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Dodatok €. 3
k Zmluve o poskytovani systémovej a aplikac¢nej podpory Informacného systému Rozvoj
elektronickych sluzZieb studnictva (IS RESS)
uzavretej podfa § 269 ods. 2 zékona ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorsich predpisov

medzi:
Objedndvatel:
nazov organizacie: Ministerstvo spravodlivosti Slovenskej republiky
sidlo: Racianska 71, 813 11 Bratislava
zastupeny: Andrej Holak, generalny tajomnik sluzobného uradu
ICO: 00 166 073
DIC: 2020830196
bankové spojenie: Statna pokladnica, Radlinského 32, 810 05 Bratislava
gislo uctu IBAN: ]
SWIFT: SPSRSKBAXXX
(dalej len ,,Objednavatel”)
Poskytovatel:
obchodné meno: essential data, s.r.o
sidlo: Lazaretska 12, 811 08 Bratislava
zapisany v registri: Obchodny register — Mestsky sud Bratislava Ill, oddiel Sro,
vlozka ¢. 86512/B
zastupeny: Vladislav Konecny, konatel
Andrej Gazo, konatef
ICO: 46 934 600
DIC: 2023674389
IC DPH: SK2023674389
bankové spojenie: Tatra banka, a.s.
Cislo Gétu IBAN: I
SWIFT: TATRSKBX

Poskytovatel je platitefom DPH
(dalej len ,, Poskytovatel”)

(dalej spolu Objednavatel a Poskytovatel aj len ako ,Zmluvné strany”)

Preambula

V stlade s § 18 ods. 1 pism. b) zakona ¢. 343/2015 Z. z. o verejnom obstardvani a o zmene a doplneni
niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov, ako aj s Clankom 13 bod 13.4 Zmluvy o poskytovani
systémovej a aplikacnej podpory Informacného systému Rozvoj elektronickych sluzieb sudnictva (IS
RESS) interné ¢&. MS/184/2019-95, uzatvorenej medzi Objedndvatefom a Poskytovatefom dna
20.09.2019 a ucinnej od dna 24.09.2019 v zneni Dodatku €. 1 k Zmluve o poskytovani systémovej a
aplika¢nej podpory Informacného systému Rozvoj elektronickych sluZieb studnictva (IS RESS) interné ¢.
MS/126/2022-95 uzatvoreného medzi Objednavatefom a Poskytovatefom diia 28.11.2022 a ucinného
od dna 30.11.2022 a v zneni Dodatku ¢. 2 k Zmluve o poskytovani systémovej a aplikacnej podpory
Informaéného systému Rozvoj elektronickych sluzieb stdnictva (IS RESS) interné ¢. MS/137/2023-95



uzatvoreného medzi Objednavatelom a Poskytovatefom dfa 22.09.2023 a ucinného od dna
23.09.2023 (dalej len ,,Zmluva“), sa Zmluvné strany dohodli na uzatvoreni tohto Dodatku €. 3 k Zmluve
(dalej len ,Dodatok ¢. 3“) zdovodu potreby ukoncenia implementacie zmien IS Objednavatela na
zaklade objednanych SluZzieb rozvoja zo strany Poskytovatela, ktord nemohla byt doposial zabezpeéena
z dévodu suvisiacich nevyhnutnych prac a Uprav, ktoré musia byt vykonané zo strany Objednavatela
alebo tretich stran do ukoncenia Zmluvy, ako i z dévodu zabezpecenia predpokladov pre odovzdanie
systému novému dodavatelovi (handover) na zaklade vysledku verejného obstaravania a pre
zachovanie kontinuity poskytovania sluzieb po ukonceni procesu verejného obstaravania. Dodatkom
¢. 3 sa Zmluva menf a doplia nasledovne:

€lanok |
Predmet Dodatku ¢. 3

1.1 V €lanku 1 (Uvodné ustanovenia) v bode 1.1 sa pism. r. v celom rozsahu nahradza nasledovnym
novym znenim:

»SluZzby — predstavuju Sluzby podpory prevddzky poskytované od nadobudnutia ucinnosti tejto
Servisnej zmluvy do 24.09.2024, Sluzby rozvoja a Sluzby podpory prevddzky pri odovzdani systému
poskytované na zdklade tejto Servisnej zmluvy od 25.09.2024 do ukoncenia Servisnej zmluvy,
ktorych parametre a podmienky poskytovania st uvedené v Prilohe C. 1 tejto Servisnej zmluvy.

