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Dodatok €. 2

k Zmluve o poskytovani servisnych sluZieb — Service Level Agreement {SLA) pre sietovd
infrastruktoru, SAN infrastrukttru a podporné siuzby rezortu spravodlivosti
uzavretej podfa § 269 ods. 2 zakona ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskarsich predpisov

Objednavatel:

nazov organizacie:

sidlo:

zastupeny:

ICO:

DIC:

bankové spojenie:

Cislo Gétu IBAN:

SWIFT:

(dalej len ,,Objednavatel™}

Poskytovatel:
obchodné mena:
sidlo:

zapisany v registri:
zastupeny:

ICo:

DIC:

IC DPH:

bankové spojenie:
Cislo Gétu IBAN:
SWIFT:

medzi:

Ministerstvo spravodlivosti Slovenskej republiky
Racianska 71, 813 11 Bratislava

JUDr. Andrej Holdk, generalny tajomnik sluzobného uradu
00 166 073

2020830196

Stétna pokladnica, Radlinského 32, 810 05 Bratislava

SPSRSKBAXXX

SOITRON, s. r. 0.

Plynarenska 5, 829 75 Bratislava

Mestského sudu Bratislava 11, oddiel: Sro, vloZka &islo: 37618/B
Ing. Marian Skédkala — vykonny riaditel a konatel spolo¢nosti
35955678

2022066937

SK2022066937

Tatra banka, a.s.

TATRSKBX

Poskytovatel je platitelom DPH

(dalejlen , Poskytovatel”}

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

Preambula

V silade s § 18 ods. 1 pism. b) a pism. e) 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 servisnych sluZieb — Service Level Agreement {SLA) pre sietfovl infradtruktdru, SAN
infraStrukturu a podporné sluzby rezortu spravodlivosti interné ¢. MS/109/2020-94, uzatvorenej medzi
Objednavatelom a Poskytovatelom diia 29.09.2020 a (¢innej od dria 01.10.2020, v zneni Dodatku ¢. 1
interné &. MS/151/2024-94, uzatvoreného dfia 25.09.2024 a tcinného od dria 01.10.2024 (dalej len
»Zmluva“), a v sivislosti s potrebou zabezpecenia predpokladov pre odovzdanie systému novému
dodavatefovi (handover) na zdklade vysledku verejného obstaravania a pre zachovanie kontinuity
poskytovania sluzieb po ukonceni procesu verejného obstaravania sa Zmluvné strany dohodli
na uzavreti tohto Dodatku &. 2 k Zmluve (dalej len ,Dodatok &. 2“), ktarym sa Zmluva meni a dopitia
nasledovne:



Clanok 1
Predmet Dodatku C. 2

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

»Stuzby — predstavuji Sfuzby podpory prevadzky poskytované na zdklade tejto Servisnef zmiuvy
od nadobudnutia jej Ucinnosti do 01.02.2025, SluZby rozvojo, Sluzby maintenance a Stuzby podpory
prevadzky pri odovzdani systému poskytované na zéklade tejto Servisnej zmiuvy od 02.02.2025
do ukonlenia Servisnej zmiuvy, ktorych parametre a podmienky poskytovania su uvedené
v Prilohe £ 1 tejto Servisnej zmiuvy. ”

1.2 v 8lanku 1 (Uvadné ustanavenie) v bode 1.1 sa dopifia nové pismeno ee. v nasledovnom zneni:

ee. Stluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému — su SluZby, ktorych predmetom je zaistenie
spolahlivej, kontinudlinej a bezpelnej prevadzky IS Objedndavatelfa do nadobudnutia ucinnosti novef
zmiuvy a vytvorenie predpokladov pre zaistenie spolahlivej, kontinuainej a bezpectnej prevadzky IS
Objednévatela i po nadobudnuti ulinnosti novej zmluvy, ktorej predmetom bude poskytovanie
podpory prevadzky 1S Objedndvatefa.”

1.3 v Clanku 2 (Predmet Servisnej zmluvy) sa za slova , StuZieb podpory prevédzky” dopliia znenie ,,
Sluzieb podpory prevadzky pri odovzdani systému”.

