Zmluva o pokytovani servisnych sluzieb - Service Level Agreement (SLA)
uzavreta podla § 269 ods. 2 zdkona €. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorsich predpisov

Objednavatel’:
Sidlo:

1CO:

DIC:

IC DPH:

Za ktorého kona :
Bankové spojenie:
C. uétu:

IBAN

SWIFT:

(d’alej len ,,Objednavatel™)
a

Poskytovatel’:
Sidlo:

I1CO:

DIC:

IC DPH:

Za ktorého kona:
Zapisany v:

Bankové spojenie:
C. uctu:
IBAN:

(d’alej len ,,Poskytovatel*)

(spolu d’alej ako ,,Zmluvné strany*)

(dalej ako ,,Zmluva“ alebo ,,SLA®)
uzatvorena medzi:

Narodné centrum zdravotnickych informacii
Lazaretska 26, 811 09 Bratislava

00 165 387

2020830119

RNDr. Igor Servacek, riaditel’
Statna pokladnica
7000185166/8180

SK24 8180 0000 0070 0018 5166
SPSRSKBAXXX

TEMPEST a.s.

Galvaniho 17/B, 821 04 Bratislava
31326650

2020327716

SK2020327716

Ing. Roman Krisko, ¢len predstavensta
Obchodnom registri Okresného stidu Bratislava I, oddiel Sa, vlozka €.
3771/B

Tatra banka

2620041080/1100
SK1311000000002620041080

Clanok 1
Uvodné ustanovenia

1. Zmluvné strany dia ... uzavreli Zmluvu o dielo, ktorej predmetom je vyvoj, implementacia a parametrizacia
Komplexného integrovaného systému pre zabezpecenie servisnej podpory a podpory riadenia prevadzky
Narodného zdravotného informac¢ného systému (d’alej iba ,,KIS*) (d’alej len ,,Zakladna zmluva®).

2. Zmluvné strany uzatvaraju tato SLA za ucelom $pecifikacie podmienok a rozsahu poskytovania:

a) Rozsireného podporného servisu pre aplikacné programové vybavenie (dalej len ,, APV*),

b) Rozsireného podporného servisu pre HW a SW casti rieSenia,

C) Rozsirenda dodavatel'skd podpora APV Casti rieSenia.

Clanok 2
Definicie pojmov

1. Akceptacny protokol : dokument, ktorym Objednavatel’ potvrdi Akceptaciu odovzdaného plnenia/sluzby;

2. Clovekohodina: je zédkladna merna jednotka fakturacie sluZieb, za ktora sa povazuje hodina prace jedného
pracovnika Poskytovatel'a (vratane ¢o i len zacatej hodiny prace). Clovekohodina trva 60 minat. Cena jednej
¢lovekohodiny je 1/8 ceny za ¢lovekoden;
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Clovekodeii : praca jedného pracovnika Poskytovatel'a po¢as 8 (osem) pracovnych hodin, ktoré mozu, ale
nemusia byt’ odpracované v jeden pracovny den. Jeden ¢lovekoden (d’alej aj ,,manday* alebo ,,MD* alebo
,,.CD“) predstavuje pracu jedného pracovnika Poskytovatel'a po¢as 8 pracovnych hodin, ktoré mozu, ale
nemusia byt’ odpracované v jeden kalendarny den

IS KIS/IS Objednavatel’a: Informacny systém Objednavatel'a zhotoveny na zaklade Zakladnej zmluvy, ktory
je predmetom sluzieb podla tejto SLA.

Sluzby Rozsireného podporného servisu pre aplikacné programové vybavenie (APV): konzultaéné
a postimplementacné prace. Sluzby st poskytované na zaklade poziadaviek klienta zadanych v ServiceDesk
Poskytovatel’a a zahfiaju odstraniovanie incidentov, posudzovanie a nasadzovanie bezpe¢nostnych aplikacii,
inStalaciu, konfigurdciu a parametrizaciu APV na novy HW alebo zabezpecenie prechodu APV na nové verzie.

HW: pod pojmom HW sa rozumie akykol'vek hardvér dodany Poskytovatelom Objednavatelovi na zaklade
Zakladnej zmluvy pre HW infrastruktaru Objednévaterla.

HW infrastruktiara: hardvérova (HW) infrastruktira predstavuje subor HW prostriedkov, sietovych
komponentov a ich sietovej konfiguracie.

HW komponent: pod pojmom HW komponent sa rozumie Poskytovatelom dodany komponent. Ide o HW
sucasti ako serverova infrastruktira, zalohovacia infrastruktura, diskové pole, smerovace, firewally, prepinace,
zariadenia pre rozdelovanie zat'aze, zariadenia pre bezpe¢nost, a to pre produkéné, zalozné a testovacie
prostredie.

SW: sa rozumie Poskytovatelom vytvorena samostatna ¢ast’ podporovaného IS Objednavatela, ktori mozno
pouzivat’ nezavisle od ostatnych komponentov, zahriujicu SW infrastruktiru, na ktorej je prevadzkovana.

SW infrastruktira: softvérova (SW) infrastruktira predstavuje sibor SW komponentov 3. stran, ktoré st
inStalované na HW prostriedkoch a vytvaraju prostredie pre fungovanie SW komponentov IS Objednavatel’a.

Sluzby Rozsireného podporného servisu pre HW a SW ¢asti rieSenia: Zmeny a doplnky IS Objednavatela,
pri ktorych sa jedna o upravy IS Objednavatel’a funkéného a prevadzkového charakteru, rozsirujice moznosti
vyuzitia tohto systému. Sluzby st poskytované na zaklade poziadaviek klienta zadanych v ServiceDesk
Poskytovatel'a a zahfnaju instalaciu a konfiguraciu opera¢nych systémov a platformovych produktov na novy
HW pri vymene HW, reaktivnu podporu, proaktivnu podporu.

SW modul: pod pojmom SW modul (d’alej len ,,modul”) sa rozumie samostatna ¢ast SW komponentu IS
Objednavatela, ktort mozno pouZzivat’ nezavisle od ostatnych modulov SW komponentu.

Funkcia SW modulu: pod pojmom funkcia SW modulu (d’alej len ,,funkcia”) sa rozumie samostatna funkcia
SW komponentu alebo vlastnost SW modulu podporovaného IS Objednavatela.

SW komponent 3. strany: pod pojmom SW komponent 3. strany sa povazuje SW komponent ako autorské
dielo tretej strany, ktoré vytvorila tretia strana a/alebo ku ktorému vykonava autorské prava (majetkové a/alebo
aj osobnostné) tretia strana. Za tretie strany sa povazuju aj subdodavatelia Poskytovatel'a v pripade, ze sa jedna
o komerény softvér bezne predavany subdodavatelom.

Poziadavka: poziadavka je kazda poziadavka Objednavatel’a na poskytnutie sluzieb v rozsahu tejto SLA.

Problém: problém je Objednavatelom hlaseny stav, ktory znemoziiuje pouzivanie HW komponentu, SW
komponentu, modulu alebo funkcie podporovaného IS Objednavatela (vratane SW komponentov 3. stran a
HW), je vaznym obmedzenim funkcnosti alebo rozporom fungovania oproti dodanej dokumentécii.
Problémom je také spravanie IS KIS:

- pri ktorom Objednavatel rutinne pouzivajuci IS KIS nedostava spravne vysledky (chybné algoritmy

vypoctu);
- pri ktorom nie je dodrzana funkcionalita popisana v dokumentacii, alebo zaru¢ena Zmluvou alebo
objednavkou podra ktorej bolo IS KIS dodané;
- ked’ pri korektnej obsluhe dochadza k nekorektnému chybovému ukonceniu;
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- pri ktorom dochadza k poskodzovaniu alebo strate uzivateI'skych dat, v rdmci opravy Vady sa
odstranuje len samotna Vada, neopravuju sa data;

Problémom nie je najmi také spravanie sa IS KIS, ktoré by inak spiialo kritéria Problému, ak je
nevyhovujlce spravanie sa IS KIS sposobené:

- pouzivanim IS KIS za inych podmienok, ako bolo stanovené, alebo ak IS KIS bolo pouzivané v
rozpore s pokynmi poskytnutymi Objednavatel'ovi resp. obsiahnutymi v dokumentacii k 1S
Objednavatel’a;

- softvérom tretich stran a hardvérovym a/alebo softvérovym prostredim;

- udalost’ami alebo skuto¢nost'ami, ktoré Poskytovatel’ nemohol ovplyvnit’;

- zmenou prostredia, do ktorého Poskytovatel’ IS KIS nasadil;

- vypadkom elektrickej energie, poruchou na hardvéry, poruchou na pristupovych linkach a poruchou

inych suvisiacich systémov a sluZzieb.

