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ZMLUVA 0 POSKYTOVANI SLUZIEB
¢.ZM2019.04.7

uzavretd podla § 269 ods.2 a nasl. Obchodného zakonnika

Objednavatel”

1. Zmluvné strany

Stredoslovensky ustav srdcovych a cievnych choréb a.s.
Cesta k nemocnici 1,974 01 Banska Bystrica

1CO: 36644331
DIC : 2022102753
IC DPH: SK2022102753

Statutarny organ:
MUDr. Juraj Frajt, MPH - predseda predstavenstva
MUDr. Matej Vozar, MPH - podpredseda predstavenstva

Osoba splnomocnena ﬁre realizaciu:

Zapisané: Obch. register Okresného sidu Banska Bystrica,
oddiel Sa, vl. €. 842/S

Bankové spojenie:

Cislo uctu:

(dalej len ,Objednavatel™)

Poskytovatel:PROSOFT s.r.o. Kosice

Letna 27, 040 01 KoSice

1CO: 31666540
DIC: 2020485236
ICDPH: SK2020485236

Statutarny zastupca: Kkonatelia spolo¢nosti
Ing. Pavol Jesensky
Ing. Jan Dubaj

Osoba splnomocnend pre realizaciu:
Ing. Pavol Jesensky

Zapisané: Obch. register Okresného sudu Kosice I.,
oddiel Sro, vlozka ¢. 2632/V

(d'alej len ,Poskytovatel™)

Preambula

Poskytovatel je autorom Medicinskeho informacného systému PROMIS® (d'alej PROMIS),
ku ktorému poskytuje sprievodné sluzby. Objednavatel’ ma zaujem o poskytovanie sluzieb
klicenciam PROMIS Interoperabilita eZdravie v pocCte 78 licencii, ktoré si zakupil
u Poskytovatel'a dita 19.12.2017.
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No o

10.

Clanok II.
PREDMET ZMLUVY

Poskytovatel' sa zavizuje na zdklade Zmluvy poskytovat Objednavatelovi balik sluZieb
k prevadzke PROMIS, ktory je blizSie Specifikovany v Prilohe ¢. 1 Zmluvy vo forme
»,Dohody o urovni poskytnutych sluzieb“ (SLA - Service Level Agreement; dalej len
v ,SLA“) .

Cena bez DPH za poskytnuty predmet zmluvy uvedeny v ¢l II. bod 1 pre modul PROMIS -
Interoperabilta eZdravie je: 2.992,00 €/rocne

Cena uvedena v bode 2 bude kaZdoro¢ne v decembri prehodnocovana pre d'al$i rok a to
podla skuto¢ného poctu licencii pri zachovani jednotkovej ceny 38,36 €/lic./ro¢ne.
V pripade zmeny Ciastky uvedenej v bode 2 bude uzavrety dodatok ku zmluve podla ¢LIV.
Pre prace nad ramec Prilohy 1 je stanovena cena bez DPH za clovekohodinu na
45,00 €/hod.

Fakturacia ¢iastky uvedenej v tomto ¢lanku v bode 2 bude kvartalna za uplynulé obdobie.
Objednavatel sa zavizuje, Ze bude bezodkladne informovat o vSetkych skuto¢nostiach,
ktoré by mohli ovplyvnit spravne fungovanie PROMIS (napr. skryté chyby PROMISu,
nespravne pouzivanie PROMISu, zmeny konfigura¢nych nastaveni v rozpore so Zmluvou,
instalacia nevhodného PROMISu tretich osob, vypadky spdsobené ¢innostou tretich osob,
a pod.).

Poskytovatel poskytuje Objednavatelovi zaruku po dobu platnosti Zmluvy na
spolahlivost a bezchybnost PROMIS. Poskytovatel' nenesie zodpovednost za obchodnud
stratu, stratu obchodnych informacii, poSkodenie pocitacovych dat alebo akikolvek inu
stratu spdsobend nespravnym pouzivanim produktu, neodbornou priacou so PROMIS,
nepriaznivym spolup6sobenim inych programov na produkt, vonkajSim zasahom do
programového zabezpecenia PROMIS, posobenim tretej osoby na predmet plnenia.
Poskytovatel nenesie zodpovednost za akukolvek Poskytovatelom neautorizovanu
zmenu v konfiguracii systému vykonantu Objednavatel'om alebo tretou osobou poverenou
Objednavatel'om.

