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¢. 2-27(2024

LICENCNA ZMLUVA A ZMLUVA 0 POSKYTOVAN{ SLUZIEB

€.ZM2024.001

uzatvorena podl'a ustanoveni § 65 a nasl. zdkona ¢. 185/2015 Z. z. o autorskom prave a pravach

stvisiacich s autorskym pravom (autorsky zakon) v zneni neskorsich
predpisov a ustanovenia § 269 ods. 2 zakona ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik
v znenf neskorsich predpisov (d’alej len »Zmluva“)

medzi tymito zmluvnymi stranami:

NADOBUDATEL:

Clanok I.
Zmluvné strany

Obchodné meno: Nemocnica s poliklinikou Brezno, n.o.

1CO:

DIC:

IC DPH:
Registracia:

bankové spojenie:

sekretariat:
(dalej len ,Nadobudatel™)

POSKYTOVATEL:

Obchodné meno:
Sidlo:

1CO:

DIC:

IC DPH:
Statutarny organ:

Registracia:

Kontaktna osoba:
Peflazny Gstav:
Cislo ti¢tu, IBAN:
Kontaktna osoba:
Tel.:

E-mail:

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

so sidlom Banisko 273/1,977 01 Brezno

31908969

2021607687,

SK2021607687

zapis v Registri mimovladnych neziskovych organizcif
vedenom Ministerstvom vntra SR, registrovy trad:
Okresny urad Banskd Bystrica, registraéné &islo: 14/2002
v mene ktorej kond Ing. Jaroslav Macejovsky, riaditel

Tatra banka, a.s., SWIFT: TATRSKBY,
IBAN: SK20 1100 0000 0026 2077 8736
telefon: +421 48 2820 130, email: sekretariat@nspbr.sk

PROSOFT Kosice, a.s.

Letna 27, 040 01 KosSice

31666540

2020485236

SK2020485236

Ing. Pavol Jesensky, predseda predstavenstva
Ing. Rastislav Karbas, ¢len predstavenstva
Spoloc¢nost je zapisana v Obch.registri Mestského 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 informacného systému PROMIS® (d'alej ako PROMIS
alebo ,Softvér”), ku ktorému poskytuje sprievodné sluzby.

Nadobtdatel mé zaujem o zaktpenie licencie modulu Medicinska sluzba v ramci PROMIS spolu
so sprievodnymi sluzbami.

Clanok III.
PREDMET ZMLUVY
1. Predmetom tejto Zmluvy je :
a) Poskytnutie licencie modulu Medicinska sluzba v ramci PROMIS a
b) poskytnutie sprievodnych sluzieb (produktovii podporu) pocas trvalej prevadzky
k licencii uvedenej v bode a) tohto ¢lanku

2. Termin dodania predmetu Zmluvy je :
a) pre bod 1avtomto ¢lanku  do 02.01.2024
b) pre bod 1b v tomto ¢ldnku  pocas platnosti tejto zmluvy. Zaciatok poskytovania sluzieb
je od 02.01.2024.

Clanok IV.
LICENCIA

1. Na predmet plnenia tejto zmluvy udeluje Poskytovatel Nadobudatel'ovi ku dnu podpisu
preberacieho protokolu ¢asovo neobmedzend, nevyhradnd licenciu (d’alej len ,Licencia“)
na pouzitie Softvéru, a to na ucel savisiaci s predmetom tejto Zmluvy. Zmluvne strany sa
dohodli, Ze sa jedna o nevyluéné a neobchodovatelné pravo na pristup k Softvéru.

2. Poskytovatel vyhlasuje, Ze vykonava vSetky prava, najma autorské prava, k Medicinskemu
informa¢nému systému PROMIS® a Ze je opravneny udelit Nadobudatel'ovi Licencie podla
tejto Zmluvy.

3. Nadobtidatel nie je opravneny udelit tretej osobe sthlas na pouzitie Softvéru v rozsahu
udelenej Licencie (sublicencia) ani Licenciu postapit’.

