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SERVISNA ZMLUVA
¢.ZM2021.099

uzatvorena podla ustanoveni

§ 269 ods. 2 zakona &. 513/1991 Zb. Obchodny zdkonnik
v zneni neskorsich predpisov (d'alej len ,Zmluva*“)

OBJEDNAVATEL:

Obchodné meno:

Sidlo:

I1CO:

DIC:

IC DPH:
Statutarny organ:
Kontaktna osoba:
Tel.:

E-mail:

(dalej len ,Objednavatel™)

POSKYTOVATEL:

Obchodné meno:
Sidlo:

I1CO:

DIC:

IC DPH:
Statutarny organ:

Kontaktna osoba:
Penazny ustav:
Cislo Gi¢tu, IBAN:
Kontaktna osoba:
Tel.:

E-mail:

(d'alej len ,Poskytovatel™)
(spolu ako ,zmluvné strany*)

medzi tymito zmluvnymi stranami:

Clanok 1.
Zmluvné strany

Narodny astav detskej tuberkuldzy a respiraénych
chordb, n.o.,

Dolny Smokovec, 059 81 Dolny Smokovec
37886479

20211819327

SK2021819327

Ing. Miroslava Mistunova, MPH, riaditel’ka

Ing. Daniel Slezak

0421911 614 081

daniel.slezak@nudtarch.sk

PROSOFT Kosice, a.s.

Letna 27, 040 01 Kosice

31666540

2020485236

SK2020485236

Ing. Pavol Jesensky, predseda predstavenstva
Ing. Rastislav Karbas, ¢len predstavenstva
Spolo¢nost’ je zapisana v Obch.registri Okresného stidu
Kosice ., oddiel: Sa, vlozka ¢. 1735/V

Ing. Pavol Jesensky

Tatra banka, a.s.

IBAN: SK44 1100 0000 0029 2488 0967

Ing. Pavol Jesensky

+421 905 406 220
jesensky.pavol@prosoftke.sk
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Clanok II.
Preambula

Poskytovatel' je autorom Medicinskeho informaéného systému PROMIS® (d‘alej ako
PROMIS alebo ,Softvér”), ku ktorému poskytuje sprievodné sluzby.

Objedndvatel’ ma licencie PROMIS v rozsahu Prilohy &1 ast A zakiipené pred 12/2020
a licencie PROMIS v rozsahu Prilohy ¢.1 ¢ast’ B zaktipené v 10/2021

Klicenciam podla Prilohy ¢. 1 ¢ast A poskytovatel' poskytoval sprievodné sluzby na
zaklade Zmluvy o poskytovani sluzieb Zm2019.081 aZm2016.030. Zmluvné strany sa
dohodli, Ze Zmluva o poskytovani sluzieb Zm2016.030 bude v celom rozsahu nahradena
touto novou servisnou zmluvou.

Vzhladom ktomu, Ze objednavatel ma zaujem oriadne aspolahlivé fungovanie
informa¢ného systému PROMIS ajeho daldi rozvoj, uzatvaraji zmluvné strany tito
servisni zmluvu (d'alej len ,Zmluva“), predmetom ktorej je poskytovanie sprievodnych
sluZieb v rozsahu a za podmienok uvedenych d'alej v zmluve.

Clanok III.
Zakladné ustanovenia

Povinnosti v oblasti ochrany osobnych tdajov: Spracivanie osobnych udajov (dalej aj
»udaje“) sa vykonava v rezime podla ¢l. 28 Nariadenia Eurépskeho Parlamentu a Rady (EU)
2016/679 z 27. aprila 2016 o ochrane fyzickych oséb pri spractivani osobnych tidajov a o
volnom pohybe takychto udajov, ktorym sa zruSuje smernica 95/46/ES (vSeobecné
nariadenie o ochrane tdajov) (dalej len,nariadenie GDPR") a § 34 zakona ¢. 18/2018 Z.z.
o ochrane osobnych tidajov a o zmene a doplneni niektorych zdkonov (d‘alej len, Zakon").

Povinnosti dodavatel'a v oblasti ochrany osobnych tidajov st bliZ$ie upravované v Zmluve
o zabezpeceni ochrany osobnych tdajov spraciivanych sprostredkovatelom, ktorej
platnost’ je viazana na platnost’ Servisnej zmluvy ¢.Zm2021.099 .