Pri uplatiiovani narokov z titulu zodpovednosti Poskytovatela za chybné plnenie, budu
zmluvné strany postupovat podl'a ustanoveni § 422 - 441 Obchodného zakonnika.

Clanok IIL
PORUSENIE ZMLUVNYCH POVINNOSTI

V pripade neplnenia zavazkov vyplyvajicich zo Zmluvy platia sankcie podla Zakona
¢.513/ 1991 Zb. (Obchodny zakonnik) v zneni neskorsich predpisov.

Splatnost’ faktdr je 30 dni od dorucenia Objednavatel'ovi. Objednavatel’ ma pravo vratit
Poskytovatel'ovi faktiru, ktora nebude obsahovat naleZitosti v zmysle platnej legislativy,
pricom nova lehota splatnosti zacne plynut odo diia dorucenia spravne opravenej faktury.
Faktira sa povazuje za uhradeni dnom pripisania fakturovanej sumy na ucet
Poskytovatel'a. V pripade omeskania Objednavatela s thradou ma Poskytovatel' pravo
fakturovat droky z omeskania vo vySke 0,025% z fakturovanej sumy za kazdy den
omesSkania.

V pripade neuhradenej faktiury Objednavatel'om 60 dni po jej splatnosti, ma Poskytovatel
pravo prerusit poskytovanie sluzieb.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze zmluvna strana v postaveni veritel'a nepostipi akikol'vek
svoju pohladavku z tejto Zmluvy tretej osobe bez predchadzajiceho pisomného suhlasu
dlznika - objednavatela. Pisomny suhlas dlznika stymto pravnym ukonom je zaroven
platny len za podmienky, Ze bol na tento ikon udeleny predchadzajici pisomny suhlas
Ministerstva zdravotnictva SR. V pripade, Ze dojde zo strany veritel'a k poruSeniu tejto
dohody a svoje prava apovinnosti ztejto Zmluvy postipi tretej osobe, bude toto
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postipenie vsulade s § 39 zakona ¢ 40/1964 Zb. Obcianskeho zakonnika v zneni
neskorsich predpisov povazované za neplatné. Suhlas dlznika s postipenim pohl'adavok
veritel'a podl'a predchadzajlcej vety nie je potrebny:

a) pri postipeni pohladavok veritelov akciovych spolo¢nosti, ktorych 100%-nym
akcionarom je Ministerstvo zdravotnictva SR v lehote splatnosti a 60 dni po lehote
ich splatnosti,

b) pri postipeni pohl'adavok veritel'ov podriadenych organizacii uvedenych v Clanku I,
pism. A) a neziskovych organizicii podla Clanku I, pism. C) prikazu ministra
zdravotnictva SR ¢. 7/2017 financovanych z kapitalovych prostriedkov Ministerstva
zdravotnictva SR alebo eurofondov.

Clanok IV.
ZMENA ZMLUVY

Tato zmluvu je mozné menit pocas jej trvania iba vzostupne Cislovanymi pisomnymi
dodatkami podpisanymi oboma zmluvnymi stranami.

Clanok V.
SKONCENIE ZMLUVY

1. Ktordkol'vek zo zmluvnych strdn je opravnena odstdpit od Zmluvy pri podstatnom
poruseni povinnosti vyplyvajicej ztejto zmluvy a poZadovat nahradu Skody, ktora jej
vznikla zavinenim druhej zmluvnej strany. Zmluvné strany sa dohodli, Ze za podstatné
poruSenie povinnosti budi povazovat poruSenie povinnosti za podmienok uvedenych
v ust. § 345 ods. 2 Obchodného zakonnika.

2. Poskytovatel je opravneny odstapit od Zmluvy aj vpripade, ak Objednavatel je
v omeskani s thradou fakturovanej ceny za predmet zmluvy o viac ako 90 (devatdesiat)
kalendarnych dni odo dna jej splatnosti.

3.  Vypovedna lehota v pripadoch podla odseku 1. a odseku 2. tohto ¢lanku je 1 mesiac
a zacina plynut prvym dniom nasledujiicom po doruceni pisomného odstiipenia od zmluvy.

4, Zmluvny vztah je moZné ukoncit pisomnou dohodou tucastnikov k zvolenému datumu,
alebo jednostranne pisomnou vypovedou aj bez uvedenia dévodu. Vypovedna lehota je 3
mesiace a jej zaciatok nastava diiom nasledujicim po doruceni pisomného vyhotovenia
vypovede druhej zmluvnej strane.

