Priloha €. 1 — Popis servisnych sluzieb a podmienky ich poskytovania

Popis servisnych sluzieb a podmienky ich poskytovania.

1. DEFINICIA SERVISNYCH SLUZIEB A VSEOBECNE PODMIENKY

1.1. STENGL poskytuje Servisné sluzby podla tejto zmluvy na nasledujuce systémy a aplikacie:

a. Monitorovaci systém efektivnosti pri pouzivani energie (,, MSEE"),

b. eFormulare,

c. WebGIS,

d. SW platformu, na ktorej su tieto aplikacie/sluzby prevadzkované, pricom pod SW platformou sa
rozumeju Operacné systémy Windows 2008R2 Server.

(dalej ako ,,PInenie”)

1.2. Servisné sluzby pozostavaju z nasledovnych casti:

a. Systémovda podpora - systémovou podporou Plnenia sa rozumie odstranenie pripadnych vad
po uplynuti zdruénej doby a zabezpecenie dostupnosti a nepretrzitej funkénosti PInenia.

PInenie sa povaZuje za funkéné, najma ak:

je dostupna vrstva Front-office (informacny portal, elektronické formulare, prezentaéna vrstva
vratane tepelnej mapy) pre uzivatelov z verejného internetu prostrednictvom http a https,

poskytovatel Gdajov mdze Uspesne vykondvat nové zaznamy do MSEE vo svojej evidencii a Udaje
sU adekvatne vloZené do databazovej Struktiry systému ako aj prikladanie sprievodnych
dokumentov (priloh v DMS,)

poskytovatel Gdajov méze Uspesne aktualizovat zaznamy v MSEE vo svojej evidencii a Udaje su
aktualizované v databazovej Strukture systému,

je dostupna vrstva Back-office pre pouZivatelov zo siete SIEA — spravcov Udajov,

spravca Udajov mo6ze Uspesne vykondavat nové zaznamy do MSEE a Udaje su adekvatne vlozené
do databazovej struktury systému, mozZe vyuzivat vsetky elektronické formuldre dostupné
z Back-office vratane spravy registrov a Ciselnikov, spravy pouzivatelov, spravy e-mailovych
Sablon,

spravca Udajov moze tvorit vietky implementované tlacové zostavy z aktudlnych tdajov,

je mozné odosielat e-mailové poziadavky prostrednictvom MSEE (funkény mail server a suvisiace
funkcionality),

su plne funkcné vsetky bezpecnostné vrstvy systému (napr. Firewall),
je plne funkéné zalohovanie Udajov (databdza, aplikacia, logovanie),
su plne funkéné a spustené najmenej 2 z 3 esx serverov,

nevykazuje vady funkénosti.

Systémova podpora zahfiia predplateny vykon pocas pohotovosti vo fixnom rozsahu 25 ¢lovekohodin
mesacne.



1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

b. Aplikaénd podpora - aplikatnou podporou sa rozumie zapracovanie Zmien pozadovanych
Objednavatelom do Plnenia za podmienok popisanych vtomto dokumente. Aplikacna podpora
bude poskytovana Objedndvatelovi na zdklade zadania poZiadavky prostrednictvom systému
na spravu poziadaviek (JIRA), alebo na zaklade pisomnej PoZiadavky na zmenu pri vsetkych
poziadavkach a odsuhlasenia ¢asového rozvrhu zapracovania poZzadovanej zmeny Objednavatelom.
Specifikacia plnenia, termin dodania, rozsah prac a dalsie podrobnosti tykajlce sa sluzieb budu
Zmluvnymi stranami dojednané v pisomnej PoZziadavke na zmenu, odsuhlasenej oboma Zmluvnymi
stranami.

c. Datova podpora - datovou podporou sa rozumie zabezpecenie Cinnosti suvisiacej s tvorbou,
spracovanim, migraciou, napfﬁanim, Upravou, zmenou, validaciou, spristupfiovanim a archivaciou
dat pre potreby MSEE. Datova podpora bude Zakaznikovi poskytovand na zdaklade zadania
poziadavky prostrednictvom systému na spravu poZiadaviek (JIRA), alebo na zaklade pisomnej
Poziadavky na vykonanie ¢innosti datovej podpory a odsthlaseného ¢asového rozsahu. Specifikacia
plnenia, termin dodania, rozsah prac a dalsie podrobnosti tykajlce sa sluzieb datovej podpory budu
Zmluvnymi stranami dojednané v pisomnej PoZiadavke na zmenu, odsuhlasenej oboma Zmluvnymi
stranami.

