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LICENCNA ZMLUVA A ZMLUVA O POSKYTOVANI SLUZIEB

C. ZmM2017.051

uzatvorena podl'a ustanoveni § 40 a nasl. zakona ¢. 618/2003 Z. z. o autorskom préave a

pravach savisiacich s autorskym pravom (autorsky zakon) v zneni neskorsich
predpisov a ustanovenia § 269 ods. 2 zdkona ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik
v zneni neskor$ich predpisov (d'alej len ,Zmluva“)

NADOBUDATEL:

Obchodné meno:
Sidlo:

ICO:

DIC:

IC DPH:
Statutdrny organ:
Peniazny tstav:
Cislo aétu, IBAN:

(d'alej len ,Nadobudatel™)

POSKYTOVATEL:

Obchodné meno:
Sidlo:

ICO:

DIC:

IC DPH:
Statutarny organ:

Perlazny ustav:
Cislo tétu, IBAN:

(d'alej len ,, Poskytovatel™)

PREDMET ZMLUVY

medzi tymito zmluvnymi stranami:

Nemocnica Alexandra Wintera, n.o.
Winterova 66, 921 01 PieStany

36084221

2021704685

SK 2021704685

MUDr. Stefan Kotia - riaditel

Slovenska sporiteltia, a.s.

SK?73 0900 0000 0051 3006 7177

Spolocnost je zapisand v registri neziskovych

PROSOFT, spol. s r.0. Kosice

Letna 27, 040 01 Kosice

31666540

2020485236

SK2020485236

konatelia,

Ing. Pavol Jesensky,

Ing. Jan Gecelovsky, CSc.

Spoloc¢nost je zapisana v Obch.registri Okresného sudu
Kosice 1., oddiel: Sro, vlozka &. 2632/V
Vieobecna averova banka (VUB), a.s.
SK30 0200 0000 0020 7879 8453

Predmetom tejto Zmluvy je Gprava prav a povinnosti zmluvnych stran vo vztahu ku
programovému vybaveniu snazvom ,Medicinsky informacny systém PROMIS®”

(d'alej len , Softvér”).
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LICENCIA

Poskytovatel udeluje Nadobudatel'ovi nevyhradny suhlas na pouZitie Softvéru (dalej
len ,Licencia”). Poskytovatel je opravneny pouZivat Softvér vyhradne sam alebo
prostrednictvom svojich zamestnancov.

Nadobudatel je opravneny pouZivat Softvér len pre vlastnii potrebu ako koncovy
pouzivatel. Na acely takéhoto pouzitia Softvéru je Nadobtdatel opravneny vyhotovit
rozmnoZeninu Softvéru (sposob pouzitia). Nadobudatel nie je oprdvneny pouZivat
Softvér inym sposobom, najmé ho spracovat alebo upravovat, verejne rozsirovat jeho
rozmnoZeniny ani vykonavat spédtny preklad zo strojového do zdrojového kédu
(dekompilacia).

Nadobudatel je opravneny pouzit Softvér formou instaldcie na vlastnych pocitacoch
Nadobudatela v pocte a struktare, ako boli zakapené v uplynulych rokoch (vecny
rozsah Licencie) a to vylu¢ne na tzemi $tatu, v ktorom ma Nadobtidatel sidlo (Gzemny
rozsah Licencie). Specifikacia dodanych programov (modulov) je uvedena v Prilohe
(e

Poskytovatel udeluje Licenciu na dobu trvania tejto Zmluvy.

Nadobtdatel nie je opravneny udelit’ tretej osobe suhlas na pouZitie Softvéru v
rozsahu udelenej Licencie (sublicencia) ani Licenciu postpit.

Osoba, ktora by bola majetkovo a/alebo osobnostne prepojena s Nadobtidatelom nie je
opravnena pouzivat Softvér z titulu tejto Zmluvy.

Zmluvné strany sa dohodli na bezodplatnom poskytnuti licencii ,Medicinskeho
informa¢ného systému PROMIS®” v rozsahu podla Prilohy ¢&.1.

Poskytovatel moze Nadobudatelovi poskytnat aj dalsie licencie na zaklade jeho
objednavky alebo dodatku k tejto zmluve.

Poskytovatel vyhlasuje, Ze vykonédva vSetky préva, najmé autorské prava vratane prav
k pocitatovym programom, viazucim sa k Medicinskemu informa¢nému systemu
PROMIS®” a e je opravneny udelit Nadobudatel'ovi Licencie podla tejto Zmluvy.

