Podmienky pre poskytovanie Sluzieb podpory

K ZMLUVE O DIELO NA ROZVOJ KONTROLORSKEHO INFORMACNEHO
SYSTEMU NAJVYSSIEHO KONTROLNEHO URADU SLOVENSKEJ
REPUBLIKY (RKIS NKU SR) A POSKYTOVANIE SLUZIEB PODPORY JEHO
PREVADZKY

Cislo zmluvy: ...ccooevviinnenn /INKU

Clinok 1 - Zikladné ciele poskytovania slufieb podpory

Pre zabezpelenie udrzatelnosti vysledkov projektu RKIS NKU SR apre podporu
prevadzky RKIS NKU SR je potrebné zabezpegit' interné aj externé predpoklady pre
podporu pouzivatelov vratane servisu, preventivnej (profylaktickej) udrzby a rozvoja
systemu pre aplikovanie novovzniknutych poZiadaviek do informacného systemu RKIS
NKU SR.

Pre naplnenie horeuvedenych zakladnych cielov projektu RKIS NKU SR tito priloha
definuje nasledujuce sluzby:

e sluzby pre podporu prevadzky RKIS NKU SR, definované v &lanku 2.1

e sluzby pre rozvoj RKIS NKU SR, definované v &lanku 2.2

Clinok 2 — Popis a podmienky pre jednotlivé typy poskytovanych SluZieb
podpory

Clinok 2.1 — Sluzby pre podporu previdzky RKIS NKU SR
Tato trieda sluzieb sa d’alej rozdel'uje na:

e sluzby udrzby rieSenia a podpory prevadzky, definované v ¢lanku 2.1.1
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e sluzby na prevenciu a predchadzanie problémom formou profylaktickych prac,

definované v ¢lanku 2.1.2

e sluzby pre podporu produktov tretich stran - hardvéru (d’alej HW) a softvéru (d’alej

SW), definované v ¢lanku 2.1.3.

Clinok 2.1.1 — Sluzby tidrby rieSenia a podpory previdzky

Clinok 2.1.1.1 Sluzby poskytované na ziklade ,,Chybového hlisenia objedndvatel’a

pomocou sluzby Hotline dodavatela:

Cinnost’

Forma uhrady

Odstraiiovanie chyb aplika¢nej vrstvy IS vramci zaruéného aj
pozaruéného servisu (t.j. odstraiovanie chyb v prevadzke
a v testovani). Casti RKIS

zahrnuté v pausale

Clinok 2.1.1.2 Sluzby poskytované bez potreby aktivovania sluzby objedndvatel’om:

Cinnost’

Forma uhrady

Poskytovanie novych verzii aplikaéného programového vybavenia
vyvijanych modulov (APV) RKIS NKU SR s nezmenenym
funkénym rozsahom, vyvinutych z podnetu dodéavatel’a, za ucelom
zvySenia jeho kvality (rychlost’ spracovania, stabilita, uspora
zdrojov).

zahrnuté v pausale

Sluzba pre preberanie chybovych hlaseni stivisiacich s prevadzkou
RKIS NKU SR a servisnych poziadaviek objednavatel’a (Hotline).

zahrnuté v pausale

Dokumentovanie zmien a zasahov v RKIS NKU SR suvisiacich
S odstranovanim chyb:

e aktualizicia pouZivatel'skej dokumentacie,

® ozndmenie o zdsahoch v produkcnej databaze

zahrnuté v pausale

Identifikdcia potencialnych rizik v RKIS NKU SR, ohrozujucich
jeho prevadzku a spdsobujucich vypadky, resp. obmedzenia
funkcionality RKIS NKU SR apredkladanie navrhov na ich
eliminéciu.

zahrnuté v pausale

Clinok 2.1.1.3 Sluzby poskytované na ziklade ,,Po%iadavky na sucinnost’ pomocou
sluzby Hotline dodavatel’a alebo pisomnou dohodou projektovych manaZzérov:

Cinnost Forma uhrady

Odstrafiovanie chyb v RKIS NKU SR, ktoré boli spdsobené Podl'a poctu hodin

nekorektnym zasahom uzivatel'ov, neopravnené hlasenia chyb,
alebo ktoré vznikli po uplynuti doby trvania zaruky pre
prislusny modul RKIS NKU SR, alebo dodavku v ramci
rozvoja RKIS NKU SR.

strana 2 zo 16




Navrh prispésobenia APV RKIS NKU SR k novym verziam
infraStruktiry a licencovanym SW produktom, opera¢nych
a databazovych systémov a aplikacnych serverov:

e navrh o vhodnosti prechodu na novu verziu po jej uvolneni
pre Slovensku republiku tak, aby nenastalo riziko zniZenej
podpory nasadenych verzii,

e navrh zmeny, ak verzie niektorého z komponentov st
natol’ko neaktudlne, Ze pre ne prestdva poskytovat’ podporu
originalny vyrobca,

e navrh zmeny alebo rozsirenia komponentov, resp. navrh
zmeny  alebo  optimalizdcie  aplikdcie =~ zmenou
vykonavacieho kédu v pripade, ak sa zmenia podmienky na
trhu informac¢nych technologii, zataz systému alebo jeho
priepustnost’.

Podl'a poctu hodin

Nastavenie kopie produkénej databazy ako testovaciu databazu
a iné nastavenia, potrebné pre testy rieSeni a pre iné potreby
objednéavaterla.