Konzultacia: konzultacia je Objednavatel'om vyziadana odborna ¢innost’ $pecialistov Poskytovatel’a, ktora sa
tyka riesenia. Na poskytovanie konzulticii sa nevztahuje reakéna doba ani doba neutralizacie stanovena touto
SLA.

Reak¢na doba: Reakénou dobou sa rozumie maximalny pripustny ¢as v pracovnych hodinach od oznamenia
poziadavky po zaCiatok vykonu servisnych prac suvisiacich s vyrieSenim incidentu. Pod dobou vyrieSenia
incidentu sa rozumie maximalny pripustny ¢as v pracovnych hodinach pre vyrieSenie incidentu, alebo najdenie
nahradného rieSenia. Reak¢éna doba zavisi od typu problému (incidentu).

Kriticky incident: Kritickd porucha (havaria) aplikacie/i ohrozujiica zabezpeCenie zdkladnych cinnosti
aplikacii v ramci softvéru. Znemoznuje vyuzivanie softvéru, alebo jeho komponentov, spdsobuje vazne
prevadzkoveé problémy, pricom prechodné rieSenie organizatnym opatrenim nie je mozné.

Zavazny incident: Vazna porucha aplikacie/i ktora neohrozuje zakladné Cinnosti aplikacii v ramci softvéru.
Spdsobuje vsak problémy s vyuzivanim a prevadzkovanim softvéru, alebo jeho komponentov. Umoznuje
prevadzku bez dosledkov na konzistenciu dat a vysledky spracovania. Je mozné ju docasne vyrieSit
organiza¢nym opatrenim prevadzkovatel’a.

Nekriticky incident: Bezna porucha aplikacie/i ktord neobmedzuje zabezpecenie prevadzky softvéru a
elektronickych sluzieb, alebo jeho/ich Casti a nema dosledky na vyuZzivanie a prevadzku softvéru.

Doba neutralizacie problému: doba neutralizacie problému je pre Poskytovatel'a ¢as, do ktorého zabezpeci
neutralizaciu nahlaseného problému (pocnuc hlasenim Objednavatela). Neutralizdcia problému znamena
obnovenie fungovania HW alebo SW komponentu ako celku. Doba neutralizacie problému zavisi od USP a
typu poziadavky. Do doby neutralizacie problému sa zapoéitava len ¢as podla platnej USP. Do doby
neutralizacie problému sa nezapocitava cas zdrzania nesposobeny Poskytovatel'om a ¢as nésledného rieSenia
priciny problému.

Reaktivna sprava o odstrafiovani problémov: kvartdlna sprava obsahujuca zoznam vsetkych problémov,
ktoré sa vyskytli v posudzovanom kvartali, popis ich rieSenia a pripadne aj navrh opatreni na predchadzanie
problémov do budicnosti. Poskytovatel’ predklada Reaktivnu spravu o odstraiiovani problémov najneskor do
10 kalendarnych dni po skonéeni prislusného kvartalu. O implementacii navrhovanych opatreni rozhoduje
Objednavatel’ ako o novej poziadavke v stlade s touto SLA.

Opravnena osoba Objednavatel’a: osoba, ktora je opravnena nahlasovat, rieSit’ a potvrdzovat’ vyrieSenie
problémov spdsobmi uvedenymi v tejto SLA a zadavat’ poziadavky a potvrdzovat ich vybavenie podla tejto
SLA.

Projektovy manaZér Poskytovatel’a — je osoba vymenovana Poskytovatel'om, ktora riadi prace na Projekte.
Je zodpovedny za detailné planovanie, koordinaciu a kontrolu vSetkych ¢innosti vykonavanych v ramci
realizacie Projektu.



26. Projektovy manazér Objednavatel’a — je osoba vymenovana Objednavatel'om, ktora je zodpovedna za
zabezpecenie zdrojov a kapacit Objednavatela potrebnych pre riadnu realizaciu Projektu. Je zodpovedny za
aktivnu spolupracu zamestnancov Objednévatel'a v spolo¢nych pracovnych timoch.

27. RozSirena dodavatel'ska podpora APV casti rieSenia — je Uprava a rozSirovanie aplikacie/IS KIS,
customizacia IS KIS po jeho dodani Objednavatel'ovi podl'a poziadaviek a potrieb Objednavatel’a. Potreba
poskytnutia rozSirenej dodéavatel'skej podpory APV Ccasti rieSenia je Objednavatelom nahlasovana
prostrednictvom ServiceDesk Poskytovatel’a.

Clanok 3
Predmet SLA

1. Predmetom Zmluvy je zaviazok Poskytovatel'a poskytovat’ Objednavatel'ovi za podmienok stanovenych touto
Zmluvou Rozsireny podporny servis pre APV Rozsireny podporny servis pre HW a SW casti rieSenia,
Zabezpecenie zakaznickeho servisu a Rozsirena dodavatel'skd podpora APV casti rieSenia na zaklade
poziadaviek Objednavatela. Predmetom Zmluvy je aj zdvdzok Objednavatela poskytnit’ Poskytovatel'ovi
dohodnutu sti¢innost’ a zaplatit’ Poskytovatel'ovi cenu za sluzby Rozsireny podporny servis pre APV Rozsireny
podporny servis pre HW a SW c¢asti rieSenia, ZabezpeCenie zakaznickeho servisu a Rozsirena dodavatel'ska
podpora APV casti rieSenia. Sluzby uvedené v tomto bode budi Poskytovatelom pre Objednavatel’a
vykonavané v informa¢nom systéme Objednavatela s nazvom Komplexny integrovany systém pre
zabezpecenie servisnej podpory a podpory riadenia prevadzky NZIS (,,IS KIS*“), na zaklade Poziadaviek,
vzniknutych Problémov, objednavok alebo zadani zo strany Objednavatel’a v rozsahu a spésobom uvedenym
V tejto Zmluve. Predmetom tejto SLA nie je odstranenie tych vad vzniknutych na IS KIS, ktoré maju byt’
odstranené na zaklade Zakladnej zmluvy a predmetom SLA nie je ani odstranenie vad dodaného HW alebo
dodaného $tandardného SW komponentu 3.strany, ktoré vady budi odstranené podl'a bodov 5.4 a 5.9 Zakladnej
zmluvy.

2. Poskytovatel’ sa zavdzuje za podmienok uvedenych v tejto SLA k poskytovaniu:
a) Rozsireného podporného servisu pre APV v rozsahu:

e odstranovania incidentov,

e posudzovania a nasadzovania bezpe¢nostnych aktualizacii,

e insStalacia, konfiguracia a parametrizacia APV na novy HW pri vymene HW vybavenia nevyhnutného
pre prevadzku APV

e zabezpecenia prechodu APV na nové verzie v suvislosti s ukon¢enim servisnej podpory
platformovych produktov nevyhnutnych pre prevadzku APV

b) RozSireného podporného servisu pre HW a SW casti rieSenia:

e inStalacia a konfiguracia opera¢nych systémov a platformovych produktov na novy HW pri vymene
HW vybavenia nevyhnutného pre prevadzku APV
e reaktivna podpora — odstrafiovanie HW a SW poruch na zariadeniach v rdmci dohodnutych SLA
parametrov
e proaktivna podpora — ¢innosti spojené s kontrolou jednotlivych komponentov rieSenia za ucelom
minimalizacie vypadku v nasledovnom rozsahu:
o profylaktika zariadeni a systémov min. 1x za 3 mesiace
o aktualizacie firmvéru zariadeni a serverov,
o aktualizacie ovladacov a systémového softvéru,
o pravidelnej kontroly logov zariadeni a operacnych systémov,
o identifikacie a rieSenie problémov v pripade opakovaného vyskytu incidentov rovnakého typu

C) Rozsirend dodavatelska podpora APV casti rieSenia:

Rozsirena dodavatel'ska podpora APV Ccasti rieSenia bude Poskytovatel'om Objednavatelovi
poskytnuta v predpokladanom rozsahu 480 ¢lovekodni ro¢ne, a to na zéklade objednavok/poziadaviek
Objednavatel'a. Pred zacatim vykonu sluzieb podl'a tohto bodu si Zmluvné strany vzajomne odsthlasia



predmet a rozsah dodavatel'skej podpory APV, predpokladany minimaly rozsah pracnosti
v ¢lovekohodinach a tiez vymedzenia lehoty/dobu, v ktorej maji byt sluzby Rozsirenej dodavatel'skej
podpory APV casti rieSenia pre Objednavatel’a poskytnuté.