IMPLEMENTACIA SOFTVERU
Softvér bol implementovany ku dfiu podpisu tejto zmluvy v rozsahu podla Prilohy &.1.

POSKYTOVANIE SLUZIEB

Poskytovatel sa zavédzuje na zaklade tejto Zmluvy poskytovat Nadobudatelovi balik
sluzieb podpory k prevadzke Softvéru, ktory je blizsie $pecifikovany v Prilohe €. 2 tejto
Zmluvy vo forme ,Dohody o urovni poskytnutych sluZieb” (SLA - Service Level
Agreement; dalej len v ,SLA").

Miestom dodania predmetu plnenia je Nemocnica Alexandra Wintera, n.o., Winterova
66, 921 01 Piestany.

Nadobtdatel sa zavizuje, Ze bude bezodkladne informovat o v8etkych skuto¢nostiach,
ktoré by mohli ovplyvnit spravne fungovanie Softvéru (napr. skryté chyby softvéru,
nespravne pouZivanie softvéru, zmeny konfiguracnych nastaveni v rozpore so
Zmluvou, ingtaldcia nevhodného Softvéru tretich osob, vypadky spésobené ¢innostou
tretich os6b, a pod.).

Poskytovatel poskytuje Nadobudatelovi zaruku po dobu platnosti tejto zmluvy na
realizovatelnost, spolahlivost a bezvadnost Softvéru. Poskytovatel nenesie
zodpovednost za obchodnt stratu, stratu obchodnych informacii, poskodenie
pocitacovych dat alebo akakolvek ind stratu spdsobent nespravnym pouzivanim
produktu, neodbornou pracou so Softvérom, nepriaznivym spolupdsobenim inych
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programov na produkt, vonkaj$im zédsahom do programového zabezpedenia Softvéru,
posobenim tretej osoby na predmet plnenia.

16. Pri uplatfiovani reklamécie, pri uplatiiovani narokov z titulu zodpovednosti
dodévatela za chybné plnenie, budta zmluvné strany postupovat podla ustanoveni §
422 - 441 Obchodného zékonnika.

ODMENA ZA POSKYTOVANIE SLUZIEB

17.  Sluzby podla bodu 12 tejto Zmluvy budi hradené pausidlnym poplatkom. Sluzby nad
ramec SLA budt rieSené osobitnou dohodou medzi zmluvnymi stranami, osobithou
objedndvkou, resp. formou novej zmluvy.

18. Cena za poskytnuté sluzby je stanovena dohodou zmluvnych stran v sulade so
Zakonom o cenach & 18/1996 Z.z. v zneni neskorsich predpisov nasledovne:

- bez DPH 7.107,14 €/ rok, cena s DPH 20 % je 8.528,57 €/ rok.
Pri fakturacii v r.2017 bude pre polozku Prilohy ¢.1, bod V. fakturovand alikvétna cast
podla skuto¢ného terminu dodania.

19. Pre prace nad rdmec SLA je stanovena cena bez DPH za ¢lovekohodinu na 42,50
€/hod. Cena za 1 ¢lovekohodinu méZe byt valorizovana na ro¢nej baze na zaklade
oficidlne stanovenej miery inflacie v Slovenskej republike. V pripade vyjazdu na servis
si bude Poskytovatel actovat tieZ cestovné nahrady.

20. Fakturacia za poskytnuté sluzby vo vyske podla bodu 18 bude mesa¢na. Splatnost
faktar je 30 dni. Faktara sa povaZuje za uhradenu diiom pripisania fakturovanej sumy
na tucet Poskytovatela. V pripade omeskania Nadobudatela sthradou ma
Poskytovatel pravo fakturovat zmluvna pokutu vo vyske 0,025% z fakturovanej
sumy za kazdy dert omeskania. Ak nadobtdatel neuhradi poskytovatel'ovi 3 faktary,
ma poskytovatel prévo odstupit od zmluvy.

PORUSENIE ZMLUVNYCH POVINNOST{ .

21. V pripade neplnenia zavazkov vyplyvajacich ztejto Zmluvy platia sankcie podla
zékona ¢.513/ 1991 Zb. (Obchodny zakonnik) v zneni neskorsich predpisov.

22. V pripade neuhradenej faktury Nadobuadatel'om 90 dni po jej splatnosti, Poskytovatel
ma pravo prerusit poskytovanie sluZieb podla bodu 12 tejto Zmluvy.

