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Zmluva o poskytovani servisnych sluzieb

SLA (Service Level Agreement)

uzatvorena v zmysle ustanoveni § 269 ods. 2 a nasl. Obchodného zakonnika €. 513/1991 Zb. v zneni
neskorSich predpisov medzi zmluvnymi stranami

1. Clanok
Zmluvné strany

Objednavatel :

Obchodné meno: Urad pre regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb
Sidlo: Tovarenska 7, 811 09 Bratislava

PoStova adresa: Tovarenska 7, P.O. BOX 40, 828 55 Bratislava

ZastUpeny: Ing. lvan MARTAK — predseda uradu

ICO: 42 355 818

DIC : 2024003729

Bankové spojenie:  SK23 8180 0000 0070 0049 9755
Rozpoctova organizacia

(dalej len ,Objednavatel™)

Poskytovatel :

Obchodné meno: BIOMETRIC, spol. s r.o.

Sidlo: Rovniankova 2, 851 02 Bratislava
Zastupeny: Ing. Vladimir GALAJDA — konatel spolo¢nosti
ICO : 43 874 801

IC DPH : SK2022498731

Bankové spojenie:  SK3683300000002900250266
Zapisany v obchodnom registri OS Bratislava |, oddiel Sro, vlozka 49662/B
( dalej len ,Poskytovatel”)

sa dohodli na uzavreti tejto zmluvy (dalej len ,Zmluva“) za nasledovnych podmienok:

2. Clanok
PREDMET

2.1 Predmetom tejto Zmluvy je zavazok:
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2.1.1 Poskytovatela poskytovat sluzby hardwarovej on-site a vzdialenej podpory na
zariadenia Objednavatela uvedené v Prilohe ¢.1 Zmluvy.

2.1.2 Objednavatela zaplatit Poskytovatelovi za riadne a vCasné splnenie zavazkov
Poskytovatela vyplyvajucich mu z tejto Zmluvy dohodnutd odmenu.

3. Clanok
TERMIN A MIESTO PLNENIA

3.1 Poskytovatel je povinny uskutoCriovat plnenie predmetu Zmluvy v terminoch a priestoroch,
ktoré su uvedené v Prilohe &.1 ,Technicka Specifikacia sluzieb® tejto Zmluvy. Iné miesto a Cas
zasahu ako dohodnuté v tejto Prilohe €.1 podlieha predchadzajucej dohode oboch zmluvnych stran.

4. Clanok ]
CENA A PLATOBNE PODMIENKY

4.1 Cena plnenia predmetu Zmluvy je stanovena dohodou zmluvnych stran v eurach v sulade so
zakonom Narodnej rady Slovenskej republiky €.18/1996 Z. z. o cenach v zneni neskorsich predpisov
a vyhlaskou Ministerstva financii Slovenskej republiky ¢.87/1996 Z. z. v zneni neskorSich predpisov,
ktorou sa uvedeny zakon vykonava. Cena plnenia predmetu Zmluvy je uvedena v Prilohe ¢.1
»1echnicka Specifikacia sluzieb® tejto Zmluvy.

4.2 Cena podla bodu 4.1. tohto Clanku je stanovena na zaklade rozsahu a kvality sluZieb, miest a
terminov plnenia definovanych v Prilohe €.1 tejto Zmluvy. V pripade Ze sa rozsah a podmienky
uvedené v PriloheC.1 zmenia oproti rozsahu a podmienkam aktualnym ku diu podpisu Zmluvy, bude
cena plnenia predmetu Zmluvy zmenena. Zmena ceny podlieha odsuhlaseniu oboch zmluvnych stran
a bude zakotvena v obojstranne potvrdenych dodatkoch k tejto Zmluve.

4.3 Uhrada ceny podla bodu 4.1 tohto Clanku bude realizovana formu bezhotovostného platobného
styku na zaklade faktury vystavenej Poskytovatefom.

