Zmluva o poskytovani servisnych sluZieb - Service Level Agreement (SLA)

uzavretd podla § 269 ods. 2 zdkona &. 513/1991 Zb. Obchodny zdkonnik v zneni neskorsich predpisov
(dalej len ,SLA®)

uzatvorena medzi:

1. Objednavatel’:

NAazov organizacie: Ministerstvo spravodlivosti Slovenskej republiky
sidlo: Zupné ndmestie 13, 813 11 Bratislava

zastipeny: JUDr. Jana Britanakova, vedica sluzobného firadu

iCO: 00166073

DI : 2020830196

bankové spojenie: Stitna pokladnica

¢islo udtu: 7000144241/8180

(dalej len ,,Objednavatel™)

2. Poskytovatel’

nazov organizacie: ensentia, s.r.o.

sidlo: Priemyseln4 6, 824 9o Bratislava

zapisany v registri: Okresny sfid Bratislava 1, odd.:Sro, vloZka ¢. 12138/B
zastipeny: Ing. Jana Klimentova, konatel'ka

osoba opravnené konat vo veciach technickych: Ing. Milan Pastrnak, technicky riadite!

osoba opravnend konat vo veciach zmluvnych: Ing. Jana Klimentova, konatel'ka

1ICO: 3570 28 77

DIC: 2020341048

IC DPH: SK2020341048

Cislo uétu IBAN: SKo8 1100 0000 0026 2702 9535
SWIFT: TATRSKBX
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(d’alej len ,,Poskytovatel™}
(spolu d’alej ako ,Zmluvné strany®)

Clanok 1

Uvodné ustanovenia

1. Zmluvné strany dila 08.04.2014 uzavreli Zmluvu o vytvoreni Informaéného systému ESS (dalej len

Zakladna zmluva“). Zmluvné strany uzatvaraja tito SLA za dlelom $pecifikicie podmienok

a rozsahu poskytovania:

a) SluZieb prevadzkovej podpory,

b) Sluzieb Gdriby,

¢) Udriby SW komponentov 3. stran a HW,

d) Inych sluZieb stvisiacich sIS Objednéavatela, napr. vybavovanie zmenovych poZiadaviek
Objednavatela, ako aj slu¥by podfa pism. a), b) a ¢} poskytované nad rdmec predplatenych
sluZieb uvedenych v tejto SLA (d'alej len ,Ostatné sluzby®),

vo vztahu k IS Objednévatela.

Clanok 2
Definicie pojmov

1. Clovekohodina: je zakladnd merna jednotka fakturacie sluZieb, za ktor( sa povaZuje hodina
préce jedného pracovnika Poskytovatel'a (vratane ¢o i len zacatej hodiny préace).

2. IS Objednavatela: Informaény systém ESS zhotoveny na zéklade Zikladnej zmiuvy, ktory je
predmetom sluZieb podla tejto SLA.

3. Sluby previdzkovej podpory: Sluzby previdzkovej podpory méZu byt poskytované na zaklade
objednavky Objednévatel'a v réznych variantoch uvedengch v Prilohe €. 6 a Grovniach spracovania
poziadaviek (d'alej len , USP“) uvedenych v Prilohe &. 1. Ak rieSenie vzniknutého problému nie je
vramei poskytovanej podpory, ktord sa uhrddza pauséinym poplatkom, prindleZi Poskytovatelovi
ihrada za riesenie podl'a cennika pre Ostatné sluzby uvedeného v tejto SLA.

4. Sluzby adriby (Maintenance): Zmeny a doploky IS Objednavatela, pri ktorych sa jedna o
tipravy IS Objednavatela funkéného a prevadzkového charakteru, roziirujice mozZnosti vyuZitia
tohto systému. SluZby (dr¥by mé#u byt poskytované v réznych variantoch uvedenych v Prilohe &. 6
podla objednavky Objednavatela.

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

6. HW komponent: pod pojmom HW komponent sa rozumie Poskytovatefom dodany komponent.
Ide o HW stdasti ako serverova infrastruktira, zalohovacia infrastruktiira, diskové pole,
smerovade, firewally, prepinade, zariadenia pre rozdel'ovanie zataZe, zariadenia pre bezpeénost a to
pre produkéné, zaloZné a testovacie prostredie.
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10.

11.

12,

13.

14.

15.

16.

17.

18.

SW infrastruktira: softvérovid (SW) infrastruktira predstavuje stibor SW komponentov 3.
strin, ktoré s instalované na HW prostriedkoch a vytvirajii prostredie pre fungovanie SW
komponentov IS Objednavatela.

SW komponent: pod pojmom SW komponent sa rozumie Poskytovatelom vytvorena
samostatné ¢ast podporovaného IS Objednavatela, ktord moZno pouZivaf nezéivisle od ostatnych
komponentov, zahriiujicu SW infrastruktiry, na ktorej je prevadzkovana.

SW modul: pod pojmom SW modul (dalej len ,modul”) sa rozumie samostatni cast SW
komponentu IS Objednévatela, ktori moZno pouZivat nezivisle od ostatnjch modulov SW
komponentu.

Funkcia SW modulu: pod pojmom funkcia SW modulu (dalej len ,funkeia”) sa rozumie
samostatnd funkcia SW komponentu 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 vykondva autorské
prava (majetkové a/alebo aj osobnostné) tretia strana. Za tretie strany sa povaZuju aj
subdodévatelia Poskytovatela vpripade, ¢ sa jedna o komerény softvér beine predavany
subdodavatelom. V pripade, %e subdodavatel' vytvoril nové aplikadné programové vybavenie
v ramci Zékladnej zmluvy alebo tejto SLA, toto sa nepovaZuje za SW komponent 3. strany.

HW: pod pojmom HW sa rozumie akykolvek hardvér dodany Poskytovatelom Objednavatel'ovi na
ziklade Zikladnej zmluvy.

Udrzba HW a SW komponentov 3. stran: pod pojmom Udrsba HW a SW komponentov 3.
strdn sa rozumie poskytovanie technickej podpory, ktor zabezpeduje tretia strana, pri SW
komponentoch ako vykonavatel autorskych prav, za podmienok uréenych touto trefou stranou. Jej
predmetom je poskytovanie novjzch verzii zabezpecujucich odstraniovanie vaid v HW, diele 3. strany
a/alebo poskytovanie novych verzii obsahujiicich nové funkcie a/alebo poskytovame nahradnych
dielov HW. Rozsah Udrzby jednotlivich SW komponentov 3. strdn a HW je uvedeny v prilohe & 6
tejto SLA. Reakéné doby buda odstihlasené medzi Objednavatel'om a Poskytovatelom vo formulari
uvedenom v Prilohe ¢&. 3.

Poziadavka: poZiadavka je kaZdd poZiadavka Objednivatela na poskytnutie slu¥ieb v rozsahu
tejto SLA.