ZAVERECNE USTANOVENIA

23. Tato Zmluva sa uzatvdra na dobu neurditi. Zmluvny vztah je moZné ukoncit
pisomnou dohodou téastnikov k zvolenému datumu, alebo jednostranne pisomnou
vypovedou aj bez uvedenia dévodu. Vypovedna lehota je 3 mesiace a jej zadiatok
nastdva ditom nasledujiacim po doruceni pisomného vyhotovenia vypovede druhej
zmluvnej strane.

24.  Neoddelitenou stcastou tejto Zmluvy je Priloha ¢. 1 - Specifikdcia dodanych licencii,
a Priloha ¢.2 - Dohoda o trovni poskytutych sluzieb (SLA).

25. Nadobudatel sa zavdzuje zachovat mli¢anlivost o skuto¢nostiach déverného
charakteru, s ktorymi sa zozndmi pocas poskytovania sluzieb u Poskytovatela.

26. Zmluvné strany sa zavdzuju dodrZiaval vseobecné zévdzné prévne predpisy a
podmienky tejto Zmluvy, ako iprislusné ustanovenia autorského zdkona v zneni
neskorsich predpisov.

27. KaZda zmena alebo doplnenie Zmluvy sa musia vykonat formou odislovanych
pisomnych dodatkov, ktoré musia byt podpisané oboma zmluvnymi stranami.

28. 'V pripade, Ze niektoré z ustanoveni tejto Zmluvy sa stane neplatnym, zostava platnost
ostatnych ustanoveni nedotknuta. Ak nastane takato situdcia, zmluvné strany sa
pisomne dohodnti na rieSeni, ktoré zachova kontext a ti¢el daného ustanovenia.

el
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33.

MUDr. Stef“au, . Lo6na, riaditel

......................................................

Eemocnica fiexandra Wintera n.o.

Tato Zmluva sa spravuje a vykladd podla zékonov Slovenskej republiky. Akékolvek
spory alebo nezhody pri jej interpretécii budd rieSené predovSetkym vzéjomnou
dohodou zmluvnych stran. V pripade, Ze k takejto dohode nedsjde, bude ktordkol'vek
zmluvné strana opravnend podat navrh na zacatie konania na prislusny sad.

Zmluva a jej prilohy predstavuju celkovi dohodu medzi zmluvnymi stranami o
predmete tejto Zmluvy a nahradzaju v3etky predchadzajuce i sucasné ustne alebo
pisomné dojednania, dokumenty a dohovory zmluvnych stran.

Podpisom tejto zmluvy koné¢i platnost tychto zmliv medzi Nadobudatelom
a Poskytovatelom: Zm2008.005, Zm2009.010 a Zm2010.010.

Tato Zmluva je vyhotovena v dvoch rovnopisoch, z ktorych jedno obdrzi Poskytovatel
a jedno Nadobudatel’.

Zmluvné strany vyhlasuji, Ze osoby podpisujuce tato Zmluvu st k podpisu Zmluvy
oprévnené, sjej obsahom sa oboznamili a jej zneniu porozumeli. Zmluva bola
uzatvorena po vzéjomnej dohode zmluvnych stran, je prejavom ich slobodnej a vaznej
véle anebola uzatvorena v tiesni a za napadne nevyhodnych podmienok. Na znak
stthlasu s fiou ju vlastnoru¢ne podpisujt.

Piesfany
MUDr. Stefan Kolie
riaditel

PRILOHY:
Priloha&.1  Specifikacia dodanych programov (modulov)
Priloha &2 Dohoda o trovni poskytnutych sluzieb
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PRILOHA €. 1 ZMLUVY ZM2017.0xX Specifikicia dodanych programov (modulov)