1.4V Clanku 3 (Cena) bod 3.1 sa vpism. b. suma ,1.105.728,00 € (slovom jeden milion
stopdttisicsedemstodvadsatosem  eur)” nahrddza  sumou  ,678.912,00 €  (slovom
Seststosedemdesiatosemtisicdevitstodvandsteur)”.

1.5 V Clanku 3 (Cena) bod 3.1 sa dopifia nové pism. d. v nasledovnom zneni:

0. maximaing cena za SluZby podpory prevadzky pri odovzdani systému od 02.02.2025
do ukonéenia Servisnej zmiuvy je 426.816,- € (slovom StyristodvadsatSesttisicosemstosestndst eur)
bez DPH.“

1.6 V clanku 3 {Cena) sa bod 3.3 v celom rozsahu nahrddza nasledoviym novym znenim:

~Cena za Sluzby podpory prevadzky poskytované od nadobudnutia ucinnosti Servisnej zmiuvy
do 30.09.2024 je stanovend vo forme mesacného pousdlu vo vyske 50.800,- EUR (slovom
patdesiattisicosemsto eur) bez DPH, cena za SluZzby podpory prevddzky poskytované od 01.10.2024
do 01.02.2025 je stanovend vo forme mesalného pauséfu vo vyske 35.568,- EUR {slovom
tridsatpdttisicpitstodestdesiatosem eur) bez DPH a cene za Sluzby podpory prevadzky
pri odovzdani systému poskytované od 02.02,.2025 do ukonlenia Servisnej zmluvy je stanovend
vo forme mesacného pausdlu vo vyske 35.568,- EUR (slovom tridsatpittisicpitstosestdesiatosem
eur). Mesalny pausal za SluZby podpory previdzky a Sluiby podpory prevddzky pri odovzdani
systému pokryva vsetky ndkiody Poskytovatefa v rémci poskytovania tychto SluZieb v danom
katendarnom mesioci, a to bez ohladu na mneistvo pric, ktoré bude potrebné v donom
katenddrnom mesiaci vykonat' v ramci SluZieb podpory prevadzky a SluZieb podpory prevadzky
pri odovzdani systému, Pre zamedzenie pochybnosti, Poskytovatel nema pravo poZadovat zvysenie
mesacného pausdiu, resp. akékolvek ndklady nad mesalny pausdl v pripade zvysenej pracnosti
v danom mesiaci poskytovania SluZieb podpory prevadzky, resp. SluZieb podpory prevadzky
pri odovzdani systému.”



-

1.7 V &lanku 3 (Cena) sa dopifia novy bod 3.15 v nasledovnom zneni:

,Uprava thrady alikvotnej ¢asti ceny v bode 3.5, ziavy z ceny v bode 3.6 a fakturdcie v bode 3.11
pre Sluzby podpory prevadzky sa vztahuje i na Sluzby podpory prevadzky pri odovzdan{ systému.”

1.8 V¢lanku 9. (Ukoncenie Servisnej zmluvy) sa povodné znenie bodu 9.1 vypista a nahradza sa
novym znenim nasledovne:

. Tato Servisnd zmiuva sa uzatvdra na dobu urcity, o to na dobu od nadobudnutia jej ucinnosti
najneskér do 01.02.2026.7

1.9 V &lanku S. (Ukoncenie Servisnej zmluvy) sa pévodné znenie bodu 9.3 vypasta a nahradza sa novym
znenim nasledovne:

~Objedndvatel je opravneny Servisnu zmluvu kedykolvek pisomne vypovedat i bez udania dévodu
alebo z akéhokolvek dbévodu s vypovednou lehotou 1 {jeden) mesiac, ktord zacina plyndt prvym
driom kalenddrneho mesiaca nasledujticeno po mesiaci, v ktorom bola vypoved doruend
Poskytovatelovi.”

1.10  V prilohe & 1 (Parametre a podmienky poskytovania SluZieb) sa do obsahu dopifia novy bod 5.
v Zneni:

»5. SluZby podpory prevadzky pri odovzdani systému

5.1. Zoznam Cinnosti vykondvanych v ramci Sluzieb podpory prevadzky pri odovzdani systému
5.2. Helpdesk

5.3. Postup pri rieseni problémov/poZiadaviek

5.4. Parametre kvality poskytovanej stuZby

5.5. Akceptacné konanie.”

1.11  V prilohe & 1 (Parametre a podmienky poskytovania SluZieb) sa na koniec dopifia nova &ast 5.
Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému, ktorej znenie je uvedené v Prilohe ¢. 1 tohto
Dodatku €. 2.

