Fakultnd nemocnica Nitra

Zmluva o poskytovani sluZieb prevadzkového typu

ZMLUVA o POSKYTOVANI SLUZIEB PREVADZKOVEHO TYPU,

PRILOHA C. 2

uzatvorena v zmysle § 269 ods. 2 Zak. ¢. 513/1991 Zb. (Obchodny zakonnik)

v zneni neskorsich predpisov medazi:

Cislo zmluvy Objednavatela:

Cislo zmluvy Poskytovatela:

Fakultna nemocnica Nitra

so sidlom:
1CO:
IC-DPH:

Zapisany:

Bankové spojenie:
Cislo u¢tu (IBAN):

V zastUpeni:

Spitalska ¢. 6, 950 01 Nitra
17 336 007

SK2021205197

Statna prispevkova organizacia zriadena Zriadovacou listinou MZ SR ¢.
3724/1991-A/VII-1 zo dfia 09.12.1991, v zneni neskorsich rozhodnuti

Statna pokladnica, Bratislava

SK49 8180 0000 0070 0028 0649

Radou riaditelov v zlozeni

Ing. Jarmila MikuSova - generdlna riaditelka
Ing. Martin Nesticky, MBA - ekonomicky riaditel

MUDr. Marian Bakos, PhD., MHA - medicinsky riaditel

na jednej strane a oznacovana tiez len ako ,,FN NR” alebo ,,Objednavatel”

a
PosAm, spol. s r. o.

so sidlom:
1CO:
IC-DPH:

Zapisany:
Bankové spojenie:
Cislo uctu:

V zastlpeni:

Bajkalska 28, 821 09 Bratislava
31 365 078

SK 2020315440

v obchodnom registri okresného sudu Bratislava I, oddiel: Sro, vlozka

Cislo: 6342/B

Tatra banka, a. s. Bratislava
2621 340 170/1100
Ing. Maridan Marek - generalny riaditel

Ing. Miroslav BielCik - financny riaditel

na druhej strane a oznacovana tiez len ako ,PosAm” alebo , Poskytovatel™.

Objednavatel’ a Poskytovatel’ budui oznacovani tiez ako ,,Strany” alebo ,,Zmluvné strany”.

PosAm, spol. s r.o.
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Preambula

Zmluvné strany pristupuju k uzatvoreniu tejto Zmluvy za Uc¢elom Upravy vzajomnej spoluprace
pri poskytovani sluzieb tak, aby bol medzi Zmluvnymi stranami jednoznaénym spOsobom
upraveny spOsob vzniku obchodnych zavazkovych vztahov, ktorych predmetom bude
poskytovanie Sluzieb, ako aj vymedzenie zdkladného ramca vzajomnych prav a povinnosti
vyplyvajucich pre Zmluvné strany z obchodnych zavéazkovych vztahov, ktoré medzi Zmluvnymi
stranami vzniknd v nadvéaznosti na tuto Zmluvu.

11

1.2

2.1

3.1

4.1

4.2

4.3

Cl. 1.
Predmet Zmluvy

Predmetom tejto Zmluvy je zavéazok Poskytovatela:

poskytovat Objednavatelovi Sluzby pokryté pausalnym poplatkom podla ,Katalégu
sluzieb" definovanom ako ,Priloha ¢. 2 ,KATALOG SLUZIEB”

poskytovat Objednavatelovi SluZzby na vyziadanie podla Katalégu sluZieb definovanom
ako ,Priloha ¢. 2 ,KATALOG SLUZIEB”.

Predmetom tejto Zmluvy je tiez zavéazok Objednavatela:

Uhradit Poskytovatelovi za poskytovanie plnenia tejto Zmluvy, cenu podla Cl. 4 a v stlade
s platobnymi podmienkami podla CI. 5 tejto Zmluvy.

Poskytovat potrebnu sicéinnost vyplyvajlcu z tejto Zmluvy.

Cl. 2.
Terminy plnenia

Poskytovanie sluzieb

Poskytovatel sa zavazuje zabezpedit poskytovanie sluZieb podfa podmienok stanovenych
v ¢lanku ¢. 4 v KUPNEJ ZMLUVE.

Cl. 3.
Miesto plnenia

Miestom plnenia je sidlo Objednavatela.

Cl. 4.
Cena

Objednavatel sa zavazuje zaplatit Poskytovatelovi cenu za sluzby v nasledovnom
rozsahu:

Sluzby pokryté pausalnym poplatkom
Sluzby na vyziadanie

mesacnd pauddlna cena za vykondvanie sluZieb je definovand v Prilohe ¢ 1 KUPNEJ
ZMLUVY

Cena za Sluzby nad pausal bude ucCtovana podla prilohy tejto zmluvy ,Priloha ¢. 2
+KATALOG SLUZIEB”
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5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Cl. 5.
Platobné podmienky

Fakturacnym obdobim sa rozumie kazdy jeden kalendarny mesiac pocas ucinnosti tejto
Zmluvy.

Pri faktdre za Sluzby na vyziadanie podla Cl. 4, bod 4.2 je neodd,elitel’nouvsu,éast'ou faktary
sumar vykazov podla Priloha ¢. 3 ,,VYKAZ PRAC O POSKYTNUTYCH SLUZBACH".

Poskytovatel predlozi na odsuhlasenie vykaz za predchadzajlci mesiac najneskor do
desiatich pracovnych dni nasledujiceho mesiaca. Pri tvorbe vykazu Poskytovatel zohladni
sankcie za nedodrzanie SLA v zmysle Cl. 8. Objednavatel alebo nim poverena osoba,
prilohu posudi najneskor do troch pracovnych dni od jej obdrzania. V pripade nejasnosti
Objednavatel, alebo nim poverena osoba, vyzve zastupcu Poskytovatela sluzieb na
rokovanie. Ak sa nepodari dospiet k zhode na prvom stretnuti, priamo na stretnuti sa
uzavrie aspon nespornd cast vykazu. Sporné polozky vykazu je nevyhnutné vyriesit
najneskor do terminu nasledujlcej fakturacie.

Cenu za poskytované Sluzby na vyziadanie podla bodu 4.3 tejto Zmluvy vyfakturuje
Poskytovatel za fakturacné obdobie po odsuhlaseni sumaru vykazov.

Faktira musi mat vSetky nalezitosti v stilade s aktualne platnym a G¢innym zakonom
o dani z pridanej hodnoty v Case fakturacie.

Lehota splatnosti faktlry je 30 dni od dna jej dorucenia Objednavatelovi. Driom dorucenia
faktury je den jej zaevidovania na podatelni Objednavatela.

V pripade, Ze faktira nebude obsahovat vsetky zdkonné nélezitosti, je Objedndvatel
opravneny vratit ju Poskytovatelovi na opravu s uvedenim konkrétnych vytykanych
skutocnosti. V takom pripade sa skonci plynutie lehoty splatnosti vratenej faktlry a nova
lehota splatnosti zac¢ina plynut diiom dorucenia opravenej faktiry Objednavatelovi.

Akdkolvek splatnd peraznd suma sa bude povazovat za uhradeni’ momentom jej
potvrdeného odoslania z uctu Objednavatela na Ucet Poskytovatela.

Cl. 6.
Protiplnenia

Objednavatel umozni Poskytovatelovi (alebo nim ustanovenym zamestnancom) pristup
na Miesto kedykolvek v ¢ase, v ktorom ma Poskytovatel poskytovat na danom Mieste
Objednavatelovi Sluzbu podla tejto Zmluvy, ato v sulade s internymi Predpismi
Objednavatela ohladom vstupov na Miesta.

Po celd dobu poskytovania Sluzieb budd zamestnanci Poskytovatela pod vyhradnou
zodpovednostou, kontrolou a riadenim Poskytovatela.

Objednavatel’ vytvori bezpecné pracovné prostredie v sulade s platnymi pravnymi
predpismi SR, na Miestach pre zamestnancov Poskytovatela. Pred zacatim poskytovania
Sluzieb bude Objednavatel informovat Poskytovatela o pripadnom nebezpelni pre zdravie
a bezpecnost na Mieste.

Objednavatel vypracuje do 10 pracovnych dni po podpise tejto Zmluvy zoznam oso0b,
ktoré na jeho Strane zodpovedaju za preberanie a plnenie jednotlivych bodov predmetu
tejto Zmluvy atento zoznam =zasle na e-mailovd adresu zodpovednej osoby
Poskytovatela.