4. Nadobudatel je opravneny pouzivat Softvér vyhradne sam alebo prostrednictvom svojich
zamestnancov a spolupracujicich osob, ktoré poskytuji unadobudatela zdravotnu
starostlivost.

5. Nadobudatel' je opravneny pouzit Softvér formou inStalacie na vlastnych pocitacoch

Nadobtdatel'a (vecny rozsah Licencie) a to vylu¢ne na tzemi Slovenskej republiky (Gzemny
rozsah Licencie).

6. Osoby, ktoré by boli majetkovo a/alebo osobnostne prepojené s Nadobtidatel'om nie st
opravnené pouzivat Softvér z titulu tejto.

7. Cena bez DPH za poskytnuty predmet zmluvy uvedeny v ¢lanku III. bod 1a je: 4.050,- €.
Zmluvné strany sa dohodli, Ze tato cena bude uhradend v 6smych rovnomernych mesacnych
splatkach

8. Poskytovatel vyhotovi faktdru podla bodu 7 tohto ¢lanku po dodani prislusnych licencii
apo podpisani preberacieho protokolu zodpovednym zamestnancom Nadobudatela
adoru¢i ju Nadobudatelovi najneskdér do 14 kalendarnych dni odo dia podpisania
preberacieho protokolu.

Clanok V.
IMPLEMENTACIA SOFTVERU
Miestom dodania Licencii je adresa Nadobudatel'a uvedena v ¢lanku I.
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Clanok VI
ZARUKY

1. Poskytovatel poskytuje Nadobtudatel'ovi zaruku po dobu platnosti tejto Zmluvy na
realizovatelnost,  spolahlivost  abezchybnost Softvéru. Poskytovatel nenesie
zodpovednost za obchodnd stratu, stratu obchodnych informacii, po§kodenie pocitatovych
dat alebo akukol'vek ind stratu spdsobent nespravnym pouzivanim produktu, neodbornou
pracou so Softvérom, nepriaznivym spolup6sobenim inych programov na produkt,
vonkaj$im zasahom do programového zabezpecenia Softvéru, pdsobenim tretej osoby na

predmet plnenia.

2. Poskytovatel nenesie zodpovednost za akikol'vek Poskytovatel'om neautorizovani zmenu
vykonanu Nadobudatel'om alebo inou tretou osobou poverenou Nadobtdatel'om.

3 Pri uplatinovani reklamicie, pri uplatiiovani narokov z titulu zodpovednosti Poskytovatela

za chybné plnenie, budi zmluvné strany postupovat’ podla ustanoveni § 422 - 441
Obchodného zdkonnika.

4. Nadobudatel sa zavéazuje, Ze bude bezodkladne informovat’ o vetkych skuto¢nostiach,
ktoré by mohli ovplyvnit spravne fungovanie Softvéru (napr. skryté chyby softvéru,
nespravne pouzivanie softvéru, zmeny konfiguraénych nastaveni v rozpore so Zmluvou,
instalacia nevhodného Softvéru tretich osbb, vypadky spdsobené ¢innostou tretich osob,
a pod.).

CLANOK VII.
POSKYTOVANIE SLUZIEB
1. Poskytovatel sa zavazuje na zaklade tejto Zmluvy poskytovat Nadobudatel'ovi balik
sluzieb k prevadzke Softvéru, ktory je blizsie Specifikovany v Prilohe ¢. 1 tejto Zmluvy vo
forme ,Dohody o irovni poskytnutych sluzieb” (SLA - Service Level Agreement; dalej len
v ,SLA").

2. Cena bez DPH za polozku uvedent v ¢l. I1l bod 1b) je 700,-€/rok.

3. Poskytovatel vyhotovi faktiru podla bodu 2 v tomto ¢lanku vzdy ku poslednému diiu roka
a dorudi ju Nadobudatel'ovi.

4. Poskytovatel sa zavdzuje poskytovat sluzby aj nad rdmec SLA na zédklade pisomnych
objednavok Nadobuidatela vdohodnutom termine. Cena bez DPH za hodinu prac
Poskytovatel'a je dohodnuta vo vyske 45,-€/hod. Fakturdcia bude po odovzdani prac.