1.12  Priloha €. 5 ({Cennik jednotkovych sadzieb Poskytovatela pre Sluiby rozvoja a Cennik SluZby
podpory prevadzky) sa vtabufke ,Cennik SluZieb podpory” viadok ,Cena za poskytnutie sluZieb
podpory prevadzky podia dodatku €. 17 v celom rozsahu nahradza nasledovnym novym znenim:

Poloika Mema Poiadované | lednotkovd lednotkova | Cena:za Sadzba | VySka DPH | Cenaza
jednotka | mnoistvo cena v EUR cenavEUR | poiadované [ DPHv | vEUR poiadovang
bez DPH vritane Mnozstvo v % mnozstvo v
DPH EUR bez EUR vratane
eans cest ¢ 4 i ————————— gy DPH DPH
Cena za
poskytnutie
sluzieb podpory mesiac .3 35.568,00 42.681,60 106.704,00 20 21.340,80 128.044,30
pravadziy podfa 1 35.568,00 43.748,64 | 35.568,00 23 8.180,64 43.748,64
dodatku é. 1

1.13  V Prilohe €. 5 {Cennik jednotkovych sadzieb Poskytovatela pre Sluzby rozvoja a Cennik StuZby
podpory prevadzky) sa za tabulku ,, Cennik Sluieb podpory prevadzky” dopitia nova tabulka , Cennik
SluZieb podpory prevadzky pri odovzdani systému” v nasledovnom znenim:



Cennik Sluzieb podpory prevadzky pri odovzdani systému

Polozka Merné Poradované Jednotkovd |Jednotkovd [Canaza Sadzba  [VySka DPH v ena za
iednotka |mnoistvo enavEUR |enavEUR |[poiadované [DPHv EUR ozadované
ez DPH vratane DPH |mnoistvev 1% imnoZstvo v EUR
EUR bez vratane
DPH DPH
Cena za
poskytnutie
sluzieb podpory | ac 12 35568 43 748,64 426 816 23 98 167,68 524 983,68
prevadzky pri
odovzdani
systému
1.14  V Prilohe €. 5 {Cennik jednotkovych sadzieb Poskytovatelfa pre Sluzby rozvoja, Sluzby podpory

prevadzky a Stuzby maintenance) sa tabufka ,,Cennik SluZieb rozvoja” v celom rozsahu nahradza
nasledovnym novym znenim:

Cenaza Cenaza
lednotkovd Jednotkovd tad p
. Memi Pozadované cenavEUR |poiadavané |Sadzba | Vijska DpH v | POZBIOVANE
Poloika M cena v EUR . maoistvo v
jednotka mnoistvo bez DPH vratane mnoistvo v DPHv% | EUR EUR vratane
DPH EUR bez DPH v
DPH
Expert- 229,375 624,00 748,80 143 130,00 20,00 28 626,00
jednotny MD 830.767,86
J[;Eaun;lny 858,625 524,00 767,52 535.782,00 23,00 | - 123.229,86

1.15V Prilehe €. 5 (Cennik jednotkovych sadzieb Poskytovatefa pre Sluzby rozvoja, Sluiby podpory
prevadzky a Sluzby maintenance) sa tabulka ,,Celkova cena za predmet zmluvy” v celom rozsahu
nahradza nasledovnym novym znenim:

T
{ Cena v EUR bez DPH Sadzba Vyika DPH v EUR Cena v EUR vratane
DPH v % DPH
Celkova cena za predmet zmluvy v EUR
$015991,98 | 20/23 103314337 6049 135,35
L
Clanok ll

2.1

Zaverecné ustanovenia

Tento Dodatok €. 2 nadobdda platnost ditom jeho podpisania opravnenymi zastupcami Zmluvnych

stran a Ucinnost v deri nasledujiici po dni jeho zverejnenia v zmysle § 47a zdkona ¢&. 40/1964 Zb.
Ob¢iansky zdkonnik v zneni neskorSich predpisov vspojeni s § S5a zdkona & 211/2000 Z. 2.
o slobodnom pristupe k informaciam a o zmene a doplneni niektorych zakonov (zdkon o slobode
informadcii} v zneni neskorsich predpisov.

