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Dodatok ¢. 2

L
k Zmluve o poskytovani servisnych sluZieb — Service Level Agreement (SLA) pre sietovu
infrastruktudru, SAN infrastruktiru a podporné sluzby rezortu spravodlivosti
uzavretej podla § 269 ods. 2 zakona €. 513/1991 Zb. Obchodny zékonnik v zneni neskorsich predpisov

Objedndvatel:

nazov organizacie:

sidlo:

zastupeny:

ICO:

DIC:

bankové spojenie:

Cislo uctu IBAN:

SWIFT:

(dalej len ,,Objednavatel™)

Poskytovatel:
obchodné meno:
sidlo:

zapisany v registri:
zastupeny:

ICo:

DIC:

IC DPH:

bankové spojenie:
Cislo u¢tu IBAN:
SWIFT:

medzi:

Ministerstvo spravodlivosti Slovenskej republiky
Racianska 71, 813 11 Bratislava

JUDr. Andrej Holak, generalny tajomnik sluzobného tradu
00 166 073

2020830196

Statna pokladnica, Radlinského 32, 810 05 Bratislava

SPSRSKBAXXX

SOITRON, s. r. o.

Plynarenska 5, 829 75 Bratislava

Mestského sudu Bratislava lll, oddiel: Sro, vlozka ¢&islo: 37618/B
Ing. Maridn Skakala — vykonny riaditel a konatel spolo¢nosti
35955678

2022066937

SK2022066937

Tatra banka, a.s.

TATRSKBX

Poskytovatel je platitelom DPH
(dalej len ,,Poskytovatel)

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

Preambula

V sdlade s § 18 ods. 1 pism. b) a pism. e) zdkona &. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene
a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov, ako aj s Cldnkom 13 bod 13.4 Zmluvy
o poskytovani servisnych sluZieb — Service Level Agreement (SLA) pre sietovi infrastruktdru, SAN
infrastrukturu a podporné sluzby rezortu spravodlivosti interné &. MS/109/2020-94, uzatvorenej medzi
Objednavatefom a Poskytovatelom diia 29.09.2020 a G¢&innej od diia 01.10.2020, v zneni Dodatku &. 1
interné ¢. MS/151/2024-94, uzatvoreného dfia 25.09.2024 a G¢inného od dfia 01.10.2024 (dalej len
»Zmluva“), a v suvislosti s potrebou zabezpelenia predpokladov pre odovzdanie systému novému
dodavatefovi (handover) na zaklade 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“), ktorym sa Zmluva meni a dopfﬁa
nasledovne:



Clanok |
Predmet Dodatku €. 2

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

,Sluiby — predstavuju SluZby podpory prevadzky poskytované na zdklade tejto Servisnej zmluvy
od nadobudnutia jej tcinnosti do 01.02.2025, SluZby rozvoja, Sluzby maintenance o SluZby podpory
prevddzky pri odovzdani systému poskytované na zdklade tejto Servisnej zmluvy od 02.02.2025
do ukoncenia Servisnej zmluvy, ktorych parametre a podmienky poskytovania su uvedené
v Prilohe ¢& 1 tejto Servisnej zmluvy.”

1.2 V Clanku 1 (Uvodné ustanovenie) v bode 1.1 sa dopliiia nové pismeno ee. v nasledovnom zneni:

ee. Sluzby podpory prevddzky pri odovzdani systému — su Sluzby, ktorych predmetom je zaistenie
spolahlivej, kontinudinej a bezpecnej prevddzky IS Objedndvatela do nadobudnutia ucinnosti novej
zmluvy a vytvorenie predpokladov pre zaistenie spolahlivej, kontinudinej a bezpecnej prevddzky IS
Objedndvatela i po nadobudnuti ucinnosti novej zmluvy, ktorej predmetom bude poskytovanie
podpory prevddzky IS Objedndvatela.”

1.3 V Clanku 2 (Predmet Servisnej zmluvy) sa za slova ,SluZieb podpory prevddzky” dopliia znenie ,,,
SluZieb podpory prevddzky pri odovzdani systému”.

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

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

,d. maximdina cena za SluZzby podpory prevadzky pri odovzdani systému od 02.02.2025
do ukoncenia Servisnej zmluvy je 426.816,- € (slovom Styristodvadsatesttisicosemstosestndst eur)
bez DPH.”

