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Tato Zmluva o poskytovani sluZieb (dalej len ,Zmluva") je platna od 01/06/2012,
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821 09 Bratislava
ICO: 31337147
DIC: 2020300337

IC DPH: SK7020000405
Zapisana v obchodnom registri Okresny sud
Bratislava I.,0dd. Sro, viozka ¢. 3897/B

1. Informacie o zmluve

Cislo zmluvy: A06651

Zaciatok zmluvného obdobia:  01/06/2012
Ukon&enie zmluvného obdobia: 31/05/2013
Kod agenta: 18Z7GLMB
Cenova ponuka je platna do: ~ 09/10/2012

2. Zavazna dohoda

Datum vypracovania:
DiZka trvania zmluvy:

11/07/2012
12 mesiacov

Podpisom tejto zmluvy si zakaznik objednavam sluzby pre stroje uvedené v pripojenom zozname strojov, na za-
klade Podmienok poskytovania sluzieb IBM Service Suite a Zmluvy o poskytovani sluzieb pre IBM obchodného
partnera, podpisanim zo strany IBM aj obchodného partnera spolu s event. existujucimi doplnkovymi podmienkami
uvedenymi v tejto zmluve. Sériové Cisla strojov mozno nebudu k dispozicii v ¢ase podpisu tejto zmluvy a budu
potvrdené odovzdavacim (akceptaénym) protokolom o instalacii.

Zakaznik tymto potvrdzuje, Ze obdrzal a Cital vSetky horeuvedené zmluvné podmienky patriace k tomuto dokumentu.
Tieto spolu s tymto dokumentom tvoria Uplnd a vyluénu zmluvu medzi zmluvnymi stranami a maju prednost pred
akymikolvek predchadzajucimi pisomnymi alebo ustnymi navrhmi, dohovormi alebo akoukolvek komunikéciou
medzi zmluvnymi stranami vztahujucou sa k predmetu tejto zmluvy.
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Priloha o poskytovani sluzieb IBM ServiceSuite pre zdkaznikov (pokra€ovanie)

3. Obchodny partner

ASBIS SK SPOL.S R.O.
TUHOVSKA 33

831 06 BRATISLAVA
SLOVAK REPUBLIC

Cislo obchodného partnera: 00003905

Podpis v mene zakaznika Podpis v mene IBM Slovensko spol. s r.o
Autorizovany podpis Autorizovany podpis

Meno (strojom alebo palic¢kovym pismom) Meno (strojom alebo palickovym pismom)
Funkcia Funkcia

Datum, Miesto Datum, Miesto

Tento dokument je ponuka spolo¢nosti IBM, ktory je platny, ak ho Zakaznik podpiSe pred dfiom uvedenym vysSie
v ¢lanku 1. Dokument musi byt podpisany a vrateny spolo¢nosti IBM v elektronickej alebo papierovej podobe pocas
trvania ponuky. V opacnom pripade si spolo¢nost’ IBM vyhradzuje pravo uznat dokument za neplatny (odstupit)
a Zakaznik sa bude musiet dohodnut na dalSom postupe so zastupcami spolo¢nosti IBM.
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Podmienky poskytovania sluzieb IBM ServiceSuite

Tieto Podmienky poskytovania sluzieb IBM ServiceSuite (dalej len “ Podmienky SSU*) Specifikuju sluzby poskyto-
vané IBM v zmysle VSeobecnych obchodnych podmienok (dalej len “VOP”), alebo inej rovnocennej zmluvy ucinnej
medzi IBM a zakaznikom prostrednictvom obchodného partnera. Tieto Podmienky SSU a VOP, alebo ina rovno-
cenna zmluva a akékolvek odkazované prilohy, dodatky, alebo dokumenty tvoria Uplnt Zmluvu tykajucu sa daného
predmetu a nahradzaju akékolvek predchadzajuce ustne alebo pisomné dojednanie medzi IBM a zakaznikom
prostrednictvom jeho obchodného partnera ohladne predmetu tychto Podmienok SSU. V pripade rozporu medzi
ustanoveniami tychto Podmienok SSU a VOP, maju ustanovenia tychto Podmienok SSU prednost.

Stroje, programy a sluzby zahrnuté v tychto Podmienkach SSU su Specifikované v rozvrhu maintenance Service-
Suite.

1. VSeobecné pojmy

1.1 Rozsah sluzieb

SluZby poskytované na zaklade tychto Podmienok SSU obsahuju sluzby popisané v tomto dokumente a dalSie
sluzby Specifikované v samostatnych Podmienkach a prilohach Service Option Attachment (SOA). V zozname
tychto Podmienok su Specifikované vybrané sluzby a iné sluzby.