1.2 V ¢lanku 1 (Uvodné ustanovenie) v bode 1.1 sa dopifia nové pismeno z. v nasledovnom zneni:

»Z. SluZzby podpory prevddzky pri odovzdani systému — su sluzby, ktorych predmetom je zaistenie
spolahlivej, kontinudlnej a bezpecnej prevadzky IS Objedndvatela do implementdcie vsetkych zmien
IS Objedndvatela na zdklade objednanych SluZieb rozvoja a do nadobudnutia ucinnosti novej
zmluvy, ktorej predmetom bude poskytovanie podpory prevddzky IS Objedndvatela, a vytvorenie
predpokladov pre zaistenie spolahlivej, kontinudlnej a bezpecnej prevadzky IS Objedndvatela i po
nadobudnuti ucinnosti novej zmluvy, ktorej predmetom bude poskytovanie podpory prevddzky IS
Objedndvatela. Pre zamedzenie pochybnosti Sluzby podpory prevdadzky pri odovzdani systému
budu poskytované len do skoncenia tejto Servisnej zmluvy, teda Objedndvatel nie je oprdvneny
poZadovat a Poskytovatel nie je povinny vykondvat akékolvek Cinnosti v radmci SluZieb podpory
prevddzky pri odovzdani systému po skonceni tejto Servisnej zmluvy.

1.3 V &lanku 2 (Predmet Servisnej zmluvy) sa za slové ,SluZieb podpory prevddzky” dopiia znenie
»» SluZieb podpory prevddzky pri odovzdani systému”.

1.4 V ¢lanku 3. (Cena) sa bod 3.1 v celom rozsahu nahradza nasledovnym znenim:

,Celkovad cena za SluZby poskytované na zdklade tejto Servisnej zmluvy sa dojedndva v zmysle
zdkona Ndrodnej rady Slovenskej republiky ¢. 18/1996 Z. z. o cendch ako zmluvnd cena za celt
dobu platnosti a ucinnosti Servisnej zmluvy v celkovej vyske 11 541 900,00 € (slovom jedendst
milionov pdtstostyridsatjedentisic devétsto eur) bez DPH, pricom pre jednotlivé Sluzby
poskytované na zdklade tejto Servisnej zmluvy Zmluvné strany dohodli ceny nasledovne:

a. cena za Sluzby podpory prevddzky poskytované od nadobudnutia ucinnosti Servisnej
zmluvy do  24.09.2024 je 6892 500,00 € (slovom Sest milidnov
osemstodevdtdesiatdvatisicpdtsto eur) bez DPH,

b. maximdlna cena za Sluzby rozvoja za celt dobu trvania Servisnej zmluvy je 2 168 100,00 €
(slovom dva milidny stosestdesiatosemtisicsto eur) bez DPH,



c. cena za Sluzby podpory prevddzky pri odovzdani systému poskytované od 25.09.2024 do
ukoncenia  Servisnej zmluvy je 2481300,00 € (slovom dva  miliony
Styristoosemdesiatjedentisic tristo eur) bez DPH.”

1.5 V ¢lanku 3. (Cena) sa bod 3.3 v celom rozsahu nahrddza nasledovnym novym znenim:

,Cena za Sluzby podpory prevddzky poskytované od nadobudnutia ucinnosti Servisnej zmluvy do
24.09.2024 je stanovend vo forme mesacného pausdlu vo vyske 114 875,00 EUR (slovom
stoStrndsttisicosemstosedemdesiatpdt eur) bez DPH a cena za SluZby podpory prevddzky pri
odovzdani systému poskytované od 25.09.2024 do ukoncenia Servisnej zmluvy je stanovend vo
forme mesacného pausdlu vo vyske 103 387,50 EUR (slovom stotritisictristoosemdesiatsedem eur
a pdtdesiat centov). Mesacny pausdl za SluZby podpory prevddzky a SluZby podpory prevddzky pri
odovzdani systému pokryva vsetky ndklady Poskytovatela v rdmci poskytovania tychto SluZieb v
danom kalenddrnom mesiaci, a to bez ohladu na mnoZstvo prdc, ktoré bude potrebné v danom
kalenddrnom mesiaci vykonat v ramci SluZieb podpory prevddzky a SluZzieb podpory prevddzky pri
odovzdani systému. Pre zamedzenie pochybnosti, Poskytovatel nemd prdvo poZadovat zvysenie
mesacného pausdlu, resp. akékolvek ndklady nad mesacny pausdl v pripade zvysenej pracnosti
v danom mesiaci poskytovania SluZieb podpory prevddzky, resp. SluZieb podpory prevddzky pri
odovzdani systému.”

