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ZMLUVA O POSKYTOVANI SERVISNYCH SLUZIEB

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

uzavretd podla § 269 ods. 2 zikona €. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorsich predpisov

1. Objednavatel’:
nézov organizacie;
sidlo:
zastipeny:
1¢0: ‘

DIC:
bankové spojenie:
IBAN:

(dalej len ,,Objednévatel™)

2, Poskytovatel’:

nézov organizicie:
sidlo:

zapisany v registri:

zastfipeny:

osoba opravnena konaf vo
veciach technickych:
osoba opravneni konat vo
veciach zmluvnych:

1CO:
DIC:

IC DPH:
IBAN:

(d’alej len ,,Poskytovatel)

(dalej len ,,SLA") uzatvorena medzi:

Ministerstvo spravodlivosti Slovenskej republiky
Zupné namestie 13, 813 11 Bratislava

JUDr. Eubomira Vrobelova, vediica sluzobného tiradu
00166073

2020830196

Stitna pokladnica

IBM Slovensko, spol. s r.0.
Mlynské nivy 49, 821 09 Bratislava

Zapisani v Obchodnom registri Okresného sidu Bratislava 1,
oddiel Sro, vlozka ¢. 3897/B

Ing, Mariidn Bodi
Fedor Hrndiar

Marta Szaboova
31337147
2020300337
SK 7020000405

(spolu d'alej ako ,Zmluvné strany™)

Clanok 1
Uvodné ustanovenia

1. Zmluvné strany diia 09. 07. 2014 uzavreli Zmluvu na dodévku rieSenia Informadného systému
Elektronické sluzby stdnictva (d'alej len ,Zakladna zmluva®), Zmluvmé strany uzatvaraju tito
SLA za uéelom 3pecifikicie podmienok a rozsahu poskytovania:

a) SluZieb prevadzkovej podpory,
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10.

11.

12,

b) SluZieb adriby,

¢) Udriba SW komponentov 3. stran a HW,

d) Iné sluZby stvisiace sIS Objednivatela, napr. vybavovanie zmenovych poZiadaviek
Objednavatela v zmysle Prilohy ¢. 7 tejto SLA, ako aj sluZzby podl'a pism. a}, b) a ¢) poskytované
nad rémec predplatenych sluZieb uvedenych v tejto SLA (dalej len ,,Ostainé sluzby®),

vo vztahu k IS Objednavatela.

Clanok 2
Definicie pojmov

Clovekohodina: je zikladni merna jednotka fakturacie sluZieb, za ktorit sa povaZuje hodina
prace jedného pracovnika Poskytovatel'a (vratane ¢o i len zaéatej hodiny prace).

IS Objednavatela: Informaény systém Elektronické sluzby stidnictva zhotoveny na zaklade
Zakladnej zmluvy, ktory je predmetom sluZieb podla tejto SLA.

Sluzby prevadzkovej podpory: Sluzby prevadzkovej podpory mézu byt poskytované na zaklade
objednavky Objednévatela v réznych variantoch uvedenych v Prilohe ¢. 6 a Gtrovniach spracovania
poZiadaviek (dalej len ,USP“) uvedenych v Prilohe &. 1. Ak riefenie vzniknutého problému nie je
v ramci poskytovanej podpory, ktora sa uhradza pausalnym poplatkom, prinaleZi Poskytovatel'ovi
tthrada za rieSenie podfa cennfka pre Ostatné sluzby uvedeného v tejto SLA.

Sluzby adrzby (Maintenance): Zmeny a doplnky IS Objednavatela, pri ktorych sa jedni o
ttpravy IS Objednavatela funkéného a previdzkového charakteru, rozSirujtice moZnosti vyuZitia
tohto systému. Sluzby idrzby mézu byt poskytované v rdznych variantoch uvedenych v Prilohe & 6
podla objednavky Objednavatela.

HW infrastruktira: hardvérovd (HW) infrastruktira predstavuje sibor HW prostriedkov,
siefovych komponentov a ich sietovej konfiguracie.

HW komponent: pod pojmom HW komponent sa rozumie Poskytovatelom dodany komponent.
Ide o HW sudasti ako serverova infraStruktira, zalohovacia infrastruktira, diskové pole,
smerovace, firewally, prepinade, zariadenia pre rozdelovanie zafaZe, zariadenia pre bezpe¢nost a to
pre produkéné, zaloZné a testovacie prostredie.

SW infrastruktara: softvérova (SW) infrastruktira predstavuje siibor SW komponentov 3.
stran, ktoré s inStalované na HW prostriedkoch a vytvaraji prostredie pre fungovanie SW
komponentov IS Objednavatela.

SW Lkomponent: pod pojmom SW komponent sa rozumie Poskytovatelom vytvoreni
samostatna ¢éast podporovaného IS Objednavatela, kiori mozZno pouZivat nezavisle od ostatnych
komponentov, zahriiujicu SW infrastruktaru, na ktorej je prevadzkovana.

SW modul: pod pojmom SW modul (dalej len ,modul”) sa rozumie samostatnd éast SW
komponentu IS Objednivatela, ktori moZno pouZival nezavisle od ostatnych modulov SW
komponentu.

Funkcia SW modulu: pod pojmom funkcia SW modulu (dalej len ,funkecia”) sa rozumie
samostatna funkcia SW Lkomponentu alebo vlastnost SW modulu podporovaného IS
Objednavatela.

SW komponent 3. strany: pod pojmom SW komponent 3. strany sa povazuje SW komponent
ako autorské dielo tretej strany, ktoré vytvorila tretia strana a/alebo ku ktorému vykonava autorské
prava (majetkové a/alebo aj osobnosiné) fretia strana. Za tretie strany sa povaZujit aj
subdodévatelia Poskytovatela vpripade, Ze sa jednd o komerény softvér beine predivany
subdodavatelom. V pripade, Ze subdodivatel vytvoril nové aplikaéné programové vybavenie
v ramci Zikladnej zmluvy alebo tejto SLA, toto sa nepovaZuje za SW komponent 3. strany.

HW: pod pojmom HW sa rozumie akykolvek hardvér dodany Poskytovatefom Objednavatelovi na
zéklade Zikladnej zmluvy.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

Udrzba HW a SW komponentov 3. strian: pod pojmom Udr¥ba HW a SW komponentov 3.
strdn sa rozumie poskytovanie technickej podpory, ktort zabezpeéuje tretia strana, pri SW
komponentoch ako vykonavatel autorskych prav, za podmienok uréenych touto trefou stranou. Jej
predmetom je poskytovanie novych verzii zabezpetujhcich odstratiovanie vid v HW, diele 3. strany
a/alebo poskytovanie novych verzil obsahujiicich nové funkcie a/alebo poskytovanie nahradnych
dielov HW. Rozsah Udrzby jednotlivych SW komponentov 3. stran a HW je uvedeny v prilohe €. 6
tejto SLA. Reakéné doby budi odsiihlasené medzi Objednivatefom a Poskytovatelom vo formuléri
uvedenom v Prilohe &. 3.

PoZiadavka: poZiadavka je kaZda poZiadavka Objednéavatela na poskytnutie sluZieb v rozsahu
tejto SLA.

Problém: problém je Objednavatelom hliseny stav, ktory znemoZiiuje pouZivanie HW
komponentu, SW komponentu, modulu alebo funkcie podporovaného IS Objednavatela (vratane
SW komponentov 3. strin a HW), je vaZnym obmedzenim funkénosti alebo rozporom fungovania
oproti dodanej dokumentacii.

Konzulticia: konzulticia je Objednivatelom vyziadand odborna dinnost $pecialistov
Poskytovatel'a, ktora sa tyka rieSenia. Na poskytovanie konzulticii sa nevztahuje reakéna doba ani
doba neutralizicie stanovené touto SLA.

Otéazka: otizka je poZiadavka Objednévatela na poskytnutie informécii Poskytovatelom, pri¢om
nie je identifikovany problém. Na poskytovanie informécii sa nevztahuje reakénd doba ani doba
neutralizacie stanovena touto SLA.

Reakéna doba: reakéni doba je pre Poskytovatela stanoveny ¢as, do ktorého zahaji preSetrenie
nahlaseného problému poéntic hlasenim Objednéavatela vo forme e-mailu. Alternativou nahlasenia
problému e-mailom je nahlasenie problému prostrednictvom call centra, resp. zaevidovanie

problému priamo do systému ESSP, ktorého bliZzsi popis, adresa afunkcionalita si popisané
v Prilohe ¢. 4. Reakéna doba zavisi od USP a typu problému podl'a Prilohy €. 1 a €. 6 tejto SLA.