5.V pripade odstipenia od Zmluvy ktoroukol'vek zmluvnou stranou budu plnenia zacaté v
Case odstupenia riadne ukoncené a preukazatelné naklady spojené s plnenim predmetu
zmluvy do tej doby budu v plnej vyske zo strany Objednavatel'a uhradené.

Clanok VI.
DOVERNE INFORMACIE

1. Zmluvné strany su povinné dodrziavat mlcanlivost o dovernych informaciach, ktoré si
navzajom poskytnu v priebehu vzajomnej spoluprace (dalej len ,Doverné informacie”).
Za Doverné informdcie sa na ucely tejto Zmluvy povazuju také informacie, ktoré su jednou
Zmluvnou stranou oznacené ako doverné a/alebo ktoré su predmetom ochrany ako
obchodné tajomstvo.

2. Za Doverné informacie sa povazuju i akékol'vek informacie, myslienky, postupy, metddy,
principy, sposoby a/alebo know-how, stuvisiace s Dielom a jeho rozvojom, ktoré jedna
Zmluvna strana poskytne druhej, ktoré nie st verejne dostupné.

3. Za Doéverné informacie sa d’alej povazuju najma informacie, tykajice sa akychkol'vek
obchodnych, vyrobnych, marketingovych, technickych a d’alSich postupov suvisiacich s
podnikanim Zmluvnej strany, akékol'vek informacie uchovavané v informa¢nom systéme
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Objednavatela vratane informacii, suvisiacich s architektirou pocitacovej siete

Objednavatela a jej fungovanim.

Za Doverné informacie sa nepovazujd informacie:

a) ktoré boli alebo sa stali verejne zndmymi bez toho, aby Zmluvna strana porusila
povinnosti podla tejto Zmluvy alebo podl'a platnych a ti¢cinnych pravnych predpisov;

b) u ktorych moéze Zmluvna strana preukazat, Ze o nich vedela v Case ich ziskania od
druhej Zmluvnej strany alebo, Ze boli sticastou jej vlastnictva v okamihu poskytnutia,
alebo moéZe preukazat, Ze ich vytvorila alebo rozpracovala nezavisle, bez pouZitia alebo
bez odvolania sa na akékolvek informacie poskytnuté druhou Zmluvnou stranou a
zaroven ze ich neziskala v ramci plnenia predmetu tejto Zmluvy a/alebo

¢) u ktorych moZe Zmluvna strana preukazat, Ze ich ziskala pred uzatvorenim tejto
Zmluvy zakonnym spOsobom a nie protipravnym c¢inom od tretej osoby, ktora nie je
voci druhej Zmluvnej strane viazana obdobnym zavazkom mlc¢anlivosti a/alebo

d) ktoré maju byt na zaklade platnych pravnych predpisov poskytnuté prislusnym
organom Statnej spravy alebo sidom alebo st nimi vyziadané, a to za predpokladu, Ze
tieto maju pravomoc si poskytnutie tychto informdcii vynutit; Zmluvna strana je vSak
povinng, pokial je to za danych okolnosti moZné, o povinnosti informacie poskytnut,
najskoér informovat dotknutd Zmluvna stranu, aby tato mohla proti takejto poZiadavke
pravne zakrocit, pripadne moze dotknuta .

Clanok VIL
ZAVERECNE USTANOVENIA

Tato zmluva sa uzatvara na dobu urcit, do 30. aprila 2024. NeoddeliteInou sucastou
Zmluvy je : Priloha ¢. 1 - Dohoda o drovni poskytnutych sluZieb (SLA),

Zmluvné strany sa zavazuju dodrziavat vSeobecné zavazné pravne predpisy a podmienky
Zmluvy, ako i prislu§né ustanovenia autorského zadkona v zneni neskorsich predpisov.
Poskytovatel sa zavazuje zachovat mlcanlivost o skutocnostiach déverného charakteru,

s ktorymi sa zozndmi pocas poskytovania sluzieb u objednavatel'a. Poskytovatel je povinny
o tomto bode zvlast informovat’ svojich zamestnancov.

Objednavatel' sa zavizuje zachovat mlcanlivost o skutocnostiach doverného charakteru
vztahujucich sa k PROMIS (vratane dokumentacie k PROMIS), poskytovanym sluzbam alebo
Poskytovatel'a ako takého.