1.6 V ¢lanku 3. (Cena) sa dopliia novy bod 3.13 v nasledovnom zneni:

,Uprava uhrady alikvotnej ¢asti ceny v bode 3.5, zlavy z ceny v bode 3.6 a fakturdcie v bode 3.9
pre Sluzby podpory prevddzky sa vztahuje i na Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému.“

1.7 V ¢lanku 4. (Povinnosti a zavazky Zmluvnych stran) sa v bode 4.3 bodka na konci pism. b. nahradza
¢iarkou a doplifia sa nové pism. c. v nasledovnom zneni:

»C. pri SluZbdch podpory prevddzky pri odovzdani systému formou mesacnych reportov.”

1.8 Clanok 9. (Ukonéenie Servisnej zmluvy) bod 9.1 Zmluvy sa v celom rozsahu rusi a nahradza sa
nasledovnym znenim:

, Tdto Servisnd zmluva sa uzatvdra na bodu urcitu, a to na dobu od nadobudnutia jej ucinnosti do
24.09.2026.“

1.9 V prilohe &. 1 (Parametre a podmienky poskytovania SluZieb) sa do obsahu dopliia novy bod 4. v znenf:
4. Sluzby podpory prevddzky pri odovzdani systému
4.1. Zoznam cinnosti vykondvanych v ramci SluZieb podpory prevddzky pri odovzdani systému
4.2. Helpdesk
4.3. Postup pri rieseni problémov/poZiadaviek
4.4. Parametre kvality poskytovanej sluzby

4.5. Akceptacné konanie.”



1.10

V prilohe &. 1 (Parametre a podmienky poskytovania SluZieb) sa na koniec dopifia nova ¢ast 4.

Sluzby podpory prevddzky pri odovzdani systému, ktorej znenie je uvedené v Prilohe ¢. 1 tohto
Dodatku €. 3.

1.11

Priloha ¢. 8 (Cennik jednotkovych sadzieb Poskytovatela pre Sluzby rozvoja a Cennik Sluzby

podpory prevadzky) sa doplfia ¢ast ,Cennik SluZieb podpory prevddzky pri odovzdani systému“

a v Casti,,Celkovd cena za predmet zmluvy" meni nasledovne:

Cennik SluZieb podpory prevadzky

Polozka Merna [PoZad Jednotkova Jednotkova [Cena za Sadzba VySka |Cenaza
jednotk jované (cenav EUR cenav EUR jpoZadované DPHv DPHv |poZadované
a mnozs bez DPH vratane mnoistvov % EUR mnozstvo v
tvo DPH EUR bez EUR vratane
DPH DPH
Cena za
poskytnutie
sluzieb
podpory .
. .|mesiac| 24 |103387,50|124065,00|2481300,00f 20 |496260|2 977 560,00
prevadzky pri
odovzdani
systému (IS
RESS)
Celkova cena za predmet zmluvy
Cena v EUR bez DPH [Sadzba [Vyska DPHv (Cena v EUR vratane
DPHv [EUR DPH
Celkova cena za predmet %
zmluvy v EUR 11 541 900,00 20 |2308380,00{ 13850 280,00




Clanok It
Zaverecné ustanovenia

2.1 Tento Dodatok ¢. 3 nadobuda platnost diiom jeho podpisania opravnenymi zastupcami Zmluvnych
stran, najskor vSak den nasledujuci po dni jeho zverejnenia v zmysle § 47a zakona ¢. 40/1964 Zb.
Obciansky zakonnik v zneni neskorsich predpisov v spojeni s § 5a zakona ¢. 211/2000 Z. z.
o slobodnom pristupe k informacidm a o zmene a doplneni niektorych zdkonov (zakon o slobode

informacii) v zneni neskorsich predpisov.