Zahrnuté v ramci
pausalu v rozsahu
Sestnast” hodin

mesacne,

hodiny nad tento

ramec budu

fakturované podla

poctu hodin
Poskytnutie konzultécii (telefonickych a elektronickych) pre | Podla  poctu  hodin

objasiiovanie, upresilovanie a vysvetl'ovanie otdzok suvisiacich
sreakciami na Chybové hlasenia RKIS NKU SR pre
pracovnikov Hotline objednavatela.

(sluzba je poskytovana
Vv pracovnych  dioch
od 8:00 hod. do 15:00
hod)

vani zultacii ickou u) z \% y
Poskytovanie konzultacii (elektronickou cesto odpovednym
pracovnikom objednavatela pre objasiiovanie, upresiiovanie a

Podl'a poc¢tu hodin
(sluzba je poskytovana

vysvetlovanie  otdzok  slvisiacich s  problematikou | v pracovnych  dioch

funkcionality, administracie a prevadzky RKIS NKU SR, od 8:00 hod. do 15:00
hod)

Monitorovanie a podpora funkénosti systémovej, aplikaénej a | Podl'a poctu hodin

datovej vrstvy RKIS NKU SR.

Monitorovanie, dohlad a zabezpecenie prevadzkovych Podl'a po¢tu hodin

postupov RKIS NKU SR.

Doplnkové $kolenie vybranych pracovnikov objednavatel’a na | Podla poctu hodin

prevadzkové postupy modulov RKIS NKU SR a sposob prace

koncovych uZzivatel'ov.

Sluzby podpory jednotlivych prvkov infrastruktary RKIS NKU Podl'a po¢tu hodin
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SR, pre ktoré existuje Standardnd podpora ich Specifickych
dodavatel'ov a ktoré méze vykonat dodavatel, ak ho oto
objednavatel’ poziada.

Konzultacie prac pre prevadzkovi a testovaciu infrastruktaru.

zahrnuté v pausale

Sluzby pri administracii a sprave prevadzkoveho prostredia
RKIS NKU SR, v rozsahu nasledovnych podpornych sluZieb
pre moduly RKIS NKU SR:

navrh opatreni minimalizujucich vznik mimoriadnych
udalosti,

konzulticie o pripadnych technickych problémoch,
posudenie, navrh rieSenia na mieste na zaklade know-how
pracovnikov dodavatela,

zostavenie chybového hlasenia pre vyrobcov SW v ramci
RKIS NKU SR so vsetkymi pozadovanymi nalezitost'ami,

sledovanie oprav zahldsenych chyb a aj inych chyb, ktoré
mozu mat’ dopad na vyuzitie licencii,

navrh nasadenia pripadnych ktoré

spristupnuje vyrobca SW,

oprav  (patch),

navrh na prechod na novu verziu (release) na zéklade
internych sktisenosti a testov,

technicky kontakt na vyrobcu SW modulov RKIS, ktory
uzko spolupracuje s pracovnikmi objednévatel’a na rieSeni
technickych problémov, ktoré presahuju ndpln obvyklych
sluzieb poskytovanych v rdmci Standardnej podpory,

priama telefonicka alebo e-mailova podpora urena pre
vopred pldnované udalosti, ktorych rieSenie vyZaduje
znalost  podnikovej a  technickej  infraStruktury
objednavatela.

Zahrnuté v rdmci
pausalu v rozsahu
Sestnast” hodin

mesacne,

hodiny nad tento
ramec budi
fakturované podla
poctu hodin

Clinok 2.1.1.4 Podmienky alehoty plnenia sluiieb tdriby rieSenia a podpory

prevadzky:

Forma pre zadanie poZiadavky moze byt nasledovna:

a) pomocou sluzby Hotline
b) pomocou elektronickej posty

c) telefonické hlasenie s naslednym potvrdenim formou a) alebo b)

e Dostupnost’ sluzby Hotline a kontaktné adresy opravnenych osob urcia na zéklade
pisomnej dohody projektovi manazéri obidvoch zmluvnych stran.
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e Sluzba Hotline je sluzba kontaktného miesta dodavatela pre nahlasenie chyb,
prevadzkovych problémov a otazok suvisiacich s prevadzkovanymi modulmi
RKIS NKU SR a aplika¢nou ¢astou RKIS NKU SR.

e Sluzby Hotline st prevadzkované pocas pracovnych dni v ¢ase od 8.00 do 15.00.

e Kontaktnymi osobami na zabezpecenie sluzby Hotline st projektovy manazér
dodéavatela alebo vedlci pracovnych skupin, pracovnici Hotline na strane
objednavatel’a a dodavatela.

e Zmenu kontaktnej osoby je povinny nahlasit’ projektovy manazér jednej strany
projektovému manazérovi druhej strany pisomne bez zbytocného odkladu. Zmenu
projektového manazéra za kazdu stranu schval'uje Riadiaci vybor projektu.

