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§lERVY§NA ZMILUVA 
C. H/18/0013/2i9 

uzavreta medzi zrnluvnyrni stranami podl'a § 536 a nasI. zakona c. 513/1991 Zb. Obchodneho 
zakonnlka v zneni neskorsich predpisov 

Pcskytovater: 

obchodne rneno: Siemens Healthcare S.Ii".O. 

sidle: 841 04 Bratislava - Karlova Yes, t.arnacska cesta 3/A . 

pravna forma: spolocnosf s rucenirn obrnedzenyrn 

ICO: 48 146 676 

OIC: 2120074869 

zapisany v registri: obcnodny register vedeny Okresnyrn sudorn Bratislava I 
oddiel: Sro, vlozka clslo: 103968/B 

v mene ktoreho kona: Ing.Vladimir Solik - vykonny naditet a konater 
Ing. Martin Petruf -financny riadttel a konatet 

bankove spojenie: 

Objednavatel': 
obchodne rneno: Nemocnica svateho Micilaia, a.s. 

sidle: 811 08 Bratislava, Satinskeho 1.7770/1 
pravna forma: Akciova spolocnost' 

ICO: 44 570 783 

OIC: 2022738586 

IC OPH: SK2022738586 

zaplsany v registri: Obchodny register vedeny Okresnyrn sudorn Bratislava I 
Oddiel: Sa, vlozka cislo: 4677/B 

statutarny zastupca: MUDr. Marian Krizko, PhD. - predseda predstavenstva 



Definlcia pojmov 

Vybaveroie -pod pojmom vybavenie sa rozumie proqramove vybavenie (software, d'alej aj "SW"), 
ktore patria do zoznamu poloziek, na ktore sa vzt'ahuju sluzby reaktive] podpory. 

Reaktivne podpora - pod reaktivnou podporou sa rozumie riesenie poruch (incidentov) a 
riesenie systernovych poziadaviek objednavatel'a. 

Porucha (incident) - pod pojmom porucha (incident) sa rozumie clastocne alebo uplne 
znefunkcnenie vybavenia. 

Poziadavka - pod pojmom poziadavka sa rozumie ziadost objednavateta 0 doplnenie novej 
alebo upravu existujucej funkcnosti vybavenia. 

Help Desk - je miesto, kde sa nahlasuju a spracovavaju incidenty a poziadavky. 

Doha odozvy - je definovana ako casovy interval merany od okamihu, kedy objednavatel' ohlasil 
prevadzkovu poruchu alebo poziadavku na Help Desk poskytovatel'a po okamih, kedy je 
objednavatel' spatne kontaktovany poskytovatel'om. 

Zaciatok riesenia problemu (doba nastupu na rlesenie nahlaseneho incidentu) - je 
definovany ako doba trvania medzi casorn spatneho hlasenia poruchy na miesto zadania, alebo 
poziadavky a zacatlrn ich riesenia lokalne (on-site) alebo vzdialenyrn prlstuporn. 

IReakcny cas - je doba, pocas ktorej je poskytovatel' povinny zanalyzovat' hlasenie a posunuf ho 
na riesenie vrstve Help Desk. 

NBD - nasledujuci pracovny den. 

iSLA ( Service Level Agreement) - je pojem, ktory definuje parametre poskytovanych servlsnych 
sluzieb v ramci tejto zmluvy. 

eLi 
Predmet zmiuvy 

Sposob poskytovenia servisnych sluzleb a 
sucinnost' objednavateta 

1.1. Touto zmluvou sa poskytovater zavazuje poskytovat objednavaterovi servisne sluzby, ktore 
pozostavaiu zo sluzieb reaktivnej softverovej systernove] podpory, ktore su speclfikovane 
v bode 1.2 a v Prilohe 6.1 tejto zmluvy a objednavatel sa zavazu]e za poskytnute sluzby 
uhradif poskytovatel'ovi cenu v zmysle tejto zmluvy. Uvedene servisne sluzby sa tykaju 
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proqramoveho vybavenia (software), uvedeneho v Prilohe C. 2 tejto zmluvy. Proqrarnove 
vybavenie (software, d'alej aj "SWU) sa v d'alsorn texte oznacuje aj ako "vybavenie". 