Objednavatel sa zavdzuje umoznit Poskytovatelovi plnenie podla tejto Zmluvy,
spolupracovat s Poskytovatelom pri plneni tejto Zmluvy, najmd mu poskytnut vzdy
v dostato¢nom predstihu potrebnu sicinnost a podklady, ako aj Gplné, pravdivé a véasné
informacie potrebné pre riadne plnenie zavazkov Poskytovatela.
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6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

6.11

6.12

6.13

6.14

6.15

6.16

6.17

6.18

6.19

Objednavatel’ poskytne vsetky informacie o akomkolvek preruseni prac, ak sa tretie
strany pri plneni svojich povinnosti suvisiacich s plnenim predmetu tejto Zmluvy dostali
do omeskania a tak vznikna prekazky na strane Objednavatela.

Pokial' napriek doruceniu pisomnej ziadosti nebude Poskytovatelovi zabezpecenad
sucinnost nevyhnutnd pre poskytovanie SluZieb v zmysle tejto Zmluvy v dodatocénej
primeranej lehote, Poskytovatel nebude niest zodpovednost za dosahovanie zmluvne
zakotvenej Urovne poskytovania sluzieb (SLA), pokial k tomuto poklesu garantovanej
Urovne poskytovania sluzieb doslo v dosledku porusenia povinnosti Objednavatela. V
takomto pripade Poskytovatel dalej nepreberd zodpovednost za oddialenie plnenia, ani
za problémy a skody vyplyvajlce pre Objednavatela z tohto omeskania.

Objednavatel prideli Poskytovatelovi bezplatne vsSetky potrebné pristupy, softver a
licencie, ktoré su nevyhnutné pre vykon predmetu Zmluvy. Dalej poskytne pracovnikom
Poskytovatela moznost bezpeéného pripojenia do VPN Poskytovatela.

Objednavatel umozni pristup pracovnikom Poskytovatela k infrastrukture IT, ktora savisi
s predmetom Zmluvy tak, aby Poskytovatel’mohol poskytovat Sluzby podla ,Priloha ¢&. 2
~KATALOG SLUZIEB”

Objednavatel sa =zavédzuje pred objednavkou jednotlivych sluzieb splnit vs$etky
protiplnenia, alebo podmienky poskytovania sluzieb, ktore budu schvalené
Objednavatelom a Poskytovatelom a budu uvedené v ,Priloha ¢. 2 ,,KATALOG SLUZIEB”.

Objednavatel sa zavazuje odovzdavat pisomne vsetky pripomienky, poziadavky, vyhrady,
doplnky, staznosti a pod. k plneniu predmetu tejto Zmluvy na dohodnutych formularoch
Poskytovatela.

Poskytovatel je povinny akceptovat vsetky poziadavky pracovnikov Objednavatela
zucastnenych na plneni predmetu Zmluvy len s pisomnym potvrdenim Objednavatela
alebo nim poverenej osoby, alebo na zaklade Zmenového konania podla Cl. 10 tejto
Zmluvy (zadania alebo projektu).

Poskytovatel odosle do 10 pracovnych dni po uzatvoreni tejto Zmluvy zoznam oso0b, ktoré
za Poskytovatela zodpovedaju za plnenie predmetu Zmluvy.

Poskytovatel je povinny pisomne upozornit Objedndvatela na stav, kedy do$lo k nim
nezavinenému preruseniu prac z akéhokolvek dévodu.

Poskytovatel nenesie Ziadnu zodpovednost za poruchy, straty a $kody priame i nepriame,
ktoré vznikn0 z dovodu nezabezpecCenia vopred oznamenych, alebo pisomne
dohodnutych podmienok pre vykon <dinnosti technickej a prevadzkovej podpory
Objednavatelom. Poskytovatel nenesie Ziadnu zodpovednost za poruchy, straty a $kody,
ktoré vzniknu v dosledku neodborného zasahu do systému zo strany Objednavatela a ani
za Skody spOGsobené neopravnenym pouzivanim softvéru Objednavatelom. Poskytovatel
neru¢i za chyby spOsobené nespravnym vkladanim dat aza chyby sp6sobené
nespravnymi postupmi.

Poskytovatel sa v pripade poziadavky Objednavatela bezodplatne zGc¢astni rokovani na
tému riadenia projektu. Zaroven pripravi k tymto rokovaniam vyziadané podklady,
analyzy a konzulta¢né materidly tak, aby umoznil riadenie a koordindciu ostatnych
subezZnych projektov Objednavatela. Termin rokovania je Objedndavatel povinny oznamit
minimalne 5 pracovnych dni vopred.

Poskytovatel ma pravo poskytovat sluzby zo svojich priestorov a na pracoviskach
Objednavatela.

Na poskytovanie niektorych sluzieb, ktoré tvoria sudast dodavky sluzieb pre
Objednavatela, ma Poskytovatel pravo uzatvarat subdodavatelské zmluvy. Je vs$ak
povinny odovzdavat ich sluzby sdm, na svoju zodpovednost a v dohodnutej kvalite.

Poskytovatel mé pravo pozadovat od Objedndvatela potrebnd suéinnost vyplyvajlicu
z tejto Zmluvy.
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7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

8.1

8.2

8.3

ClL 7.
Kvalitativne charakteristiky plnenia

Poskytovatel bude realizovat predmet plnenia podla Cl. 1 tejto Zmluvy, priebeZne, pocas
trvania Zmluvy a podla definicie SLA pri kazdej jednotlivej sluZbe podla ,Priloha C. 2
~KATALOG SLUZIEB".

Vymeriavacim zakladom pre hodnotenie Poskytovatela v dodrziavani parametrov kvality
je percentudlne vyjadrenie UspeSnosti nasledovnych parametrov SLA (Definicia vid
Priloha ¢. 1 ,DEFINICIA POIJMOV"):

1. Dostupnost IT sluzby
Dostupnost podpory sluzieb
Lehota odozvy

Lehota pre navrh rieSenia

v AwWwN

Lehota vyriesenia
Vypocet Uspesnosti plnenia pre Dostupnost IT sluzby (odsek 7.2, bod 1) bude nasledovny:
Cas nedostupnosti / dohodnuty ¢as dostupnosti x 100 [%]

Planované prerusenie poskytovania sluzby nema vplyv na vypocet jej dostupnosti podla
odsek 7.1, bod 1. Poskytovatel je povinny nahlasit planované prerusenie Objednavatelovi
podla bodu 0.

Vypocet Uspesnosti plnenia parametrov podla odseku 7.2, body 2 -8 bude nasledovny:
Pocet Ziadosti s dodrzanymi SLA / Pocet vsetkych poziadaviek x 100 [%].

Poskytovatel sa zavazuje dosiahnut Gspe$nost parametrov podla odsek 7.2, body 2 - 5
min. vo vyske 90% v sulade s

Priloha ¢. 6 ,MONITOROVANIE A HODNOTENIE KVALITY SLUZIEB”. V prl'Qade neplnenia
dohodnutych parametrov SLA m6ze Objednavatel uplatnit sankcie podla Cl. 8.

Pre vypocet percentudlnej Uspednosti plnenia zmluvne zakotvenej Urovne poskytovania
sluzieb, je potrebny minimalny pocet Ziadosti 10. Ak je tento poCet mensi nez 10, pocet
povolenych nedodrzani SLA je jeden.

Podkladom pre hodnotenie kvalitativnych charakteristik plnenia Zmluvy sU zasadne
systémové hlasenia a zapisy cez Specializovant aplikaciu (PosAm Servio). Prehlad
kvalitativneho plnenia Zmluvy spracuje a predlozi kazdy mesiac spolu s mesacnym
vykazom sluzieb dodanych Poskytovatelom.

Cl. 8.
Sankcie a pokuty

V pripade nedodrzania SLA podla ,Priloha &. 2 ,KATALOG SLUZIEB” v prisluénom
mesiaci poskytovania Sluzieb zo strany Poskytovatela ma Objednavatel pravo na
uplatnenie zmluvnej pokuty podla

Priloha &. 6 ,MONITOROVANIE A HODNOTENIE KVALITY SLUZIEB" tejto Zmluvy.