2.2

podobe.

2.3

systému.

Ustanovenia Zmluvy tymto Dodatkom &. 2 vyslovne nedotknuté astavaju v piatnosti v nezmenenej

Neoddelitelnou st¢astou tohto Dodatku €. 2 je Priloha &. 1 - Sluzby podpory prevédzky pri odovzdani




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

2.5 Zmluvné strany vyhlasuju, Ze tento Dodatok €. 2 uzatvaraju na zdklade ich skutocnej, slobodnej
a vaznej vole, ktoru prejavili urcito a zrozumitelne, Dodatok uzatvorili dobromyselne a v dobrej
viere a neuzatvorili ho vomyle, ani pod natlakom a ani za napadne nevyhodnych podmienok,
Dodatok si preditali, obsahu porozumeli a na znak suhlasu s chsahom Dodatku ho vlastnoruéne
podpisali.

31 JAN. 2025

oM ot AR, | 7 TR V Bratislave diia 28.01.2025

Za Objednavatefa: / Za Poskytovatela:

-/ JUDr. Andrkej Holdk

Ing. Marian Skakala

/ N\
‘_g"enerélny tqjgmnik—shiobného uradu vykonny riaditel a konatel spoloCnosti

|



Prilohaé. 1

5. Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému

Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému zahfilaju zabezpelovanie beinej servisnej podpory,

ako aj poskytovanie podpory pre zaistenie spolahiivej, kontinudinej a bezpecnej prevadzky predmetnej

infradtruktury Objednavatela v sulade saktualnymi platnymi poZiadavkami, vratane riesenia

Problémov.

5.1 Zoznam Cinnosti vykondvanych v ramci SluZieb podpory prevadzky pri odovzdani systému

Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému zahifiaji nasledovné Einnosti:

a)

Monitoring
- Interface monitoring -sledovanie stavu vybranych interfejsov HW infrastruktary
- SNMP trap -zachytenie a spracovanie HW trapov pre HW infrastrukttru

- SNMP monitoring - sledovanie stavu sietovych a bezpelnostnych zariadeni, ktoré vyuZivaju
failover zapojenie a stedovanie inych poloZiek cez SNMP pre HW infrastruktiru

- Sietova dostupnost - sledovanie monitorovaného zariadenia v HW infrastruktire z pohladu
dostupnosti

- Grafické vyjadrenie vytaZenia liniek na zarfadeniach HW infrastruktdry a moZnost ich zobrazenia
Objednavatelovi v redlnom ¢ase cez web rozhranie

- Monitoring SAN infrastruktury
- Monitoring teiefonnej ustredne na bdze IP protokoiu

Vzniknuté alarmy bud spracované podla USP na odstranenie problémov. Vystupy z monitoringu
(alarmy) budl zaznamendvané v nastrojoch Poskytovatela za Géelom rie§enia vzniknutych
problémov a zaroveri pre potreby reportovania. Objednavatel poZaduje poskytovat pravidelné
reporty na mesacnej baze, z ktorych bude mozné jednoznaéne uréit pocet a kategorizaciu alarmov
vzhladom na jednotlivé zariadenia infradtruktury.

zabezpecenie podpory HW komponentov od vyrobcu a SW produktov 3. strany v sulade s ¢l. 4
tejto prilohy

riadenie a poskytovanie servisnych sluZieb a Cinnosti Helpdesku prostrednictvom ESSP

zber a vedenie evidencie a $tatistiky nahlasenych Probiémov vratane uvedenia typu Problému
a poetnosti jeho vyskytu

identifikdcia Problému, jeho analyza a samotné rieéenie/neutralizicia
poskytovanie mailového/telefonického Helpdesku
rieSenie eskalacii

reporty o stave plnenia USP, o Problémoch pripadne operativne navrhy na zlep$enie fungovania
infrastruktlry

obmedzena sprava telefénnej Ustredne na béaze IP protokelu z ddvodu technologickych
obmedzeni na strane vyrobcu.



i)

k)