Clinok 2.1.2 - Slutby na prevenciu a predchddzanie problémom formou
profylaktickych prac

Cinnost’ Forma uhrady

Sluzba vykonania preventivnych prehliadok SW tretich stran | Zahrnuté v ramci
aAPV RKIS NKU SR prostrednictvom softvérového | pausalu v rozsahu
servisného $pecialistu dodavatel'a Sestndst’ hodin

Konzultacie otvorenych otazok zo strany objednavatela (otazky | MeSacne,

instalacie, pouzivania akonfiguracie SW tretich stran, | hodiny nad tento

dokumentécie, posudenie diagnostickych informacii), ramec budu
fakturované podl'a

Sledovanie aktudlnosti verzii SW tretich stran u objednévatel’a s 8 .
poctu hodin

moznym odporu¢enim na ich aktualizciu, informovat o
zlepSeniach a funkénych rozSireniach SW tretich stran ,

Planovat’ a zabezpecit’ prechod na nové verzie SW tretich stran,

V ramci preventivnych opatreni aplikovat’ do SW tretich stran
potrebné opravné balicky (fixy),

Kontrolu chybovych zaznamov (logov) RKIS NKU SR a navrh
opatreni na odstranenie chyb RKIS NKU SR,

Navrh zlepSenia vykonnosti SW tretich strdn na zdklade
zistenych charakteristik pre prislusne Aplikacné programove
vybavenie RKIS NKU SR,

Realizacia zmien v konfiguracii SW tretich stran pre zlepSenia
vykonnosti,

Sluzby poskytnutia sucinnosti (PS) definované objednavatel'om
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Clinok 2.1.2.1 Podmienky alehoty plnenia slufieb na prevenciu a predchdidzanie
problémom formou profylaktickych prac
1 Preventivne prehliadky su poskytované Standardne v pracovné dni v ¢ase od 8:00 do
15:00 vo vynimoc¢nych pripadoch a po dohode zmluvnych stran aj v inych ¢asoch.

2  Po vzajomnej dohode zmluvnych strdn je mozné planované profylaktické ¢innosti
realizovat’ cez vzdialeny pristup.

3 Dodavatel do 25. diia mesiaca, ktory predchadza mesiacu, v ktorom bude sluzba
poskytovana, zasle objedndvatelovi navrh plénu ¢innosti, ktoré budi vykonané
podl'a podmienok definovanych vyssie.

4 Objednavatel’ do konca mesiaca, ktory predchadza mesiacu, v ktorom bude sluzba
poskytovana, tento plan potvrdi, alebo si dohodne s dodavatelom iny plan.
V pripade, ak sa objednavatel’ k planu nevyjadri v danom termine, plati plan
navrhnuty dodavatelom. Plan je mozné zmenit’ aj poCas mesiaca po obojstrannom
odsuhlaseni projektovych manazérov.

Na zdklade licencnych podmienok SW tretich stran dodavatel’ sluZieb podpory nie je
povinny:
e poskytovat’ technickil podporu na problémy produktu, ktoré vznikli v dosledku:

e zanedbania alebo chyby objednavatel'om,

e neodborného zasahu objednavatelom bez odsuhlasenia zmien dodavatel'om -
napriklad neodbornou instalaciou opravného balicku (fixu, alebo patchu)
neodsthlasené¢ho dodavatel'om

e chybnej funkcie pocitaca, prip. operacného systému,

e poskytovat’ technicki podporu na problémy produktu zapri¢inené zmenami
prevadzkového prostredia, nasledkom ktorych sa toto prostredie stalo nezlucitel'nym
s prevadzkovym prostredim, pre ktoré boli produkty povodne dodané.

Clinok 2.1.3 — Sluzby pre podporu produktov tretich strdn

e Pod pojmom ,Sluzby pre podporu tretich stran® sa chape poskytovanie sluzieb
dodania podpory originalnych vyrobcov softvérovych a hardvérovych komponentov,
ktoré boli dodané v ramci plnenia predmetu zmluvy 2.3.2.

Cinnost’ Forma uhrady

Sluzba ,,Maintenance” pre skupinu SW produktov v zmysle | ako  samostatna
podmienok originalneho vyrobcu polozka

Sluzba ,,Carepack® pre skupinu HW produktov v zmysle | ako  samostatna
podmienok originalneho vyrobcu polozka
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Clinok 2.1.3.1 Podmienky a lehoty plnenia slufieb pre podporu produktov tretich strdn

Sluzba je poskytovana na zaklade ziadosti objedndvatela a nezahfna sluzby ich
nasadenia, implementiciu, customizdciu, nastavenie alebo iné sluzby spojené
s dodavkou novych alebo opravnych produktov. Tieto sluzby mézu byt realizované
dodavatel'om po vyziadani su¢innosti v rdmci profylaktickych sluzieb 2.1.2.

Dodévatel’ po ziskani novej alebo udrzbovej verzie SW tretich stran a jej overeni vo
vlastnych podmienkach ju doda objednéavatelovi, o projektovi manazéri za obidve
strany potvrdia podpisanym preberacim protokolom.

Nasadenie novej alebo udrzbovej verzie SW tretich stran sa u objednéavatel'a vykona
po jej overeni dodavatelom a za podmienok uréenych dodavatel'om. V pripade, ak sa
nasadenim novej alebo udrzbovej verzie Standardného softvéru neodstranuje chyba
kategorie A alebo B, jej nasadenie schval'uje objednavatel.

Clinok 2.2 — Sluiby pre rozvoj RKIS NKU SR formou zmenovych a rozvojovych

sluZieb

Cinnost’

Forma uhrady

Sluzby pre zmeny konfiguracie a funk¢nosti SW tretich
stran vyvolané:

e poziadavkami objednavatel’a,
e rozvojom APV RKIS NKU SR.;

Podl'a po¢tu hodin

Sluzby zmeny aplikacného programového vybavenia
stvisiace s rozvojom systému RKIS NKU SR —
poziadavky na zmeny funkénosti a nové funkénosti RKIS
NKU SR.