V pripade omeskania Objednavatela s Uhradou splatnej faktiry alebo jej casti ma
Poskytovatel pravo na uroky z omeskania vo vyske 0,01 % dlZznej sumy za kazdy zacaty
den.

Zmluvné strany si dohodli zmluvnu pokutu za nedodrzanie Dfia zaciatku poskytovania
Sluzieb vo vyske 0,05% za kazdy aj zacaty pracovny def omeskania z fakturovanej sumy
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8.4

8.5

9.1

9.2

10.1

za dany kalendarny mesiac. Zmluvna pokuta sa nedotyka naroku Objednavatela na
nahradu skody vo vyske prevysujucej zmluvnu pokutu.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze pocas trvania Obdobia pilotnej prevadzky sa zmluvné
sankcie uplatfiovat nebudd. Pocdas tohto obdobia Poskytovatel vyvinie maximalne Gsilie
plnit predmet Zmluvy tak, aby dosiahol dohodnuté SLA.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze vySka zmluvnych pokut je obmedzena na 10% z ceny
podla Cl. 4 odsek 4.2 Uhrnne rocne.

Cl. 9.
Objednavanie a riadenie sluzieb

Objednavanie Sluzieb

Sluzby podla ,Priloha & 2 ,KATALOG SLUZIEB” objedndva Pomenovany pouzivatel
Objednavatela

a) na zakaznickom tel. Cisle 02/ 49 239 784.

b) emailom na adrese servicedesk@posam.sk z adresy info@fnnitra.sk

Ak Sluzba Service Desk Objednavatela nie je k dispozicii, objednavku Poskytovatelovi
mdze vystavit priamo iba Objednavatefom poverena osoba v stlade s Cl. 20.

Riadenie Sluzieb

Service Desk Poskytovatela zabezpecuje a zodpoveda za koordinaciu sluzieb medzi
pracovnikmi Objednavatela, Poskytovatelom sluzieb a ostatnymi dodavatelmi
Objednavatela, ktori st povinni riadit sa jeho pokynmi.

Poskytovatel mdze docasne prerusit akukolvek Sluzbu z dévodu nutnej alebo planovane;j
opravy, udrzby alebo zlepsenia iba po dohode so Objednavatefom a len na dobu, ktorej
dizka je nevyhnutne nutnd na vykonanie tejto opravy.

Poskytovatel méze zmenit prideleny obmedzeny zdroj (kéd, frekvenciu alebo telefonne
¢islo, IP adresu, internetovi doménu a pod.) pouzivany v slvislosti so sluzbami, ak je to
nutné s ohfadom na pokyny externého dodavatela pre Objednavatela, alebo po dohode s
Objednavatelfom (pricom sa obe Zmluvné strany zavézuju podniknut vSetko primerané
k tomu, aby medzi nimi k takej dohode doslo), avSak takym spd6sobom, aby bolo ¢o
najmenej narusené poskytovanie sluzieb podla tejto Zmluvy.

Poskytovatel, predtym ako zac¢ne konat podla vys$Sie uvedenych bodov 0 a 0 zasle
Objednavatelovi ozndmenie o preruseni poskytovania sluzby ¢o najskor, minimalne vsak
5 pracovnych dni vopred, ak nie je v Prilohach uvedené inak. V pripade neplanovaného
prerusenia poskytovania SluZieb, je Poskytovatel povinny oznamit Objedndvatelovi
pri¢inu neplanovaného prerusenia poskytovania sluzieb. Poskytovatel sa zavazuje, ze v
svislosti s tymto postupom bude konat s naleZitou odbornou starostlivostou a
s prihliadnutim na opravnené zaujmy Objednavatela.

Cl. 10.
Zmenové konanie

Zmenové konanie je proces, ktorym sa meni znenie nasledovnych dokumentov:
Priloha ¢. 1 ,DEFINICIA POIMOV”

Priloha ¢&. 2 ,KATALOG SLUZIEB”

Priloha ¢&. 3 ,VYKAZ PRAC O POSKYTNUTYCH SLUZBACH”

Priloha ¢. 4 ,RIADENIE ZMLUVNEHO VZTAHU”
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10.2
10.3

111

121

12.2

12.3

131

13.2

13.3

134

135

Priloha & 5 ,ZMENOVE KONANIE”

Priloha ¢. 6 ,MONITOROVANIE A HODNOTENIE KVALITY SLUZIEB"
Proces zmenového konania je stéastou Priloha ¢. 5 ,ZMENOVE KONANIE”.

Proces zmenového konania bude riadit Riadiaci vybor (RV) v zmysle schvéleného
prevadzkového postupu.

Cl. 11.
Negativne vymedzenie sluzby

Pretoze definicia uvedenych SluZieb nemusi byt chapand Poskytovatefom
a Objednavatelom vzdy rovnako, uvaddza sa v ,Priloha ¢. 2 ,KATALOG SLUZIEB” negativne
vymedzenie sluzby, t.j. ¢innosti, ktoré nie st zahrnuté v cene za poskytovanie sluzieb
prevadzkového typu.

Cl. 12.
Suadinnost a vztah s tretimi stranami

Zmluvné strany sa zavézuju poskytnut si vzajomne, na poziadanie druhej Zmluvnej
strany sucinnost, alebo zabezpedit jej poskytnutie tretou stranou, ak je to nevyhnutné
pre riadne a v€asné plnenie svojich zavazkov vyplyvajlcich z tejto Zmluvy.

Poskytovatel sthlasi, Zze bude spolupracovat s inymi doddvatelmi Objednavatela, ktori
vykondvaju pracu suvisiacu s poskytovanim Sluzieb na Mieste. Ak praca ostatnych
dodavatelov ma znacny dopad na vykon Poskytovatela, potom Poskytovatel upozorni
pisomne Objednavatela a dopad prace takychto dodavatelov na vykon Poskytovatela sa
bude povazovat za dévod na zacatie Zmenového konania.

Objednavatel sa zavazuje vopred ozndmit Poskytovatelovi kazdli zmenu tykajlcu sa
Zmluvy s externym Poskytovatelom sluZieb, ktord mdze ovplyvnit plnenie predmetu tejto
Zmluvy.

Cl. 13.
Nahrada skody

Zmluvné strany sa zavazuju k vyvinutiu maximalneho Usilia k predchadzaniu Skodam a k
minimalizacii vzniknutych skod.

Poskytovatel zodpoveda za skodu sp6sobent Objednavatelovi porusenim ustanoveni tejto
Zmluvy v sulade s prisluSnymi ustanoveniami Obchodného zdkonnika. Rozsah
zodpovednosti Poskytovatela za $kodu je obmedzeny na 10% z ceny podla Cl. 4 odsek
4.2 Ghrnne rocne.

Zavazky Poskytovatela voci Objednavatelovi v suvislosti s ndahradou pripadnych skod
sp6sobenych Poskytovatelom budl obmedzené na nahradu priamych $kod.

Ziadna zo Zmluvnych strdn nezodpovedd za $kodu, ktord vznikla v dosledku vecne
nespravneho, alebo inak chybného zadania, ktoré obdrzala od druhej Zmluvnej strany
v pripade, Ze na nespravnost takéhoto zadania druh( stranu pisomne upozornila pred
vznikom odpovedajlcej $kody. Ziadna zo Zmluvnych strdn nie je zodpovedna za
meskanie sposobené meskanim s plnenim zavézkov druhej Zmluvnej strany.

Ziadna zo Zmluvnych strdn nie je zodpovednd za meskanie a $kodu, spdsobenu
okolnostami vylucujucimi zodpovednost. Za okolnosti vylu¢ujuce zodpovednost sa
povazuje prekazka, ktora nastala nezavisle na vOli Zmluvnych stran a brani
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Poskytovatelovi v splneni jeho povinnosti. U¢inky vylu¢ujlce zodpovednost si obmedzené
len na dobu pokial trva prekazka, s ktorou su tieto povinnosti spojené.

Poskytovatel nie je v meskani po dobu meskania Objednavatela s plnenim jeho povinnosti
podla tejto Zmluvy a dohodnuté terminy v ktorych mal Poskytovatel plnit svoje zavazky
sa predlzuju o dobu meskania Objednavatela.

Zmluvné strany sa zavazuju upozornit druht stranu bez zbyto¢ného odkladu na vzniknuté
okolnosti, ktoré brania riadnemu plneniu Zmluvy. Zmluvné strany sa zavazuju k vyvinutiu
maximalneho Usilia k odvrateniu a prekonaniu okolnosti vyluéujlcich zodpovednost za
plnenie povinnost Zmluvnych stran podla tejto Zmluvy.