4.4 Cena podla bodu 4.1. tohto Clanku je splatna v lehote 14 dni odo dfia dorudenia dafiového
dokladu - faktury Poskytovatela. Poskytovatel je povinny vystavit danovy doklad - fakturu do 15. dia
od ucinnosti zmluvy. Za den zaplatenia danového dokladu - faktury sa povazuje defi, v ktorom je
finan¢na Ciastka odpocitana z uctu Objednavatela v pefiaznom ustave Objednavatela.

4.5 Darnovy doklad — faktura musi obsahovat tieto naleZitosti:
4.5.1 oznaCenie dafiového dokladu —faktury, €islo a datum vystavenia,
4.5.2 nazov a sidlo Objednavatela a Poskytovatefla,
4.5.3 predmet plnenia,
4.5.4 ceny jednotlivych poloZiek a vySku DPH,

455 celkovu fakturovant sumu.
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4.6 Ceny stanovené touto Zmluvou su bez dane z pridanej hodnoty. K uvedenym cenam bude pri
fakturacii pripoCitana dan z pridanej hodnoty v zmysle Zakona o DPH 222/2004 Z.z. v zneni
neskorSich predpisov platnych v ¢ase fakturacie.

4.7 V pripade, ze faktura bude obsahovat nespravne alebo neuplné udaje, je Objednavatel
opravneny fakturu do datumu jej splatnosti vratit Poskytovatelovi. Poskytovatel fakturu podfa
charakteru nedostatkov bud opravi alebo vystavi novu. Diiom prevzatia novej, resp. opravenej faktury
Objednavatefom zacina plynat nova lehota splatnosti.

] 5. Clanok ] ]
PRAVA A POVINNOSTI ZMLUVNYCH STRAN

5.1 Prava a povinnosti Poskytovatela:

5.1.1 Poskytovatel sa zavazuje pri plneni predmetu Zmluvy postupovat s odbornou
starostlivostou, technickymi znalostami a potrebnou profesionalitou.

5.1.2 Poskytovatel sa zavazuje vykonavat predmet tejto Zmluvy v dohodnutych terminoch,
na dohodnutych miestach a dohodnutym spésobom ako je to uvedené v Prilohe ¢&.1
»1echnicka Specifikacia sluzieb® tejto Zmluvy.

5.1.3 Poskytovatel sa zavazuje pri vykonavani predmetu Zmluvy reSpektovat vdeobecne
zavazné pravne predpisy Slovenskej republiky a vnutorné predpisy Objednavatela,
pokial s nimi bude preukazatefne oboznameny.

5.1.4 Poskytovatel sa zavazuje realizovat poziadavky Objednavatela v rozsahu Specifikacie
uvedenej v Prilohe &1 tejto Zmluvy a nahlasené Objednavatefom vyhradne
sp6sobom definovanym v Prilohe €.1 tejto Zmluvy.

5.1.5 Poskytovatel je opravneny poverit poskytnutim pinenia predmetu Zmluvy alebo jeho
Casti tretiu osobu. Poskytovatel zodpoveda Objednavatelovi za plnenie predmetu tejto
Zmluvy v plnom rozsahu tak, ako by plnil sdm a v8etky povinnosti, zavazky, zaruky a
zodpovednosti Poskytovatela zostavaju zachované v plnom rozsahu.

5.2 Prava a povinnosti Objednavatela:

5.2.1 Objednavatel sa zavazuje zabezpelit nahlasovanie poZiadaviek riadne a vcas
spésobom uvedenym v Prilohe€.1, Technicka Specifikacia sluzieb® tejto Zmluvy.

5.2.2 Objednavatel umozni pracovnikom Poskytovatela pristup do objektov a priestorov
potrebnych pre plnenie predmetu tejto Zmluvy, a to po dohode aj mimo pracovnej doby
a v dioch pracovného volna, ak o to Poskytovatel poZiada a Objednavatel s touto
skuto€nostou suhlasi.

5.2.3 Objednavatel vytvori pre zamestnancov Poskytovatefa prevadzkové podmienky
zodpovedajuce zavaznym predpisom o ochrane zdravia a bezpec&nosti pri praci.