1.6 V &anku 3 (Cena) sa bod 3.3 v celom rozsahu nahradza nasledovnym novym znenim:

,Cena za Sluzby podpory prevddzky poskytované od nadobudnutia ucinnosti Servisnej zmluvy
do 30.09.2024 je stanovend vo forme mesacného pausdlu vo vyske 50.800,- EUR (slovom
pétdesiattisicosemsto eur) bez DPH, cena za Sluzby podpory prevddzky poskytované od 01.10.2024
do 01.02.2025 je stanovend vo forme mesacného pausdlu vo vyske 35.568,- EUR (slovom
tridsatpdttisicpétstosestdesiatosem eur) bez DPH a cena za Sluzby podpory prevddzky
pri odovzdani systému poskytované od 02.02.2025 do ukonéenia Servisnej zmluvy je stanovend
vo forme mesacného pausdlu vo vyske 35.568,- EUR (slovom tridsatpdttisicpdtstosestdesiatosem
eur). Mesacny pausdl za Sluzby podpory prevadzky 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 mnoistvo prdc, ktoré bude potrebné v danom
kalenddrnom mesiaci vykonat v rdmci SluZieb podpory prevddzky a SluZieb podpory prevddzky
pri odovzdani systému. Pre zamedzenie pochybnosti, Poskytovatel nemd prdvo poZadovat zvysenie
mesacného pausdlu, resp. akékolvek ndklady nad mesacny pausdl v pripade zvySenej prdcnosti
v danom mesiaci poskytovania SluZieb podpory prevddzky, resp. SluZieb podpory prevadzky
pri odovzdani systému.”




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

»Uprava thrady alikvotnej &asti ceny v bode 3.5, zlavy z ceny v bode 3.6 a fakturdcie v bode 3.11
pre Sluzby podpory prevddzky sa vztahuje i na SluZzby podpory prevddzky pri odovzdani systému.”

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

»Tdto Servisnd zmluva sa uzatvdra na dobu urcitd, a to na dobu od nadobudnutia jej dcinnosti
najneskér do 01.02.2026.”

1.9 V ¢lanku 9. (UkoncCenie Servisnej zmluvy) sa pdvodné znenie bodu 9.3 vypusta a nahradza sa novym
znenim nasledovne:

~Objednavatel je oprdvneny Servisni zmluvu kedykolvek pisomne vypovedat i bez udania dévodu
alebo z akéhokolvek dévodu s vypovednou lehotou 1 (jeden) mesiac, ktord zacina plynit prvym
driom kalenddrneho mesiaca nasledujuceho po mesiaci, v ktorom bola vypoved dorucend
Poskytovatelovi.”

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

»5. Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému

5.1. Zoznam Cinnosti vykondvanych v ramci SluZieb podpory prevddzky pri odovzdani systému
5.2. Helpdesk

5.3. Postup pri rieseni problémov/poZiadaviek

5.4. Parametre kvality poskytovanej sluZby

5.5. Akceptacné konanie.”

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

112 Priloha €. 5 (Cennik jednotkovych sadzieb Poskytovatela pre Sluzby rozvoja a Cennik Sluzby
podpory prevadzky) sa vtabutke ,Cennik SluZieb podpory” riadok ,Cena za poskytnutie sluZieb
podpory prevadzky podla dodatku ¢. 1”v celom rozsahu nahradza nasledovnym novym znenim:

Poloika Mernd PoZadované | Jednotkova Jednotkovd | Cenaza Sadzba | Vyska DPH | Cenaza
jednotka | mnoistvo cena v EUR cenavEUR | poZadované | DPHv v EUR poZadované
bez DPH vratane mnoistvov | % mnozstvo v
DPH EUR bez EUR vratane
DPH DPH
Cena za
poskytnutie
sluzieb podpory mesiac 3 35.568,00 42.681,60 106.704,00 20 21.340,80 128.044,80
prevadzky podfa 1 35.568,00 43.748,64 35.568,00 23 8.180,64 43.748,64
dodatku €. 1

113  V Prilohe ¢. 5 (Cennik jednotkovych sadzieb Poskytovatela pre Sluzby rozvoja a Cennik Sluzby
podpory prevédzky) sa za tabulku , Cennik SluZieb podpory prevddzky” dopliia novd tabutka ,Cennik
SluZieb podpory prevddzky pri odovzdani systému” v nastedovnom znenim:



Cennik SluZieb podpory prevadzky pri odovzdani systému

Polozka

Merna Pofadované JJednotkova |ednotkova [Cenaza Sadzba |VyskaDPHv [Cenaza
ljednotka |mnoistvc cenavEUR [cenavEUR |poiadované [DPHv EUR poZadované
bez DPH vratane DPH mnoistvov 1% mnoistvo v EUR
EUR bez vratane
DPH DPH
ICena za
poskytnutie
sluzieb podpory | o 12 35568 4374864 | 426816 23 98 167,68 524 983,68
prevadzky pri
odovzdani
systému
1.14

V Prilohe €. 5 (Cennik jednotkovych sadzieb Poskytovatela pre Sluzby rozvoja, Sluzby podpory

prevddzky a SluZby maintenance) sa tabulka ,,Cennik Sluzieb rozvoja“ v celom rozsahu nahradza
nasledovnym novym znenim:

., | Cenaza Cena za
Jednotkova Jednotkova Zadované
s Mern Pozadované cenavEUR |pofadované |Sadzba | Vyika DPHy | POZ290V
Polozka . N cena v EUR . N mnoistvo v
jednotka mnoistvo bez DPH vrdtane mnoistvo v DPHv % | EUR EUR vrétan
DPH EUR bez DPH atane
DPH
Expert- 229,375 624,00 748,80 143 130,00 20,00 28 626,00
jednotny MD 830.767,86
’p aun§2|ny 858,625 624,00 767,52 | 535.782,00| 23,00 - 123.229,86

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

ZaverecCné ustanovenia

Cena v EUR bez DPH Sadzba Vyska DPH v EUR Cena v EUR vratane
DPHV % DPH
Celkové cena za predmet zmluvy v EUR
5015991,98 | 20/23 1033 143,37 6049 135,35
Clanok I

2.1 Tento Dodatok €. 2 nadobuda platnost diiom jeho podpisania opravnenymi zastupcami Zmluvnych
stran a O¢innost v deri nasledujci po dni jeho zverejnenia v zmysle § 47a zakona ¢. 40/1964 Zb.
Obdiansky zdkonnik v zneni neskorSich predpisov v spojeni s § 5a zadkona ¢. 211/2000 Z. z.
o slobodnom pristupe k informdaciam a o zmene a doplneni niektorych zakonov (zakon o slobode
informdcii) v zneni neskorsich predpisov.

2.2

2.3

Ustanovenia Zmluvy tymto Dodatkom €. 2 vyslovne nedotknuté ostévaji v platnosti v nezmenenej
podobe.

Neoddelitelnou sii¢astou tohto Dodatku €. 2 je Priloha &. 1 —Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani
systému.




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 zaklade ich skuto¢nej, slobodnej
a vazinej vole, ktoru prejavili urcito a zrozumitelne, Dodatok uzatvorili dobromyselne a v dobrej
viere a neuzatvorili ho v omyle, ani pod natlakom a ani za ndpadne nevyhodnych podmienok,
Dodatok si precitali, obsahu porozumeli a na znak suhlasu s obsahom Dodatku ho vlastnoru¢ne
podpisali.

) ,“ '8
*/ ............. V Bratislave dia 28.01.2025

Za Objednavatela: //7 Za Poskytovatela:

/ JUDr. Andkej Holak

Ing. Marian Skakala

generalny tajomnik-steobného uradu vykonny riaditel a konatel spolo¢nosti

|



Priloha €. 1

5. SluZby podpory prevadzky pri odovzdani systému

Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému zahfriaji zabezpecovanie beZnej servisnej podpory,
ako aj poskytovanie podpory pre zaistenie spolahlivej, kontinuainej a bezpe¢ne;j prevadzky predmetnej
infradtruktdry Objednavatela vsulade s aktualnymi platnymi poZiadavkami, vratane rieéenia

Problémov.

5.1 Zoznam Cinnosti vykonavanych v ramci Sluzieb podpory prevadzky pri odovzdani systému

SluZby podpory prevadzky pri odovzdani systému zahffiaju nasledovné &innosti:

a)

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

- SNMP monitoring - sledovanie stavu siefovych a bezpe&nostnych zariadeni, ktoré vyuZivaju
failover zapojenie a sledovanie inych poloZiek cez SNMP pre HW infragtruktdru

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

- Grafické vyjadrenie vytaZenia liniek na zariadeniach HW infrastruktiry a moZnost ich zobrazenia
Objednavatelovi v redlnom case cez web rozhranie

- Monitoring SAN infrastruktdry
- Monitoring telefénnej Gstredne na baze IP protokolu

Vzniknuté alarmy budd spracované podfa USP na odstranenie problémov. Vystupy z monitoringu
(alarmy) budd zaznamendvané v nastrojoch Poskytovatela za Gcelom rieéenia vzniknutych
problémov a zdroveri pre potreby reportovania. Objednavatel pozaduje poskytovat pravidelné
reporty na mesacnej baze, z ktorych bude mosné jednoznacne urcit pocet a kategorizaciu alarmov
vzhladom na jednotlivé zariadenia infraStruktary.