STENGL poskytuje Servisné sluzby podla bodu 1.2. pocas pracovného dna v Slovenskej republike
od 08:00 do 16:00 (dalej ako Pracovny den), pricom kontaktna osoba Poskytovatela musi byt
Objednavatelovi k dispozicii v sulade s podmienkami uvedenymi vo Vyzve ¢. PL 1217 (t. j. kontaktna
osoba musi byt k dispozicii v pracovnych drioch od 8.00 do 16.00 hod.). Lehoty na poskytovanie
Servisnych sluzieb plynu len pocas Pracovnych dni.

Servisné sluzby pre Systémovu podporu nepodliehaju schvalovaniu a st vykondvané automaticky pocas
daného mesiaca. Servisné sluzby pre Aplikaénd podporu a Datovd podporu su poZadované
prostrednictvom systému na spravu poziadaviek (JIRA) alebo pisomnou poziadavkou.

STENGL do 15. dna kazdého mesiaca zasle Objednavatelovi prehlad vykonanych sluzieb za predosly
kalendarny mesiac s urc¢enim Servisnych sluzieb Aplikacnej podpory a sluzieb Datovej podpory.

V ramci poskytovania sluZieb systémovej podpory Plnenia je Objednavatel opravneny pouzit sluzbu HOT-

LINE — POHOTOVOST — ZAKLADNA a to v ¢ase od 08:00 do 16:00 v pracovnych dfioch v Slovenskej
republike (dalej ako ,Pracovny den”). Uvedenu sluzbu moZu pouZivat len nasledovni opravneni
zamestnanci Objednavatela :

Meno a priezvisko zamestnanca Objednavatela:

Ing. Peter Stibrany XXX
Ing. Branislav Kollar XXX
Ing. Miroslava Vajdova XXX
Ing. Monika Janotova XXX

Ing. Viktor Medzihorsky XXX
Ing. Jaroslav Chocholacek XXX

V rdmci tejto sluzby nebudu poskytované informacie o uctovnictve, zakonoch, vyhlaskach a podobne.
Tato sluzba v Ziadnom pripade nenahradzuje skolenia, dokumentaciu ani implementaciu. Tato sluzba je
poskytovana len k najnovsej verzii Plnenia.

Sluzba je poskytovana prostrednictvom systému na spravu poziadaviek (JIRA). Prihlasovacie Udaje, ako
aj navod na pracu so systémom na spravu poziadaviek budd odoslané opravnenym osobam
Objednavatela.



1.7. Z dévodu zefektivnenia vykonu Servisnych sluzieb Objedndavatel umozni pracovnikom STENGL alebo jeho
subdodavatelom pristup k Plneniu v testovacom a produkénom prostredi, kontrolovany pristup k
zariadeniam, systémom a infrastruktire uréenym na prevadzku PInenia pomocou Vzdialeného pristupu
a tiez aj z miesta prevadzky Plnenia v potrebnom rozsahu, za ucelom diagnostikovania problémov
vzniknutych pri pouZivani PInenia a pripadné uskuto€nenie servisného zasahu.

Technické detaily spojenia a rozsahu pristupu dohodnu spravcovia systémov spolocnosti STENGL
a Objedndvatela.

Pripadné ucelne vynaloZzené a preukazané naklady STENGL spojené s technickou realizaciou Vzdialeného
pristupu k testovaciemu a produkénému prostrediu Objedndvatela su zahrnuté v cene za poskytnutie
Servisnych sluzieb podla ¢l. IV Zmluvy o poskytovani sluZieb.

2. SYSTEMOVA PODPORA

2.1. STENGL je pocas poskytovania sluZieb Systémovej podpory povinny zabezpecit dostupnost Plnenia
v zmysle bodu 6. tohto dokumentu a odstranovat Vady definované v bode 7. tohto dokumentu.

