Poziadavkach na a objednavkach Sluzieb na vyzZiadanie za obdobie 3
kalendarnych mesiacov a o stave suvisiacich Zmenovych konani,

d) kapacitné reporty s odporu¢aniami Poskytovatela na Upravy kapacit zdrojov, vyuzivanych
pre prevadzku IS a Biznis sluZieb

e) navrh proaktivnych, preventivnych opatreni na zlepSenie Funk&nych a Nefunk&nych
vlastnosti IS a Biznis Sluzieb

f) Suhrn pre vedenie (Executive Summary)

Poskytovatel bude na poZiadanie Objednavatela navrhovat, generovat a predkladat’ Specialne
reporty (,Exception reporting“) z dévodu priebezného a proaktivheho sledovania urovne
poskytovanych Sluzieb a v€asného zahajenia napravnych aktivit s ciefom minimalizovat alebo
eliminovat’ negativne dopady na podnikové procesy Objednavatela skor ako budu predlozené
vysledky pravidelnych reportov.

Navrhy formatu a podrobného obsahu kazdého z vysSie uvedenych reportov budd vo vhodnom
Case Poskytovatelom postupené Objednavatelovi na schvalenie, tak aby mohli byt
implementované uz pre prvy spracovany report kazdého typu. Nasledné zmeny formatu alebo
obsahu fubovolného reportu sa odsuhlasia a implementuju s vyuzitim Postupov zmenového
konania.

Review reportov bude S&tandardnou sucastou Hodnotiacich stretnuti Pracovnej skupiny
organizovanych v zmysle bodu 17.6.7 tejto prilohy.

Poskytovatel uskutoc¢ni jeden krat ro¢ne poradu s Objednavatelom za ucelom zhodnotenia
vykonnosti prevadzkovanych Sluzieb aich komponentov po€as predchadzajuceho roka
a stanovenie stratégie pre poskytované Sluzby na nasledujuci rok.

Vetky spravy, reporty a iné dokumenty uvedené v tomto Clanku budi spracované v slovenskom
jazyku.

RIADENIA ESKALACIE

Ugelom procesu riadenia eskalacie je zabezpedit primerand Urover pozornosti manaZzmentu
Objednavatela a Poskytovatela, ako aj zdroje na rieSenie pretrvavajucich, otvorenych otazok
alebo problémov, ktoré maju vyznamny dopad na vykonavanie biznis procesov Objednavatela.
Ugelom eskalécie je aj zabezpesit, aby bola dosiahnutad komunikaéna rover v ramci Struktury
Objednavatela a Poskytovatela zavaznosti problému.

Poskytovatel a Objednavatel sa dohodnu na Postupoch eskalacie nie neskér ako do 30 dni odo
dna ucinnosti Zmluvy.

Eskalacia sa uplatni bez ohladu na Zmluvné pokuty, a to okrem iného v pripade, ak Poskytovatefl
nebude schopny:

a) reagovat' na oznameny vyznamny Incident,

b) poskytovat pravidelné reporty o postupe rieSenia Incidentov,

c) zabezpedit vyrieSenie reportovaného Incidentu,

d) poskytovat novu sluzbu alebo jej sucast,

e) realizovat zmeny v Sluzbach v pozadovanom ¢asovom horizonte.

Eskala¢né postupy budu definovat:
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c)

14.5.

osoby, ktorym ma byt problém eskalovany, v zavislosti na ¢ase uplynutom od ozndmenia
problému, jeho aktualneho stavu a jeho priority

ako maju spolupracovat eskalacné kontakty v ramci organizacii Objednavatela a

Poskytovatela

Casy a kritéria pre eskalaciu na nasledujucu Uroven

Eskalagné postupy budu poskytovat 4 eskalaéné urovne. NajvySSou eskala&nou uroviiou budu

generalni riaditelia, Statutarni zastupcovia alebo ich ekvivalenty Objednavatela a Poskytovatela.

Uroven Zdroj eskalacie | Vlastnik rieSenia | Popis rieSenia
1. droven PouZivatelia Pracovnik Eskalacia (staznost) je zaznamenana do Service
alebo riesitel'ské | Poskytovatela Desk nastroja Objednavatela.
skupiny T T . . .
Objednavatefa RieSenie ,staznosh ’Je sledované/ ' rlafjvene
zodpovednym pracovnikom Poskytovatela, pricom
taky pracovnik Poskytovatela je pre danu vecnu
oblast  povereny  Prevadzkovym manazérom
Poskytovatela
2. Uroven Prevadzkovy Prevadzkovy Eskalacia je zaznamenana do Service Desk nastroja
manazér manazér Poskytovatela alebo dorucena Prevadzkovému
Objedndvatela Poskytovatela manazérovi  Poskytovatela e-mailom, alebo
alebo eskalované pisomne. Eskalacia je zaznamenand aj do Registra
z 1. drovne otvorenych problémov (Issue Log), vedenom
Prevadzkovymi manazérmi
3. Uroven Clen Prevadzkovy Eskalacia je dorucend <¢lenovi Prevadzkového
Prevadzkového |vybor vyboru za Poskytovatela e-mailom alebo pisomne,
vyboru za vratane histérie rieSenia zaznamenanej v Service
Objedndvatela, Desk Objednavatela. Riesenie eskaldcie je riadené
alebo eskalované uréenym c¢lenom Prevddzkového vyboru za
z 2. Urovne Poskytovatela.
4. Uroven Eskalované z3.|Generdlny Zvlastna dohoda pre jednotlivé pripady
urovne riaditel /
Statutarny
zastupca

Poskytovatela

14.6. Udaje o vSetkych eskalaénych bodoch v ramci Poskytovatela budl obsahovat mena, mobilné
telefénne Cisla a emailové adresy, ktoré budu dostatoéné pre zabezpecenie moznosti ich
kontaktovania v potrebnom ¢ase. Poskytovatel bude zodpovedny za aktualnost tychto informacii
a bezodkladné informovanie Objednavatela o ich aktualizacii.

14.7.

zabezpecenie ucinnych spésobov eskalacie

1.3.

Kazda osoba, nominovana do Postupov eskalacie, bude mat dostatoénu pravomoc pre

Objednavatel definuje zodpovedajuci eskalaény proces v ramci jeho vlastnej organizacie

a poskytne tieto informacie Poskytovatelovi. Objednavatel je zodpovedny za aktualnost tychto
informacii a promptné informovanie Poskytovatela o ich aktualizacii.
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15.

15.1.

15.2.

15.3.

16.

16.1.

16.2.
16.2.1

16.2.2
16.2.3

16.3.
16.3.1

RIADENIE KVALITY
Systémy riadenia sluzieb, procesy, postupy a dokumentacia poskytovana zo strany
Poskytovatela spifia poZiadavky ISO 9001 a ISO 27 000.

Systémy riadenia sluZieb, procesy, postupy su dokumentované Poskytovatelom a dokumentéacia
bude spristupnena Objednavatelovi na poZiadanie.

Objednavatel modze kedykolvek poZiadat Poskytovatela, aby k oddvodnenej spokojnosti
Objednavatela, demonstroval, Ze:

a) informacie, dokumentacia a spravy (reporty) vypracované podla tejto Zmluvy su presné,
b) procesy a postupy su v sulade a su uplathované v sulade s touto Zmluvou, a Ze

c) poziadavky na kvalitu su splnené.

RIADENIE BEZPECNOSTI IT SLUZIEB
Planovanie a riadenie bezpecnosti IT sluzieb (Establishment and Management of the Information
Systems Security)

a) Poskytovatel bude poskytovat Sluzby a riadit bezpec€nost poskytovanych Sluzieb v sulade
s Bezpecénostnymi politikami Objednavatela

b) Poskytovatel bude riadit bezpecnost' IT v sulade s procesmi Riadenie sluzieb, v sulade s
popisom prislusnych procesov bezpecnosti IT a podla metodiky riadenia bezpecénosti
Objednavatela a inej platnej legislativy Slovenskej republiky.

Implementacia a prevadzka
Objednavatel ramcovo stanovil pozadované opatrenia v oblasti IT bezpecnosti takto:
a) Manazment aktualizacii (Patch Management)
b) Riadenie logického pristupu (Logical Security)
c) Fyzicka bezpe&nost (Physical Security)
d) Zalohovanie a obnova (Backup and Restore)
e) Ochrana pred Skodlivym kédom (Malicious Software Prevention, Detection and Correction)
f) Detekcia naruSenia bezpecnosti v sieti (Intrusion Detection)
g) Testovanie a testovacie prostredia (Test Environment)
Poskytovatel pozadovanym opatreniam priradi sluzby bezpec¢nosti IT.

Poskytovatel bude definovat pre kazdu sluzbu bezpecnosti IT osobitny interny proces resp.
subor podprocesov v sulade s procesmi Riadenie sluzieb, v sulade s popisom prislusnych
procesov bezpecnosti IT a podla metodiky riadenia bezpecnosti Objednavatela a ingj platne;j
legislativy Slovenskej republiky.

Sledovanie, vyhodnocovanie, audit (Monitoring and Review of the Information Systems)
Poskytovatel bude pri poskytovani sluzieb bezpecnosti postupovat v sulade s procesmi:

a) Monitorovanie Sluzieb,

b) Reporting a preverenie vykonnosti sluZieb,

c) Riadenie eskalacie,
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d)

Riadenie kvality,

uvedenymi v tejto Prilohe

16.3.2

16.3.3

16.3.4

16.3.5

Poskytovatel na zaklade dohody s Objednavatelom definuje zoznam Klucovych indikatorov
vykonnosti (Key Performance Indicator - KPI) a Klu€ovych indikatorov rizika (Key Risk
Indicator - KRI)

Poskytovatel pre kazdy interny proces bezpecnosti IT priradi aspof jeden KPI a aspori jeden
KRI

Objednavatel mdze Poskytovatelovi navrhovat rozSirenie zoznamu KPI a KRI, ktoré
Poskytovatel bude realizovat' na zaklade vzajomnej dohody

Poskytovatel bude KPI a KRI vykazovat resp. prezentovat v ramci plnenia zmluvnych
podmienok Casti ,Reporting a preverenie vykonnosti sluzieb®

16.4. Udrzba a priebezné zlepSovanie (Maintenance and Improvement of the Information Systems)

16.4.1

16.4.2

16.4.3

16.4.4

a)

b)

d)

16.4.5

16.4.6

16.4.7

Udrzba a priebezné zlepSovanie bude riadené na zaklade zmluvnych poZiadaviek na zmenu
vo forme navrhu na zavedenie resp. zruSenie opatrenia resp. na zmenu parametrov
prisluSného procesu

Navrh na zmenu v zmysle priebezného zlepSovania sa bude prioritne Specifikovat podfa
metodiky manazmentu bezpec€nosti Objednavatefla.