Objednavatel zodpoveda za Skodu spdsobenu Poskytovatelovi porusenim ustanoveni tejto
Zmluvy v sulade s prislusnymi ustanoveniami Obchodného zakonnika. Rozsah
zodpovednosti Objednavatela za Skodu je obmedzeny na 10% z ceny podla Cl. 4 odsek
4.2 Uhrnne rocne.

Cl. 14.
Dovernost informacii

Zmluvné strany povazuju obsah tejto Zmluvy za predmet obchodného tajomstva a
zavazuju sa zachovat mlcéanlivost o ilom, resp. zabezpedit zachovanie mlcéanlivosti
zamestnancami, alebo spolupracujucimi tretimi stranami o obsahu tejto Zmluvy, ako aj
o skutoCnostiach, o ktorych sa dozvedeli pri plneni zavédzkov vyplyvajlucich z tejto
Zmluvy, a to voci vsetkym subjektom, okrem Zmluvnych stran.

Odsek 14.1 sa nepouzije pri poskytovani technickych informacii v pripade, ak ide o ich
poskytnutie tretej strane, ktora je poskytovatelom inych sluzieb pre Objednavatela a tieto
informacie sU nevyhnutné pre poskytnutie sluzby pozadovanej Objednavatelom.

Za porusenie mlicanlivosti sa nepovazuje poskytnutie informacii uvedenych v tomto
¢lanku Zmluvy orgdnom, ktoré su na vyziadanie takychto informacii opravnené v zmysle
zakona.

Kazdéa zo Stran sa zavédzuje zabezpedit a chranit informacie tykajlce sa tejto Zmluvy pred
zverejnenim a spristupnenim tretim stranam bez sUhlasu druhej Zmluvnej strany tak,
ako ochranuje svoje vlastné informacie podobnej dolezitosti. Pokial niektorda zo
Zmluvnych stran preukazatelne prezradi, zverejni, oznami informacie tykajluce sa tejto
Zmluvy tretej strane v rozpore s ustanoveniami tohto odseku, zavdzuje sa zaplatit
poskodenej strane zmluvnu pokutu vo vyske 33.194,- EUR, ako aj kazdu preukazatelnu
Skodu presahujucu vysku tejto zmluvnej pokuty za kazdy pripad takéhoto porusenia
pravidiel ochrany obchodného tajomstva.

Zavazok milcanlivosti podla tohto ¢lanku Zmluvy trva nadalej bez obmedzenia aj po
ukonceni platnosti a Ucinnosti tejto Zmluvy.

Za informaciu o obchodnom tajomstve nebude pre ucely tohto clanku povazovana
informacia, ktora je verejne dostupna alebo neskorsie sa stane verejne dostupnou inym
sp6sobom ako porusenim tejto Zmluvy.

Cl. 15.
Vyhlasenia Zmluvnych stran

Poskytovatel sa zavazuje zabezpedit, Ze kazdd zo Sluzieb bude v sulade s prislusnym
popisom Sluzieb a Urovniou poskytovania Sluzby tak, ako je uvedené v Zmluve a jej
Prilohdch a bude poskytovana Poskytovatelom s naleZitou odbornou starostlivostou.

Objednavatel nezodpoveda za majetok Poskytovatela a jeho subdodavatelov pouzivany
ich pracovnikmi v priestoroch Objednavatela.
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Poskytovatel' vyhlasuje, Ze ma vsetky prava potrebné pre uzatvorenie tejto Zmluvy
a poskytovanie Sluzieb tvoriacich predmet tejto Zmluvy.

Cl. 16.
DalsSie prava a povinnosti Stran

Poskytovatel bude pre Objedndvatela vykondvat &innosti, v rdmci ktorych mézu byt
Poskytovatelovi poskytnuté informacie Objednavatela, ktoré maju doverny charakter,
resp. sU osobnymi udajmi.

Vzajomné vztahy medzi Objednavatelom a Poskytovatefom v zmysle nariadenia
Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila 2016 o ochrane fyzickych os6b
pri spracivani osobnych Udajov a o volnom pohybe takychto Udajov, ktorym sa zrusuje
Smernica 95/46/ES (vSeobecné nariadenie o ochrane uUdajov) (dalej len ,,Nariadenie
GDPR") a zakonom ¢. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych Udajov a o zmene a doplneni
niektorych zéakonov (dalej len ,,Zakon o ochrane osobnych tdajov") (Nariadenie GDPR
a Zakon o ochrane osobnych Udajov spolu dalej len ,,Legislativa o ochrane osobnych
udajov") nie s definované ako vztahy Prevadzkovatela a Sprostredkovatela v zmysle
Legislativy o ochrane osobnych Udajov.

Poskytovatel si je vedomy toho, Ze v ramci poskytovania SluZieb podla tejto Zmluvy
mdze prist do kontaktu s osobnymi idajmi Objednavatela. Poskytovatel prehlasuje, ze
splni véetky svoje povinnosti,predovéetkym povinnost mléanlivosti, a to vo vztahu

k citlivym Gdajom ako aj vo vztahu k idajom osobnym.

Poskytovatel sa zavazuje k zachovaniu mlc¢anlivosti a dovernosti o citlivych informaciach
a o osobnych uUdajoch, s ktorymi sa dostanu do kontaktu pracovnici Poskytovatela. K
tomuto zaviaze aj svojich pracovnikov, ktori budu sluzby v zmysle predmetu tejto
Zmluvy vykondavat. Tento zavédzok mlicanlivosti bude trvat 5 rokov po skonéeni platnosti
tejto Zmluvy.

Poskytovatel vyhlasuje, Ze prijal primerané technické a organizacné opatrenia tak, aby
pri vykone svojich Cinnosti pri plneni predmetu tejto Zmluvy boli naplnené poziadavky
na ochranu citlivych Gdajov ako aj poziadavky Legislativy o ochrane osobnych uUdajov.

Osoby opravnené rokovat vo veciach zmluvnych za obe strany sU zodpovedné za
uplatiiovanie ochrany obchodného tajomstva, ku ktorému sa dostanu v savislosti
s plnenim predmetu tejto Zmluvy. Zamestnanci Poskytovatela sa mdzu oboznamovat s
obchodnym tajomstvom Objednavatela len na zaklade pisomného urcenia zastupcom.
Kazda skupina zamestnancov Poskytovatela, ktord bude prichddzat do styku s inym
okruhom obchodného tajomstva, musi byt samostatne skupinovo uréena.

Poskytovatel umozni Objednavatelovi vykonanie auditu systému kvality v zmysle
medzinarodnych Standardov, ak o to Objedndavatel poZiada a to maximalne jedenkrat v
priebehu kalendarneho roka.

Poskytovatel do 30 dni odo dfa nadobudnutia Ucinnosti tejto Zmluvy vypracuje, pisomne
zdokumentuje a predlozi Objednavatelovi na odsuhlasenie definiciu ,Zavazného
incidentu®™ vratane postupu pre jeho odstranenie (pozri pojem Zavazny incident v Prilohe
¢. 1). Schvalend definicia a postup budl tvorit sGéast prevadzkového manualu
Poskytovatela.

Poskytovatel' do 30 dni odo dria nadobudnutia Uc¢innosti tejto Zmluvy vypracuje a pisomne
zdokumentuje a predlozi Objednavatelovi na odsuhlasenie definiciu ,Naliehavej zmeny"
vratane postupu pre jej realizaciu (pozri pojem Naliehava zmena v Prilohe ¢. 1).
Schvalena definicia a postup budu tvorit sucast prevadzkového manualu Poskytovatela.

Poskytovatel'do 30 dni odo dria nadobudnutia Gcinnosti tejto Zmluvy vypracuje a pisomne
zdokumentuje a predlozi Objednavatelovi na odsuhlasenie definiciu ,Politiku vydani®
(pozri definicia Politika vydani v Prilohe ¢. 1) vratane definicie a spOsobu realizacie
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,Naliehavého vydania“. Schvéalena definicia a postup budl tvorit stéast prevadzkového
manualu Poskytovatela.