2.2. Pocas poskytovania servisnych sluzieb k Plneniu je STENGL povinny ihned' po zaevidovani hlasenia vady
Plnenia alebo po oznameni vady Plnenia Objednavatelom, zacat realizovat servisny zasah tak, aby boli
vady odstranené v lehotach podla bodu 7.3, pripadne poskytnut Objednavatelovi adekvatne nahradné
rieSenie. Pri poskytnuti ndhradného rieSenia STENGL pisomne ozndmi bez zbytoéného odkladu
Objednavatelovi termin riadneho odstranenia vady.

2.3. Systémova podpora zahfna aj poradenstvo pre rozvoj systému, vysvetlenie datovych Struktdr v rozsahu
otazok objednavatela a odporuéenie novych rieseni.

2.4. Sucastou systémovej podpory je aj aktualizacia dokumentécie, zdokumentovanie pouzitych nastaveni
infrasoftware (OS, MS server, MS DB, VMware, Firewall a pod.) a vytvorenie zdkladného systémového
manuadlu Plnenia. Aktualizacia UML modelu MSEE na platny stav, ak tak nebolo urobené v minulosti pri
Upravach PInenia a poskytnutie aktualizovaného UML modelu Objednavatelovi pre potreby spravneho
pochopenia struktur a procesov.

2.5. Systémova podpora obsahuje aj asistenciu a poradenstvo pre prevadzku a bezpecnost systému
(telefonicky, mail, pripadne osobne) pri zmenach nastaveni infrahardware a infrasoftware vynatenych
vonkajsimi okolnostami (napr. vymena Switch, zmeny vo Firewall, nasadenie nového certifikatu,
zvySovanie bezpecnosti a pod.)

2.6.Servisny zasah

a. Servisny zasah je ¢innost spolo¢nosti STENGL alebo jeho subdodavatela veduca k lokalizacii vady
a jej odstraneniu, alebo spracovaniu pokynov pre spravanie sa Objednavatela v suvislosti s moznym
vyskytom lokalizovanej vady. Lokalizacia prebehne spésobom, ktory STENGL uzna za vhodny, a to
bud' konzultaciou po teleféne, diagnostikou cez vzdialeny pristup, alebo osobnou navstevou
zamestnanca alebo subdoddvatela STENGL v mieste prevddzkovania Plnenia, alebo na pracovisku
Objedndvatela.

b. Servisny zasah je ukonéeny a dostupnost Plnenia obnovena odstranenim vady, vypadku
alebo dodanim opravenej casti Plnenia Objedndvatelovi alebo navrhnutim a poskytnutim
adekvatneho ndhradného rieSenia. Ukoncenie odstranenie vady ozndmi STENGL notifikachym
mailom na osoby uvedené v bode €. 1.6.

3. APLIKACNA PODPORA

3.1. Prostrednictvom sluzby Aplikacna podpora STENGL rieSi poZiadavky Objednavatela na Upravu
alebo na zmenu Plnenia v rozsahu podla bodu 1.2. pism. b. tohto dokumentu.



3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

Upravou alebo zmenou (dalej len ako ,,Zmena,) je sluzba v rdmci ktorej STENGL na zaklade poziadavky
Objedndvatela zadanej do systému na spravu poziadaviek (JIRA) a po schvaleni Projektovym timom
STENGL doda Objedndvatelovi :

a. novu funkcionalitu Plnenia alebo ind zmenu Plnenia,
b. vyrieSi problém s Plnenim, ktory nie je vadou podla bodu 7.2. tohto dokumentu.

PoZiadavky na poskytnutie aplikacnej podpory zadava Objedndvatel prostrednictvom systému na spravu
poziadaviek (JIRA), alebo pisomnou poZiadavkou. Hodinovl naro¢nost podpory oznami STENGL e-
mailom zastupcovi Objedndvatela najneskdr do 5 pracovnych dni odo dia zadania poziadavky. Po
vzajomnom odsuhlaseni a elektronickom potvrdeni (e-mailom) méze STENGL zacat vykonavanie
aplikac¢nej podpory.

Zmena nebude Objedndvatelovi dodand, ak realizaciu neschvali Projektovy tim, najma z dévodu
nekonzistentnosti s PInenim. Konkrétne dévody budu Objednavatelovi ozndmené bez zbytocného
odkladu po zisteni takychto skutocnosti. STENGL navrhne do 5 pracovnych dni iné vhodné riesenie, aby
podstata problému mohla byt vyriesena.