Kriticky problém: poZiadavka Objednavatel'a na rieSenie problému Poskytovatelom, ktory sa
prejavuje vipadkom fungovania celého HW, SW komponentov 3. stran alebo SW komponentu, ¢o
znemozZiiuje jeho pouZitie ako celku alebo jeho podstatnej ¢asti. Za kriticky sa povaZuje problém,
ktory sa prejavuje globalne vodi nezastupitelnej skupine pouZivatelov a je predmetom tejto SLA.
Ako kriticky problém je charakterizovany problém, ktory je opakovane vyvolatelny alebo ma trvaly
charakter,

Zavainy problém: poZiadavka Objednavatela na rieSenie problému Poskytovatefom, ktory sa
prejavuje vypadkom fungovania modulov a funkcif, éo zavaZnym spdsobom obmedzuje ich
pouZitie, pricom neobmedzuje pouZitie SW komponentov 3. strdn, HW alebo SW komponentu ako
celku alebo jeho podstatnych &asti. Za zavainy sa povaZuje problém, ktory sa prejavuje globalne
voli nezastupitelnej skupine pouZivatelov aje predmetom tejto SLA. Ako zavainy problém je
charakterizovany problém, ktory je opakovane vyvolatel'ny alebo mé trvaly charakter.

Nekriticky problém: poZiadavka Objednavatela na rieSenie takého problému, ktory znemoziuje
pouzivanie funkcii SW komponentov 3. strin, HW alebo SW komponentov z hladiska koncového
pouzivatel'a, pricom neobmedzuje pouzitic SW komponentov 3. strdn, HW alebo SW komponentu
alebo modulu ako celku alebo jeho podstatnych ¢asti.

Doba neutralizicie problému: doba neutralizicie problému je pre Poskytovatela ¢as, do
ktorého zabezpedi neutralizaciu nahliseného problému (poéniic hlisenim Objednavatela).
Neutralizacia problému znamena obnovenie fungovania HW alebo SW komponentu ako celku
alebo SW komponentu 3. strany, za predpokladu Ze riefenie problému je predmetom SLA. Doba
neutralizacie problému zavisi od USP a typu poZiadavky. Do doby neutralizicie problému sa
zapoéitava len ¢as podla platnej USP. Do doby neutralizicie problému sa nezapoditava ¢as zdrZania
nespoOsobeny Poskytovatefom a ¢as nésledného rie$enia pri¢iny problému.

Elektronicky systém pre spriavu poziadaviek: elektronicky systém pre spravu poziadaviek
(dalej len ,ESSP*} je informaény systém, prostrednictvom ktorého Poskytovatel a Objednéavatel
zabezpe¢uji evidenciu a informacie o poZiadavkach.
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24. Reaktivna sprava o odstrafovani problémov: kvartilna sprava obsahujiica zoznam véetkych

25.

1.

problémov, ktoré sa vyskytli v posudzovanom kvartdli, popis ich rieSenia a pripadne aj nivrh
opatreni na predchidzanie problémov do budtcnosti. Poskytovatel predkiada Reaktivnu spravu
o odstraniovani problémov najneskér do 10 kalendarnych dni po skonéeni prislusného kvartalu.
O implementacii navrhovanych opatreni rozhoduje Objednavatel ako o novej poZiadavke v silade
s touto SLA.

Opravnena osoba Objednavatela: osoba uréena v Prilohe €. 8 tejto SLA, ktora je opravnené
nahlasovat, rie§it a potvrdzovaf vyrie$enie problémov spdsobmi uvedenymi v tejto SLA a zadavat
poZiadavky a potvrdzovat ich vybavenie podl'a tejto SLA.

Clanok 3
Predmet SLA

Poskytovatel sa zavazuje za podmienok uvedenych v tejto SLA k poskytovaniu:

1.1 SluZieb previdzkovej podpory vo variante a v USP v zmysle objednavky Objednavatel'a podl'a ¢l.

4 bod 1 tejto SLA, ak v tejto SLA nie je vyslovne uvedené inak,

1.2 SluZieb adrZby na ziklade objednavky Objednavatel'a podl'a ¢l. 4 bod 1 tejto SLA.

1.3 Ostatné sluzby podla &l. 4 bod 3 tejto SLA.

Sluzba ,Udrzba SW komponentov 3. strAn a HW* nebude poskytovana v ramci plnenia predmetu
tejto SLA. Ustanovenia SLA upravujice podmienky poskytovania tejto sluZby nenadobtdaji/
nenadobudni platnosf ani G¢innost v zmysle ¢€l. 13 bod 2. SLA.

. Ostatné sluzby podla bodu 1.3 tohto ¢lanku SLA Objednavatel osobitne objedni od Poskytovatel'a

a Poskytovatel ich bude poskytovat za ceny podla cennika sluzieb uvedeného v tejto SLA ako cennik
pre Ostatné slazby.

. Vpripade, ak Poskytovatel doda Objednavatelovi na zéklade tejto SLA akékolvek dielo, poskytuje

Objednavatelovi na toto dielo rovnaki ziruku, ako poskytol na dielo rovmakého charakteru (resp.
obdobného) vZikladnej zmluve. Ustanovenia Zikladnej zmluvy tykajice sa zéruky
(vratane odstrafiovania vad vzaruénej dobe) sa primerane vztahuji aj na prava apovinnosti
Zmiluvnych stran vo vztahu k zaruke na dielo dodané podl'a SLA.

Clanok 4
Objednavka

Sluzby prevadzkovej podpory a SluZby adrzby (Volba variantu vratane USP)

1.1 Poskytovatel ponika Objednivatelovi 12 variantov poskytovania SluZieb previadzkovej
podpory a ich rézne USP v spojeni s rOznymi variantmi poskytovania SluZieb GdrZby, ktoré st
Specifikované v Priloche &. 6 tejto SLA, tj. spolu je 12 variantov poskytovania uvedenych
sluZieb. Objednévatel si na ziklade vlastného uvaZenia moZe kazdy Stvrtrok trvania tejto SLA
vybrat pre IS Objednévatela variant SluZieb previdzkovej podpory a USP a SluZieb adrZzby
podTa Prilohy &. 6 tejto SLA tak, Ze odosle Poskytovatelovi objednavku na poskytovanie Sluzieb
prevadzkove] podpory aSluZieb Gdrzby, vktorej uvedie okrem zdkiadngch vieobecnych
naleZitosti objednavky aj volbu variantu podla Prilohy & 6. Objednavatel zasle
Poskytovatel'ovi prvia objednavku podla predchadzajlcej vety najneskor 14 kalendarnych dni
pred zadatim poskytovania SluZieb prevadzkovej podpory a SluZieb adrzby.

1.2 Objednavka Objednivatela podla predchéidzajicej vety sa povaZuje za akceptovand diiom
dorudenia Poskytovatelovi. Poskytovatel odosle Objednavatelovi potvrdenie o doruéeni
objednavky bez zbytoéného odkladu po jej obdrZani. V pripade, ak ma Objednavatel ziujem
zmenit variant sluZieb podl'a Prilohy &. 6, za$le najneskor 40 kalendarnych dni pred skonéenim
prislugného $tvrtroku podla bodu 1.1, tohto ¢linku SLA Poskytovatelovi objednavku na
poskytovanie SluZieb previdzkovej podpory a SluZieb drZzby v novom variante. Novy variant
poskytovania SluZieb previddzkovej podpory a SluZieb ddriby nadobtida Glinnost uplynutim
platnosti posledného zvoleného variantu poskytovania tychto sluZieb, tj. kvartilu, vktorom
bola Poskytovatel'ovi dorudena objednivka na novy variant podl'a Prilohy &. 6.
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1.3

V pripade, ak Objednavatel nezale Poskytovatelovi novii objedndvku na novy variant podla
bodu 1.2 tohto &lanku, predlZuje sa automaticky platnost posledného zvoleného variantu podi'a
tohto élanku SLA.