2.2 Tento Dodatok €. 3 je vyhotoveny v 6 (Siestich) rovnopisoch, z ktorych 2 (dva) rovnopisy obdrzi
Poskytovatel a 4 (Styri) rovnopisy Objednavatel.

2.3 Ostatné ustanovenia Servisnej zmluvy nedotknuté tymto Dodatkom ¢&. 3 vyslovne nedotknuté
zostavaju nezmenené v pévodnej podobe.

2.4 Zmluvné strany vyhlasuju, Ze tento Dodatok ¢. 3 uzatvaraju na zaklade ich skutoénej, slobodne;j
a vainej vole, ktoru prejavili uréito a zrozumitelne, Dodatok ¢. 3 uzatvaraju dobromyselne a v dobrej
viere a nezatvaraju ho vomyle, ani pod natlakom aani za ndpadne nevyhodnych podmienok,
Dodatok €. 3 si precitali, obsahu porozumeli a na znak suhlasu s obsahom Dodatku €. 3 ho
vlastnorucne podpisali.

) ‘ - 7 3 SEP. 2024
V.U DUTIVE dia......

Za Poskytovatela:

7 if \
/_/  Andrej Holdk Vladislav Koneény

4
/

generalny tajomnik sluZobného Gradu

Afndrej Gazo

" konatel



Priloha¢. 1

4. Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému

Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému zahfiaju zabezpecovanie beZnej servisnej podpory,
ako aj poskytovanie podpory pre zaistenie spolahlivej, kontinudlnej a bezpecnej prevadzky IS RESS
v stlade s aktualnymi platnymi poZiadavkami, vratanie rieSenia Problémov.

Rozsireny popis Sluzby:

a) odstranovanie Problémov, resp. poskytnutie do¢asného nahradného riesenia priich rieseni,

b) poskytnutie sluzieb v suvislosti s posudzovanim arieSenim Problémov IS RESS, ktoré boli
sposobené nespravnym fungovanim IS RESS,

¢) pravidelna kontrola funkcnosti IS RESS a jeho Casti (monitorovanie systému),

d) pravidelna kontrola nastavenia IS RESS podla posledného odsuhlaseného stavu konfiguracie IS
RESS,

e) profylaktické prace v rozsahu definovanom prevadzkovou dokumentdciou IS RESS,

f)  kontrola a vyhodnocovanie zaznamov z aplika¢nych logov,

g) proaktivne upozorniovanie Objednavatela Poskytovatelom na vhodné Upravy a zmeny IS RESS,

h) proaktivne upozorriovanie Objednavatela Poskytovatelom na vzniknuté Problémy, ako aj stavy IS
RESS, pri ktorych moze dojst, resp. ktoré mézu viest k vzniku Problémov

i)  odovzdanie znalosti,

j)  Shadow maintenance maximalne po dobu posledného mesiaca trvania servisnej zmluvy,

k) implementacia vSetkych zmien na zéklade objednanych Sluzieb rozvoja.

4.1 Zoznam &innosti vykonavanych v ramci SluZieb podpory prevadzky pri odovzdani systému

Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému zahffiaju nasledovné Cinnosti:
a) riadenie a poskytovanie servisnych sluzieb a ¢innosti Helpdesku, prostrednictvom ESSP
b) zber a vedenie evidencie a statistiky nahlasenych Problémov,
c) prevadzka hot-line a strediska Helpdesku za U¢elom garantovania parametrov SLA,
d) identifikacia Problému, jeho analyza a samotné rieSenie/neutralizacia;
i analyza a poskytovanie sucinnosti pri rieSeni problému— t.j. podpora poskytnuta
Objednavatelovi pri neutralizacii identifikovatelného Problému; Poskytnutie podpory
a odporucani na predchadzanie Problémom pre prevadzkové Gcely v rozsahu IS
Objednavatels,
ii. neutrdlizacia Problému znamend odstranenie stavu obmedzujuceho alebo
znemoziujuceho pouzZivanie IS Objedndvatela, ato obnovou funkénosti IS
Objednavatela, ktord bola obmedzend a/alebo Upravou/ zosuladenim fungovania IS
Objednavatela s dodanou dokumentéciou IS Objednavatela podla USP uvedenej
v ods. 2.4. tejto Prilohy €. 1,
e) poskytovanie konzultacii o Problémoch,
f)  poskytovanie mailového/telefonického Helpdesku,
g) projektové riadenie servisnych cinnosti,
h) riesenie eskaldcii,
i)  poskytovanie logovych zdznamov, reportov a hlaseni