1.2. Pod servisnyrni sluzbami reaktlvne] podpory sa rozumie riesenie poruch a riesenie 
systernovych poziadaviek objednavateta sp6sobom definovanyrn v cl. 2 tejto zmluvy. 

1.3. Sucast'ou poskytovania sluzieb podl'a tejto zmluvy nie je bezplatne dodanie nahradnych 
dielov technickych zariadenl. 

1.4. Servisne stuzby poskytovatel' vykonava cez vzdialeny pristup SRS, alebo u zakaznika (on 
site). 

1.5. Servisne sluzby bude poskytovatel' vykonavat' pre objednavatel'a pre vybavenie, ktore je 
instalovane na pracovisku: 

Nemocmce sv, iVlichaia, B.S. 

Saiinskeho 1.777011 
811 08 Bratislava 

1.6. Poskytovatel' sa zavazu]e nastupit' na riesenie riadne nahlasenej poruchy/poziadavky podta 
podmienok SLA, uvedenych v Prilohe C. 3 tejto zmluvy. Za nastup na riesenie 
poruchy/poziadavky sa pre ucely tejto zmluvy rozumie pripojenie sa poskytovatel'a cez 
vzdialenv pristup, alebo prichod k zakaznikovi na miesto, kde je instalovane vybavenie (on 
site). 

1.7. Sp6sob nahlasovania poziadaviek na reaktivnu podporu a sposob poskytovania servisnych 
sluzieb reaktivnej podpory (princlpy fungovania Helpdesku) je popisany v Prilohe C. 4 tejto 
zmluvy. Objednavate] predlozi poskytovatel'ovi najneskor v den ucinnosti tejto zmluvy 
zoznam osob autorizovanych pre nahlasovanie poziadaviek. Sucast'ou zoznamu budu 
kontaktne udaje autorizovanych os6b, ktore budu uvedene v Prllohe C. 5 tejto zmluvy. 

1.8. 0 poskytnut[ servisnych sluzieb bude vyhotoveny protokol vo forme standardneho 
servisneho vykazu poskytovatel'a. Jeho podpisom sa povazuje zavazok poskytovatel'a na 
poskytnutie servisnych sluzieb pri prevadzke za riadne splneny. V pripade, ze objednavatel 
bez opravneneho d6vodu odmietne vykaz podpisat' a/alebo zacne pouzlvat vybavenie po 
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poskytnuti servisnycn sluzieb pri prevadzke pre svoje potreby bez podpisu vykazu, 
povazu]e sa vykaz za podpisany a zavazok poskytovatel'a za riadne splneny. 

1.9. Objednavatel sa zavazuje, ze pre riadne plnenie zavazkov poskytovateta z tejto zmluvy 
poskytne tomuto bezodplatne potrebnu sucinnost, a to najma tym, ze: 

- zabezpecl a urnozni poskytovatel'ovi vzdialeny pristup do systemu 
v poskytovatel'om pozadovanej kvalite a lehote, (podpora IPSEC protokolu) 

- poskytne zodpovednu osobu, ktora plni u objednavatela ulohu spravcu sluzieb IT, 
a teda vie vykonaf bezne admirustratorske ukony najma vo vzt'ahu k HW 

- zabezpeci pristup poverenyrn pracovnikom poskytovatela na pracoviska, kde sa 
rna servisna sluzba realizovat' v rozsahu potrebnom na plnenie ich zavazkov, 

- zabezpecl poskytovatel'ovi poskytnutie protokolov a chybovych vyplsov, instalacne 
media, programy, dokumentaciu a na poziadanie aj zoopovedneho pracovnika, 

