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Standardné servisné podmienky

Predmetom poskytovania sluzieb je servisna podpora a objedndvkovych sluzby od spolo¢nosti Nuaktiv
(dalej len Poskytovatel) k nasledovnym informacnym systémom Narodnej rady Slovenskej republiky
(dalej len NR SR alebo Objednavatel):

e Automatizovany systém pre spravu prepisov (AOTS)
e Media Portal (MP)

Poskytovatel Standardne poskytuje nasledovné servisné sluzby:

Systémova podpora - systémovou podporou Plnenia sa rozumie zabezpecenie takej prevadzkovej
podpory a udrzby Plnenia, ktord umozni ziskavat Udaje z PInenia pri dodrZani dostupnosti Plnenia za
podmienok popisanych v zmluve. Systémova podpora zahfiia predplateny vykon pocas pohotovosti,
ktorého cielom je zabezpecit dostupnost Plnenia.

Aktivity nad rdmec Standardnej systémovej podpory budud vykadzané a fakturované zvlast (napr. ad-hoc
konzultacie, zmenové poziadavky, spoluprdaca pri rieseni infrastruktirnych problémov s tretimi stranami
a pod.) a musia byt vopred schvalené Objednavatelom. VSetky aktivity nad rdmec Standardnej
systémovej podpory musia byt vykondvané na zaklade objedndvkovych sluzieb.

Zoznam ¢innosti, ktoré su definované ako pravidelné v rdmci systémovej podpory:

e Service Desk - podpora Objednavatela pri pouZivani PInenia v pracovnych dfioch v ¢ase od
08:00 do 16:00 v Slovenskej republike (dalej ako ,,Pracovny der”)

e Kontrola systému — pravidelnd profilaktika ISVS AOTS a MP v minimalne mesacnych
intervaloch

Aplikacna podpora - aplikatnou podporou sa rozumie zapracovanie mensich oprav/Uprav
pozadovanych Objednavatelom do Plnenia. Aplikacna podpora bude poskytovana Objednavatelovi na
zaklade pisomnej poZiadavky. Specifikacia plnenia, termin dodania a daliie podrobnosti tykajuce sa
uvedenych sluZieb budd Zmluvnymi stranami dojednané v ramci objednavkovych sluZieb, odsuhlasené
oboma Zmluvnymi stranami.

Aplikaéna podpora pozostdva z nasledovnych aktivit a pravidiel:

e PredbeZnd analyza poZadovanych vylepseni.

e \Vylepsenia, ktorym Poskytovatel nevie odhadnut rozsah realizdcie podla zadania, musi
analyzovat, aby vedel predbezZne vyvodit, aké dopady bude mat rieSenie a aky rozsah prac
je potrebné realizovat.

e Na predbeinej platenej analyze sa Poskytovatel musi vidy vopred dohodnut s
Objedndavatelom.

V odhadoch pre kazdy Balik zlepSeni su vidy zahrnuté aj nasledovné aktivity:

e test zakladnej funkénosti (TZF),

e aktualizacia dokumentécie,

e drobné konfiguracné zmeny,

e nasadenie balika zlepseni do testovacieho a produkéného prostredia.



Datova podpora — datovou podporou sa rozumie zabezpecenie &innosti sUvisiacej s tvorbou,
spracovanim, migraciou, naplianim, Upravou, zmenou, validaciou, spristupfiovanim a archivaciou dat
pre potreby Objedndvatela na zaklade pisomne]j poZiadavky. Specifikdcia plnenia, termin dodania a
dalSie podrobnosti tykajuce sa datovej podpory budd Zmluvnymi stranami dojednané v rdamci
objednavkovych sluzieb, odstdhlasené oboma Zmluvnymi stranami.

Aplikacnd a datova podpora su sucastou objedndvkovych sluzieb.

Konzultacna podpora — konzultaénou podporou sa rozumie telefonické poskytovanie informécii k
predmetu. Konzultdcie budd evidované v systéme JIRA v polozke ,Konzultacie”, v ktorej bude evidovany
Cas straveny konzultaciou, tento sa zaokruhluje za kazdu zacatu polhodinu smerom nahor.

Komunikacia

Chybové hldsenia su zaddvané do systému na spravu poziadaviek JIRA Service Desk. Lehoty na
poskytnutie servisnych sluzieb Poskytovatelom za¢nu plynut po zaevidovani poZziadavky v systéme.