j) podpora a konzultacie spravcov systému pri neStandardnom spravani sa IS Objednavatela, pri
udrzbe databaz a aplikacnych serverov, pri vypadku aplikaénych serverov spésobenych aplikaciou,



k)

m)

n)

profylaktika aplika¢nej vrstvy — tieto Cinnosti su realizované pravidelne na mesacnej baze a
zahfiaju nasledovné:
a. pravidelna kontrola funkénosti aplikacie, softvérového vybavenia,
b. pravidelnd kontrola parametrov systému definovanych v akceptacnych a vykonnostnych
testoch,
c. kontrola a vyhodnocovanie zaznamov zo systémovych logov, aplikacnych logov,
kontrola prostredia, v ktorom bezi IS Objedndvatela,
udrziavanie dokumentdcie po kazdej zmene aplikacie alebo konfiguracie IS v rozsahu
podpory v aktudlnosti — inStala¢nej, prevadzkovej, administratorskej a uzivatelskej,
reportovanie zamerané na spracovavanie pozadovanych reportov o Problémoch a operativnych
informacii o ich rieseni
Shadow maintenance — rieSenie problémov za Ucasti nového doddvatela a zucastrfiovanie sa
rieSenia problémov novym doddavatelom,
Odovzdanie znalosti — Odovzdanie znalosti je sluzba Poskytovatela, ktorej cieflom je najneskér do
dria ukoncenia tejto Servisnej zmluvy odovzdat znalosti tykajuce sa poskytovanych SluZieb
podpory prevadzky a SluZieb rozvoja, odovzdanie znalosti zahffa:
a) pripravu a odovzdanie technickej dokumentdcie; vratane kompilacnych priruciek, zdrojovych
kddov a vsetkych pouzitych kniznic.
b) Uvodnu instruktaZ timu na strane Objedndvatela timom Poskytovatela;
¢) informovanie timu na strane Objednavatela o spdsobe poskytovania Sluzieb Poskytovatelom
(napr. rieSenie incidentov, testovanie, monitoring a pod.);
d) sudcinnost formou workshopu v rozsahu max 8hod pri odovzdani zdrojovych kédov, pricom
dodavatel jasne preukaze aktualnost zdrojovych kddov aich praktické spdsoby kompilacie
a nasadenia.
Za tymto ucelom je Objednavatel povinny oznamit Poskytovatelovi menny zoznam os6b, ktoré sa
odovzdania znalosti zUlastnia za tim na strane Objednavatela arovnako tak zabezpedit
nevyhnutnu suéinnost, aby k odovzdaniu znalosti doslo najneskér 10 pracovnych dni pred driom
skocCenia tejto Servisnej zmluvy.
ukony spojené simplementdciou vSetkych zmien IS Objedndvatela na zaklade objednanych
SluZieb rozvoja.

4.2 Helpdesk

Na hldsenie problémov zo strany Objednévatela bude Poskytovatel prevadzkovat Helpdesk, ktory bude
poskytovat sluzbu timu druhourovriovej podpory (L2) , ktora pozostava z nasledujdcich ¢innosti:

a) Identifikacia Problému — poskytnutie pomoci Objednavatelovi s ciefom identifikovat pricinu
daného Problému v rozsahu podporovaného IS Objednavatela,

b) Poskytovanie informacii o stave rieSenia poziadaviek prostrednictvom on-line vzdialeného
pristupu opravnenych oséb Objedndavatela do ESSP.

4.3 Postup pri rieSeni problémov/poziadaviek

1.