Shadow maintenance - riesenie problémov za U€asti nového dodavatela a zucastnovanie sa

rieSenia problémov novym dodavatelom podas vypovednej lehoty,

Odovzdanie znalosti — Odovzdanie znalosti je sluZba Poskytovatefa pocas vypovednej lehoty,

ktorej ciefom je odovzdat znalosti tykajace sa poskytovanych SluZieb podpory prevadzky a SluZieb

rozvoja novému poskytovatelovi, odovzdanie znalosti zahfia:

a)
b}

c)

d)

pripravu a odovzdanie technickej dokumentacie;
uvodnd inStruktaZ timu nového poskytovatela timom Poskytovatela;

informovanie timu nového poskytovatela o spdsobe poskytovania SluZieb doterajSim
Poskytovatefom, za podpory timu Objedndvatela {napr. rieSenie incidentov, testovanie,
monitoring a pod.);

sacinnost formou workshopu pri odovzdani technickej dokumentécie.

5.2 Helpdesk

Na hlasenie problémov zo strany Objednévatela bude Poskytovatel prevadzkovat Helpdesk 24 hodin 7
dni v tyZdni, pricom nahlasovanie vzniknutého problému je mozné uskutocnit aj mimo pracovnych
hodin, aviak samotnd doba neutralizicie problému bude poZadovand podla podmienok USP.
Helpdesk, ktory bude poskytovat sluzbu timu druhotroviiovej podpory {L2) , musi spifiaf nasledovné
parametre:

Reakind doba pri telefonate:

Prevzatie hovoru do 20 sec. alebo opétovné zavolanie pri zmeskanom hovore do 10 mindt.

Zaevidovanie problému, servisnej poZiadavky, poZiadavky na zmenu vsystéme ESSP
poskytovatefom:

- Kriticky problém do 10 mintt od nahldsenia problému Objednévatelom
- Zavainy problém do 20 minut od nahldsenia probiému Objednavatelom

Nekriticky problém do 30 minuat od nahlasenia problému Objednavatefom

Kontaktovanie Objednavatefa s informaciou o stave rieSenia problému:

- Kriticky problém - do jednej hodiny a kaZdu nasledujiicu hodinu od nahidsenia problému
az do jeho vyriesenia

- Zavainy problém - do dvoch hodin akaZdé nasledujice dve hodiny od nahlasenia
problému az do jeho vyriesenia
Nekriticky problém - kazdy jeden pracovny den aZ do vyrie3enia problému

Evidencia problémov, servisnych poZiadaviek, poziadaviek na zmenu, v elektronickom systéme

ESSP a jeho spristupnenie poverenym osobam Objednavatela s moZnastou zépisu. V danej

aplikacii musia byt viditelné metriky SLA minimalne reakénd doba adcba neutralizacie
problému.

Generovanie reportov pre pravidelné reportovacie mitingy.



5.3 Postup pri riefeni problémov/poZiadaviek

1. Opravnend osoba Objedndvatela alebo zamestnanci Objednavatefa ozndmeni Poskytovatelovi
podla bodu 7 (dalej len ,Zéstupca Objednavatela”) hldsi problém/poZiadavku najma v systéme
ESSP na adrese: https://itop.soitron.com/, resp. e-mailom na adresu: support@soitron.com
afalebo telefonicky na +421 2 5822 4099. Zastupca Objednavatefa nahlasuje problém podfa
predchadzajocej vety Poskytovatefovi ai potom, ako nebolo moiné vyriesit tento problém
v prvom stupni Opravnenou osobou Objednavatela. Uskutoénit takéto hldsenie moZe vyluéne
Zastupca Objednavatela. V pripade nahldsenia kritického probiému e-mailom Objednavatel
Poskytovatelovi bezodkladne oznami takéto hldsenie i telefonicky. KaZzdé hlasenie prijaté
akymkolvek spdsobom zaeviduje Poskytovatel v ESSP. Tento informalny systém vygeneruje
identifikaéné ¢islo poZiadavky/problému. Informaény systém eviduje minimélne: ¢as odoslania
hldsenia a opravnenu osobu, kritickost, ¢as prijatia hlasenia opravnenou osobou Poskytovatela,
Cas pridelenia riesitelovi, &as zahdjenia riesenia, ¢as vyrieSenia pofiadavky alebo Problému
a kratky popis spbsobu vyrieSenia problému. Pokial je to mozZné, tak akdkofvek budica
komunikacia medzi Poskytovatefom a Objedndvatelom sa uskutoéiuje pouiitim priradeného
identifikalného Cisla poZiadavky/Problému. Vietky zaznamy, prilohy a komunikdcia Opravnenych
0s6b Poskytovatefa a Objednédvatela su evidované najmd v ESSP dostupnom on-line. Systém
vyhodnocuje i ¢as spracovania udalosti a hldseni, pre Ucely Servisnej zmluvy.