Zahrnuté v rdmci pausalu v
rozsahu Sestnast’ hodin
mesacne,

ramec
podla

hodiny nad tento
budii fakturované
poctu hodin

Konzulta¢né sluzby k rieSeniu novych funkénosti RKIS
NKU SR,

Podrla po¢tu hodin

Sluzby pre dokumentovanie vSetkych zmien a zasahov
v RKIS NKU SR do dokumentacie v dohodnutej forme.

Zahrnuté v pausale

Skoliace sluzby

Podrla poctu hodin

Sluzba pre zmenové a rozvojové konanie formou
definovania poziadaviek (Zmenovy list, dalej ZL). Tato
sluzba mdze obsahovat’ nasledujuce aktivity:

e analyzu a navrh rieSenia novych funkénosti,
e redizajn, realizaciu zmien nastavenia a konfiguracii,

e vypracovanie odporucani na zmeny hardvérovej a

Zahrnuté v ramci pausalu v
rozsahu Sestnast’ hodin
mesacne,

ramec
podla

hodiny nad tento
budi fakturované
poctu hodin
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softvérovej infrastruktiry ako aj aplikacnej Casti diela
za ucelom dosiahnutia pozadovanej irovne sluzieb,
vyvoj novych funkcionalit existujacich modulov ako

i novych modulov aich implementacia a zavedenie
do produk¢nej prevadzky,

dodadvku SW tretich stran, HW a infrastruktirnych
komponentov pre RKIS NKU SR.

Clinok 2.2.1 — Postup, spésob a podmienky plnenia slutieb pre rozvoj RKIS NKU SR
formou zmenovych a rozvojovych sluZieb

Zmenové a rozvojové konanie je formalna procedura, ktorou sa realizuje poziadavka
na zmenu alebo rozvoj modulov RKIS NKU SR. Vysledkom zmenového
a rozvojového konania je zmena verzia (upgrade) jednotlivych modulov RKIS NKU
SR obsahujuce rieSenie pre jednu alebo viac poZziadaviek na zmenu alebo rozvoj.
Zmenovée konanie je zacaté doruc¢enim Zmenového listu podpisaného opravnenymi
osobami objednavatel’a dodavatelovi.
Proces zmenového a rozvojového konania je aplikovany na vsetky odovzdané moduly
RKIS bez ohl'adu na to, ¢i st v danom momente nasadené v produkénom systéme
alebo v testovani.
Zmenovym listom sa rozumie objedndvka vyhotovena objednavatel'om v pisomne;j
forme a odovzdana dodavatelovi. Zmenovy list (dalej ,,ZL*) je podkladom pre
dodavatel’a na realizaciu poziadavky na zmenu. Kazdy ZL musi obsahovat’:

e CisloZL,

e identifikaciu aplikaéného systému a modulu, v ktorom je zmena alebo rozvoj

pozadovany,

e podrobnu Specifikaciu poziadavky,

e analyzu, navrh rieSenia, pripadne $tudiu vykonatel'nosti,
zoznam pozadovanej dokumentédcie, ak sa neuvedie, bude dodana len
pouzivatel'skd dokumenticia,
predbeZznl nezavaznl cenovu kalkulaciu za realizaciu zmeny,
termin odovzdania zmien,
maximalnu dobu testovania,
identifikaciu a podpis zodpovedného zastupcu Objednavatela,
identifikaciu a podpis zodpovedného zastupcu Dodévatel'a (akceptacia ZL zo
strany Dodavatel’a),
prilohy, pokial’ si potrebné,
e hodnotu navysenia alebo znizenia ceny udrziavaného diela v zmysle ¢l. 5.1.

ZL moze obsahovat’ viac poziadaviek na zmeny.

Zodpovedny zastupca dodavatela podpisom potvrdzuje prevzatie ZL vratane priloh
dodéavatel'om, a tym vznik zavizku dodéavatela realizovat ZL v sulade s prisluSnymi
ustanoveniami.
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Koneénym pisomnym odsthlasenim (podpisom) ZL projektovym manazérom
objednavatela, sa stdva ZL zaviznou objedndvkou a dodéavatel’ je opravneny zacat’ s
realizaciou zmenového konania.

Jednotlivé ZL je mozné zdruzit' do dodavky Upgrade, ktory bude ako jeden celok
nasadeny do informac¢ného systému. Intervaly nasadenia su 3 mesiace, ak sa zmluvné
strany nedohodnt inak.

Schvéleny harmonogram Specifikuje okrem vecnych poziadaviek objednévatela aj
terminy plnenia, t.j. terminy odovzdania upravenych programov alebo upravenych
programovych balikov na testovanie a do produkéného systému, ato tak, aby boli
Vv sulade so schvalenym harmonogramom odovzdavania ZL alebo Upgrade. Uvedené
terminy sa povazuju za odsthlasené podpisanim harmonogramu ZL alebo Upgrade
projektovymi manazérmi oboch zmluvnych stran.

Zodpovedny zastupca objednéavatela podpiSe “Protokol o odovzdani ZL alebo
Upgrade na akceptacné testy”” do 5 pracovnych dni po nasadeni na testovanie.

