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Postavenie a zodpovednost’ CRIF SK za nastavenie a udrzbu IT rieSenia

1. IT rieSenie

a) vyvoj a udrzba Testovacieho a Produkéného prostredia vyvinutého CRIF SK,
b) instalovanie, pravidelna kontrola a udrzba IT rieSenia,
C) pravidelné zalohovanie datovej Casti IT rieSenia,

d) udrZiavanie ochrany zariadeni patriacich do IT rieSenia, nastavovanie pristupovych prav

na aktivnych sietovych prvkoch a komunika¢nych zariadeniach IT rieSenia,

e) monitorovanie stavu elektronickej komunikacénej siete (best efforts) prostrednictvom
programovych nastrojov pre riadenie elektronickej komunikacnej siete. CRIF SK pritom
nie je zodpovedny =za odstranenie pripadnej poruchy. Poskytovatel elektronickej

komunikacnej siete je plne zodpovedny za odstranenie poruchy,

g) udrziavanie aktualnych informacii o typologii elektronickej komunikaénej siete,

aktivnych a pasivnych prvkoch.

2. Podpora uzivate’om

a) sprava vsetkych uzivatel'skych Gctov v IT rieSeni, o znamena vytvaranie a spravu
uzivatel'skych ID a hesiel (ako administrativnych, tak aj uzivatel'skych),

b) vytvaranie a spracovanie zaznamov o priebehu prenosu a spracovania sprav.

3. Help desk

Help desk bude spristupneny pocas Pracovnych dni a pracovnych hodin v case
od 08:00 hod. do 17:00 hod.

Kontaktné udaje na Help desk:

e-mailovy kontakt: helpdesk.sk@crif.com
telefonicky kontakt: +421 259 20 7533
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3.1

Povereny pracovnik Zmluvnej strany nahlési poruchu poverenému pracovnikovi CRIF SK
zodpovednému za podporu prvej urovne zaslanim vyplneného dokumentu “Vzor/Incident
report” prostrednictvom e-mailu na adresu helpdesk.sk@crif.com

Spésob nahlasenia poruchy, planovanych a neplanovanych odstavok

CRIF SK bude informovat’ Zmluvné strany o planovanych odstavkach systému minimalne
3 Pracovné dni vopred.

V pripade neplanovanej nedostupnosti systému bude CRIF SK informovat’ Zmluvné strany
najneskor do 1 hod. od zistenia neplanovaného vypadku zo strany CRIF SK.

3.2 Doba odozvy

Casovy plan ako aj zagiatok prac na odstraneni poruchy a doba trvania odstranenia poruchy
je poéitana na zaklade pracovnych hodin CRIF SK (08:00 — 17:00 pocas Pracovnych dni).

V pripade nahlasenia poruchy kazdou Bankou alebo Obcou do 16:00 hod, bude prvotna
reakcia na toto oznamenie poskytnuta danej Banke alebo Obci do 1 pracovnej hodiny.

Ak bude porucha nahlasena kazdou Bankou alebo Obcou po 16:00 hod, bude prvotna
reakcia na toto oznamenie poskytnutd danej Banke alebo Obci nasledujuci pracovny den,
najneskor vSak do 9:00 hod.

Typ Definicia Typu problému Riesenie/Workaround
Priorita | problému
Priorita | Porucha  IT | Zlyhava prevadzka WS | Prvy feedback bude poskytnuty
1 rieSenia Banky a/alebo Web portalu | zo strany CRIF SK danej
znemoznujuca | Municipality v Produkénom | Zmluvnej strane na baze “best
Bankam a | prostredi. efforts” do 1 pracovnej hodiny
Obci Hlavné funkcie su vSetky | od obdrzania nahlasenia
prihlasenie, nedostupné. poruchy danou Bankou a Obcou
zasielanie  a do CRIF SK.
prijem dat
Prvotna analyza a urCenie
priority danej poruchy bude
poskytnuta do 4 pracovnych
hodin.
Odstranenie  poruchy alebo

Workaround bude zo strany
CRIF SK realizované do 12
pracovnych hodin od obdrzania
nahlasenia  poruchy  danou
stranou do CRIF SK. V pripade
poskytnutia Workaround,
definitivne bude  porucha
odstranend do 24 pracovnych

hodin.
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Priorita
2

Problémy
majice vplyv
na prevadzku
IT rieSenia.

Problém je v Produkénom
prostredi. Funkcie WS Banky
a/alebo Web portalu
Municipality s obmedzené.

Prvy feedback bude poskytnuty
zo strany CRIF SK danej Banke
alebo Obci na baze “best
efforts” do 5 pracovnych hodin
od obdrzania nahldsenia poruchy
danou Bankou a Obcou do CRIF
SK.

Odstranenie  poruchy  alebo
poskytnutie Workaround bude
zo strany CRIF SK prevedené
najneskor do 5 pracovnych dni
od obdrzania nahlasenia poruchy
CRIF SK danou stranou.
V pripade poskytnutia
Workaround, definitivne bude
porucha odstranena do 10
pracovnych hodin.

Info

Ziadost’
0 informaciu

Je pozadovana informacia,
ked’Ze nie je jasne definovana
v Dokumentacii  (Priloha
1-9,Technickd dokumentacia)
poskytnutej Zmluvnej strane

Informacia  je
pisomne
e-mailu.
Cas poskytnutia informécie nie
je preddefinovany, ale bude
poskytnuty vo vztahu k typu a
dolezitosti predmetu informacie.

poskytnuta
prostrednictvom




Priloha ¢. 9 Zmluvy o spolupraci a technickej podpore
Postavenie a zodpovednost CRIF SK za nastavenie a udrzbu IT rieSenia

Vzor 5
INCIDENT REPORT - Ziadost’ o podporu
(hrubo ordmované ¢asti vyplni Zmluvna strana)

Navrhovana priorita

&slo (CRIF SK)

1 2 Info

IR_YYYYMMDD_

poslednej zmeny | datum rieSenia problému
statusu

Porucha IT rieSenia N
znemoziujuca Bankam Problémy majuce | . , L
L T . Ziadost’ o informaciu
a Obci prihlasenie, vplyv na prevadzku
zasielanie a prijem dat
Datum a ¢as
Nahlasené kym [odoslania do Tel. ¢islo E-mail
CRIF SK
Nazov spolo¢nosti dd/mm/yyyy hh
(poverena osoba
Zmluvnej strany)
Kratky popis:
Prilohy:
(Prosim pripojte vSetky dokumenty ktoré pomo6zu pri analyze incident)
Datum a ¢as incidentu
Popis problému a ivodna analyza (Zmluvna strana)
Prosim vlozte presné chybové hlasenie ( ak je aplikovatel'né)
Popis uskutoénenej analyzy a dovodu problému (CRIF SK)
Popis rieSenia a planovaného terminu implementacie (CRIF SK)
Aktudlny status Déatum Plinovany /aplikovany Datum

uzatvorenia