Eurépska hospodarska a menova unia: tieto sluzby nezarucuju, zZe systémy zakaznika budu schopné spravne
spracovat’ alebo bezchybne vymenit data v EMU alebo v mene Euro. Zakaznik suhlasi, Ze je v jeho zodpovednosti
zhodnotit jeho sucasné systémy a vykonat primerané kroky pre migraciu na EMU alebo Euro spdsobilé systémy.

1.2 Definicie

Sposobilé zariadenia su zariadenia suvisiace so sluzbami poskytovanymi na zaklade tohto SOW $pecifikovanymi
v rozvrhu maintenance alebo zahrnutymi v tomto SOW v sulade so sekciou Automatické pridavanie zariadeni

Spdsobily program je program suvisiaci so sluzbami poskytovanymi na zaklade tohto SOW Specifikovanymi v
rozvrhu maintenance alebo zahrnutymi v tomto SOW v sulade so sekciou Automatické pridavanie zariadeni.

Zaciatok zmluvy je datum Specifikovany v rozvrhu maintenance, ktory uréuje zaciatok uc¢innosti SOW.
Kriticky problém je situacia ked zdkaznik nema do¢asné rieSenie o spdsobi narusenie prevadzky u zakaznika.

IBM Hardware Maintenance prevadzkovy sprievodca je dokument dostupny na poZiadanie od IBM a poskytuje
dalSie informacie o IBM zaruke a maintenance postupoch. Dokument nie je pravne zavazny a IBM ma pravo ho
menit’.

Machine Identification Criteria (Zoznam strojov) ktory je su¢astou tejto Zmluvy o poskytovani sluzieb a Speci-
fikuje sposobilé zariadenia /ktoré su predmetom sluzieb udrzby IBM strojov a udrzby strojov, ktoré nie su IBM po6-

vodu poskytovanych/ na zaklade tychto Podmienok SSU, prislusného typu sluzby a éasového pokrytia uvedeného
na konci v Zozname strojov. Typ sluzby definuje spdsob servisu a doby odozvy.

Primarny technicky kontakt je zastupca zdkaznika (technik), ktorému mézZe IBM adresovat zakladné technické
informacie tykajuce sa Sluzby a ktory bude vystupovat v mene zakaznika vo vSetkych veciach tykajucich sa tohto
SOW. Primarny technicky kontakt musi mat dostatocnu technicku znalost spdsobilych programov a prostredia
sposobilych zariadeni, aby umoznil efektivnu komunikaciu so servisnym centrom IBM.

Specifikované miesto je miesto instalacie zakaznika $pecifikované v rozvrhu maintenance.

1.3 Casové pokrytie
a. “Pracovna doba” znamena ¢asové pokrytie (“pracovny den”) od <7.00> do <18.00> na Specifikovanom
mieste, od <pondelka> do <piatku> (okrem Statnych sviatkov); a
b. “Pracovna doba nonstop” znamena 24 hodin denne, 7 dni v tyZzdni (vratane Statnych sviatkov).
Casové pokrytie pre kazdé spdsobilé zariadenie a sposobilé programy su $pecifikované v rozpise. Ak nie je $pe-
cifikované inak, IBM poskytuje Sluzby po€as pracovnej doby.
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1.4

Zmluvné obdobie

Dizka trvania tychto podmienok je jeden rok po&inajuc datumom podpisu obidvoma stranami (dalej len ako ,zagiatok
servisnej zmluvy*).

Podla poziadavky zakaznika méze zaciatok zmluvy odzrkadlovat pociatoc¢né obdobie kratSie ako rok.

Pre nové spdsobilé zariadenia, spdsobilé programy, Specifikované miesta, alebo sluzby pridané do tohto rozsahu
sluZieb s totoZnym zaciatkom platia tie isté podmienky tohto SOW.

1.5

Povinnosti zdkaznika

Zakaznik suhlasi, ze:

a.
b.

1.6

ur¢i primarny technicky kontakt do 3 dni od podpisu tohto rozsahu sluzieb;

ihned po podpise tohto rozsahu sluzieb poskytne IBM cez svojho obchodného partnera Zoznam strojov, v
ktorom identifikuje vSetky spdsobilé zariadenia, ktoré maju byt predmetom sluzieb na kazdom Specifikovanom
mieste. Zaroven sa zavazuje urcit’ vSetky spésobilé zariadenia, na ktoré ma IBM poskytovat’ zaruény servis;

. upovedomi IBM cez svojho obchodného partnera, vzdy ked ma zaujem pridat urcité druhy spésobilych zaria-

deni na existujuce Specifikované miesto, resp. vytvorit nové Specifikované miesta;

. upovedomi IBM cez svojho obchodného partnera do jedného mesiaca o vSetkych zmenach v inventarnom

zozname na $pecifikovanom mieste, ktoré sa tykaju tychto Podmienok SSU.