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

riadenie a poskytovanie servisnych sluieb a &innosti Helpdesku prostrednictvom ESSP

zber a vedenie evidencie a §tatistiky nahlasenych Problémov vratane uvedenia typu Problému
a pocetnosti jeho vyskytu

identifikacia Problému, jeho analyza a samotné riedenie/neutralizacia
poskytovanie mailového/telefonického Helpdesku
rieSenie eskalacii

reporty o stave plnenia USP, o Problémoch pripadne operativne navrhy na zlepSenie fungovania
infrastruktdry

obmedzend sprava telefénnej Ustredne na baze (P protokolu z dévodu technologickych
obmedzeni na strane vyrobcu.



j} Shadow maintenance - rieSenie problémov za Ucasti nového dodavatela a zGcasthovanie sa
rieSenia problémov novym dodavatefom pocas vypovednej lehoty,

k) Odovzdanie znalosti — Odovzdanie znalosti je sluzba Poskytovatela pocas vypovednej lehoty,
ktorej ciefom je odovzdat znalosti tykajtice sa poskytovanych SluZieb podpory prevadzky a SluZieb
rozvoja novému poskytovatelovi, odovzdanie znalosti zahtna:

a) pripravu a odovzdanie technickej dokumentdcie;
b) dvodnu instruktaZ timu nového poskytovatefa timom Poskytovatela;

c) informovanie timu nového poskytovatefa o spOsobe poskytovania SluZieb doterajsim
Poskytovatelom, za podpory timu Objednavatela (napr. rieSenie incidentov, testovanie,
monitoring a pod.);

d) sucinnost formou workshopu pri odovzdani technickej dokumentacie.

5.2 Helpdesk

Na hldsenie problémov zo strany Objednavatela bude Poskytovatel prevadzkovat Helpdesk 24 hodin 7
dni v tyZdni, pricom nahlasovanie vzniknutého problému je moZné uskutocnit aj mimo pracovnych
hodin, av3ak samotnd doba neutralizacie problému bude poZadovand podlfa podmienok USP.
Helpdesk, ktory bude poskytovat sluzbu timu druhotroviiovej podpory (L2) , musi spifiat nasledovné
parametre:

®  Reak¢na doba pri telefonate:

- Prevzatie hovoru do 20 sec. alebo opédtovné zavolanie pri zmeskanom hovore do 10 min(t.

= Zaevidovanie problému, servisnej poZiadavky, poZiadavky na zmenu vsystéme ESSP
poskytovatelom:

- Kriticky problém do 10 minGt od nahldsenia problému Objedndvatelom
- Zavainy problém do 20 mindt od nahldsenia problému Objednavatelom

- Nekriticky problém do 30 mindt od nahlasenia problému Objednéavatefom

=  Kontaktovanie Objedndvatela s informéciou o stave rieSenia problému:

- Kriticky problém - do jednej hodiny a kaZdu nasledujicu hodinu od nahldsenia problému
az do jeho vyriesenia
- Zévainy problém - do dvoch hodin akaZdé nasledujice dve hodiny od nahlasenia
problému aZ do jeho vyrieSenia
- Nekriticky problém - kaidy jeden pracovny defi aZ do vyrie$enia problému
= Evidencia problémov, servisnych poziadaviek, poZiadaviek na zmenu, v elektronickom systéme
ESSP a jeho spristupnenie poverenym osobam Objedndvatefa s moZnostou zapisu. V danej

aplikacii musia byt viditelné metriky SLA minimalne reakénd doba adoba neutralizicie
problému.

®  Generovanie reportov pre pravidelné reportovacie mitingy.



1.