2. Objednévka Udriby HW a SW komponentov 3. stran
2.1 Objednavatel zasle Poskytovatelovi objednavku na Udribu SW komponentov 3. strin

2.2

2.3

uvedenych v Prilohe &. 6 najneskdr 40 kalendarnych dni pred zadatim poskytovania Udrzby
SW komponentu 3. strany podla ¢l. 13 bod 2 tejto SLA na dobu 12 mesiacov. Podmienky
vyuzivania SW komponentov 3. str4n, na ktoré sa vzfahuje objednand Udriba SW
komponentov 3. stran urcuje prislu$ny vyrobca SW komponentu 3. stran. Objednavatel je
nésledne najneskér 40 kalendarnych dni pred viroéim poskytovania Udrzby SW komponentov
3. stran opravneny zaslat novii objednidvku snovym zoznamom udrZiavanych SW
komponentov 3. stran. V pripade, Ze si v niektorom obdobi Objednavatel' neobjedna Gdrzbu
urcitého SW komponentu 3. strany, nie je mozné v dalsom obdobi uZ objednat (tdrzbu daného
SW komponentu 3. strany v cene uvedenej v Prilohe €. 6. Za vyrolie sa povaZuje uplynutie
kaZdych 12 kalendarnych mesiacov od za¢atia poskytovania sluzby Udrzby SW komponentu 3.
strany podla ¢l. 13 bod 2 tejto SLA. Poskytovatel potvrdi Objednévatelovi prijatie objednavky
bez zbytoéného odkladu po jej doruceni. Pre zamedzenie pochybnosti, potvrdenie prijatia
objednavky sa nepovaZuje za akcepticiu objednavky.

Objednévatel zasle Poskytovatelovi objednivku na Udrzbu HW uvedenu v Prilche & 6
najneskdr 40 kalendarnych dni pred za¢atim poskytovania Udrzby HW podfa &. 13 bod 2 tejto
SLA. Podmienky vyuZivania HW, na ktoré sa vztahuje objednani Udrzba HW uréuje prislusny
vyrobca HW. Objednavatel' je néasledne najneskér 40 kalenddrnych dni pred vyroéim
poskytovania Udrsby HW opravneny zaslaf novii objednavku snovfm zoznamom
udrZiavanych HW. V pripade, Ze si v niektorom obdobi Objednavatel neobjednd ddrzbu
uréitého HW, nie je moZné v d'alsom obdobi uZ objednat Gdrzbu daného HW v cene uvedenej
v Prilohe &, 6. Za vyrotie sa povaZuje uplynutie kaZdych 12 kalendarnych mesiacov od zacatia
poskytovania sluZby Udrzby HW podfa él. 13 bod 2 tejto SLA. Poskytovatel potvrdi
Objednavatelovi prijatie objednavky bez zbytoéného odkladu po jej dorudeni, Pre zamedzenie
pochybnosti, potvrdenie prijatia objednivky sa nepovaZuje za akcepticiu objednavky.
Poskytovatel sa bez zbyto¢ného odkladu a v zavislosti od aktuédlne platnej USP prislugného
vyrobcu HW a SW komponentu 3. strany pisomne vyjadri k objednavke Objednavatela tak, Ze
ju akceptuje, ak obsahuje vSetky podmienky poskytnutia sluZby, odmietne, odosle
Objednavatelovi s pripomienkami alebo iniciuje vzdjomné rokovania alebo konzulticie za
ucelom dohody Zmluvnych strin na podmienkach realizicie poZiadavky obsiahnutej
v objednévke tak, aby bolo moZné zadat poskytovat objednant sluzbu odo diia uvedeného v ¢l
13 bod 2 SLA a prvého diia kazdého dalSieho roka, pre ktory Objednavatel’ objedna tiito sluzbu.

3. Objednavka Ostatn$ch sluZieb

3.1

3.2

V pripade Ostatnych sluZieb Objednévatel zad4 Poskytovatel'ovi objednavku na ich poskytnutie
a Poskytovatel na poZadované sluzby alebo dodavky poskytne Objednavatelovi ponuku.
Objednavatel' pisomne akceptuje ponuku alebo sa s Poskytovatelom pisomne dohodne na
podmienkach poskytnutia poZadovanej sluzby podla tejto SLA.

Bod 3.1 tohto ¢élanku SLA sa nevztahuje na sluzby podla &l. 1 bod 1 pism. a), b) a ¢) tejto SLA
poskytované nad ramec predplatenych sluZieb. Sluzby podl'a predchadzajicej vety sa poskytuja
na ziklade poZiadavky Objednavatela zadanej podFa ¢l 7 tejto SLA.

Clanok 5

Miesto a ¢as plnenia

1. Miestom plnenia tejto SLA je sidlo Objednéavatela, ak nie je dohodnuté, Ze méZu byt poskytované aj
formou dialkového pristupu podla ¢&l. 10 bod 3 tejto SLA. Poskytovatel poskytuje Sluzby
prevadzkovej podpory v ¢ase uréenom podla Prilohy ¢&. 6 tejto SLA a Sluzby tdrzby v éase osobitne
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dohodnutom medzi Zmluvnymi stranami. Poskytovatel méZe na pisomni Ziadost Objednévatela
poskytnit Sluzby prevadzkovej podpory aj mimo ¢asu uvedeného v predchadzajicej vete.

Clanok 6
Ceny a platobné podmienky

1. Sluzby prevadzkovej podpory a Sluzby adrZby:

1.1

1.2

13

1.4

Ceny za Sluzby previdzkovej podpory a ceny za Sluzby udrzby v rozsahu tejto SLA uhridza
Objednavatel’ Poskytovatel'ovi jednym pausalnym poplatkom vo v§ske uréenej v Prilohe &, 6
(dalej len ,Poplatok za SPP a SU“). Kvyslednej sume podla predchidzajlicej vety bude
pripoéitands DPH podla platnych pravnych predpisov. Poplatok za SPP a SU Poskytovatel
fakturuje Objednavatelovi kvartalne, po uplynut{ daného kvartdlu. Faktiira je splatné v lehote
30 dni od jej dorucéenia Objednavatelovi.

Objednavatel je opravneny poZiadaf o vykonanie SluZby prevadzkovej podpory aj nad ramec
objednanej USP. Sluzby podla tohto bodu sa fakturujt kvartalne po uplynuti daného kvartalu
spolu s Poplatkom za SPP a SU podl'a bodu 1.1 tohto éldnku alebo samostatne, vo vy¥ke uréenej
pre vybavovanie tychto sluZieb podl'a cennika v zmysle Prilohy €. 6 tejto SLA

Cena Sluzby prevadzkovej podpory je uréena podl'a rozsahu uvedenom v Prilohe &. 6 tejto SLA.
V pripade, ak déjde k rozireniu IS Objednévatel'a nasadenim novych SW modulov s novou
alebo rozsirenou funkcionalitou, od prvého diia kalenddrneho mesiaca nasledujaceho po
akceptacii prislusného SW modulu zo strany Objednivatela, bude dopad do rozsahu
poskytovania SluZieb previdzkovej podpory aich ceny predmetom vzidjomnej dohody
zmluvnych stran. Vpripade, ak rozéirenie IS Objednavatela vykonid ind osoba ako
Poskytovatel, Zmluvné strany sa osobitne dohodnt na zmene tejto SLA v silade s platnymi
pravnymi predpismi.

V pripade vy¢erpania predplatenych SluZieb adrZby sa d'al§ie sluzby Gdrzby povaZuji za Ostané
sluzby a fakturuja sa kvartilne, po uplynuti daného kvartalu, spolu s Poplatkom za SPP a SU
podla bodu 1.1 tohto ¢lanku alebo samostatne, vo vy$ke urfenej pre vybavovanie Ostatnych
sluZieb, podla cennika v zmysle Prilohy ¢. 6 tejto SLA.

2. Udrzba SW komponentov 3. stran a HW

21

Ceny za Udrzbu SW komponentov 3. strén a HW v rozsahu tejto SLA uhradza Objednéavatel
Poskytovatelovi vo vySke uréenej podla rozsahu objednivky Objednivatela aceny sluzby
uvedenej v Prilohe & 6.

2.2 Poskytovatel fakturuje Objednavatelovi cenu Udrzby SW komponentov 3. stran a HW pred

poskytnutim kaZdej tejto sluzby Objednavatelovi. Kvyslednej pausalnej sume podfa
predchadzajicej vety bude pripoditana DPH podla platnych pravnych predpisov. Faktira je
splatn v lehote 30 dni od jej doruc¢enia Objednavatel'ovi.

3. Ostatné sluzby

31

3.2

Ceny za Ostatné sluzby moZe Poskytovatel fakturovat aZ po:

a) potvrdeni poskytnutia sluZzby podla ¢€l. 7 bod 5 tejto SLA, ak sa jedna o sluzby podla L. 1 bod
1 pism. a), b) a ¢) tejto SLA poskytované nad ramec predplatenych sluZieb uvedenych v tejto
SLA,

b) na zéklade podpisaného Formulédra o poskytnuti sluZieb (Priloha ¢. 2 tejto SLA) v pripade
inych sluZieb podla €l. 1 bod 1 pism. d) tejto SLA.