Objednavatel’ ukon¢i akceptaéné testy do 15 pracovnych dni od skuto¢ného
odovzdania ZL alebo Upgrade dodavatelom do akceptacnych testov, pokial sa
zmluvné strany nedohodnu inak. Prevzatie a akceptaciu ZL alebo Upgrade potvrdi
zodpovedny zastupca objednavatel’a podpisom akceptaéného protokolu. Nedodrzanie
terminu ukoncenia akceptacnych testov objedndvatel'om je rovnako povazované za
prevzatie aakceptaciu ZL alebo Upgrade k planovanému terminu ukoncenia
akceptacnych testov.

Prevzatie aakceptaciu ZL alebo Upgrade potvrdi zodpovedny zastupca
objednévatel'a podpisom akceptacného protokolu.

Ak sa v priebehu realizécie plnenia vyskytni okolnosti, predvidanie ktorych nebolo
mozné o€akavat’, a ktoré moézu mat’ dopad na termin realizécie alebo prekrocenie
kalkulovanych nédkladov, dodavatel’ o tychto okolnostiach bezodkladne pisomne
informuje objednéavatela. Objednavatel’ obratom, najneskor vSak do 3 pracovnych
dni, poSle svoje stanovisko k rieSeniu nepredvidanych okolnosti. Stanovisko bude
obsahovat’ niektorti z alternativ: akceptdciu zmien, zamietnutie rieSenia alebo
pozastavenie rieSenia do Casu odstranenia okolnosti (napr. doplnenie Specifikacie
zadania).

Chyby a nedostatky zistené v priebehu akceptac¢nych testov je objednavatel’ povinny
neodkladne oznamit' dodéavatelovi. Tieto chyby sa dodavatel zavizuje odstranit
bezplatne v lehote do 5 pracovnych dni.

Pokial’ sa zmluvné strany nedohodnu inak, odstranené chyby a nedostatky odovzda
dodavatel’ objednavatel'ovi vo forme opravného balicka (patchu).

Chyby a nedostatky zistené po ukonceni akceptacnych testov dodavatel’ odstrani
bezplatne.

Neoddelitelnou sucastou odovzdavania zmien k programovému vybaveniu je
odovzdanie dokumentécie.

Za termin ukoncenia rieSenia konkrétnej zmeny programového vybavenia sa
povazuje datum podpisu Protokolu o akceptacii upgrade.
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Objednavatel’ bezodkladne informuje doddvatela o termine zacatia akceptacnych
testov, o priebehu akcepta¢nych testov (ukonceni testovania jednotlivych ZL), o
planovanom a o skuto¢nom ¢ase nasadenia upgrade do produkéného systému.

Clinok 3 — Klasifikdcia chyb

Podl'a zavaznosti su chyby klasifikované nasledovnymi kategdriami:

Klasifikacia Popis

,Kategoria A“ | Kriticka chyba (havaria RKIS) — ohrozuje zabezpecenie zakladnych

¢innosti objednavatela. Znemoziiuje vyuzivanie RKIS NKU SR

V pozadovanej kvalite, sposobuje vdzne prevadzkové problémy. Jeho
prechodné rieSenie organizacnym opatrenim nie je mozné alebo nie
je pre Objednévatela financne tinosné.

,Kategoria B“ | Vazna chyba — neohrozuje zakladné ¢innosti NKU SR. Spdsobuje

problémy pri vyuZivani a prevadzkovani RKIS, alebo jeho Casti. Je
mozné ju doCasne vyriesit’ organizaénym opatrenim objednavatel’a,
ak je pre objednavatel’a finan¢ne unosné.

,Kategoria C*“ | BeZna chyba — neobmedzuje zabezpecenie zakladnych ¢innosti

objedndvatela a nespdsobuje vazne dosledky na vyuzivanie a
prevadzku RKIS NKU SR.

Clinok 3.1 - Prijatie chybového hldsenia

Klasifikacia kazdej chyby musi byt’ pisomne odstihlasen4 oboma stranami, inak
nemozno realizovat’ jej odstranenie.

Klasifikaciu chyb vykona prislusny pracovnik objednavatela. V pripade ndmietok
zo strany dodavatel’a rieSia rozpor dohodou projektu projektovi manazéri za obidve
strany. Pokial’ nie je mozné dospiet’ k dohode, bude sporné postiipené na Riadiaci
vybor projektu.

Cldnok 3.2 - Postupy a procesy pre rieSenie chybového hldsenia
Procesy pre rieSenie jednotlivych poziadaviek a chybovych hldseni podl'a kategorie
z&vaznost’”:

Proces pre rieSenie havarijného stavu,

Proces pre rieSenie chyb v beznej lehote a v lehote pre vazne chyby,

Procesy na nasadenie opraveného programového stboru do testovania a do
produkéného systému formou patchu,

Postup opravy dat v produkénom systéme,

Postup pre zmenu konfiguracie, reinstalacie.
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Clinok 3.3 - Lehota dodania rieSenia vzniknutych chyb
Pre dodanie rieSenia vzniknutych chyb APV platia podl'a zdvaznosti nasledujice ¢asové
lehoty:

Klasifikacia Lehota na rieSenie

chyby

,Kategoria A* lehota dodania rieSenia pre havarijny stav
,Kategoria B* lehota dodania riesenia pre vaznu chybu
,Kategoria C* bezna lehota dodania rieSenia

e Ak vo vynimo¢nych pripadoch dodanie rieSenia chyby kategorie ,,B“ alebo ,,C*
vyzaduje dlh$i Cas, alebo odstranenie vyzaduje metodické dopracovanie a zmenu
funkénosti RKIS NKU SR, alebo odstranenie vyzaduje mimoriadne rozsiahly zéasah,
je dodavatel’ povinny dorucit objednavatelovi najneskor do 3 pracovnych dni
informdciu, Ze na odstranenie chyby nepostacuje dana lehota. V poziadavke zaroven
dodavatel’ zddvodni nedodrzanie lehoty na rieSenie a navrhne ndhradny termin.