. zabezpedi, aby vSetky pristupoveé kody, ktoré IBM poskytla zakaznikovi, pouzivali len opravnené osoby;
. poskytne IBM informacie cez svojho obchodného partnera, o ktoré ho IBM poziada v suvislosti so sluzbami,

ktoré IBM poskytuje zakaznikovi, a bude informovat IBM o vSetkych pripadnych zmenach;

. bude pouzivat' v3etky elektronické diagnostické a servisné zariadenia, ktoré IBM poskytne zakaznikovi, len

na podporu spdsobilych strojov uvedenych v Zozname strojov a Zozname sluzieb v tychto Podmienkach SSU;

. poskytne IBM pravo na pristup k jeho spdsobilym zariadieniam a spdsobilym programom za u¢elom poskyto-

vania sluzieb

. poskytne pristup k spésobilym strojom zékaznika cez modem alebo Internet s cieflom diagnostikovat a odstranit

problémy na dialku. Zakaznik je zodpovedny za zabezpecenie potrebného modemu a teleféonnych liniek v
objekte zakaznika a za poskytnutie doasného uzivatelského pristupu IBM ku spdsobilym strojom zakaznika;
v3etky tieto Cinnosti na dialku sa budu vykonavat pod dohfadom zakaznika. Zakaznik i nadalej nesie zodpo-
vednost za bezpeénost informacii zakaznika a za dodrziavanie postupov na obnovu stratenych alebo zmene-
nych suborov, dat a softvérovych produktov. Neumoznenie pristupu na dialku ku spdsobilym strojom zakaz-
nika mdze zapriCinit oneskorenie vyrieSenia problémov.

. bude zodpovedny za adekvatnu ochranu spdsobilych strojov, spdsobilych programov a vSetkych dalSich

programov a dat kedykolvek sa k nim IBM dostane.

. bude zodpovedny za ochranu informacii a za postupy pri rekonstrukcii stratenych alebo zmenenych suborov,

dat a programov;

. zaplati akékolvek komunikacné poplatky spojené s pristupom k tymto sluzbam, pokial IBM ne$pecifikuje inak;
. si zabezpedi licencie ku vietkym spdsobilym programom, pre ktoré Ziada vykonavanie sluzby;
. pravidelne si bude prezerat IBM web stranku Specifikovanu v Podmienkach SSU a overi si, €i neboli urobené

zmeny v Programoch alebo Zariadeniach sp6sobilych pre sluzby na zaklade Podmienok SSU;

. poskytne IBM vsetky relevantné a dostupné diagnostické informacie (vratane produktovych a systémovych

informacii) prisluchajuce k problémom so spdsobilymi zariadeniami a programami, ku ktorym zakaznik zZiada
asistenciu;

. si nainstaluje akékolvek programy, ktoré IBM Specifikuje zakaznikovi pre pouzitie vzdialenych elektronickych

nastrojov;

. bude zodpovedny za instalaciu mikrokédu, firmvéru a fixov, ktoré IBM odporuéi zakaznikovi; a
. pouzije informacie ziskané pocas Sluzby len pre interné poZziadavky procesovania informacii v ramci podniku

zakaznika.

Obojstranné povinnosti

Ak si niektord zmluvna strana bude Zelat’ vykonat' zmeny v zozname strojov, druha zmluvna strana jej poskytne
pomoc pri aktualizovani posledného platného zozname strojov. Tato spolupraca bude obmedzena na vymenu a
konsolidaciu udajov v inventdrnom zozname.
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1.7 Services Program License

Nasledujuce podmienky sa vztahuju ku kazdému programu, ku ktorému IBM poskytuje sluzby, ktoré nie su pokryté
inou licenénou zmluvou.

IBM poskytne zakaznikovi neexkluzivnu licenciu pre pouzivanie Programu na spdsobilom zariadeni, ktoré urci
IBM pre stanovenie problému alebo inej systémovej podpory v spojeni so Sluzbami.

Zakaznik nie je opravneny:

a. modifikovat Citatelné instrukcie alebo data alebo ich spojit do iného Programu;

b. disasemblovat, vykonavat reverznu kompilaciu alebo inym sp6sobom prekladat’ Program, pokial to vyslovne
nie je povolené aplikovatelnym zakonom bez zvlastneho zmluvného ustanovenia;

c. zdieflat’ alebo previest' licenciu programu; alebo

d. poskytovat Program tretej strane.

IBM poskytuje Program bez akejkolvek zaruky.

Ak IBM neposkytne zaloZnu képiu, zakaznik je opravneny vytvorit si jednu képiu Programu pre zalohovacie ucely.
Zalohovacia képia je predmetom tych istych podmienok ako original.

Licencia zakaznika sa rusi:

a. zruSenim, vyprdanim alebo neobnovenim sluzby;
b. ak Program uz nie je potrebny pre vykonavanie sluzby; alebo
c. ak je spbsobily stroj, ktory IBM urcila pre Program, vyfiaty z produktivnej prevadzky u zakaznika.