Informacie o existujucej (zaevidovanej) poziadavke v rieseni je Objednavatel opravneny poZadovat
nasledovnymi sposobmi:

a) prostrednictvom systému na spravu poziadaviek JIRA Service Desk

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

c) telefonicky, pricom uvedie evidencné Cislo poziadavky v systéme na spravu poziadaviek JIRA Service
Desk, ku ktorej poZaduje informacie.

Vady Plnenia
Vadou je také spravanie Plnenia:

e ked pri korektnej obsluhe dochadza k nekorektnému chybovému ukonceniu
e pri ktorom dochddza k poSkodzovaniu alebo strate uZivatelskych dat. V ramci opravy Vady sa
odstrafiuje len samotna Vada, neopravuju sa data

Za vadu sa nepovaZuje také spravanie sa Plnenia, ktoré by inak splfialo kritéria Vady, ak je nevyhovujlce
spravanie sa PInenia sposobené:

e nevhodnym pouZivanim Plnenia alebo jeho vyuZivanim za inym Ucelom ako bolo uréené;

e datami, ktoré neprodukuje Plnenie;

e pouzivanim Plnenia za inych podmienok, ako bolo stanovené, alebo ak Plnenie bolo
pouZivané v rozpore s pokynmi poskytnutymi Objedndvatelovi resp. obsiahnutymi v
dokumentacii k PIneniu;

e softvérom tretich stran a hardvérovym a/alebo softvérovym prostredim;

e udalostami alebo skuto¢nostami, ktoré Poskytovatel nemohol ovplyvnit;

e zmenou prostredia do ktorého Poskytovatel Plnenie nasadil;

e vypadkom elektrickej energie, poruchou na hardvéri, poruchou na pristupovych linkach a
poruchou inych suvisiacich systémov a sluzieb.

Kategorie Vad:

A. Vada kategoérie A - vada vylucujlca uZivanie Plnenia alebo jeho dblezitej a ucelenej Casti;

B. Vada kategdérie B - vada obmedzujica prevadzku Plnenia, ktord spbsobuje problémy pri
vyuzivani a prevadzkovani Plnenia alebo jeho casti, ale umoziuje prevadzku, nema vplyv na
kvalitu dat a fou sposobené problémy mozno docasne riesit organizaénymi opatreniami;



C. Vada kategodrie C - ostatné vady a vSetky vady integracnych rozhrani.

RieSenie Vad
Doba odozvy je doba v ktorej Poskytovatel zaeviduje hldsenie Vady Plnenia.

Doba rieSenia je predpokladand doba, v ktorej Poskytovatel vadu Plnenia odstrani, uvedend doba je
orientacnd, skutocna doba zavisi od zloZitosti problému a technologickych moZznosti Poskytovatela,
skuto¢na doba opravy bude Objednavatelovi ozndmenad po analyze Vady.

Zmluvné strany sa mozu v individualnych pripadoch dohodnut na predizeni doby dodania opravy.

Dodanim opravy sa chdpe nasadenie opravy na produkcéné prostredie.

Poskytovatel je povinny otestovat PInenie z hladiska softvérovej funkénosti pred odovzdanim Zmien a
oprav. Otestovanie PInenia po dodani Zmien a oprav je v kompetencii Objednavatela.

Pocas zarucnej doby ma Objedndavatel narok na bezplatné odstranenie vad Plnenia.

TABULKA VPOSKYTOVANY'CH CAS POSKYTOVANIA SYSTEM MAIL

SLUZIEB SLUZBA

SERVICE DESK Po-Pi, 8.00 - 16.00 JIRA support@nuaktiv.sk
APLIKACNA PODPORA Po-Pi, 8.00 — 16.00 JIRA support@nuaktiv.sk
KONZULTACNA PODPORA Po-Pi, 8.00 — 16.00 JIRA support@nuaktiv.sk
DATOVA PODPORA Po-Pi, 8.00 — 16.00 JIRA support@nuaktiv.sk

Lehoty plnenia pri poskytovani PInenia v ramci sluzby Service Desk — systémova podpora

REAKCNE CASY PRIORITA PRIORITA PODI'A DOBA ODOZVY | DOBA DODANIA
PRI JIRA OPRAVY
POSKYTOVAN(

PLNENIA V

RAMCI SLUZBY

SERVICE DESK

VADA

KATEGORIE A VELMI VYSOKA BLOCKER, CRITICAL | DO 8 HOD * 2 PRAC. DNI
KATEGORIE B VYSOKA MAJOR 1 PRAC. DEN * | 5 PRAC. DN{
KATEGORIE C NORMALNA MINOR, TRIVIAL 2 PRAC.DNI * | 15 PRAC. DN

* Uvedeny Cas plynie len pocas ¢asu poskytovania sluzby Service Desk.