- zabezpeci najnesk6r do 12 hod in od vyziadania poskytnutie podkladov potrebnych 
k analyze poziadavky v rozsahu urcenorn poskytovatel'om, 

- zabezpecl moznosf opatovneho poskytnutia poskodenych, alebo stratenych oat, 
.- zabezpecl potrebny rozsah sucinnosf tretich osob, v pripade ze je taka sucinnost' 

potrebna 

1.10. Poskytovatel' nebude v omeskanl, akjeho zavazok na plnenia/cinnosti vzniknuty podla tejto 
zmluvy alebo na jej zaklade nemohol byt' riadne a yeas splneny pre to, ze objednavatet mu 
z akehokolvek d6vodu, riadne a yeas neposkytol sucinnost' potrebnu podl'a tejto zmluvy - 
lehoty pre plnenla/cinnosti poskytovatel'a sa predlzia 0 dobu trvania neposkytnutia 
sucinnosti. AI, orneskanirn objednavateta s riadnym poskytnutim suclnnosti vzniknu 
poskytovatel'ovi zvysene naklady, objednavatel tieto nahradi v preukazanej vyske. 

CI.2 
Cena za servlsne sluzby a platobne podmienky 

2.1. Cena za servisne sluzby reaktivnej servisnej podpory podl'a bodu 1.1 tejto zmluvy sa bude 
fakturovat' pausalne na mesacne] baze. Vyska pausalneho mesacneho servisneho poplatku 
je dohodnuta na: 998,79,- EUR bez DPH / mesiac, pre Synqo.Via 

2.1.1. Cena zahrna vsetky naklady poskytovatel'a na vykonavanie reaktivnej servisnej 
podpory v zmysle Prilohy C. 1 k tejto zmluve pocas pracovnej doby, vratans 
cestovnych nakladov. V pripade vykonavania reaktivnej servisnej podpory v zmysle 
Prilohy e. 1 k tejto zmluve mimo pracovnej doby, pokial' 0 jej poskytnutie bol 
poskytovatel' vyslovne od objednavatel'a poziadany, bude k pausalnernu poplatku 
pripocltana cena 160,- lEUR bez DPH za kazdu hodinu sluzieb. 

2.1.2. V pripade vykonavania reaktivnej servisnej podpory v rozsahu podl'a Prilohy c. 1 
I< tejto zmluve, pokial ide o osobitne poziadavky objednavatela na poskytnutie 
sluzby, nad rarnec plnenia podl'a Prilohy e. 1, bude k pausalnernu poplatku 
pripocitana cena 108,- EUR bez DPH za kazdu hodinu poskytovanej sluzby pocas 
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pracovnej doby v zmysle Prilohy c. 1 k tejto zmluve a cena i 60,-EUR bez DPH za 
kazdu hodlnu poskytovanej sluzby mimo pracovnej doby v zmysle Prilohy c. 1. 

2.2. Ceny za servisne sluzby uvedene v tejto zmluve sa rozumeju bez DPH. Cenu za servisne 
sluzby sa Objednavater zavazuje uhradzaf spolu s DPH, ktora bude uctovana na zaklade 
prislusnych pravnych predpisov. 

2.3. Ceny za servlsne sluzby podl'a tejto zmluvy budu fakturovane poskytovatel'om 
objednavatelovi v eurach. 

2.4. Ceny za servisne stuzby podl'a bodu 3.1 tejto zmluvy je poskytovatel' opravneny fakturovaf 
mesacne. 

2.5. Faktura na rnesacny servisny poplatok je splatna do 14 dni odo dna jej vystavenia. 

2.6. Poskytovatel' si v pripade oneskorenia platby vyhradzuje pravo uctovat urok z omeskania 
vo vyske podl'a § 369 ods. 2 a § 369a Obchodneho zakonnika v zneni zakona c. 9/2013 Z. 
z. v spojeni s § 1 ods. 1 nariadenia vlady Siovenskej republiky c. 21/2013 Z. z .. 