2. Sluzbukonajuci 3pecialista Poskytovatela preveri poZiadavku/Problém a zacne ich predetrenie.
Podfa potreby kontaktuje Opravnend osobu Objedndvatela. Komunikdcia pracovnika
Poskytovatela prebieha priamo s Opravnenou osobou Objednavatela. Sluzbukonajaci $pecialista
Poskytovatefa oznami vysledok preSetrenia aodporucané rieSenie Opravnene] osobe
Objednavatela. Na zaklade vysledkov presetrenia bude pokracovat rie$enie Problému.

3. Problém bude rieSeny na zéklade priority uréenej dohodou a definiciou kritickosti Opravnenymi
osobami Objednavatela a Poskytovatefa. Opravnend osoba Objednavatela ma pravo zmenit
poradie priorit rieSenia otvorenych Problémov/poZiadaviek po dohode s opravnenym zastupcom
zo strany Poskytovatefa dokumentovatefnym spésobom -~ zéznamom v ESSP.

4. Po wykonani prac podpory (aj C{iastkovych) pracovnikom Poskytovatefa v priestoroch
Objedndvatelfa potvrdi (Objednédvatel alebo Poskytovatel na zaklade stavu v monitoringu)
poskytnutie a funkénost rieSenia v ESSP.

5. V3etky vyrieSené poZiadavky /Problémy Objednavatefa musia byt potvrdené a ich vyrie$enie musi
byt zaevidované v ESSP. Splnenie poZiadavky/Problému bude potvrdené v rozsahu ich rieSenia
Opravnenou osobou Objedndvatefa. Objedndvatel je povinny potvrdit vyrieSenie kaidej
poZiadavky/Problému najneskér do 5 pracovnych dni odo drfia jej vyrie$enia. Akceptovanie
riedenia poZiadavky/Problému bude zaevidované priamo v ESSP. V pripade, ak Objednéavatel
rieSenie poZiadavky/Problému neakceptuje, vrovnakej lehote svoje pripomienky avyhrady
uvedie vESSP, Ak Objedndvatef bez zavainého dovodu neakceptuje vyrieSenie
poZiadavky/Problému aani nevznesie pripomienky kriedeniu  poZiadavky/Problému
ani do S5 pracovnych dni od ich vykonania, povaZuje sa rieSenie poZiadavky/Problému
za akceptované a ESSP vykond mailovi notifikaciu.

6. Ak je sucasne rieSenad kriticka a niZSia uroven Problému, doba neutralizicie ZavaZného problému
a Nekritického problému sa predlZuje o dobu riedenia Kritického problému, maximdine wvsak
o dobu neutralizacie Kritického problému definovaného prisluinou USP podta ods. 2.3. tejto


https://itop.soitron.com/
mailto:support@soitron.com

Prilohy €. 1 Servisnej zmluvy. Doba neutralizacie Kritického problému nie je ovplyviiovana poftom

otvorenych Kritickych prablémov.

7. Zoznam zamestnancov Objednavatefa pre nahlasenie problému vzmysle tohto Elanku dorudi

Objednavatel Poskytovatelovi bez zbytocného odkladu po nadobudnuti UCinnosti tejto Servisnej

zmluvy, pricom je opravneny tento zoznam kedykolvek zmenit alebo doplnit.

5.4 Parametre kvality poskytovanej stuzby

Reakind doba Poskytovatela na problém Objednavatela sa urCuje na zdklade prisludnej arovne

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 clanku Prilohy €. 1 Servisnej zmluvy,
t. j. od momentu doru&enia hidsenia Probiému emailom alebo nahlasenim Problému telefonicky.