Objednavatel je v poziadavke povinny zadefinovat vlastné Specifikacie na Zmeny v Plneni. Zadanie musi
byt pisomné (JIRA) a musi obsahovat:

a. zdovodnenie poziadavky, t.j. v éom sucasné riesenie nevyhovuje alebo ako rozsiruje funkénost,
b. ciel nového riesenia, t.j. ¢o nové rieSenie Objednavatelovi ma priniest,

c. struény technicky popis rieSenia naformulovany osobou znalou vypoctovej techniky, s ohladom
na existujuce datové Struktury Objednavatela,

d. podrobné definovanie poZadovanej novej funkcionality.

V pripade Zmeny Plnenia je STENGL povinny spolu so Zmenou dodat Objedndvatelovi aj aktualizovanu
dokumentaciu vo forme funkcnych popisov. Dodanie aktualizovanej dokumentacie vo forme funkénych
popisov je podmienkou akceptdcie Zmeny Objedndvatelom.

Po vykonani Uprav alebo zmeny plnenia je STENGL povinny umoznit objednavatelovi testovaciu
prevadzku upraveného alebo zmeneného plnenia. Testovacia verzia musi byt oddelend od prevadzkovej
verzie Plnenia tak, aby pri testovani zmien a Uprav Plnenia nebola ohrozena funkénost prevadzkovej
verzie Plnenia. Di?ka testovacej prevadzky je najviac 5 pracovnych dni, priom tuto lehotu je
objednavatel opravneny skratit. V pripade, ak sa pocas testovacej prevadzky vyskytni vady Plnenia,
objednavatel o tejto skutocnosti upovedomi STENGL prostrednictvom e- mailovej komunikacie a
STENGL je povinny uvedené vady odstranit bez zbytoéného odkladu. Po odstraneni vad vytknutych
pocas testovacej prevadzky je objednéavatel opravneny opat Plnenie otestovat, pricom zacne plynut
nova lehota 5 pracovnych dni na otestovanie. V pripade, ak objedndvatel pocas testovacej prevadzky
nevytkne vady asuhlasi sdodanym plnenim, upovedomi o tejto skutocnosti STENGL, ktory
objednavatelovi spristupni aktualnu verziu systému, ¢o zmluvné strany potvrdia podpisom preberacieho
a akceptacného protokolu.

Zmeny sa povazuju za vykonané dfiom uvedenym v akceptaénom protokole.

3.9.STENGL vyvinie maximalne Usilie, ktoré od neho mozno spravodlivo poZzadovat, k ¢o najrychlejsiemu

vyrieSeniu vsetkych ozndmenych problémov. Pre efektivne rieSenie konfliktnych situacii si zmluvné
strany dohodli nasledovnu eskalaénu maticu:

Eskala¢na meno a kontakt osoby

matica Zakaznik Spoloc¢nost Stengl
1. stupefi Ing. Peter Stibrany XXX

2. stupen Ing. Jaroslav Chocholacéek XXX




4. DATOVA PODPORA

4.1.Prostrednictvom sluzby Ddatovd podpora STENGL rieSi poziadavky Objedndvatela na Upravu
alebo na zmenu dat v rozsahu podla bodu 1.2. pism. c. tohto dokumentu.

4.2. Upravou alebo zmenou (dalej len ako ,Zmena,,) je sluiba v rdmci ktorej STENGL na zéklade poZiadavky
Objedndvatela zadanej do systému na spravu poziadaviek (JIRA) a po schvaleni Projektovym timom
STENGL dodd Objedndavatelovi sluzbu suvisiacu s tvorbou, spracovanim, migraciou, napfﬁam’m, Upravou,
zmenou, validaciou, spristupfiovanim a archivdciou dat pre potreby MSEE