. Sluzby definované v bode 2 pism. a), b), ¢) tohto ¢lanku je Poskytovatel’ opravneny vykonavat’ podl'a potreby
Vv priestoroch Objednavatela v stilade s dohodnutymi bezpe¢nostnymi postupmi, ako aj vo svojich priestoroch,
priCom pristup do prostredia, kde su prevadzkované produkéné data su riadené v stilade s dohodnutymi
bezpec¢nostnymi postupmi a nie je K nim umozneny vzdialeny pristup ak sa nedohodne inak, pripadne na inom
vhodnom mieste podl'a dohody Poskytovatel'a s Objednavatel'om.

. Sluzby definované v bode 2 pism. a), b), c¢) tohto ¢lanku Zmluvy budid Poskytovatelom zabezpecené
prostrednictvom zakaznickeho ServiceDesk Poskytovatela v rezime 24x7 pre nahlasovanie a evidenciu
incidentov, Problémov a Poziadaviek (dalej tiez ako ,,ServiceDesk®). Poskytovatel’ zabezpecuje rieSenie a
evidovanie poziadaviek Objednavatela na poskytnutie servisnych sluzieb podla tohto bodu vylucne
prostrednictvom sluzby ServiceDesk. Rozsireny podporny servis pre aplikaéné programové alebo Rozsireny
podporny servis pre HW a SW (¢asti rieSenia alebo Roz8irena dodavatel'ska podpora APV C¢asti rieSenia buda
Poskytovatel'om pre Objednavatel’a vykonané v rozsahu pisomnych poziadaviek Objednavatel’a.

. Objednavatel’ svoju poziadavku na poskytnutie Rozsireného podporného servisu pre aplikaéné programové
alebo Rozsireny podporny servis pre HW a SW Casti rieSenia alebo Rozsirenu dodavatel'ski podporu APV casti
rieSenia zasiela Poskytovatel'ovi e-mailom na dohodnuti emailovil adresu alebo vyplnenim formuléra na web
stranke systému ServiceDesk. Poskytovatel’ potvrdi prijatie nahlasenej poziadavky, vzniknutych problémov,
objednavok alebo zadani podla bodu 3 alebo 4 tohto ¢lanku Zmluvy do 4 hodin od jej dorucenia
Poskytovatel'ovi. V pripade dorucenia netiplne alebo nespravne vyplnenych tidajov bude Objednavatel’ spétne
kontaktovany na doplnenie alebo opravenie idajov. Zaevidované hlasenie bude nasledne postipené na rieSenie.
Po zaevidovani nového hlasenia oznami Poskytovatel’ Objednavatelovi eviden¢né ¢islo hlasenia. Lehoty na
poskytnutie sluzieb podpory Poskytovatel'a v zmysle Zmluvy zant plynut’ az po zaevidovani hlasenia v systéme
Poskytovatel’a. Iny spdsob nahlasovania chyb, problémov alebo poziadaviek nie je mozny. Objednéavatel je
povinny nahlésit’ Problém a/alebo incident v IS KIS bezodkladne.

. Sluzbu ServiceDesk Poskytovatela moézu vyuzivat len Projektovy manazér Objednavatela alebo
Objednavatel'om urceni pracovnici Objednavatela. Zoznam pracovnikov musi obsahovat’ meno, funkciu,
adresu,telefonicky a e-mailovy kontakt pracovnika opravneného sluzbu ServiceDesk Poskytovatel'a vyuzivat'.
Zoznam pracovnikov doru¢i Objednavatel Poskytovatelovi do 7 kalendarnych dni od podpisu Zmluvy.
Objednavatel do 7 kalendarnych dni od podpisu Zmluvy zasle Poskytovatelovi meno, funkciu,
adresu,telefonicky a e-mailovy kontakt osoby, ktora bude vykonavat prava a povinnosti spravcu informac¢ného
systému Objednavatel’a v stvislosti s poskytovanim plneni podl'a Zmluvy. V pripade zmeny v o0sobe alebo
udajoch je Objednavatel’ povinny zaslat' aktualizované informacie Poskytovatel'ovi okamzite. Zmena je voci
Poskytovatel'ovi uc¢inna nasledujuci pracovny den po doruceni oznamenia Poskytovatel'ovi.

. Pre ucely odstranenia Problémov a/alebo incidentov v ramci sluzieb Poskytovatela pre Objednavatel’a podla
tohto ¢lanku Zmluvy st Problémy a/alebo incidenty pre Gcely ich odstranenia a lehoty na ich odstranenie
definované nasledovne:

Maximalna doba

Reakéna doba aina
T neutralizacie
i maximalna v !
" ' problému v
inicdentu maximdne ’
hodinéch pracovnych
hodinach

Kiriticky incident - Kritické porucha (havéria)
aplikacie/i ohrozujuca zabezpecenie zakladnych
¢innosti aplikacii v rdmci softvéru. Znemoziuje
Kriticky [ vyuzivanie softvéru, alebo jeho komponentov, 4h 24h
sposobuje vazne prevadzkové problémy, pricom
prechodné rieSenie organizaCnym opatrenim nie je
mozné




Zavazny

Zavazny incident - Vazna porucha aplikacie/i ktora
neohrozuje zdkladné ¢innosti aplikacii v ramci
softvéru. Sposobuje vsak problémy s vyuzivanim

a prevadzkovanim softvéru, alebo jeho
komponentov. Umoziiuje prevadzku bez désledkov
na konzistenciu dat a vysledky spracovania. Je
mozné ju docasne vyriesit’ organizacnym opatrenim
prevadzkovatel’a

4h

72h

Nekriticky

Nekriticky incident - Bezn4 porucha aplikécie/i ktora
neobmedzuje zabezpecenie prevadzky softvéru a
elektronickych sluzieb, alebo jeho/ich ¢asti a nema
dosledky na vyuzivanie a prevadzku softvéru.

4h

112h

Informacie o zaevidovanej poziadavke je Objednavatel’ opravneny od Poskytovatela bezodplatne pozadovat

nasledovnym spdsobom:

a. prostrednictvom e-mailovej spravy zaslanej na XxXxXXXXXxXXx , pricom v predmete spravy
Objednavatel’ uvedie eviden¢né Cislo poziadavky, ku ktorej sa dany e-mail vztahuje;

b. prostrednictvom web-u systému ServiceDesk;

C. telefonicky na telefonnom ¢isle priCom Objednavatel’ uvedie eviden¢né Cislo poziadavky, ku

ktorej pozaduje informacie.
8. V ramci sluzby ServiceDesk budu poskytované sluzby:
a) Nahlasovanie Problémov/chyb Systému IS KIS Objednavaterla,
b) Nahlasovanie poziadaviek Objednavatela,
€) Vedenie agendy hlaseni Problémov/ chyb IS KIS,
d) Vedenie agendy hlasenych poziadaviek Objednavatela,
e) Reaktivna sprava o odstrafiovani problémov,

f) Nahlasovanie potreby rozsirenej dodavatel'skej podpory APV ¢asti rieSenia.

9. V pripade, ak Poskytovate doda Objednavatelovi na zaklade tejto SLA akékol'vek dielo, poskytuje
Objednavatel'ovi na toto dielo rovnaku zaruku, ako poskytol na dielo rovnakého charakteru (resp. obdobného)
v Zékladnej zmluve. Ustanovenia Zakladnej zmluvy tykajuce sa zaruky (vratane odstraiiovania vad v zarucnej
dobe) sa primerane vztahuju aj na prava a povinnosti Zmluvnych stran vo vzt'ahu k zaruke na dielo dodané

podl'a SLA.

10. Objednavatel’ v ramci tejto SLA neposkytuje pre HW komponent alebo SW komponent 3. Strany Ziadnu
servisni podporu. Na zdklade Zmluvy o dielo uzavretej medzi Objednavatelom a Poskytovatel'om je pre
Objednavatel'a zabezpecena podpora pomocou telefonickej a/alebo e-mailovej technickej podpory help desku
vyrobcu/vyrobcov HW komponentov alebo SW komponentov 3.strany v rozsahu:

. technicka podpora 24x7,

. pristup na zakaznicky servis portal s moznost'ou vytvarania a manazovania online supportnych
poziadaviek,

. dostupnost’ softvérovych aktualizacii a novych verzii produktu.

1. Miestom plnenia tejto SLA je sidlo Objednavatel'a, pripadne moéze byt poskytované aj formou dialkového

Clanok 4
Miesto a ¢as plnenia

pristupu, v pripadoch, v ktorych si to Zmluvné strany dohodnu.