V pripade, Ze niektoré z ustanoveni Zmluvy sa stane neplatnym, zostava platnost’ ostatnych
ustanoveni nedotknuta. Ak nastane takato situacia, zmluvné strany sa pisomne dohodnt na
rieSeni, ktoré zachova kontext a i€el daného ustanovenia.

Tato zmluva sa spravuje a vyklada podla zakonov Slovenskej republiky. Akékol'vek spory
alebo nezhody pri jej interpretacii budd riesené predovSetkym vzajomnou dohodou
zmluvnych stran. V pripade, Ze k takejto dohode neddjde, bude ktorakol'vek zmluvna strana
opravnena podat navrh na zacatie konania na prislusny sud.

Tato zmluva je vyhotovena v Styroch rovnopisoch, z ktorych dve obdrzi Poskytovatel a dve
Objednavatel.

Tato zmluva nadobuda platnost dniom jej podpisu a Gcinnost prvym dinom kalendarneho
mesiaca nasledujiceho po dni jej zverejnenia v Centralnom registri zmluav.

Zmluvné strany berd na vedomie, Ze Zmluva je v zmysle ustanovenia § 5a zakona ¢.
211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k informaciadm v zneni neskorsich predpisov, povinne
zverejiiovanou zmluvou.

Zmluvné strany vyhlasuju, Ze osoby podpisujiuce Zmluvu su k podpisu Zmluvy opravnené,
s jej obsahom sa oboznamili a jej zneniu porozumeli. Zmluva bola uzatvorena po vzajomne;j
dohode zmluvnych stran, je prejavom ich slobodnej a vaznej véle anebola uzatvorena
v tiesni a za ndpadne nevyhodnych podmienok. Na znak sdhlasu s ifiou ju vlastnorucne
podpisuju.
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V KoSiciach ,dfia .....ccveerveenee. V Banskej Bystrici, diia ......coceereerneen.
Za Poskytovatela: Za Objednavatela:

Ing. Pavol Jesensky MUDr. Juraj Frajt, MPH

konatel’ predseda predstavenstva

Ing. Jan Dubaj MUDr. Matej Vozar, MPH

konatel’ podpredseda predstavenstva
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PRILOHY:
Priloha¢.1  Dohoda o urovni poskytnutych sluzieb (SLA)

PRiLOHA €. 1 ZMLUVY ZM2019.047

2.1

Dohoda o tirovni poskytnutych sluzieb, verzia v 1.0
SLA (Service Level Agreement)

Vseobecné ustanovenia

Tato dohoda oudrovni poskytnutych sluZieb (dalej len SLA) sa uzatvara medzi
Poskytovatelom a Objednavatelom a je neoddeliteInou sucastou ,Zmluvy o poskytovani
sluzieb Zm2019.047“.

Slovnik zdkladnych terminov:

Incident (porucha) - je neplanované preruSenie alebo obmedzenie sluzby IT, resp.
kvality sluzby IT. Incident m6Ze mat rad pricin, resp. rad pévodcov: skryté chyby
PROMISu, chybna ¢innost Objednavatel'a pri sprave PROMISu, nespravne pouzivanie
PROMISu Objednavatel'om, zmeny konfiguracnych poloziek, ¢innost' tretich oséb a pod.

Urgentna priorita - priorita incidentu pridelena Objednavatel'om v pripade, Ze ddjde
k tplnému znefunkéneniu celého ,Medicinskeho informa¢ného systému PROMIS®“.
Urgentna priorita znameng, Ze incident ma najvyssi dopad a najvyssiu naliehavost pre
objednavatel'a sluzieb (Objednavatel’a).

Problém - ak je nezndma pricina jedného alebo viacerych stvisiacich incidentov, incident
/incidenty prechadzajui do problému.