1.8 Automatické rozsirenie zoznamu strojov

Stroje

IBM automaticky roz3iri zoznam strojov akonahle dostane informaciu od zékaznika alebo od jeho obchodného
partnera o zakupeni nového zariadenia toho istého typu ako existujuci spdsobily stroj na Specifikovanom mieste.
Ak zakaznikov obchodny partner z nejakého dévodu neponuka nadalej sluzby IBM, zakaznik mbze 1, kontaktovat
iného obchodného partnera, ktorého si vyberie alebo 2, kontaktovat’ spolo¢nost’ IBM, s ktorou podpiSe zmluvu.

Ak je zariadenie v €ase rozSirenia pod zarukou, maintenance servis za¢ne po uplynuti zaruky. Ked pridavané
zariadenie nie je v zaruke, maintenance servis za¢ne najneskor a) v den instalacie alebo b) v den, ked zakaznik
upozorni IBM, aby pridala zariadenie do tychto Podmienok SSU.

Maintenance servis, ktory sa uplatfiuje pre zariadenia tychto Podmienok SSU uvedenych v tomto bode bude
rovnaky ako pre vSetky ostatné spdsobilé zariadenia rovnakého typu pokryté rovnakou sluzbou ServiceSuite.

Akykolvek novy stroj toho istého typu ako existujuci spésobily stroj nainstalovany na Specifikovanom mieste bude
pridany do tychto Podmienok SSU v den inStalacie a bude pokryty rovnakou drovriou sluzieb zaruéného servisu
ako existujuce spbsobilé zariadenia.

Licencované programy

Softvérova udrzba pokryva zakaznikove spdsobilé programy beziace na spdsobilych zariadeniach na Specifikovanych
miestach. Ked IBM zmluva o softvérovej udrzbe vyprsi v €ase nakupu licencovaného programu, tak licencovany
program, ktory bol predmetom vypr§anej zmluvy, bude automaticky zahrnuty do tychto Podmienok SSU i) Program
je spbsobily pre Softvérovu udrzbu alebo Supportline a ii) Program je nainstalovany na spdsobilom stroji na Spe-
cifikovanom mieste. Ak su potrebné viaceré aktualizacie k softvérovej udrzbe, tak program bude zahrnuty do
zmluvy, ktora poskytuje vys8iu uroven sluZieb. Zmluva pokryvajuca program a stroj, na ktorom je program nainsta-
lovany, poskytuje vysSiu Uroven sluzieb ako su sluzby v tychto Posmienkach SSU. IBM aktualizuje inventar na
zaklade rozSirenia. Zakaznik je povinny cez svojho obchodného partnera informovat IBM o akejkolvek inventarnej
zmene na $pecifikovanom mieste.

Zakaznik mdze zruSit automatické rozSirenie zoznamu programov zahrnutych do Zmluvy, pisomnym oznadmenim
tejto skuto¢nosti IBM do jedného mesiaca od datumu vystavenia prvej faktury za sluzbu Softvérova udrzba alebo
Supportline.

Toto pravo na zruSenie sa nevztahuje ak Program je upgrade, novy komponent, nova verzia existujuceho spéso-
bilého programu alebo dalSia képia existujuceho spbdsobilého programu na existujucom spdsobilom stroji. Tieto
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pripady musia byt zahrnuté do tychto Podmienok SSU a budd mat tu ista uroven Udrzby ako existujuci sposobily
program.

Zakaznikovi sa budu Uctovat vSetky sluzby softvérovej udrzby alebo produktovej podpory, ktoré IBM vykonala na
ziadost zakaznika na programoch, ktoré neboli zahrnuté do Zoznamu spdsobilych programov. Takato softvérova
udrzba alebo produktova podpora bude predmetom tychto Podmienok SSU.

1.9 Poplatky a Platobné podmienky

Platby su kalkulované na zaklade zoznamu spésobilych zariadeni, zoznamu spdsobilych programov, zdkaznikovho
vyberu sluzieb, terminovanosti a platobnych podmienok.

IBM mdze kedykolvek upravit poplatky za sluzby ak je pridané, odstranené alebo zmenené Specifikované miesto,
spbsobilé zariadenie, spdsobily program alebo sluzba. Poplatky za také dodatky alebo zmeny budu potom upra-
vené o aktualne IBM poplatky.

Zakaznik uhradi platby priamo obchodnému partnerovi. Ak je potrebné vycestovat, zdkaznik znada vSetky cestovné
a ubytovacie naklady zamestnancov IBM. IBM bude vopred informovat zakaznika ak sa také vydavky vyskytnu.