Problém: problém je Objednavatelom hliseny stav, ktory znemoZfiuje pouZivanie HW
komponentu, SW komponentu, modulu alebo funkeie podporovaného IS Objednavatel'a (vratane
SW komponentov 3. stran a HW), je vZnym obmedzenim funk&nosti alebo rozporom fungovania
oproti dodanej dokumentacii.

Konzulticia: konzulticia je Objednivatelom vyziadand odbornd &innost 3pecialistov
Poskytovatela, ktora sa tyka rieSenia. Na poskytovanie konzultacii sa nevzfahuje reakéna doba ani
doba neutralizicie stanovené touto SLA.

Otazka: otizka je poZiadavka Objednévatela na poskytnutie informdcii Poskytovatelom, pritom
nie je identifikovany problém. Na poskytovanie informdécii sa nevzfahuje reakéna doba ani doba
neutralizicie stanovena touto SLA.

Reakéna doba: reakéné doba je pre Poskytovatel'a stanoveny &as, do ktorého zahéji preSetrenie

nahldseného problému poénic hldsenim Objednavatelfa vo forme e-mailu, Alternativou nahlasenia
problému e-mailom je nahlisenie problému prostrednictvom call centra, resp. zaevidovanie
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19.

20.

21.

22,

23.

24.

25,

problému priamo do systému ESSP, ktorého bliz$i popis, adresa a funkcionalita st popisané
v Prilohe ¢. 4. Reakéna doba z4visi od USP a typu problému podl'a Prilohy &. 1 a &. 6 tejto SLA.

Kriticky problém: poZiadavka Objednavatela na rieSenie problému Poskytovatelom, ktory sa
prejavuje vypadkom fungovania celého HW, SW komponentov 3. strdn alebo SW komponentu, ¢o
znemoZtiuje jeho poutzitie ako celku alebo jeho podstatnej dasti. Za kriticky sa povaZuje problém,
ktory sa prejavuje globdlne voéi nezastupitelnej skupine pouZivatelov a je predmetom tejto SLA.
Ako kriticky problém je charakterizovany problém, ktory je opakovane vyvolatel'ny alebo ma trvaly
charakter.

Zavazny problém: po¥iadavka Objednéavatela na rieSenie problému Poskytovatelom, ktory sa
prejavuje vypadkom fungovania modulov a funkcii, o zivainym spdsobom obmedzuje ich
pouZitie, pricom neobmedzuje pouZitie SW komponentov 3. strin, HW alebo SW komponentu ako
celku alebo jeho podstatnych &asti. Za zavaZny sa povaZuje problém, ktory sa prejavuje globalne
voli nezastupitelnej skupine pouZivatelov aje predmetom tejto SLA. Ako zdvaZny problém je
charakterizovany problém, ktory je opakovane vyvolatelny alebo ma4 trvaly charakter.

Nekriticky problém: poZiadavka Objednavatela na rieSenie takého problému, ktory znemoziuje
pouZivanie funkeii SW komponentov 3. stran, HW alebo SW komponentov z hl'adiska koncového
pouZivatela, priom neobmedzuje pouZitie SW komponentov 3. strin, HW alebo SW komponentu
alebo modulu ako celku alebo jeho podstatnjch éasti.

Doba neutralizicie problému: doba neutralizicie problému je pre Poskytovatela ¢as, do
ktorého zabezpe®f neutraliziciu nahlédseného problému (poénic hlisenim Objednavatela).
Neutralizicia problému znamena obnovenie fungovania HW alebo SW komponentu ako celku
alebo SW komponentu 3. strany, za predpokladu Ze rieSenie problému je predmetom SLA. Doba
neutralizicie problému zivisi od USP a typu poZiadavky. Do doby neutralizicie problému sa
zapotitava len ¢as podla platnej USP. Do doby neutralizacie problému sa nezapotitava ¢as zdrZania
nespdsobeny Poskytovatefom a ¢as nasledného rie$enia pri¢iny problému.

Elektronicky systém pre spravu poZiadaviek: elektronicky systém pre sprivu poZiadaviek
(dalej aj len ,ESSP*) je informaény systém, prostrednictvom ktorého Poskytovatel a Objednévatel
zabezpeduj evidenciu a informacie o poZiadavkach.

Reaktivna spréiva o odstrafiovani problémov: kvartilna sprava obsahujica zoznam vSetkych
problémov, ktoré sa vyskytli vposudzovanom kvartali, popis ich riesenia a pripadne aj ndvrh
opatreni na predchadzanie problémov do buducnosti. Poskytovatel predkladad Reaktivnu spravu
0 odstratiovani problémov najneskér do 10 kalenddrnych dni po skondeni prislu$ného kvartalu.
O implementécii navrhovangch opatreni rozhoduje Objednavatel ako o novej pozZiadavke v siilade
s touto SLA.

Opravnena osoba Objednavatel’a: osoba uréena v Prilohe & 8 tejto SLA, ktora je opravnena
nahlasovat, riesif a potvrdzovat vyrieSenie problémov spdsobmi uvedenymi v tejto SLA a zadavat
poZiadavky a potvrdzovaf ich vybavenie podla tejto SLA.

Clanok 3
Predmet SLA

1. Poskytovatel sa zavizuje za podmienok uvedenygch v tejto SLA k poskytovaniu:

1.1 Sluzieb prevadzkovej podpory vo variante a v USP v zmysle objednavky Objednavatela podla ¢l.
4 bod 1 tejto SLA, ak v tejto SLA nie je vyslovne uvedené inak;

1.2 SluZieb tdrZby na zaklade objednivky Objednévatela podla €l. 4 bod 1 tejto SLA;

1.3 Udriby SW komponentov 3. stran a HW na ziklade objednévky Objednavatefa podla €l. 4 bod 2
tejto SLA;
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1.4 Ostatnych sluZieb podl'a ¢l. 4 bod 3 tejto SLA.

2. Ostatné sluzby podl'a bodu 1.4 tohto éldnku SLA Objednévatel osobitne objedna od Poskytovatela
a Poskytovatel ich bude poskytovat za ceny podl'a cennika sluZieb uvedeného v tejto SLA ako cennik
pre Ostatné shuzby.

3. V pripade, ak Poskytovatel dod4d Objednavatelovi na ziklade tejto SLA akékolvek dielo, poskytuje
Objednévatelovi na toto dielo rovnakd zdruku, ako poskytol na dielo rovnakého charakteru (resp.
obdobného) v Zikladnej zmluve. Ustanovenia Zikladnej zmluvy tykajice sa zaruky
(vratane odstrafiovania vad vzaruénej dobe) sa primerane vztahuji aj na prava a povinnosti
Zmluvnych stran vo vztahu k zaruke na dielo dodané podl'a SLA.

