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Priloha €.3: Specifikacia sluzieb

1. Modul, doba nahldsenia a spésob kontaktu
Program Model Nahlasenie Kontakt
Balik GAP 5x8 Po - P{g_ggs:oo B Helpdesk + telefon + tw

Reakéné doby podla kategérie vad

Program Kategoria RESPONSE FIX
A 4 pracovnych hodin 1 pracovny den
Balik GAP B 1 pracovny den 3 pracovné dni
C 2 pracovné dni 5 pracovnych dni
2. Nahlasovanie

2.1. Pouzivatel nahlasuje poskytovatelovi akékolvek poruchy, chyby Ci iné nedostatky sluzby:

- prostrednictvom HELPDESK formuléaru priamo v cloud rozhrani na http://www.biometric.sk/hlasenie-
poruchy

- mailom na adrese podpora@biometric.sk

- telefonicky na Cisle +02/210 254 60 —pocas prac. dni v ¢ase 8:00 — 16:30

2.2. Poziadavky musia byt hlasené sucasne telefonicky aj prostrednictvom HELPDESK formularu. V
opacnom pripade nie je poskytovatel povinny na poZiadavku pouzivatela reagovat a nie je zodpovedny
za pripadnu Skodu, ktora mu v tejto suvislosti vznikla, resp. mohla vzniknut.

2.3. Hlasenie pozZiadavky zo strany pouzivatefa musi obsahovat datum a €as hlasenia (automaticky sa
prideluje), ur€enie priority pozZiadavky, podrobny popis servisnej poZiadavky od opravnenej kontaktnej
osoby pouzivatela, meno a kontakt na zodpovednu osobu v mieste servisného zasahu v pripade ak nie
je mozné vykonat servisny zasah ON-SITE, meno a kontakt nahlasovatela. V pripade, ak poziadavka
¢aka na odozvu od pouzivatela (Caka na jeho vyjadrenie, aka na pristup do siete pouzivatela alebo na
inU sucinnost pouzivatela), tento ¢as sa nepocita do Casu plnenia. V pripade, ak pouzivatel pozaduje
pre vstup do svojich priestorov absolvovanie BOZP $kolenia alebo obdobné Skolenie ¢as vyrieSenia
poziadavky sa predlzuje o €as straveny tymto Skolenim.

3. Spésob poskytovania sluzieb

3.1. Projektovym manazérom objednavatefa bude: Kamil Koska,
e-mail:kamil.koska@teleoff.gov.sk, tel.: +421917 213 510
Projektovy manazér objednavatela bude opravneny na to, aby v mene objednavatela najma:

3.1.1 predkladal ndvrhy na Upravy APV,

3.1.2 vyjednaval podmienky realizacie Uprav APV,

3.1.3 potvrdzoval vykazy prac,

3.1.4 zabezpecoval poskytovanie sucinnosti objednavatela

3.1.5 podpisoval zapisnice o vysledkoch odovzdavacich testov Uprav APV a protokoly o ich
prevzati do prevadzky.
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3.2. Projektovym manazérom poskytovatela bude: Juraj Némethy
Projektovy manazér poskytovatela bude opravneny na to, aby v mene poskytovatela najma:

3.2.1 vypracovaval stanoviska k navrhom objednavatela na upravy APV,
3.2.2 vyjednaval podmienky realizacie Uprav APV,

3.2.3 podpisoval zapisnice o vysledkoch odovzdavacich testov Uprav APV a protokoly o ich
prevzati do prevadzky.

3.3. Opravy chyb APV budu vykonavané podla podmienok uvedenych v Prilohe €. 3 tejto zmluvy.

3.4. Upravy APV budu vykonavané na zaklade navrhov, ktoré projektovy manazér objednavatela
predlozi projektovému manazérovi poskytovatefa. Ku kazdému navrhu na upravu APV vypracuje
projektovy manazér poskytovatela najneskér do 5 pracovnych dni od jeho predlozenia stanovisko, v
ktorom uvedie:

3.4.1 &inavrhovanu upravu APV povaZzuje za realizovatelna,

3.4.2 pocet Clovekodni, ktoré si realizacia navrhovanej upravy APV vyzaduje, ¢i sa jedna o Upravu
APV vacSieho rozsahu (Uprava vyzaduje min. 5 ¢lovekodni).