5.2.4 Objednavatel sa zavazuje ze bude aktualizovat zoznam obsahujici adresu, teleféonne
a faxové Cislo, e-mail a meno pracovnikov Objednavatela poverenych stykom s
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5.2.5

5.2.6

5.2.7

5.2.8

pracovnikmi Poskytovatela, ktory je uvedeny v Prilohe &.1 ,Technicka Specifikacia
sluzieb® tejto Zmluvy.

Objednavatel bude informovat Poskytovatela o v3etkych skutocnostiach, zmenéach,
poruchach a inych informaciach, ktoré maju alebo mézu mat v buducnosti vplyv na
plnenie predmetu tejto Zmluvy.

Objednavatel sa zavazuje zabezpedit ochranu informacii s vy§§im stupfiom dévernosti
ako Dbéverné informacie tak, aby Poskytovatel pri plneni predmetu zmluvy nepriSiel do
styku s takymito informaciami. Akékolvek informacie ktoré budu Poskytovatelovi
spristupnené budu Poskytovatelom povazované za informacie so stupfiom utajenia
maximalne ako ,Déverné informacie®.

Objednavatel sa zavazuje poskytnut Poskytovatelovi vSetky informacie, pristupy a
technicki dokumentaciu k IT prostrediu Objednavatela a Pouzivatelov potrebnu pre
plnenie predmetu Zmluvy.

Objednavatel sa zavazuje pripravit technické podmienky podla poziadaviek
Poskytovatela.

o 6. Clanok ]
SUCINNOST ZMLUVNYCH STRAN

6.1 Zmluvné strany su povinné vzajomne si poskytnut' pri plneni tejto Zmluvy suéinnost.

6.2 Objednavatel sa zavazuje, Ze pri realizacii tejto Zmluvy bude podla svojich najlepSich moznosti
a schopnosti spolupracovat’ s poverenym pracovnikom Poskytovatela.

6.3 O kazdom servisnom zasahu realizovanom v mieste servisného zasahu dohodnutom s
Objednavatefom spisuje pracovnik Poskytovatela a pracovnik Objednavatela protokol o servisnom
zasahu. Protokol o servisnom zasahu musi obsahovat’

6.3.1

6.3.2

6.3.3

6.3.4

6.3.5

datum a Cas zaciatku rieSenia poziadavky

popis poziadavky a popis vykonanych prac

datum a €as uzavretia poziadavky

meno a podpis servisného technika Poskytovatela

meno, podpis a peciatku pracovnika Objednavatela

6.4 O kazdom servisnom zasahu realizovanom vzdialenym pristupom (remote access), informuje
Poskytovatel Objednavatela mailom. Uvedeny zé&sah bude uvedeny v mesa¢nom sumarnom

prehlade.

6.5 Zmluvné strany sa dohodli, Ze ak niektora zmluvna strana bude mat informaciu o akejkolvek
skuto€nosti alebo okolnosti, ktora by mohla byt spésobila priamo &i nepriamo zmarit' alebo podstatne
stazit' plnenie predmetu Zmluvy, je tato strana povinna okamzite o tejto skutoCnosti alebo okolnosti
vyrozumiet’ druhd zmluvnu stranu. Objednavatel je povinny dohliadnut pri vykone sluzby na samotny
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vykon sluzby a v pripade ak hrozi Skoda na majetku Objednavatela je povinny v€as upozornit’ alebo
pomenovat rizika samotného vykonu sluzby.

6.6 Ak v rozpore so svojimi povinnostami vyplyvajucimi zo Zmluvy opravnena zmluvna strana
neprevezme riadne ponuknuté pinenie alebo neposkytne riadne spolupdsobenie potrebné na to, aby
povinna zmluvna strana mohla riadne a v€as spinit zavazky podfa Zmluvy, je opravnena strana v
omeskani.