Popis a charakteristika sluzieb

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

Balik sluZieb IT ,Nemocnica - PROMIS Service BASIC" obsahuje nasledovné sluzby:
a) Nové verzie programov, ktoré vznikni na zaklade zmien, bez vykonania ktorych by
Objednavatel neobdrzal thradu zo ZP :

. zmien uverejnenych v Zbierke zakonov, alebo
o zmien pozadovanych zdravotnymi poistoviiami (d’alejlen ,ZP“)
o zmien v rdmci projektu eZdravie

Nové verzie Poskytovatel poskytne:
o formou zverejnenia novej verzie na svojom webovom sidle, ku ktorému ma
Objednavatel pristupové pravo
o formou nastavenia/konfiguracie programu
o servisnym zasahom, ktoré vykona Poskytovatel

b) Konzulticie ,hot-line“
Rozsah: max 12 konzultacii/rok, v celkovom rozsahu max 60 minut.
c) Konzultacie emailom
Rozsah: max 12 konzultacii/rok
d) Servisny zasah na poziadanie formou vzdialeného pristupu
Rozsah: max 4 servisnych zasahov/rok (zasahy, ktorych pri¢ina je na strane
Poskytovatel'a, nie st do tohto poCtu zaratavané)
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3.1

3.2

3.3

4.1

4.2

Prava a povinnosti

Poverené osoby
V suwvislosti s dodrziavanim podmienok tejto SLA, st ako kontaktné osoby urcent:

Za Poskytovatela: Meno: Ing. Pavol Jesensky
e-maill:
telefon:

mobil:

Za Objednavatela: Meno:
e-mail:
telefén:
mobil:

Prava a povinnosti Poskytovatel'a
Poskytovatel je povinny:

. dodrziavat Casy odozvy v stlade s prioritou priradenou k jednotlivym incidentom
v ramci poskytovania sluzby,

. udrziavat procesy potrebné kdosiahnutiu audrziavaniu dohodnutej urovne
poskytovanych sluzieb,

. preposielat’ vSetky jemu zname oficidlne informacie Objednavatel'ovi, o ktorych by

sa dovodne mohol domnievat, Ze nie s Objednavatel'ovi zname a Kktoré pritom
podstatnym sposobom by mohli ovplyviiovat predmet tejto Zmluvy (napr.
integratny manudl). Takéto informacie sa Poskytovatel zavdzuje zaslat
Objednavatelovi na email: _na zaklade publikovanych novych verzii
integracného manualu (IM) vydaného NCZI implementovat nové verzie modulov
interoperability tak, aby Objednavatel’ mal k dispozicii vZdy platné a zo strany NCZI
podporované verzie eZdravie, ale nie neskér ako 6 mesiacov od datumu
publikovania IM..

Poskytovatel nenesie zodpovednost za nefunk¢nost a incidenty spdsobené tretou
stranou, napr. Narodnym centrom zdravotnickych informacii.

Prava a povinnosti Objednavatel'a

Objednavatel (resp. osoba nim poverena) je povinny:

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

e informovat Poskytovatel'a o Specifickych poziadavkach na sluzby.

4. TECHNICKA PODPORA

Doba poskytovania sluzieb

Poskytovatel bude objednané sluzby podl'a 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 dohodnut poskytnutie sluzieb aj inak.

Nahlasovanie incidentov

Incidenty je mozné nahlasit nasledovnymi sp&sobmi:
a) e-mailom
b) telefonicky

4.2.1 Nahlasenie bezného incidentu
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4.2.2

4.2.3

4.3

4.3.1

4.3.2

4.3.3

Objednavatel' nahldsi incident suvisiaci s poskytovanim a prevadzkovanim sluzieb

postupne v nasledovnych krokoch:

a) e-mailovou spravou na adresu: _Poskytovatel’ zaroven potvrdi e-mailom
Objednavatel'ovi obdrZanie spravy,

b) vpripade nemozZnosti nahlasenia incidentu podla predoslého bodu (napriklad
technicky problém), je Objednavatel’ povinny nahlasit incident telefonicky, a to na

niektoré z nasledovni'ch telefonnych Cisel:

a to len pocas doby poskytovania sluzieb uvedenej v bode 4.1.

Nahlasenie incidentu s urgentnou prioritou

V pripade incidentu s urgentnou prioritou je postup nahlasenia nasledovny:

a) pocas doby poskytovania sluzieb uvedenej v bode 4.1 na jednom z nasledujtcich
telefénnych ¢isel:

b) mimo doby poskytovania sluzieb uvedenej v bode 4.1 na jednom z nasledujucich

telefc')nnich Cisel:

Objednavatel’ je povinny incident surgentnou prioritou nahlasit okrem vyssie

uvedeného spdsobu aj zaslanim SMS (na ) aemailu na emailova adresu:
Momentom nahlasenia incidentu sa

rozumie jeho emailové nahlasenie.