Clanok 4
Objednavka

1. SluZby prevadzkovej podpory a Sluzby Gdriby (Vol'ba variantu vratane USP)

1.1 Poskytovatel pontka Objednavatelovi 12 variantov poskytovania SluZieb prevadzkovej
podpory a ich rézne USP v spojeni s réznymi variantmi poskytovania SluZieb tidrzby, ktoré si
Specifikované v Prilohe €. 6 tejto SLA, tj. spolu je 12 variantov poskytovania uvedenych
sluzieb. Objednavatel si na zédklade vlastného uvaZenia méze kazdy $tvrfrok trvania tejto SLA
vybrat pre IS Objednévatela variant SluZieb prevadzkovej podpory a USP a SluZieb tdriby
podra Prilohy &. 6 tejto SLA tak, Ze odosle Poskytovatelovi objednavku na poskytovanie SluZieb
prevadzkovej podpory a SluZieb ddriby, vktorej uvedie okrem zikladnych vSeobecnych
nalezitosti objedndvky aj volbu wvariantu podfa Prilchy & 6. Objednavatel zasle
Poskytovatelovi prvi objedndvku podla predchidzajucej vety najneskér 14 dni kalendarnych
pred zacatim poskytovania SluZieb prevadzkovej podpory a SluZieb tdrzby.

1.2 Objedndvka Objednavatela podla predchadzajiicej vety sa povaZuje za akceptované diiom
dorudenia Poskytovatelovi. Poskytovatel odosle Objednavatelovi potvrdenie o dorudeni
objednéavky bez zbyto¢ného odkladu po jej obdrzani. V pripade, ak ma Objednavatel zaujem
zmenif variant sluzieb podl'a Prilohy ¢. 6, zasle najneskdr 40 kalendarnych dni pred skonéenim
prisluSného S$tvrfroku podla bodu 1.1. tohto ¢&linku Poskytovatefovi objednavku na
poskytovanie SluZieb prevadzkovej podpory a SluZieb adriby v novom variante. Novy variant
poskytovania SluZieb prevadzkovej podpory a SluZieb Gdrzby nadobtida Gé&innost uplynutim
platnosti posledného zvoleného variantu poskytovania tjchto sluZieb, t.j. kvartalu, v ktorom
bola Poskytovatel'ovi dorudena objednivka na novy variant podla Prilohy &. 6.

1.3V pripade, ak Objednévatel nezasle Poskytovatefovi novil objednéavku na novy variant podla
bodu 1.2 tohto ¢lanku, prediZuje sa automaticky platnost posledného zvoleného variantu podla
tohto ¢lanku SLA.

2. Objednavka Udrzby HW a SW komponentov 3. strin

2.1 Objedndvatel zagle Poskytovatelovi objednavku na Udribu SW komponentov 3. strén
uvedenych v Prilohe ¢. 6 najneskér 40 kalendarnych dni pred zacatim poskytovania Udriby
SW komponentu 3. strany podla ¢l. 13 bod 2 tejto SLA na dobu 12 mesiacov. Podmienky
vyuZfvania SW komponentov 3. strin, na ktoré sa vzfahuje objednana Udriba SW
komponentov 3. strdn uréuje prislusny vyrobca SW komponentu 3. stran. Objednavatel je
nasledne najneskér 40 kalendarnych dni pred vyroéim poskytovania Udriby SW komponentov
3. strdn oprivneny zaslaf novii objedndvku snovym zoznamom udrZiavanych SW
komponentov 3. strdn. V pripade, Ze si v niektorom obdobi Objednéavatel' neobjedna tdribu
ur¢itého SW komponentu 3. strany, nie je moZné v d’alSom obdobi uZ objednat tdrzbu daného
SW komponentu 3. strany v cene uvedenej v Prilohe &. 6. Za vyrodie sa povaZuje uplynutie
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2.2

2.3

kazdych 12 kalend4rnych mesiacov od zacatia poskytovania sluzby Udriby SW komponentu 3.
strany podla &. 13 bod 2 tejto SLA. Poskytovatel potvrdi Objednavatelovi prijatie objednavky
bez zbytotného odkladu po jej dorudeni. Pre zamedzenie pochybnosti, potvrdenie prijatia
objednavky sa nepovaZuje za akceptaciu objednéavky.

Objednévatel zale Poskytovatelovi objednavku na Udrzbu HW uvedent v Prilohe & 6
najneskér 40 kalendarnych dni pred zadatim poskytovania Udrzby HW podla ¢l. 13 bod 2 tejto
SLA. Podmienky vyuZivania HW, na ktoré sa vztahuje objednana UGdrzba HW uréuje prislusny
vitobca HW. Objednavatel je nasledne najneskdr 4o kalendarnych dni pred vyroéim
poskytovania Udrzby HW opravneny zaslaf novit objedndvku snovym zoznamom
udr¥iavanych HW. V pripade, Ze si v niektorom obdobi Objednivatel neobjedna adrzbu
uréitého HW, nie je mo¥né v d'alsom obdobi uz objednat ddribu daného HW v cene uvedenej
v Prilohe &. 6. Za virodie sa povaZuje uplynutie kazdych 12 kalendarnych mesiacov od zadatia
poskytovania shizby Udrzby HW podla &l. 13 bod 2 tejto SLA. Poskytovatel potvrdi
Objednévatelovi prijatie objednavky bez zbytoéného odkladu po jej dorudeni. Pre zamedzenie
pochybnosti, potvrdenie prijatia objednavky sa nepovaZuje za akeeptaciu objednavky.
Poskytovatel sa bez zbytoéného odkladu a v zavislosti od aktuélne platnej USP prislusneho
virobcu 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 konzuiticie za
fitelom dohody Zmluvnych strin na podmienkach realizdcie poZiadavky obsiahnutej
v objednévke tak, aby bolo moZné zadat poskytovat objednant sluzbu odo dila uvedeného v &l.
13 bod 2 SLA a prvého dia kazdého d'al§ieho roka, pre ktory Objednavatel objedna tito sluzbu.

3. Objednavka Ostatnych sluZieb

3.1

3.2

V pripade Ostatnych sluZieb Objednévatel zadd Poskytovatelovi objednavku na ich poskytnutie
a Poskytovatel na poZadované sluzby alebo dodavky poskytne Objednavatelovi ponuku.
Objednéavatel pisomne akceptuje ponuku alebo sa s Poskytovatelom pisomne dohodne na
podmienkach poskytnutia poZadovanej sluZby podla tejto SLA.

Bod 3.1 tohto ¢lanku SLA sa nevzfahuje na sluzby podla ¢l. 1 bod 1 pism. a), b) a c) tejto SLA
poskytované nad ramec predplatenych sluzieb. SluZby podl'a predchédzajtice]j vety sa poskytuju
na zdklade poZiadavky Objednévatel'a zadanej podla ¢l. 7 tejto SLA.

Clanok 5
Miesto a ¢as plnenia

1. Miestom plnenia tejto SLA je sidlo Objednavatela a sidla krajskych sidov, ak nie je dohodnuté, Ze
md¥n byt poskytované aj formou dialkového pristupu podla ¢l. 10 bod 3 tejto SLA.