Clanok IV,
Predmet Zmluvy
Predmetom tejto zmluvy je zavazok Poskytovatela poskytovat Objednavatelovi sluzby
v rozsahu a za podmienok dohodnutych v tejto Zmluve a zavizok Objednéavatela za riadne
poskytnuté sluzby zaplatit' poskytovatel'ovi odmenu podla ¢l. IV zmluvy.

cvwve

Clanok V.

Odmena
Odmena prindlezi poskytovatelovi za poskytovanie sluzieb, ktoré su Specifikované
v Prilohe ¢. 2 tejto zmluvy, a to vo vyske 725,20 € /mesiac bez DPH.
Poskytovatel sa zavdzuje poskytovat’ sluzby aj nad ramec sluzieb uvedenych v Prilohe ¢. 2
tejto zmluvy na zdklade objedndvok objednéavatela v dohodnutom termine. Cena bez DPH
za hodinu prac poskytovatela je dohodnuta vo vyske 50,-€/hod. Fakturacia bude po
odovzdani prac.
Zmluvné strany sa dohodli, Ze poskytovatel je opravneny upravovat’ vysku ostavajicej
ceny uvedenej podla bodu 1 a 2 vtomto ¢lanku jedenkrat v kalendarnom roku o percento
zodpovedajlice ro¢nej miere inflicie vyhlasovanej Statistickym uradom Slovenskej
republiky meranej indexom spotrebitel'skych cien v jeho oficidlne zverejnenych
dokumentoch. Pravo zvySenia ostdvajiicej ceny za servisnd a produktovii podporu podla
tohto bodu si méZe poskytovatel uplatnit’ v pripade, Ze kumulativny sticet zvySenej inflacie
od poslednej tpravy cien podla tohto bodu presiahne 7%. Pravo prvého zvyS$enia
ostavajlcej ceny za servisnt a produktovi podporu méze poskytovatel’ uplatnit’ v pripade,
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ze kumulativny sicet zvySenej inflacie od datumu podpisania zmluvy presiahne 7%. Pravo
zvySenia tejto ostavajlicej ceny podl'a tohto bodu méze poskytovatel uplatnit’ len jedenkrat
za obdobie kalendarneho roka. Ozndmenie vyhotovené poskytovatelom ohl'adom lpravy
dojednanej vysky ostavajticej ceny podla tohto bodu bude obsahovat udaje o percente
zodpovedajlice rocnej miere inflicie meranej indexom spotrebitel'skych cien vyhlasovanej
Statistickym tradom Slovenskej republiky, vypocte upravenej sumy dojednanej vysky
ostavajuicej ceny a samotnej upravenej sumy dojednanej vysky ostavajlcej ceny.

Clanok VI.
Miesto plnenia predmetu zmluvy
1. Miestom plnenia predmetu zmluvy je adresa objednavatel'a uvedena v ¢l. 1.
Clanok VII.
Porusenie zmluvnych povinnosti
1. Poskytovatel' je povinny dodéavat’ sluzby definované v Prilohe €. 2 tejto zmluvy v si&innosti

s objednavatelom  prostrednictvom  svojich  zamestnancov  alebo  externych
spolupracovnikov, ktorych sdm urd¢i.

2. V pripade neplnenia zavazkov vyplyvajicich z tejto zmluvy platia sankcie podla zakona
¢.513/ 1991 Zb. (Obchodny zakonnik) v zneni neskorsich predpisov.
3. Poskytovatel zodpoveda za spravnost a plnost faktiry, ktora musi obsahovat' naleZitosti

darniového dokladu v zmysle platnych pravnych prepisov.

4, Splatnost’ faktir je 30 dni od dorugenia objednavatel'ovi. Objednavatel’ ma pravo vratit
poskytovatel'ovi faktiru, ktora nebude obsahovat' nalezitosti v zmysle platnej legislativy,
pricom nova lehota splatnosti za¢ne plynit odo dfia doru¢enia spravne opravenej faktury.
Faktira sa povazuje za uhradenti dfiom pripisania fakturovanej sumy na técet
poskytovatela. V pripade omes$kania objednavatela s thradou méa poskytovatel pravo
fakturovat' troky z omeSkania vo vyske 0,05% z fakturovanej sumy za kazdy dei
omeskania.