1.10 Ukon¢enie sluzby

Zakaznik mbze ukongit sluzby pre spdsobily stroj podanim jednomesacnej vypovede IBM cez svojho obchodného
partnera, ak ho natrvalo vyradi z produktivnej prevadzky v rdmci organizécie zakaznika.

Zakaznik moze taktieZ zrusit ktorukolvek zo sluzieb alebo podporovanu skupinu z prislusnych softvérovych sluZieb,
podanim pisomnej vypovede s trojmesacnou vypovednou lehotou IBM cez svojho obchodného partnera, po po-
skytovani uvedenych sluzieb krytych tymito Podmienkami SSU minimalne po dobu jedného roka. Zakaznikovi
bude vrateny dobropis za zostavajuce predplatené obdobie v ramci sluzieb, ktoré zakaznik vypovedal v sulade s
ustanoveniami tychto Podmienok SSU.

Ak si zakaznik zvolil poskytovanie sluzieb na urcité zmluvné obdobie a praje si ukoncCit poskytovanie ktorejkolvek
zo sluzieb pred ukon¢enim tohto obdobia, pri€om tieto sluzby nebudu nahradené ekvivalentnymi sluzbami, méze
tak zakaznik urobit podanim pisomnej vypovede s trojmesacnou vypovednou lehotou IBM cez svojho obchodného
partnera, po poskytovani sluzieb krytych tymito Podmienkami SSU minimalne po dobu jedného roka.

1.11 Pozadovany suhlas

Zakaznik je zodpovedny za promptné zaobstaravanie a poskytovanie v3etkych poZzadovanych suhlasov potrebnych
pre IBM k poskytovaniu sluzieb poskytovanych na zaklade Podmienok SSU. Pozadovany suhlas znamena akykolvek
suhlas alebo schvalenie, ktoré je potrebné pre udelenie prava alebo licencie k pristupu, pouzivaniu alebo modifi-
kovaniu (vratane vytvorenia odvodenej prace) hardvéru, softvéru, firmvéru alebo inych produktov, ktoré zakaznik
pouziva, bez zasahovania do viastnictva alebo licenénych prav (vratane patentu a prava kopirovat) poskytovatelov
alebo vlastnikov takych produktov.

Zakaznik odSkodni, podrzi a ochrani IBM, subdodavatelov a dcérske spolo€nosti od akychkolvek narokov, strat,
ruCenia alebo $kéd (vratane poplatkov a vydavkov za advokata) suvisiacich s akymikolvek narokmi vznesenymi
proti IBM (vratane patentu a copyright) ako désledok neuspesného ziskavania pozadovanych suhlasov.

IBM bude oslobodena od plnenia akychkolvek zavazkov, ktoré mézu byt ovplyvnené pochybenim zékaznika pri
poskytovani poZadovanych suhlasov do IBM.

2. Udrzba strojov IBM

IBM bude poskytovat udrzbu IBM strojov, tak ako je uvedené v tychto Podmienkach SSU, pre spdsobilé stroje
IBM $pecifikované v dokumente Zoznam strojov. Sluzby zahffiaju:

a. vzdialena asistencia pri uréeni problému tykajiceho sa stroja alebo programu (urenie problému);

b. Onsite a vzdialena diagnosticka a pomocnd udrzba v sulade so Specifikovanym typom sluzby pre spdsobily
stroj zo zoznamu strojov za Uc¢elom udrziavania alebo obnovenia spdsobilych strojov v sulade s oficialnymi
Specifikaciami;

c. Ak je to dostupné pre spbsobilé stroje, budu nainstalované monitorovacie programy na:

i. Zistovanie a analyzu trvalych chyb;
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ii. Zosuladovanie trvalych chyb; a
iii. Identifikovanie a oznamovanie problémov s médiami.
IBM si ponecha vlastnictvo takych monitorovacich Programov. Zakaznik ma licenciu pre pouzivanie takych
Programov tak ako IBM vyZaduje pre poskytovanie sluzieb;
d. Sluzby technikov z vyrobnej, inZinierskej a vyvojovej divizie podla potreby IBM;
e. Planovanie, rozvrh a instalacia akychkolvek inZinierskych zmien alebo technickych predpisov potrebnych na
zlepSenie servisovatelnosti, vykonu a/alebo bezpecnosti IBM spdsobilych strojov;
f. Asistencia pri zaloZeni a implementacii elektronickych podpornych zariadeni ako Servisny agent a IBM Servi-
celink;
g. Aktivacia, pre pouzitie IBM personalom, elektronickych zariadeni pre vzdialenu diagnostiku, zahffia opravy a
aktualizacie IBM spdsobilych strojov zakaznika.

2.1 Servisny agent

Pre IBM spésobilé stroje, ktoré IBM urci, IBM poskytne Program k asistencii pri:

a. Zistovani a analyze trvalych chyb;
b. Zosuladovani trvalych chyb ;
c. Sledovani vykonnosti a trendov; a
d. ldentifikovani a oznamovani problémov s médiami.
IBM poradi zakaznikovi aké interaktivne funkcie su k dispozicii.

