Priloha €. 10_Odstranovanie vad pocas zaru¢nej doby Pojmy

Definicia (Casy uvedené v definiciach st len indikativne, platné ¢asy st uvedené pri jednotlivych produktoch)

Vada A (kriticka vada)

akakolvek odchylka od Specifikacii IS alebo jeho Casti podla Zmluvy o spolupraci alebo podla tejto Zmluvy, ktora
zabranuje alebo podstatne obmedzuje pouzitie celého IS alebo samostatnej, jednoznacne rozoznatelnej Casti IS, na
ucely na ktoré bol IS, resp. tieto jeho Casti zhotovené, alebo na ktoré su uréené bud podla Zmluvy o spolupraci, alebo
podla tejto Zmluvy, na zaklade poskytnutych sluzieb Rozvoja IS, a to v takom rozsahu, zZe IS, alebo samostatna,
jednoznacne rozoznatelna cast IS, neméze byt pouzita v kazdodennych operaciach, alebo méze byt pouzita len pri
neprimeranom usili, ktoré nie je mozné racionalne pozadovat; za Vadu kategérie A mézu byt tiez povazované viaceré
Vady kategorie B a/alebo Vady kategorie C, ktoré sa objavia suCasne, ak kombinacia tychto Vad ma rovnaky efekt ako
Kriticka vada.

Vada B (podstatna vada)

akakolvek odchylka od Specifikacii IS alebo jeho ¢asti podla Zmluvy o spolupraci alebo podla tejto Zmluvy, ktora
vyrazne ovplyviuje riadne pouzitie celého IS, alebo samostatnej, jednoznacne rozoznatelnej Casti IS, na ucely na ktoré
bol IS, resp. tieto jeho Casti zhotovené, alebo na ktoré su uréené podla Zmluvy o spolupraci, alebo podla tejto Zmiuvy,
na zaklade poskytnutych sluzieb Rozvoja IS, a to v takom rozsahu, ze pouzivanie IS, resp. jeho samostatnej,
jednoznacne rozoznatelnej asti v kazdodennych operaciach vedie k podstatnej dodatocnej praci v porovnani s
pouzitim IS, resp. jeho €asti v kazdodennych operaciach bez takejto odchylky, avSak nie je Vadou kategérie A,

Vada C (nepodstatna vada)

akakolvek odchylka od Specifikacii IS alebo jeho ¢asti podla Zmluvy o spolupraci alebo podla tejto Zmluvy, ktora
neovplyvni vyrazne funkénost, pouzitie, prevadzku, udrzbu alebo dalsi vyvoj IS a nie je Vadou kategérie A ani Vadou
kategorie B.

Bezpecnostny incident

je akykolvek spdsob narusenia bezpecnosti IS, ako aj akakolvek bezpecnostna udalost (udalost, ktora bezprostredne
ohrozila aktivum alebo Cinnost Objednavatela), akékolvek porusenie bezpecnostnej politiky Objednavatela a pravidiel
suvisiacich s bezpecnostou informacnych systémov verejnej spravy. Bezpecnostny incident m6ze i nemusi prebiehat
sucasne s Incidentom alebo Vadou. Pokial nie je stanovené inak, platia pre povinnosti Poskytovatela pri rieSeni
Bezpecnostného incidentu ustanovenia o odstraneni Vady kategorie A, a to aj v pripade, ak zavaznost Bezpecnostného
incidentu nema vplyv na obvyklu funkénost 1S, alebo ak nedosahuje intenzitu Kritického incidentu.