7. ’(':Iénok
ZARUKY

7.1 Zaru€na doba, uvedena v Prilohe €.1 ,Technicka Specifikacia sluzieb®, za¢ina plynat driom
poskytnutia plnenia pracovnikmi Poskytovatela, t.j. diiom podpisania protokolu o servisnom zasahu v
zmysle bodu 6.3 Clanku 6 Zmluvy.

7.2 Narok na zaruénu opravu vramci cenového paudalu Objednavatel straca, ak bola zavada
zariadenia preukazatelne spbsobena Objednavatelom neodbornou manipulaciou alebo zasahom do
zariadenia, nedodrzanim prevadzkovych podmienok stanovenych vyrobcom a pokynov uvedenych v
navode na obsluhu, zadmerne, z neznalosti alebo z nedbalosti. V takom pripade sa Objednavatefl
zavazuje uhradit’ vSetky opravnené naklady spojené so servisnym zasahom a odstranenim zavady.

8. Clanok
ZODPOVEDNOST ZA SKODU A SANKCIE

8.1 Poskytovatel zodpoveda v plnej vySke za preukazatefné Skody, ktoré by boli Objednavatelovi
spbsobené neodbornym zasahom pracovnikmi Poskytovatela. Nezodpoveda vSak za Skody
spOsobené v dosledku zavady zariadeni, ktoré neboli spbésobené Poskytovatelom ako ani za usly zisk
Objednavatela. VSetky data su vlastnictvom Objednavatela a Poskytovatel nezodpoveda za ich stratu
alebo poskodenie ani za désledky spbésobené ich stratou alebo poskodenim, ak ich stratu alebo
poskodenie preukazatelne nespdsobil Poskytovatel.

8.2 Poskytovatel nezodpoveda za Skody vratane straty udajov, ktoré by Objednavatelovi vznikli
spracovanim chybnych udajov, za nasledné Skody, ktoré by Objednavatelovi vznikli spracovanim
tychto chybnych udajov alebo za Skody, ktoré by Objednavatelovi vznikli v pripade, ak by pokracoval
v dalSom pouzivani vypoctovej techniky pri jej zrejmych chybach. Poskytovatel nezodpoveda za
Skody, ktoré by Objednavatelovi vznikli nespravnou obsluhou alebo vplyvom technickej chyby
spracovaného a udrziavaného zariadenia alebo inym vonkajSim vplyvom (napr. ohen, voda,
mechanické podkodenie bez zavinenia a pod.).

8.3 V pripade vzniku Skody poruSenim povinnosti vyplyvajucich zo Zmluvy budd zmluvné strany
postupovat v sulade s prisluSnymi ustanoveniami Obchodného zakonnika a ostatnych vSeobecne
zavaznych pravnych predpisov.

8.4 Pod vySSou mocou sa rozumeju okolnosti, ktoré nastanu po uzavreti Zmluvy ako vysledok
nepredvidatelnych a zmluvnymi stranami neovplyvnitelnych prekazok. V pripade, Ze takato okolnost
bude branit v plneni povinnosti podla Zmluvy Poskytovatelovi alebo Objednavatelovi, bude povinna
strana zbavena zodpovednosti za Ciastocné alebo upIné nesplnenie zavazkov podla zmluvy
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zmluvnymi stranami primerane o dobu, po ktoru pésobili tieto okolnosti. Medzi tieto okolnosti patri
napriklad vojna, mobilizacia, havaria, Strajk, povstanie, zivelné pohromy, poziare, embargo, karanténa
a podobne.

8.5 Ak je Poskytovatel v omeskani s poskytnutim sluzieb hardwerovej on-site a vzdialenej
podpory podfa Prilohy €. 1 k tejto Zmluve, je Objednavatel opravneny za kazdé jednotlivé porusenie
pozadovat za kazdu aj za¢atu hodinu omeskania s poskytnutim tychto sluzieb (najma nedodrZanie
C¢asu Odozvy na poziadavku (Response) a €asu VyrieSenia poziadavky (FIX) zmluvnd pokutu vo
vyske 0,1 % z pausalnej Ciastky bez DPH za kalendarny rok poskytovania sluzieb podpory prevadzky
urenej podfa bodu 4.2 tejto Zmluvy (SLA) az do jej plnej vySky bez DPH.