5. V pripade neuhradenej faktiry objednavatelom 60 dni po jej splatnosti, poskytovatel ma
pravo prerusit poskytovanie sluzieb podl'a bodu 1 ¢l. 111 tejto zmluvy.

6. Objednavatel si vyhradzuje, Ze veritel neméZe postipit’ pohl'adavky voci dlznikovi tretej
osobe, podla §524 a nasl. zdk. ¢.40/1964Zb. Ob¢ianskeho zakonnika v zneni neskor$ich
predpisov, bez predchadzajiiceho pisomného sihlasu dlznika. Pravny tikon, ktorym veritel’
postipi pohl'adavky voci dlznikovi tretej osobe bez predchadzajiiceho sihlasu dlZnika, je
podla §39 Obcianskeho zakonnika neplatny. Pisomny sihlas dlZnika je opravneny vydat
len jeho Statutérny organ. Veritel berie na vedomie, Ze sthlas dlZnika, ktory je
zdravotnickym zariadenim je platny len za podmienky, Ze bol na takyto ukon udeleny
predchadzajici pisomny sihlas MZ SR.

Clanok VIII.
Zmena Zmluvy
1 Zmluva sa mdze menit alebo dopiiiat’ len pisomnymi dodatkami podpisanymi oboma
zmluvnymi stranami.
7. Dodatky mé6zu navrhnit obe zmluvné strany.
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Clanok IX.
Odstiipenie od zmluvy

kalendarnych dnf odo diia jej splatnosti.
4, Poskytovatel’ vyhlasuje a podpisom tejto zmluvy potvrdzuje, Ze neporusuje zikaz

v

nelegalneho zamestnavania v zmysle zdkona ¢ 82/2005 Zz o nelegdlnej praci a

zmluvy odstipit ako pri podstatnom porusenf.

5: Odsttipenie od tejto zmluvy musi byt ozndmené druhej zmluvnej strane pisomne
s uvedenim dévoduy, pre ktory zmluvna strana odstupuje od zmluvy a bez zbyto¢ného
odkladu po tom, ako sa o podstatnom porugeni tejto zmluvy dozvedela.

6. Na odstiipenie od zmluvy sa vyzaduje pisomna forma. Odstiipenie nadobida té&innost
dfiom riadneho doruéenia odstipenia druhej zmluvnej strane.

7. V pripade odstiipenia od zmluvy ktoroukol'vek zmluvnou stranou budu plnenia zacaté v
Case odsttipenia riadne ukoncené a preukazatelné naklady spojené s plnenim predmetu
zmluvy do tej doby bud v plnej vyske zo strany objednavatel’a uhradené.

Clanok X.
Zavere¢né ustanovenia
1. Této zmluva sa uzatvira na dobu ur¢itd, ato na obdobie 4 rokov od jej podpisania.
Zmluvny vztah je mozné ukonéit pisomnou dohodou zmluvnych stran k zvolenému

2. NeoddeliteInou sti¢astou tejto Zmluvy je Priloha ¢ 1 - Detailny popis zakipenych
licenciia Priloha ¢.2 - Dohoda o trovni poskytnutych sluzieb (SLA).

3. Platnost zmluvy sa automaticky predlZuje na rovnako dlhé obdobie, na aké bola uzavreta
poévodna zmluva, za rovnakych podmienok aké boli dohodnuté v tejto zmluve, pripadne
v Prilohe ¢ 2, pokial' %iadna zo zmluvnych stran nedorudi druhej zmluvnej strane
pisomné ozniamenie o skoné&eni platnosti zmluvy, a to najneskér 3 mesiace pred
ukoncenim platnosti zmluvy.

4. Objednavatel' je povinnou osobou vzmysle zakona ¢. 211/2000 Z. z. oslobodnom
pristupe k informaciam, v znenf neskorsich predpisov. Zmluva zaroven spitia podmienku
jej zverejnenia podla tohto zakona. Na zdklade uvedeného sa zmluvna strana -
objednavatel zavazuje zmluvu po podpise zmluvnymi stranami neodkladne zverejnit

obchodného tajomstva zmluvy nie je jej zverejnenie.