PSC Mesto Adresa
ggi;i:;?ﬁ?xgﬁ SR 813 11 Bratislava Zupné namestie 13
Krajsky sud v Bratislave | 813 66 Bratislava Zahradnicka 10
Krajsky sad v Trnave 918 70 Trnava Vajanského 2/A
Krajsky stid v Trendine 1 911 50 Trenéin Nam. Sviitej Anny ¢. 28
Krajsky stid v Nitre 950 48 Nitra Sttirova 9
Krajsky std v Ziline 010 01 Zilina Orlia 3
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Krajsky std v Banskej ) . .

Bystrici 974 87 Banska Bystrica Skuteckého 7

Krajsky stid v PreSove 080 o1 Presov Hlavna é. 22

Krajsky std v KoSiciach | 041 51 KoSice Sttirova 29

2. Poskytovatel poskytuje Sluzby prevédzkovej podpory v dase uréenom podla Prilohy &. 6 tejto SLA

1.

a Sluzby udrZby v &ase osobitne dohodnutom medzi Zmluvnymi stranami. Poskytovatel méze na
pisomnu Ziadost Objednavatela poskytnit Sluzby prevadzkovej podpory aj mimo &asu uvedeného
v predchddzajicej vete, aviak za takito ¢innost si bude iétovat dvojnasobok odpracovanych hodin.

Clanok 6
Ceny a platobné podmienky

Sluzby prevadzkovej podpory a Shuzby adrzby:

1.1

1.2

1.3

1.4

Ceny za Sluzby prevadzkovej podpory a ceny za Sluzby tdriby v rozsahu tejto SLA uhradza
Objednévatel Poskytovatelovi jednym pausalnym poplatkom vo vySke uréenej v Prilohe &. 6
(dalej len ,Poplatok za SPP a SU“). K vyslednej sume podla predchéadzajicej vety bude
pripo¢itand DPH podla platnych pravanych predpisov. Poplatok za SPP a SU Poskytovatel
fakturuje Objednavatelovi kvartalne, po uplynuti daného kvartilu. Faktiira je splatna v lehote
30 dni od jej dorucenia Objednévatel’ovi.

Objednavatel je opravneny poZiadat o vykonanie Sluzby prevadzkovej podpory aj nad ramec
objednanej USP. Vtakomto pripade sa z prisludnych predplatenych &lovekchodin SluZieb
udrzby odpoditava dvojnasobny pocet hodin; v pripade

a)  vycerpania prislusnych predplatenych ¢lovekohodin Sluzieb tdrzby alebo

b}  akneboli predplatené Ziadne ¢lovekohodiny Sluzby Gdrzby,

sa fakturuje dvojnasobny pocet lovekohodin prace v ramei Ostatnych sluZieb. Ostané sluzby
podla tohto bodu sa fakturuju kvartlne po uplynuti daného kvartilu spolu s Poplatkom za
SPP a SU podla bodu 1.1 tohto &lénku alebo samostatne, vo vigke uréenej pre vybavovanie
Ostatnych sluZieb podl'a cennika v zmysle Prilohy ¢&. 6 tejto SLA.

Cena Sluzby prevadzkovej podpory je uréena podla rozsahu uvedenom v Prilohe &. 6 tejto SLA.
Vpripade, ak déjde k rozsireniu IS Objednavatela nasadenim novych SW modulov s novou
alebo rozdirenou funkcionalitou, od prvého diia kalendérneho mesiaca nasledujioceho po
akceptacii prislusného SW modulu zo strany Objednavatela, bude dopad do rozsahu
poskytovania SluZieb prevadzkovej podpory aich ceny predmetom vzajomnej dohody
zmluvnych strdn. Vpripade, ak rozsirenie IS Objednivatefa vykond ind osoba ako
Poskytovatel, Zmluvné strany sa osobitne dohodni na zmene tejto SLA v stilade s platnymi
praviymi predpismi.

V pripade vycerpania predplatenych SluZieb Gdriby sa dal$ie slufby Gdriby povaZuji za
Ostatné sluzby a fakturuji sa kvartalne, po uplynuti daného kvartalu, spoiu s Poplatkom za
SPP a SU podl'a bodu 1.1 tohto &lanku alebo samostatne, vo vitke urcenej pre vybavovanie
Ostatnych sluZieb, podl'a cennika v zmysle Prilohy ¢&. 6 tejto SLA.

2. Udriba SW komponentov 3. strian a HW

241

Ceny za Udrzbu SW komponentov 3. stran a HW v rozsahu tejto SLA uhradza Objednavatel
Poskytovatelovi vo vyske urlenej podla rozsahu objednivky Objednéavatela aceny sluzby
uvedenej v Prilohe ¢. 6.

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

poskytnutim kaZdej tejto slu’by Objednavatelovi. Kvyslednej pausilnej sume podla
predchidzajicej vety bude pripocitand DPH podla platnych préavnych predpisov. Fakitra je
splatna v lehote 30 dni od jej doruéenia Objednéavatel'ovi.
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3. Ostatné sluzby

3.1

3.2

Ceny za Ostatné sluzby moZe Poskytovatel fakturovat aZ po:

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

b) na zéklade podpisaného Formulara o poskytnuti sluZieb (Priloha ¢. 2 tejto SLA} v pripade
inych sluZieb podl'a ¢l. 1 bod 1 pism. d) tejto SLA.

Ceny za Ostatné sluzby Poskytovatel' fakturuje vo vyske uréenej pre vybavovanie Ostatnych

sluZieb podla 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

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

1.

Cena je stanovena podla § 3 zdkona Narodnej rady Slovenskej republiky ¢. 18/1996 Z.z.
o cenéch v zneni neskorsich predpisov a vyhlasky Ministerstva financii Slovenskej republiky €.
87/1996 Z. z., ktorou sa vykonéava zdkon Nérodnej rady Slovenskej republiky ¢. 18/1996 Z.z.
o cendch v zneni neskorsich predpisov. Zmluvna cena je vyjadrena v eurach.

Cena za plnenie zahfiia vietky nédklady Poskytovatela potrebné k poskytnutiu plnenia podla
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 prevodnjm prikazom.

Zmluvné strany sa dohodli, %e platba bude realizovana na zéklade faktiry, ktort Poskytovatel
vystavi Objednavatel'ovi po riadnom prevzati plnenia predmetu SLA v silade s touto SLA, ak
tato SLA neustanovuje inak. Prilohou faktry budi podpisané Pracovné vikazy o poskytnutych
slubach (Priloha &. 5) a pri tovaroch dodacie listy, okrem fakttiry za Udrzbu SW komponentov
3. strdn a HW.