Ak nie je dohodnuté inak, pocas Obdobia poskytovania sluzieb ako aj po jeho ukonceni
suhlasi Objednavatel s pouzivanim nazvu svojej organizacie, svojho loga a zakladnych
informaciach o projekte nepodliehajucich obchodnému tajomstvu, pre marketingové
Ucely Poskytovatela. Marketingovymi Ucelmi sa rozumeju:

A) Referencie k danému projektu
B) Tlacové spravy Poskytovatela
C) Marketingové informacie o UspesSnych rieSeniach

D) Vyrocné spravy Poskytovatela

Cl. 17.
Riesenie sporov

V pripade sporného chapania tejto Zmluvy alebo neplnenia zavéazkov oboch stran sa
obidve Zmluvné strany budi snazit pred zahdajenim pravnych krokov predovsetkym o
zhodu v dobrom. Pokial’ sa Zmluvné strany nedohodn( zhodou v dobrom, budud sa snazit
dosiahnut sidny zmier.

Cl. 18.
Vyssia moc

Na Ucely tejto Zmluvy sa za okolnosti vyluc¢ujuce zodpovednost povazuju okolnosti, ktoré
nie su zavislé od vole Zmluvnych stran a ani ich nemdzu Zmluvné strany ovplyvnit ako
napr. Strajk, epidémia, poziar, prirodnd katastrofa, mobilizacia, vojna, povstanie,
zabavenie resp. embargo produktov objektivne potrebnych pre poskytovanie IT sluzby,
vSeobecny nedostatok potrebnych materidlov a surovin, nezavinena reguldcia odberu
elektrickej energie.

Ak sa splnenie tejto Zmluvy stane nemoznym z dévodu vysSej moci na dobu dlhsiu ako
3 mesiace, strana, ktord sa bude chciet odvolat na vys$siu moc, poziada druh( stranu
o Upravu Zmluvy vo vztahu k predmetu, cene a ¢asu plnenia. Ak nedbjde k dohode, ma
strana, ktora sa odvolala na vyssiu moc, pravo odstlpit od Zmluvy. Ucinky odstupenia
nastanu dfiom dorucenia ozndmenia o odstupeni druhej Zmluvnej strane.

Cl. 19.
Platnost a Géinnost Zmluvy a jej ukonéenie

Tato Zmluva nadoblda platnost a Géinnost driom jej podpisania obidvomi Zmluvnymi
stranami.

Zmluva sa uzatvara na dobu dohodnut( v KUPNEJ ZMLUVE.
Zmluva mdze byt ukoncena:

a) pisomnou dohodou Zmluvnych Stran

b) odstupenim od Zmluvy

c) vypovedou Zmluvy

Pisomnou dohodou Zmluvnych Stran, podpisanou jej Statutarnymi zastupcami sa konci
tato Zmluva dfiom uvedenym v pisomnej dohode.

Objednavatel ma pravo ukoncit tdto Zmluvu pred uplynutim dohodnutej doby
jednostrannym Ukonom aj bez uvedenia dévodu. Zmluva sa ukondi uplynutim Siestich
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mesiacov od dorudenia vypovede. Tato lehota zadina plyndt nasledujlci mesiac od
dorucenia vypovede.

Objednavatel je opravneny odstupit od tejto Zmluvy v pripade ak sa Poskytovatel dostane
s plnenim svojej zmluvnej povinnosti do omeskania a tlto svoju povinnost nesplni ani v
dodatocnej primeranej lehote.

Poskytovatel je opravneny odstupit od tejto Zmluvy v pripade, ak Objednavatel neplati
za Sluzby Cenu dohodnutd podla tejto Zmluvy po dobu dlhsSiu ako 2 po sebe nasledujuce
kalendarne mesiace, pricom nezanika povinnost Objednavatela zaplatit omeskané platby
Poskytovatelovi.

Odstupenie sa musi vykonat pisomnou formou a bez zbytoéného odkladu po tom, ¢o
nastala skuto¢nost zakladajlica jej narok na odstupenie od zmluvy. Odstlpenie od Zmluvy
nadobudne Géinnost driom jej doruéenia Poskytovatelovi.

Do dna ukonéenia Zmluvy je Poskytovatel povinny poskytovat Sluzby podla Zmluvy
a Objednavatel je povinny za tieto Sluzby zaplatit tak, ako je v tejto Zmluve stanovené.

Ku dnu ukoncenia tejto Zmluvy:

Poskytovatel' bezodplatne odovzda Objednavatelovi dokumentaciu, vsetky pristupové
prava na spravu a prevadzku aplikacii nutnych pre poskytovanie Sluzieb a vSetky média
s bezpecnostnymi a archivnymi képiami Gdajov.

Poskytovatel vykonda kroky smerujuce k tomu, aby Objedndavatel mal moznost prevziat
za obvyklych obchodnych podmienok vSetky prava a zavazky Poskytovatela voci tretim
stranam, ktoré su splatné po dni ucinnosti ukoncenia tejto Zmluvy zo zmllv uzatvorenych
Poskytovatelom vyluéne za (celom poskytovania Sluzieb podla tejto Zmluvy
Objednavatelovi.

Objednavatel prevezme tieto zavazky a prava od Poskytovatela v pripade, Ze boli
dohodnuté za podmienok standardnych a obvyklych v ¢ase ich vzniku.

Obdobie ukoncenia poskytovania Sluzieb

V ramci Obdobia ukoncenia poskytovanie Sluzieb Poskytovatel poskytuje Objednavatelovi
Sluzby rovnako ako v obdobi plnej prevadzky Sluzieb, a to az do dna odovzdania
Zariadeni a vykonu SluZieb Objednavatelovi alebo tretej osobe urcenej Objednavatelom.

V ramci Obdobia ukoncenia poskytovania Sluzieb Zmluvné strany vysporiadaju vzajomné
prava a povinnosti v stlade s touto Zmluvou.

Cl. 20.
Dorucovanie a formy komunikacie

Dorucovanie medzi Zmluvnymi stranami sa uskutoc¢riuje na adresy uvedené v zahlavi
tejto Zmluvy. Kazda zo Zmluvnych strdn ma povinnost ozndmit do 7 dni druhej strane
zmenu svojho sidla, alebo iné kontaktné adresy, popripade inych Gdajov.

Kazdé oznamenie medzi Zmluvnymi stranami, vratane navrhov Ziadosti ¢i informacii,
ktoré sa vztahuju k tejto Zmluve, alebo ktoré maju byt vykonané na zaklade tejto Zmluvy
musia byt podané v pisomnej forme a dorué¢ené Opravnenym osobam Riadiaceho vyboru,
uvedenym v Priloha ¢ 4 ,RIADENIE ZMLUVNEHO VZTAHU” tejto Zmluvy, druhej
Zmluvnej strane bud osobne, formou registrovaného postového styku, faxom, alebo e-
mailom.

Oznamenia sa povazuju za dorucené datumom prijatia prislusnej zasielky. Ak sa vrati
oznamenie niektorej zo Zmluvnych stran druhej strane ako nedorucitelné, povazuje sa
pre Ucely tejto Zmluvy za den dorucenia pre odosielajlcu stranu posledny den v ktory si
mohol adresat na poste zasielku vyzdvihnlt. Ak bolo odosielané faxom, alebo e-mailom,
povazuje sa oznamenie za dorucené driom potvrdenia jeho dorucenia druhou Zmluvnou
stranou.
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Cl. 21.
Zaverecné ustanovenia

Pokial nie je v tejto Zmluve uvedené inak, vsetky oznamy podla tejto Zmluvy budd mat
pisomnu formu a budu zaslané osobam uvedenym ako osoby opravnené konat vo veciach
technickych, alebo vo veciach zmluvnych podla toho, o je relevantné, alebo takym
osobam alebo na také iné adresy, ako Strany mo6zu ¢as od ¢asu oznamit pisomne.

Pokial' nie je uvedené inak, za datum ucinnosti akéhokolvek oznamu, listiny a inej
doruditelnej spravy, ktord nadobudne G¢innost dorucenim do dispozi¢nej sféry adresatovi
sa bude povazovat v pripade zaslania oznamu doporuéenou postou 72 hodin poéitajic od
datumu uvedeného na peciatke posty na podacom listku, ktorym posta prevzala zasielku
na postové dorucovanie a v pripade faxu to bude jeden pracovny den po jeho odoslani.