Urovei spracovania poziadaviek —~ USP ~ lokality DC, MS SR, GR ZVJS:

Pracovné hodiny Sluzieb podpory prevadzky pri odovzdani systému Poskytovatela su nepretriite v

rezime 24x7.

Typ potiadavky Reakén.é qoba Doba neutralizécie problému
v hodinach v hodinach

Kriticky problém do 0,5 hodiny do 3 hodin

Zavainy problém do 0,5 hodi;{y do 6 hodin

Nekriticky problém do 2 hodin

do 24 hodin

Tabulka €. 5

Uroven spracovania poziadaviek — USP — ostatné lokality:

Pracovné hodiny SluZieb podpory prevadzky pri odovzdani systému Poskytovatela st pofas pracovnych

dni <06:00; 16:00> (5x10). Cas mimo pracovné hodiny podla predchadzajiicej vety sa do Reakénej doby

ani do Doby neutralizacie problému nezapoditava.

Reakéna doba

Doba neutralizacie problému

do 2 hodin

Typ poziadavky v pracovnych hodindch v pracovnych hodinéch
Kriticky problém do 1 hodiny do 4 hodin
~Zéva§n9 problém do 1-hocliny do 10 hodin

Nekriticky problém do20hodin

Tabulka €. 6




Zfava z ceny

Vy$ka zfavy 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 €. 7

Hodnota problémov {,,x“} v Tabutke &. 3 sa vypodita podfa vzorca:

x = {pocet kritickych problémov x 5] + {polet zavainych problémov x 3]

Vy3ka zlavy zavisi od poctu Problémov, ktoré sa v danom mesiaci vyskytli, pricom do poétu Problémov
urujuicich vysku zlavy z ceny sa nezapocitavaju Problémy, ktoré vznikli:

a) nasledkom okolnosti vylu€ujucich zodpovednost v zmysle § 374 ods. 1 Obchodného zékonnika,

b) nespravnou alebo neautorizovanou  modifikdciou  infradtruktiry  Objedndvatela
(HW komponentov, Komponentov, SW komponentu, SW produktov 3. strany} vykonanou
Objednavatefom bez vedomia Poskytovatela alebo

¢} nedodrianim odportcanych postupov Objedndvatelom, ktoré st uvedené v prevadzkovej
dokumentacii alebo nespraviym pouiivanim zo strany Objednavatefa,

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

5.5 Akceptacné konanie

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat Sluzby podpory prevddzky pri odovzdani systému stistavne pocas
trvania Servisnej zmiuvy, priCom akceptacia tohto plnenia je vykonand automaticky na mesaénej béze
na konci daného mesiaca na podklade reportu (vykazu} o vykonanych Siuzbach podpory prevadzky
pri odovzdani systému a reportu otvorenych tiketov (dalej ien ,Report”), ktory Poskytovatel dorudi



Objednavatelovi najskor v posledny den prisludného kalendarneho mesiaca a najneskér do 3 (trocﬁlf‘
pracovnych dni od prvého dna nasledujuceho kalendarneho mesiaca. Objednavatel je opravneny :
zaslat pripomienky k poskytnutym Sluzbam podpory prevadzky pri odovzdani systému, resp. ku kvalite
a uplnosti ich poskytnutia, v lehote 5 {piatich} pracovnych dni od dorucenia Reportu. Poskytovatel
je povinny sa k pripomienkam Objednédvatela vyjadrit, ak nie je moiné niektoru z pripomienok
Objedndvatela akceptovaf, Poskytovatel tato skutoénost bezodkladne ozndmi avysvetli
Objednavatelovi.

Fakturacia je vykonavana mesacne, vzdy k poslednému driu mesiaca, pricom prilohou faktury je Report
obsahujuci Statistiku (prehfad) a parametre kvality poskytnutych sluzieb za dané obdobie podfa
ods. 2.4. tejto Prilohy & 1 Servisnej zmluvy (typ poZiadavky/problému a jeho pocetnost vyskytu
v danom obdobi).

Vzor Reportov je uvedeny v prilohe ¢. 4. Reporty je moziné prispdsobit po vzdjomnej dohode
Opréavnenych oséb Objednavatela a Poskytovatela.