2. Sluzba Poskytovatel'a ServiceDesk je dostupna telefonicky, e-mailom alebo ako web podpora Objednévatel’a
pri pouzivani IS KIS v rezime 24x7. Odstranenie portch a incidentov bude zrealizované v lehotach a spésobom

vymedznym v ¢lanku 3 ods. 7 tejto Zmluvy.




Clanok 5
Ceny a platobné podmienky

1. Ceny za Sluzby podl'a Clanku 3 bodu 2 pism. a), b tejto SLA uhradza Objednavatel’ Poskytovatelovi jednym
pausalnym poplatkom vo vyske 41 847.5 € (slovom $tyridsatjedentisicosemstostyridsat’sedem eur) za 1 mesiac
poskytovania sluzby. K vyslednej sume podla predchadzajucej vety bude pripoc¢itanda DPH podl'a platnych
pravnych predpisov v ¢ase poskytnutia zdanitel'ného plnenia, ¢o predstavuje vyslednii sumu vo vyske 50 217 €
(slovom pétdesiattisicdvestosedemnast’ eur) s DPH. Sluzby Poskytovatel’ fakturuje Objednavatel'ovi mesacne,
po uplynuti daného mesiaca, ale najneskér do 15 dni od poskytnutia zdaniteI'ného plnenia. Faktura je splatna
Vv lehote 30 dni od jej doruc¢enia Objednavatelovi.

2. Zmluvné strany sa dohodli, e celkova cena za Sluzby podl'a Clanku 3 bodu 2 pism. a), b) tejto SLA pocas
celého jej trvania je 2 510 850 EUR (slovom dvamilionypat'stodesattisicosemstopét’desiat eur) bez DPH, ¢o
predstavuje sumu vo vyske 3 013 020 € (slovom trimilionytinasttisicdvadsat’ eur) s DPH.

3. Cena za Sluzby podla Clanku 3 bodu 2 pism. a), b) tejto SLA je uréena podl'a rozsahu &i nnosti potrebnych na
IS KIS, a to podrla stavu IS KIS ku diu podpisu tejto Zmluvy. V pripade, ak dojde k roz$ireniu IS KIS nasadenim
novych SW modulov s novou alebo rozSirenou funkcionalitou, od prvého dna kalendarneho mesiaca
nasledujiceho po akceptacii prislusSného SW modulu zo strany Objednavatela, bude dopad do rozsahu
poskytovania Sluzieb RozSireného podporného servisu pre aplikacné programové vybavenie a ich ceny
predmetom vzajomnej dohody zmluvnych stran. V pripade, ak rozSirenie IS KIS vykona ina osoba ako
Poskytovatel’, Zmluvné strany sa osobitne dohodnii na zmene tejto SLA v stilade s platnymi pravnymi predpismi.

4. Cenu za Sluzby podl'a Clanku 3 bodu 2 pism. c) tejto SLA, ktora uhradza Objednavatel’ Poskytovatel'ovi, bude
vypocitana ako nasobok Zmluvnymi stranami odsuhlasenej pracnosti pri poskytnuti sluzieb Rozsirenej
dodavatel'skej podpory APV c¢asti rieSenia a ceny za 1 ¢lovekohodinu, ktora je dohodou Zmluvnych stran
stanovena na sumu 70 EUR (slovom sedemdesiat eur) za 1 ¢lovekohodinu bez DPH. K vyslednej sume podl'a
predchadzajiucej vety bude pripocitana DPH podla platnych pravnych predpisov v ¢ase poskytnutia
zdanitel'ného plnenia, ¢o predstavuje vyslednu sumu vo vyske 84 € (slovom osemdesiatstyri eur) s DPH.. Sluzby
Poskytovatel’ fakturuje Objednavatel'ovi po ich Gplnom dodani a akceptovani zo strany Objednévatel’a, ale
najneskor do 15 dni od poskytnutia zdaniteného plnenia. Fakttra je splatnd v lehote 30 dni od jej dorucenia
Objednavatel'ovi. Potvrdenim o dodani Sluzby Rozsirenej dodavatel'skej podpory APV je Akceptacny protokol.

2. Platobné podmienky

1. Cena podla bodov 1 a 2 tohto ¢lanku SLA je stanovena podla § 3 zdkona Narodnej rady Slovenskej
republiky ¢. 18/1996 Z. z. 0 cenach v zneni neskorSich predpisov a vyhlasky Ministerstva financii
Slovenskej republiky €. 87/1996 Z. z., ktorou sa vykonava zédkona Nérodnej rady Slovenskej republiky €.
18/1996 Z.z. 0 cenach v zneni neskorsich predpisov. Zmluvna cena je vyjadrena v eurach.

2.  Zmluvné strany sa dohodli na sposobe platenia prostrednictvom bezhotovostného platobného styku, ktory
sa bude realizovat’ vyhradne prevodnym prikazom.

3.  Zmluvné strany sa dohodli, Ze platba bude realizovana na zaklade faktury, ktora Poskytovatel’ vystavi
Objednavatel'ovi po riadnom prevzati plnenia predmetu SLA v stlade s touto SLA, ak tato SLA
neustanovuje inak.

4. FaktGra musi obsahovat’ vSetky nalezitosti danového dokladu podl'a zakona ¢&. 222/2004 Z. z. o dani
z pridanej hodnoty v zneni neskor$ich predpisov a zakona ¢. 431/2002 Z. z. o ultovnictve v zneni
neskorsich predpisov. Za spravne vyhotovenie faktiry zodpoveda v plnom rozsahu Poskytovatel’. Lehota
splatnosti faktar je 30 kalendarnych dni od dorucenia faktury Objednavatelovi. Cena sa fakturuje a
uhradza v mene, v ktorej bola dohodnuta v Zmluve alebo v objednavke.

5. Ak faktara nebude obsahovat’ ustanovené nalezitosti alebo v nej nebudu spravne uvedené udaje, je
Objednavatel’ opravneny vratit’ ju v lehote piatich (5) pracovnych dni od jej obdrzania Poskytovatel'om
S konkrétnym/podrobnym uvedenim chybajucich nalezitosti alebo nespravnych tdajov. V takomto
pripade sa prerusi priebeh lehoty splatnosti a nova lehota splatnosti za¢ne plynut’ doru¢enim opravene;j
faktary Objednavatelovi. V pripade, ze Objednavatel' faktiru odmietne prevziat' alebo ju vrati
bezddvodne, napriek tomu, Ze faktira je spravna a predpisané naleZitosti obsahuje, lehota sa
nepozastavuje a pokial’ Objednavatel’ fakturu nezaplati v p6vodnom termine splatnosti, je v omeskani
s uhradou svojho zavizku.

6. V pripade legislativnych zmien, ktorymi budi zavedené nové dane alebo poplatky, ktoré je Poskytovatel’
povinny uhradit’ v suvislosti s dodanim Sluzieb podpory a ktoré neexistuju ku ditu podpisu Zmluvy, sa



Zmluvné strany zavézuju uzatvorit’ dodatok k Zmluve, ktorym bude cena upravena a navysSena o tieto
novovzniknuté dane alebo poplatky.
7. Faktura sa povazuje za uhradent v celom rozsahu diiom pripisania celej fakturovanej Ciastky na tcet
Poskytovatel’a.
Clanok 7
Postup pri rieSeni Problémov/poZiadaviek

1. Projektovy manazér Objednéavatel'a alebo oprdvnend osoba Objednévatela nahlasi Problém/Poziadavku vzdy na
ServiceDesk na adrese Poskytovatela uvedenej v zahlavi tejto Zmluvy alebo e-mailom na adresu:
helpdesk@assistance.sk a/alebo telefonicky v call centre Poskytovatel'a podla Prilohy ¢. 3, pricom Problém
musi byt dostatocne, konkrétne, nezamenitel'ne a zrozumitel'ne Specifikovany. Opravnena osoba Objednavatel’a
nahlasuje problém podla predchadzajiicej vety Poskytovatelovi az potom, ako nebolo mozné vyriesit’ tento
problém v prvom stupni Opravnenou osobou Objednavatela. Uskutoc¢nit’ takéto hlasenie modze vylucne
Projektovy manaZér Objednavatel’a alebo opravnena osoba Objednavatel’a ur¢ena podla ¢lanku 3 bod 6 v tejto
SLA. V pripade hlasenia e-mailom alebo prostrednictvom call centra Poskytovatel’ takéto hlasenie zaeviduje v
ServiceDesk. Tento informacny systém vygeneruje identifikacné ¢islo poziadavky/problému. Akdkol'vek
budiuca komunikacia medzi Poskytovatelom a Objednavatelom sa uskutociiuje pouzitim priradeného
identifikacného cisla poziadavky/Problému.