5. Objednavatel sa zavazuje zachovat’ ml¢anlivost o skuto¢nostiach déverného charakteru,
s ktorymi sa zoznami pocas poskytovania sluzieb poskytovatel'om.

6. Poskytovatel sa zavazuje zachovat’ ml¢anlivost o skuto¢nostiach déverného charakteru,
s ktorymi sa zoznami pocas poskytovania sluzieb u objednavatela. Poskytovatel je
povinny o tomto bode zvl4st informovat' svojich zamestnancov.

7. Zmluvné strany sa zaviazuji dodrziavat vSeobecné zavizné pravne predpisy a
podmienKy tejto zmluvy.
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8. Vpripade, Ze niektoré z ustanoveni tejto zmluvy sa stane neplatnym, zostiva platnost
ostatnych ustanoveni nedotknuta. Ak nastane takdto situdcia, zmluvné strany sa pisomne
dohodnii na rieeni, ktoré zachova kontext a ti¢el daného ustanovenia,

9. Tato zmluva sa spravuje a vyklada podl'a zdkonov Slovenskej republiky. Akékol'vek spory
alebo nezhody pri jej interpretacii budi rieSené predovietkym vzajomnou dohodou
zmluvnych stran. V pripade, ze k takejto dohode neddjde, bude ktorakol'vek zmluvna
strana opravnena podat’ névrh na zaéatie konania na prisludny sud.

10. Této zmluva je vyhotovens v Styroch rovnopisoch, z ktorych dve obdrzi poskytovatel’
a dve objednavatel’.

11. Zmluvné strany vyhlasuji, Ze osoby podpisujiice tito zmluvu su k podpisu zmluvy
opravnené, s jej obsahom sa oboznamili a jej zneniu porozumeli. Zmluva bola uzatvoren
po vzajomnej dohode zmluvnych stran, je prejavom ich slobodnej a vdZnej véle a nebola
uzatvorend v tiesni a za ndpadne nevyhodnych podmienok. Na znak sdhlasu s fou ju
vlastnoru¢ne podpisuju.

12. Zmluva nadobudne platnost diiom podpisu oboma zmluvnymi stranami a G&nnost
dfiom nasledujticim po dni jej zverejnenia v Centralnom registri zmliv.

Za Poskytovatela: Za Objedndvatel'a:

- " c o SO
V Kosiciach, diia 12.11.2021 V Dolnom Smokoveci, diia .........0.0 ]

(7 & d
’l?lg. Pavol Jesensky Ing. Miroslava M;étunové, MPH
predseda predstavenstva riaditel’ka
{/

1 [

9 i H Narodny tistav detskej ®
Ing. R;Sgsvlav Karbas tuberkuldzy a respiraénych chordb, n.o.

059 81 DOLNY SMOKOVEC - VYSOKE TATRY

Clen predstavenstva . étu SK 73 0200 0000 0000 2883 2567

PROSOFT

KOSICE,a.s.
Letna 27. 040 01 Ko.wc.:e
1CO: 31 666 540. IC DPH: SK2020485236

PRILOHY:
Priloha¢.1  Detailny popis zakipenych licencif PROMIS
Priloha¢.2  Dohoda o tirovni poskytnutych sluZieb (SLA)
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PRILOHAC. 1

Detailny rozsah zakipenych licencif Medicinsky informacny systém PROMIS®

Cast A Licencie PROMIS zakipené do 12/2020
Produkt Pocet licencii
AMBIS 24
LOZIS 24
SKLAD 4
AMBIS RTG 2
SVALZIS LAB OKB 10
PRIJEM 7
CENTRAL 1
USTAVNA LEKAREN 0
eZdravie 18
Cast' B Licencie PROMIS zakipené v 10/2021

Produkt

Pocet licencii

AMBIS

LOZIS

SKLAD

AMBIS RTG

SVALZIS LAB OKB

PRIJEM

CENTRAL

eZdravie

ROl |Oo|m|Oos
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Priloha ¢. 2

2.1

Dohoda o urovni poskytnutych sluZieb, verzia v 1.0
SLA (Service Level Agreement)

V3eobecné ustanovenia

Tato dohoda o tirovni poskytnutych sluzieb (d‘alej len SLA) sa uzatvira medzi
poskytovatel'om a objednavatelom.