5. Zmluvné strany sa dohodli, Ze Poskytovatel je opravneny upravovat’ vy$ku ostavajicej ceny
uvedenej podl'a bodu 2 a 4 v tomto ¢lanku len po predchadzajicej dohode s Nadobudatel'om
vo forme dodatku k tejto zmluve jedenkrat v kalenddrnom roku o percento zodpovedajtice
ro¢nej miere inflacie vyhlasovanej Statistickym tradom Slovenskej republiky meranej
indexom spotrebitel'skych cien v jeho oficidlne zverejnenych dokumentoch. Pravo zvysenia
ostavajucej ceny za servisnii a produktovii podporu podl'a tohto bodu si mdZe Poskytovatel
uplatnit v pripade, Ze kumulativny stucet zvySenej inflacie od poslednej tpravy cien podla
tohto bodu presiahne 7%. Pravo zvyS$enia tejto ostavajicej ceny podla tohto bodu moze
Poskytovatel uplatnit len jedenkrat za obdobie kalendarneho roka. Oznamenie vyhotovené
Poskytovatel'om ohl'adom tipravy dojednanej vysky ostavajicej ceny podl'a tohto bodu bude
obsahovat' tudaje o percente zodpovedajice roc¢nej miere inflicie meranej indexom
spotrebitel'skych cien vyhlasovanej Statistickym tradom Slovenskej republiky, vypocte
upravenej sumy dojednanej vy$ky ostavajlcej ceny a samotnej upravenej sumy dojednanej
vySky ostavajucej ceny.

Clanok VIIL
PORUSENIE ZMLUVNYCH POVINNOSTI
1. V pripade neplnenia zavazkov vyplyvajicich z tejto Zmluvy platia sankcie podla zdkona
¢.513/ 1991 Zb. (Obchodny zakonnik) v zneni neskorsich predpisov.
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2 Splatnost faktar podla ¢l.1V. bod 7 je do 30.06.2024. Splatnost fakttr podl'a ¢L.VIl. bod 2 a 4
je 30 dni od dorucenia Nadobudatel'ovi. Nadobudatel ma pravo vratit Poskytovatel'ovi
faktaru, ktora nebude obsahovat naleZitosti v zmysle platnej legislativy, pricom nova lehota
splatnosti za¢ne plynat odo diia dorucenia spravne opravenej faktiry. Faktira sa povazuje
za uhradend dnom pripisania fakturovanej sumy na tcet Poskytovatela. V pripade
omeskania Nadobudatel'a s thradou ma Poskytovatel pravo fakturovat' troky z omeskania
vo vySke 0,03% z fakturovanej sumy za kazdy den omeskania.

3. V pripade neuhradenej faktiry Nadobddatelom 60 dni po jej splatnosti, Poskytovatel ma
pravo prerusit poskytovanie sluZieb podl'a bodu 1 ¢l. VII tejto Zmluvy.

Clanok IX.
Zmena zmluvy

1. Tato Zmluvu je mozné pocas jej trvania zmenit iba vzostupne ¢islovanymi pisomnymi
dodatkami podpisanymi oboma zmluvnymi stranami.

Clanok X.
Odstiipenie od zmluvy

1. Ktorakol'vek zo zmluvnych stran je opravnena odstupit od tejto Zmluvy pri podstathom
poruSeni povinnosti vyplyvajucej z tejto Zmluvy a poZadovat ndhradu Skody, ktord jej
vznikla zavinenim druhej zmluvnej strany. Zmluvné strany sa dohodli, Ze za podstatné
porusenie povinnosti budd povazovat poruSenie povinnosti za podmienok uvedenych v ust.
§ 345 ods. 2 Obchodného zakonnika.

2. Poskytovatel' je opravneny odstdpit od tejto zmluvy aj v pripade, ak Nadobudatel je
v omeskani s thradou fakturovanej ceny za predmet Zmluvy o viac ako 90 (devéatdesiat)
kalendarnych dni odo dna jej splatnosti.