2. Sluzbukonajuci Specialista Poskytovatel’a preveri poziadavku/Problém a zacne ich presetrenie. Podl'a potreby
kontaktuje Opravnent osobu Objednavatela. Komunikacia pracovnika Poskytovatel'a prebieha priamo
s Opravnenou osobou Objednavatela. Sluzbukonajtci Specialista Poskytovatel'a oznami vysledok preSetrenia
a odporucané rieSenie Opravnenej osobe Objednavatela. Na zaklade vysledkov presetrenia bude pokracovat’
rieSenie Problému.

3. Problém bude rieSeny na zaklade priority uréenej dohodou Opravnenej osoby Objednavatel’a a Poskytovatela.
Opréavnena osoba Objednavatel'a ma pravo zmenit’ poradie priorit rieSenia otvorenych problémov/poziadaviek
po dohode s opravnenym zastupcom zo strany Poskytovatela dokumentovatelnym spdsobom. Nahlasené
problémy rieSia opravnené osoby Poskytovatel'a a Opravnena osoba Objednavatel’a priamou komunikaciou.

4. Po vykonani sluzieb podla ¢l.3 ods.2 pism. c) tejto SLA (aj ciastkovych) pracovnikom Poskytovatel’a
v priestoroch Objednavatel’a potvrdi Opravnena osoba Objednavatel’a ich vykonanie vo formulari o poskytnuti
sluzieb — Akcepta¢nom protokole (Priloha €. 2), z ktorého si ponechava kopiu alebo potvrdi poskytnutie sluzieb
v dohodnutom systéme ServiceDesk.

5. Vsetky vyrieSené poziadavky Objednéavatel’a, ktoré st Poskytovatel'om rieSené¢ podl'a ¢lanku 3 ods.2 pism. c)
tejto SLA, musia byt potvrdené pisomne vo formulari o vyrieSeni (Priloha ¢. 3), ktory Poskytovatel’ predlozi
Objednavatel'ovi alebo ich vyrieSenie musi byt zaevidované v systéme ServiceDesk. Vsetky vyrieSené alebo
otvorené poziadavky Objednavatela, poskytované Poskytovatel'om podl'a €lanku 3 ods.2 pism. a) a b) tejto SLA,
budu evidované v ServiceDesk a ich vyrieSenie musi byt zaevidované v systéme ServiceDesk. Zaevidovanim
vyrieSenia poziadavky Objednavatela v ServiceDesk sa bude poziadavka Objednavatela na poskytnutie
plnenia/sluzieb podla ¢lanku 3 ods.2 pism. a), b) a ¢) tejto SLA povazovat’ za splnenti a ukoncentl. Objednavatel’
je povinny potvrdit’ vyrieSenie kazdej poziadavky/Problému najneskér do 5 pracovnych dni odo dia jej
vyrieSenia. Plnohodnotnou alternativou akceptacie rieSenia je akceptovanie rieSenia poziadavky/problému
priamo Vv systéme ServiceDesk. V pripade, ak Objednavatel rieSenie poziadavky/problému poskytovaného na
zéklade ¢lanku 3 ods.2 pism. c) tejto SLA neakceptuje, v rovnakej lehote svoje pripomienky a vyhrady uvedie
do Prilohy ¢. 3 tejto SLA (Akceptacného protokolu), ktora zasle Poskytovatelovi alebo priamo do systému
ServiceDesk. Ak Objednavatel’ bezd6vodne neakceptuje vyrieSenie poziadavky/problému a ani nevznesie
pripomienky Kk rieseniu poziadavky/Problému ani do 3 pracovnych dni od ich vykonania, povazuje sa rieSenie
poziadavky/Problému za akceptované.

6. Ak je sucasne rieSena kriticka a nizSia Groven problému, tak ako st vymedzené podla ¢lanku 3 ods.7 tejto SLA,
doba neutralizacie zavazného a nekritického problému sa predlzuje o dobu riesenia kritického problému,
maximalne vSak o dobu neutralizacie kritického problému definovaného prislusnou USP podrla ¢lanku 3 odsek
7 tejto SLA. Doba neutralizacie kritického problému nie je ovplyviiovanad poctom otvorenych kritickych
problémov.

7. Zmluvné strany najneskor do 7 kalendarnych dni od podpisu Zmluvy predlozia Projektovému manazérovi druhe;j
Zmluvnej strany zoznam Opravnenych osdb/Kontaktnych osob, ktoré za Zmluvnu stranu zodpovedaju za
plnenie jednotlivych Ciastkovych plneni, vratane eskalaéného mechanizmu. Tento zoznam os6b moZe byt’ pocas
trvania Zmluvy aktualizovany a Zmluvné strany st si povinné nahlasit’ zmenu pisomne do 5 kalendarnych dni
odo dna, ked’ doslo k zmene.

Clanok 8
Uzatvaranie problémov



1. Obidve strany povazuju problém v zmysle tejto SLA za uzavrety za tychto okolnosti:

1.1 ak Poskytovatel poskytne Objednavatel’ovi rieSenie, ktoré neutralizuje nahlaseny Problém a ktoré je
kone¢né, co Objednavatel’ potvrdi v systéme ServiceDesk alebo bude plnenie akceptované postupom
uvedenym v ¢lanku 7 bod 5 tejto SLA.

1.2 ak Poskytovatel’ na zaklade presSetrenia zistil a Objednavatel'ovi oznamil, Ze:

a) Problém spdsobili chyby SW komponentov 3. stran, na ktoré sa tato SLA nevzt'ahuje,

b) Problém vznikol nespravnym pouzivanim zo strany Objednavatel’a,

c) Problém vznikol nespravnou alebo neautorizovanou modifikaciou HW infrastruktary, HW
komponentov, SW infrastruktury alebo SW komponentu vykonanou Objednévatelom bez vedomia
Poskytovatel’a,

d) Problém vznikol znehodnotenim podporovaného systému alebo jeho Casti, vratane dat, spésobenym
napadnutim systému z vonku,

e) Problém vznikol nedodrzanim odporucanych postupov Objednavatel'om, uvedenych v prevadzkove;j
dokumentacii dodanej Objednavatel'ovi,

f) rieSenie Problému nie je predmetom tejto SLA a ani sa na jeho rieSeni nedohodli,

g) zaver Objednavatela o nefunk¢énosti IS KIS nema povahu Problému,

h) hlaseny Problém je v rozpore s dodanou dokumentaciou.

2. Za docasné odstranenie Problému sa povazuje i nahradny spdsob vyrieSenia Problému s cielom zabezpeéit
prevadzkyschopnost’ IS KIS. Poskytovatel’ je opravneny doc¢asne odstranit’ Problém aj tak, Ze navrhne postup,
ktorym zamedzi prejavom Problému pri beznej prevadzke, az do doby definitivneho odstranenia Problému.

Clanok 9
Prava a povinnosti Poskytovatel’a

1. Poskytovatel sa zavizuje poskytovat’ Objednavatel'ovi sluzby podl'a ¢lanku 3 ods.2 pism. a) — C) tejto Zmluvy
riadne a v¢as, v rozsahu a spdsobom uvedenym v tejto SLA.

2. Poskytovatel je povinny poskytovat Sluzby sluzby podla c¢lanku 3 ods.2 tejto Zmluvy sam alebo
prostrednictvom tretej osoby — subdodavatela. V takom pripade vSak Poskytovatel zodpoveda voci
Objednavatel'ovi tak, ako keby sluzby podla ¢lanku 3 SLA poskytoval sam.

3. Poskytovatel’ poskytuje informacie vetkym Opravnenym osobam Objednavatel’a aj prostrednictvom on-line
pristupu do informac¢ného systému — ServiceDesk tj. Poskytovatel poskytne Opravnenym osobam
Objednavatela pristup do systému ServiceDesk, vV ktorom budil zaznamenané informacie urcené pre Opravnené
osoby Objednavatela.

4. Poskytovatel’ sa zavdzuje, Ze v ramci rieSenia poziadaviek nebuda vyvinuté alebo upravené SW komponenty
obsahovat’ Ziadnu nezdokumentovanu funkcionalitu nepozadovanu Objednavatel'om, ktora nie je potrebna pre
zabezpecenie funkénosti SW komponentov (tzv. back-doors).

5. V pripade poskytnutia sluzby na zaklade tejto SLA, ktorej vysledkom je autorské dielo, Poskytovatel’ udel'uje
Objednavatelovi licenciu k tomuto dielu za rovnakych podmienok a v rovnakom rozsahu, ako je uvedené

v Zakladnej zmluve, pokial’ sa Zmluvné strany pisomne nedohodli alebo nedohodnu inak.