4.3. PoZiadavky na poskytnutie datovej podpory zadava objednavatel prostrednictvom systému na spravu
poziadaviek (JIRA), alebo pisomnou poziadavkou. Hodinovu naroénost podpory oznami STENGL e-
mailom zastupcovi objednavatela najneskér do 5 pracovnych dni odo dna zadania poZiadavky.
Po vzajomnom odsuhlaseni a elektronickom potvrdeni (e-mailom) méze STENGL zacat vykondavanie
podpory. O ukonceni vykonavania jednotlivych poZiadaviek na poskytnutie datovej podpory je STENGL
povinny informovat objedndvatela e- mailom a objedndavatel je povinny skontrolovat poskytnutie
sluZieb datovej podpory do 5 pracovnych dni. V pripade, ak sa kontrolou zisti, Ze sluzby ddtovej podpory
boli poskytnuté vadne alebo v rozpore s poziadavkami objednavatela, objednavatel o tejto skutoénosti
upovedomi STENGL prostrednictvom e- mailovej komunikdcie a STENGL je povinny uvedené vady
odstranit bez zbytocného odkladu. Po odstraneni vad je objednavatel opravneny opat skontrolovat
poskytnutie sluzieb datovej podpory, pricom zaéne plynat nova lehota 5 pracovnych dni na vykonanie
kontroly. V pripade, ak objedndvatel po kontrole poskytnutia sluzieb ddtovej podpory nevytkne vady
a suhlasi s poskytnutou ddtovou podporou, podpiSu zmluvné strany preberaci a akceptacny protokolu.

4.4. Zmena nebude Objedndvatelovi dodand, ak realizaciu neschvali Projektovy tim, najma z dévodu
nekonzistentnosti s PInenim. Konkrétne dovody budu Objednavatelovi ozndmené bez zbytocného
odkladu po zisteni takychto skutoénosti. STENGL navrhne do pracovnych 5 dni iné vhodné rieSenie, aby
podstata problému mohla byt vyriesena.

4.5. Objednavatel je v poZiadavke povinny zadefinovat vlastné Specifikacie na Zmeny v Plneni. Zadanie musi
byt pisomné (JIRA) a musi obsahovat:

a. zdovodnenie poziadavky, t. j. v ¢om sucasné rieSenie nevyhovuje alebo ako rozsiruje funkénost,
b. ciel nového riesenia, t. j. Co nové riesenie Objedndavatelovi ma priniest,

c. strucny technicky popis rieSenia naformulovany osobou znalou vypoctovej techniky, s ohladom
na existujluce datové struktury Objednavatela,

d. podrobné definovanie poZzadovanej novej funkcionality.

4.6. V pripade Zmeny Plnenia je STENGL povinny spolu so Zmenou dodat Objednavatelovi aj aktualizovanu
dokumentaciu vo forme funkcénych popisov. Dodanie aktualizovanej dokumentacie vo forme funkénych
popisov je podmienkou akceptacie Zmeny Objedndavatelom.

4.7.Zmeny sa povazuju za vykonané diiom uvedenym v akcepta¢nom protokole.
5. KOMUNIKACIA

5.1. Nové poziadavky su zaddvané do systému na spravu poZziadaviek (JIRA), alebo v sulade s bodom 5.3 . Iny
sposob zaddvania novych poZiadaviek nie je mozny. Systém na spravu poZiadaviek je dostupny na adrese
http://stengl.atlassian.net .

5.2. Informdacie o existujlcej (zaevidovanej) poZiadavke v rieeni je Objednavatel opravneny pozadovat
nasledovnymi spésobmi:

a. prostrednictvom systému na spravu poziadaviek (JIRA),


http://stengl.atlassian.net/

5.3.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

b. prostrednictvom e-mailovej spravy, pricom v predmete spravy uvedie evidencéné Cislo poziadavky
v systéme na spravu poziadaviek (JIRA), ku ktorej sa dany e-mail vztahuje,

c. telefonicky na cislo: +421 2 3278 0117 pricom uvedie evidencéné Cislo poziadavky v systéme na
spravu poziadaviek (JIRA), ku ktorej poZaduje informacie.

V pripade nedostupnosti systému na spravu poZiadaviek (JIRA) poziadavky na servisné sluzby
Objednavatel zasiela prostrednictvom e-mailovej spravy odoslanej na adresu info@stengl.sk.
Zaevidovana poziadavka bude nasledne postlipenad na rieSenie. Po zaevidovani novej poZziadavky oznami
STENGL Zakaznikovi evidenctné &islo poziadavky. STENGL sa zavézuje bez zbytoéného odkladu oznamit
Objednavatelovi obnovenu dostupnost systému na spravu poziadaviek (JIRA).