9. Clanok
OBCHODNE TAJOMSTVO

9.1 Obe zmluvné strany sa zavazuju udrziavat v tajnosti vSetky verbalne a pisomné informacie o
druhej zmluvnej strane, pripadne o klientoch druhej zmluvnej strany, o ich spbsobe prace,
organizaénej Strukture, o know-how a podobne, zistené pri plneni predmetu podra tejto Zmluvy.

9.2 Ziadna zo zmluvnych stran nevyuzije akékolvek informacie a skutoénosti v akejkolvek forme,
ktoré zistila, alebo s prihliadnutim na okolnosti mohla zistit' pri plneni Zmluvy v prospech tretich stran,
pocas trvania zmluvného vztahu, ani po jeho ukonéeni, pripadne odstupeni od Zmluvy.

9.3 Za poruSenie povinnosti mli¢anlivosti sa nepovazuje pripad, ak je zmluvna strana povinna
dévernu informaciu oznamit na zaklade zakonnom stanovenej povinnosti.

9.4 Ustanovenia tohto Clanku budu platit aj po dobe platnosti a téinnosti Zmluvy.

10. Clanok
UKONCENIE ZMLUVY

10.1 Zmluva méze byt ukoncena:
10.1.1 pisomnou dohodou zmluvnych stran
10.1.2 vypovedou Zmluvy
10.1.3 odstupenim od Zmluvy

10.2 Vypoved Zmluvy méze dat ktorakolvek zo zmluvnych stran aj bez udania dévodu, zaslanim
pisomnej vypovede druhej zmluvnej strane na adresu jej sidla zapisanu v obchodnom registri v ase
odosielania vypovede. Vypovedna lehota je 3 mesiace a zacCina plynat prvého dfia mesiaca
nasledujuceho po mesiaci, v ktorom bola vypoved dorucena druhej zmluvnej strane.

10.3 Odstupit od Zmluvy méze ktorakolvek zo zmluvnych stran v pripade podstatného porusenia
zmluvnych podmienok druhou zmluvnou stranou. Odstupenie musi byt uskutoénené pisomnou
formou a je ucinné driom jeho doru€enia druhej zmluvnej strane na adresu jej sidla zapisanu v
obchodnom registri v Case odosielania odstupenia. Na tento uCel sa podstatnym porusenim
zmluvnych podmienok rozumie predovSetkym opakované neplnenie si povinnosti podfla tejto Zmluvy
zo strany Objednavatela aj Poskytovatela.


http://www.biometric.sk/

BIOMETRIC, spol.sr. 0.

A
BIOMETRIC
W

Sidlo: Rovniankova 2, 851 02 Bratislava

www.biometric.sk

11. Clanok
ZAVERECNE USTANOVENIA

11.1 Zmluva nadobuda platnost dnom jej podpisu opravnenymi zastupcami obidvoch zmluvnych
stran a ucinnost dnom nasledujucim po dni zverejnenia zmluvy v Centralnom registri zmluv.

11.2 Zmluva je uzatvorena na dobu neurgitu.

11.3 Obsah tejto Zmluvy je mozné menit, dopinat alebo zrusit len pisomne po vzajomnej dohode
oboch zmluvnych stran vo forme ocislovaného pisomného dodatku k tejto Zmluve , ktory bude tvorit
neoddelitelnu sucast tejto Zmluvy.

11.4 Zmluvné vztahy neupravené touto Zmluvou sa riadia prislusnymi ustanoveniami Obchodného
zakonnika.

11.5 Zmluvné strany sa zavazuju, Ze v3etky spory vyplyvajuce zo Zmluvy, budu riesit’ predovdetkym
formou dohody. Zmluvné strany sa dohodli, ze vztahy vzniknuté medzi nimi na zaklade tejto Zmluvy
sa budu riadit pravnym poriadkom Slovenskej republiky. Pripadné spory, o ktorych sa zmluvné strany
nedohodnu, budu postupené na rozhodnutie vecne a miestne prislusnému sudu.