Kazda poziadavka na zmenu v zmysle udrzby a priebezného zlepSovania musi byt
obojstranne schvalena Objednavatelom a Poskytovatelom v sulade s Postupmi zemnového
konania, pri€com obaja beri do uvahy kritéria GCinnost (effectiveness) a hospodarnost
(efficiency)

Podnetom na registraciu poziadavky na zmenu v zmysle priebezného zlepSovania méze byt

dlhodoby pokles miery rizika zisteny v ramci pravidelného interného auditu na také
ohodnotenie, ze podla metodiky riadenie rizik nie je nutné aplikovat’ opatrenie

novozistené nepokryté rizika zistené na zaklade zhorSenia KRI alebo vyplyvajiuce zo
Statistiky bezpec€nostnych incidentov

indikacia zhorSovania urovne poskytovanych sluzieb

dlhodobé zvySenie Urovne poskytovanych sluzieb vedice ku zhorSovaniu kritéria
hospodarnosti resp. uginnosti

Poskytovatel na zaklade registrovanej a obojstranne schvaélenej poziadavky na zmenu
zavedie nové sluzby bezpecnosti IT; vratane rozSirenia katalogu sluzieb a zavedenia internych
procesov.

Poskytovatel na zaklade registrovanej a obojstranne schvalenej poziadavky na zmenu vykona
zmenu urovne poskytovanych sluzieb bezpecnosti IT resp. zmenu nastaveni procesov.

Poskytovatel na zaklade registrovanej a obojstranne schvalenej poZiadavky na zmenu zruSi
sluzby resp. interné procesy bezpeénosti IT, ktoré dlhodobo narusaju kritérium hospodarnosti
resp. ucinnosti.

17. RIADIACE ORGANY PREVADZKY SLUZIEB

17.1. Tento Clanok popisuje model riadenia zmluvy (Governance model), ktory implementuju
Objednavatel a Poskytovatel za u¢elom zabezpecenia riadenia a kontroly dodavky sluzieb podia
tejto Zmluvy.
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17.2.

17.3.
17.3.1

17.3.2

17.3.3
17.3.4

17.3.5

17.3.6

17.3.7

Popisuje spésob, akym budu obe zmluvné strany spolo€ne komunikovat a riadit vzajomny vztah,
vratane postupu pre prerokovanie a schvélenie potrebnych rozhodnuti, ako aj Proces riadenia
eskalacie pre pripady nedodrZania podmienok poskytovania sluZieb zo strany Poskytovatela.

Prevadzkovy vybor (Executive Management Board)

Prevadzkovy vybor bude najvy$sim rozhodovacim a odvolacim organom pre riadenie a
kontrolu poskytovania sluZieb.

Prevadzkovy vybor bude zloZeny z dvoch &lenov za stranu Objednavatela a dvoch ¢lenov za
stranu Poskytovatela. Clenovia Prevadzkového vyboru za Objednévatela a za Poskytovatela
budu ur€eni do 30 dni odo diia U€innosti tejto zmluvy.

Predsedom Prevadzkového vyboru bude zastupca Objednavatefla.
Prevadzkovy vybor bude opravneny najma:

a) Stanovovat' stratégiu rozvoja poskytovanych SluZzieb.

b) Navrhovat zmeny zmluvy.

c) Rozhodovat vo veciach navrhov na zmeny podfa bodu 17.3.10

d) Rozhodovat vo veciach nezhody medzi Prevadzkovym manazérom Poskytovatela
a Prevadzkovym manazérom Objednavatefla.

e) Delegovat’ vybrané rozhodovacie pravomoci na nizSie riadiace urovne. NiZSie riadiace
urovne budu opravnené dalej delegovat svoje pravomoci iba so suhlasom Prevadzkového
vyboru

f) Rusit delegované pravomoci nizsich riadiacich urovni.
g) Navrhovat odstupenie od zmluvy.

h) Schvalovat pravidelné reporty o plneni podmienok poskytovania a urovni sluzieb
predkladané Prevadzkovym manazérom Poskytovatela.

Na rozhodnutie Prevadzkového vyboru bude potrebny suhlas vacsiny vSetkych
hlasov.V pripade rovnosti hlasov Prevadzkovy vybor rozhodne o dalsom postupe, priCom
spravidla v takomto pripade bude nezhoda eskalovana na vySSiu Uroven riadenia v sulade
s ods. 14.5 tejto Prilohy.

Zasadnutia Prevadzkového vyboru bude zvolavat’ jeho predseda. Zasadnutia Prevadzkového
vyboru sa budu konat' najmenej jedenkrat za Stvrtrok.

Program zasadnutia Prevadzkového vyboru vypracuje Poskytovatel a predlozi minimalne 3
pracovné dni vopred na odsuhlasenie Objednavatelovi.

Ak o to poziada niektora zo zmluvnych stran, zasadnutie Prevadzkového vyboru bude zvolané
tak, aby sa konalo do 10 dni od poziadania. Za zmluvna stranu mdze o zvolanie
Prevadzkového vyboru pozZiadat' ktorykolvek ¢len Prevadzkového vyboru za tuto zmluvnu
stranu.

Prevadzkovy vybor vZdy prizve na svoje zasadnutie Prevadzkového manazéra Poskytovatela
a Prevadzkového manazéra Objednavatela.

Ak je to vzhladom k prerokovanému programu primerané, Objednavatel a Poskytovatel su
opravneni na zasadnutie Prevadzkového vyboru prizvat aj iné osoby. Zmluvna strana
s primeranym €asovym predstihom poZiada protistranu o suhlas, pri€om takyto suhlas nebude
odmietnuty bez primeranych dévodov.
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17.3.8

17.3.9

17.3.10

Zmluvné strany mézu zmenit' nimi uréeného &lena Prevadzkového vyboru. Zmena je u€inna
odo dna jej pisomného/elektronického oznamenia druhej zmluvne;j strane.

O priebehu, vysledkoch a zaveroch zasadnutia vyhotovi Poskytovatel pisomny zaznam
(zapisnicu), ktory v lehote do 3 pracovnych dni po ukoneni zasadnutia Prevadzkového
vyboru predloZi na odsuhlasenie Objednavatelovi.

U zmien, ktoré budu v stanovisku Prevadzkového manazéra Poskytovatela vypracovanom
v silade s postupmi  procesu Riadenia zmien, uvedenymi v Cl. 5 vyhodnotené ako
realizovatelné a ktorych realizacia bude vyZadovat zmenu tejto Zmluvy, Prevadzkovy vybor
rozhodne o odporuceni Statutarnym organom zmluvnych stran uzatvorit dodatok k tejto
zmluve.

17.4. Prevadzkovy manazér Objednavatela

17.41

17.4.2

a)

b)

d)

e)

f)

¢)]
h)

)

k)

1)

m)

17.4.3

Prevadzkovy manazér Objednavatela bude primarnym komunikaénym a riadiacim kontaktom
za stranu Objednavatela pre komunikaciu s Poskytovatelom, koordinaciu a riadenie suc¢innosti
Objednavatela pri poskytovani sluzieb podla tejto Zmluvy

Prevadzkovy manazér Objednavatela bude opravneny na to, aby v mene Objednavatela
najma:

riadil poskytovanie Sluzieb za Objednavatela,
predkladal navrhy na zmeny v Sluzbach v podla bodu 5.5.3a)
vypracovaval stanoviska k navrhom Poskytovatela na zmeny podfla bodu 5.5.3b),

rozhodoval o realizacii zmien podla bodu 5.5.3c) a dohodoval podmienky realizacie tychto
zmien,

zabezpecCoval poskytovanie sucinnosti Objednavatela,

podpisoval zapisnice alebo iné ekvivalentné dokumenty dokladajliice plnenia alebo sluzby
Poskytovatela,

podpisoval zapisnice o vysledkoch Akceptacnych testov
inicioval a riadil za Objednavatela Proces eskalacie,
rozhodol o poskytnuti dodatocnej lehoty pre plnenia Poskytovatela,

pisomne alebo emailom predkladal Poskytovatelovi Poziadavky na Sluzby na vyziadanie
alebo Sluzby odovzdania v zmysle bodu 4.5 Zmluvy

zodpovedal za vystavovanie Objednavok na Sluzby na vyziadanie alebo Sluzby
odovzdania

akceptoval Sluzby na vyziadanie a Sluzby odovzdania v zmysle bodu. 5.8 Zmluvy

pisomne alebo emailom uplatfioval u Prevadzkového manazéra Poskytovatela narok na
zmluvné pokuty za Sluzby podia Cl. 9 Zmluvy.

Objednavatel méze zmenit nim ureného Prevadzkového manazéra Objednavatela. Zmena
je ucinna odo dna jej pisomného/elektronického oznamenia druhej zmluvnej strane.

17.5. Prevadzkovy manazér Poskytovatela (Service Delivery Manager)

17.5.1

Prevadzkovy manazér Poskytovatela bude primarnym komunikaénym a riadiacim kontaktom
za stranu Poskytovatela, zodpovednym za poskytovanie sluZieb, meranie a vyhodnocovanie
urovni sluzieb, rozvoj sluZieb.
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17.5.2

a)
b)
c)

d)

e)

f)
¢)]
h)

)

k)
17.5.3

Prevadzkovy manazér Poskytovatela bude opravneny na to, aby v mene Poskytovatela
najma:

riadil poskytovanie Sluzieb za Poskytovatela v sulade s ustanoveniami tejto Zmluvy,
predkladal navrhy na zmeny v Sluzbach podla bodu 5.5.3a),
vypracovaval stanoviska k navrhom Objednavatela na zmeny podla bodu 5.5.3b),

rozhodoval o realizacii zmien podla 5.5.3c) a dohodoval podmienky realizacie tychto
zmien,

podpisoval zapisnice alebo iné ekvivalentné dokumenty dokladajuce plnenia alebo sluzby
Poskytovatela,

podpisoval zapisnice o vysledkoch Akceptacnych testov podla
inicioval a riadil za Poskytovatela proces eskaléacie,

predkladal Prevadzkovému vyboru pravidelné reporty o plneni podmienok poskytovania a
urovni sluzieb,

rozhodol o poskytnuti dodatoCnej lehoty pre plnenia Objednavatela,

vypracoval a predkladal Objednavatelovi navrhy na rozsah a harmonogram realizacie
SluZieb na vyZiadanie a Sluzieb odovzdania v sulade s ustanoveniami bodu 4.5 Zmluvy

Predkladal v zmysle bodu 5.6 Zmluvy podklady pre fakturaciu cien Sluzieb.