I Na zéklade zmluvy Zm2008.005

Ndzov Mern_jedn. | Mnoz.
1. LICENCIE
1.1Medicinsky informaény systém PROMIS®
SVALZIS LAB Eie. 7
SVALZIS LAB — pripojenie analyzatora Lic. 1
Cena bez DPH za podporu a adrzbu: 1.157,14 €/rok
1L Na zéklade zmluvy Zm2009.010
Ndzov Mern.jedn. MnoZ.
1. LICENCIE
1.1Medicinsky informaény systém PROMIS®
SVALZIS RTG Lic. 6
Cena bez DPH za podporu a udrzbu: 350,- €/rok
11 Na zéklade zmluvy Zm2010.0010
Nazov Mern._jedn. Mnoz.
1. LICENCIE
1.1Medicinsky informaény systém PROMIS®
LOZIS l6zkové oddelenie Lic. 7
AMBIS ambulancia Lic. 19
SVALZIS OKB Lic. )
LOZIS prijimacia kancelaria Lic. 2
SVALZIS RTG Lic. 2
Administrator Lic. 1
Cena bez DPH za podporu a tdrzbu: 2.940,- €/rok
IV. Na zéklade objednédvky 737/2017/MI, 02/2017
Ndzov Mern.jedn. Mnoz.
1. LICENCIE
1.1Medicinsky informaény systém PROMIS®
CENTRAL - poistoviia a $tatistiky Lic. 2

Cena bez DPH za podporu a tdrzbu: 600,- €/rok (fakturacia od 03/2017)

e
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V. Na zaklade verejného obstaréavania v 06/2017

Ndzov Mern_jedn. | MnoZ.
1. LICENCIE
1.1Medicinsky informaény systém PROMIS®
AMBIS — ambulancia Lie. 14
SVALZIS HTO Eie: 4
SVALZIS OKM kic 3
Cena bez DPH za podporu a tdrzbu: 2.060,- €/1ok (v 1.2017 len alikvétna Cast a to

podla skutoéného détumu dodania)
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PRILOHA C. 2 ZMLUVY ZM2017.051

Dohoda o tirovni poskytnutijch sluZieb, verzia v 1.0
SLA (Service Level Agreement)

V&eobecné ustanovenia

Této dohoda o trovni poskytnutych sluzieb (dalej len SLA) sa uzatvdra medzi
Poskytovatelom a Nadobudatelom a je neoddelitelnou sacastou , Licen¢nej zmluvy a
zmluvy o poskytovani sluzieb Zm2017.0xx".

Slovnik zikladmyjch terminov:

Incident (porucha) - je neplénované prerusenie alebo obmedzenie sluzby IT,resp.
kvality sluzby IT. Incident mo6Ze mat rad pricin, resp. rad pévodcov: skryté chyby
softvéru, chybna ¢innost Nadobudatel'a pri sprave softvéru, nespravne pouzivanie
softvéru Nadobudatelom, zmeny konfiguraénych poloziek, innost tretich os6b a pod.

Urgentna priorita - priorita incidentu pridelena Nadobtdatelom v pripade, Ze d6jde
k tipInému znefunkéneniu celého , Medicinskeho informagného systému PROMIS”
Urgentna priorita znamena, Ze incident ma najvyssi dopad a najvyssiu naliehavost pre
objedavatela sluzieb.

Problém - ak je neznama pri¢ina jedného alebo viacerych stvisiacich incidentov,
incident / incidenty prechadzaja do problému.

Popis a charakteristika sluzieb

Objednané sluzby, resp. balik sluzieb :
Nadobudatel si objednava Balik sluzieb IT ,, Nemocnica - PROMIS Service BASIC* pre
previdzku v sidle firmy, ako je uvedené v bode 13 zmluvy,

Balik sluZieb IT ,, Nemocnica - PROMIS Service BAS] C” obsahuje nasledovné sluzby:

a) Nové verzie programov, ktoré vzniknd na zaklade zmien uverejnenych v Zbierke
zékonov, resp. zmien poZadovanych zdravotnymi poistoviiami (dalej len , ZP*)
bez vykonania ktorych by Nadobudatel neobdrzal dhradu zo ZP

b) Konzulticie , hot-line”

Rozsah: max 36 konzultécii/rok, v celkovom rozsahu max 360 mintt.
¢) Konzulticie emailom
Rozsah: max 24 konzultécii/rok
d) Riesenie incidentov, vratane odstranenia chyb
Rozsah: max 4 incidenty/rok (incidenty, ktorych pri¢ina je na strane

Poskytovatela nie st do tohto poctu zaratavané)
e) Servisny zasah na poziadanie formou vzdialeného pristupu
Rozsah: max 4 servisnych zasahov/rok (zasahy, ktorych pricina je na
strane Poskytovatela, nie st do tohto poctu zaratavané)
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3.2

33

41

4.2

Prava a povinnosti

Poverené osoby
V stvislosti s dodrziavanim podmienok tejto SLA, st ako kontakiné osoby uréent:

Za Poskytovatela: Meno: Ing. Pavol Jesensky, konatel
e-maill: iesenskv.pavol@prosoftke.sk
telefén: 055/ 7996451, 7996452
mobil: 0905 406 220
postova adresa: Letna 27,040 01 Kosice

, Tesp.
Meno: Ing. Jan Gecelovsky, CSc., konatel
e-maill: gecelovsky.jan@prosoftke.sk,
telefon: 055/ 7996451, 7996452
mobil: 0905 221 699
postova adresa: Letna 27,040 01 Kosice

Za Nadobudatela: ~ Meno: JUD-. Filip Barbari¢, MPH, namestnik HTC
e-maill: barbaric@naw.sk
telefén: 033/7955 301
mobil: 0948494118

postové adresa: Winterova 66, PieStany

Prava a povinnosti Poskytovatela
Poskytovatel je povinny:

. dodriavat ¢asy odozvy vstlade sprioritou priradenou kjednotlivym
incidentom v ramci poskytovania sluzby,

. udrziavat procesy potrebné k dosiahnutiu audrziavaniu dohodnutej drovne
poskytovanych sluZieb.

Préava a povinnosti Nadobudatel'a

Nadobudatel (resp. osoba nim poverend) je povinny:

. byt dostupny e-mailom, telefonicky, alebo osobne v pripade rieSenia incidentu,
resp. problému alebo poziadavky v stvislosti s poskytovanim sluzby,

. informovat Poskytovatela o $pecifickych poziadavkach na sluzby.

TECHNICKA PODPORA

Doba poskytovania sluzieb

Poskytovatel bude objednané sluzby podla bodu 2.1 tejto SLA poskytovat v rezime
5x8 ( tj. pocas pracovnych dni v ¢ase od 8:00 hod. do 16:00 hod.). V osobitnych
pripadoch je moZné vzajomne dohodntt poskytnutie sluzieb aj inak.

Nahlasovanie incidentov

Incidenty je moZné nahlasit nasledovnymi sposobmi:
a) e-mailom
b) telefonicky
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4.2.1 Nahlasenie bezného incidentu

Nadobudatel nahldsi incident savisiaci s poskytovanim a prevddzkovanim sluZieb

postupne v nasledovnych krokoch:

a) e-mailovou spravou na adresu: helpdesk@prosoftke.sk, Poskytovatel zarover
potvrdi e-mailom Nadobudatel'ovi obdrzanie spravy,

b) v pripade nemozZnosti nahlédsenia incidentu podla predoslého bodu (napriklad
technicky problém), je Nadobudatel povinny nahlasit incident telefonicky, a to na
niektoré z nasledovnych telefénnych éisel:

055/799 6451, 799 6452
0911 884 910, 0948 997 793
0905 221 699, 0905 406 220
a to len pocas doby poskytovania sluZieb uvedenej v bode 4.1.

422 Nahlasenie incidentu s urgentnou prioritou

423

4.3

4.31

V pripade incidentu s urgentnou prioritou je postup nahlasenia nasledovny:
a) pocas doby poskytovania sluzieb uvedenej vbode 41 na jednom
z nasledujtcich telefénnych ¢isel:
055/799 6451, 799 6452
0911 884 910, 0948 997 793
0905 221 699, 0905 406 220

b) mimo doby poskytovania sluZzieb uvedenej vbode 4.1 na jednom
z nasledujtcich telefénnych éisel:
0911 884 910, 0948 997 793, 0905 221 699, 0905 406 220
Nadobudatel je povinny incident surgentnou prioritou nahlasit okrem vyssie
uvedeného spésobu aj zaslanim sms (na 0905 406 220, resp. 0905 221 699) a emailu na
emailovii adresu: helpdesk@prosoftke.sk. Momentom nahlasenia incidentu sa
rozumie jeho emailové nahlasenie.

Nedodrzanie postupu nahlasenia incidentu

Nadobudatel' je povinny dodrzat presny postup krokov nahlasovania incidentov
uvedenych vbodoch 4.2.1 a4.2.2. Poskytovatel je povinny riesit incident aZz od
momentu jeho spravneho nahldsenia. Nadobudatel si neméze uplatnit sankény
postih tykajtci sa rie$enia incidentov, pri ktorych nebol dodrzany postup spravneho
nahlasenia incidentu (popisany v bodoch 4.2.1 a 4.2.2).