3. Poskytovatel' vyhlasuje a podpisom tejto Zmluvy potvrdzuje, Ze neporuSuje zdkaz
nelegalneho zamestnavania v zmysle zdkona ¢. 82 /2005 Z.z. o nelegélnej praci a nelegdlnom
zamestnavani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov. V pripade poruSenia zdkazu
nelegdlneho zamestnavania Poskytovatelom je Nadobuddatel opravneny od tejto Zmluvy
odstupit ako pri podstatnom poruseni.

4. Odstupenie od tejto Zmluvy musi byt oznamené druhej zmluvnej strane pisomne
s uvedenim dovodu, pre ktory zmluvna strana odstupuje od Zmluvy a bez zbyto¢ného
odkladu po tom, ako sa o podstatnom porusenf tejto Zmluvy dozvedela.

5. Na odsttpenie od zmluvy sa vyZaduje pisomna forma. Odstipenie nadobtida G¢innost dfiom
riadneho dorucenia odstdpenia druhej zmluvnej strane.
6. V pripade odstipenia od Zmluvy ktoroukolvek zmluvnou stranou budi plnenia zacaté v

Case odstupenia riadne ukonc¢ené a preukazatelné naklady spojené s plnenim predmetu
Zmluvy do tej doby budu v plnej vyske zo strany Nadobtdatel'a uhradené.

Clanok XI.
ZAVERECNE USTANOVENIA

1. Tato Zmluva sa uzatvara na dobu neurcitd. Zmluvny vztah je mozné ukoncit pisomnou
dohodou zmluvnych stran k zvolenému datumu, alebo jednostranne pisomnou
vypovedou aj bez uvedenia dovodu. Vypovedna lehota je 3 mesiace a jej zaciatok nastava
prvym diiom kalendarneho mesiaca nasledujiceho po mesiaci, v ktorom bola vypoved
dorucenda druhej zmluvnej strane.

2. Neoddelitelnou sucastou tejto Zmluvy je Priloha ¢. 1 -Dohoda o Grovni poskytnutych
sluzieb (SLA).

3. Zmluvné strany sa dohodli na elektronickom zasielani faktr a to na emailovil adresu
Nadobudatel'a: financne@nspbr.sk. Nadobudatel' sa zavdzuje zachovat mlcanlivost o
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10,

skutocnostiach déverného charakteruy, s ktorymi sa zoznami pocas poskytovania sluZieb
Poskytovatel'om.

Poskytovatel sa zavazuje zachovat mléanlivost’ o skutoénostiach déverného charakteru,
s ktorymi sa zozndmi pocas poskytovania sluZieb u Nadobudatela. Poskytovatel je
povinny o tomto bode zvlast informovat svojich zamestnancov.

Zmluvné strany sa zavazuji dodrZziavat vieobecné zaviazné pravne predpisy a podmienky
tejto Zmluvy, ako iprislusné ustanovenia autorského zikona vzneni neskor&ich
predpisov.

V pripade, Ze niektoré z ustanovenf tejto Zmluvy sa stane neplatnym, zostava platnost’
ostatnych ustanoveni nedotknuta. Ak nastane takato situicia, zmluvné strany sa pisomne
dohodnu na rieSent, ktoré zachova kontext a téel daného ustanovenia.

Tato Zmluva sa spravuje a vyklad4 podl'a zdkonov Slovenskej republiky. Akékol'vek spory
alebo nezhody pri jej interpretacii budd rie$ené predovSetkym vzijomnou dohodou
zmluvnych stran. V pripade, Ze k takejto dohode nedéjde, bude ktorakolvek zmluvna
strana opravnend podat navrh na zacatie konania na prislugny sud.

Tato Zmluva je vyhotovena v dvoch rovnopisoch, z ktorych po jednom dostane kazda
zmluvnj strana.

Zmluvné strany vyhlasujii, Ze osoby podpisujiice tito Zmluvu s k podpisu Zmluvy
opravnené, s jej obsahom sa oboznamili a jej zneniu porozumeli. Zmluva bola uzatvorena
po vzajomnej dohode zmluvnych stran, je prejavom ich slobodnej a vaznej vole a nebola
uzatvorena v tiesni a za napadne nevyhodnych podmienok. Na znak sthlasu s fiou ju
vlastnorucne podpisuju.