Ceny za Ostatné sluzby Poskytovatel’ fakturuje vo vySke uréenej pre vybavovanie Ostatnych

sluZieb podl'a cennika v zmysle Prilohy €. 6 tejto SLA, ak sa Zmluvné strany nedohodnii inak

alebo ak nie je v tejto SLA uvedené inak. Faktira je splatna vlehote 30 dni od jej dorucenia

Objednavatelovi.

4. Platobné podmienky

4.1

Cena je stanovend podla § 3 zdkona Narodnej rady Slovenskej republiky & 18/1996 Z.z.
o cenach v zneni neskorSich predpisov a vyhlagky Ministerstva financii Slovenskej republiky &.
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4.2
4.3

4.4

4.5

4.6

87/1996 Z. z., ktorou sa vykondva zakon Narodnej rady Slovenskej republiky ¢. 18/1996 Z.z.
o cenéch v znenf neskorsich predpisov. Zmluvna cena je vyjadrena v eurach.

Cena za plnenie zahitia vSetky naklady Poskytovatela potrebné k poskytnutiu pinenia podfa
tejto SLA na jednotlivé miesta, vratane dopravy na miesta plnenia.

Zmluvné strany sa dohodli na spdsobe platenia prostrednictvom bezhotovostného platobného
styku, ktory sa bude realizovat vyhradne prevodnym prikazom.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze platba bude realizovani na zaklade faktdry, ktori Poskytovatel
vystavi Objednavatelovi po riadnom prevzati plnenia predmetu SLA v salade s touto SLA, ak
tato SLA neustanovuje inak. Prilohou faktiry budd podpisané Pracovné vykazy o vykonanych
sluzbach (Priloha ¢. 5) a pri tovaroch dodacie listy, okrem fakttry za Udrzbu SW komponentov
3. stran a HW.

Fakttra musi obsahovat vietky naleZitosti datiového dokladu podl'a zakona €. 222/2004 Z. z.
odani zpridanej hodnoty vzneni neskorfich predpisov azikona &. 431/2002 Z. z.
o Gi¢tovnictve vzneni neskorSich predpisov. Za spravne vyhotovenie faktiry zodpoveda v
plnom rozsahu Poskytovater.

V pripade, Ze faktiira nebude obsahovat prilohy podla tejto SLA, vietky naleZitosti datiového
dokladu alebo bude obsahovaf iné zrejmé nespravnosti, vady v pisani alebo poéitani,
Objednavatel ma privo vratit ju Poskytovatefovi v lehote splatnosti na doplnenie alebo
prepracovanie s uvedenim nedostatkov, ktoré sa maja odstranit. V takomto pripade sa ukonéi
pdvodna lehota splatnosti a nova 30 diiovd lehota splatnosti zaéne plynat doruéenim
doplnenej, opravenej, resp. novej faktary Objednévatelovi.

Clanok 7
Postup pri rieseni problémov/poZiadaviek

Opravnend osoba Objednivatela nahlisi problém/poziadavku v systéme ESSP na adrese
Zhotovitela alebo e-mailom na adresu: maint@sk.ibm.com a/alebo telefonicky v call centre
Poskytovatela podla Prilohy ¢. 4 Opravneni osoba Objednavatela nahlasuje problém podla
predchadzajicej vety Poskytovatelovi aZ potom, ako nebolo moZné vyrie§it tento problém
v prvom stupni Opravnenou osobou Objednévatela. Uskutoénit takéto hlisenie mébZe vyluéne
Opravnend osoba Objednévatela uvedena v tejto SLA. V pripade hlasenia e-mailom alebo
prostrednictvom call centra Poskytovatel' takéto hlasenie zaeviduje v systéme ESSP. Tento
informaény systém vygeneruje identifikaéné &islo poZiadavky/problému. Akdkolvek budiica
komunikacia medzi Poskytovatelom a Objedndvatelom sa uskutoéniuje pouzitim priradeného
identifika¢ného ¢isla poZiadavky/problému,

Sluzbukonajtici $pecialista Poskytovatela preveri po#iadavku/problém a zacne ich preSetrenie.
Podla potreby kontaktuje Opravneni osobu Objednavatela. Komunikicia pracovnika
Poskytovatela prebieha priamo sOpravnenou osobou Objednivatela. SluZbukonajtci
$pecialista Poskytovatela ozndmi vysledok preSetrenia aodporifané rie§enie Opravnenej
osobe Objednéavatela. Na zaklade vysledkov prefetrenia bude pokradovat riefenie problému.
Problém bude riefeny na zdklade priority uréenej dohodou Opravnenej osoby Objednéavatela a
Poskytovatela. Opravnena osoba Objedndvatela m4i priavo zmenit poradie priorit rieSenia
otvorenych problémov/poZiadaviek po dohode sopravnenym zastupcom zo strany
Poskytovatel'a dokumentovatelnym spdsobom. Nahlasené problémy rieS§ia opravnené osoby
Poskytovatela a Opriavnen4 osoba Objednévatela priamou komunikaciou.

Po vykonani prac podpory (aj diastkovych) pracovnikom Poskytovatela v priestoroch
Objednévatela potvrdi Opridvnena osoba Objednavatela ich vykonanie vo formulari
o poskytnuti sluZieb (Priloha €. 2), z ktorého si ponechava képiu alebo potvrdi poskytnutie
sluZieb v dohodnutom systéme ESSP.

Viéetky vyrieSené poZiadavky /problémy Objednavatela musia byt potvrdené pisomne vo
formulari o vyrieSeni (Priloha & 3), ktory Poskytovatel' predloZi Objednavatelovi alebo ich
vyrieSenie musi byt zaevidované v systéme ESSP. Splnenie ka’dej poZiadavky/problému bude
potvrdené v rozsahu ich rieSenia Opravnenou osobou Objednavatel'a. Objednévatel je povinny
potvrdit vyrieSenie kaZdej poZiadavky/problému najneskor do 5 pracovnych dni odo diia jej
vyrieSenia. Plnohodnotnou alternativou akcepticie riefenia je akceptovanie rieSenia
poZiadavky/problému priamo vsystéme ESSP. Vpripade, ak Objednavatel rieSenie
poziadavky/problému neakceptuje, v rovnakej lehote svoje pripomienky a vyhrady uvedie do
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Prilohy &. 2 tejto SLA (akeeptainého protokolu), ktord zasle Poskytovatelovi alebo priamo do
systému ESSP. Ak Objednavatel bezd6vodne neakceptuje vyrieSenie poZiadavky/problému
a ani nevznesie pripomienky k riefeniu poZiadavky/problému ani do 5 pracovnych dnf od ich
vykonania, povaZuje sa rieenie poZiadavky/problému za akceptované.

6. Ak je stifasne rieSena kritickd aniZ$ia troveni problému, doba neutralizacie zivainého
a nekritického problému sa predlZuje o dobu riefenia kritického problému, maximalne vsak
o dobu neutralizicie kritického problému definovaného prislu$nou USP podla Prilohy ¢&. 1.
Doba neutralizacie kritického problému nie je ovplyviiovana poétom otvorenych kritickych
problémov.

Clanok 8
Uzatvaranie problémov

1. Obidve strany povaZuji problém v zmysle tejto SLA za uzavrety za t¥chto okolnosti:
1.1 ak Poskytovatel poskytne Objednavatelovi rieSenie, ktoré neutralizuje nahliseny problém
a ktoré je konetné, ¢o Objednavatel potvrdi pisomne (Priloha ¢. 3) alebo potvrdi akceptaciu
v systéme ESSP.
1.2 ak Poskytovatel na ziklade presetrenia zistil a Objednivatel'ovi oznamil, Ze:
a) problém spdsobili chyby SW komponentov 3. stran, na ktoré sa tito SLA nevztahuje,
b) problém vznikol nespravnym pouZivanim zo strany Objednéavatela,
¢) problém vznikol nespravnou alebo neautorizovanou modifikiciou HW infraStruktiry, HW
komponentov, SW infrastruktiry alebho SW komponentu vykonanou Objednavatelom bez
vedomia Poskytovatela,
d) problém vznikol znehodnotenim podporovaného systému alebo jeho casti, vratane dat,
spdsobenym napadnutim systému z vonku,
e) problém vznikol nedodrZanim odporidanych postupov Objednidvatelom, uvedenych v
prevadzkovej dokumentacii dodanej Objednavatel'ovi,
f) rieSenie problému nie je predmetom tejto SLA a ani sa na jeho rie§eni nedohodli.