IBM udeli zakaznikovi licenciu k Programu tak ako je to Specifikované v sekcii Sevices Program Licence tychto
Podmienok SSU.

Zakaznik suhlasi s poskytnutim diskového priestoru pre Program, pripojenie k jeho kontrolnej jednotke a ak to
IBM vyZaduje, modem a telefonickeé pripojenie a prisluchajuce uzivatelské meno. Od zakaznika mbze byt pozado-
vané poskytnutie pracovnej stanice, na ktorej bude nainstalovany Program prepojeny s IBM spdsobilym strojom.

3. IBM ServicelLink

Nasledovné podmienky sa budu uplatiiovat vzdy, ked sluzba podla tychto Podmienok SSU zahffia elektronicky
pristup do databazy IBM Service Link, k databazam IBM obsahujuce informacie o podpore produktov IBM.

IBM:

a. poskytne informacie o pristupe k databazam;

b. poskytne pristup pre administratora zvoleného zakaznikom do databazy IBM ServiceLink; a

c. sa vzda vSetkych telefonickych a sietovych poplatkov za pristup do databazy IBM ServiceLink.
Zakaznik suhlasi, Ze:

a. oboznami IBM s vybranymi autorizovanymi uzivatelmi databaz IBM Service Link. Zakaznik méze zvolit iba
svojich zamestnancov ako uzivatelov;

b. vymenuje uzivatela, ktory bude spravcom zakaznickeho servisu pri pristupe do databazy IBM ServiceLink
(dalej uvadzany ako: spravca ,CSA® - Customer Service Administrator). Spravca (CSA) bude zodpovedny
za:

i. dodrziavanie CSA procedur/postupov stanovenych spolo&nost'ou IBM;
ii. registraciu pouzivatelov zo strany zédkaznika pre pristup do produktovych databaz IBM;
iii. sprostredkovanie zakladnej vymeny informacii medzi pouzivatelmi zo strany zakaznika a spolo€nostou
IBM

c. zabezpedi, aby uzivatelia zo strany zakaznika pouzivali informacie obdrzané z databazy IBM ServiceLink,
iba ako podporu na spracovanie informacii vyhradne pre potreby zédkaznika. Zakaznik nesmie pouzit Ziadne
informécie ziskané z databazy IBM ServiceLink na uc€ely vyvoja produktov, ani na Ziadne predajné alebo
marketingové aktivity, ani na poskytnutie podpory tretim stranam;

d. poskytne zariadenia (ako pracovné stanice, modemy a komunikacné prostriedky) potrebné na spojenie s
databazou IBM Servicelink;

e. zadovarzi si softvérové produkty potrebné na telefonické spojenie s databazou IBM ServiceLink;

. bude niest zodpovednost za neopravnené pouzivanie identifikacie pouzivatelov zo strany zakaznika; a

g. bude platit poplatky tretej strane, t.j.: poskytovatelovi telekomunikaénych sluzieb, cez ktorého pouziva spojenie
s databazou IBM ServiceLink.

—h
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4. Aplikacia elektronickej sluzby - Electronic Service Application

Sluzba ,Electronic Service Application“ umoznuje zakaznikovi dostavat elektronickou formou podporu na pripadné
poruchy softvérovych produktov, na ktoré zakaznik vlastni licenciu. IBM poskytuje tato sluzbu zakaznikovi a jeho
koncovym uzivatelom na principe maximalnej snahy, na mieste Specifikovanom zakaznikom.

Tato sluzba je k dispozicii iba pre iSeries (a AS/400 ) a zSeries (a S/390).
Sluzba zahffia nasledovné:

a. moznost pristupu k:
1. PTF - (Program Temporary Fix) a pozadovat elektronické alebo fyzické dodanie a
2. preventivnym balikom a pozadovat ich fyzické dodanie.
IBM tiez poskytuje informacie ohladom inStalacie novych verzii softvérového produktu a inStalacie PTF;
b. moznost nahlasovat podozrenie o chybe IBM stroja podpornému stredisku IBM a obdrzat elektronicku odpoved,
c. informacie o dostupnosti PTF a APAR (Authorised Program Analysis Report).

5. Iné sluzby

IBM poskytne “Iné sluzby” vymenované v Zozname tychto Podmienok SSU.

6. Nadstandardné sluzby

6.1 Rozsah sluzieb

Predmetom tejto prilohy k zmluve IBM ServiceSuite je stanovenie maximalnej doby, ktora je potrebna na uskutoc-
nenie naddtandardnych sluZieb tykajucich sa nahlasenej poruchy zariadenia krytého IBM ServiceSuite zmluvou
alebo systémovou servisnou zmluvou. Za nahlasenie poruchy sa povazuje obdrzanie e-mailu, telefonatu alebo
faxu, vratane uvedenia typu a sériového Cisla zariadenia. Ak tieto informacie zakaznik neposkytne, IBM poruchu
nepovazuje za nahlasenu.