e Zodpovedny pracovnik objednavatel'a poziadavku 0 nahradny termin posudi, a ak
dovody na odklad st dostatocné, potvrdi dodavatelovi do 5 pracovnych dni
akceptovanie odkladu rieSenia chyby. V opa¢nom pripade oznami dodavatelovi
zamietnutie poziadavky alebo po dohode s projektovym manazérom dodavatela urci
novy ndhradny termin. Od datumu zamietnutia, resp. urcenia nového nahradného
terminu pokracuje plynutie lehoty, resp. novej lehoty na odstranenie chyby.

e O vsetkych tychto skutocnostiach musi byt informovany veduci projektu oboch
zmluvnych stran. Pokial’ nie je mozné dospiet’ k dohode, bude sporné postiipené na
Riadiaci vybor projektu.

e Lehoty pre reakciu na chybové hlasenia plyna pocas prevadzky Hotline.

e Lehoty pre odstranenie chybového stavu plynt pocas pracovnych dni.

e Ak si rieSenie chyby vyzaduje dlhsi cas, ako je uvedené, dodavatel navrhne
objednavatelovi novy termin rieSenia. Takto predizeni lehotu zmluvné strany
pisomne potvrdia. Ako pisomné potvrdenie je povazované i potvrdenie zmeny
terminu v Hotline.

Clinok 3.3.1 Lehota dodania rieSenia havarijného stavu (kategdria A)

Lehota reakcie na havarijny stav a lehota riesenia pre havarijny stav su urcené v prilohe
¢. 5 zmluvy. Lehoty plynu od ¢asu prevzatia nahlasenia chybového hlasenia. Poziadavka
pre rieSenie havarijného stavu je zadavana do Hotline/e-mail, Vv kombinacii
s telefonickym hldsenim na kontaktné adresy dodavatela. Objednéavatel sa zavizuje
0 havarijnom stave informovat’ projektového manazéra oboch zmluvnych stran.

Vynimkou z uvedenych lehot mézu byt stavy odovodnené:
e zavinenim vys$Sou mocou, pripadne iné dovody, vylucujuce zodpovednost’,
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e pisomnou dohodou zmluvnych stran (napriklad akceptovanie provizérneho rieSenia
pre organiza¢né dovody az do doby vhodnejsej na realizaciu definitivneho rieSenia).

Clinok 3.3.2 Lehota dodania rieSenia pre vainu chybu (kategdria B)

Lehota reakcie na vaznu chybu a lehota rieSenia pre vaznu chybu su uréené v prilohe ¢. 5
zmluvy, pokial’ sa zmluvné strany nedohodnu inak. Lehota zac¢ne plynut’ od d’alSicho
pracovného dia nasledujiceho po dni, v ktorom bolo prevzaté chybové hlasenie.

Clinok 3.3.4 Beind lehota dodania rieSenia (kategoria C)

Lehota reakcie na chybové hlasenie kategérie C a beznéd lehota rieSenia su urcené
V prilohe €. 5 zmluvy, pokial’ sa zmluvné strany nedohodnu inak. Lehota za¢ne plynat’ od
d’alsicho pracovného dna nasledujuceho po dni, v ktorom bolo prevzaté chybové
hlasenie. Ak rieSenie chyby vyzaduje dlhsi ¢as, dodavatel’ navrhne objednéavatel'ovi do 7
pracovnych dni od prevzatia chybového hlasenia novy termin rieSenia, takto predizenu
lehotu zmluvné strany pisomne potvrdia.

Clinok 3.3.5 Lehota dodania rieSenia chyb SW tretich strdn v RKIS NKU SR

Pre dodanie riesenia chyb infrastruktirnych modulov KIS NKU SR a dodavanych SW
produktov platia Standardné podmienky poskytovania podpory a rieSenie reklamaécii
producentov predmetnych Softvérovych produktov.

Clinok 4 — Po%iadavky na sucinnost’ pri poskytovani slusieb podpory

e Pre zabezpeCenie dennej prevadzky je potrebné zabezpecit tim Specialistov so
znalostou implementovanych komponentov RKIS NKU SR zradov internych
zamestnancov objednavatel’a

e Pre zabezpecenie prevadzky internymi zamestnancami je nevyhnutna znalost
komponentov RKIS NKU SR (vratane opera¢ného systému, databaz, produktov,
aplikacnych modulov) a taktieZ dostatocné casova kapacita pre zvladnutie rozsiahleho
IS

e Pre podporu prevadzky je mozné vyuzit sluzby profylaktiky a vyZiadanie poskytnutia
sucinnosti (PS) dodavatel’a v ramci tejto zmluvy