Objednavatel mbéze zmenit nim uréeného Prevadzkového manazéra Objednavatela. Zmena

je ucinna odo dna jej pisomného/elektronického oznamenia druhej zmluvnej strane.

17.6. Pracovna skupina pre riadenie dodavky sluzieb (Service Delivery Board)

17.6.1

17.6.2

17.6.3

b)
c)

d)

f)
a9)

Pracovna skupina pre riadenie dodavky sluzieb (v dalSom aj skratene ,Pracovna skupina®)
bude zakladnym organom operativneho riadenia dodavky sluzieb.

Pracovna skupina bude zlozena z Prevadzkového manazéra Objednavatela
a Prevadzkového manazéra Poskytovatela a dalSich ¢lenov, uréenych Prevadzkovym
manazérom Objednavatela a Prevadzkovym manazérom Poskytovatela alebo podla potreby
prizvanych Prevadzkovym manazérom Objednavatela alebo Prevadzkovym manazérom
Poskytovatela.

Pracovna skupina bude najma:

Prerokovavat pravidelné mesacné vyhodnotenia plnenia parametrov SLA za
predchadzajuce Meracie obdobie

Prerokovavat podklady pre fakturaciu Sluzieb v sulade s ustanoveniami bodu 5.6 Zmluvy
Prerokovavat a predkladat na schvalenie navrhy na zmeny v Sluzbach

Prerokovavat a predkladat na schvalenie vysledky Akceptacnych testov Sluzieb a zmien
v Sluzbach

Schvalovat nasadenie zmien do Produkéného prostredia
Schvalovat zmeny, dodatky a nové verzie prevadzkovej dokumentacie

Prerokovavat a predkladat na schvalenie zmeny, dodatky a nové verzie Planu ukoncenia
vztahu
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17.6.4

17.6.5

17.6.6

17.6.7
17.6.8

17.6.9

h)

)
k)

a)
b)

c)

d)

Predkladat Prevadzkovému vyboru navrhy na zmeny Zmluvy, vratane zmien priloh Zmluvy,
schvalenych procesov a postupov

Stanovovat priority poziadaviek na zmeny
Riadit’ prevadzkové rizika v ramci poskytovania sluzieb

Eskalovat’ Prevadzkovému vyboru zévazné rizika, staznosti a iné otvorené otazky (mimo
rozsah delegovanych pravomoci)

Na rozhodnutie Pracovnej skupiny bude potrebny suhlas Prevadzkového manazéra
Objednavatela a Prevadzkového manazéra Poskytovatela. V pripade nezhody sa
Prevadzkovy manazér Objednavatela a Prevadzkovy manazér Poskytovatela dohodnu na
dalSom postupe, priCom ako Prevadzkovy manazér Objednavatela tak Prevadzkovy manazér
Poskytovatela su opravneni samostatne eskalovat nezhodu na Prevadzkovy vybor.

Zasadnutia Pracovnej skupiny bude zvolavat Prevadzkovy manazér Poskytovatela
Zasadnutia Pracovnej skupiny sa budu konat podfa potreby, na zaklade Ziadosti
Prevadzkového manazéra Objednavatela alebo Prevadzkového manazéra Poskytovatela.

Najmenej v8ak jedenkrat za mesiac sa v3ak uskutoCni Hodnotiace stretnutie Pracovnej
skupiny (Service Review Meeting), ktorého povinny minimalny program je uvedeny v bode
17.6.9 tejto Prilohy niZSie.

O priebehu, vysledkoch a z&veroch zasadnutia vyhotovi Poskytovatel pisomny zaznam
(zapisnicu), ktory v lehote do 3 pracovnych dni po ukon€eni zasadnutia Pracovnej skupiny
predlozi na odsuhlasenie Manazérovi Objednavatelovi.

Hodnotiace stretnutie Pracovnej skupiny (Service Review Meeting)

Prevadzkovy manazér Poskytovatela po ukonéeni kazdého kalendarneho mesiaca pocas
trvania tejto Zmluvy (Meracieho obdobia) zvola Hodnotiace stretnutie Pracovnej skupiny, tak
aby sa uskuto€nilo najneskér v 5. (piaty) kalendarny deri aktualneho mesiaca.

Predmetom rokovania bude minimalne:
vyhodnotenie priebehu dodavky sluzieb za predchadzajici kalendarny mesiac
vyhodnotenie plnenia parametrov SLA za predchadzajuci kalendarny mesiac

prerokovanie podkladov pre fakturaciu Sluzieb, vypracovanych v sulade s ustanoveniami
bodu 5.6 Zmluvy a predlozenych Prevadzkovym manazérom Poskytovatela, pricom:

i. Prevadzkovy manazér Objednavatela takéto podklady pre fakturaciu sluzieb
v lehote 3 pracovnych dni schvali, pricom takyto suhlas nebude odmietnuty bez
primeranych dévodov, alebo

ii. V pripade nesuhlasu, Prevadzkovy manazér Objednavatela predlozi nezhodu na
Prevadzkovy vybor.

prerokovanie navrhov na zmeny v Sluzbach a

i. Schvalenie zmien v Sluzbach Prevadzkovym manazérom Objednavatela
a Prevadzkovym manazérom Poskytovatela, v rozsahu ich opravneni podla tejto
Zmluvy, alebo

ii. PredloZenie navrhov na zmeny v sluzbach na rozhodnutie Prevadzkového vyboru
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	1.  Všeobecné ustanovenia
	1.1. Poskytovateľ poskytne v súlade s odvetvovými štandardami ITIL (ITSM) primeraný, procesne orientovaný Manažment služieb, ako je taký opísaný v tejto Prílohe, s cieľom zabezpečiť, že Služby budú poskytované v súlade s požiadavkami tejto Zmluvy. Pos...
	1.2. Poskytovateľ bude priebežne poskytovať technickú podporu, podporu pri návrhu, implementácii, riadení projektov a/alebo konzultačnú podporu, ktorú môže Objednávateľ potrebovať, aby mohol účinne využívať Základné služby, Služby na vyžiadanie a Služ...
	1.3. Poskytovateľ bude Objednávateľovi asistovať pri identifikácii jeho požiadaviek, transformácii požiadaviek do nákladovo efektívnych riešení, napĺňajúcich biznis potreby Objednávateľa a bude implementovať riešenia účinne a efektívne, k odpovedajúce...
	1.4. Pri plnení svojich záväzkov z tejto Zmluvy, Poskytovateľ ako súčasť Manažmentu služieb poskytne nasledujúce štandardizované funkcie a procesy Manažmentu služieb, ktoré sú podrobne popísané v Čl. 2 až Čl.16 tejto Prílohy:
	a) Service Desk
	b) Riadenie incidentov (Incident Management)
	c) Riadenie problémov (Problem Management)
	d) Riadenie zmien a objednávok (Change Management)
	e) Riadenie konfigurácii (Configuration Management)
	f) Riadenie zavádzania Služieb do produktívnej prevádzky (Release management)
	g) Riadenie úrovne Služieb (Service Level Management)
	h) Riadenie dostupnosti Služieb (Availability Management)
	i) Riadenie kapacity a výkonnosti (Capacity Management)
	j) Riadenie kontinuity a havarijných situácií služieb (IT Service Continuity Management)
	k) Monitorovanie Služieb
	l) Reporting a preverenie výkonnosti služieb
	m) Eskalačná procedúra
	n) Riadenie kvality Služieb
	o) Riadenie bezpečnosti služieb IT

	1.5. Poskytovateľ vytvorí vlastnú organizáciu manažmentu služieb a podpory, ktorá bude v súlade so zavedenými procesmi Objednávateľa, a spolu s prostriedkami, systémami, procesmi a postupmi Objednávateľa zabezpečí manažment poskytovaných Služieb na po...
	a) Riadenie incidentov
	b) Riadenie problémov
	c) Riadenie zmien a objednávok
	d) Riadenie konfigurácii
	e) Riadenie bezpečnosti


	2. Service Desk
	2.1. Objednávateľ bude prevádzkovať jediný Service Desk pre všetky Služby s cieľom postarať sa okrem iného o:
	a) príjem a sledovanie stavu Incidentov,
	b) príjem a sledovanie stavu Problémov
	c) príjem a sledovanie stavu Požiadaviek na služby a súvisiacich objednávok Služieb na vyžiadanie
	d) príjem a sledovanie stavu Zmenových požiadaviek a zmien v zhode s Postupmi zmenového konania.
	e) správu Konfiguračnej databázy s cieľom
	i. vytvoriť a aktualizovať Konfiguračné položky, ktoré budú priradené jednotlivým komponentom Softvérovej konfigurácie IS
	ii. dokumentovať a aktualizovať Softvérovú konfiguráciu IS

	f) spracovanie dopytov na prevádzku Služieb,
	g) spracovanie dopytov týkajúcich sa fakturácie služieb,

	2.2. Service Desk Objednávateľa bude dostupný tak, aby bol k dispozícii pre každú Biznis službu v Dobe plánovanej dostupnosti služby.
	2.3. Objednávateľ v súlade s ustanoveniami čl. 5 Prílohy č. 1 poskytne prístupy a prístupové oprávnenia v rozsahu primeranom potrebám Poskytovateľa.
	2.4. Service Desk bude poskytovať podporu v slovenskom jazyku. Všetky Incidenty, Problémy, Zmenové požiadavky, Požiadavky na služby, Konfiguračné položky a ostatné záznamy v Service Desk budú Poskytovateľom a Objednávateľom zadávané a spracované v slo...
	2.5. Objednávateľ poskytne vhodnú dokumentáciu a zaškolenie, aby umožnil pracovníkom, nominovaným Poskytovateľom plné využitie funkcionality Service Desk nástroja pre jednotlivé podporované procesy Manažmentu služieb..
	2.6. Ak o to Poskytovateľ požiada, Objednávateľ umožní Poskytovateľovi na jeho náklady vytvorenie automatizovaného rozhrania pre prenos dát zo Service Desk Objednávateľa do nástrojov Poskytovateľa v rozsahu, ktorý bude predmetom dohody oboch Zmluvných...

	3. Riadenie incidentov
	3.1. Poskytovateľ bude vykonávať dennodenné riadenie Incidentov týkajúcich sa IS a Biznis služieb, vrátane, ale bez obmedzenia sa na, nasledujúce úlohy:
	a) aktívne a proaktívne monitorovanie IS, Biznis služieb a Služieb Poskytovateľa,
	b) reagovanie na Oznámenia o incidentoch, prijaté zo strany Objednávateľa,
	c) návrh a realizácia nápravných opatrení.