Zmluva nadobudne platnost’ diiom podpisu oboma zmluvnymi stranami a G¢innost diiom
nasledujicim po dni jej zverejnenia v Centralnom registri zmlav vedenom Uradom vlady
SR.

Za Poskytovatel’a: Za Nadobudatel’a:

V KoSiciach, diia 22.01.2024 V Brezne, dna

s

L8.L.10

................ P L

Ing. Pavol Jesensky Ing. Jaroslav Md¢ejovsky, riaditel’
predseda predstavenstva

PRILOHY:
Priloha¢.1  Dohoda o tirovni poskytnutych sluzieb (SLA)
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PRIiLOHA C. 1

2.1

Dohoda o tirovni poskytnutych sluZzieb, verziav 1.0
SLA (Service Level Agreement)

Vseobecné ustanovenia

Tato dohoda o urovni poskytnutych sluzieb (dalej len SLA) sa uzatvara medzi
Poskytovatelom a Nadobudatelom aje neoddelitelnou sucastou ,Licentnej zmluvy a
zmluvy o poskytovani sluzieb Zm2024.001".

Slovnik zdkladnych terminov:

Incident (porucha) - je neplanované prerusenie alebo obmedzenie sluzby IT, resp. kvality
sluzby IT. Incident mdZze mat rad pricin, resp. rad poévodcov: skryté chyby softvéru, chybna
¢innost Nadobudatel'a pri sprave softvéru, nespravne pouzivanie softvéru Nadobudatel'om,
zmeny konfiguraénych poloziek, ¢innost tretich osdb a pod.

Kategorie incidentov:
C - jedna sa o nepodstatny incident, Casto sa jedna o chybu zobrazenia, vypoctu malého
poctu udajov.

B - jedna sa o incident, ktory mierne komplikuje pracu pouzivatela, ale neznemoznuje ju.
MoZe sa jednat aj o incident, ktorého chybné tdaje je mozné neskor (po oprave chyby
v programe) opravit pouzivatel'om alebo servisnym zasahom Poskytovatel'om.

Urgentna priorita (kategoria incidentu A) - priorita incidentu pridelena Nadobudatel'om
v pripade, Ze dojde k Gplnému znefunkéneniu celého ,Medicinskeho informac¢ného systému
PROMIS".

Urgentna priorita znamend, Ze incident ma najvyssi dopad a najvyssiu naliehavost’ pre
Nadobudatela sluZieb.

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

Popis a charakteristika sluzieb

Objednané sluzby, resp. balik sluzieb
Nadobudatel si objednava Balik sluzieb IT ,,PROMIS Service BASIC”.

Balik sluZieb IT ,PROMIS Service BASIC" obsahuje nasledovné sluzZby:

a) Nové verzie programov, ktoré vznikni na zaklade zmien uverejnenych v Zbierke
zakonov, resp. zmien pozadovanych zdravotnymi poistoviiami (d’alej len ,ZP“) bez
vykonania ktorych by Nadobtdatel neobdrzal thradu zo ZP

b) Konzultacie ,hot-line”

Rozsah: max 12 konzultacii/rok, v celkovom rozsahu max 120 minut.

¢) Konzultacie emailom
Rozsah: max 12 konzulticii/rok (zasahy, ktorych pri¢ina je na strane
Poskytovatel’a, nie s do tohto poctu zaratavané)

d) Servisny zasah na poziadanie formou vzdialeného pristupu
Rozsah: max 12 servisnych zasahov/rok (zasahy, ktorych pric¢ina je na strane
Poskytovatel'a, nie st do tohto poctu zaratavané)
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3.  Pravaa povinnosti

3.1 Poverené osoby
V suvislosti s dodrziavanim podmienok tejto SLA, st ako kontaktné osoby urceni:

Za Poskytovatela: Meno: Simona Belejikova

e-maill: belejikova.simona@prosoftke.sk

mobil: 0917971 803

postova adresa: PROSOFT KoSice, a.s., Letna 27, 040 01 Kogice
Za Nadobudatel’a: Meno: Ing. Jan Jagercik

e-mail: jagercik@nspbr.sk

tel: 0905 843 265

posStova adresa: Nemocnica s poliklinikou Brezno, n.o.,
Banisko 273/1,977 01 Brezno