Podmienky pre zabezpecenie dennej prevadzky je optimalne zabezpecit kombinaciou

podpory internej a externej. Pre interni podporu je na strane objednavatel'a nevyhnutné

zabezpec€it’ minimalne:

e 2-3 internych $pecialistov IT RKIS NKU SR so znalostou technologii
(operaéného systému, databaz, produktov, APV RKIS NKU SR),
zaSkolenych pre zabezpeCenie rutinnych prevadzkovych c¢innosti pre
podporu prevadzky RKIS NKU SR, pre zabezpedenie internej podpory
pouzivatel'om z hl'adiska infrastruktury IT, identifikovanie a nahlasovanie
chybovych hlaseni a poziadaviek na zmenu infrastruktary RKIS NKU
SR,
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e garanta ku kardému modulu RKIS NKU SR s detailnou znalostou
pouzivatel'skych funkcii a biznis problematiky modulu RKIS NKU SR pre
zabezpecenie internej podpory pouzivatelom modulu, identifikovanie
a nahlasovanie chybovych hlaseni a definovanie poziadaviek na zmenu
modulu,

e projektového manazéra RKIS NKU SR pre zabezpedenie koordinicie
a interakcie intern¢ho timu a dodéavatel'sky zabezpecovanych préac.

Clinok 4.1 - Sposob a postup rieSenia poZiadaviek na sti¢innost’ (PS)

1

V zavislosti od obsahu a rozsahu PS sa mézu projektovi manazéri obidvoch
stran dohodnut, ze formalne nalezitosti rieSenia (formular ZL, postup
definicie, odsuhlasovanie, proces akceptacie a spdsob fakturacie rieSenia) PS
budi riesené ako pri zmenovom a rozvojom konani,

Projektovy manazér na strane dodavatela sluzieb po dohode s projektovym
manazérom na strane objedndvatel'a navrhne postup, lehotu a odhad pracnosti
realizacie predmetu PS. Lehota realizacie, akceptovand obidvoma zmluvnymi
stranami, sa povazuje za zavazny termin plnenia predmetu PS,

Dodévatel sluzieb po vyrieSeni predmetu PS vypracuje popis realizacie sluzby
a doruci ho objednavatelovi,

Objednévatel’  akceptuje/neakceptuje  sluzbu ao vysledku informuje
dodavatela.

Clinok 4.2 - Sp6sob a postup vyZiadanie sluzby Hotline doddvatel’a

1 Kontaktnd osoba na strane objedndvatela iniciuje kontakt na dodavatela

prostrednictvom aplikdcie pre podporu Hotline (aplika¢ny systém Hotline
dodavatel’a, ,,d’alej len Hotline*). Zadd do systému Hotline popis dovodu
kontaktu vratane popisu zistenej chyby a jej symptomov.

V pripade nefunk¢nosti systému Hotline, kontaktnd alebo splnomocnena
osoba iniciuje kontakt na kontaktni osobu dodéavatela prostrednictvom e-
mailu s potvrdenim telefonicky. Po odstraneni problémov v aplikacii Hotline
zada kontaktna osoba za stranu dodédvatel’a tieto udaje aj do aplikacie Hotline
najneskor do 48 hodin po inicializécii prvého kontaktu a upozorni na tito
skuto¢nost” kontaktnti osobu objednévatel’a, ako odpoved’ na hlasenie zaslané
e-mailom.

Pre vyZiadanie sluzby Hotline je potrebné zadat’ minimalne tieto informacie:
= datum a Cas vyskytu chyby resp. poziadavky,
= Cast’ systému, modul, ktorej sa chyba tyka,
= kratky popis chyby,
= detailny popis chyby,
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= identifikacia servera,

= typ poziadavky - chybova poziadavka, sti¢innost, Ziadost’ o zmenu,

= Vv pripade, Ze sa jednéa o chybovu poziadavku - klasifikacia zavaznosti
chyby,

» identifikacia, e-mail atelefonne ¢islo zodpovednej osoby
objednavatel’a pre poskytnutie su¢innosti.

Clinok 4.3 - Spésob a postup poskytnutia podpory

Dodavatel riesi ohlasent chybu v nasledovnych krokoch:

1

Preveri klasifikaciu chyby v sulade s definiciou uvedenou klasifikacie chyb a
V terminoch néstupu na odstranenie chyby. V pripade, ak klasifikacia chyby
nie je podla neho v sulade so skuto¢nostou, chybu preklasifikuje, 0 com
okamzite informuje mailom alebo telefonicky aj zodpovednii osobu za
objednavatel'a uvedent v ziadosti o sluzbu spolu s dévodom pre klasifikécie.
V pripade ak zodpovedny pracovnik objednavatela neakceptuje dovod pre
klasifikacie, nie je mozné dospiet k dohode, bude sporné postipené na
rokovanie projektovych manazérov, pripadne Riadiaci vybor projektu. Do
rozhodnutia projektovych manazérov, pripadne Riadiaceho vyboru projektu
plati povodna klasifikacia.

V terminoch podla klasifikacie chyby alehot pre dodanie rieSenia
vzniknutych chyb, vykon4d posudenie kompletnosti hldsenej chyby. Ak
podklady pre rieSenie chyby nie st dostacujice alebo st potrebné¢ dalSie
dopliiujuce podklady, bez ktorych nebude mozné pokracovat v rieSeni, je
dodavatel’ povinny poziadat objednavatela o doplnenie podkladov.
Zodpovedny pracovnik na strane objedndvatela zabezpec¢i doplnenie
podkladov aich zaslanie dodavatel'ovi. Lehota na uplné vyrieSenie chyby
pokracuje v plynuti od zaslania dopliiujacich podkladov objednéavatelovi.

Pri analyze hlésenia o chybe dodavatel’ posudzuje opravnenost’ hlésenia.