	3.2. Poskytovateľ bude vykonávať riadenie Incidentov s cieľom vrátiť parametre úrovní služieb pre jednotlivé Biznis služby na zmluvne definovanú úroveň v čo najkratšom čase od evidencie Incidentu s minimálnym dopadom na Biznis služby a nimi podporovan...
	3.3. Poskytovateľ zabezpečí definovanie a zriadenie role Incident manažéra, ktorý bude zodpovedný za riadenie procesu Riadenia incidentov za Poskytovateľa, eskalácie na vyššie formy podpory služieb a spoluprácu s procesmi Riadenia Problémov, Service D...
	3.4. Incidenty budú dennodenne riadené v súlade s Postupmi riadenia Incidentov Objednávateľa, ktoré Objednávateľ vypracuje a do 7 dní od nadobudnutia účinnosti tejto Zmluvy predloží Poskytovateľovi.
	3.5. Poskytovateľ v rámci Riadenia Incidentov zabezpečí príjem oznámení Incidentov od Poskytovateľa, vykonávanie riešenia, presmerovania, eskalácie, sledovania a reportovania stavu a uzatvorenia Incidentu.
	3.6. Poskytovateľ bude vykonávať Riadenie Incidentov s cieľom eliminovať a redukovať výskyt Incidentov určením príčin ich vzniku.
	3.7. Kontaktným miestom pre oznamovanie Incidentov, presmerovaných Poskytovateľovi bude Service Desk Objednávateľa.
	3.8. V odôvodnených prípadoch, pre kritické Incidenty – Incidenty Kategórie A a Kategórie B , sa uplatnia Postupy pre riešenie kritických incidentov (Major Incident Process), kedy personál L1 úrovne Service Desk Objednávateľa bude povinný takýto Incid...
	3.9. Poskytovateľ zodpovedá za iniciovanie a realizáciu nápravných opatrení ako reakcie na jemu presmerovaný Incident, s cieľom dosiahnuť a udržať Úrovne poskytovania služieb, definované v Prílohe č.2.
	3.10. Ak pri riešení Incidentu je nevyhnutný zásah v priestoroch Objednávateľa (on-site), Poskytovateľ vopred Objednávateľa informuje o návšteve.
	3.11. Poskytovateľ bude vždy udržiavať dostatočný podporný personál a zdroje pre dosiahnutie Úrovne poskytovaných služieb, definovaných pre každú Službu.
	3.12. Poskytovateľ v súvislosti so Službami vstúpi do vzťahu s telekomunikačnými operátormi, tretími stranami - poskytovateľmi sieťových služieb a inými zainteresovanými subjektmi, ak riešenie Incidentu vyžaduje ich asistenciu.
	3.13. Incidenty budú eskalované podľa potreby v súlade s príslušnými Postupmi eskalácie uvedenými v Článku 14 tejto Prílohy.
	3.14. Poskytovateľ bude využívať Service desk Poskytovateľa pre monitorovanie všetkých Incidentov,  ktoré mu boli oznámené v súlade s touto Zmluvou, ako aj pre sledovanie postupu riešenia Incidentov.
	3.15. Poskytovateľ bude používať systém priorít – Kategorizáciu incidentov  - Objednávateľa pre zachádzanie s Incidentmi v súlade s Prílohou č. 2, tak že :
	a) bude umožňovať, aby stupeň priority každého Incidentu bol vzájomne odsúhlasený Objednávateľom a Poskytovateľom,
	b) bude kompatibilný s eskalačnými procedúrami Poskytovateľa a Objednávateľa.

	3.16. Objednávateľ poskytne Poskytovateľovi prístup k Service Desk nástroju, ktorý umožní osobám nominovaným Poskytovateľovi:
	a) zadávať Incident
	b) oznamovať Incidenty druhej Zmluvnej strane
	c) kategorizovať Incident v súlade Kategorizáciou incidentov Objednávateľa
	d) prezerať informácie o Incidente,
	a) aktualizovať informácie o Incidente,
	e) monitorovať postup riešenia Incidentu,
	f) dozvedieť sa, po akú úroveň bol Incident eskalovaný,
	g) prijímať on-line varovania o Incidentoch,

	3.17. Podrobný popis procesu Riadenia incidentov, spolu s Postupmi riadenia Incidentov,  kontaktnými údajmi na zodpovedné osoby, popisom informačných tokov, rozdelením zodpovedností a inými detailmi, bude súčasťou dokumentácie Manažmentu služieb veden...

	4.  Riadenie problémov
	4.1. Poskytovateľ bude vykonávať proces Riadenia problémov, pre Problémy týkajúce sa IS a Biznis služieb, vrátane, ale bez obmedzenia sa na, nasledujúce činnosti:
	a) zisťovanie koreňovej príčiny vzniknutého Incidentu (root cause), s cieľom minimalizovať vplyv Incidentov a Problémov na prevádzku IS, Biznis služieb a biznis procesy Objednávateľa,
	b) poskytovanie podpory pre proces Riadenia Incidentov aj v prípade, že nie je možné aplikovať náhradné riešenie alebo jedná sa o neznámu chybu,
	c) odhaľovanie zložitých porúch a systémových chýb,
	d) proaktívne odstraňovanie chýb a cieľom zabezpečiť prevenciou vzniku Incidentov,
	e) zadanie Problému do Service Desk a diagnostika Problému pri opakovaných chybách s cieľom zistenia príčiny Problému a jeho odstránenia.

	4.2. Poskytovateľ zabezpečí definovanie a vytvorenie role Manažéra problémov, ktorý bude zodpovedný za riadenie procesu Riadenia problémov, identifikáciu trendov, zabezpečenie prevencie vzniku opakovaných Incidentov a kooperáciu s procesom Riadenia in...
	4.3. Problémy budú dennodenne riadené v súlade s Postupmi riadenia problémov Objednávateľa, ktoré Objednávateľ vypracuje a do 7 dní od nadobudnutia účinnosti tejto Zmluvy predloží Poskytovateľovi.
	4.4. Poskytovateľ v rámci Riadenia Problémov zabezpečí príjem oznámení Problémov od Poskytovateľa, vykonávanie riešenia, presmerovania, eskalácie, sledovania a reportovania stavu a uzatvorenia Incidentu.
	4.5. Poskytovateľ bude zisťovať a zaznamenávať odhalené neznáme chyby (známe chyby sú tzv. Known Errors) do znalostnej databázy tzv. „Knowledge Database“, ktorú využíva Service Desk a proces Riadenia incidentov s cieľom rýchleho odstránenia Incidentu ...
	4.6. Kontaktným miestom pre oznamovanie Problémov, presmerovaných Poskytovateľovi bude Service Desk Objednávateľa.
	4.7. Objednávateľ poskytne Poskytovateľovi v potrebnom rozsahu prístupy do  Service Desk nástroja Objednávateľa, v ktorom umožní osobám nominovaným Poskytovateľom:
	a) zadávať Problémy
	b) oznamovať Problémy druhej Zmluvnej strane
	c) kategorizovať Problém v súlade Kategorizáciou Problémov Objednávateľa
	d) prezerať informácie o Probléme,
	b) aktualizovať informácie o Probléme,
	e) monitorovať postup riešenia Problému,
	f) dozvedieť sa, po akú úroveň bol Problém eskalovaný,
	g) prijímať on-line varovania o Problémoch,

	4.8. Podrobný popis procesu Riadenia incidentov, spolu kontaktnými údajmi na zodpovedné osoby, popisom informačných tokov, rozdelením zodpovedností a inými detailmi, bude súčasťou dokumentácie Manažmentu služieb vedenej v zmysle Čl. 1.5. tejto Prílohy

	5. Riadenie zmien
	5.1. Poskytovateľ bude vykonávať proces Riadenia zmien a objednávok pokrývajúci činnosti iniciácie, analýzy, návrhu, implementácie a vyhodnocovania zmien v IS, Biznis službách alebo Službách a s nimi súvisiacich Objednávok Služieb na vyžiadanie.
	5.2. Poskytovateľ bude vykonávať Riadenie zmien a objednávok s cieľom zabezpečiť potrebnú zmenu v Funkčných alebo Nefunkčných vlastnostiach IS, zmenu v Službách Poskytovateľa a Objednanie Službách Poskytovateľa požadovanom čase, účinným a efektívnym s...
	5.3. Poskytovateľ v rámci procesu Riadenia zmien a objednávok bude v súčinnosti s Objednávateľom vykonávať činnosti v rozsahu aspoň:
	a) kategorizácia a logovanie požiadaviek na zmeny
	b) analýza a návrh riešenia
	c) analýza dopadov zmien
	d) odsúhlasovanie a plánovanie požiadaviek na zmeny
	e) plánovanie zavádzania zmien do produktívnej prevádzky, podľa Článku 7.3 tejto Prílohy
	f) vyhodnotenie testov a odsúhlasenie zavedenia do produktívnej prevádzky
	g) koordinácia zmeny s ostatnými požiadavkami na zmeny
	h) aktualizácia zmenových stavov
	i) dokumentovanie aktivít a výstupov procesu Riadenia zmien a objednávok
	j) reportovanie dosiahnutých metrík procesu Riadenia zmien, napr.
	i. objem zmien za obdobie za kategórie s popisom stavov
	ii. čas implementácie zmeny za kategórie
	iii. prieskum spokojnosti Objednávateľa
	iv. počet a percento požiadaviek na zmenu, ktoré boli eskalované
	v. počet neúspešných zmien
	vi. objem kritických a nie kritických zmien za obdobie

	k) zadávanie a správa objednávok na Služby na vyžiadanie a Služby odovzdania

	5.4. Poskytovateľ zabezpečí definovanie a zriadenie role Manažéra zmien (Change manager), ktorý bude zodpovedný za proces riadenia zmien a objednávok, správnu kategorizáciu zmien, reportovanie metrík a kooperáciu so súvisiacimi manažérmi procesov a ur...
	5.5. Poskytovateľ bude zabezpečovať Riadenie zmien v zhode s Postupmi zmenového konania Objednávateľa.
	5.5.1 Objednávateľ vypracuje a do 7 dní od nadobudnutia účinnosti tejto Zmluvy predloží Postupy zmenového konania na schválenie Poskytovateľovi, pričom takýto súhlas nebude Poskytovateľom bezdôvodne odmietnutý.
	5.5.2 Objednávateľ bude používať Postupy zmenového konania aspoň pre:
	a) uskutočnenie akejkoľvek zmeny v Službách a Úrovniach služieb pre Základné služby , voči ich definícii dohodnutej ku dňu podpisu Zmluvy, ako sú také Služby a Úrovne služieb definované v Prílohe č.1 a Prílohe č. 2
	b) uskutočnenie akejkoľvek zmeny v Softvérovej konfigurácii IS, Funkčných alebo Nefunkčných vlastnostiach IS a , ak je to aplikovateľné, aj v Biznis službách, Produkčného prostredia IS.