3.2 Pravaa povinnosti Poskytovatel'a
Poskytovatel je povinny:

o dodrziavat’ ¢asy odozvy v stlade s prioritou priradenou k jednotlivym incidentom
v ramci poskytovania sluzby,
o udrziavat procesy potrebné kdosiahnutiu audrZiavaniu dohodnutej wrovne

poskytovanych sluzieb.

3.3 Pravaa povinnosti Nadobudatel'a
Nadobudatel (resp. osoba nim poverend) je povinny:

o byt dostupny e-mailom, telefonicky, alebo osobne v pripade rieenia incidentu, resp.
problemu alebo poZiadavky v stvislosti s poskytovanim sluzby,
o informovat Poskytovatela o $pecifickych poZiadavkach na sluzby.

4, TECHNICKA PODPORA

4.1 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 16:30 hod.). V osobitnych pripadoch je mozné
vzajomne dohodnut poskytnutie sluZieb aj inak.

4.2 Nahlasovanie incidentov
Incidenty je mozné nahlésit nasledovnymi spésobmi:
a) e-mailom
b) telefonicky

4.2.1 Nahlasenie bezného incidentu (kategoria incidentu B a C)

Nadobudatel nahlésiincident stvisiaci s poskytovanim a prevadzkovanim sluzieb postupne

v nasledovnych krokoch:

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

b) vpripade nemoZnosti nahldsenia incidentu podla predo§lého bodu (napriklad
technicky problém), je Nadobtddatel povinny nahlésit incident telefonicky, ato na
niektoreé z nasledovnych telefénnych ¢isel:

055/799 6451, 055/799 6452
0911 884910, 0948 997 793
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4.2.2

4.2.3

4.3

4.3.1

4.3.2

4.3.3

0905 406 220, 0911 106 354
a to len potas doby poskytovania sluZieb uvedenej v bode 4.1.

Nahlasenie incidentu s urgentnou prioritou (kategoria incidentu A)
V pripade incidentu s urgentnou prioritou je postup nahlasenia nasledovny:
a)  pocas doby poskytovania sluZzieb uvedenej v bode 4.1 na jednom z nasledujucich
telefénnych cisel:
055/799 6451, 799 6452
0911 884 910, 0948 997 793
0905 406 220,0911 106 354

b)  mimo doby poskytovania sluzieb uvedenej vbode 4.1 na jednom z nasledujuicich
telefonnych cisel:
055799 6451, 055/799 6452
0911 884 910, 0948 997 793
0905 406 220, 0911 106 354

Nadobudatel je povinny incident s urgentnou prioritou nahlasit okrem vyssie uvedeného
spdsobu aj zaslanim SMS (na 0905 406 220, resp., 0911 106 354) a emailu na emailovi
adresu: helpdesk@prosoftke.sk. Momentom nahlasenia incidentu sa

rozumie jeho emailové nahlasenie.

Nedodrzanie postupu nahlasenia incidentu

Nadobudatel' je povinny dodrzat presny postup krokov nahlasovania incidentov
uvedenych v bodoch 4.2.1 a 4.2.2. Poskytovatel je povinny riesit incident az od momentu
jeho spravneho nahlasenia. Nadobudatel si nemo6ze uplatnit sankény postih tykajuci sa
rieSenia incidentov, pri ktorych nebol dodrZany postup spravneho nahlésenia 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, reaként
dobu, prioritu riesenia incidentu a postup pri eskalacii hl'adania a odstrafiovania pric¢iny
incidentu, resp. problému.

Vyrie$enie incidentu znamena obnovenie sluzby v povodnom alebo do¢asnom nahradnom
rezime, aj ked’ by sa nepodarilo urcit a odstranit pricinu.

Vyrie$enie problému znamena najdenie pric¢iny/pri¢in problému a jeho/ich odstranenie.