Faktira musi obsahovat vietky naleZitosti dafiového dokladu podla zakona €. 222/2004 Z. z.
odani zpridanej hodnoty vzneni neskorsich predpisov azidkona €. 431/2002 Z. =z
o étovnictve vzneni neskorSich predpisov. Za spravne vyhotovenie faktiry zodpoveda v
pinom rozsahu Poskytovatel.

V pripade, %e faktira nebude obsahovat prilohy podla tejto SLA, vSetky néleZitosti dafiového
dokladu alebo bude obsahovat iné zrejmé nespravnosti, vady v pisani alebo poéitani,
Objednavatel ma pravo vratif ju Poskytovatelovi v lehote splatnosti na doplnenie alebo
prepracovanie s uvedenim nedostatkov, ktoré sa maji odstranit. V takomto pripade sa ukondi
povodna lehota splatnosti a nova 30 diiovd lehota splatnosti za¢ne plynif dorudenim
doplnenej, opravenej, resp. novej faktary Objednévatelovi.

Clanok 7
Postup pri rieseni problémov/poziadaviek

Opravneni osoba Objednavatela nahldsi problém/poZiadavku v systéme ESSP na adrese
https://otrs.ensentia.sk/otrs/customer.pl alebo e-mailom na adresu: sd@ensentia.sk a/alebo
telefonicky v call centre Poskytovatela podfa Prilohy €. 3. Oprivneni osoba Objednévatefa
nahlasuje problém podla predchadzajiicej vety Poskytovatelovi aZ potom, ako nebolo moZné
vyrie§it tento problém v prvom stupni Opravnenou osobou Objednavatela. Uskutoénit takéto
hlasenie mdZe vyluéne Opravnena osoba Objednévatela uvedend v tejto SLA. V pripade hlasenia
e-mailom alebo prostrednictvom call centra Poskytovatel takéto hlisenie zaeviduje v systéme
ESSP. Tento informadny systém vygeneruje identifika¢né ¢&islo poZiadavky/problému.
AkékoPvek budiica komunikicia medzi Poskytovatelom a Objednivatelom sa uskutoéfiuje
pouzitim priradeného identifikaéného ¢isla poZiadavky/problému.
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2. Sluzbukonajici Specialista Poskytovatel'a preveri poZiadavku/problém a zatne ich preSetrenie. Podla
potreby kontaktuje Opravnent osobu Objednavatefa. Komunikédcia pracovnika Poskytovatela
prebieha priamo s Oprdvnenou osobou Objedndvatela. SluZbukonajici $pecialista Poskytovatela
oznami vysledok preSetrenia a odpori¢ané rieSenie Opravnenej osobe Objednéavatela. Na zaklade
vystedkov preSetrenia bude pokradovat rieenie problému.

3. Problém bude rie§eny na zdklade priority uréenej dohodou Opravnenej osoby Objednavatela a
Poskytovatel'a. Opravnena osoba Objednévatela mé pravo zmenit poradie priorit rie$enia otvorenych
problémov/poZiadaviek po dohode soprévnenym zistupcom zo strany Poskytovatela
dokumentovatelnym spdsobom. Nahldsené problémy rieSia opravnené osoby Poskytovatela
a Opravnena osoba Objednavatel’a priamou komunikaciou.

4. Po vykonani pric podpory (aj ¢iastkovych) pracovnikom Poskytovatela v priestoroch Objednavatela
potvrdi Opravnena osoba Objednavatela ich vykonanie vo formuldri o poskytnuti sluZieb (Priloha ¢&.
2), z ktorého si ponechava kéopiu alebo potvrdi poskytnutie sluZieb v dohodnutom systéme ESSP.

5. VSetky vyrieSené poZiadavky /problémy Objednivatefa musia byt potvrdené pisomne vo formulari
onahldseni avyrieSeni problému/poZiadavky (Priloha & 3), ktory Poskytovatel predloZi
Objednavatelovi alebo ich vyrieSenie musi byf zaevidované vsystéme ESSP. Splnenie kaZdej
poziadavky/problému bude potvrdené v rozsahu ich rieSenia Opravnenou osobou Objednivatela.
Objednavatel je povinny potvrdit vyrieSenie kaZdej poZiadavky/problému najneskér do 5 pracovnych
dni odo dia jej vyrieSenia. Plnohodnotnou alternativou akceptécie rieSenia je akceptovanie riefenia
poZiadavky/problému priamo vsystéme ESSP. Vpripade, ak Objednivatel rieSenie
poZiadavky/problému neakceptuje, v rovnakej lehote svoje pripomienky a vyhrady uvedie do Prilohy
¢. 2 tejto SLA (akceptaéného protokolu), ktord zasle Poskytovatel'ovi alebo priamo do systému ESSP.
Ak Objednavatel bezddvodne neakeeptuje vyrieSenie poZiadavky/problému aani nevznesie
pripomienky k rieseniu poZiadavky/problému ani do 5 pracovnych dni od ich vykonania, povaZuje sa
riefenie poZiadavky/problému za akceptované.

6. Ak je stifasne rieSena kriticka a niZsia Groveil problému, doba neutralizicie zavaZného a nekritického
problému sa predl?uje o dobu rieSenia kritického problému, maximélne v3ak o dobu neutralizicie
kritického problému definovaného prislugnou USP podl'a Prilohy ¢&. 1. Doba neutralizacie kritického
problému nie je ovplyvilovana poétom otvorenych kritickjch problémov.

Clanok 8

Uzatvaranie problémov

1. Obidve strany povaZuju problém v zmysle tejto SLA za uzavrety za tychto okelnosti:
11 ak Poskytovatel poskytne Objednavatelovi rieSenie, ktoré neutralizuje nahldseny problém
a ktoré je kone¢né, ¢o Objednévatel potvrdi pisomne (Priloha &. 3) alebo potvrdi akeepticiu
v systéme ESSP;
1.2 ak Poskytovatel na zdklade presetrenia zistil a Objednévatel'ovi oznamil, Ze:
a) problém spdsobili chyby SW komponentov 3. strdn, na ktoré sa tito SLA nevztahuje,
b) problém vznikol nespravnym pouzivanim zo strany Objednavatela,
¢) problém vznikol nespréavnou alebo neautorizovanou modifikaciou HW infrastruktiry, HW
komponentov, SW infrastruktiry alebo SW komponentu vykonanou Objednéavatelom bez
vedomia Poskytovatel’a,
d) problém vznikol znehodnotenim podporovaného systému alebo jeho éasti, vratane dat,
spbsobenym napadnutim systému z vonku,
e) problém vznikol nedodrZanim odporiéanych postupov Objednéavatelom, uvedenych v
prevadzkovej dokumentacii dodanej Objednavatelovi,
f} rieSenie problému nie je predmetom tejto SLA a ani sa na jeho rieSeni nedohodl,
g) hlaseny problém je v rozpore s dodanou dokumentaciou,

Clanok 9
Prava a povinnosti Poskytovatela

1. Poskytovatel poskytuje informacie vietkym Opravnenym osobim Objednavatel’a aj prostrednictvom
on-line pristupu do informacného systému — ESSP, t.j. Poskytovatel' poskytne Opravnenym osobim
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Objednévatela pristup do systému ESSP, v ktorom budé zaznamenané informaicie uréené pre
Opréavnené osoby Objednavatela.