CI.3 

Coiba plnenia 

3.1. Poskytovatei' sa zavazuje, ze bude vykonavat' servisne sluzby na vybavenie, ktore je 
specitikovane v Prilohe c. 2, v lehotach adobe, uvedenej v Prilohe c. 3 tejto zmluvy. Na 
zaklade dohody zmluvnych stran rnoze poskytovatel' vykonat' servisne sluzby aj mimo 
uvedenej pracovnej doby. 

Ct4 

Povlnnosf poskytovatela a objedinavatera 

4.1. K vykonavaniu vcasneho a bezchybneho poskytovania servisnych sluzieb sa poskytovatel' 
zavszu]e dodrziavat' terminy uvedene v Prilohe c. 3 tejto zmluvy. 

4.2. Ak v d6sledku poruchy vybavenia doslo k vzniku vady na inom vybaveni, ktore nie je 
predmetom tejto zmluvy, poskytovatel' nebude povinny uskutocnit' opravu na inom vybaveni 
v ramci tejto zmluvy, okrem pripadov priameho zavinenia. 

4.3. Poskytovatel' je oslobodeny od plnenia svojich povinnosti v pripade orneskania 
objednavatela s uhradou dvoch splatnych mesacnych platieb. 

4.4. Objsdnavavatel' je povinny informovat' poskytovatel'a 0 vsetkych planovanych 
konfiguracnych zrnenach na prevadzkovanych systernoch, ktore sa tykaju plnenia SLA 
podmienok zo strany poskytovatel'a. V opacnom prlpade poskytovatel' nevie garantovat' 
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easy uvedene v SLA, za nedodrzanie terminov poskytovatel' nenesie zodpovednosf 
a poskytovatel' nebude v omeskani, 

4.5. Objednavatel zabezpeci poskytovatel'ovi pri vykonavani servisnych sluzieb, ako aj pri 
vykonavani s nimi suvisiacich ukonov bezprekazkovy a bezpecny pristup k servisovanemu 
vybaveniu tak, aby na strane poskytovatel'a nevznikli prestoje. 

4.6. Objednavatel' sa zavazu]e vytvorit' pre pracovnikov poskytovatel'a vykonavajucich servisne 
sluzby nerusene pracovne podmienky. 

CI.5 

Zodpovednost' za skodly, zmluvna pokuta 

5.1. Zmluvne strany sa dohodli, ze zodpovednost' poskytovatel'a za skodu sposobenu 
objednavatetovi pri plneni zavazkov z tejto zmluvy alebo inak v suvislosti s touto zmluvou 
bude dana iba v pripade poskytovatel'om zavinenej priamej skody, pricorn poskytovatel' 
nebude povinny nahradit' usly zlsk a celkova vyska nahrad skod, ktoru si objednavatet bude 
meet' narokovat' a ktoru poskytovatel' bude musiet' nahradit' maze byt' najviac vo vyske 
100% ceny za servisne sluzby podta tejto zmluvy za jeden rok, za naroky, ktore vzniknu za 
toto obdobie, a to aj v pripade sposobenia viacerych sk6d, bez ohl'adu na ich pocet. 
Objednavatel' uznava, ze v case vzniku zavazkoveho vzt'ahu z tejto zmluvy nemoze 
poskytovatel' ako mozny d6sledok porusenia jeho povinnosti pri plneni zavazkov z tejto 
zmluvy alebo inak v suvislosti s touto zmluvou predvidat' skody celkovo vyssie ako su 
uvedene v predchadzajuce] vete. 