11.6 V pripade, Ze niektoré ustanovenia tejto Zmluvy su alebo sa z akéhokolvek dévodu stanu
neplatné, neucinné alebo nevynutitelné, nema to a ani to nebude mat za nasledok neplatnost,
neucinnost alebo nevynutitelnost ostatnych ustanoveni tejto Zmluvy. Zmluvné strany su povinné v
dobrej viere rokovat, aby bolo neplatné, neucinné alebo nevynutitelné ustanovenie pisomne
nahradené inym ustanovenim, ktorého vecny obsah bude zhodny alebo o najviac podobny
ustanoveniu, ktoré je nahradzované, pricom ucel a zmysel tejto Zmluvy musi byt zachovany.

11.7 Zmluvné strany vyhlasuju, Zze obsah Zmluvy je prejavom ich slobodnej vole, Zmluva nebola
uzavreta v tiesni a ani za zvlast nevyhodnych podmienok. Su€asne vyhlasuju, ze si ju riadne a
dosledne preditali, jej obsahu rozumeli a na znak suhlasu ju vlastnoruéne podpisuju.

11.8 Tato Zmluva je vyhotovena v dvoch rovnopisoch s platnostou originalu, z ktorych jeden obdrzi
kazda zmluvna strana.

11.9 Neoddelitefnou sucastou tejto Zmluvy je: Prilohag.1, Technicka Specifikacia sluzieb®.

V Bratislave, dha ..........ccceevvvreennnn. V Bratislave, diia ..........cccoceuvn..ee.
Ing. lvan MARTAK Ing. Vladimir GALAJDA

predseda konatel spolo€nosti

Urad pre regulaciu elektronickych BIOMETRIC, spol. s r.o.

komunikacii a postovych sluzieb
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Priloha ¢.1 Technicka Specifikacia sluzieb
1. Definovanie pojmov

Servisny zasah je Cinnost’ servisného technika veduca k vyrieSeniu poZiadavky Objednavatela v
rozsahu Specifikacie uvedenej v Zmluve.

Formy servisného zasahu: telefonicka podpora, podpora prostrednictvom elektronickych
komunikacnych prostriedkov, vzdialena sprava, fyzicky vyjazd servisného technika (ON-SITE).

a) Telefonicka podpora a podpora prostrednictvom elektronickych komunikaénych
prostriedkov

Telefonicka podpora a podpora prostrednictvom elektronickych komunikaénych prostriedkov
zahfha poctom neobmedzenu asistenciu pri rieSeni problémov zariadeni a pokrytych servisnym
programom. Telefonicka podpora bude poskytnuta v pracovnych dnoch pondelok- piatok od
8,00do 16,30hod. (okrem Statom uznanych sviatkov).

b) Vzdialena sprava

Pristup do IT systému Objednavatela formou vzdialeného pripojenia vyuzitim technologickych
nastrojov (VPN, IPsec, VNC, RD,Teamviewer, ...) za u€elom kontroly a spravy IT prostredia ako
aj riedenia poziadaviek Objednavatela. Objednavatel zabezpeli technické prostriedky a
konfiguraciu svojho IT prostredia v rozsahu potrebnom pre vzdialenu spravu.

c) ON-SITE

On-sitesupport oznacuje servisné prace vykonavané priamo u objednavatela. Servisny zasah sa
vykonava len v pripade, kedy nie je mozné nahlaseny pripad technickej podpory vyrieSit inym
spésobom. V ostatnych pripadoch sa servisny zasah vykonava na zaklade objednavky zakaznika
a byva spoplatneny podlfa aktualneho cennika prac alebo podlfa platnej servisnej zmluvy
uzatvorenej medzi dodavatelom a objednavatelom.

Dostupnost’ podpory je Casovy ramec v ktorom je sluzba dostupna pre Objednavatela.