Riesenie incidentov a problémov

Pri rieseni incidentov sa bude brat ohlad na dostupnost sluZieb Poskytovatela,
reakénta dobu, prioritu rieSenia incidentu apostup pri eskalacii hladania
a odstranovania pric¢iny incidentu, resp. problému.

VyrieSenie incidentu znamend obnovenie sluzby v poévodnom alebo docasnom
nahradnom reZime, aj ked’ by sa nepodarilo urcit a odstranit pric¢inu.

VyrieSenie problému znamena néjdenie priciny/pri¢in problému ajeho/ich
odstranenie.

Dostupnost nahlasenia incidentu
Pri nahlasovani incidentu musi Nadobudatel zohladnit' dobu poskytovania sluzieb
podla bodu 4.1 a spdsob nahlésenia incidentu podla bodu 4.2.
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43.2

43.3

434

44

Odozva na nahldseny incident

Reakéna doba - je doba, dokedy musi dojst’ k ,, prvej reakcii” zo strany poskytovatela
smerujucej krieSeniu incidentu. Dohodnutd reakénd doba Poskytovatela pre
objednané sluzby podla bodu 2.1, so zohladnenim bodu 4.1 tejto SLA je maximélne
do 24 hodin od registracie incidentu Nadobudatelom sposobom uvedenym
v bode 4.2.

Ak bolo Poskytovatel'ovi dorucené hlasenie incidentu nespravnym spésobom (a tento
mé vedomost' o vzniknutom incidente), Poskytovatel upozorni Nadobtidatela na
nedodrzanie spravneho postupu nahlasenia tohto incidentu.

Prioritizacia

Technicka podpora Poskytovatela priraduje jednotlivym incidentom prioritu podla
ich dopadu a naliehavosti (okrem urgentnej priority).

V pripade, ak Nadobudatel ozna¢i pri nahlasovani prioritu incidentu ako ,urgentna”
a tento incident spifia podmienky na urgentni prioritu incidentu definovanu v ¢l.1
tejto SLA, technickd podpora Poskytovatel'a musi pri pridelovani priorit zohl'adnit
tato skutocnost.

Poskytovatel' garantuje vyrieSenie beZzného incidentu do 20 pracovnych dni od jeho
nahlésenia.

V pripade, Ze Poskytovatel nevyriesi bezny incident do 20 pracovnych dni od jeho
nahlasenia ma Nadobudatel narok na zmluvna pokutu vo vyske 20 eur (slovom
dvadsat eur ) za kazdy den omeskania Poskytovatela az do vyrie$enia incidentu,
najviac v8ak do vysky 60 % mesa¢nych platieb za sluzby podla tejto zmluvy.
Poskytovatel garantuje vyrie$enie incidentu s urgentnou prioritou do 48 hodin od
jeho nahlasenia bez ohladu na kalendérne dni alebo dohodnuty ¢as dostupnosti
sluZieb. :

V pripade, ze Poskytovatel nevyriesi incident s urgentnou prioritou do 48 hodin od
jeho nahlésenia, ma Nadobudatel narok na zmluvna pokutu vo vyske 10 (slovom
desat eur ) za kazdu hodinu omeskania Poskytovatela aZ do vyrieSenia incidentu,
najviac v8ak do vysky 80 % mesacnych platieb za sluzby podla tejto zmluvy.

Eskalacia

Nahlaseny incident rie$i pracovnik Zikaznickeho centra. V pripade, Ze nie je
uspesny, posuva incident na rieSenie 3pecialistovi. Ak ani $pecialista incident
nevyrie$i, zaobera sa nim expert. V pripade Ze ani expert nie je pri rieSeni incidentu
aspesny, incident prebera manazér sluzieb, ktory ho riesi s vybranym timom. Ak sa
ani na tejto urovni nepodari najst pri¢inu incidentu, incident sa transformuje na
problém, ktory je rieSeny Standardnym postupom pre rie§enie problémov podla
internych postupov Poskytovatela.

Monitoring
Poskytovatel na vyziadanie Nadobudatela predlozi predloZi zoznam rieSenych
incidentov, resp. problémov Nadobudatela.

Zavereéné ustanovenia

Podmienky tejto SLA méZu byt menené na zaklade potrieb oboch zmluvnych stran.
Zmeny a tpravy SLA st platné len v pisomnej podobe.

Podmienky stanovené v SLA podliehaji spravidla kazdoro¢nej kontrole/auditu,
pricom po dobu auditu ostavaju podmienky tejto SLA t¢inné v plnom platnom
zneni.