Cas odozvy (Response time (RT))

maximalny pripustny ¢as od nahlasenia Vady, Incidentu alebo Problému Objednavatelom, pocas ktorého je
Poskytovatel povinny reagovat, v ramci poskytovania Zakladnych sluzieb podla tejto Zmluvy, na nahlasenie Vady,
Incidentu alebo Problému zo strany Objednavatela, t.j. v ramci tohto Casu musi Poskytovatel potvrdit Objednavatelovi
prevzatie rieSenia Objednavatelom nahlasenej Vady, Incidentu alebo Problému. Ak je ¢as odozvy napr. 6 hod. a
Standardny ¢as podpory napr. od 8.00 do 18:00 v pracovnych dinoch, mézu nastat' 3 situacie:

- ak bol incident nahlaseny o 10.00 hod., maximalny Cas odozvy je 16.00 hod. v ten isty pracovny den,

- ak bol incident nahlaseny o 15.00 hod., maximalny ¢as odozvy je 11.00 hod. nasledujuci pracovny den,

- ak bol incident nahlaseny medzi 18.00 - 8.00 hod., maximalny cas odozvy je 14.00 hod. nasledujuci pracovny den
(nasledujuce rano v pracovny den).




Cas fixacie vzniknutého problému
(Fix time (FT))

maximalny pripustny ¢as od nahlasenia Vady, Incidentu alebo Problému, pocas ktorého Vada, Incident alebo Problém
musia byt odstranené a funkcnost IS musi byt obnovena na uroven pred vznikom Vady, Incidentu alebo Problému. Do
Casu fixacie sa nezapodcitava &ast neposkytnutia suéinnosti nevyhnutnej na odstranenie Vady, Incidentu alebo
Problému zo strany Objednavatela. Ak je Cas fixacie napr. 24 hod. a Standardny €as podpory napr. od 8.00 do 18:00 v
pracovnych dioch, mézu nastat situacie:

- ak bol incident nahlaseny o 15.00 hod., maximalny cas fixacie je 15.00 hod. nasledujuci pracovny den,

- ak bol incident nahlaseny medzi 18.00 - 8.00 hod., maximalny cas fixacie je 8.00 hod. nasledujuci pracovny den po
dni, kedy bol incident zaevidovany na Service Desku (napr. ak bol incident nahlaseny v stredu medzi 00:00 az 8.00
hod., maximalny &as do kedy musi byt vyrieSeny, je 8.00 hod. vo §tvrtok). Stvrtok 8:00 plati aj pre incident nahlaseny v
utorok medzi 18:00 az 24:00)

Standardny &as podpory

Sluzba, ktoru sa zavazuje dodavatel poskytovat objednavatelovi pri odstranovani vad kategoérii A, B, C v dohodnutych
dnoch a €asoch s definovanymi asmi odozvy (response time) a ¢asmi fixacie vzniknutého problému (fix time). Je to
sluzba Service Desk, ktoru poskytuje odbor IKT svojim zakaznikom v pracovnych difioch od 8.00 do 18.00 .

Hotline (Standard)

Sluzba najma konzultacného charakteru, ktoru sa zavézuje dodavatel poskytovat objednavatelovi v Standardnych
pracovnych dnoch a ¢asoch. V ramci sluzby dodavatel poskytuje objednavatelovi postupy rieSenia vzniknutych
problémov spojenych s vykonom biznis procesov v ramci SW aplikacie alebo rieSenie vad vyplyvajucich z CiastoCnej
alebo uplnej nefunkénosti SW aplikacie. Sluzba sa poskytuje telefonicky / on-site.

Negarantovany ¢as poskytovania

Cas mimo Standardného éasu podpory poskytovania sluzby, kedy dodavatel negarantuje poskytovanie ICT sluzby
objednavatelovi podla dohodnutych SLA parametrov, t.j. ICT sluzba je poskytovana (je v prevadzke), ale dodavatel tuto
prevadzku negarantuje. Poskytovatel nesmie tuto sluzbu vypnut bez sulasu Objednavatela. V pripade, Zze na strane
poskytovatel vznikne potreba vyuzit ICT sluzbu po€as negarantovaného ¢asu poskytovania (potreba servisného
zésahi);-musi-Poskytovatel poZiadat Objednavatela o suhlas s vypnutim sluzby.

NPD

Nasledujuci pracovny den
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