Poziadavka je poziadavka klienta na prevedenie zmeny, ¢i opravy. Poziadavky sa primarne
zadavaju do Client Help Desku: www.biometric.sk/hlasenie-poruchy .

Pristup do helpdesku obdrzi klient pri odovzdani Diela.

Odozva na poziadavku (RESPONSE) je ¢as od dokumentovatelného nahlasenia pozZiadavky
Objednéavatelom po reakciu Poskytovatela, Znamena, Ze zhotovitel registruje Ziadost’ objednavatela
a zacCina pracovat na jej rieSeni. V pripade urovne ON-SITE je sluzba poskytovana v mieste plnenia u
Objednéavatela definovanom v Zmluve.

VyrieSenie poziadavky (FIX) je <&as od dokumentovatelného nahlasenia poziadavky
Objednavatelom po vyrieSenie poziadavky alebo nasadenie alternativneho rieSenia.


http://www.biometric.sk/
http://www.biometric.sk/hlasenie-poruchy

BIOMETRIC, spol.sr. 0.

A
BIOMETRIC
W

Sidlo: Rovniankova 2, 851 02 Bratislava

www.biometric.sk

Spdsoby vyrieSenia poZiadavky: odstranenie HW zavady formou opravy alebo vymeny Casti
alebo celého zariadenia, konfiguracia zariadenia, aktualizacia programového kodu,
konzultacia alebo zapozi€anie nahradného rieSenia s cielom dosiahnutia HW funk&nosti na
urovni pred vznikom zavady a v rozsahu definovanom v Zmluve.

Odstranenie hardwarovej zavady zariadenia nezahfna inStalaciu, konfiguraciu systému alebo
aplikaéného vybavenia, pokial nie je samostatne definované v Zmluve.

Komunikaény protokol (KP) je elektronicky dokument, ktorym objednavatel oznamuje zhotovitelovi
poruchu diela.

Kategorizacia vad

»Kritickd vada — kategéria A“ hardvérr nie je prevadzkyschopny a neexistuje nahradne
rieSenie alebo existuje nahradne rieSenie ktoré nie je akceptovatelné Objednavatelom pre
negativny dopad na &innost’ objednavatela (napriklad znefunkénenie 100% hardvéru v ramci
priestorov Objednavatela.

»Zavazna vada — kategoéria B“ hardvér je prevadzkyschopny, ale jeho funk&nost je vazne
obmedzena. Méze existovat ndhradne rieSenie, ale jeho pouZitie je Casovo naroéné a vazne
ovplyvni Objednavatefovu ¢&innost alebo prevadzku. ( napriklad nedostupnost menej ako
100% vSetkého hardvéru v ramci priestorov Objednavatela).

Za odstranenie vady sa povazuje aj najdenie nahradného postupu v ramci Systému.

»Bezna vada - kategéria C“ hardveér je pouzitelny, avSak je to vada komplikujuca pracu
uzivatelom hardvéru a znemoznujuca plnohodnotné vyuzitie tohto hardvéru. Nahradne
rieSenie existuje a je akceptované Objednavatelom.

Zavaznost chyby (kategdriu vady) musi jednoznane urCit Objednavatel v hlaseni chyby
poskytovatelovi sluzby.

Nahlasenie poziadavky

Oznamenie poziadavky Objednavatela Poskytovatelovi na poskytnutie plnenia. Uplatnenie si urovne
sluzby definovanej v Zmluve je podmienené nahlasenim poziadavky Objednavatelom vyhradne
formou s spdsobom uréenym v Zmluve.

V pripade ak poZiadavka ¢aka na odozvu od objednavatela (€aka na jeho vyjadrenie, €aka na pristup
do siete objednavatela alebo na inu sucinnost objednavatela), tento €as sa nepocita do ¢asu pinenia.

V pripade ak Objednavatel pozaduje pre vstup do svojich priestorov absolvovanie BOZP Skolenia
alebo obdobné Skolenie Cas vyrieSenia poziadavky sa predlzuje o €as straveny tymto Skolenim.