Ak sa preukaze, ze ktorékolvek z ustanoveni tejto Zmluvy alebo jej casti je, alebo sa
stane neplatnym alebo inak pradvne nevymahatelnym, potom tato neplatnost Cdi
nevymahatelnost nebude mat vplyv na platnost ¢ vymahatelnost ostatnych ustanoveni
tejto Zmluvy alebo jej casti, ak nevyplyva priamo z obsahu tejto Zmluvy, Ze toto
ustanovenie alebo jeho cast nie je mozné oddelit od dalSieho obsahu. V pripadoch
uvedenych v predchadzajlicej vete sa obe Zmluvné strany zavazuju neucinné a/alebo
neplatné ustanovenie nahradit takym ustanovenim, ktorého praktické désledky su ¢o
najblizSie k praktickym dosledkom a ucelu takého nim nahradeného nevymahatelného
ustanovenia.

Ziadna zo strdn nemdze postupit tretej strane bez predchadzajlceho pisomného sthlasu
Statutarnych zastupcov druhej Strany svoje prava a zavazky z tejto Zmluvy.

Tato Zmluva je vyhotovend v 2 rovnopisoch, z ktorych jedne obdrzi kazda Strana.

Prava a povinnosti ktoré nie su uvedené v tejto Zmluve, sa riadia ustanoveniami
Obchodného zdkonnika a ostatnych vSeobecne zadvaznych pravnych predpisov platnych
na Uzemi SR.

Jazykom, v ktorom sa tvoria zmluvné vztahy a zdrover rokovacim jazykom je jazyk
slovensky.

TUto Zmluvu je mozné menit, dopifiat alebo zru$it len pisomnou dohodou Zmluvnych
stran.

Zmluvné strany prehlasuju, ze si Zmluvu precitali, jej obsahu porozumeli a bez vyhrad
s nim suhlasia, na znak ¢oho pripajaju svoje podpisy.
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Cl. 22,
Prilohy

Neoddelitelnt sucéast tejto Zmluvy tvoria nasledovné prilohy:
Priloha &. 1 ,,DEFINICIA POIJMOV” obsahuje vysvetlenie pojmov v tejto Zmluve.

Priloha &. 2 ,,KATALOG SLUZIEB” obsahuje popis sluzby, Grover SLA pre kazdu Sluzbu
a typ sluzby (pauséalna, vyziadana)

Priloha &. 3 ,VYKAZ PRAC O POSKYTNUTYCH SLUZBACH” je formular, ktory bude
vyplnat Poskytovatel ako podklad ku fakturacii za vyziadané sluzby

Priloha &. 4 ,,RIADENIE ZMLUVNEHO VZTAHU” definuje Ulohy a zodpovednosti pri
riadeni zmluvného vztahu medzi Objednavatelom a Poskytovatelom

v

Priloha & 5 ,ZMENOVE KONANIE” obsahuje popis realizicie zmenového konania
zoznam lokalit, kde bude Poskytovatel poskytovat sluzbu pre Objednavatela

Priloha &. 6 ,,MONITOROVANIE A HODNOTENIE KVALITY SLUZIEB"

V Bratislave, dfa V Bratislave, dna

Za Objednavatela Za Poskytovatela

Fakultnd nemocnica Nitra PosAm, spol. s r. o.

Ing. Jarmila MikuSova Ing. Marian Marek
generalna riaditelka Generalny riaditel’ a konatel
Ing. Martin Nesticky, MBA Ing. Miroslav BielCik
ekonomicky riaditel Finan¢ny riaditel

MUDr. Marian Bakos, PhD., MHA

medicinsky riaditel
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Priloha &. 1 ,,DEFINICIA POIMOV”

Pokial to neodporuje kontextu, budu nasledujice pojmy, pisané velkym pociatocnym
pismenom, mat nasledujuci, k nim pripojeny vyznam:

a) ~PosAm Servio” je aplikacia na evidenciu, sledovanie a vyhodnocovanie stavu
poziadaviek Objednavatela.

b) ~Service Desk” je miesto nahlasovania, evidencie, a sledovania stavu vsetkych
poziadaviek Objednavatela a to telefonicky, e-mailom, alebo cez web rozhranie
aplikacie PosAm Servio.

) ~Dostupnost IT sluzby™ predstavuje percentudlny podiel z dohodnutého ¢asového
intervalu, poc¢as ktorého Poskytovatel garantuje dostupnost sluzby Objednavatelovi
(napr. sluzba ,Email® ma dostupnost 99,9%, ¢asovy interval je 24 hodin denne, 365
dni v roku, ¢o zodpoveda maximalne moznej nedostupnosti o dlzke 7 hod. 18. min
Zza mesiac).

Prehlad vybranych percentudlnych ukazovatelov —maximalnej mesacnej
nedostupnosti IT sluzieb na baze 24 hodin denne, 365 dni v roku:

- 99.0 % /7 hod. 18 min.

- 99.5% / 3 hod. 39 min.

- 99.85% /1 hod. 5 min. 42 sek.
- 99.9 % / 43 min. 48 sek.

- 99.95 % / 21 min. 54 sek.

- 99.99 % / 4 min. 22 sek.

Ak nie je dohodnuté inak, vopred oznamené odstavky sluzby sa neodpoditavaju od
Dostupnosti IT sluzby.

d) ~Dostupnost podpory sluzieb” je d¢asovy interval, pocdas ktorého su
Objednavatelovi k dispozicii pracovnici Poskytovatela zabezpecujuci sluzby
definované v Kataldgu sluzieb (vid' ,Priloha & 2 ,KATALOG SLUZIEB”). Ak nie je
v Kataldgu sluzieb dohodnuté inak, tato doba je od 8:00 do 17:00 hod.

Dostupnost podpory sluzieb sa méze rozsirit o samostatnd sluzbu ,Pohotovost”, ak
je tato sluzba uvedend v Kataldgu sluZieb.

e) ~Lehota odozvy” je Casovy interval (v minatach, hodindch, dfoch), ktory plynie od
oznamenia  poziadavky  Objedndvatelom do  zodpovedania  poziadavky
Poskytovatelom s informaciou o zamere rieSenia poziadavky. Ak nie je dohodnuté
inak, lehota plynie iba pocas doby ,,Dostupnosti podpory sluzby”.

f) ~Lehota pre navrh riesenia" je Casovy interval (v minatach, hodinach, dnoch), do
uplynutia ktorého je Poskytovatel povinny oznamit Navrh rieSenia prijatej poziadavky
Objednavatelovi. Navrh rieSenia obsahuje vecny obsah, rozsah prac a termin
predpokladanej realizacie. Ak nie je dohodnuté inak, lehota plynie iba pocas doby
~Dostupnosti podpory sluzby”.

g) ~Lehota vyriesenia” je Casovy interval (v minatach, hodinach, drfioch), do uplynutia
ktorého Poskytovatel’ vyrieSi poziadavku Objednavatela, t.j. od preukazatelného
nahldsenia poziadavky (napr. zaevidovania v aplikacii PosAm Servio) do casu
obnovenia sluzby v plnom rozsahu.

Obnovenie sluzby musi byt akceptované pracovnikom Service Desku, pricom ak je
obnovenie akceptované, ¢as obnovenia je Cas, v ktorom Poskytovatel sluzieb
obnovenie sluzby zaevidoval v aplikacii PosAm Servio. Ak nie je dohodnuté inak,
lehota plynie iba pocas doby ,,Dostupnosti podpory sluzby”.

h) ~Parameter Sluzby” je (daj, ktorym sa popisuje prevadzkova dostupnost alebo
disponibilita predmetnej Sluzby. Kazda Sluzba je popisana suborom Parametrov,
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i)

k)

pricom pre ucely tejto Zmluvy su Sluzby a ich Parametre definované v ,Priloha ¢. 2
~KATALOG SLUZIEB”.

~Sluzby pokryté pausalnym poplatkom” predstavuju suhrn ¢innosti nevyhnutych
pre zabezpecenie plynulej a bezpecnej prevadzky sluZieb pri dodrZani dohodnutych
technickych a prevadzkovych parametrov. Specifikacia tychto sluzieb je
predmetom,,Priloha ¢. 2 ,KATALOG SLUZIEB".

»Sluzby na vyziadanie” suU sluzby podla ,Priloha ¢. 2 ,KATALOG SLUZIEB”, ktoré
Objednavatel' objednava podla potrieb nad ramec dohodnutého pausalu.