	5.5.3 Postupy zmenového konania budú obsahovať aj nasledovné princípy pre zmeny v Službách Poskytovateľa a to najmä zmeny v rozsahu a úrovniach poskytovaných služieb:
	a) Prevádzkový manažér Objednávateľa môže predkladať Prevádzkovému manažérovi Poskytovateľa návrhy na zmenu v určení plnení Poskytovateľa.
	b) Ku každému návrhu na zmenu predloženému podľa bodu ‎a) vyššie vypracuje Prevádzkový manažér Poskytovateľa stanovisko v termínoch, ktoré budú vzájomne dohodnuté Objednávateľom a Poskytovateľom v Postupoch zmenového konania
	c) U zmien, ktoré budú v stanovisku Prevádzkového manažéra Poskytovateľa vypracovanom podľa bodu ‎b) vyššie vyhodnotené ako realizovateľné a ktorých realizácia nebude vyžadovať zmenu tejto Zmluvy, Manažér Objednávateľa a Manažér Poskytovateľa rozhodnú...
	d) U zmien, ktoré budú v stanovisku Manažéra Poskytovateľa vypracovanom podľa bodu ‎ bodu ‎b) vyššie vyhodnotené ako realizovateľné a ktorých realizácia bude vyžadovať zmenu tejto Zmluvy, Prevádzkový výbor rozhodne o odporučení štatutárnym orgánom zml...
	e) Podľa bodov‎ a) až c) ‎sa postupuje aj pri zmenách navrhnutých Prevádzkovým manažérom Poskytovateľa.


	5.6. Poskytovateľ bude zabezpečovať Riadenie objednávok v zhode s Postupmi objednávania služieb.
	5.7. Objednávky a zmeny budú podľa potreby eskalované podľa procedúr uvedených v Čl. 14 tejto Prílohy.
	5.8. Poskytovateľ a Objednávateľ budú proces Riadenia zmien a objednávok evidovať, monitorovať a dokumentovať softvérovými nástrojmi v centrálnej databáze Service Desk nástroja Objednávateľa.

	6. Riadenie konfigurácii
	6.1. Poskytovateľ bude vykonávať proces Riadenia konfigurácii  pokrývajúci funkcie špecifikácie, identifikácie, kontroly a verifikácie konfigurácie poskytovaných Služieb, IS a Biznis služieb, vrátane Softvérovej konfigurácie IS,  a evidencie a reporto...
	6.2. Poskytovateľ bude vykonávať koordinovane procesy Riadenia konfigurácií (Konfiguračný manažment ) a Riadenia zmien s cieľom zabezpečiť, že Služba je poskytovaná v zhode s definíciou Služby, uvedenou v Prílohe č.1 a Úrovňami poskytovania služieb, u...
	6.3. Poskytovateľ zabezpečí definovanie a zriadenie role Konfiguračného manažéra (Configuration Manager), ktorý bude zodpovedný za aktualizáciu Konfiguračnej databázy (CMDB), proces riadenia konfigurácií za Poskytovateľa a spoluprácu s procesmi Riaden...
	6.4. Proces Riadenia konfigurácií bude dennodenne riadený v súlade s Postupmi konfiguračného manažmentu Objednávateľa, ktoré Objednávateľ vypracuje a do 7 dní od nadobudnutia účinnosti tejto Zmluvy predloží Poskytovateľovi.
	6.5. Poskytovateľ v rámci procesu Riadenia zmien a objednávok bude v súčinnosti s Objednávateľom vykonávať činnosti  v rozsahu aspoň:
	a) zavedenie a údržba procesu Riadenia konfigurácii a ich verzií pre Služby Poskytovateľa
	b) vytvorenie a naplnenie prvotnej verzie Konfiguračnej databázy, vrátane vytvorenia Softvérovej konfigurácie IS v Konfiguračnej databáze.
	c) priebežná aktualizácia Konfiguračnej databázy pri Zmenách Funkčných a  Nefunkčných vlastností IS a Zmenách v Službách, vzájomne odsúhlasených Objednávateľom a Poskytovateľom v súlade s Postupmi zmenového konania.
	d) identifikácia a sledovanie nekontrolovaných zmien vo Funkčných a Nefunkčných vlastnostiach IS resp. Softvérovej konfigurácii IS.
	e) reportovanie konfiguračných dát o nekontrolovaných zmenách
	f) správa a kontrola Konfiguračných položiek, konfigurácií a ich verzií v Konfiguračnej databáze
	g) verifikácia integrity dát Konfiguračných položiek, konfigurácii a dát v Konfiguračnej databáze

	6.6. Poskytovateľ bude Objednávateľovi vždy poskytovať také konfiguračné informácie, aké sú odôvodnene potrebné pre Objednávateľa, aby mohol plne využiť služby a ,ak je to relevantné, prípadne aj zariadenia, ktoré sú mu poskytnuté zo strany Poskytovat...

	7. Riadenie zavádzania Služieb do produktívnej prevádzky (Release management)
	7.1. Poskytovateľ bude v súlade s príslušným procesom Objednávateľa riadiť zavádzanie nových alebo upravených funkcionalít/verzií IS a Biznis služieb do prevádzky, zmien  v IS a Biznis službách a nových verzií IS a Biznis služieb (skrátene aj „IT Služ...
	7.2. Poskytovateľ zabezpečí definovanie a zriadenie role Manažéra zavádzania Služieb (Release Manager), ktorý bude zodpovedný za riadenie procesu zavádzania IT Služieb do produktívnej prevádzky, vytvorenie politiky pre riadenú distribúciu nových služi...
	7.3. Poskytovateľ v rámci procesu Riadenia zavádzania Služieb do produktívnej prevádzky bude v súčinnosti s Objednávateľom vykonávať nasledovné činnosti v rozsahu aspoň:
	a) plánovanie zavádzania nových IT služieb, zmien poskytovaných IT služieb a nových verzií služieb:
	i. iniciovanie procesu zavádzania IT služieb vrátane potrebnej inventarizácie prostredia a relevantných komponentov predmetu zavádzania
	ii. vytvorenie plánu zavedenia Služieb, obsahujúceho:
	(1) činnosti a postupy
	(2) ľudské zdroje a vybavenie
	(3) organizačné zabezpečenie (organizačná štruktúra, zodpovednosti)
	(4) časový plán

	iii. zabezpečenie rozhraní so súvisiacimi procesmi

	b) príprava zavádzania nových IT Služieb, zmien poskytovaných IT Služieb a nových verzií IT Služieb:
	i. príprava potrebného vybavenia
	ii. ak je to aplikovateľné, príprava systému distribúcie hardware
	iii. príprava systému distribúcie software
	iv. implementácia nových podporných nástrojov

	c) testovanie a odovzdávanie zavádzaných IT Služieb, zmien poskytovaných IT Služieb a nových verzií IT Služieb do prevádzky:
	i. vytvorenie testovacích scenárov a kritérií
	ii. plánovanie testov
	iii. vykonanie testov
	iv. vyhodnotenie testov
	v. akceptácia alebo odstránenie odchýlok

	d) aktivácia a prevádzka zavedených IT Služieb, zmien a nových verzií
	e) zdokumentovanie aktivít a výstupov procesu Riadenia zavádzania Služieb do produktívnej prevádzky


	8. Riadenie úrovne služieb (Service Level Management)
	8.1. Poskytovateľ bude v súlade s príslušným procesom Riadenia úrovne služieb Objednávateľa poskytované Služby monitorovať, reportovať a kontrolovať na hodnoty parametrov definovaných a dohodnutých v Prílohe č.2 s cieľom dosiahnuť kvantitu a kvalitu p...
	1.2. Poskytovateľ zabezpečí definovanie a zriadenie role Manažéra úrovne služieb (Service Level Manager), ktorý bude zodpovedný za zriadenie, riadenie a udržiavanie procesu, komunikáciu s Objednávateľom ohľadom na úrovne poskytovaných Služieb a kooper...
	8.2. Poskytovateľ v rámci procesu Riadenia úrovne služieb bude vykonávať najmä nasledujúce činnosti :
	a) monitorovanie úrovne poskytovaných Služieb
	b) zbieranie dát o vykonávaných službách, ktoré sú merateľné podľa hodnôt parametrov SLA
	c) tvorba a distribúcia SLA reportov
	d) analýza reportov
	e) vyhodnocovanie reportov a úrovne poskytovaných služieb
	i. identifikácia odchýlok
	ii. eskalácia zistených odchýlok SLA
	iii. návrh na aktualizáciu alebo zmenu SLA

	f) vykonanie náprav pri zistených odchýlkach
	i. návrh opatrení a nápravných činností a plánu implementácie
	ii. implementácia opatrení podľa plánu
	iii. kontrola a vyhodnotenie implementovaných opatrení.



	9. Riadenie dostupnosti služieb (Availability Management)
	9.1. Poskytovateľ bude v súlade s príslušným procesom Riadenia dostupnosti služieb Obstarávateľa primerane rozsahu služieb Poskytovateľa opísanom v Prílohe č. 1 tejto Zmluvy,  plánovať, vykonávať, monitorovať, reportovať, kontrolovať dostupnosť a obno...
	9.2. Poskytovateľ v rámci Riadenia dostupnosti s využitím softvérových nástrojov poskytnutých Objednávateľom bude vykonávať najmä nasledujúce činnosti:
	a) monitorovanie úrovne dostupnosti IS a Biznis služieb
	b) zbieranie a udržiavanie dát o dostupnosti IS a Biznis služieb, ktoré sú merateľné podľa hodnôt parametrov dostupnosti, definovaných  SLA
	c) poskytovanie súčinnosti Objednávateľovi pri tvorbe SLA reportov dostupnosti IS a Biznis služiebanalýza reportov
	d) vyhodnocovanie reportov dostupnosti služieb
	e) vykonanie náprav pri zistených odchýlkach
	f) súčinnosť pri vykonávaní pravidelných testov obnovy IS zo zálohy, ktoré vykonáva Objednávateľ, pričom Poskytovateľ odsúhlasí vopred s Objednávateľom ročný testovací harmonogram. Testy majú byť odsúhlasené oboma stranami najmenej 5 pracovných dní vo...