Opravnena osoba Objednavatela hlasi problém/poZiadavku najma v systéme ESSP na adrese:
https://essentialdata.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/3 , v pripade nedostupnosti
systému e-mailom na adresu: support_ress@essential-data.sk a/alebo telefonicky na 0910 392
255. Oprdvnena osoba Objedndvatela nahlasuje problém podla predchadzajucej vety
Poskytovatelovi az potom, ako nebolo mozné vyriesit tento problém v prvom stupni Opravnenou



https://essentialdata.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/3

osobou Objednavatela. Uskutoénit takéto hlasenie moze vyluéne Opravnenad osoba
Objednavatela oznamenad v sulade s postupom uvedenym v Servisnej zmluve. Kazdé hlasenie
prijaté akymkolvek sp6sobom sa zaeviduje v ESSP. Tento informacny systém vygeneruje
identifikacné Cislo poZiadavky/problému. Informacny systém eviduje minimalne: ¢as odoslania
hldsenia a opravnenu osobu, kritickost , ¢as prijatia hlasenia opravnenou osobou Poskytovatela,
Cas pridelenia rieSitelovi, ¢as zahdajenia rieSenia a Cas vyrieSenia poZiadavky alebo Problému.
Akdkolvek buduca komunikacia medzi Poskytovatelom a Objednavatelom sa uskutocnuje
pouzitim priradeného identifikacného Cisla poZiadavky/Problému. Vsetky zdznamy, prilohy
a komunikacia Opravnenych os6b Poskytovatela a Objednavatela su evidované najma v ESSP
dostupnom on-line. Systém vyhodnocuje i ¢as spracovania udalosti a hlaseni, pre Gcely Servisnej
zmluvy.

Sluzbukonajuci Specialista Poskytovatela preveri poziadavku/Problém a za¢ne ich preSetrenie.
Podla potreby kontaktuje Opravnend osobu Objedndvatela. Komunikacia pracovnika
Poskytovatela prebieha priamo s Opravnenou osobou Objedndvatela. Sluzbukonajuci Specialista
Poskytovatela oznami vysledok preSetrenia aodporicané rieSenie Oprdvnenej osobe
Objednavatela. Na zéklade vysledkov presetrenia bude pokracovat riesenie Problému.

Problém bude rieSeny na zaklade priority uréenej dohodou a definiciou kritickosti Opravnenymi
osobami Objednévatela a Poskytovatela. Oprdvnena osoba Objednavatela ma pravo zmenit
poradie priorit rieSenia otvorenych Problémov/poziadaviek po dohode s opravnenym zastupcom
zo strany Poskytovatela dokumentovatelnym sp6sobom — zaznamom v ESSP.

Po vykonani prac podpory (aj ciastkovych) pracovnikom Poskytovatela v priestoroch
Objednavatela potvrdi poskytnutie a funkénost rieSenia v ESSP.

Vsetky vyrieSené poziadavky /Problémy Objednavatela musia byt potvrdené a ich vyrieSenie musi
byt zaevidované v ESSP. Splnenie poZiadavky/Problému bude potvrdené v rozsahu ich riesenia
Opravnenou osobou Objednavatela. Objedndvatel je povinny potvrdit vyrieSenie kazdej
poziadavky/Problému najneskér do 5 pracovnych dni odo diia jej vyrieSenia. Akceptovanie
rieSenia poziadavky/Problému bude zaevidované priamo v ESSP. V pripade, ak Objednavatel
rieSenie poZiadavky/Problému neakceptuje, vrovnakej lehote svoje pripomienky a vyhrady
uvedie VESSP. Ak Objednavatel bez zavainého dbévodu neakceptuje vyrieSenie
poziadavky/Problému a ani nevznesie pripomienky k rieseniu poZiadavky/Problému ani do 5
pracovnych dni od ich vykonania, povazZuje sa riesenie poZiadavky/Problému za akceptované
a ESSP vykond mailovu notifikaciu.

Ak je sucasne rieSena kritickd a nizsSia Uroven Problému, doba neutralizacie Zdvazného problému
a Nekritického problému sa predlZuje o dobu rieSenia Kritického problému, maximdlne vsak
o dobu neutralizacie Kritického problému definovaného prislusnou USP podla ods. 2.4. tejto
Prilohy €. 1 Servisnej zmluvy. Doba neutralizacie Kritického problému nie je ovplyviiovana poctom
otvorenych Kritickych problémov.

4.4 Parametre kvality poskytovanej sluzby

Reakénd doba Poskytovatela na problém Objednavatela sa urcuje na zaklade prislusnej Urovne
spracovania poziadaviek. Poskytovatel poskytuje Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému na
zakladnej Urovni spracovania poZiadaviek. Cas sa vidy meria od momentu, kedy je Problém
zaznamenany do ESSP alebo v pripade nedostupnosti ESSP od momentu nahldsenia Problému
alternativnym sp6sobom v zmysle ods. 2.3. bod 1 tohto ¢lanku Prilohy €. 1 Servisnej zmluvy, t. j. od

momentu dorucenia hlasenia Problému emailom alebo nahlasenim Problému telefonicky.