~SLA (Service Level Agreement)™ oznacuje subor parametrov sluzieb uvedenych
pri jednotlivych typoch Sluzieb podla ,Priloha ¢. 2 ,KATALOG SLUZIEB”, popisujucich
napr. dostupnost Sluzby, lehotu odozvy Poskytovatela a pod.

~Prevadzkovy vybor - PV” je organ zlozeny minimalne z jedného zastupcu za
kazdi zo Zmluvnych stran. Obvykle si v PV zastupené osoby zodpovedné za
prevadzku sluzieb (zo strany Objednavatela napr. service level manazér, garant
sluzby a pod., zo strany Poskytovatela napr. Prevadzkovy manazér). PV slizi ako
eskaland Groveri. Ulohy PV st definované v Priloha &. 4 ,RIADENIE ZMLUVNEHO
VZTAHU”.

~Riadiaci vybor — RV" je organ zlozeny minimalne z jedného zastupcu za kazda zo
Zmluvnych stran. Obvykle su v RV zastUpené osoby zodpovedné za veci obchodného
a zmluvného charakteru (napr. IT riaditel na strane Objednavatela a account
manazér na strane Poskytovatela). RV slizi ako eskalaénd Groveri. Ulohy RV s
definované v Priloha &. 4 ,RIADENIE ZMLUVNEHO VZTAHU".
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Zmluva o poskytovani sluZieb prevadzkového typu

Priloha &. 2 ,, KATALOG SLUZIEB”

Kuriér Parametre SLA
. o1 s Skupina . o e . < Negativne vymedzenie sluzby Podmienky / protiplnenia | Dostupnost’ | Lehota Lehota &
Balik sluzieb |Typ sluzby sluzieb Nazov sluzby Strucny popis sluzby (sluzba neobsahuje) pre poskytnutie sluzby podpory odozvy Oy i Cena za sluzby bez DPH
Telefonicky alebo emailom. V pripade telefonického |Prijem poZiadaviek mimo tych suvisiacich |Kataldg sluZieb nastaveny do
kontaktu predstavi sa ako PosAm Service Desk a |s podporou a prevadzkou sluZieb aplikacie PosAm Servio.
uvedie svoje meno. Pracovnik poskytovatela definovanych v tomto kataldgu. Vykonana tranzicia sluZieb.
Prijem a spracovanie |vyZiada od pouzivatela udaje, ktoré su potrebné na
poZiadavky registraciu poziadavky (meno pouzivatela,
organizacia, prip. kontakt). Zakladna kontrola
uplnosti a spravnosti Ziadosti o sluzbu v pripade
mailovej Ziadosti.
Pridelenie zaklasifikovanej poZiadavky prislusnému |Tvorba a schvalovanie riesitelskych
N . . . n 1 I . N/A
Serviee Back » rieSitelovi 'pc_)dla schvalenej prevadzkovej postu'pov: Dohladavanie riesitelov mimo Po - Pi (vid ostatné ) ’N/A ) Zahrnuta v pauéélnom
(SPOC) Pausalna Podpora dokumefr?ta’m_e o ) ) schvaler)ych postupov. Zodpovednost za 8:00 - 18:00 baliky (v!d osta‘t.ne latk
1. Identifikacia riesitel'skej skupiny neplnenie parametrov SLA, OLA, UC - baliky sluzieb) poplatku
X . . e oLk e L . sluZieb)
2. Vytvorenie pracovného prikazu pre rieSitel'ské rieSitel'skych skupin. Tvorba a
o skupiny schvalovanie eskala¢nych postupov.
Dispecing P . . e R e .
o 3. Postupenie pracovného prikazu riesitel'skej Dohl'adavanie eskala¢nych pracovnikov
poziadavky . ) . . . P . .
skupine / riesitel'skym skupinam podlia mimo schvalenych prevadzkovych
prevadzkovej dokumentéacie postupov.
4. Monitoring priebehu poskytovania sluZieb
pracovnymi skupinami
5. Eskalacie v pripade nedodrziavania ¢asov SLA
(OLA/UC)
Pausalna  |Poruchy Odstranenie poruchy |Uvedenie interaktivneho monitorovacieho systému, |RieSenie portch vzniknutych na inom Poskytnutie vzdialeného
na interaktivnom alebo jeho jednotlivych ¢asti do hardvérovom alebo softvérovom pristupu a napojenia
monitorovacom prevadzkyschopného stavu. vybaveni. Nezasielanie monitorovacich zariadeni na centralnu
systéme informéciu na adresu administratora monitorovaciu konzolu 30 min 4h
zakaznika v pripade vypadku konektivity |prostrednictvom VPN tunelu.
zakaznika alebo inej nedostupnosti na Zahrnuta v pau Salnom
strane zakaznika.
Pausalna |Zaruéné Poskytovanie Prijazd na miesto za u¢elom diagnostiky alebo Viykonavanie zmien vogi pévodnym Podla poplatku
opravy zaruénych oprav diagnostikovanie poruchy vzdialenym spésobom.  |konfiguraciam. Rie$enie inych ako poziadaviek u
Diagnostikovanie poruchy. Nahlasenie poruchy u  |zaruénych oprav. Vykonanie zaru¢nej Po - Pi 1h jednotlivych
vyrobcu a zabezpecenie zaru¢ného krytia opravy v pripade zistenia predosleho Poskytnutie vzdialeného 8:00 - 18:00 poloZiek v
vyrobcom. Dodanie nahradného dielu / nahradného |neodborného zachadzania so zariadenim |pristupu k zariadeniam. Prilohe &. 1
zariadenia a jeho vymena. Vv rozpore so zaruénymi podmienkami. Poskytnutie fyzického Kupnej Zmluvy
VyZiadana |Pozarucné |Poskytovanie Privolanie technika na diagnostiku zariadenia mimo |Vykonavanie zmien na konfiguracii pristupu k zariadeniam.
opravy pozaruénych oprav  |zaruky vyrobcu. Technik identifikuje poruchu a zariadeni oproti podvodnej konfiguracii. Sucinnost lokalnych
Udrzba pripravi cenovu ponuku na odstranenie zavady. administratorov pri v. - St
dodaného Cenova ponuka obsahuje vy¢islené polozky za vykonavani oprav. NPD Dohodou VYZIadana SI_UZba'
diela nahradné diely alebo zariadenia a pozaru¢né 50€/hodina
servisné prace. Minimalna merna jednotka je 15
minut.
Vyziadana |Technicka |Zapezpecenie Prijazd technika na miesto. Vykonanie Vykonavanie inych prac nesuvisiacich s IT|Poskytnutie fyzického
podpora na |technickej podpory |poZadovanych ¢innosti / drzanie pohotovosti na vybavenim zakaznika. pristupu k zariadeniam.
mieste na mieste mieste. Minimalna merna jednotka je 15 minut. Sucinnost lokalnych
administratorov pri vykone.
V pripade pozadovanej pritomnosti technika mimo Uz pri zaslani poziadavky je
Standardnych pracovnych hodin (pracovné dni 8:00 Zéakaznik povinny definovat’ o 2 Shae
- 18:00) je Uctovana prirdzka 50% k hodinovej presny popis a charakter Dohodou |NPD Dohodou VyZIadana SI_UZba'
sadzbe technika. vyzadovanych prac 70€/hodina
vyzadovanych od technika.
V pripade pozadovanej pritomnosti technika pocas
vikendov, sviatkov a dni pracovného pokoja je
uctovana prirazka 100% k hodinovej sadzbe
technika.
Konzultacie Konzultacie k hardvérovému a softvérovému Neobsahuje pripadné cestovné naklady. |Nezahrnuté v mesaénom Vvziadana slusb
Ostatné - . . vybaveniu. pausali. Pisomna Po - Pi yziadana sluzbpa:
sluzby VyZiadana Iné Skolenia Skolenia pouZivatelov / administratorov zakaznika. objednavka. 8:00 - 18:00 2PD Dohodou 50€ / hodina
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Fakultnd nemocnica Nitra Zmluva o poskytovani sluZieb prevadzkového typu

Priloha &. 3 ,,VYKAZ PRAC O POSKYTNUTYCH SLUZBACH”

,VYKAZ PRAC O POSKYTNUTYCH SLUZBACH”

Na zaklade ziadosti Eislo ....... zo dria DD.MM.RRRR

Protokol o akceptacii Sluzby
Nazov Ziadosti:

POSKYTOVATEL: OBJEDNAVATEL:
Firma: PosAm, spol. sr.o. Firma/meno:
Adresa: Bajkalska 28 Adresa

Mesto: 821 09 Bratislava Mesto:
Opravnena Opravnena
osoba: osoba:

Telefon: 02/49 239 111 Telefon:

Fax: 02/49 239 888 Fax:

Predmet akceptacie

Predmetom akceptacie je ...