6. Poskytovatel' je povinny predkladat’ Objednavatel'ovi pisomné Reaktivne spravy o odstraniovani problémov
najneskor do 10 kalendarnych dni po skonceni prislusného kvartalu, za ktory sa sprava vyhotovuje.

Clanok 10
Prava a povinnosti Objednavatel’a

1. Objednavatel je povinny nahlasovat’ Poskytovatel'ovi vSetky poziadavky/Problémy postupom podla tejto SLA.

2. Objednavatel’ je povinny aktivne spolupracovat’ s Poskytovatelom na rieSeni problému a poskytovat’ mu
sucinnost’.



. Objednavatel’ je zodpovedny za zabezpecenie:

a) primeraného pracovného prostredia,

b) pristupu do potrebnych priestorov a pouzitia vSetkych zariadeni Objednavatela, ktoré Poskytovatel
potrebuje na ucely poskytnutia sluzby/sluzieb podla clanku 3 SLA a ktoré ma Objednavatel’ k dispozicii,

€) poskytnutie primeranych prostriedkov dial’kového pristupu pre servisné zasahy v sulade s platnymi
internymi predpismi.

. Objednavatel’ je povinny poskytovat’ technické informacie a dokumenty, ktoré vlastni a tykaji sa poziadavky
na sluzbu podla tejto SLA a pozaduje ich Poskytovatel’.

. Objednavatel’ je povinny uhradit Poskytovatel’ odplatu za poskytnuté sluzby, a to v rozsahu a spdsobom
uvedenym v ¢lanku 5 tejto Zmluvy.

Clanok 11
Sankcie

. Ak je Poskytovatel’ v omeskani s akymkol'vek plnenim podl'a SLA, je Objednavatel’ opravneny pozadovat’ za
kazdy deti omeskania zmluvnu pokutu vo vyske 0,05% z ceny mesa¢ného pausalneho poplatku, ak ide 0 sluzby
hradené pausalnym poplatkom, maximalne do vysky 50% mesa¢ného poplatku. Poskytovatel' vsak nie je
v omeskani s plnenim, ak nemohol plnit’ svoje zavdzky a povinnosti z dovodu, ze omeskanie bolo zavinené,
alebo spoluzavinené Objednavatel'om, resp. tretimi stranami zmluvne zaviazanymi Objednavatelovi.

.V pripade omeskania Objednavatel'a s thradou riadne vyhotovenej faktury, Poskytovatel’ je opravneny uplatnit’
voci Objednavatelovi zmluvnu pokutu vo vyske 0,05 % z dlznej sumy za kazdy, aj zacaty denn omeskania.
V pripade, Ze toto omeskanie Objednavatel'a presiahne 30 dni, je Poskytovatel’ opravneny obmedzit’, alebo
pozastavit’ vykonavanie Sluzieb podpory az do jej iplného zaplatenia. V pripade pozastavenia alebo obmedzenia
poskytovania Sluzieb podpory podl'a tohto bodu Zmluvy sa Poskytovatel’ nedostane do omeskania s plnenim
svojich povinnosti podla Zmluvy.

Clanok 12
Zodpovednost’ za Skodu

.V pripade, ak Poskytovatel’ spdsobi Objednavatel'ovi zavinenym porusenim svojich povinnosti vyplyvajucich
mu z pravnych predpisov alebo Zmluvy aktikol'vek $kodu, zodpovednost’ za Skodu a povinnost’ na nahradu takto
sposobenej Skody sa bude riadit’ a spravovat’ ustanoveniami § 373 a nasl. Obchodného zdkonnika. Poskytovatel
nezodpoveda za Skodu ktor nezavinil, za nepriame $kody alebo nasledky ako usly zisk, nerealizované obraty,
naroky tretich stran, za stratu alebo poskodenie dat a z toho vyplyvajtce dosledky a pod.

. Ziadna zo Zmluvnych stran nezodpoveda za $kody vzniknuté porugenim zmluvnych povinnosti druhej Zmluvne;j
strany podl'a Zmluvy.

. Poskytovatel’ nenesie nijakii zodpovednost’ vo vztahu k narokom tykajucim sa porusenia prav dusevného
vlastnictva, ktoré vznikli nasledkom:

a) dodrzania navrhov, parametrov alebo pokynov Objednavatel’a,

b) pouzitia technickych informacii alebo technolégii dodanych Objednavatel'om,

C) modifikacii IS KIS Objednavatel'om alebo tret'ou stranou,

d) pouzitim IS KIS spésobom alebo na iné tcely, ako bolo uréené v technickych parametroch alebo

d’alSich suvisiacich materialoch.

.V pripade ak je predmetom sluzieb podl'a ¢lanku 3 tejto SLA migracia dat, Poskytovatel’ nezodpoveda za obsah
ani aktualnost’ dat, ktorych migraciu vykonava.



5. Za tvorbu, vyuzivanie a prevadzkovanie dat Objednédvatel'a nesie zodpovednost’ vyluéne Objednavatel
Objednavatel je sucasne povinny konat’ s obvyklou starostlivost'ou a predchadzat’ vzniku moznych $kod tak, ze
bude vykonavat’ bezpecnostné zalohy dat v sulade s pravidlami beznymi pre nakladanie s idajmi v informaénych
systémoch. Poskytovatel' nenesie zodpovednost za Skodu vzniknutd stratou alebo poSkodenim dat alebo
datovych struktar Objednavatel’a.

Clanok 13
Ochrana dovernych informacii a osobnych tudajov, protikorupéna politika

1. Zmluvné strany su povinné zaistit’ utajenie ziskanych dévernych informacii spésobom obvyklym pre
utajovanie takychto informacii, ak nie je vyslovne dojednané inak. Tato povinnost’ plati bez ohl'adu na
ukoncenie platnosti a Gu¢innosti Zmluvy. Zmluvné strany su povinné zaistit’ utajenie dévernych informécii aj u
svojich pracovnikov, zastupcov, ako aj inych spolupracujucich tretich stran, pokial’ im takéto informacie boli
poskytnuté.

2. Doéverné informacie poskytnuté, odovzdané, oznamené, spristupnené a/alebo akymkol'vek inym spdsobom
ziskané jednou Zmluvnou stranou od druhej Zmluvnej strany na zaklade a/alebo v akejkol'vek stvislosti so
Zmluvou mdzu byt pouzité vyhradne na Gcely plnenia predmetu Zmluvy a v stlade s predpismi, ktoré
upravuju nakladanie s takymito udajmi. Zmluvné strany sa zaviazuji doverné informacie ako aj vsetky
informacie poskytnuté, odovzdané, oznadmené, spristupnené a/alebo akymkol'vek inym spdsobom ziskané
Zmluvnymi stranami na zaklade Zmluvy a/alebo v akejkol'vek stvislosti so Zmluvou udrziavat’ v prisnej
tajnosti, zachovavat’ o nich ml¢anlivost’ a chranit’ ich pred zneuzitim, poskodenim, zni¢enim, znehodnotenim,
stratou a odcudzenim, a to i po ukonceni platnosti a uc¢innosti Zmluvy. Zmluvna strana nie je opravnena bez
predchadzajiaceho pisomného stihlasu druhej Zmluvnej strany doéverné informacie poskytnat, odovzdat’,
oznamit’, spristupnit, zverejnit, publikovat’, rozSirovat, vyzradit’ ani pouzit’ inak nez na icely plnenia
predmetu Zmluvy, a to ani po ukonc¢eni platnosti a u¢innosti Zmluvy, s vynimkou pripadu ich poskytnutia
/odovzdania /oznamenia/ spristupnenia:

a) odbornym poradcom Zmluvnej strany (vratane pravnych, a¢tovnych, dafiovych a inych poradcov,
alebo auditorov), ktori st bud’ viazani v§eobecnou profesionalnou povinnostou mlc¢anlivosti stanovenou
alebo uloZenou zdkonom alebo st povinni zachovavat’ ml¢anlivost’ na zaklade pisomnej dohody so
Zmluvnou stranou,

b) ovladanej osobe Zmluvnej strany; (ii) ovladajicej osobe Zmluvnej strany; (iii) osobe, vo vztahu
ku ktorej ma ovladajtica osoba Zmluvnej strany postavenie ovladanej osoby alebo podobné postavenie;
a (iv) osobe, v ktorej ma ovladajica osoba Zmluvnej strany postavenie ovladajucej osoby alebo
podobné postavenie, pricom uvedené osoby budu mat’ vo vzt'ahu k ochrane dévernych informacii
rovnaké povinnosti ako Zmluvné strany;

¢) subdodavatel'om, ak sa subdodavatel’ podiel’a na plneni podl'a Zmluvy, a ak je to potrebné pre
ucely plnenia povinnosti Poskytovatela podl'a Zmluvy, pricom subdodavatel’ musi byt viazany
minimalne rovnakym rozsahom povinnosti vo vzt'ahu k ochrane dovernych idajov, ako s viazané
Zmluvné strany podl'a Zmluvy;

d) na zaklade povinnosti stanovenej zakonom, rozhodnutim stdu, prokuratiry alebo iného
opravneného organu verejnej moci, priCom v tomto pripade Zmluvna strana, ktora je povinnd informacie
spristupnit’, bezodkladne doru¢i druhej Zmluvnej strane pisomné oznamenie o tejto skuto¢nosti este pred
spristupnenim tychto informacii.