5.2. V pripade nenastupenia na riesenie nahlasene] poziadavky reaktivnej podpory v lehote 
podl'a Prilohv C. 3 tejto zmluvy rna obiednavate] narok na zmluvnu pokutu vo vyske 10 EUR 
za kazdu (aj zacatu) hodinu omeskania, pocas pracovnej do by uvedenej v Prilohe 
e.3, najviac vsak celkovo do vysky 10% ceny za servisne sluzby podl'a tejto zmluvy za jeden 
rok. Nastupenlm na rlesenie sa povazu]s aj ukon diatkoveho pripojenia. 

5.3. Objednavatel prehlasuje, ze poskytovatel' pri plneni povinnosti plynucich z tejto zmluvy 
nebude mat' pristup k osobnym udajorn chranenyrn podl'a zakona c. 122/2013 Z.z. 
o ochrane osobnych udajov a 0 zrnene a doplneni niektorych zakonov (v zneni neskorslch 
predpisov). V pripade ak pocas trvania tejto zmluvy bude potrebny pristup poskytovatel'a 
k osobnym udajorn, zavazuje sa objednavatel' zabezpecit' suhlas dotknutej osoby tak, aby 
si poskytovatel' mohol riadne plnit' povinnosti vyplyvajuce z tejto zmluvy. 

CI.6 
Kiauzuia 0 vyssej mocl 

6.1. Poskytovatel' nebude v omeskani, ak zavazok na plnenla/cinnosti vzniknuty podl'a tejto 
zmluvy alebo na jej zaklade nemahol riadne a yeas splnit' pre okotnosti, ktore po uzavreti 
tejto zmluvy vznikli v d6sledku nim nepredvldaternych a neodvratitelnych skutocnostl 
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mimoriadnej povahy (vyssia moe). Lehoty pre pinenia/cinnosti poskytovatel'a sa predizia 
o dobu trvanla takyeh~o ekolnoeli. 

6.2. Prj vzniku niektorej okolnosti vysse] moci bude postihnuta strana druhu stranu okamzite 
(bez orneskania) pisomne informovaf. 

el.i' 

Doba platnostl zrnluvy 

7.1. Tato zmluva sa dojednava na dobu 3 roky. 

7.2. Ak sa zacne konkurzne, resp. restrukturalizacne konanie na majetok jednej zo zrnluvnych 
stran alebo sa zamietne navrh na zacatie konkurzneho konania v d6sledku nedostatku 
majetku, je druha zmluvna strana opravnena odstupit od zmluvy bez urcenia dodatocne] 
lehoty. 

el.8 
Zaverecne ustanovenia 

8.1. Poskytovatel' vyhlasuje, ze v ramci svojho Compliance programu zaviedol so svojimi 
zmluvnymi partnermi komunikacny prostriedok "Let us know", ktory je urcenv predovsetkyrn 
na zbieranie podnetov za ucelom zlepsenia procesov a je pristupny na 

8.2. Neoddelitel'nou sucast'ou tejto zmluvy su prilohy: 
Prlloha <:.1 - Popis reaktivnej systernove] podpory 
Priloha c.2 - sottverove aplikacie obiednavateta, ktore spadaju pod poskytovatel'om 
vykonavanu systernovu podporu. 
Priloha c.3 '. Definicia SLA parametrov 

Priloha c.4 - Principy fungovania Help Desku 
Priloha c.S ._ Kontaktne udaje autorizovanych os6b 

8.3. Tate zmluva nadobuda platnost' dnom jej obojstranneho podpisania a ucinnost dnom 
nasledujuci po dni jej zverejnenia v Central nom registri zmluv vedenom Uradom vlady SR 
podl'a § 47a ods. 1 zakona c. 40/1964 Zb. Obcianskeho zakonnika v zneni neskorsich 
predpisov a v nadvaznosti na ust. §5a zakona c. 211/2000 Z.z. 0 slobodnom pristupe k 
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informaciam a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov v znenl neskorslch predpisov. 
Zmluvu je moine vypovcdaf len z dovodu jej podslatneho porusenia. 