Clanok 9
Priva a povinnosti Poskytovatel’a

. Poskytovatel poskytuje informacie vSetkym Opriavnenym osobam Objednavatel'a aj prostrednictvom
on-line pristupu do informa¢ného systému — ESSP, t.j. Poskytovatel’ poskytne Opravnenym oscbam
Objednévatela pristup do systému ESSP, vktorom budd zaznamenané informaécie urcené pre
Opravnené osoby Objednavatel'a.

. Poskytovatel je povinny predkladat Objednédvatelovi mesacne ,Pracovny vykaz o vykonanych
sluzbach“ podla Prilohy €. 5 v termine do 5. pracovného dfia nasledujtiiceho kalendirneho mesiaca.

. Poskytovatel' sa zavdzuje, Ze vramci rieSenia poZiadaviek nebuda vyvinuté alebo upravené SW
komponenty obsahovat Ziadnu nezdokumentovan® funkcionalitu nepoZadovani Objednavatelom,
ktor4 nie je potrebna pre zabezpedenie funkénosti SW komponentov (tzv. back-doors).

. V pripade poskytnutia sluzby na zaklade tejto SLA, ktorej vysledkom je autorské dielo, Poskytovatel
udel'uje Objednavatelovi licenciu k tomuto dielu za rovnakych podmienck a v rovnakom rozsahu,
ako je uvedené v Zdkladnej zmluve, pokial sa Zmluvné strany pisomne nedohodli alebo nedohodnii
inak.

. Poskytovatel' je povinny predkladat Objednavatelovi pisomné Reaktivne spravy o odstranovani
problémov najneskér do 10 kalendirnych dni po skonéeni prislu¥ného kvartalu, za ktory sa sprava
vyhotovuje.
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Clanok 10
Prava a povinnosti Objednavatel’a

Objednavatel je povinny nahlasovat Poskytovatelovi vietky poZiadavky/problémy postupom podla

tejto SLA.

Objednéavatel je povinny aktivne spolupracovat s Poskytovatelom na rieSenf problému a poskytovat

mu saéinnost.

Objednavatel je zodpovedny za zabezpecenie:

a) primeraného pracovného prostredia,

b) pristupu do potrebnjch priestorov apouZitia vietkych zariadeni Objednavatela, ktoré
Poskytovatel potrebuje na Gi¢ely poskytnutia sluzby a ktoré ma Objednavatel k dispozicii,

¢) poskytnutie primeranych prostriedkov dialkového pristupu pre servisné zasahy v stlade
s platnymi internymi predpismi. Dialkovy pristup méZe byt vykon4avany vyhradne z primarneho
alebo sekundarneho datového centra (dalej len ,DC®). Pri pristupe zo sekundarneho DC
smerom k primirnemu DC je ockrem beZného autentifikaéného procesu (napr. meno, heslo, iny
autentifikaény predmet) potrebné potvrdif Opravnenou osobou Objednivatela pristup
k sluzbam, zariadeniam a prostriedkom primarneho DC. KaZdy takyto pristup bude logovany
vratane vietkych vykonanych aktivit. Opravnena osoba Objednavatela bude mat moZnost on-
line sledovaf obrazovku zariadenia, ktoré sa pripaja na dialku a v nevyhnutnom pripade tieto
aktivity prerus$it (pozastavit).

. Objednéavatel je povinny poskytovat technické informicie a dokumenty, ktoré vlastni a tykaja sa

poZiadavky na sluzbu podla tejto SLA a poZaduje ich Poskytovatel.

Objednavatel je povinny vlehote 5 pracovnych dni podpisat ,Pracovny vykaz o vykonanych
sluzbach“ podla Prilohy ¢. 5 doruceny Poskytovatelom alebo doruédit Poskytovatelovi pisomné
zd6vodnenie odmietnutia podpisat uvedeny vykaz s konkrétnymi vyhradami a pripadne navrhnat
sposob ich napravy. Vpripade, ak Objednavatel bezdévodne nesplni povinnost uvedent
v predchéadzajiicej vete, na uvedeny vykaz sa hl'adi, ako keby bol podpisany Objednavatelom.

Clanok 11
Sankcie, zodpovednost za §kodu

Ak je Poskytovatel vomeSkani sakymkolvek plnenim podla SLA, je Objednévatel opravneny
poZadovat za kazdy, aj zafaty den omeSkania zmluvna pokutu vo vySke 0,05% z ceny mesac¢ného
pausilneho poplatkuy, ak ide o sluzby hradené pans§ilnym poplatkom; v ostatnych pripadoch z ceny
plnenia vomegkani, najviac vSak do vysky 10% zceny kvartilneho poplatku bez DPH za
poskytovanie sluZieb podla tejto Zmluvy platného v ¢ase zacatia omeskania.

. V pripade ome$kania Objednavatela s thradou riadne vyhotovenej faktiry, Poskytovatel je

opravneny uplatnit vodi Objednavatelovi Grok z omegkania vo vyske 0,05 % z dlZnej sumy za kazdy,
aj zacaty deii omegkania.

. Ak jedna zo Zmluvnych stran spdsobi akikol'vek §kodu druhej zmluvnej strane v dosledku porusenia

povinnosti vyplavajicej z tejto Zmluvy, zodpovednost za $kodu sa bude spravovat podla véeobecngch
ustanoveni o zodpovenosti za $kodu upravenych v § 373 a nasl. zdkona €. 513/1991 Zb. Obchodny
zakonnik v zneni neskor$ich predpisov. Objednavatel’ vyhlasuje, Ze s prihliadnutim na skuto¢nosti,
ktoré v fase uzatvarania Zmluvy pozn4, resp. musi poznat predvida ako mozni $kodu sumu vo vyske
najviac 4-nasobku kvartidlneho poplatku bez DPH za poskytovanie sluZieb podla tejto Zmluvy
platného v ¢ase vzniku $kody.

Clanok 12
Sposoby ukondenia SLA

Tto SLA je mo#né ukonéif kedykol'vek pisomnou dohodou zmluvnych stran alebo odstipenim.
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2. Od tejto SLA mozZno odstiipit iba v pripadoch a za podmienok uvedenych v tomto ¢élanku SLA.
3. Objednavatel je opravneny odstipif od SLA, pokial Poskytovatel’:
a) podstatne porusil svoju povinnost vyplyvajiicu z tejto SLA,
b) v ostatnych pripadoch poruSenia povinnosti podla SLA, pokial nevykonal ndpravu ani
v primeranej lehote, ktord mu poskytol Objednévatel alebo ak sa jedna o opakované porusenie
povinnosti, hoci ho Objednévatel’ u pisomne upozornil na tento nedostatok alebo pisomne vyzval
na jeho odstranenie.

Za podstatné porusenie povinnosti Poskytovatela sa povaZuje najmi opakované nedodrZanie doby

neutralizacie kritického problému a zdvaZného problému.

4. Odstipenie od SLA sa netyka autorskych prav k dielu, ktoré zostavajii zachované.

5. Poskytovatel je opravneny odstiipit od SLA, ak Objednavatel’:

a) bude v omeskani s poskytnutim potrebnej sicinnosti podl'a tejto SLA a tato siéinnost neposkytne

ani v dodatoénej lehote poskytnutej Poskytovatelom v di¥ke najmenej 30 dni,

b) sa opakovane omes$ka s ihradou splatnych faktir o viac ake 15 dni odo diia splatnosti faktdry.

6. Odstapenie od SLA musi mat pisomni formu, musi v iom byt uvedeny ddvod, pre ktory Zmluvna
strana od SLA odstupuje.

7. Objednavatel je opravneny odstipif od SLA aj vnasledujiacich pripadoch ato bud v celom jej
rozsahu alebo ¢iastoéne a to aj bez vyzvy na dodatoéné splnenie zavizkov v pripade:

a) vyhlasenie konkurzu na Poskytovatel'a alebo povolenie restrukturalizicie Poskytovatela,

b) vstup Poskytovatel'a do likvidacie,

c) zafatie exekuéného konania proti Poskytovatelovi,

d) ak komukol'vek, kto je sGéastou organizicie Objednéavatela alebo akémukol'vek podriadenému éi
zastupcovi Objednévatel'a pontikne alebo da dplatok Poskytovatel alebo jeho podriadeny alebo
zastupca,

e) ak ddjde k ukonéeniu Zikladnej zmluvy akymkolvek inym sp6sobom, ako jej splnenim (vratane
odstipenia od Zakladnej zmluvy ktoroukolvek stranou).