3. Povinnost’ Zmluvnych stran zachovavat’ ml¢anlivost’ o dovernych informaciach sa nevzt'ahuje na informacie,
ktoré:

a) boli zverejnené uz pred podpisom Zmluvy, ¢o musi byt’ preukazatel'né na zaklade poskytnutych
podkladov, ktoré tito skuto¢nost’ dokazuju;

b) sa stant vSeobecne a verejne dostupné po podpise Zmluvy z iného dévodu ako z dovodu
porusenia povinnosti podl'a Zmluvy, o musi byt preukazatel'né na zaklade poskytnutych podkladov,
ktoré tto skutocnost’ dokazuju;

c) boli vyvinuté Zmluvnou stranou nezavisle na informaciach ziskanych od druhej Zmluvne;j strany,
boli ziskané Zmluvnou stranou od tretej strany, ktora ich legitimne ziskala alebo vyvinula a ktord nema
ziadnu povinnost, ktora by obmedzovala ich zverejiiovanie.

4. Povinnost’ Zmluvnych stran zaistit’ utajenie ziskanych dévernych informacii plati bez ohl'adu na ukoncenie
platnosti a G¢innosti Zmluvy a trvd po domu 5 rokov po skonceni platnosti tejto Zmluvy. V pripade ukoncenia
ucinnosti niektorych zmluvnych ustanoveni nie st dotknuté ustanovenia Zmluvy o ochrane dovernych
informacii, pokial’ sa Zmluvné strany nedohodnt inak.

5. Zmluvné strany st povinné zaistit’ utajenie dévernych informacii aj u svojich zamestnancov, zastupcov, ako aj
inych spolupracujucich tretich stran, pokial’ im takéto informéacie boli poskytnutg.

6. Zmluvné strany prehlasuju, Ze ziskali alebo vynalozia v§etko potrebné usilie na ziskanie stihlas svojich
pracovnikov podiel'ajticich sa na plneni k spracovaniu ich osobnych tidajov druhou Zmluvnou stranou podl’a
zakona €. 122/2013 Z. z. o ochrane osobnych udajov v platnom zneni. Zmluvné strany sa zavizuji
spracovavat takto poskytnuté osobné udaje v stlade s uvedenym zakonom a uchovavat’ ich len pocas
nevyhnutnej doby pre plnenie zavizkov podl'a Zmluvy. Po uplynuti ucelu, na ktory boli osobné udaje
poskytnuté, si Zmluvné strany povinné poskytnuté osobné udaje znicit’.

7. Ziadna Zmluvna strana nie je opravnena bezddvodne odmietnut’ poskytnutie referencie o plneni podla
Zmluvy.

Clanok 14
Sposoby ukoncenia SLA
1. Okrem uplynutia doby trvania Zmluvy alebo splnenia zavédzkov zo Zmluvy je mozné ukoncit’ platnost’
a ucinnost’ Zmluvy nasledovne:
a) pisomnou dohodou Zmluvnych stran;
b) pisomnou vypovedou ktorejkol'vek Zmluvnej strany aj bez uvedenia dévodu;
C) pisomnym odstipenim od Zmluvy v pripade podstatného porusenia Zmluvy druhou Zmluvnou
stranou.

2. Od tejto SLA mozno odstupit’ iba v pripadoch a za podmienok uvedenych v tomto ¢lanku SLA.

3. Zmluvna strana je opravnena odstupit’ od Zmluvy, ak:

a) je na druhtt Zmluvnu stranu vyhlaseny konkurz, alebo bola povolena restrukturalizacia, alebo ak
bol,
b) vyhlasenie konkurzu odmietnuté alebo zrusené pre nedostatok majetku;

C) je druha Zmluvna strana v likvidacii;



d) niektord Zmluvna strana nemoze plnit’ svoje povinnosti v dosledku okolnosti vylucujucich
zodpovednost’ (§ 374 Obchodného zékonnika) po dobu dlhsiu ako 6 mesiacov.

4. Vypovedna lehota je 3 mesiace a za¢ina plyntt’ od prvého dia kalendarneho mesiaca nasledujaceho po mesiaci,
v ktorom bola vypoved’ dorucena druhej Zmluvnej strane.

5. Pre pripad vypovedania Zmluvy jednou zo Zmluvnych strdn sa Zmluvné strany dohodli, ze Poskytovatel’ ma
narok na uhradu tych sluzieb poskytnutych podla ¢lanku 3 tejto SLA, ktoré boli akceptované Objednéavatel’'om,
a to bez ohl'adu na to, ¢i splatnost’ faktiry za uvedené sluzby podpory nastala pred vypovedanim Zmluvy alebo
po vypovedani Zmluvy.

6. Odstipenie od SLA sa netyka autorskych prav k dielu dodanému na zaklade tejto SLA, ktoré zostavaju
zachované.

7. Poskytovatel je opravneny odstupit’ od SLA, ak Objednavatel’
a) bude v omeskani s poskytnutim potrebnej st¢innosti podl'a tejto SLA a tto su¢innost’ neposkytne ani v
dodatocnej lehote poskytnutej Poskytovatelom v diZke najmenej 30 dni,
b) sa opakovane omeska s uhradou splatnych faktar o viac ako 30 dni odo dna splatnosti faktary.
8. Odstupenie od SLA musi mat’ pisomnu formu, musi v iom byt uvedeny dévod, pre ktory Zmluvnd strana od
SLA odstupuje.

9. Objednavatel’ je opravneny odstipit’ od SLA aj v nasledujucich pripadoch a to bud’ v celom jej rozsahu alebo
Ciastocne a to aj bez vyzvy na dodato¢né splnenie zavizkov v pripade:

a) vyhlasenie konkurzu na Poskytovatel'a alebo povolenie restrukturalizacie Poskytovatela,

b) vstup Poskytovatel'a do likvidacie,

c) ak komukol'vek, kto je sucastou organizacie Objednavatela alebo akémukol'vek podriadenému ¢i
zastupcovi Objednavatel’a ponukne alebo da uplatok Poskytovatel’ alebo jeho podriadeny alebo zastupca.

d) Ak Poskytovatel riadne a v¢as nesplnil podstatnti povinnost’ podl’a Zmluvy ani potom, ako ho Objednavatel’
na neplnenie pisomne upozornil a ha plnenie v tomto upozorneni aj opatovne vyzval, pri¢om mu na splnenie
povinnosti v pisomnej vyzve na to poskytol dodatoént primerant lehotu v dizke namenej 30 dni.

10.Odstpenie od SLA nema vplyv na pravo odstupujicej Zmluvnej strany domdhat’ sa nahrady za vSetky nim
vynalozené naklady, Skodu, uroky a sankcie, ktoré mu vyplynl z nesplnenych zaviazkov, ak nie je uvedené inak.

11.Pri odstupeni od SLA z akéhokol'vek dévodu ktoroukol'vek Zmluvnou stranou si Zmluvné strany uz poskytnuté
plnenia nevracaji a G¢inky odstipenia od SLA nastavaji diiom doruéenia odstipenia druhej zmluvnej strane.

12.Poskytovatel’ pre pripad odstupenia udel'uje Objednavatel'ovi licenciu s nalezitostami uvedenymi v Zakladne;j
zmluve ku vSetkym dielam, ktoré vytvoril alebo zabezpecil ich vytvorenie a ktoré boli odovzdané
Objednavatel'ovi, resp. budi odovzdané na zéklade tejto SLA, pokial’ Objednavatel’ neziskal tieto licencie inym
spésobom. Zarovei sa zavizuje v pripade pisomnej ziadosti Objednavatel’a a za podmienok uvedenych v tejto
SLA zabezpecit licencie k dielam tretich stran, ktoré sa tykaji odovzdanej Casti poskytnutého plnenia.