Dostupnost nahlasenia incidentu
Pri nahlasovani incidentu musi Nadobudatel’ zohl'adnit dobu poskytovania sluzieb podla
bodu 4.1 a sposob nahlasenia incidentu podl'a bodu 4.2.

Odozva na nahlaseny incident

Reak¢éna doba - je doba, dokedy musi dojst k ,prvej reakcii“ zo strany poskytovatela
smerujucej k rieSeniu incidentu. Dohodnuta reakénd doba Poskytovatela pre objednané
sluzby podl'a bodu 2.1, so zohl'adnenim bodu 4.1 tejto SLA je maximalne do 24 hodin od
registracie incidentu Nadobudatel'om spdésobom uvedenym v bode 4.2.

Ak bolo Poskytovatel'ovi dorucené hlasenie incidentu nespravnym spdsobom (a tento ma
vedomost o vzniknutom incidente), Poskytovatel moze upozornit Nadobudatela na
nedodrzanie spravneho postupu nahlasenia tohto incidentu.

Prioritizacia
Technicka podpora Poskytovatela prirad’'uje jednotlivym incidentom prioritu podla ich
dopadu a naliehavosti (okrem urgentnej priority).
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4.3.4

4.4

Vpripade, ak Nadobtidatel' ozna¢{ pri nahlasovani prioritu incidentu ako Jurgentna”“
incident kategérie A atento incident spiia podmienky na urgentni prioritu incidentu
definovand v bode 1 tejto SLA, technickd podpora Poskytovatel'a musi pri pridelovani
priorit zohl'adnit' tato skuto¢nost.

Poskytovatel' garantuje vyrieSenie incidentu kategérie C beZného incidentu do 20
pracovnych dni od jeho nahlasenia.

V pripade, Ze Poskytovatel nevyriesi incident kategérie C do 20 pracovnych dni od jeho
nahldsenia ma Nadobtidatel narok na zmluvnu pokutu vo vyske 5 eur (slovom pat eur)
za kazdy denl omeskania Poskytovatela aZ do vyrieSenia incidentu, najviac vsak do vysky
60 % mesacnych platieb za sluzby podla tejto zmluvy.

Poskytovatel garantuje vyriesenie incidentu kategérie B do 10 pracovnych dni od jeho
nahlasenia.

V pripade, Ze Poskytovatel nevyries$i incident kategérie B do 10 pracovnych dni od jeho
nahlasenia ma Nadobtidatel narok na zmluvnt pokutu vo vyske 5 eur (slovom pat eur)
za kazdy den omeSkania Poskytovatela aZz do vyrieSenia incidentu, najviac viak do vysky
60 % mesacnych platieb za sluzby podla 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 (incident kategorie A)
do 2 pracovnych dnf od jeho nahlasenia, ma Nadobudatel' narok na zmluvnt pokutu vo
vySke 10 eur (slovom desat eur) za kazdd hodinu omes$kania Poskytovatela a% do
vyrieSenia incidentu, najviac vSak do vy$ky 70 % mesac¢nych platieb za sluzby podla tejto
zmluvy.

Eskalacia

Nahlaseny incident riesi pracovnik Zakaznickeho centra. V pripade, Ze nie je uspesny,
posuva incident na rieSenie $pecialistovi. Ak ani $pecialista incident nevyriesi, zaoberé sa
nim expert. V pripade Ze ani expert nie je pri rie$enf incidentu Uspesny, incident prebera
manazer sluZieb, ktory ho riesi s vybranym timom. Ak sa ani na tejto tirovni nepodar{ najst
pricinu incidenty, incident sa transformuje na problém, ktory je rieeny Standardnym
postupom pre rieSenie problémov podl'a internych postupov Poskytovatela.

Monitoring
Poskytovatel' na vyziadanie Nadobtidatela predlozi zoznam rie$enych incidentov, resp.
problémov Nadobudatel'a.

Zaverecné ustanovenia
Podmienky tejto SLA moZu byt menené na zklade potrieb oboch zmluvnych stran. Zmeny
a upravy SLA st platné len v pisomnej podobe.