8. Odstipenie od SLA nemd vplyv na privo odstupujlcej Zmluvnej strany doméhat sa nahrady za
vietky nim vynaloZené naklady, $kodu, troky a sankcie, ktoré mu vyplynid z nesplnenych zavazkov,
ak nie je uvedené inak.

9. Pri odstipeni od SLA zakéhokolvek dévodu ktoroukolvek Zmluvnou stranou Objednévatel
pisomne oznami Zhotovitelovi, ktoré plnenia si Zmluvné strany navzijom vratia. Poskytovatel je
povinny poskytnat Objednivatelovi plnenie uréené Objednavatelom podla predchadzajacej vety
a plnenie, ktoré je povinny vritit, do 15 dni od t¢innosti odstipenia od SLA.

10.  Poskytovatel pre pripad odstipenia udel'uje Objednavatel'ovi licenciu s naleZitostami uvedenymi
v Zakladnej zmluve ku vietkym dielam, ktoré vytvoril alebo zabezpedil ich vytvorenie a ktoré boli
odovzdané Objednéavatelovi, resp. budi odovzdané na zaklade tejto SLA, a boli riadne zaplatené,
pokial Objednavatel neziskal tieto licencie inym spésobom. Zaroveii sa zaviizuje v pripade pisomnej
Ziadosti Objednéavatela a za podmienok uvedenych v tejto SLA zabezpedit licencie k dielam tretich
stran, ktoré sa tykaji odovzdanej ¢asti poskytnutého plnenia.

Clanok 13
Zavereéné ustanovenia

1. Tato SLA sa uzatvara na dobu uréita do 31.12.2018.

2. T4to SLA nadobida plainost diiom jej podpisu opravnenymi osobami obidvoch Zmluvnych strian
a u¢innost dilom odovzdania IS Objednavatela podla Zikladnej zmluvy, najskér viak diiom
nasledujicim po dni jej zverejnenia vzmysle bodu 3. tohto élanku SLA. SluZby prevadzkovej
podpory viak bude Poskytovatel poskytovat aZ od uplynutia ziru¢nej doby IS Objednavatela (okrem
HW a SW komponentov 3. stran) podla Z4kladnej zmluvy. SluZby Udriby SW komponentov 3. strin
a HW bude Poskytovatel poskytovat aZ od uplynutia zdruénej doby osobitne HW a osobitne SW
komponentov 3. stran podla Zakladnej zmluvy.
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3. Tato SLA je povinne zverejiiovanou zmluvou vzmysle § 5a zdkona ¢. 211/2000 Z.z. o slobodnom
pristupe kinformécidm aozmene adoplneni niektorych zikonov (zdkon o slobode informacif)
v platnom zneni. Zmluvné strany berti na vedomie a siithlasia, Ze tato SLA vratane véetkych jej sti¢asti
a priloh bude zverejnena v Centralnom registri zmltv vedenom Uradom vlady Slovenskej republiky.
Zverejnenie SLA sa nepovaZuje za poruSenie ani ohrozenie obchodného tajomstva ainformacie
oznacené v tejto SLA ako déverné v zmysle § 271 odsek 1 Obchodného zakonnika sa nepovaZuju za
d6verné.

4. Vsetky zmeny tejto SLA moZno vykonat vyluéne dohodou vo forme oéislovanych pisomngch
dodatkov k tejto SLA, podpisanych zistupcami oboch Zmluvnych stran.

5. Vztahy a iné pravne zileZitosti, ktoré nie s upravené v tejto SLA, sa riadia Zakladnou zmluvou a
prisluSnymi ustanoveniami Obchodného zdkonnika a stvisiacimi ostatnymi v8eobecne ziviznymi
predpismi v poradi uvedenom v tejto vete.

6. Tato SLA je vyhotovend v Siestich exemplaroch v slovenskom jazyku, z ktorych Objednévatel’ obdrzi
4 (8tyri) vyhotovenia a Poskytovatel obdr#i 2 (dve) vyhotovenia.

7. Neoddelitelnou siiéastou tejto SLA st nasledujiice prilohy:

a) Priloha & 1: Zoznam firovni spracovania poZiadaviek (USP),

b) Priloha &. 2: Formular o poskytnuti sluzieb,

c¢) Priloha &. 3: Formular o nahlaseni a vyrie$eni problému,

d) Priloha & 4: Systém ESSP,

e) Priloha & 5: Pracovny vykaz o vykonanych sluzbach,

f) Priloha &. 6: Specifikicia sluZieb a Cennik,

g) Priloha & 7: Vzor Navrhu na zmenu,

h) Priloha &. 8: Nahlasovanie problémov a Opravnené osoby Zmluvnych strin.

Zmluvné strany vyhlasuji, Ze si tato SLA preditali, jej obsahu porozumeli a na znak toho, Ze cbsah tejto
SLA zodpovedi ich skutoénej a slobodnej voli, ju podpisuji.

V Bratislave diia .....oveeeersecrcnnesirianne V Bratislave diia

----------------------------------------------------------------------------------------------------

JUDr. Eubomira Vrobelg{a, Ing. Mahan Bodi
vediica slufobného tradu konagel
TE=2= Slovensko
EEFE 2 spol 570
Apolto li

Miynske Nivy 49 821 09 Bratsiavy
0IC:2020300337 DPH iC.5K7020000405
-0t-

Strana: 11 / 28



Priloha €. 1
Zoznam drovni spracovania poZiadaviek

Reakénda doba Poskytovatela na problém Objednivatela sa uréuje na ziklade
prisluén%]: USP. Poskytovatel poskytuje Sluzby prevadzkovej podpory pre tieto typy
arovni. Cas sa vidy meria od najbliZSej pracovnej hodiny od momentu, ked call
centrum tispesne zaznamens hlisenie problému zo strany Objednéavatela, alebo od
momentu, kedy je problém zaznamenany do systému ESSP alebo od momentu
dorudenia hlasenia problému emailom Poskytovatel'ovi.

Uroveri spracovania poZiadaviek zdkladna:

Pracovné hodiny st po&as pracovnych dni < 8:00; 16:00> (5x8). Cas mimo pracovné
hodiny podla predchidzajiicej vety sa do reakénej doby ani do doby neutralizacie
problému nezapoéitava.

Typ poZiadavky Reakéna doba Doba neutralizacie
problému

Kriticky problém 4 16

Zavazny problém 8 32

Nekriticky problém 24 62

Uroveii spracovania po¥iadaviek Stredna:

Pracovné hodiny st potas pracovnych dnf <8:00; 20:00> (5x12). Cas mimo pracovné
hodiny sa do reakénej doby ani do doby neutralizicie problému nezapoéitava.

Typ poZiadavky Reakéna doba Doba neutralizacie
problému

Kriticky problém 4 8

Zavazny problém 8 16

Nekriticky problém 24 32

Uroveri spracovania poZiadaviek Vysoka:

Pracovné hodiny st nepretrzite (24x7x365).

Typ poziadavky Reakéné doba Doba neutralizacie
problému

Kritick{ problém 4 8

Zavainy problém 8 16

Nekriticky problém 24 32
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Prifoha ¢. 2

Formular o poskytnuti sluzieb

Objednavatef

Poskytovatel

ID

Ministerstvo spravodlivosti SR

Sluzbu
zabezpedil/-a

Datum

Od

Do

Odpracovany ¢as

Cas pripravy sluzby:
Celkom v Elh:

Z toho
predplatenych:

¢lh vramci

Sluzba vykonana v priestoroch Objednavatela:

Ano [] Nie[ |

Zoznam krokov pri poskytnuti sluzby resp. vystupov:

Tymto akceptujem poskytovanu sluzbu.
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Za Objednavatefa: = .....ccccicciniccnrncneenineennn.

Podpis: = e

Interné poznamky Poskytovatela:
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Priloha €. 3
Formular o nahlaseni a vyrieSeni
problému/poziadavky

ID Objednavater Poskytovatef
Ministerstvo spravodlivosti SR
Nahlasil Prevzal Datum/cas
crersrurrinsanen lonitenn.
Typ: Kriticky problém [] Vazny problém [ ]
Nekriticky problém [] Ina poZiadavka []
Aplikacia/Systém:

Popis problému/poziadavky:

Pocet odpracovanych é&lh: Z toho spotreba z predplatenych élh:

Poznamka

ID oznami nahlasujicemu zamestnancovi Objednavatefa zamestnanec
Poskytovatela

Tymto akceptujem poskytovanu sluzbu.