5.3 Postup pri rieSeni problémov/poziadaviek

Opravnend osoba Objedndvatela alebo zamestnanci Objednavatela ozndmeni Poskytovatelovi
podfia bodu 7 (dalej len ,Zastupca Objednévatela“) hldsi problém/poziadavku najma v systéme
ESSP na adrese: https://itop.soitron.com/, resp. e-mailom na adresu: support@soitron.com
a/alebo telefonicky na +421 2 5822 4099. Zastupca Objedndvatela nahlasuje problém podla
predchdadzajicej vety Poskytovatelovi as potom, ako nebolo moziné vyriesit tento problém
Vv prvom stupni Opravnenou osobou Objedndvatela. Uskutocnit takéto hlasenie méze vyluéne

Zastupca Objedndvatela. V pripade nahldsenia kritického problému e-mailom Objednavatel
Poskytovatelovi bezodkladne ozndmi takéto hlasenie i telefonicky. Kazdé hlasenie prijaté
akymkolvek spésobom zaeviduje Poskytovatel v ESSP. Tento informacny systém vygeneruje
identifikacné ¢&islo poZiadavky/problému. Informacny systém eviduje minimalne: ¢as odoslania
hlasenia a opravnent osobu, kritickost, ¢as prijatia hldsenia opravnenou osobou Poskytovatela,
Cas pridelenia riesitelovi, &as zahdjenia riesenia, ¢as vyriesenia poZiadavky alebo Problému
a kratky popis sp6sobu vyriegenia problému. Pokial je to moZné, tak akakolvek buduca
komunikacia medzi Poskytovatelom a Objednavatelom sa uskuto&fiuje pouZitim priradeného
identifikatného ¢isla poZiadavky/Problému. Vsetky zaznamy, prilohy a komunikécia Opravnenych
0s6b Poskytovatela a Objednavatela st evidované najmd v ESSP dostupnom on-line. Systém
vyhodnocuje i ¢as spracovania udalosti a hlaseni, pre ucely Servisnej zmluvy.

Sluzbukonajuci $pecialista Poskytovatela preveri poZiadavku/Problém a za&ne ich preSetrenie.
Podla potreby kontaktuje Oprévnend osobu Objedndvatela. Komunikécia pracovnika
Poskytovatela prebieha priamo s Opravnenou osobou Objednavatela. SluZbukonajuci $pecialista
Poskytovatela oznami vysledok preSetrenia aodporicané rieéenie Oprdvnenej osobe
Objednadvatela. Na zaklade vysledkov presetrenia bude pokracovat rieéenie Problému.

Problém bude rie3eny na zéklade priority ur€enej dohodou a definiciou kritickosti Opravnenymi
osobami Objednavatela a Poskytovatela. Opravnend osoba Objednavatela ma pravo zmenit
poradie priorit rieenia otvorenych Problémov/poZiadaviek po dohode s opravnenym zastupcom
zo strany Poskytovatela dokumentovatelnym spsobom — zaznamom v ESSP.

Po vykonani prac podpory (aj Ciastkovych) pracovnikom Poskytovatela v priestoroch
Objednévatela potvrdi (Objednavatel alebo Poskytovatel na zdklade stavu vV monitoringu)
poskytnutie a funkénost rie$enia v ESSP.

Vsetky vyrie$ené poZiadavky /Problémy Objednavatela musia byt potvrdené a ich vyriedenie musi
byt zaevidované v ESSP. Spinenie poZiadavky/Problému bude potvrdené v rozsahu ich rieéenia
Opravnenou osobou Objedndvatela. Objednadvatel' je povinny potvrdit vyrieSenie kazdej
poZiadavky/Problému najneskér do 5 pracovnych dni odo dfia jej vyriegenia. Akceptovanie
rieSenia poZiadavky/Problému bude zaevidované priamo v ESSP. V pripade, ak Objednavatel
rieSenie poZiadavky/Problému neakceptuje, v rovnakej lehote svoje pripomienky a vyhrady
uvedie VESSP. Ak Objednavatel bez zédvazného doévodu neakceptuje vyrieenie
poZiadavky/Problému aani  nevznesie pripomienky  k rie$eniu poZiadavky/Problému
ani do 5 pracovnych dni od ich vykonania, povaZuje sa rieéenie poZiadavky/Problému
za akceptované a ESSP vykond mailovi notifikaciu.

Ak je sucasne rie3ena kriticka a ni¥&ia Groven Problému, doba neutralizicie Zavazného problému
a Nekritického problému sa predlZuje o dobu rie$enia Kritického problému, maximalne vsak
o dobu neutralizacie Kritického problému definovaného prisluénou USP podfa ods. 2.3. tejto



Prilohy €. 1 Servisnej zmluvy. Doba neutralizacie Kritického problému nie je ovplyviiovana poctom
otvorenych Kritickych problémov.