6.2 Urovne sluzby

IBM poskytne zékaznikovi rdzne urovne nadStandardnych sluzieb Specifikovanych v zozname priloZenom k Pod-
mienkam SSU. Popis zaruky IBM strojov a servisné moznosti su dostupné v prevadzkovom sprievodcovi IBM
Hardware Maintenance, ktory je dostupny na poziadanie v IBM, ale vyluéne na informacné ucely.

6.3 Definicie urovne sluzieb

Dostupné urovne sluzieb stanovené v ramci servisnych hodin su:

Garantovana doba opravy: IBM poskytne zakaznikovi nadStandardnu sluzbu na spésobilom stroji do dohodnutej
garantovanej doby. Dobou opravy sa rozumie €as, ktory plynie od zaregistrovania problému v IBM do uvedenia
nefunkéného zariadenia do riadneho pracovného stavu.

“Konformita” je neobmedzena pouzitelnost v rozsahu, uréenom vyrobcom a na ucely testovacich merani, opisanych
v prislusnej dokumentacii. Ak testovacie merania vykazuju kladny vysledok, zariadenie je pripravené na pouZitie.
InStalacia a konfiguracia systému a aplikacného softvéru nie je su€astou konformity technickej Specifikacie zaria-
denia.

Doba nadviazania odozvy: IBM sa zavazuje na spatnu vazbu pri ur€eni zaCiato¢ného problému, a to v ramci
vybranej doby nadviazania odozvy. Doba nadviazania odozvy je medziobdobie, ktoré plynie od zaregistrovania
problému spolo¢nostou IBM po odozvu zo strany kvalifikovaného odbornika, ktory predstavuje prvy krok pri rieSeni
zaciato¢ného problému.

Doba odozvy: Doba odozvy na mieste je €as medzi nahlasenim poruchy v IBM a prichodu IBM technika k zakaz-
nikovi. IBM zaruéi prichod technika na Specifikované miesto k spdsobilému stroju v rdamci dohodnutej doby odozvy.
Dobou odozvy sa rozumie €as, ktory plynie od zaregistrovania problému v IBM do prichodu IBM technika k sp6so-
bilému stroju.
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6.4 Obdobie platnosti a ukonéenie sluzby

Obdobie platnosti prilohy za¢ina v def zahrnutia tejto prilohy do Podmienok SSU a bude trvat minimalne 1 rok.

ZruSenie sa uskutocni su¢asne s Podmienkami SSU, ak sa tak neudialo uz skér. Zakaznik méze zrusit tato prilohu
alebo ¢ast z nej po uplynuti prvého roka, a to podanim vypovede s trojmesacnou vypovednou lehotou. Ak zakaznik
nakupuje od IBM obchodného partnera, tak poda vypoved s trojmesacnou vypovednou lehotou do IBM prostred-
nictvom obchodného partnera.

Spbsobily stroj méze byt okamzite vyradeny z nadStandardného servisu v pripade, ze je ddvodom nahrada sp6-
sobilého stroja novym rovnocennym strojom, ak je tento stroj spdsobily na rovnaku uroven sluzby.

6.5 Naroky v pripade nenalezitého plnenia tejto prilohy k SSU

Ak je dohodnuta doba opravy prekro€ena, zakaznik je opravneny narokovat si od IBM dobropis. Pre jeden spbso-
bily stroj je stanoveny urok 4% z prislusného ro€ného servisného poplatku. Ak jedna porucha zapri€ini dalSie po-
ruchy, zakaznik dostane dobropis len za jednu z portich na nefunkénych zariadeniach. V takom pripade zakaznik
dostane dobropis v podobe najvysSieho poplatku, ale nie s¢itand sumu dobropisov za v§etky poruchy na spdsobilych
strojoch. Zakaznik méa narok na maximalne dva dobropisy ro€ne za ten isty stroj, priom maximalny mozny vypla-
teny dobropis za ten isty stroj je 8% z roéného servisného poplatku za sposobily stroj.

Na poZiadanie zakaznika IBM poskytne pisomné potvrdenie o vyplatenom dobropise v suvislosti s poruchou na
spOsobilom stroji.

6.6 Vynimky

« Cas mimo dohodnutého "Servisného &asu" neméze byt zapoditany do nadstandardnej sluzby podla tejto
dohody.

- v pripade neovplyvnitelnych faktorov (vySSia moc, pracovny spor alebo obmedzeny pristup k zariadeniu) IBM
nezodpoveda za nedodrzanie dohodnutej doby odozvy.