Objednavkove sluzby

Prostrednictvom Objedndvkovych sluZieb zabezpeluje Poskytovatel na zadklade poZiadaviek
Objedndvatela aplikac¢nu a datovu podporu na rozvoj ISVS. Predmetom objedndvkovych sluzieb mozu
byt prace na Uprave alebo rozvoji Plnenia, vratane Upravy existujucich integracnych sluZieb a
dopracovania integracnych sluzZieb ktoré neboli predmetom prvotnej doddvky.

a) Na S3pecifikdciu a kategorizdciu PoZiadaviek na zmenu je pouZivany jednotny formular,
prostrednictvom ktorého Objedndavatel Specifikuje rozsah zmien v ISVS.




b) Na zdklade Objedndvatelom vyplneného a doruceného formuldra pre Objedndvkové sluzby
Poskytovatel poskytne Objedndvatelovi Specifikdciu plnenia, cenovd ponuku, termin dodania a
dalsSie podrobnosti tykajuce sa plnenia a navrhne ¢asovy harmonogram plnenia. Poskytovatel
ma prdvo poziadat Objednavatela o doplnenie informdcii sldziacich k Uplnému porozumeniu
pozadovaného plnenia.

c) Kzacatiu realizacie PInenia d6jde aZ po zaslani pisomnej objedndvky Objednavatela.

d) Objedndvatel a Poskytovatel urcia kontaktné osoby zodpovedné za realizaciu Plnenia.

e) Poskytovatel sa zavazuje otestovat implementovand zmenu na vlastnych vyvojovych
prostriedkoch

f)  Poskytovatel sa zavazuje dodat vysledky testov

Akceptacia plnenia Objednavatelom

Ak je vysledkom vykonania akceptaénych testov zistenie, ze plnenie alebo jeho &ast nespliia
dohodnutt funkénost a tym nenaplfia Ucel a ciel pInenia, a to z dévodov, za ktoré zodpoveda
Poskytovatel, produkt ma vady. Za Vady produktu sa povaZuje aj nesulad spravania sa
produktu voci zadaniu. Na iné skuto¢nosti namietané Objedndvatelom Poskytovatel nie je
povinny prihliadat ak nemaju zdsadny vplyv na funkénost plnenia na akceptaciu.

Pocas testovania je Objednavatel opravneny hlasit Poskytovatelovi Vady vo funkcionalite
produktu.

Poskytovatel je povinny vramci plnenia odovzdat aj aktualizovand dokumentdciu
v elektronickej forme v editovatelnom tvare DOCX.

Po Uspesnej realizacii testovacich procedur Poskytovatel predlozi Objednavatelovi
akceptacny protokol za ucelom akceptécie implementdcie produktu.

V pripade, Ze sa pocas realizacie testovacich procedur vyskytnd Vady, Objednavatel v
sucinnosti s Poskytovatelom vyhotovi ich supis.

Poskytovatel navrhne lehoty, v ktorych sa Poskytovatel zavazuje odstranit jednotlivé Vady.

Objednavatel schvali akceptacny protokol, obsahujuci stanovisko k akceptécii plnenia.
Stanovisko k akceptacii plnenia mbéze byt vo forme:

o bezvyhrad,
o akceptované s vyhradami
o neakceptované.

Uspesné uskutonenie testovania a potvrdenie akceptaéného protokolu nezbavuje
Poskytovatela povinnosti odstranit vSetky Vady plnenia v lehote stanovenej v akceptacnom
protokole. Poskytovatel zodpoveda za vady produktu v case jeho odovzdania
Objednavatelovi.

Po odstraneni Vady Objednavatel pisomne potvrdi jej odstranenie.

Plnenie sa vZdy povaZuje za riadne vykonané a Objedndvatelom prevzaté aZz ku dfiu, kedy
bol predmetny informacny systém po akceptdcii prvy krat spusteny do produkénej
prevadzky.