3.5. Pri upravach APV, ktoré podla stanoviska projektového manazéra poskytovatela budu

realizovatelné ako upravy APV vacsieho rozsahu, projektovi manazéri dohodnu podmienky realizacie

navrhovanej Gpravy.

Prace vykonané podla bodu €. 3.4 a 3.5 tejto zmluvy podliehaji spoplatneniu podrFa prilohy -
cennik prac a sluzieb tejto zmluvy.

3.6. Sluzby budu poskytované osobne resp. cez vzdialenu podporu.

3.7. Poskytovatel nebude v omeskani, ak zavazok na plnenia/Cinnosti vzniknuty podfa tejto zmluvy
alebo na jej zaklade nemohol riadne a v€as spinit’ pre okolnosti, ktoré po uzavreti tejto zmluvy vznikli v
dosledku nim nepredvidatelnych a neodvratitelnych skutoCnosti mimoriadnej povahy (vys$Sia moc) -
lehoty pre plnenia/&innosti poskytovatela sa predizia o dobu trvania takychto okolnosti.

3.8. Zmluvné strany m6zu zmenit nimi uréeného projektového manazéra. Zmena je voci druhej zmluvnej
strane ucinna odo dia jej pisomného ozndmenia.

Za poskytovatela kontakt pre nahlasovanie poruch:
Meno: BIOMETRIC, spol. s r. 0., servisné stredisko
Telefénne €islo: 02/210 254 60

Mail: podpora@biometric.sk

4. Podrobné uréenie poskytovanych sluzieb v ramci pausalu.

4.1. V servisnych poplatkoch za APV ma objednavatel zahrnuté:
a) vyvoj a dodavku novych verzii APV:
- ztitulu legislativnych zmien,

- pri prechode na vyssiu verziu Produktu, pod ktorym je APV vyvinuté (zmeny verzii
operacného  systému, zmeny verzii databdzového systému),

b) pohotovost poskytovatela k poskytovaniu sluzieb v ramci prevadzkovania APV,
¢) vzdialenu podporu pri zabezpec€ovani prevadzky APV (telefén, fax, e-mail, ),
4.2. Poskytovatel sa zavazuje pravidelne poskytovat upgrade dodaného APV.

4.3.Upravy aplikaéného programového vybavenia vyplyvajuce z najéastej$ich a opakujlcich sa
poziadaviek klientov, ktoré su integrované v procese vylepSovania programu v podobe dopineni
funkcionality pripadne novych rozhrani programu.

4.4. Pokial poskytovatel nie je schopny Uplne odstranit chybu ihned, zabezpeci prevadzku systému, po
vzgjomnej dohode, nahradnym spdsobom, priCom mdze dojst na dohodnuti dobu
ku kvalitativnym a kvantitativnym obmedzeniam.
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4.5. Poskytovatel na mieste zasahu popiSe vSetky skutoCnosti a &innosti suvisiace so zasahom
do Protokolu, ktoré podpisSu zastupcovia obidvoch zmluvnych stran.

4.6. Objednavatel zaruCuje absenciu zasahov do APV a konfiguracie bez vedomia
poskytovatela okrem opravnenych zasahov.

4.7. Poskytovatel sa zavazuje k dostupnosti sluzieb minimalne na urovni 99,5 %

Sankcia za nedodrzanie dostupnosti sluzby:

Zlava z
Mesacna dostupnost sluzby v % mesacneho
pausalu
99,5 % > 2950 % 15 %
95,0 % > = 90,0 % 20 %
90,0 % > 50 %

4.8. Poskytovatel sa zavazuje minimalne jeden krat denne vykonavat zalohu databaz objednavatela

4.9. Poskytovatel sa zavazuje prevadzkovat cloudové sluzby v priestore Eurdpskej Gnie a neposkytovat
Udaje tretim stranam.
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