Priloha ¢.4

SLA SPPS pre ucely podpory a prevadzky Systému SKPAY

A VADY A KATEGORIZACIA VAD
11 Pre ucely tejto Zmluvy sa Zmluvné strany dohodli na nasledovnej kategorizacii vad Systému
SK PAY:
a) Vada kategorie A — Kriticka vada
znemoznuje pouzivat Systém SKPAY, alebo jeho klu¢ové Casti, pokryvajuce kritické
procesy SP, bez moznosti nahradného postupu — tj. prichadza k ,zamrznutiu®,
LZrateniu® Systému SKPAY, alebo spdsobuje nenavratnu stratu, alebo porusenie dat
v priebehu bezného pouzivania Systému SKPAY a zaroven neexistuje postup pre
nahradné rieSenie, pricom vadu nie je mozné odstranit pouzitim beznych a/alebo
nahradnych postupov.
b) Vada kategérie B — Bezna vada
spbsobuje Ciastocné prevadzkové problémy obmedzujice pouzivanie Systému SKPAY,
ktoré vSak nemaju dopad na kritické procesy SP, alebo sa prejavuju iba obCasne — t.j.
v priebehu bezného pouzivania Systému SKPAY je vada prekonatelna doCasnym
nevyuzivanim prisluSnej funkcionality Systému SKPAY, alebo doCasnymi nahradnymi
postupmi na strane SP.
c) Vada kategérie C — Trivialna vada
spésobuje minimalne prevadzkové problémy obmedzujice pouzivanie Systému
SKPAY, ale je vrozpore medzi Zmluvnymi stranami akceptovanou dokumentaciou
k Systému SKPAY.
1.2 Evidencia identifikovanej vady musi obsahovat’ nasledovné udaje o vade:
a jednoznacny identifikator vady — prideluje JIRA,
b lokalizacia - prostredie, v ktorom bola vada identifikovana,
C. ¢o najpodrobnejsi popis vady,
d ¢o najpodrobnejsi popis krokov, ktoré viedli k vyvolaniu vady,
e sadu dat, nad ktorymi bola vada identifikovana,
f. screeny obrazoviek v pripade, Ze sa vada tyka uzivatel'ského rozhrania,
g. dalSie informacie, ktoré by mohli byt pouZité pri analyze vady.
1.3 Reak&éné Casy a doby odstrdnenia vad su uvedené v Casti B tejto prilohy Zmluvy. Lehoty
zaginaju plynit momentom Uuplného nahlasenia poZiadavky zo strany SP v sulade
s podmienkami uvedenymi dalej v tejto prilohe Zmluvy, pokial nahlasenie bolo uskuto€nené
pocas Pracovného dfia. Pokial nahlasenie poZiadavky bolo uskuto&nené mimo Pracovného
dfia, ma sa za to, Ze nahlasenie bolo uskuto&nené na zaciatku najbliZzSieho Pracovného dna.
1.4 Pre ucely tejto prilohy znamena Pracovny den, kazdy kalendarny den s vynimkou nedele a dni
pracovného pokoja (Statne sviatky) v Slovenskej republike od 07:00 do 19:00 a sobota od
07:00 do 13:00 hod.;
15 SP sa zavazuje vady Systému SKPAY hlasit SPPS prostrednictvom systému JIRA, ku
ktorému maiju prislusné osoby udeleny pristup. Oznamenie o zadani vady klasifikovanej SP
do kategorie Kriticka vada, musi byt SP bezodkladne oznamené aj telefonicky na t.C.
prisludnej Kontaktnej osoby po&as Pracovného dna.
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1.7

1.8

1.9

V pripade, nefunkénosti systému JIRA je SP opravnena zadavat SPPS poziadavku
akymkolvek dostupnym spésobom (email, fax, telefén). Po obnoveni funkénosti JIRA, SP ako
zadavatel doplni evidenciu podla skuto¢nosti, ktoré nastali.

SPPS je povinna zabezpe it rieSenie poziadaviek v lehotach definovanych v asti B tejto
prilohy Zmluvy. Lehoty za€inaju plynut momentom Uplného nahlasenia poziadavky zo strany
SP v sulade s podmienkami uvedenymi v Zmluve, pokial nahlasenie bolo uskutonené pocas
Pracovného dna.

SPPS ma za u€elom ochrany SP a predchadzaniu vzniku $kody pravo kedykofvek zablokovat
prevadzku Systému SKPAY (napr. vo vztahu ku konkrétnemu Technickému vybaveniu alebo
celoplosne), ato na nevyhnutny &as za ulelom vlastného risk monitoringu bez
predchadzajuceho upozornenia SP. SPPS sa zavazuje nasledne bez zbyto€ného odkladu SP
o tejto skutocnosti ako aj o dévodoch zablokovania informovat.