Slovnik zdkladnych terminov:

Incident (porucha) - je neplanované prerusenie alebo obmedzenie sluzby IT, resp.
kvality sluzby IT. Incident méo%e mat rad pricin, resp. rad pévodcov: skryté chyby softvéru,
chybnd ¢innost’ objednavatel’a pri sprave softvéru, nespravne pouzivanie softvéru
objednévatel'om, zmeny konfiguraénych poloziek, innost tretich oséb a pod.

Kategoérie incidentov:

A - jedna sa o nepodstatny incident, ¢asto sa jedna o chybu zobrazenia, vypo¢tu malého
poctu tidajov nestvisiacich s mesacnym vytcétovanim do zdravotnych poistovni. Uvedeny
incident sa tyka jedného modulu (programu) alebo na 1 pracovisku.

B - jedna sa o incident, ktory mierne komplikuje pracu pouzivatela, ale neznemoziuje ju.
MéZe sa jednat aj o incident, ktorého chybné idaje je mozné neskor (po oprave chyby

v programe) opravit’ pouzivatel'om alebo servisnym zdsahom poskytovatel'om.

Urgentna priorita (kategoéria incidentu C) - priorita incidentu pridelena
objednévatel'om v pripade, ze dojde k tiplnému znefunkéneniu celého ,Medicinskeho
informac¢ného systému PROMIS".

Urgentna priorita znamenad, Ze incident ma najvyssi dopad a najvyssiu naliehavost’ pre
objednévatel’a sluzieb.

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

Popis a charakteristika sluzieb

Objednané sluzby, resp. balik sluzieb
Objednavatel si objednava Balik sluZieb IT »PROMIS Service BASIC“.

Balik sluzieb IT ,,PROMIS Service BASIC* obsahuje nasledovné sluzby:

a) Nové verzie programov, ktoré vzniknd na zaklade zmien uverejnenych v Zbierke
zakonov, resp. zmien pozadovanych zdravotnymi poistoviiami (dalej len ,ZP“) bez
vykonania ktorych by objednavatel neobdrzal tihradu zo ZP

b) Nové verzie eZdravie

¢) Konzulticie ,hot-line“

Rozsah:  max 12 konzultécii/rok, v celkovom rozsahu max 60 minut.

d) Konzultacie emailom
Rozsah: max 12 konzultacii/rok (zasahy, ktorych pri¢ina je na strane
Poskytovatela, nie st do tohto poétu zaratavané)

e) Servisny zasah na poZiadanie formou vzdialeného pristupu
Rozsah: max 6 servisnych zasahov/rok (zasahy, ktorych pri¢ina je na strane
poskytovatela, nie st do tohto po¢tu zaratavané)
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3.

Prava a povinnosti

3.1 Poverené osoby

3.2

3.3

4.1

4.2

V stvislosti s dodrziavanim podmienok tejto SLA, st ako kontaktné osoby uréeni:

Za Poskytovatela: Meno: Ing. Pavol Jesensky
e-maill: jesensky.pavol@prosoftke.sk
telefon: 055/7996451-3
mobil: +421 905 406 220

postova adresa: PROSOFT Kogice, a.s, Letna 27,
040 01 Kosice

Za Objednéavatela: Meno: Ing. Daniel Slezak
Tel.: 0421911614 081
E-mail: daniel.slezak@nudtarch.sk

poStovd  adresa: Narodny ustav  detskej tuberkulézy
arespiracnych choréb, n. o Dolny Smokovec
Dolny Smokovec, 059 81 Vysoké Tatry

Prava a povinnosti poskytovatel'a
Poskytovatel je povinny:

° dodrziavat' asy odozvy v silade s prioritou priradenou k jednotlivym incidentom
v ramci poskytovania sluzby,
. udrZiavat' procesy potrebné k dosiahnutiu audrziavaniu dohodnutej trovne

poskytovanych sluzieb.