= Pokiall chybna funkcionalita je v stlade s odsthlasenou
dokumentaciou, riesitel’ dodavatel’a v Hotline k predmetnému hlaseniu
poda “vysvetlenie”, resp. ho oznaci ako “neopravnenu” chybu, ¢im sa
povazuje chyba za vyrieSend.

= Ak nahldsend chyba vznikla v désledku chyby uzivatela, chyby
softvérového produktu, chyby hardware, nedodrzanim postupov a
podmienok podla dokumenticie k RKIS NKU SR alebo sa jedna
0 poziadavku na upravu dat alebo aplikacnej Casti diela, ktora nema
sivis s programovou chybou, pripadne sa jednd o poziadavku na
vygenerovanie jednorazovych vystupov, resp. upravy v systéme mimo
povodnej Specifikacie, dodavatel’ uvedie, Ze sa jednd o sluzby rozvoja
resp. sucinnost’.

4 Pokial bola chyba nahlasend po uplynuti zaruky, dodavatel' uvedie, ze sa

jedné o sluzby rozvoja resp. sucinnost’ a pokracuje d’alej
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5 Na analyzu chyby andvrh odstrdnenia chyby moéze v pripade potreby
dodavatel’ vyuzit’ sluzby a prostriedky ,,Maintenance* poskytované pévodnym
vyrobcom softvérového produktu ako opravnena osoba Objednavatel’a.

6 Vopripade, ze je pri¢inou chyby chyba v moduloch Aplikacného
programového vybavenia RKIS NKU SR, Dodéavatel’ okamzite zatne prace na
jej odstraneni.

Clinok 5 — Vypocet a tihrada ceny

Cena za poskytnutie Sluzieb podpory za jeden kalendarny mesiac je tvorena
Z dvoch zloziek:

e pausalnej zlozky ceny za mesa¢nll udrzbu (pausal)

e pohyblivej zlozky ceny za mesaénl podporu.

Clinok 5.1 — Vypodet mesaéného pausilu
Pausalna zlozka ceny za mesacnu udrzbu (pausal) sa pre prisluSny kalendarny
mesiac vypocita ako sucet sucinov percentualnej sadzby a cien poloziek
udrziavaného rieSenia. Percentudlne sadzby a ceny poloziek su uvedené v prilohe
¢. 3 zmluvy.

Cena jednotlivych poloziek udrziavaného RKIS sa meni o hodnoty zmenovych
konani navysSujucich alebo znizujucich rozsah podporovaného rieSenia, ktoré boli
akceptované najneskor k poslednému diiu predchédzajiceho kalendarneho
mesiaca. Hodnota zniZenia alebo navySenia ceny udrziavaného rieSenia vplyvom
daného zmenového listu musi byt” explicitne uvedena v zmenovom liste.

Na mesacny pausal je viazany limit hodin, ktoré mozno pouzit na sluzby
definované vyssie. Pokial’ objednavatel’ v jednom mesiaci nevycerpal cely objem
limitu, potom nevycerpané ¢lovekohodiny, maximalne vo vyske troch mesiacov
spolo¢ného objemu ¢lovekohodin, méZe tieto ¢lovekohodiny objednavatel’ Cerpat
V nasledujucom kalenddrnom mesiaci. Presunutie hodin podl'a predchadzajucej
vety je automatické Nevycerpané ¢lovekohodiny sa vSak neprenédsaju do d’alSieho
kalendarneho roka.

Cldanok 5.2 — Vypocet mesacnej pohyblivej zlozky
Po ukonceni kalendarneho mesiaca predlozi dodéavatel' objednavatel'ovi Mesacny
akceptacny protokol, v ktorom uvedie objednavatelovi poskytnuté sluzby podla
clanku 2. Akceptaciu sluzieb potvrdi projektovy manazér objednavatel’a
podpisom Mesacného akceptacného protokolu.

Pohybliva zlozka ceny za mesaéni podporu sa vypocita ako sucin
objednéavatel'om akceptovanych hodin sluzieb oznacenych v ¢lanku 2 ako ,,Podl’a
poctu hodin* podra roli a jednotkovych hodinovych cien roli uvedenych v prilohe
¢.3.
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Dodavatel’ je opravneny vystavit' faktGru za mesacnu udrzbu vo vySke suctu
mesa¢ného pausalu a mesacnej pohyblivej zlozky s dobou splatnosti 30 dni, ak sa
zmluvné strany nedohodnu inak. Prilohou faktiry je Mesacny akceptaény
protokol, podpisany projektovymi manazérmi oboch stran.

Objednavatel je povinny uhradit’ fakturu v dohodnutej dobe splatnosti.

Clinok 5.3 — Cena za sluzby rozvoja a produktov tretich stran

Sluzby rozvoja RKIS NKU SR a sluzby pre podporu produktov tretich stran -
hardvéru (d’alej HW) a softvéru (d’alej SW) st realizované na zaklade objednavok
objednavatel'a v zmysle tejto zmluvy a po akceptovani predmetu objednavky je
dodavatel’ opravneny vystavit’ fakturu v dohodnutej cene.

Objednavatel je povinny uhradit’ fakturu v dohodnutej dobe splatnosti.

Za objednavatel’a: Za dodavatela:

Dr.h.c. Doc. Ing. Jan Jasovsky, PhD.

predseda NKU SR (meno funkcia)
Datum: Datum:
Miesto: Bratislava Miesto:

Za dodavatela:

Datum:
Miesto:
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