7. Zoznam zamestnancov Objedndvatefa pre nahldsenie probiému vzmysle tohto ¢lanku dorudi
Objednavatel Poskytovatelovi bez zbytocného odkladu po nadobudnuti G¢innosti tejto Servisnej
zmluvy, pri¢om je opravneny tento zoznam kedykolvek zmenit alebo doplnit.

5.4 Parametre kvality poskytovanej sluzby

Reakéna doba Poskytovatela na probiém Objednavatela sa urfuje na zaklade prislu$nej Grovne
spracovania poZiadaviek. Poskytovatel poskytuje Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému
na zdkladnej Urovni spracovania poZiadaviek. Cas sa vidy meria od momentu, kedy je Problém
zaznamenany do ESSP alebo v pripade nedostupnosti ESSP od momentu nahldsenia Probiému
alternativnym spbsobom vzmysle ods. 2.3. bod 1 tohto ¢lanku Prilohy €. 1 Servisnej zmiuvy,
t. j. od momentu dorucenia hldsenia Problému emailom alebo nahlasenim Problému telefonicky.

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

Pracovné hodiny SluZieb podpory prevadzky pri odovzdani systému Poskytovatela st nepretriite v
rezime 24x7.

Typ potiadavky Reakén.a'\ clloba Doba neutraliz.éxcie problému
v hodinach v hodinach
Kriticky problém do 0,5 hodiny do 3 hodin
Zavainy probiém do 0,5 hodiny do 6 hodin
Nekriticky probiém do 2 hodin do 24 hodin
Tabulka €. 5

Uroven spracovania poziadaviek — USP — ostatné lokality:

Pracovné hodiny SluZieb podpory prevadzky pri odovzdani systému Poskytovatela s pocas pracovnych
dni <06:00; 16:00> (5x10). Cas mimo pracovné hodiny podla predchadzajticej vety sa do Reakcnej doby
ani do Doby neutralizécie probiému nezapoditava.

Typ poiadavky Reaké'né doba.a ] Doba neutralizécie prol’alému
v pracovnych hodinach v pracovnych hodinach

Kriticky problém do 1 hodiny do 4 hodin

Zavainy problém do 1 hodiny do 10 hodin

Nekriticky problém do 2 hodin do 20 hodin

Tabulka ¢. 6



Zlava z ceny

Vyska 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 Tabulke & 3 sa vypocita podla vzorca:

x = [pocet kritickych problémov x 5] + [pocet zavainych problémov x 3]

Vyska zlavy zavisi od poctu Problémov, ktoré sa v danom mesiaci vyskytli, pricom do po¢tu Problémov
urCujucich vysku zlavy z ceny sa nezapocitavaju Problémy, ktoré vznikli:

a) nasledkom okolnosti vylu¢ujacich zodpovednost v zmysle § 374 ods. 1 Obchodného zakonnika,

b) nespridvnou alebo neautorizovanou  modifikiciou infraStruktdry  Objedndavatela
(HW komponentov, Komponentov, SW komponentu, SW produktov 3. strany) vykonanou
Objednavatefom bez vedomia Poskytovatela alebo

¢) nedodrianim odport&anych postupov Objednavatelom, ktoré su uvedené v prevadzkovej
dokumentacii alebo nespravnym pouivanim zo strany Objednavatela,

d) vdoésledku 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.

5.5 Akceptaéné konanie

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat Sluzby podpory prevadzky pri odovzdani systému sdstavne pocas
trvania Servisnej zmiuvy, priom akceptacia tohto plnenia je vykonana automaticky na mesaénej baze
na konci daného mesiaca na podklade reportu (vykazu) o vykonanych Sluzbach podpory prevadzky
pri odovzdani systému a reportu otvorenych tiketov (dalej len ,Report”), ktory Poskytovatel doru¢i



Objedndvatelovi najskor v posledny den prislusného kalendarneho mesiaca a najneskér do 3 (troc

pracovnych dni od prvého dria nasledujiceho 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 dorudenia Reportu. Poskytovatel
je povinny sa k pripomienkam Objednavatela vyjadrit, ak nie je moZné niektord z pripomienok
Objedndvatela akceptovat, Poskytovatel tato skuto¢nost bezodkladne oznami a vysvetli
Objednavatelovi.

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

Vzor Reportov je uvedeny v prilohe ¢. 4. Reporty je moZné prispdsobit po vzajomnej dohode
Opravnenych oséb Objednavatela a Poskytovatela.

:
N