. Poskytovatel je povinny predkladaf Objednéavatelovi mesacne ,Pracovny vikaz ovykonanych
sluZbach® podla Prilohy &. 5 v termine do 5. pracovného diia nasledujiiceho kalendarneho mesiaca.

. Poskytovatel sa zaviizuje, %e vramci rieSenia poZiadaviek nebudil vyvinuté alebo upravené SW
komponenty obsahovat #iadnu nezdokumentovani funkcionalitu nepoZadovant Objednévatelfom,
ktora nie je potrebna pre zabezpedenie funkénosti SW komponentov (tzv. back-doors).

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

. Poskytovatel' je povinny predkladaf Objednavatelovi pisomné Reaktivne spravy o odstrafiovani
problémov najneskér do 10 kalendarnych dni po skonéeni prislu$ného kvartélu, za ktory sa sprava
vyhotovuje.

Clanok 10
Prava a povinnosti Objednavatel’a

. Objednavatel je povinny nahlasovat Poskytovatel'ovi vetky poZiadavky/problémy postupom podla

tejto SLA.

. Objednévatel je povinny aktivne spolupracovat s Poskytovatefom na rieSeni problému a poskytovat

mu sidinnost.

. Objedndavatel je zodpovedny za zabezpecenie:

a) primeraného pracovného prostredia,
b) pristupu do potrebnych priestorov a pouZitia vSetkych zariadeni Objednavatela, ktoré

Poskytovatel potrebuje na Gifely poskytnutia sluzby a ktoré ma Objednévatel k dispozicii,

¢) poskytnutie primeranych prostriedkov dialkového pristupu pre servisné zdsahy vsulade
s platnymi internymi predpismi. Dialkovy pristup mdze byt vykonavany vyhradne z primarneho
alebo sekundarneho déitového centra (dalej len ,DC*). Pri pristupe zo sekundirneho DC
smerom k primarnemu DC je okrem beZného autentifikaéného procesu (napr. meno, heslo, iny
autentifikaény predmet) potrebné potvrdif Opravnenou osobou Objedndvatela pristup
k sluzbam, zariadeniam a prostriedkom primarneho DC. Kazdy tak§to pristup bude logovany
vratane vetkych vykonanych aktivit. Opravnena osoba Objednavatela bude mat moZnost on-
line sledovat obrazovku zariadenia, ktoré sa pripaja na dialku a v nevyhnutnom pripade tieto
aktivity preruéit (pozastavit).

. Objednavatel je povinny poskytovat technické informdacie a dokumenty, ktoré vlastni a tykaji sa
poziadavky na sluzbu podl'a tejto SLA a poZaduje ich Poskytovatel.

. Objednavate! je povinny vlehote 5 pracovnych dni podpisat ,Pracovny vykaz ovykonanych
sluZbach® podla Prilohy & 5 dorudeny Poskytovatelom alebo dorudif Poskytovatelovi pisomné
zd6évodnenie odmietnutia podpisat uvedeny vykaz s konkrétnymi vyhradami a pripadne navrhnat
spdsob ich ndpravy. Vpripade, ak Objednavatel bezdévodne nesplni povinnost uvedenu
v predchéadzajicej vete, na uvedeny vykaz sa hl'adi, ako keby bol podpisany Objednévatefom.

Clanok 11
Sankcie

. Ak je Poskytovatel vomedkani sakymkolvek plnenim podla SLA, je Objedndvatel opravneny
poZadovaf za kaZdy defi omegkania zmluvnd pokutu vo vyske 0.05% z ceny mesaéného pausalneho
poplatku, ak ide o sluzby hradené pausalnym poplatkom; v ostatnych pripadoch z ceny plnenia v
omeskani.

. V pripade omegkania Objednéavatela s thradou riadne vyhotovenej faktiry, Poskytovatel je
opravneny uplatnif vodi Objednavatelovi trok z omeSkania vo viske 0,05 % z dlinej sumy za kazdy,
aj zaCaty den omeskania.
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Clanok 12
Sposoby ukoncenia SLA

Tato SLA je moZné ukoncit kedykol'vek pisomnou dohodou zmluvnych stran alebo odstdpenim.

. Od tejto SLA mozno odstupif iba v pripadoch a za podmienok uvedenych v tomto ¢lanku SLA.
. Objednévatel je opravneny odstiipit od SLA, pokial Poskytovatel”:

a) podstatne porusil svoju povinnost vyplyvajiicu z tejto SLA,

b} v ostatnych pripadoch poruSenia povinnosti podla SLA, pokial nevykonal napravu ani
v primeranej lehote, ktord mu poskytol Objednavatel alebo ak sa jedna o opakované porusenie
povinnosti, hoci ho Objednavatel uZ pisomne upozornil na tento nedostatok alebo pisomne vyzval
na jeho odstranenie.

Za podstatné porusenie povinnosti Poskytovatela sa povaZuje najmi nedodrZanie doby neutralizacie
kritického problému a zidvazného problému.
Odsttipenie od SLA sa netyka autorskych prav k dielu, ktoré zostavaji zachované.

. Poskytovatel je opravneny odstipif od SLA, ak Objednévatel:

a} bude v omeskani s poskytnutim potrebnej siéinnosti podla tejto SLA a tito siéinnost
neposkytne ani v dodato¢nej lehote poskytnutej Poskytovatelom v diZzke najmenej 30 dni,
b) saopakovane omeska s ihradou splatnych faktar o viae ako 15 dni odo diia splatnosti faktiry.

. Odstipenie od SLA musi mat pisomna formu, musi v fiom byf uvedeny dévod, pre ktory Zmluvna

strana od SLA odstupuje.

Objednavatel je opravneny odstipit od SLA aj v nasledujicich pripadoch ato bud v celom jej

rozsahu alebo ¢iastoéne a to aj bez vyzvy na dodatoéné splnenie zdvizkov v pripade:

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

b) vstup Poskytovatela do likvidacie,

c) zalatie exeku¢ného konania proti Poskytovatel'ovi,

d) ak komukolvek, kto je sti¢astou organizicie Objednévatela alebo akémukol'vek podriadenému &
zastupcovi Objednédvatela pontikne alebo da dplatok Poskytovatel alebo jeho podriadeny alebo
zastupca,

e) ak déjde k ukonéeniu Zakladnej zmluvy akymkolvek inym sp6sobom, ako jej splnenim (vratane
odstipenia od Zakladnej zmluvy ktoroukol'vek stranou).