Dostupnost sluZieb IS Objednavatela:

Popis Parameter Poznamka
Prevadzkové hodiny podpory 8 hod. 08:00 — 16:00 hod
Servisné okno 11 hod. 20:00 — 07:00 pocas pracovnych dni




24 hod

0:00 — 23:59 hod. pocas dni pracovného
pokoja a statnych sviatkov

Tabulka ¢. 1

Uroveri spracovania poZziadaviek - USP:

Pracovné hodiny SluZieb prevadzkovej podpory pri odovzdani systému Poskytovatela su pocas
pracovnych dni < 08:00; 16:00> (5x8). Cas mimo pracovné hodiny podla predchadzajicej vety sa do

Reakénej doby ani do Doby neutralizacie problému nezapocitava.

Typ poziadavky

Reakéna

v pracovnych hodinach | v pracovnych hodinach

doba | Doba neutralizacie problému

Kriticky problém 2 8
Zavaziny problém 4 16
Nekriticky problém 8 40
Tabulka €. 2
Zlava z ceny
Vyska zlavy Hodnota problémov (x)
5% x>10
10% x>15
15% x>21
20 % x>27
25 % x>33
30 % x>39
35% x>45
40 % x>51
45 % x>57
50 % x>63
Tabulka ¢. 3

Hodnota problémov (,,x“) v Tabulke €. 3 sa vypocita podla vzorca:

x = [pocet kritickych problémov v kalenddrnom mesiaci x 5] + [polet zdvainych problémov

v kalendarnom mesiaci x 3]

Vyska zlavy zavisi od poctu Problémov, ktoré sa v danom mesiaci vyskytli, pricom do poctu Problémov

urcujucich vysku zlavy z ceny sa nezapocitavaju Problémy, ktoré vznikli:

a) nasledkom okolnosti vylu¢ujucich zodpovednost v zmysle § 374 ods. 1 Obchodného zdkonnika,
b) nespravnou alebo neautorizovanou modifikaciou IS Objedndvatela (HW komponentov,
Komponentov, SW komponentu, SW produktov 3. strany) vykonanou Objednavatelom a/alebo

novym dodavatelom bez vedomia Poskytovatela alebo

c) nedodrzanim odporacanych postupov Objednévatelom a/alebo novym dodavatelom, ktoré su

uvedené v prevadzkovej alebo nespravnym pouZivanim zo strany

Objednavatels,

dokumentacii




d) vdobsledku vypadku fungovania HW komponentu alebo SW produktu 3. strany, s vynimkou
pripadov, ak k takémuto vypadku doslo z dévodu porusenia povinnosti Poskytovatela v zmysle
tejto Servisnej zmluvy.

4.5 Akceptacné konanie

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému sustavne pocas
trvania Servisnej zmluvy, pricom akceptacia tohto plnenia je vykonana automaticky na mesacnej baze
na konci daného mesiaca. Fakturdcia je vykondvana mesacne, pricom prilohou faktury je report (vykaz)
o vykonanych Sluzbach podpory prevadzky pri odovzdani systému obsahujlci Statistiku (prehlad)
a parametre poskytnutych sluzieb, minimalne vrozsahu podla ods. 2.3. bod 1 tejto Prilohy ¢. 1
Servisnej zmluvy.

Report o profylaktickych ¢innostiach
Pri reportovani profylaktickych ¢innosti bude zaznam obsahovat minimalne nasledovné polozky:
Identifikdcia komponentu pripadne funkénej Casti IS Objedndvatela, na ktorom sa profylaktické
¢innosti vykonavali.
Popis Cinnosti, ktoré sa vykonali:

= Casovy interval, kedy a akym sp6sobom sa zasah vykonaval,

= popis ¢innosti.

Report profylaktickych cinnosti predstavuje prehlad pausdlnych cinnosti vykonanych v prisluSnom
obdobi a nie je predmetom schvalovania ani hodnotenia Urovne poskytovania sluZieb.
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