8.4. Zrnluvne vzt'ahy v zmluve vyslovne neupravene sa spravuju ustanoveniami aktualne 
platnych Vseobecnych dodacich podmienok spolocnosti Siemens Healthcare s.r.o. 
zverejnenych na www.siemens.sk/healthcare a Obchodneho zakonnika v platnom zneni. 

8.5. Prava a povinnosti zmluvnych stran dohodnute v tejto zmluve, maju v pripade rozporu 
prednost' pred ustanoveniami Vseobecnych dodaclch podmienok. 

8.6. Tato zmluva moze byf rnenena alebo doplnovana len pisomnou formou oznacenou ako 
clslovane dodatky podplsane oboma zmluvnymi stranami. 

8.7. Zmluva je vyhotovena v dvoch vyhotoveniach, z ktorych po jednom dostane kazda zmluvna 
strana. 

8.8. Zmiuvne strany prehlasuju, ze si tuto zmluvu precitali, jej obsahu porozumeli ana znak 
suhlasu s nou tuto zmluvu podpisuju. 

Za poskytovatel'a: Za objednavatela: 

V Bratislave dna: V Bratislave dna: 

Siemens Healthcare s.r.o. 
Ing. Vladimir Solik 

vykonny riaditel' a konatel' 

Nemocnir2 co:v:at.6hO Michala, a.s, 
ML'I"\- ~n~~i";.., I,(ri"':ko, Dhn 
predsad= '1redstavenSIva 

----.~-- 

Siemens Healthcare s.r.o. 
Ing. Martin Petruf 

financny riaditel' a konatel' 

8/8 



Prlloha c.1 

Popls reakttvne] systemove] podpory 

Poskytovane sluzby sa budu vykonavat' v rezime 5 pracovnych dni x 9 hodin pocas pracovnej 
doby od 8:00 do 17:00 v kalendarnom tyzdni. 

Parametre poskytovanych sluzieb su nasledovne : 

a) Sluzby Helpdesku a telefonlcka podpora 

b) Pohotovost' a pripravenost' na zasahy 

c) Doba odozvy (reakcna doba) v zmysle Prilohy c_ 3 - SLA parametre 

d) Doba nastupu na riesenie nahlaseneho incidentu v zmysle Prilohy c_ 3 - SLA parametre 

e) Reaktivna podpora priamo u zakaznlka (onsite) je vykonavana systernovyrn speclalistorn 
iba v pripade, ze na zaklade diagnostiky vzdialenyrn pristupom alebo telefonicky nie je 
mozne poruchu odstranit. 

Poskytnutie sluzieb poskytovatelom podl'a tejto zmluvy vyzaduje aby objednavatel zabezpecil 
vzdialeny pristup k vybaveniu, ktore spada pod poskytovatel'om vykonavanu systemovu 
podporu. 



Priloha c. 2 
Softverove aplikacie objednavateta, ktore spadaju pod poskytovatel'om 

vykonavanu reaktivnu systernovu podporu 

yngo.Via ~ VB20A SN: 131004 

I tz~:~~~i~~B2~A _- ~'~ie _ _pa~l'a t!~~!? ;~: }3100'!__~-=-== 
I I ~_Y_!l.9Q:~T Cardia - Vasc E_ngine____ _ _ _ ks 
~~Y!.!9~-CT=Qardiac~99;:..~~Uj:i~ ks 
~ ~~g_~ _g_T__!3on~~§l.9iIl_g_ . ._ __ _ _ _ _ __ _ _ ks 

~Y!Jg-2-(~-.!~~~I}~r:gy!=.!l.9!l'!e-------- __ . _ __ ~ .. _ __ ks 
t.~Y~9E.:_~~gef1eral_ Engine . . k~ 
1_~lJ9.q_~~_GenE?'=_~_E~n~ . ._ ks 
r§_y~~_1\IIR_9arg§~_E_!1.9in~ ._____ _ _ ks 