Prava a povinnosti objednavatel'a
Objednavatel (resp. osoba nim poverena) je povinny:

. byt dostupny e-mailom, telefonicky, alebo osobne v pripade rie$enia incidentu, resp.
problému alebo poZiadavky v stvislosti s poskytovanim sluzby,

. informovat’ poskytovatela o Specifickych poZiadavkach na sluzby.

TECHNICKA PODPORA

Doba poskytovania sluzieb

Poskytovatel’ bude objednané sluzby podl'a bodu 2.1 tejto SLA poskytovat' v reZime 5x8 (
tj. potas pracovnych dni v ¢ase od 8:00 hod. do 16:30 hod.). V osobitnych pripadoch je
mozné vzajomne dohodnut poskytnutie sluzZieb aj inak.

Nahlasovanie incidentov

Incidenty je mozné nahlasit’ nasledovnymi spésobmi:
a) e-mailom
b) telefonicky

Nahldseny incident musi obsahovat’ minimalne tieto informacie :
umiestnenie pocitaca

nazov produktu a verzia programu

detailny popis problému

datum a ¢as objavenia sa chyby

text chybovej hlasky

popis Cinnosti, ktora predchadzala chybe.
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4.2.1 Nahlasenie bezného incidentu (kategoria incidentu A a B)

Objedndavatel’ nahlasi incident stvisiaci s poskytovanim  a prevadzkovanim sluzieb

postupne v nasledovnych krokoch:

a) e-mailovou spravou na adresu: helpdesk@prosoftke.sk, poskytovatel zaroveri potvrdi
e-mailom objednavatel'ovi obdrzanie spravy,

b) vpripade nemoznosti nahldsenia incidentu podla predo3lého bodu (napriklad
technicky problém), je objednavatel povinny nahlasit’ incident telefonicky, ato na
niektoré z nasledovnych telefénnych é&isel:

055/799 6451, 799 6452
0911 884 910, 0948 997 793
0905 406 220
ato len pocas doby poskytovania sluzieb uvedenej v bode 4.1.

4.2.2 Nahlasenie incidentu s urgentnou prioritou (kategéria incidentu 0)
V pripade incidentu s urgentnou prioritou je postup nahlasenia nasledovny:
a)  pocas doby poskytovania sluZieb uvedenej v bode 4.1 na jednom z nasledujtcich
telefonnych ¢isel:
055/799 6451, 799 6452
0911 884 910, 0948 997 793
0905 406 220, 0911 106 354

b)  mimo doby poskytovania sluzieb uvedenej v bode 4.1 na jednom z nasledujiicich
telefénnych ¢&isel:

0911 884 910, 0948 997 793, 0905 406 220, 0903 705 680, 0911 106 354
Objednavatel’ je povinny incident s urgentnou prioritou nahlasit okrem vysSie
uvedeného spésobu aj zaslanim sms (na 0905 406 220, resp., 0911 106 354) a emailu na
emailovi adresu: - Momentom nahlasenia incidentu sa
rozumie jeho emailové nahlasenie.

4.2.3 Nedodrzanie postupu nahlasenia incidentu
Objednévatel’ je povinny dodrzat presny postup krokov nahlasovania incidentov
uvedenych v bodoch 4.2, 4.2.1 24.2.2. Poskytovatel je povinny rie$it' incident a% od
momentu jeho spravneho nahlasenia. Objednavatel’ si nemoze uplatnit’ sankény postih
tykajici sa riegenia incidentov, pri ktorych nebol dodrzany postup spravneho nahlasenia
incidentu (popisany v bodoch 42,421a4.2.2).

4.3 Riesenie incidentov a problémov
Pri rieSeni incidentov sa bude brat ohlad na dostupnost’ sluzieb poskytovatel'a, reakéni
dobu, prioritu rie$enia incidentu a postup pri eskaldcii hl'adania a odstrafiovania priciny
incidentu, resp. problému.
VyrieSenie incidentu znamens obnovenie sluzby v pévodnom alebo doc¢asnom
nahradnom rezime, aj ked’ by sa nepodarilo ur¢it a odstranit pricinu.
VyrieSenie problému znamena ndjdenie pri¢iny/pri¢in problému a jeho/ich odstranenie.