Zaverecné stanovisko

Déatum vystavenia protokolu: ..........cccccceiiviiiiiiiiiiieenennn.

za Objednavatela: meno a priezvisko

za Poskytovatefla : meno a priezvisko
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Priloha &. 4 ,,RIADENIE ZMLUVNEHO VZTAHU”

Riadenie na Urovni Zmluvy zabezpecuje Riadiaci Vybor. Operativne riadenie prevadzky je
v zodpovednosti Prevadzkového vyboru.

Clenovia riadiaceho vyboru (RV):

a) Objednavatel’

Meno Rola Telefon E-mail

b) Poskytovatel’

Meno Rola Telefon E-mail

Clenovia prevadzkového vyboru (PV):

a) Objednavatel’

Meno Rola Telefon E-mail

b) Poskytovatel’

Meno Rola Telefon E-mail

Zodpovednosti riadiaceho vyboru (RV):

= RV sa schadza podla potreby

= RV posudzuje plnenie SLA a spatnu vazbu pouzivatelov

= RV posudzuje podnety PV na zlepSenie sluzieb, alebo zmeny tejto Zmluvy a jej priloh

= RV je zodpovedny za obchodné, zmluvné a technické zalezitosti zmluvy

= RV schvaluje zmeny na Urovni tejto Zmluvy v sulade so schvalenym zmenovym konanim (vid’
Priloha ¢. 5 ,,ZMENOVE KONANIE")

= RV zadava ulohy a priebezne kontroluje ich plnenie PV

Zodpovednosti prevadzkového vyboru (PV):

= PV sa schadza podla potreby, minimalne vSak 1x za rok

= PV monitoruje a vyhodnocuje plnenie SLA a spatnu véazbu pouzivatelov

= PV schvaluje vykazy o poskytnutych sluzbach, ktoré tvoria podklad pre fakturaciu

= PV schvaluje sluzby oznadené ako ,vyziadané“ (vid' niektoré sluzby v ,Priloha ¢&. 2 ,KATALOG
SLUZIEB")

= PV navrhuje operativne zlepSovanie procesov poskytovania sluzieb a pracovnych postupov

= PV dava RV podnety na zlepSenie sluzieb, alebo zmeny tejto Zmluvy a jej priloh

= PV dohliada na plnenie ulohu vyplyvajucich z procesu kontinudlneho zlepSovania sluzieb

= PV dava podnety RV na zacatie zmenového konania

= PV operativne odsuhlasuje lehoty pre poskytnutie sluzieb, ktorych lehota vyriesenia je
,dohodou" (vid' niektoré sluzby v ,Priloha ¢. 2 ,KATALOG SLUZIEB")

* PV sa zucastiiuje na planovani odstavok sluzieb, aplikacii a infrastruktury

* PV informuje Objednavatela dohodnutym spésobom o planovanych odstavkach sluzieb,
aplikacii a infrastruktary
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Zmluva o poskytovani sluZieb prevadzkového typu

Eskalac¢na matrica

Pre potreby hierarchickej eskalacie bude uplatnena nasledovna eskalacna matrica:

Uroveri | Eskalaéné drovne na strane | Eskalacné arovne na strane
Objednavatel’a poskytovatel'a

1. Clenovia PV v poradi, v akom st uvedeni | Clenovia PV v poradi, v akom st uvedeni
vV zozname vV zozname

2. Clenovia RV v poradi, v akom st uvedeni | Clenovia RV v poradi, v akom st uvedeni

V Zz0zname

VvV Zz0Zname

Procesné eskalacie v ramci procesov poskytovania sluzieb (napr. Urovne Incident managementu)
tvoria stucéast prevadzkovej dokumentacie.
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Priloha &. 5 ,,ZMENOVE KONANIE”

Zmeny v ramci tejto Zmluvy je sa realizuju nasledovnymi sp6sobmi:

a) zmeny podl'a Cl. 10, odsek 10.1 je moZné realizovat na vyziadanie kazdej zo Zquvm’/ch
strdn a na ich odsuhlasenle je postacujuci suhlas ¢lenov Riadiaceho vyboru (vid' Priloha €. 4
,RIADENIE ZMLUVNEHO VZTAHU"). Zmena sa zrealizuje pisomnym dodatkom k tejto Zmluve.

b) zmeny ostatnych &asti Zmluvy (mimo Cl. 10, odsek 10.1) sa budt realizovat formou
pisomného dodatku k tejto Zmluve.
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Priloha &. 6 ,,MONITOROVANIE A HODNOTENIE KVALITY SLUZIEB”

I) Monitorovanie poskytovania sluzieb

1. Mesacna kontrola SLA

e pomocou predefinovanych reportov (exporty do excel siboru, priame vykazy),
e pomocou mesacného vykazu prac vid. popis v Casti v Prilohe €. 6 tejto Zmluvy,
e kontrola plnenia kvality pri mesacnom vyhodnoteni SLM zakaznika.

II) Hodnotenie kvality sluzieb
1. PARAMETRE:

Dostupnost IT sluzby
Dostupnost podpory sluzieb
Doba odozvy

Doba navrhu rieSenia

ua A W N =

Doba vyriesenia

Pre potreby merania kvality poskytovanych Sluzieb budd sledované nasledovné datumové a casové
veli¢iny v tvare DD.MM.RRRR hh.mm:
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Zmluva o poskytovani sluZieb prevadzkového typu

2. KRITERIA:

Pokial' kritérid pre hodnotenie kvality Poskytovatelom poskytovanych Sluzieb nedosiahnu
v prislusnom mesiaci plnenie uvedené v nizSie uvedenej tabulke, Objednavatelovi vznika v zmysle
Cl. 8 tejto Zmluvy narok na zaplatenie zmluvnej pokuty. Tymto nie je dotknuty narok na nahradu
preukazatelnych skod Objednavatelovi vzniknutych v dosledku neplnenia tejto zmluvy.

v prilohe ¢.2 -
Kataldg sluzieb

Parameter | PoZzadované Vypocet zmluvnej pokuty
plnenie
1 Uvedené Za kazdych nacatych 0,1% znizenia dostupnosti sa uplatiuje

pokuta vo vyske 0,2% z ceny za sluzby podla Cl. 0.

3,4,5,6

90 %

Jednorazova pokuta z ceny za sluzby podla Cl. 0 a vo vyske
zodpovedajucej percentu nedodrzania na zaklade vypoctu.

Skutocné plnenie = Pocet Ziadosti o sluzbu s dodrzanymi
SLA / Pocet vSetkych Ziadosti x 100 [%].

Ak je skutocCné plnenie nizSie ako pozadované plnenie, uplatni sa
pokuta vypocitana nasledovnym spdsobom:

Pokuta = 0,2% z ceny za sluzby podl'a CI. 0 x (Pozadované
plnenie - Skutoc¢né plnenie)

Podmienkou pre vypocet Skutocného plnenia, je potrebny
minimalny pocet ziadosti 10. Ak je tento pocdet mensi nez 10,
pocet povolenych nedodrzani SLA je jeden. V takom pripade sa
uplatiiuje jednorazova pokuta vo vyske 0,2% z ceny za sluzby
podla Cl. 4.2 za kazdé porusenie.

Monitorovanie a vyhodnocovanie Udajov o kvalite Sluzieb vykondva Poskytovatel na zaklade
automatizovanych postupov, ktoré budul v pravidelnych intervaloch kontrolovat Dostupnost sluzieb.
Tento postup tvori slUéast prevadzkovej dokumentacie Poskytovatela. Vysledky analyzy budi
zahrnuté do pravidelnych hlaseni o Urovni poskytovanych Sluzieb, budu prilohou k fakture
Objednavatela a budlu predmetom diskusie medzi Objednavatelom a Poskytovatelom na Urovni
Prevadzkového vyboru, resp. Riadiaceho vyboru.
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