~~y.Q9Q-1\!1!.9-nc<?.Engj!l~---.--------- _ ks 
~!:!9_a SY Rlftb.§bels .__ _ _ 

~~g_~ ~~fl_r!_~ati~ R~nderl!!9_ ks 
_§YD_9.<?..9_T_!YIy'o~ardjal=Perf_u_slQ_n .. __ .. _ _ _ _ _J5§ 

MJ -- Po~~ 

- 
2 
2 -- 
1 
2 .- 

-- 1 c---- 
1 --- _._-'--- 
1 -- - 
1 

1 

1 ---_. 
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Priloha C. 3 

Deflnlcia SLA parametrov 

Prevadzkove poruchy I incidenty sa clenia do nasledovnych l<.ateg6rii : 

kategorta 1 - kriticke a akutne prevadzkove poruchy znernoznujuce alebo vyznamne 
obrnedzujuce pouzlvanie informacneho systernu. Taketo prevadzkove problemy su riesene 
Z obidvoch stran s najvyssou prioritou. Taketo prevadzkove problemy su riesene Z obidvoch 
stran pocas pracovnej doby. 

kateqoria 2 - prevadzkove poruchy, ktore kornplikuju postupy pri praci v ramci intormacneho 
systemu avsak nie su kriticke, vyznamne alebo akutne, t.j. prejavuju sa v nezhode ovladania ci 
vystupov so spravanlrn poplsanyrn v dokumentacii, alebo nie su uvedene v predchadzajucich 
kateqoriach. Taketo prevadzkove problemy su riesene Z obidvoch stran pocas pracovnej doby. 
Nahlasenie takehoto prevadzkoveho incidentu je reaiizcvane telefonicky na Help Desk a formou . 
urceneho e-rnailu. 

kateqoria 3 - poziadavka 0 intormaciu. Nahlasenie takehoto prevadzkoveho incidentu je 
realizovane bud' telefonicky na Help Desk alebo formou urceneho e-mailu. 

V nasledujucej tabul'ke su zahrnute SLA parametre platne pre vybavenie v zavislosf od 
kateg6rie poruchy. 

Kateqoria 1 Kategoria 2 Kategoria 3 
.---------. _. ._-_ .. - 

Doba odozvy 
2 hod 2 hod 4 hod 

Pocas prac_ovnej doby 5lt.S 

2 hod - vzdialene 4 hod - vzdialene 
Zaciatok riesenia problemu 

NBD - on site, NBD - on site, 8 hod - vzdialene 
(nastup na rlesenie) pokial' nebude pokial nebude podl'a dohody 
pocas pracovnej doby 5){9 mozne riesit' vzajomne zmluvnych stran 

pomocou SRS dohodnute inak 

Pracovnou dobou sa rozumie doba od 8:00 hod. do 17:00 hod. v pracovnych dnoch. 



Priloha c. 4 
Principy funqovania Help Desku 

Spracovavanie hlaseni 0 poruchacn a poziadavkach zabezpecuje pracovisko Help Desku. 
Objednavatel je inforrnovany 0 zacatl riesenia hlasenia a na zaver 0 jeho vyrieseni. 
Incident, resp. pozladavku maze nahlasit' poverena osoba. Zoznam poverenych os6b na 
nahlasovanie incidentov, resp. poziadaviek je uvedeny v prilohe clslo 5. 

funkcny model Help Desku 

Zakladna prevadzkova doba Help Desku je od 8:00 hod. do 17:00 hod. v pracovnych dnoch, 
Ulohou Help Desku je prijimanie a spracovavanie hlaseni objednavatela a ich nasledne 
presuvarne na d'alsie urovne servisnej podpory. Help Desk predstavuje centralny vstupny bod 
na nahlasovanie poruch a poziadaviek. Formy nahlasovania su nasledovne: 
Pocas zakladnej prevadzkove] doby Help Desku (pracovne dni od 8:00 do 17:00 hod.): 

(j) Telefonicky hotline I 

C1) E-mail 