	9.3. Plánované odstávky systému
	a) Ak je Plánovaná odstávka systému pre IS alebo jednotlivé Biznis služby,  naplánovaná na neprerušovanú dobu  nie viac ako jednu hodinu, má byť odsúhlasená s Objednávateľom vopred. Poskytovateľ písomne oznámi Objednávateľovi takéto plánované prerušen...
	b) Ak je Plánovaná odstávka systému naplánovaná na neprerušovaný čas dlhší ako jedna hodina, bude odsúhlasená so Objednávateľom vopred. Poskytovateľ písomne oznámi Objednávateľovi takéto plánované prerušenie najmenej desať dní vopred.
	c) Ak je Plánovaná odstávka systému naplánovaná na neprerušovaný čas dlhší ako 4 hodiny, bude odsúhlasená so Objednávateľom vopred. Poskytovateľ písomne oznámi Objednávateľovi takéto plánované prerušenie najmenej jeden mesiac vopred.
	d) Poskytovateľ vyvinie primerané úsilie pre naplánovanie Plánovaných odstávok systému na čas mimo Plánovanej dostupnosti služby, ako sú také doby pre jednotlivé Biznis služby uvedené v Prílohe č.2.


	10. Riadenie kapacity a výkonnosti
	10.1. Poskytovateľ bude v súlade s príslušným procesom Riadenia kapacity a výkonnosti Objednávateľa vykonávať plánovanie, monitorovanie, predikciu, optimalizáciu kapacity a výkonnosti IS a jednotlivých Biznis služieb v súlade s potrebami a požiadavkam...
	10.2. Poskytovateľ bude monitorovať využitie a výkonnosť IS a Biznis Služieb a dá Objednávateľovi odporúčania o potrebe:
	a) zvýšiť alebo znížiť kapacitu zdrojov a služieb pre IS resp. jednotlivé Biznis služby Objednávateľa,
	b) vykonať zmeny v IS a Biznis službách pre zvýšenie výkonnosti IS a jednotlivých Biznis služieb Objednávateľa,
	c) vykonať zmeny v Službách zohľadňujúce zmeny IS alebo Biznis služieb Objednávateľa,
	d) vykonať zmeny IS alebo jednotlivých Biznis službách pre zníženie nákladov na služby Objednávateľa.
	e) vykonať zmeny v Službách pre zefektívnenie poskytovania Služby.

	10.3. Poskytovateľ poskytne vhodné odporúčania Objednávateľovi, tak aby tieto boli zahrnuté do najbližšej štvrťročnej Správy pre management Objednávateľa. Odporúčania budú diskutované na bezprostredne najbližšej Porade riadenia služieb. Odporúčania, k...
	10.4. Poskytovateľ poskytne Objednávateľovi na požiadanie informácie, týkajúce sa výkonnosti Služieb.

	11. Riadenie kontinuity a havarijných situácií pre poskytované služby (IT Service Continuity Management)
	11.1. Poskytovateľ bude realizovať plánovanie kontinuity, havarijné plánovanie a manažment havarijných situácií pre svoje poskytované Služby tak, aby v prípade vzniku nepredvídaných a katastrofických situácii bolo možné Služby obnoviť alebo ich poskyt...
	11.2. Poskytovateľ zabezpečí definovanie a zriadenie role manažéra Riadenia kontinuity služieb (IT Continuity Manager), ktorý bude zodpovedný za riadenie a udržiavanie procesu Riadenia kontinuity a havarijných situácií , komunikáciu s Objednávateľom o...
	11.3. Poskytovateľ poskytne Objednávateľovi súčinnosť pre plánovanie kontinuity, havarijné plánovanie a manažment havarijných situácií pre prevádzku IS a Biznis služieb Objednávateľa tak, aby Objednávateľ v prípade vzniku nepredvídaných a katastrofick...
	a) plánovanie rozsahu a realizácie havarijných plánov Objednávateľa
	b) spracovanie prevádzkových postupov a organizácie pre použitie v prípade havárie
	c) pravidelný nácvik havarijných postupov, zálohovacích systémov a služieb v rozsahu podľa bodu 9.2.f) tejto Prílohy vyššie
	d) vyhodnocovanie, formou správ o dosiahnutých hodnotách parametrov kontinuity a obnovy v procesoch obnovy a v testovacích postupoch
	e) implementácia nápravných opatrení, v prípade potreby
	f) realizácia zlepšení v IS a Biznis službách Objednávateľa ako výsledku retrospektívnej analýzy a nácviku alebo implementácie havarijných plánov


	12. Monitorovanie služieb
	12.1. Poskytovateľ bude v súlade s príslušným procesom Objednávateľa poskytovať súčinnosť pre Monitorovanie služieb s cieľom zbierané dáta vyhodnocovať a následne iniciovať proaktívne a reaktívne aktivity, vykonaním ktorých sa predíde stavu poklesu úr...
	12.2. Pre monitorovanie IS a služieb Poskytovateľ bude využívať monitorovacie nástroje a Service desk nástroje, poskytnuté Objednávateľom. Objednávateľ poskytne Poskytovateľovi potrebné prístupy a prístupové oprávnenia, pre využitie takýchto nástrojov.

	13. Reporting a preverenie výkonnosti služieb
	13.1. Poskytovateľ bude v rámci Riadenia Služieb generovať z dát zozbieraných v procese Monitorovania služieb správy (reporty), s cieľom preveriť či poskytované Služby v sú vykonávané v súlade s hodnotami parametrov, definovanými v Prílohe č .2.
	13.2. Poskytovateľ bude predkladať reporty v elektronickej forme v súboroch vo vzájomne dohodnutých formátoch alebo cez on-line cez softvérové nástroje umožňujúce vytváranie pohľadov, filtrov a reportov, pokiaľ takéto nástroje budú vzájomne odsúhlasen...
	13.3. Poskytovateľ bude v súčinnosti s Objednávateľom generovať a predkladať pravidelné reporty o prevádzke Služieb v štruktúre aspoň :
	13.3.1 Mesačná správa o dosiahnutých úrovniach hodnôt parametrov SLA (ďalej „Mesačný SLA report“) pre jednotlivé Biznis služby.
	a) počty Incidentov a Problémov podľa kategórii (t.j. Kategórie A,B C) a stavu ich riešenia pre všetky Incidenty a Problémy, ktoré boli presmerované/eskalované na Poskytovateľa
	b) zoznam, popis a stav riešenia všetkých Incidentov Kategórie A a Kategórie B,  ktoré boli presmerované/eskalované na Poskytovateľa, pričom pre každý taký  Incident Kategórie A a Kategórie B Poskytovateľ uvedie údaje:
	i. dátum a čas, kedy bol Poskytovateľ upovedomený alebo notifikovaný o vzniknutom Incidente
	ii. Identifikáciu osoby, ktorá Incident Poskytovateľovi oznámila,
	iii. číslo Incidentu (troubleticketu) v Service Desk nástroji,
	iv. prioritu (Kategorizáciu) Incidentu,
	v. rozsah ovplyvnenia prevádzkyschopnosti a výkonnosti IS a jednotlivých Biznis služieb v dôsledku vzniknutého incidentu,
	vi. dátum a čas reakcie Poskytovateľa,
	vii. dátum a čas odstránenia Incidentu,
	viii. stručný popis Incidentu,
	ix. poskytnuté riešenie a/alebo podniknuté eskalačné akcie,
	x. meno riešiteľa/ov Incidentu.

	c) zoznam, popis a stav riešenia všetkých Bezpečnostných incidentov, ktoré boli presmerované/eskalované na Poskytovateľa, pričom pre obsah údajov o takom Bezpečnostnom incidente sa primerane uplatnia ustanovenia bodu b) tohto článku
	d) zoznam, popis a stav riešenia všetkých Problémov Kategórie A a Kategórie B,  ktoré boli presmerované/eskalované na Poskytovateľa, pričom pre každý taký Kritický Problém Poskytovateľ uvedie údaje:
	i. dátum a čas, kedy bol Poskytovateľ upovedomený alebo notifikovaný o vzniknutom Probléme
	ii. Identifikáciu osoby, ktorá Problém Poskytovateľovi oznámila,
	iii. číslo Problému (troubleticketu) v Service Desk nástroji,
	iv. prioritu Problému,
	v. dátum a čas reakcie Poskytovateľa,
	vi. dátum a čas vyriešenia Problému,
	vii. Riešenie Problému (Analýzu a návrh riešenia príčin Problému), dodané Poskytovateľom v zmysle bodu 2.3 Prílohy 1
	viii. podniknuté eskalačné akcie, ak také boli

	e) zoznam a popis všetkých Núdzových zmien, ktoré boli vykonané v súčinnosti s Poskytovateľom (vyžadovali zásah Poskytovateľa)
	f) zoznam a stav riešenia Incidentov a Problémov,  ktoré boli presmerované/eskalované na Poskytovateľa, a u ktorých bolo prekročenie parametrov SLA zapríčinené Poskytovateľom
	g) zoznam a stav riešenia Incidentov a Problémov,  ktoré boli presmerované/eskalované na Poskytovateľa, a u ktorých bolo prekročenie parametrov SLA zapríčinené Objednávateľom alebo ním zazmluvnenou treťou stranou

	13.3.2 Štvrťročná správa pre vedenie Objednávateľa
	a) súhrnný prehľad o skutočne dosiahnutých Úrovniach poskytovania služieb a prislúchajúcich zmluvných sankciách za obdobie 3 kalendárnych mesiacov
	b) súhrnný prehľad o Incidentov a Problémoch Kategórie A a Kategórie B, za ktorých vyriešenie prevzal zodpovednosť Poskytovateľ, stave ich riešenia a ich dopade na prevádzkyschopnosť IS a jednotlivých Biznis služieb, za obdobie 3 kalendárnych mesiacov
	c) súhrnný prehľad o Požiadavkách na a objednávkach Služieb  na vyžiadanie za obdobie 3 kalendárnych mesiacov a o stave súvisiacich Zmenových konaní,
	d) kapacitné reporty s odporúčaniami Poskytovateľa na úpravy kapacít zdrojov, využívaných pre prevádzku IS a Biznis služieb
	e) návrh proaktívnych, preventívnych opatrení na zlepšenie Funkčných a Nefunkčných vlastností IS a Biznis Služieb
	f) Súhrn pre vedenie (Executive Summary)


	13.4. Poskytovateľ bude na požiadanie Objednávateľa navrhovať, generovať a predkladať špeciálne reporty („Exception reporting“) z dôvodu priebežného a proaktívneho sledovania úrovne poskytovaných Služieb a včasného zahájenia nápravných aktivít s cieľo...
	13.5. Návrhy formátu a podrobného obsahu každého z vyššie uvedených reportov budú vo vhodnom čase Poskytovateľom postúpené Objednávateľovi na schválenie, tak aby mohli byť implementované už pre prvý spracovaný report každého typu. Následné zmeny formá...
	13.6. Review reportov bude štandardnou súčasťou Hodnotiacich stretnutí Pracovnej skupiny organizovaných v zmysle bodu 17.6.7  tejto prílohy.
	13.7. Poskytovateľ uskutoční jeden krát ročne poradu s Objednávateľom za účelom zhodnotenia výkonnosti prevádzkovaných Služieb a ich komponentov počas predchádzajúceho roka a stanovenie stratégie pre poskytované Služby na nasledujúci rok.
	13.8. Všetky správy, reporty a iné dokumenty uvedené v tomto Článku budú spracované v slovenskom jazyku.