DOSTUPNOST PLNENIA

. Dostupnost Plnenia je obnovend odstranenim vady alebo dodanim opravenej casti Plnenia

Objednavatelovi alebo navrhnutim a dodanim adekvatneho nahradného riesenia.
Za nedostupnost Plnenia:

6.2.1. sa povazuje taky stav, ktory je definovany v bodoch 7.1 a 7.3 tohto dokumentu popisany ako Vada
kategorie A,

6.2.2. sa nepovazuje taky stav, ktory je popisany v bodoch 7.2 a 7.3 tohto dokumentu ako Vada kategérie
B alebo C.

Za nedostupnost Plnenia nie je povazovany cas:
6.3.1. planovanej vopred ohlasenej udrzby,
6.3.1.1. vypadku spdsobeného zariadeniami Objedndvatela, alebo tretich stran,
6.3.2. nedostupnost Plnenia v dosledku prac na zaklade objednavky/poZiadavky Objednévatela,
6.3.3. mimo poskytovania sluzby HOT LINE POHOTOVOST.

Za nedostupnost Plnenia sa nepovazuje vypadok spdsobeny prekroéenim kapacit systémov, na ktoré boli
dimenzované, pripadne umelé zatazenie systémov spbdsobené neopravnenym prienikom (napriklad
utok ,Hackerov”).

Cas nedostupnosti sluzby/aplikacie v pripade vypadku za&ina plynut aZ po odstraneni porich na vietkych
ostatnych systémoch, ktoré su pre chod PInenia nevyhnutné.

6.6.V pripade nedostupnosti plnenia ma Objednavatel narok na zlavu z mesacnej odmeny STENGL

za poskytovanie systémovej podpory vo vyske 20% v pripade, ak bude dostupnost plnenia od 90%
do 99,9 %, zlavu vo vyske 40% z mesacnej odmeny STENGL za poskytovanie systémovej podpory
v pripade, ak bude dostupnost IS od 80% do 90%, zlavu vo vyske 60% z mesacnej odmeny STENGL
za poskytovanie systémovej podpory v pripade, ak bude dostupnost IS od 70% do 80% a v pripade, ak
dostupnost plnenia klesne pod 70%, STENGL nemd narok na zaplatenie mesacnej odmeny
za poskytovanie systémovej podpory. Narok na zlavu z mesacnej odmeny podla predchadzajlicej vety si
Objednavatel uplatni pisomne u STENGL a STENGL je povinny poskytnut zlavu podla predchadzajice;j
vety v najblizSom faktura¢nom obdobi.

7. VADY

7.1.

Vadou je také spravanie Plnenia:

a. priktorom Objedndvatel rutinne pouZzivajuci PInenie nedostdva spravne vysledky (chybné algoritmy
vypoctu),

b. pri ktorom nie je dodrzana funkcionalita popisanda v dokumentdcii, alebo zarucena zmluvou
podla ktorej bolo PInenie dodané,



c. ked pri korektnej obsluhe dochadza k nekorektnému chybovému ukonceniu,

d. pri ktorom dochddza k poskodzovaniu alebo strate uzivatelskych dat. V rdmci opravy Vady sa
odstranuje len samotnd Vada, neopravuju sa data.

7.2. Zavadu sa nepovazuje také spravanie sa Plnenia, ktoré by inak spifialo kritéria Vady, ak je nevyhovujice

spravanie sa PInenia sp6sobené:
a. nevhodnym pouZzivanim Plnenia alebo jeho vyuZivanim za inym Gcelom ako bolo uréené,

b. administriciou ostrého prostredia, do ktorého je PInenie nasadené, alebo administraciou Plnenia
samotného Objednavatelom, alebo tretou osobou,

c. datami, ktoré neprodukuje Plnenie,

d. pouzivanim Plnenia za inych podmienok, ako bolo stanovené, alebo ak Plnenie bolo pouZivané
v rozpore s pokynmi poskytnutymi Zakaznikovi resp. obsiahnutymi v dokumentdcii k Plneniu,

e. softvérom tretich stran a hardvérovym a/alebo softvérovym prostredim,
f.  udalostami alebo skutoénostami, ktoré Poskytovatel nemohol ovplyvnit,

g. zmenou prostredia do ktorého Poskytovatel Plnenie nasadil, okrem Standardnych update
infrasoftwarovej struktury pravidelne dodavanych a odporucanych ich vyrobcom,

h. vypadkom elektrickej energie, poruchou na hardvéri, poruchou na pristupovych linkdch a poruchou
inych savisiacich systémov a sluZieb.