4.3.1 Dostupnost nahlasenia incidentu
Pri nahlasovanf incidentu musi objednavatel zohl'adnit’ dobu poskytovania sluzieb podl'a
bodu 4.1 a spbsob nahlisenia incidentu podl'a bodu 4.2.

4.3.2 Odozvana nahlaseny incident
Reak¢na doba - je doba, dokedy musi dojst’ k »prvej reakcii“ zo strany poskytovatel’a
smerujicej k rieSeniu incidentu. Dohodnuta reak¢na doba poskytovatel'a pre objednané
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sluzby podl'a bodu 2.1, so zohl'adnenim bodu 4.1 tejto SLA je maximalne do 48 hodin od
registracie incidentu Objednavatel'om spoésobom uvedenym v bode 4.2.

Ak bolo poskytovatel'ovi dorutené hlasenie incidentu nespravnym sposobom (a tento ma
vedomost' o vzniknutom incidente), poskytovatel moze upozornit' objednavatela na
nedodrzanie spravneho postupu nahlésenia tohto incidentu.

Prioritizicia

Technickd podpora poskytovatel'a priraduje jednotlivym incidentom prioritu podla ich
dopadu a naliehavosti (okrem urgentnej priority).

V pripade, ak objednavatel’ oznadi pri nahlasovani prioritu incidentu ako »urgentng“
incident kategérie C atento incident spliia podmienky na urgentni prioritu incidentu
definovanii v bode 1 tejto SLA, technicka podpora poskytovatel'a musi pri pridel'ovani
priorit zohl'adnit tiito skuto&nost’.

Poskytovatel' garantuje vyrieSenie incidentu kategérie A bezného incidentu do 20
pracovnych dni od jeho nahlasenia.

V pripade, Ze poskytovatel nevyriesi incident kategérie A do 20 pracovnych dni od jeho
nahlasenia ma objednavatel’ narok na zmluvni pokutu vo vyske 10 eur (slovom desat
eur ) za kazdy defi omegkania poskytovatela az do vyrie$enia incidentu, najviac viak do
vySky 60 % mesacnej platby za sluzby podl'a tejto zmluvy.

Poskytovatel’ garantuje vyriegenie incidentu kategérie B do 10 pracovnych dni od jeho
nahlésenia.

V pripade, Ze poskytovatel’ nevyrieSi incident kategérie B do 10 pracovnych dni od jeho
nahlasenia ma objednavatel’ narok na zmluvni pokutu vo vyske 10 eur (slovom desat
eur ) za kazdy deri omeskania poskytovatela az do vyrie$enia incidentu, najviac viak do
vy$ky 60 % mesacnej platby za sluzby podla tejto zmluvy.

Poskytovatel' garantuje vyrie$enie incidentu S urgentnou prioritou do 2 pracovnych dni
od jeho nahlasenia

V pripade, Ze poskytovatel nevyriesi incident s urgentnou prioritou (incident kategérie
C) do 2 pracovnych dni od jeho nahlasenia, ma objednavatel’ narok na zmluvni pokutu
vo vyske 10 eur (slovom desat eur) za kazdu hodinu omegkania poskytovatela az do
vyrieSenia incidentu, najviac véak do vy3ky 60 % mesacnych platieb za sluZby podla tejto
zmluvy.

Eskalacia

Nahldseny incident riesi pracovnik Zakaznickeho centra. V pripade, Ze nie je Gspesny,
posuva incident na rie$enie Specialistovi. Ak ani $pecialista incident nevyriesi, zaobera sa
nim expert. V pripade Ze ani expert nie je pri rieSeni incidentu Uspesny, incident prebers
manazér sluzieb, ktory ho riesi s vybranym timom. Ak sa ani na tejto tirovni nepodari
najst pri¢inu incidentu, incident sa transformuje na problém, ktory je rieSeny
Standardnym  postupom pre rieSenie problémov podla internych  postupov
poskytovatel'a.

Monitoring
Poskytovatel na vyZiadanie objednavatel'a predloZi zoznam rieSenych incidentov, resp.
problémov objednévatel’a.

Zaverecné ustanovenia
Podmienky tejto SLA mézu byt menené na zaklade potrieb oboch zmluvnych stran.
Zmeny a tipravy SLA st platné len v pisomnej podobe.