	14. riadenia eskalácie
	14.1. Účelom procesu riadenia eskalácie je zabezpečiť primeranú úroveň pozornosti manažmentu Objednávateľa a Poskytovateľa, ako aj  zdroje na riešenie pretrvávajúcich, otvorených otázok alebo problémov, ktoré majú významný dopad na vykonávanie biznis ...
	14.2. Poskytovateľ a Objednávateľ sa dohodnú na Postupoch eskalácie nie neskôr ako do 30 dní odo dňa účinnosti Zmluvy.
	14.3. Eskalácia sa uplatní bez ohľadu na Zmluvné pokuty, a to okrem iného v prípade, ak Poskytovateľ nebude schopný:
	a) reagovať na oznámený významný Incident,
	b) poskytovať pravidelné reporty o postupe riešenia Incidentov,
	c) zabezpečiť vyriešenie reportovaného Incidentu,
	d) poskytovať novú službu alebo jej súčasť,
	e) realizovať zmeny v Službách v požadovanom časovom horizonte.

	14.4. Eskalačné postupy budú definovať:
	a) osoby, ktorým má byť problém eskalovaný, v závislosti na čase uplynutom od oznámenia problému, jeho aktuálneho stavu a jeho priority
	b) ako majú spolupracovať eskalačné kontakty v rámci organizácií Objednávateľa a Poskytovateľa
	c) časy a kritériá pre eskaláciu na nasledujúcu úroveň

	14.5. Eskalačné postupy budú poskytovať 4 eskalačné úrovne. Najvyššou eskalačnou úrovňou budú generálni riaditelia, štatutárni zástupcovia alebo ich ekvivalenty Objednávateľa a Poskytovateľa.
	14.6. Údaje o všetkých eskalačných bodoch v rámci Poskytovateľa budú obsahovať mená, mobilné telefónne čísla a emailové adresy,  ktoré budú dostatočné pre zabezpečenie možnosti ich kontaktovania v potrebnom čase. Poskytovateľ bude zodpovedný za aktuál...
	14.7. Každá osoba, nominovaná do Postupov eskalácie, bude mať dostatočnú právomoc pre zabezpečenie účinných spôsobov eskalácie
	1.3. Objednávateľ definuje zodpovedajúci eskalačný proces v rámci jeho vlastnej organizácie a poskytne tieto informácie Poskytovateľovi. Objednávateľ je zodpovedný za aktuálnosť týchto informácií a promptné informovanie Poskytovateľa o ich aktualizácii.

	15. Riadenie kvality
	15.1. Systémy riadenia služieb, procesy, postupy a dokumentácia poskytovaná zo strany Poskytovateľa spĺňa požiadavky ISO 9001 a ISO 27 000.
	15.2. Systémy riadenia služieb, procesy, postupy sú dokumentované Poskytovateľom a dokumentácia bude sprístupnená Objednávateľovi na požiadanie.
	15.3. Objednávateľ môže kedykoľvek požiadať Poskytovateľa, aby k odôvodnenej spokojnosti Objednávateľa, demonštroval, že:
	a) informácie, dokumentácia a správy (reporty) vypracované podľa tejto Zmluvy sú presné,
	b) procesy a postupy sú v súlade a sú uplatňované v súlade s touto Zmluvou, a že
	c) požiadavky na kvalitu sú splnené.


	16. Riadenie  bezpečnosti IT služieb
	16.1. Plánovanie a riadenie bezpečnosti IT služieb (Establishment and Management of the Information Systems Security)
	a) Poskytovateľ bude poskytovať Služby a riadiť  bezpečnosť poskytovaných Služieb v súlade s Bezpečnostnými politikami Objednávateľa
	b) Poskytovateľ bude riadiť bezpečnosť IT v súlade s procesmi Riadenie služieb, v súlade s popisom príslušných procesov bezpečnosti IT a podľa metodiky riadenia bezpečnosti Objednávateľa a inej platnej legislatívy Slovenskej republiky.

	16.2. Implementácia a prevádzka
	16.2.1 Objednávateľ rámcovo stanovil požadované opatrenia v oblasti IT bezpečnosti takto:
	a) Manažment aktualizácií (Patch Management)
	b) Riadenie logického prístupu (Logical Security)
	c) Fyzická bezpečnosť (Physical Security)
	d) Zálohovanie a obnova (Backup and Restore)
	e) Ochrana pred škodlivým kódom (Malicious Software Prevention, Detection and Correction)
	f) Detekcia narušenia bezpečnosti v sieti (Intrusion Detection)
	g) Testovanie a testovacie prostredia (Test Environment)

	16.2.2 Poskytovateľ požadovaným opatreniam priradí služby bezpečnosti IT.
	16.2.3 Poskytovateľ bude definovať pre každú službu bezpečnosti IT osobitný interný proces resp. súbor podprocesov v súlade s procesmi Riadenie služieb, v súlade s popisom príslušných procesov bezpečnosti IT a podľa metodiky riadenia bezpečnosti Objed...

	16.3. Sledovanie, vyhodnocovanie, audit (Monitoring and Review of the Information Systems)
	16.3.1 Poskytovateľ bude pri poskytovaní služieb bezpečnosti postupovať v súlade s procesmi:
	a) Monitorovanie Služieb,
	b) Reporting a preverenie výkonnosti služieb,
	c) Riadenie eskalácie,
	d) Riadenie kvality,

	16.3.2 Poskytovateľ na základe dohody s Objednávateľom definuje zoznam Kľúčových indikátorov výkonnosti (Key Performance Indicator  - KPI) a Kľúčových indikátorov rizika (Key Risk Indicator - KRI)
	16.3.3 Poskytovateľ pre každý interný proces bezpečnosti IT priradí aspoň jeden KPI a aspoň jeden KRI
	16.3.4 Objednávateľ môže Poskytovateľovi navrhovať rozšírenie zoznamu KPI a KRI, ktoré Poskytovateľ bude realizovať na základe vzájomnej dohody
	16.3.5 Poskytovateľ bude KPI a KRI vykazovať resp. prezentovať v rámci plnenia zmluvných podmienok časti „Reporting a preverenie výkonnosti služieb“

	16.4. Údržba a priebežné zlepšovanie (Maintenance and Improvement of the Information Systems)
	16.4.1 Údržba a priebežné zlepšovanie bude riadené na základe zmluvných požiadaviek na zmenu vo forme návrhu na zavedenie resp. zrušenie opatrenia resp. na zmenu parametrov príslušného procesu
	16.4.2 Návrh na zmenu v zmysle priebežného zlepšovania sa bude prioritne špecifikovať  podľa metodiky manažmentu bezpečnosti Objednávateľa.
	16.4.3 Každá požiadavka na zmenu v zmysle údržby a priebežného zlepšovania musí byť obojstranne schválená Objednávateľom a Poskytovateľom v súlade s Postupmi zemnového konania, pričom obaja berú do úvahy kritériá účinnosť (effectiveness) a hospodárnos...
	16.4.4 Podnetom na registráciu požiadavky na zmenu v zmysle priebežného zlepšovania môže byť:
	a) dlhodobý pokles miery rizika zistený v rámci pravidelného interného auditu na také ohodnotenie, že podľa metodiky riadenie rizík nie je nutné aplikovať opatrenie
	b) novozistené nepokryté riziká zistené na základe zhoršenia KRI alebo vyplývajúce zo štatistiky bezpečnostných incidentov
	c) indikácia zhoršovania úrovne poskytovaných služieb
	d) dlhodobé zvýšenie úrovne poskytovaných služieb vedúce ku zhoršovaniu kritéria hospodárnosti resp. účinnosti

	16.4.5 Poskytovateľ na základe registrovanej a obojstranne schválenej požiadavky na zmenu zavedie nové služby bezpečnosti IT; vrátane rozšírenia katalógu služieb a zavedenia interných procesov.
	16.4.6 Poskytovateľ na základe registrovanej a obojstranne schválenej požiadavky na zmenu vykoná zmenu úrovne poskytovaných služieb bezpečnosti IT resp. zmenu nastavení procesov.
	16.4.7 Poskytovateľ na základe registrovanej a obojstranne schválenej požiadavky na zmenu zruší služby resp. interné procesy bezpečnosti IT, ktoré dlhodobo narúšajú kritérium hospodárnosti resp. účinnosti.


	17. Riadiace orgány prevádzky služieb
	17.1. Tento Článok popisuje model riadenia zmluvy (Governance model), ktorý implementujú Objednávateľ a Poskytovateľ za účelom zabezpečenia riadenia a kontroly dodávky služieb podľa tejto Zmluvy.
	17.2. Popisuje spôsob, akým budú obe zmluvné strany spoločne komunikovať a riadiť vzájomný vzťah, vrátane postupu pre prerokovanie a schválenie potrebných rozhodnutí, ako aj Proces riadenia eskalácie pre prípady nedodržania podmienok poskytovania služ...
	17.3. Prevádzkový výbor (Executive Management Board)
	17.3.1 Prevádzkový výbor bude najvyšším rozhodovacím a odvolacím orgánom pre riadenie a kontrolu poskytovania služieb.
	17.3.2 Prevádzkový výbor bude zložený z dvoch členov za stranu Objednávateľa a dvoch členov za stranu Poskytovateľa. Členovia Prevádzkového výboru za Objednávateľa a za Poskytovateľa budú určení do 30 dní odo dňa účinnosti tejto zmluvy.
	17.3.3 Predsedom Prevádzkového výboru bude zástupca Objednávateľa.
	17.3.4 Prevádzkový výbor bude oprávnený najmä:
	a) Stanovovať stratégiu rozvoja poskytovaných Služieb.
	b) Navrhovať zmeny zmluvy.
	c) Rozhodovať vo veciach návrhov na zmeny podľa bodu 17.3.10
	d) Rozhodovať vo veciach nezhody medzi Prevádzkovým manažérom Poskytovateľa a Prevádzkovým manažérom Objednávateľa.
	e) Delegovať vybrané rozhodovacie právomoci na nižšie riadiace úrovne. Nižšie riadiace úrovne budú oprávnené ďalej delegovať svoje právomoci iba so súhlasom Prevádzkového výboru
	f) Rušiť delegované právomoci nižších riadiacich úrovní.
	g) Navrhovať odstúpenie od zmluvy.
	h) Schvaľovať pravidelné reporty o plnení podmienok poskytovania a úrovní služieb predkladané Prevádzkovým manažérom Poskytovateľa.