Za Objednavatefa:

Podpis:

Datum a éas podpisu:
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Priloha ¢. 4
zmluvy o poskytovani servisnych sluzieb

Systém ESSP

Vady identifikované pofas UAT SluZieb alebo pofas prevadzky Systémov zasiela
opravnena osoba Objednavatela elektronicky na nasledovnii emailovii adresu:
servis@sk.ibm.com alebo maint@sk.ibm.com.

Mimo pracovnych dni a v pracovnych dfioch v ¢ase od 18:00 do 08:00 hod. je
Objednavatel’ povinny nahldsit Servisné hlasenia aj telefonicky v zaujme
minimalizicie rizika nedostupnosti mailovej komunikdcie na &islo: 00421 2 4974
8888

Evidencia identifikovanej Vady ma obsahovat’ nasledovné udaje (pokial to stav
Systému a povaha Vady umoziiuje):

a) jednoznaény identifikator Vady

b) kategoria Vady

c) lokalizacia — prostredie, v ktorom bola Vada identifikovana, v pripade
HW Vady uviest’ model a sériové &islo HW

d) ¢o najpodrobne;ji popis Vady

e) ¢o najpodrobnejsi popis krokov, ktoré viedli k vyvolaniu Vady

) sadu dat, nad ktorymi bola Vada identifikovana

g) snimky obrazoviek v pripade, Ze sa Vada tyka uZivatel'ského rozhrania
h) d’al§ie informacie, ktoré by mohli byt pouZité pri analyze Vady.

V pripade softvérovej Vady je pozadované vyplnit Identifikatny harok pre SW
problém a dorudit’ na dispeferské stredisko PoskytovateFa na vysSie uvedenid
kontaktni e-mailovli adresu v pripade nedostupnosti e-mailu.

Poskytovatel' pre lepgiu identifikaciu Vady méZe poZiadat' o dodanie dodatoénych
podkladov. V pripade, ¢ Vadu nie je moZné identifikovat na zaklade dodanych
podkladov, na ich analyzu vo vyvojovom prostredi Poskytovatela, mdze
Objedndvatel’ umoZnit' vzdialeny pristup do svojich informaénych systémov
(prednostne do Testovacicho alebo Pre-produkéného prostredia) prostrednictvom
vzdialeného pripojenia a na zéklade Ziadosti o pristup zo strany opravnenej osoby
Poskytovatel'a.

Po odstraneni Vady Poskytovatel’ bezodkladne pisomne notifikuje Objednavatel'a o
nasledovnych skuto¢nostiach: datum a ¢as odsiranenia Vady, popis dévodu vzniku
Vady a spdsobu jej odstranenia, identifikaciu SluZieb potrebnych na odstrinenie
Vady.

Poskytovatel’ je povinny vietky opravy Vad a zmeny prednostne dodat’ a nasadit’
najprv do Testovacicho prostredia Objednévatel’a.

Workaround aj koneéné riefenie Vady musi byt akceptované Objednévatel'om vo
forme pisomného zaznamu. Poskytovatel' je opravneny vyrie$itt Vadu docasne
prostrednictvom Patch, je viak povinny trvalo vyriedit” Vadu v rdmci najblizSieho
Release.
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Nahlasovenie SW problémov a identifikaény harok pre SW problém

NAHLASOVANIE SW PROBLEMOV
k zmluve €. xo0uxx

Servisné hlasenia Objednavatela prijima dispederské stredisko (Request Receipt Center),
ktoré udrzuje s pracovnikmi servisu stale spojenie.

Poziadavky je mozn& nahlasit

Mailom: maint@sk.IBM.com

atebo

Telefonicky : 00421 2 4974 8888

Mimo pracovnych dni av pracovnych dfioch v {ase od 18:00 do 08:00 je Objednavatel
povinny nahlasit Servisné hlasenia aj telefonicky v zaujme minimalizacie rizika nedostupnosti
mailovej komunikacie.

Pri telefonickom nahlasenf problému moze iBM pozadovat dalie dopifiujice informacie
zaslat' faxom, alebo e-maifom.

Pri nahlasovani poruchy sa poZaduje vyplnit ldentifikagny harok pre SW problém a jeho
doruéenie na dispeterské stredisko IBM na vy$Sie uvedeni kontakini e-mailovd adresu
alebo fax v pripade nedostupnosti e-mailu.

Postup pri vybavovan! poZiadavky
Po =zaevidovani servisného hlasenia do evideniného systému IBM, je poziadavka

skontrolovand, preverena jej opravnenost asd nastavené vietky parametre na zdklade
informacii od Objednavatela a platnej servisne] Zmluvy. Zaregistrovanému servisnému
hlaseniu je pridelena registratna identifikacia PMR - Problem Management Record
s jedineénym Cislom.

Zaznam PMR je z dispederského centra automaticky presmerovany do prisludnej rady Front
Office, kde softvérovi servisni Specialisti analyzuju poskytnuté informécie, vypracuju akény
plan riedenia problému. Nasledne je cobjednavatel kontaktovany softvérovym servisnym
$peciglistom IBM ohladne terminu opravy s ciefom potvrdenia dostupnosti dialkového
déatového pripojenia alebo pristupnosti priestorov prevadzky Objednavatela, pokial je
potrebny zasah na mieste prevadzky Objednavatela., Po vyrieSeni problému je poziadavka
v registradnom systéme uzatvorena.
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IDENTIFIKACNY HAROK PRE SW

PROBLEM
k zmluve €. xxxxx

VypInit pred kontaktovanim technickej podpory a zaslat na e-mailovi adresu maint@sk.ibm.com

Telefonicky kontakt {len pre objednavatefov s platnou licenciou na softvérovi podporu): +421-2-49748888

Organizacia

N4azov, adresa

Zakaznicke &islo

Datum

Kontaktna osoba

Telefonne dislo

s medz.
predvolbou

MozZnost
komunika-cie
v anglictine (a/n)

Uprednostnenie
komunikacie

v anglictine e-
mailom (a/n)

E-mail
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Informacie o systéme

Meno produkiu

Verzia, release, modifikacia
popripade Component ID

Operaény systém

Verzia, release, modifikacia
0s

Popis problému

Pouzity prikaz

Chybova hlaska -~ dislo
chyby
QOd&akavany vysledok

Popis, ¢o sa stane, resp. ¢o
sa nestane

Prikaz v minulosti fungoval
(ain)

Chyba sa vyskytla prvy krat
(a/n)
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Identifika&ny harok pre SW problém (pokrag.)

Prostredie

Kedy naposledy prikaz fungoval

Je problém reprodukovatelny,

ak ano popiste postup, resp.

zalite ¢o  najjednoduchsi

testcase

Bezal v ase vyskytu problému

aj iny program, ktory mohol mat

vplyv na problém? Ak ano,

Specifikujte!

Co sa zmenilo od posledného | Hardvér (a/n)

razu, kedy program fungoval Operatny systém (an)
Aplikacia (a/n}
Verzia produktu {a/n)
VyuZivanie doteraz nepouZitej
funkcionality (a/n)
Aplikacia fixu (a/n)

PoZadovana Priority a Severity
pre

dany PMR
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Priloha €. 5
Pracovny vykaz o vykonanych sluzbach

Vykaz o vykonanych sluZbach za mesiac:...................rok............

Poskytovatel:

Objednavatel:

Ministerstvo spravodlivosti SR

ID Popis
problému/poziadavky

Poziad-
avka zo
dha

Zamestnanec | Zaruky Hod
vykonavajuci |a reklama
siuzbu cie ZR,

Servis S

Pozn.

SPOLU poéet hod prenesenych z predchadza/uceho mesiaca

SPOLU poéet hod vyéerpanych v danom mesiaci

SPOLU pocet hod prenesenych do nasledujiceho mesiaca

SPOLU pocet hod vy€erpanych od za&. pinenia SLAvr. ........

Prehlad vykonanych prac nad
predplatenych élovekohodin:

ramec | Cislo objednavky | Podet &lh
+ ID problému/

poZiadavky

Suma

Projekt manaZment

Analyza

Konzultacie

Navrhovanie

Programovanie
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Testovanie

Administracia a implementacia

Dokumentacia

Skolenia

Iné &innosti:

Celkom:
Odovzdal:

Prevzal:

Meno:

Meno:

Podpis:

Podpis:
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Priloha ¢. 6
Specifikacia sluzieb a cennik

Specifikované sluZby a cennik sa nachadzajt v Prilohe & 2 Z&kladnej zmluvy.
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Priloha é&. 7

Vzor Navrhu na zmenu

Navrh na zmenu

Objednavatef Poskytovatef ID
Ministerstvo spravodlivosti SR
Sluzbu Datum Od Do Odpracovany ¢as
zabezpeduje

Cas pripravy sluzby:

Celkom v élh:

Z

élh vramci

predplatenych:

Poskytovatel prilozi detailny rozpoéet navrhu poskytovanych sluzieb v prilohe
tohto formularu.