SPPS pre lepSiu identifikaciu vady méze poziadat o dodanie podkladov. Poziadavka na
dodanie podkladov nema vplyv na plynutie doby odstranenia vad, okrem pripadov, kedy nie je
mozné bez dodania podkladov odstranit vadu — v takom pripade sa doba odstranenia vad
predlZuje, maximalne v8ak o dobu od zadania poZiadavky v JIRA do dodania nevyhnutnych
podkladov SPPS. SP poziadavke nemusi vyhoviet v pripade, Ze sa jedna o osobné udaje
klientov SP, klasifikovanych podfa z&kona &. 122/2013 Z.z. o ochrane osobnych udajov
v platnom zneni alebo o Udaje podliehajuce bankovému alebo obchodnému tajomstvu.
Vymena podkladov je mozna prostrednictvom JIRA, pokial to velkost suboru umozni,
v opacnom pripade prebehne v zmysle dohody prislusnych Kontaktnych osdéb Zmluvnychs
stran.

19.1 V pripade, ze vadu nie je mozné identifikovat na zaklade dodanych podkladov,
alebo ich analyzou v prostredi SPPS nejedna sa o vadu a prislusny ticket v JIRA sa
uzatvori ako nereplikovatelny.

1.9.2 SPPS je opravnena vyriesit vady doc¢asne prostrednictvom Patchu. Bez ohladu na
vy$Sie uvedené je SPPS povinna vyriesit vadu trvalo najneskér v ¢ase stanovenom
pre finalne rieSenie prislusnej kategoérie Vady stanovenom v ¢asti B tejto prilohy
Zmluvy, pokial sa Opravnené osoby Zmluvnych stran nedohodnu inak.

193 Po vyrieSeni poziadavky SP a odstraneni vady SPPS bezodkladne zaznamena tuto
skutoCnost do JIRA, ato tak, ze zmeni stav rieSenia vady na ,Vyrie§ené“ spolu s
datumom a ¢asom odstranenia vady, popis dévodu vzniku vady a spdsobu jej
odstranenia, identifikaciu sluzieb potrebnych na odstranenie vady.

194 DocCasné aj konecné rieSenie vady musi byt akceptované SP. Riadne odstranenie
vady sa povazuje za akceptované SP v okamihu zmeny statusu vady v JIRA na
+Akceptované“ SP. V pripade, Zze SP odstranenie vady neakceptuje, je povinna
uviest do systému JIRA dovod tejto skutoCnosti. SP je povinna predloZit vysSie
uvedené stanovisko k riedeniu vady prostrednictvom JIRA najneskér do 30
kalendarnych dni od oznamenia o VyrieSeni vady v zmysle bodu 1.6.3 tejto prilohy
Zmluvy. V pripade, Ze sa SP kvyrieSeniu vady v uvedenej lehote nevyjadri,
odstranenie vady sa povazuje dnom nasledujucom po uplynuti 30 dennej lehoty
v zmysle tohto bodu Zmluvy za akceptované.

B.— LEHOTY RIESENIA VAD

Lehoty rieSenia vad (reakény Cas, doba odstranenia vad) v zmysle tejto Zmluvy plynd pocas
Pracovného dna.
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1.1 Reak¢ny ¢as

Kategoria Vady Maximalny reakény cas

A — Kriticka 5 hodiny
B — Bezna do konca nasledujiceho pracovného dia
C — Trivialna do konca nasledujiceho pracovného dna

1.2 Doba doc¢asného rieSenie vady

Kategoria vady Cas na docasné rieSenie Vady

A — Kriticka 12 hodin
B — Bezna podla dohody Zmluvnych stran
C — Trivialna podla dohody Zmluvnych stran

13 Doba finalneho rieSenie vady

Kategoria Vady Cas na finalne rieSenie Vady

A — Kriticka 30 hodin

B — Bezna do 5 pracovnych dni

C — Trivialna podla dohody Zmluvnych stran
14 Doba pre trvalé riesenie vady

Pre ucely vyhodnocovania doby odstranenia vady sa do celkovej doby trvania nezapocitava:

a) doba od odovzdania rieSenia vady SP na testovanie do ukoncenia testovania na

strane SP,

b) doba, od zaslania poZiadavky SPPS na doplnenie podkladov pre vyrieSenie Vady

v pripade nekompletného zadania vady, po odovzdanie podkladov,
C) doba, od poZiadania o vzdialeny pristup po pridelenie vzdialeného pristupu,

d) doba, kedy je zastavené rieSenie vady po vzajomnej dohode Zmluvnych stran (napr.

pri nereprodukovatelnosti vady),

Zmluvné strany mdzu navzajom poziadat o rieSenie vady v inom termine ako v dohodnutych lehotach
v zmysle tohto bodu, tieto poziadavky si vzajomne odsuhlasuju pisomnou formou zodpovedné

Kontaktné osoby Zmluvnych stran.
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