. Odstipenie od SLA nem4 vplyv na privo edstupujicej Zmluvnej strany domahat sa nihrady za

vSetky fiou vynaloZené naklady, $kodu, tiroky a sankeie, ktoré jej vyplyni z nesplnenych zavizkov, ak
nie je uvedené inak.
Pri odstipeni od SLA z akéhokolvek dévodu ktoroukolvek Zmluvnou stranou Objednavatel pisomne
ozndmi Zhotovitefovi, ktoré plnenia si Zmluvné strany navzijom vratia. Poskytovatel je povinny
poskytnit Objednavatelovi plnenie uréené Objednavatelom podla predchadzajtcej vety a plnenie,
ktoré je povinny vratit, do 15 dni od G¢innosti odstpenia od SLA.

Poskytovatel pre pripad odstipenia udeluje Objednavatel'ovi licenciu s naleZitosfami uvedenymi
v Zakladnej zmluve ku vSetkym dielam, ktoré vytvoril alebo zabezpedil ich vytvorenie a ktoré boli
odovzdané Objednavatelovi, resp. budi odovzdané na zaklade tejto SLA, pokial Objednéavatel
neziskal tieto licencie inym spdsobom. Ziroven sazavdzuje v pripade pisomnej Ziadosti
Objednavatela a za podmienok uvedenych v tejto SLA zabezpelif licencie k dielam tretich stran,
ktoré sa tykaji odovzdanej ¢asti poskytnutého plnenia.

Clanok 13
Zavereéné ustanovenia

Tato SLA sa uzatvara na dobu uréiti do 31.12.2018.

2. Téato SL.A nadobuda platnost diiom jej podpisu opravnenymi osobami obidvoch Zmluvnych stran

a u¢innost ditom odovzdania IS Objednavatela podla Zikladnej zmluvy, najskér vSak diiom
nasledujicim po dni jej zverejnenia v zmysle bodu 2 tohto ¢lanku SLA. Sluzby previdzkovej podpory
v8ak bude Poskytovatel poskytovat aZ od uplynutia zaruénej doby IS Objednavatela (okrem HW a
SW komponentov 3. stran) podl'a Zakladnej zmluvy. Sluzby Udrzby SW komponentov 3. stran a HW
bude Poskytovatel poskytovat aZz od uplynutia zarucnej doby osobitne HW a osobitne SW
komponentov 3. stran podl'a Zakladnej zmluvy.
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3. Tato SLA je povinne zverejiiovanou zmluvou v zmysle § 5a zakona €. 211/2000 Z.2. ¢
pristupe k informiciam a ozmene adoplneni niektorych zikonov {zikon o slobode i,
v platnom zneni. Zmluvné strany berit na vedomie a siihlasia, %e tato SLA vratane vietkych i,
a priloh bude zverejnend v Centralnom registri zmlav Uradu vlady Slovenskej republiky. Zve:
SLA sa nepovaZuje za poruenie ani ohrozenie obchodného tajomstva a informécie oznaené
SLA ako dbverné v zmysle § 271 odsek 1 Obchodnéha zédkonnika sa nepovaZuji za ddverné.
4. Vietky zmeny tejto SLA moino vykonat viludne dohodou vo forme o&islovanjch pisomn,
dodatkov k tejto SLA, podpisangch zastupcami oboch Zmluvnych stran.
5. Vzfahy a iné pravne zaleZitosti, ktoré nie sit upravené v tejto SLA, sa riadia Zikladnou zmluvoy
a prisludnymi ustanoveniami Obchodného zdkonnika a stivisiacimi ostatnymi vSeobecne
zhviznymi predpismi v poradi uvedenom v tejto vete,
6. Tato SLA je vyhotovend v Siestich exemplaroch v slovenskom jazyku, z ktorych Objednavatel obdrzi
4 (8tyri) vyhotovenia a Poskytovatel obdrii 2 {dve) vyhotovenia.
7. Neoddelitelnou siiéastou tejto SLA si nasledujiice prilohy:
a) Priloha & 1; Zoznam tirovni spracevania poZiadaviek (USP),
b} Priloha €. 2: Formuldr o poskytnuti sluZieb,
¢) Priloha ¢. 3: Formulér o nahldseni a vyrieSeni problému/poZiadavky,
d} Priloha ¢&. 4: Systém ESSP,
e) Priloha & 5: Pracovny vykaz o vykonanych sluZbach,
f) Priloha &, 6: Specifikicia slufieb a Cennik,
g) Priloha &. 7: Vzor Navrhu na zmenu,
h) Priloha €. 8:; Nahlasovanie problémov a Opravneni osoba Objedndvatel'a,
8. Zmluvné strany vyhlasuji, Ze si tato SLA predital, jej obsahu porozumeli a na znak toho, Ze obsah
tejto SLA zodpovedd ich skutodnej a slobodnej vili, ju podpisuja.

V Bratislave 92 . ..o V Bratislave diia ...
/f

Ministerstvo spravodlivosti SR ensentia s.r.o,

JUDr. Jana Britafidkova, Ing. Jana Klimentova

vediica sluzobného tiradu konatelka
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Priloha €. 1
Zoznam Grovni spracovania poZiadaviek

Reakéna doba Poskytovatela na problém Objednavatela sa uréuje na zaklade
prislusnej USP. Poskytovatel poskytuje Sluzby prevadzkovej podpory pre tieto typy
urovni. éas sa vidy meria od najbliZSej pracovnej hodiny od momentu, ked' call
centrum uspesne zaznamend hlisenie problému zo strany Objednavatela, alebo od
momentu, kedy je problém zaznamenany do systému ESSP alebo od momentu
doruédenia hlasenia problému emailom Poskytovatelovi.

Uroven spracovania poZiadaviek zakladna:

Pracovné hodiny st podas pracovnych dni < 8:00; 16:00> (5x8). Cas mimo pracovné
hodiny podla predchidzajiicej vety sa do reakénej doby ani do doby neutralizicie
problému nezapoditava.

Typ poZiadavky Reakéna doba Doba neutralizéicie
problému

Kriticky problém 2 12

ZavaZny problém 4 24

Nekriticky problém 8 46

Urovett spracovania poZiadaviek Stredna:

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

Typ poZiadavky Reakéna doba Doba neutralizacie
problému

Kriticky problém 2 6

Zavazny problém 4 12

Nekriticky problém 8 24

Uroven spracovania poziadaviek Vysoka:

Pracovné hodiny sa nepretrzite {24x7x365).

Typ poziadavky Reakéna doba Doba neutralizacie
problému

Kriticky problém 2 6

Zavainy problém 4 12

Nekriticky problém 8 24
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Priloha €. 2

Formular o poskytnuti sluzieb

Objednavatel Poskytovatel ID
Ministerstvo spravodlivosti SR ense_nhtta
Bratislava, s.r.o.

Sluzbu Datum 0d Do Odpracovany Cas
zabezpecil/-a

Cas pripravy sluzby:

Celkom v ¢lh:

Z toho ¢th v ramci

predplatenych:
SluZba vykonand v priestoroch Objednévatela: Ano [} Nie[ ]

Strana:
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Zoznam krokov pri poskytnutf sluzby resp. vystupov:

Tymto akceptujem poskytovanu sluzbu.