2. Obsah sluzby

2.1 Obsahom SLA je poskytovanie nasledujucich sluZieb:
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2.1.1 Poskytovanie sluZieb hardwarovej on-site avzdialenej podpory na zariadenia
Objednavatela uvedené v bode 9 tejto Prilohy.

2.2 Cenauvedena v bode 6 tejto prilohy zahffia:
2.2.1 Garantovana doba odozvy na poziadavku (RESPONSE) podla Specifikacie v tejto Prilohe.
2.2.2 Garantovanu doba vyrieSenia poziadavky (FIX) podla Specifikacie v tejto Prilohe.
2.2.3 Diagnostika HW problému vzdialene alebo on-site.

2.2.4 Diely a material na opravu polas trvania zaruky zariadeni Objednavatefa uvedenych
v bode 9 tejto prilohy.

2.2.5 Dopravné naklady Poskytovatela.
2.2.6 Nahrada ¢asu technika straveného na ceste.

2.2.7 Vedenie priebeznej evidencie o servisnych navstevach a servisnych zasahoch so
zakladnymi udajmi pre Objednavatela.

3. Miesto plnenia

3.1 Prevadzka Poskytovatefla:

BIOMETRIC, spol. s r. 0., Rovniankova 2, 851 02 Bratislava
3.2 Prevadzka Objednavatela:

Urad pre reguléciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb, Tovarenska 7, 828 55 Bratislava

4. Modul, doba nahlasenia a sposob kontaktu

Program Model Nahlasenie Kontakt

PREMIUM 5x8 Po-Pia 08:00-16:30 Helpdesk + telefon

Reakéné doby podla kategérie vad

Program |Kategoria RESPONSE FIX
A 4 pracovnych hodin 2 pracovnych dni
PREMIUM B 1 pracovny def 3 pracovné dni
C 2 pracovneé dni 5 pracovnych dni
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5. Nahlasovanie

o telefonicky na Cisle +421221025460 — pocas prac. dni v ¢ase 8:00 —16:30
e mailom na adrese podpora@biometric.sk
e prostrednictvom HELPDESK formularu na http://www.biometric.sk/hlasenie-poruchy

Poziadavky musia byt hlasené sulasne telefonicky aj prostrednictvom HELPDESK formularu. V
opac¢nom pripade nie je Poskytovatel povinny na poziadavku Objednavatela za reagovat a nie je
zodpovedny za pripadnu Skodu, ktora Objednavatelovi v tejto suvislosti vznikla, resp. mohla vzniknuat.

Hlasenie poZiadavky zo strany Objednavatela musi obsahovat’

o datum a Cas hlasenia (automaticky sa pridefuje)

e urCenie priority poziadavky

e podrobny popis servisnej poziadavky od opravnenej kontaktnej osoby Objednavatela

e meno a kontakt na zodpovednu osobu v mieste servisného zasahu v pripade ak nie je mozné
vykonat servisny zasah ON-SITE

¢ meno a kontakt nahlasovatela.

6. Cena sluzby
6.1 Cena predmetu zmluvy je 588,44 EUR bez DPH za balik HW PREMIUM rocne.

6.2 Prace poskytnuté nad ramec uvedeny v bode 2.2 tejto prilohy budiu dodavané na zaklade
objednavky a budu uctované podla aktualneho cennika sluzieb Poskytovatela.

7. Zaruky

7.1 Zaruka na vykonané prace: 90 dni

8. Zoznam zodpovednych oséb

Za objednavatela:

Meno: Milada Lovi¢ova
Telefénne &islo: +4212 57881200

Mail: milada.lovicova@teleoff.gov.sk
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Za poskytovatela:

Meno: BIOMETRIC, spol. sr. 0., servisné stredisko
Telefénne Cislo: +421221025460

Mail: podpora@biometric.sk

9. Zoznam zariadeni Objednavatela

V zmysle CP €. 12112020/03/VK

V Bratislave, dfia ........cccoveveveieinnnes V Bratislave, dfa .........ccooovevvveennnns

Poskytovatel Objednavatel
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