NedodrZanie postupu nahlasenia incidentu

Objednavatel' je povinny dodrzat presny postup krokov nahlasovania incidentov
uvedenych v bodoch 4.2.1 a 4.2.2. Poskytovatel je povinny rieSit incident aZ od momentu
jeho spravneho nahlasenia. Objednavatel si nemdze uplatnit sankény postih tykajici sa
rieSenia 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 ohl'ad na dostupnost sluzieb Poskytovatela, reak¢nu
dobu, prioritu rieSenia incidentu a postup pri eskalacii hl'adania a odstraniovania priciny
incidentu, resp. problému.

VyrieSenie incidentu znamena obnovenie sluzby v povodnom alebo doCasnom
ndhradnom rezime, aj ked’ by sa nepodarilo urcit a odstranit pricinu.

VyrieSenie problému znamena najdenie pric¢iny/pric¢in problému a jeho/ich odstranenie.

Dostupnost nahlasenia incidentu
Pri nahlasovani incidentu musi Objednavatel zohl'adnit dobu poskytovania sluzieb podl'a
bodu 4.1 a sp6sob nahlasenia incidentu podl'a bodu 4.2.

Odozva na nahlaseny incident

Reak¢na doba - je doba, dokedy musi dojst’ k ,prvej reakcii“ zo strany poskytovatela
smerujucej k rieSeniu incidentu. Dohodnuta reak¢na doba Poskytovatel'a pre objednané
sluzby podl'a bodu 2.1, so zohl'adnenim bodu 4.1 tejto SLA je maximalne do 16 hodin od
registracie incidentu Objednavatelom sp6sobom uvedenym v bode 4.2.

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

Prioritizacia
Technickad podpora Poskytovatela prirad’'uje jednotlivym incidentom prioritu podla ich
dopadu a naliehavosti (okrem urgentnej priority).
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4.4

5.

V pripade, ak Objednavatel’ oznaci pri nahlasovani prioritu incidentu ako ,urgentna“
a tento incident spiiia podmienky na urgentni prioritu incidentu definovant v ¢l.1 tejto
SLA, technickd podpora Poskytovatela musi pri pridelovani priorit zohl'adnit tdto
skutoCnost.

Poskytovatel' garantuje vyrieSenie bezného incidentu do 14 pracovnych dni od jeho
nahlasenia.

V pripade, Ze Poskytovatel nevyrieSi beZny incident do 14 pracovnych dni od jeho
nahlasenia, ma Objednavatel narok na zmluvnu pokutu vo vySke 10 eur (slovom desat
eur ) za kazdy den omes$kania Poskytovatel'a az do vyrieSenia incidentu, najviac vSak
do vysky 60 % mesacnych platieb za sluzby podl'a tejto zmluvy.

Poskytovatel garantuje vyrieSenie incidentu s urgentnou prioritou do 2 pracovnych dni
od jeho nahlasenia

V pripade, Ze Poskytovatel nevyriesi incident s urgentnou prioritou do 2 pracovnych dni
od jeho nahlasenia, ma Objednavatel narok na zmluvnu pokutu vo vySke 10 eur (slovom
desat’ eur ) za kazdi hodinu omeSkania Poskytovatela aZ do vyrieSenia incidentu,
najviac vSak do vySky 60 % mesacnych platieb za sluzby podl'a tejto zmluvy.

Eskalacia

Nahlaseny incident rieSi pracovnik Zakaznickeho centra. V pripade, Ze nie je UspeSny,
posuva incident na rieSenie Specialistovi. Ak ani Specialista incident nevyriesi, zaobera sa
nim expert. V pripade Ze ani expert nie je pri rieSeni incidentu tispe$ny, incident prebera
manazér sluzieb, ktory ho riesi s vybranym timom. Ak sa ani na tejto Uirovni nepodari
najst pri¢inu incidentu, incident sa transformuje na problém, ktory je rieSeny
Standardnym postupom pre rieSenie problémov podla internych postupov
Poskytovatela.

Monitoring
Poskytovatel na vyZiadanie Objednavatel’a predlozi zoznam rieSenych incidentov, resp.
problémov Objednavatel’a.

ZAVERECNE USTANOVENIA

Podmienky tejto SLA mézu byt menené na zaklade potrieb oboch zmluvnych stran.
Zmeny a Upravy SLA sud platné len v pisomnej podobe.

Podmienky stanovené v SLA podliehaja spravidla kaZzdorocnej kontrole/auditu, pricom
po dobu auditu ostavajui podmienky tejto SLA ticinné v plnom platnom zneni.