Celé meno Objedndvatela: .

Podpis Objednavatela:

Interné poznamky spolocnosti:
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Priloha €. 3
Formular o nahlaseni a vyriesSeni
problému/poziadavky

ID Objednavatel’ Poskytovatel
Ministerstvo spravodlivosti SR ensentia, s.r.o.
Nahlasil Prevzal Datum/Cas
e .
Typ: Kriticky problém [ | ZavaZny problém []

Nekriticky problém [} Ina poziadavka [_]

Aplikidcia/Systém:

Popis problému/poziadavky:
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Pocet odpracovanych ¢lh: Z toho spotreba z predplatenych ¢lh:

Pozndmka :
ID ozndmi nahlasujicemu zamestnancovi Objednavatel'a zamestnanec

Poskytovatela

Tymto akceptujem poskytovani sluzbu.

Celé meno Objedndvatela:

Podpis Objedndvatela:

Datum a ¢as podpisu:
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Priloha ¢. 4
Systém ESSP

Nahlasovane vady sa do systému ESSP dostava dvoma spdsobmi:

1) Telefonickym nahlasenim na telefonne ¢isio 02/32382720
2) zaslanim emailu na adresu sd@ensentia sk

1) Telefonické nahlasenie:

Operator popise telefonické hlasenie do systému ESSP ruéne. Dalsi proces prebieha
rovnako ako pri zadavani e-mailom.

2} Zadavanie e-mailom:

Operator obsluhujici e-mailova schranku prekopiruje popis vady do sys ESSP
a nasledne spusti proces:

« nahlasenej vade priradi prioritu v zmysle zmiuvy
o priradi jej riesitela za definovanu oblast
e spusti proces

e rieditel prevezme zaevidovanu vadu, zmeni status na ,v rieSeni® apo
vyrieSeni vady zmeni status na ,vyriesené” a proces pokracuje

e vada v statuse ,vyrie$ené” je nasadena v dohodnutom case z&kaznikovi,
ktory definuje korektnost opravy danej vady, €o ihned potvrdi e-mailom alebo
telefonicky

v zmysle horeuvedeného sa dana vada déa do statusu ,uzavreté*
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Priloha €. 5
Pracovny vykaz o vykonanych sluzbach
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Poskytovatel’ Obijednavatel:
ensentia, s.1.0. Ministerstvo spravodlivosti SR
D Popis PoZiad- | Zamestnanec |Zaruky a | Hod Pozn.
problému/poziadavky | avka zo | vykondvajuci |reklamacie
dha sluzbu ZR,
Servis §

SPOLU pocet hod prenesenych z predchadzajiceho mesiaca

SPOLU pocet hod vyéerpanych v danom mesiaci

SPOLU potet hod prenesenych do nasledujiceho mesiaca

SPOLU poéet' hod vy&erpanych od zag. pinenia SLAvV . ........

Prehfad vykonanych prac nad ramec|Cislo objednavky |Podet &lh | Suma

predplatenych Clovekohodin: + ID problému/
poZiadavky

Projekt manazment

Analyza

Konzuitacie

Navrhovanie

Programovanie

Testovanie

Administracia a implementacia

Dokumentacia
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Skolenia

iné Cinnosti:

Celkom:
Odovzdal: Prevzal:
Meno: Meno:

Podpis: Podpis:
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Priloha ¢. 7
Vzor Navrhu na zmenu

Objednavatel Poskytovatel iD

ensentia

Ministerstvo spravodlivosti SR .
Bratislava, s.r.o.

Sluzbu Datum 0d Do Odpracovany ¢as

zabezpeluje

Cas pripravy sluzby:

Celkom v ¢lh:

Z toho ¢ih v rdmeci

predplatenych:

Poskytovate! priloZ{ detailny rozpoet navrhu poskytovanych sluzieb v prilohe tohto
formularu.

Sluzba bude vykonana v priestoroch Objednavatel'a: Ano ] Nie[ ]

Strana: 78 / 82




Zoznam krokov resp. popis Navrhu na zmenu:

Tymto akceptujem tento Navrh na zmenu.

Celé meno Objedndvatela:

Podpis Objednavatela:

.............................................

Interné pozndmky spolo¢nosti:
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Priloha ¢. 8
Nahlasovanie problémov a Opravnena osoba Objednavatela

Opravnené osoby

Podporné stredisko Poskytovatefa

ensentia, s.r.o
Priemyselna 6, 824 90 Bratislava
Tel.: +421 2 58 24 67 11, fax: +421 2 58 24 61 48

www.ensentia.sk

PSsz

tel: 02/32382720

e-mail: sd@ensentia.sk

Cisto faxu

tel: 02/32382720

Systém ESSP

https:/ /otrs.ensentia.sk/otrs/customer.pl

Zamestnanci Poskytovatela uréeni pre eskalaciu

Uroven eskalacie

Kontaktné udaje

1. drovet ~ Martin Pauliny, Projektovy
manazér

Martin.Pauliny@ensentia.sk

2. Uroven — Milan Pastrnak, Technicky riaditel

Milan.Pastrnak@ensentia.sk

Zamestnanci Objednavatefa uréeni pre zasielanie servisnych hlaseni

Kontakt v Standardnom pracovnom Case

Kontaktna e-mail adresa pre vietky typy komunikacie

8.00 hod — 17.00 hod

frantisek.kutik@justice.sk

rudolf.hormann@justice,sk

karol.halasz@justice.sk

miroslav.durco@justice.sk

peter.kajaba@justice.sk

daniela.galova@justice.sk

stefan.gaura@justice.sk

daniel.racik@justice.sk

miroslav.gaborcik@justice.sk

tatiana.cinova2@justice.sk
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ivan.dovicovic@justice.sk

marek.endel@justice.sk

marek.jusko@justice.sk

rastislav.pivovar@justice.sk

marian.ozimy@justice.sk

ivan.masar@justice.sk

mirosiav.racik@justice.sk

igor.blasko@justice.sk

martin.benko@justice.sk

martin.veng@justice.sk

roman.pechy@justice.sk

Zamestnanci Objednavatefa urceni pre eskalaciu

Urover: eskalacie Kontakt
1. Oroveri - Tatiana Cinova, projektovy manaZér Tatiana.cinova2@justice.sk
2. Uroven — Karol Janecek, projektovy manazér karol.janecek@justice.sk

Zamestnanci Objednavatefa uréeni pre zadavanie otazok pri Konzultaénej podpore

Meno a priezvisko Kontaktnad e-mail adresa pre vsetky typy komunikacie

1. drovenn - - Miroslav Gaborcik, | miroslav.gaborcik@justice.sk
riaditel’ odboru

2. Uroven - Daniel Racik daniel.racik@justice.sk
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