7.3. Kategorie Vad:

a. Vada kategdrie A — Vada vylu€ujuca uZivanie Plnenia alebo jeho déleZitej a ucelenej Casti; vadu
kategorie A sa STENGL zavazuje odstranit do 8 pracovnych hodin,

b. Vada kategdrie B — Vada obmedzujuca prevadzku Plnenia, ktord spésobuje problémy pri vyuZivani
a prevadzkovani Plnenia alebo jeho Casti, ale umoZiuje prevadzku, nema vplyv na kvalitu dat
avysledky spracovania, a fiou spOsobené problémy mozino docdasne riesit organizacnymi
opatreniami; vadu kategorie B sa STENGL zavazuje odstranit do 16 pracovnych hodin,

c. Vada kategorie C— ostatné Vady. Vadu kategdrie C sa STENGL zavazuje odstranit do 24 pracovnych
hodin.

Pracovnd hodina je hodina v ¢asovom rozmedzi dohodnutej Gdrzby, t. j. v dobe od 08:00 hod do 16:00 hod.
pocas pracovnych dni.

7.4. STENGL vyvinie maximalne usilie, ktoré od neho mozno spravodlivo poZadovat, k ¢o najrychlejsiemu

7.5.
7.6.
7.7.

7.8.

7.9.

vyrieseniu vsetkych ozndmenych vad. STENGL berie na vedomie, Ze poslednych 10 pracovnych dni
v mesiaci marec prislusného kalendarneho roku objednavatel vyZzaduje zvySenu potrebu funkénosti
PInenia, a sucasne sa STENGL zavazuje, Ze v tomto obdobi odstrani akékolvek kategérie vad Plnenia do 4
hodin od nahlasenia vady.

STENGL je povinny otestovat Plnenie z hladiska softvérovej funkénosti pred odovzdanim Zmien a oprav.
Otestovanie Plnenia po dodani Zmien a oprdv je v kompetencii Objedndvatela.

Pocas zarucnej doby md Objednavatel ndrok na bezplatné odstranenie Vad Plnenia, a to v rozsahu
a spésobom dohodnutym v Zmluve a tomto dokumente.

Poskytovanim servisnych sluzieb nevznikaju spolo¢nosti STENGL Ziadne dalSie zavazky ani
zodpovednosti, ktoré nie si uvedené v Zmluvnej dokumentacii alebo v tejto Zmluve.

Objednavatel nie je bez suhlasu STENGL opravneny zmenit prostredie, do ktorého bolo plnenie
nasadené. Prostredim sa rozumie hardvérové a softvérové prostredie, do ktorého bolo Plnenie



a Podporny softvér nasadeny, ako aj konfiguracia softvérového a hardvérového prostredia. Popis stavu
a konfiguracie prostredia k datumu odovzdania Plnenia je suéastou projektovej dokumentacie.
V pripade, ak Objedndvatel zmeni prostredie bez predchddzajuceho pisomného suhlasu STENGL,
STENGL nie je povinny poskytovat servisné sluzby az do doby, kym Objednavatel nepoZiada
o odstranenie vad, ktoré v dobsledku zmeny prostredia vznikli. Prerusenie alebo obmedzenie
poskytovania servisnych sluzieb spolo¢nosti STENGL nema vplyv na povinnost Zakaznika uhradit cenu
sluzieb systémovej podpory podla bodu 4.1.1. Zmluvy za dané obdobie.

7.10.Servisné sluzby poskytnuté na zaklade schvélenej Ziadosti o zmeny je STENGL opravneny fakturovat po
ich akceptacii Objednavatelom.