Sluzba bude vykonana v priestoroch Objednavatefa:Ano [ Nie[ |

Zoznam krokov resp. popis Navrhu na zmenu:

Tymto akceptujem tento Navrh na zmenu.

Strana: 24 / 28




Za Objednavatefa: = ..ccciiicrrrcrccrcrrre e

Podpis: = et e e

Interné poznamky Poskytovatefla:
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Priloha &. 8

Nahlasovanie problémov a oprivnené osoby Zmluvnych stran

Opravnené osoby

Podporné stredisko Poskytovatefa

Nazov spolocnosti Poskytovatela: IBM Slovensko, spol. s r.o.

Adresa Poskytovatela: Mlynské nivy 49, 821 09 Bratislava

PSP tel: 02 /4974 8888

e-mail: maint@sk.ibm.com

Cislo faxu tel: 02/ 4974 8993

Systém ESSP: https://

Zamestnanci Poskytovatefa uréeni pre eskalaciu

Urovert eskalacie Kontaktné (idaje

1. Oroven — Fedor Hrnéiar, projektovy | fedor.hrnciar@sk.ibm.com
manazér

2. Grovefi — Maria Finka, Escalation | mario.finka@sk.ibm.com
Manager

Zamestnanci Objednavatefa uréeni pre zasielanie servisnych hlaseni

Kontakt v Standardnom pracovnom case | Kontaktnd e-mail adresa pre vsetky typy
komunikacie

8.00 hod — 17.00 hod miroslav.gaborcik@justice.sk
miroslav.lehocz justice.sk

igor.palenkar@justice.sk

Zamestnanci Objednavatefa urceni pre eskalaciu

Urovefi eskalécie Kontakt
1. Miroslav Lehoczky, odbor prevadzky informaénych systémov miroslav.lehoczky@justice.sk
Igor Palenkar, odbor prevadzky informacnych systémov igor.palenkar@justice,sk

Strana: 26 / 28




2. Miroslav Gaborgik, riaditel odboru prevadzky informa&nych | miroslav.gaborcik@justice.sk
systémov

Zamestnanci Objednavatefa uréeni pre zadavanie otazok pri Konzultaénej podpore

Meno a priezvisko Kontaktnd e-mail adresa pre vietky typy
komunikacie
1. Miroslav Lehoczky miroslav.lehocky@justice.sk
Igor Palenkar igor.palenkar@justice.sk
2. Miroslav Gabortik miroslav.qaborcik@justice.sk

POPIS PROCESU NAHLASOVANIA PROBLEMOV

Nahlasovanie vad

Postup pri rieSeni problémov a poziadaviek

Povereny pracovnik Objednivatela nahlasi problém , poZiadavku alebo otazku
v informadnom systéme pre spravu poZiadaviek na adrese Zhotovitela alebo e-mailom na
adresw: maint@sk.ibm.com spouZitim Formulira o nahlaseni avyrieSeni problému
/poZiadavky (Priloha €. 3). Povereny pracovnik Objednavatela nahlasuje problém podla
predchadzajiicej vety Poskytovatelovi aZ potom, ako nebolo moZné vyriesit tento problém
v prvom stupni poverenou osobou Objednavatela. Uskutoénit takéto hldsenie méZe vyluéne
osoba uvedena v Zmluve ako opravnena osoba Objednévatela. V pripade hlasenia e-mailom

Poskytovatel takéto hlasenie zaeviduje v systéme ESSP. Tento informaény systém vygeneruje

identifikaéné éislo poZiadavky a problému. Akakolvek budfica komunikicia medzi

Poskytovatefom a Objednavatefom sa uskutoéfiuje pouZitim priradeného identifikaéného

¢isla poziadavky a problému.

1. Sluzbukonajici Zpecialista Poskytovatela preveri poZiadavku aproblém azaéne ich
prefetrenie. Podla potreby kontaktuje stanoveného pracovnika Objednévatela.
Komunikicia pracovnika Poskytovatela prebieha priamo sodbornym pracovnikom
Objednéivatela. SluZbukonajici Specialista Poskytovatela oznimi vysledok preSetrenia
a odpori¢ané riefenie pracovnikovi Objednavatela. Na zaklade vysledkov preSetrenia
bude pokrafovat rieSenie problému.

2. Problém bude rieSeny na zaklade priority uréenej dohodou Objednévatela a
Poskytovatela. Objednavatel ma pridvo zmenit poradie priorit riefenia otvorenych
problémov a poZiadaviek po dohode s opravnenym zastupcom zo strany Poskytovatela
dokumentovatelnym sp6sobom. Nahlasené problémy rie§ia opravneni pracovnici
Poskytovatel'a a Objednavatela priamou komunikaciou.

3. Po vykonani prac podpory (aj &iastkovych) pracovnikom Poskytovatela v priestoroch
Objednévatela potvrdi kontaktny pracovnik Objednavatela ich vykonanie vo formulari
o poskytnuti sluZieb (Priloha €. 2), z ktorého si ponechéava kopiu alebo potvrdi poskytnutie
sluzieb v dohodnutom systéme ESSP.

4. Vietky vyrieSené poZiadavky na rie$enie problémov a problémy Objednavatela musia byt
potvrdené pisomne vo formulari o vyrie$eni (Priloha ¢. 3), ktory Poskytovatel’ predlozi
Objednavatelovi alebo ich vyrie§enie musi byt zaevidované v systéme ESSP. Splnenie
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kaZdej poZiadavky a problému bude potvrdené v rozsahu ich rieSenia. Objednéavatel je
povinny potvrdit vyrieSenie kaZdej poziadavky/problému najneskér do 5 pracovnych dni
odo dila jej vyrieSenia. PInohodnotnou alternativou akecepticie rie$enia je akceptovanie
rieSenia poZiadavky/problému priamo vsystéme ESSP. Vpripade, ak Objednavatel
rieSenie poZiadavky/problému neakceptuje, vrovnakej lehote svoje pripomienky
avyhrady uvedie do Prilohy é. 2 tejto SLA (akceptainého protokolu), ktort zasle
Poskytovatel'ovi alebo priamo do systému ESSP. Ak Objednavatel neakceptuje vyrieSenie
poZiadavky/problému a ani nevznesie pripomienky k riefeniu poZiadavky/problému ani
do 5 pracovnych dni od ich vykonania, povaZuje sa rieSenie poZiadavky/problému za
akceptované,

5. Ak je stcasne rieSend kritickd a niZSia virovenl problému, doba neutralizacie zivaZného
a nekritického problému sa predlZuje o dobu rieSenia kritického problému, maximalne
viak odobu neutralizacie kritickej poZiadavky definovanej prislu$nou USP . Doba
neutralizacie kritického problému nie je ovplyviiovanid poétom otvorenych kritickych
problémov.

Uzatvaranie poZiadaviek

6. Obidve strany povaZuja problém v zmysle tejto Zmluvy za uzavrety za tychto okolnosti:

6.1 ak Poskytovatel poskytne Objednéavatel'ovi rieSenie, ktoré neutralizuje nahlaseny
problém a ktoré je koneéné, ¢o Objednévatel potvrdi pisomne (Priloha &. 3) alebo potvrdi
akceptaciu v systéme ESSP Co sa povaZuje automaticky za akceptované.

6.2 ak Poskytovatel na zaklade preSetrenia zistil a Objednavatel'ovi oznamil, Ze:

a)
b)
c)
d)
€)
f)

problém spdsobili chyby SW produktov tretich stran, na ktoré sa tato Zmluva
nevzfahuje,

problém vznikol nespraviiym pouZivanim zo strany Objednavatela,

problém vznikol nespravnou alebo neautorizovanou modifikiciou HW

infradtruktiry, HW komponentov, SW infrastruktary alebo SW komponentu

vykonanou Objednavatefom bez vedomia Poskytovatela,

problém vznikol znehodnotenim podporovaného systému alebo jeho ¢asti, vratane

dat, spésobenym napadnutim systému z vonku,

problém vznikol nedodrzanim odportaéanych postupov Objednavatelom, uvedenjch

v prevadzkovej dokumentacii dodanej Objednavatelovi,

rieSenie problému nie je predmetom tejto Zmluvy a ani sa na jeho riefeni nedohodli.
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