Clanok 15
Zaverecné ustanovenia

1. Tato SLA sauzatvara na dobu urcitu na 60 mesiacov od nadobudnutia jej i¢innosti.
2. Tato SLA nadobuda platnost’ diiom jej podpisu opravnenymi osobami obidvoch Zmluvnych stran a ucinnost’
diiom odovzdania IS Objednavatel'a podla Zakladnej zmluvy, najskér vSak dnom nasledujiicim po dni jej

zverejnenia v zmysle bodu 3 tohto ¢lanku SLA.

3. Tato SLA je povinne zverejiiovanou zmluvou v zmysle § 5a zakona ¢. 211/2000 Z.z. o slobodnom pristupe
k informaciam a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov (zakon o slobode informacii) v platnom zneni. Zmluvné



strany bert na vedomie a suhlasia, ze tato SLA vratane vSetkych jej sucasti a priloh bude zverejnena
v Centralnom registri zmliv Uradu vlady Slovenskej republiky. Zverejnenie SLA sa nepovaZuje za porusenie
ani ohrozenie obchodného tajomstva a informacie oznacené v tejto SLA ako doverné v zmysle § 271 odsek 1
Obchodného zakonnika sa nepovazuju za doverné.

4. Vsetky zmeny tejto SLA mozno vykonat’ vyluéne dohodou vo forme ocislovanych pisomnych dodatkov k tejto
SLA, podpisanych zastupcami oboch Zmluvnych stran.

5. Vztahy a iné pravne zaleZitosti, ktoré nie su upravené v tejto SLA, sa riadia prislusnymi ustanoveniami
Obchodného zakonnika a stvisiacimi ostatnymi vSeobecne zaviznymi predpismi v poradi uvedenom v tejto
vete.

6. Zmluvné strany sa dohodli, Ze ani jedna z nich nie je opravnena postlpit’ pohl'adavku vzniknutu z tejto zmluvy
na ind osobu (¢i uz pravnicku alebo fyzick) v dosledku ¢oho vylucuje institut postupenia pohl'adavok. Rovnako
nie je ziadna zo Zmluvnych stran opravnena postapit’ alebo prenechat’ prava a povinnosti vyplyvajuce z tejto
Zmluvy tretej osobe.

7. Ak dojde k zmene tidajov Zmluvnych stran uvedenych v zahlavi Zmluvy, alebo kontaktnych udajov, Zmluvné
strany sa budl o takychto zmenach vzajomne pisomne informovat’ bez zbytocného odkladu. Takéto zmeny v
Zmluve nie je potrebné robit’ pisomnym dodatkom k Zmluve a ich u¢innost’ nastava voci druhej Zmluvnej strane
tretim pracovnym dnom po doru¢eni oznamenia o zmene.

8. Ak bude akékol'vek ustanovenie Zmluvy vyhldsené za neplatné alebo nevymozitené, platnost’ alebo
vymoziteI'nost’ ostatnych ustanoveni tejto Zmluvy zostane nedotknuta. V takomto pripade sa Zmluvné strany
dohodli, ze uzatvoria dodatok k Zmluve a tie ustanovenia, ktor¢ stratili platnost’, alebo sa stali nevymozite'nymi,
nahradia ustanoveniami, ktorych formulacie a znenia buda ¢o najviac podobné pévodnému zameru s tym, aby
bol zachovany tcel a ciel tejto Zmluvy, pri reSpektovani novych faktov, bez ujmy pre obidve Zmluvné strany.

9. V pripade sporného chapania Zmluvy sa obidve Zmluvné strany budu snazit’ pred zahajenim pravnych krokov
predovsetkym o kompromisné vyrieSenie veci akceptovatelné oboma Zmluvnymi stranami. Pokial’ sa Zmluvné
strany nedohodnti zhodou v dobrom, budu sa snazit’ dosiahnut’ sidny zmier. Ak ani takto neddjde k zhode,
obratia sa na prislusny sud v Slovenskej republike.

10.Pisomnosti doru¢ované postou si povazované za dorucené prevzatim alebo odmietnutim prevzatia zasielky, a
ak ich Zmluvna strana neprevezme na adrese uvedenej v Zmluve, alebo na koreSpondencnej adrese pisomne
oznamenej Zmluvnej strane, povazuju sa pisomnosti za dorucené tretim dilom od ulozenia zasielky na poste; v
pripade, ak zasielku nemozno na adrese podl'a tohto bodu dorucit’ z dévodu ,,Adresat neznamy*, povazuje sa
zasielka za dorucenu dnom jej vratenia odosielatel'ovi.

11.Tato SLA je vyhotovena v Styroch rovnopisoch, z ktorych kazdd Zmluvna strana obdrzi dva.

12.Neoddelitelnou stcast'ou tejto SLA su nasledujuce prilohy:
a) Priloha ¢. 1: Cenova kalkulacia za Sluzby Rozsirena dodavatel'ska podpora APV casti rieSenia
b) Priloha ¢. 2: Formular Ziadosti o Sluzbu Rozsirena dodavatel'ska podpora APV (asti rieSenia a akceptaény
protokol,
c) Priloha ¢. 3: Formular o nahlasenie ziadosti o sluzbu Rozsireny podporny servis pre aplika¢né programové
vybavenie a vyrieSeni problému alebo 0 nahlasenie ziadosti o sluzbu Rozsireného podporného servisu pre
HW a SW casti rieSenia,

13.Zmluvné strany vyhlasuju, Ze si tato SLA precitali, jej obsahu porozumeli a na znak toho, ze obsah tejto SLA
zodpoveda ich skuto¢nej a slobodnej voli, ju podpisuju.

V Bratislave dila ...........oceevvnnnnnneen. V Bratislave dila ......ccooeevvvvvvevnnnnnnnn.



V Bratislave dia 31.08.2015

Objednavatel’:
Nérodné centrum zdravotnickych
informacii

RNDr. Igor Servacek
riaditel

V Bratislave dha 31.08.2015

Poskytovatel:

Podpis:

Meno: Ing. Roman Krisko
Funkcia: Clen predstavenstva



Priloha ¢. 1

Cenova kalkulacia za Sluzby RozSiren4 dodavatel'ska podpora APV casti rieSenia

Servisné sluzby v eur
s DPH(mesacne)

Konzulta¢né a postimplementacné prace
(Cena za ¢lovekoden v eur S
DPH)

Podpora riesenia (v EUR s DPH)

€50.217,-s DPH

€ 672,- s DPH/¢lovekoden

Predpokladany rozsah plnenia

60 mesiacov

Predpokladany pocet ¢lovekodni
2400

Celkom (v EUR s DPH)

Pausal x pocet
mesiacov = €
3.013.020,- s DPH

Cena CD x 2400 = € 1.612.800,- s
DPH




Priloha €. 2
Formular Ziadosti o Sluzbu RozSirena dodavatel’ska podpora APV c¢asti rieSenia a Akceptacny
protokol

Objednavatel’ Poskytovatel’ ID

Néarodné centrum zdravotnickych informacii

Popis Poziadavky Objednavatela o sluzbu:

Sluzbu Datum Od Do Odpracovany ¢as
zabezpecil/-a

Cas pripravy sluzby:

Celkom v ¢lh:

Sadzba ¢lh v EUR

Sluzba vykonana v priestoroch Objednavatela: Ano [] Nie [ ]
Zoznam krokov pri poskytnuti sluzZby resp. vystupov:

Tymto akceptujem plnenie Poskytovatel’a:
- S nasledovnymi vyhradami*:
- poskytovanu sluzbu bez vyhrad v plnom rozsahu*

*nehodiace sa preciarnite

Celé meno a priezvisko zastupcu Objednavatela:

Podpis zastupcu ObjednavatePa: ...

Interné poznamky spolo¢nosti:



Priloha €. 3
Formular o nahlasenie Ziadosti o sluZzbu RozSireny podporny servis pre aplika¢né programové
vybavenie alebo 0 nahlasenie Ziadosti o sluzbu RozSireného podporného servisu pre HW a SW
Casti rieSenia

ID Objednavatel’ Poskytovatel
Narodné centrum zdravotnickych
informacii
Nabhlasil Prevzal Datum/¢as
ceeesnesneesnee [eeeitone
Typ: Kriticky problém [ ] Zavazny problém [ ]

Nekriticky problém [ ] Ina poZiadavka [ ]

Aplikacia/Systém:

Popis problému/poziadavky:

Pocet odpracovanych clh: Z toho spotreba z predplatenych ¢lh:

Poznamka :
ID ozndami nahlasujicemu zamestnancovi objednivatela zamestnanec Poskytovatel’a

Celé meno a priezvisko zastupcu Objednavatela:

Podpis zastupcu ObjednavatePa: ...

Datum a €as podpisu: e