Priloha FORMULARE:

1. POZIADAVKA NA ZMENU

2. FORMULAR PRE NAHLASOVANIE POZIADAVKY
3. PREBERACI PROTOKOL

4. AKCEPTACNY PROTOKOL




POZIADAVKA NA ZMENU - JIRA ...

Zmenovy list €. ZL_2017J...\

Zéakaznik

Produkt

Monitorovaci systém efektivnosti pri pouzivani energie

Strucny popis funkcionality

\Podrobn\'/ popis funkcionality

(vyplni SIEA)

Navrh rieSenia poZiadavky

(vyplni Stengl)




Meno

Datum

Podpis

Vypracoval

Schvalil

Prevzal

\Poiadovan{/ termin vyjadrenia poskytovatela

Predbezny termin plnenia

Zavazné vyjadrenie poskytovatela

Datum vyjadrenia

Termin realizacie

Pocet ¢lovekohodin

Analyza:
Navrh: Implementacia:

Testovanie:




Dokumentacia:
Skolenia:
Nasadenie (inStalacia):

Projektovy manaiment:

Zodpovedny zastupca zo strany poskytovatela

Predbezna cenova kalkulacia bez DPH

Zavazné vyjadrenie objedndvatela

Datum vyjadrenia — objednania

Zodpovedny zdstupca zo strany objednavatela

Objednavatel akceptuje ponuku poskytovatela.

zodpovedny zastupca
za objednavatela

zodpovedny zastupca
za poskytovatela
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NAHLASOVANIE POZIADAVKY

\Za’kaznik: Slovenskd inovacna a energeticka agentura

Kontaktna osoba:

Telefén:

e-mail:

Aplikacia/Modul: Napr. eForms

Datum nahlasenia:

Druh:
O Informacia
O Systémové nastavenie
O Chyba — kategdria vady:
O
A Zlyhanie Systému. Systém ako celok je mimo prevddzky. Ziadne zndme
0 docasné rieSenie, alebo alternativa k prevddzke, ktoré zabezpecia aspori
obmedzenu prevadzku nie je k dispozicii.

B Prevddzkyschopnost Systému je vyrazne obmedzend. Hlavné komponenty
su nefunkcné, pocas prevddzky vykazuju vady. Dostupnost kritickych
funkcionalit je degradovand. Ziadne zndme docasné riesenie, alebo
alternativy, ktoré zabezpecia aspori obmedzenu prevddzku nie su
k dispozicii.

C Menej délezitda funkcia Systému nie je dostupnd, ktord nemd kriticky dopad
na uZivatelov. Vsetky vady Systému, ktoré nespGsobuju trvalu stratu alebo
vdzZne poskodenie udajov. Jednd sa o zlyhanie Casti Systému, komponentu

alebo stav, kedy je funkcnost Systému obmedzend.
O iné

Presny popis:

V pripade chyby:

- uviest presnu postupnost krokov, ktoré chybe predchddzaju
- je mozné chybu opakovane nasimulovat? Ano/Nie

- vyskytuje sa chyba na kaZzdom pocitaci? Ano/Nie

Priloha: (pr. print screen okna, chybového hldsenia atd")
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VZOR PREBERACIEHO PROTOKOLU

Cislo zmluvy /
Poziadavky:

Odovzdavajuci:

SIEA, Bajkalska 27, Bratislava

V zastupeni:

Preberajuci:

Stengl, a.s.,

V zastupeni:

Prebera:

Bratislava, datum

Meno Priezvisko

Meno Priezvisko

12



@ Servisna zmluva

VZOR AKCEPTACNEHO PROTOKOLU

Cislo zmluvy /
Poziadavky:

Objednavatel’

V zastupeni:

Poskytovatel: Stengl, a.s.,

Vzastipeni: = | e ,09..., ol @stengl.sk

Plnenia podla bodov Cislo zmluvy/poziadavky

zmluvy/ poziadavky: Body a prisl. plnenie

V zmysle hore uvedenej Zmluvy/Objednavky Objednavatel akceptuje uvedeny predmet/uvedené predmety plnenia
Zmluvy/Objednavky bez vyhrad / s nasl. vyhradami:

Bratislava, datum

Meno Priezvisko Meno Priezvisko

Doverné!


mailto:meno.priezvisko@stengl.