	17.3.5 Na rozhodnutie Prevádzkového výboru bude potrebný súhlas väčšiny všetkých hlasov.V prípade rovnosti hlasov Prevádzkový výbor rozhodne o ďalšom postupe, pričom spravidla v takomto prípade bude nezhoda eskalovaná na vyššiu úroveň riadenia v súlad...
	17.3.6 Zasadnutia Prevádzkového výboru bude zvolávať jeho predseda. Zasadnutia Prevádzkového výboru sa budú konať najmenej jedenkrát za štvrťrok.
	17.3.7 Prevádzkový výbor vždy prizve na svoje zasadnutie Prevádzkového manažéra Poskytovateľa a Prevádzkového manažéra Objednávateľa.
	17.3.8 Zmluvné strany môžu zmeniť nimi určeného člena Prevádzkového výboru. Zmena je účinná odo dňa jej písomného/elektronického oznámenia druhej zmluvnej strane.
	17.3.9 O priebehu, výsledkoch a záveroch zasadnutia vyhotoví Poskytovateľ písomný záznam (zápisnicu), ktorý v lehote do 3 pracovných dní po ukončení zasadnutia Prevádzkového výboru predloží na odsúhlasenie Objednávateľovi.
	17.3.10 U zmien, ktoré budú v stanovisku Prevádzkového manažéra Poskytovateľa vypracovanom v súlade s postupmi  procesu Riadenia zmien, uvedenými v Čl. 5 vyhodnotené ako realizovateľné a ktorých realizácia bude vyžadovať zmenu tejto Zmluvy, Prevádzkov...

	17.4. Prevádzkový manažér Objednávateľa
	17.4.1 Prevádzkový manažér Objednávateľa bude primárnym komunikačným a riadiacim kontaktom za stranu Objednávateľa pre komunikáciu s Poskytovateľom, koordináciu a riadenie súčinnosti Objednávateľa pri poskytovaní služieb podľa tejto Zmluvy
	17.4.2 Prevádzkový manažér Objednávateľa bude oprávnený na to, aby v mene Objednávateľa najmä:
	a) riadil poskytovanie Služieb za Objednávateľa,
	b) predkladal návrhy na zmeny v Službách v podľa bodu  5.5.3a)
	c) vypracovával stanoviská k návrhom Poskytovateľa na zmeny podľa bodu 5.5.3b),
	d) rozhodoval o realizácii zmien podľa bodu  5.5.3c) a dohodoval podmienky realizácie týchto zmien,
	e) zabezpečoval poskytovanie súčinnosti Objednávateľa,
	f) podpisoval zápisnice alebo iné ekvivalentné dokumenty dokladajúce plnenia alebo služby Poskytovateľa,
	g) podpisoval zápisnice o výsledkoch Akceptačných testov
	h) inicioval a riadil za Objednávateľa Proces eskalácie,
	i) rozhodol o poskytnutí dodatočnej lehoty pre plnenia Poskytovateľa,
	j) písomne alebo emailom predkladal Poskytovateľovi Požiadavky na Služby na vyžiadanie alebo Služby odovzdania v zmysle bodu 4.5 Zmluvy
	k) zodpovedal za vystavovanie Objednávok na Služby na vyžiadanie alebo Služby odovzdania
	l) akceptoval Služby na vyžiadanie a Služby odovzdania v zmysle bodu. 5.8 Zmluvy
	m) písomne alebo emailom uplatňoval u Prevádzkového manažéra Poskytovateľa nárok na zmluvné pokuty za Služby  podľa Čl. 9  Zmluvy.

	17.4.3 Objednávateľ môže zmeniť ním určeného Prevádzkového manažéra Objednávateľa. Zmena je účinná odo dňa jej písomného/elektronického oznámenia druhej zmluvnej strane.

	17.5. Prevádzkový manažér Poskytovateľa (Service Delivery Manager)
	17.5.1 Prevádzkový manažér Poskytovateľa bude primárnym komunikačným a riadiacim kontaktom za stranu Poskytovateľa, zodpovedným za poskytovanie služieb, meranie a vyhodnocovanie úrovní služieb, rozvoj služieb.
	17.5.2 Prevádzkový manažér Poskytovateľa bude oprávnený na to, aby v mene Poskytovateľa najmä:
	a) riadil poskytovanie Služieb za Poskytovateľa v súlade s ustanoveniami tejto Zmluvy,
	b) predkladal návrhy na zmeny v Službách podľa bodu  5.5.3a) ,
	c) vypracovával stanoviská k návrhom Objednávateľa na zmeny podľa bodu 5.5.3b),
	d) rozhodoval o realizácii zmien podľa 5.5.3c) a dohodoval podmienky realizácie týchto zmien,
	e) podpisoval zápisnice alebo iné ekvivalentné dokumenty dokladajúce plnenia alebo služby Poskytovateľa,
	f) podpisoval zápisnice o výsledkoch Akceptačných testov podľa
	g) inicioval a riadil za Poskytovateľa proces eskalácie,
	h) predkladal Prevádzkovému výboru pravidelné reporty o plnení podmienok poskytovania a úrovní služieb,
	i) rozhodol o poskytnutí dodatočnej lehoty pre plnenia Objednávateľa,
	j) vypracoval a predkladal Objednávateľovi návrhy na rozsah a harmonogram realizácie Služieb na vyžiadanie a Služieb odovzdania v súlade s ustanoveniami bodu 4.5 Zmluvy
	k) Predkladal  v zmysle bodu 5.6 Zmluvy podklady pre fakturáciu cien Služieb.

	17.5.3 Objednávateľ môže zmeniť ním určeného Prevádzkového manažéra Objednávateľa. Zmena je účinná odo dňa jej písomného/elektronického oznámenia druhej zmluvnej strane.

	17.6. Pracovná skupina pre riadenie dodávky služieb (Service Delivery Board)
	17.6.1 Pracovná skupina pre riadenie dodávky služieb (v ďalšom aj skrátene „Pracovná skupina“) bude základným orgánom operatívneho riadenia dodávky služieb.
	17.6.2 Pracovná skupina bude zložená z Prevádzkového manažéra Objednávateľa a Prevádzkového manažéra Poskytovateľa a ďalších členov, určených Prevádzkovým manažérom Objednávateľa a Prevádzkovým manažérom Poskytovateľa alebo podľa potreby prizvaných Pr...
	17.6.3 Pracovná skupina bude najmä:
	a) Prerokovávať pravidelné mesačné vyhodnotenia plnenia parametrov SLA za predchádzajúce Meracie obdobie
	b) Prerokovávať podklady pre fakturáciu Služieb v súlade s ustanoveniami bodu 5.6 Zmluvy
	c) Prerokovávať a predkladať na schválenie návrhy na zmeny v Službách
	d) Prerokovávať a predkladať na schválenie výsledky Akceptačných testov Služieb a zmien v Službách
	e) Schvaľovať nasadenie zmien do Produkčného prostredia
	f) Schvaľovať zmeny, dodatky a nové verzie prevádzkovej dokumentácie
	g) Prerokovávať a predkladať na schválenie zmeny, dodatky a nové verzie Plánu ukončenia vzťahu
	h) Predkladať Prevádzkovému výboru návrhy na zmeny Zmluvy, vrátane zmien príloh Zmluvy, schválených procesov a postupov
	i) Stanovovať priority požiadaviek na zmeny
	j) Riadiť prevádzkové riziká v rámci poskytovania služieb
	k) Eskalovať Prevádzkovému výboru závažné riziká, sťažnosti a iné otvorené otázky (mimo rozsah delegovaných právomocí)

	17.6.4 Na rozhodnutie Pracovnej skupiny bude potrebný súhlas Prevádzkového manažéra Objednávateľa a Prevádzkového manažéra Poskytovateľa. V prípade nezhody sa Prevádzkový manažér Objednávateľa a Prevádzkový manažér Poskytovateľa dohodnú na ďalšom post...
	17.6.5 Zasadnutia Pracovnej skupiny bude zvolávať Prevádzkový manažér Poskytovateľa Zasadnutia Pracovnej skupiny sa budú konať podľa potreby, na základe žiadosti Prevádzkového manažéra Objednávateľa alebo Prevádzkového manažéra Poskytovateľa.
	17.6.6 O priebehu, výsledkoch a záveroch zasadnutia vyhotoví Poskytovateľ písomný záznam (zápisnicu), ktorý v lehote do 3 pracovných dní po ukončení zasadnutia Pracovnej skupiny predloží na odsúhlasenie Manažérovi Objednávateľovi.
	17.6.7 Hodnotiace stretnutie Pracovnej skupiny (Service Review Meeting)
	17.6.8 Prevádzkový manažér Poskytovateľa po ukončení každého kalendárneho  mesiaca počas trvania tejto Zmluvy (Meracieho obdobia)  zvolá Hodnotiace stretnutie Pracovnej skupiny, tak aby sa  uskutočnilo najneskôr v 5. (piaty) kalendárny deň aktuálneho ...
	17.6.9 Predmetom rokovania bude minimálne:
	a) vyhodnotenie priebehu dodávky služieb za predchádzajúci kalendárny mesiac
	b) vyhodnotenie plnenia parametrov SLA za predchádzajúci kalendárny mesiac
	c) prerokovanie podkladov pre fakturáciu Služieb, vypracovaných v súlade s ustanoveniami bodu 5.6 Zmluvy a predložených Prevádzkovým manažérom Poskytovateľa, pričom:
	i. Prevádzkový manažér Objednávateľa takéto podklady pre fakturáciu služieb v lehote 3 pracovných dní schváli, pričom takýto súhlas nebude odmietnutý bez primeraných dôvodov, alebo
	ii. V prípade nesúhlasu, Prevádzkový manažér Objednávateľa predloží nezhodu na Prevádzkový výbor.

	d) prerokovanie návrhov na zmeny v Službách a
	i. Schválenie zmien v Službách Prevádzkovým manažérom Objednávateľa a Prevádzkovým manažérom Poskytovateľa, v rozsahu ich oprávnení podľa tejto Zmluvy, alebo
	ii. Predloženie návrhov na zmeny v službách na rozhodnutie Prevádzkového výboru