« UPS zariadenia su vynaté zo sluzieb doba opravy a doba odozvy na mieste s nahradnymi dielmi.

« Zlyhanie vyvolané dodanymi obsahovymi €i programovymi chybami, vratane integracie a obsahovej instalécie;

» Chyby zapri¢inené systémovou administraciou, prikazmi a presunmi suborov zakaznikom;

 Zlyhanie v pripade prace €i inej Cinnosti, vykonanej na Ziadost’ zakaznika;

« Odmietnutie servisu, utok, prirodna katastrofa, zmeny s viadnym ¢&i politickym pozadim a iné regula¢né opat-
renia &i sudne prikazy, Strajk a pracovné roztrzky, akty ob¢&ianskej neposludnosti, vojna, €innost, namierena
proti stranam (vratane prepravcov a dalSich predajcov IBM) a dalSie udalosti, zapri¢inené vy§§ou mocou;

» Nedostato¢na Ci prekro€ena doba odozvy na incident, ktory si vyzaduje U€ast zakaznika v ramci identifikacie
a/alebo prijatia rozhodnutia, pri¢om sa berie do Uvahy zodpovednost zédkaznika za v8etky nevyhnutné sluzby;

» Chyby spdsobené softvérom;

- Strata vbudovanej redundancie stroja sa nezahffia do garantovanej doby opravy, pokial o to zakaznik vyslo-
vene nepoziada;

» Chyby, sp6sobené podmienkami vonkajSieho prostredia.

6.7 Implementacna faza

V implementacénej faze tychto sluzieb IBM vyvinie maximalnu snahu s ciefom dodrzat dohodnuté terminy nadstan-
dardnych sluzieb. V tejto suvislosti sa neaplikuje penalizacia po€as implementacnej fazy. Implementaéna faza
zacina zac&iatkom sluzby a koné&i defi potom, ako sa obe strany dohodli resp. podla nasledovnej tabulky:

Platforma Implementac¢na faza
System x 2 tyzdne

System p 2 tyzdne

System i 2 tyzdne

System z 4 tyzdne

System Storage 4 tyzdne

Stroje nie IBM povodu 8 tyZdrov
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6.8 Vyluénost opravnych prostriedkov

Zakaznik a IBM sa dohodli, Ze dobropis je nahradou Skody a Ze tvori vyluény opravny prostriedok zakaznika s
ohladom na zlyhanie spbsobilého zariadenia, v suvislosti s ktorym sa uplatfiuje dany poplatok. Ak si zakaznik
zakupil nadStandardny servis prostrednictvom IBM Obchodného partnera, tento dodatok ho neopravnuje ¢okolvek
si narokovat od IBM Obchodného partnera.

6.9 Vyrovnanie dlhu

Ak chce zakaznik dostat’ dobropis, musi to oznamit IBM najneskér do patnasteho dna v kalendarnom mesiaci,
pocas ktorého podla zdkaznika nebol naleZite plneny zavazok vo forme opravnenej poziadavky, alebo v pripade
ukoncenia platnosti daného SOW pred vyprS§anim doby platnosti. Ak zakaznik takto IBM neupovedomi, strati narok
na dobropis. Po preSetreni naroku zo strany zakaznika ho IBM upovedomi o naroku na akykolvek dal$i dobropis.
Tieto poplatky sa m6zu pouzit na kompenzaciu fubovolnych pohladavok voci IBM, ale nie voci IBM Obchodnému
partnerovi. Ak zakaznik nema voci IBM nijaké neuhradené &i prichadzajuce faktdry, ma narok na prislusnu Ciastku
namiesto dobropisu. Akékolvek pohladavky zo strany IBM vod&i zakaznikovi, tykajuce sa danej prilohy, budu
uhradené pocas jedného mesiaca, nasledujuceho po datume faktického vyprSania platnosti sluzby.

Zakaznik ma narok na dobropis len v pripade, Ze uhradil poplatok za nad$tandardné sluzby.

6.10 Povinnosti IBM

Pocas trvania platnosti tejto prilohy bude IBM dbat o spdsobilé stroje a sluzby v rdmci uréenej Urovne sluzieb a
spristupni:

« Kvalifikovanych odbornikov pre vzdialené rieSenie a (mozné) vyrieSenie problému;
« Kvalifikovanych odbornikov a nahradné diely, aby sa mohla uskuto¢nit oprava na mieste, a to v ramci vybranej
urovne sluzieb v pripade, Ze problém nie je mozné vyriesit vzdialene.

6.11 Povinnosti zakaznika

Zakaznik suhlasi s nasledovnym:

» svoje poziadavky na sluzby predostiera v sulade s procesmi IBM (typ stroja, sériové Cislo, umiestnenie a
kontaktné informacie, opis chyby)

» poskytne vhodné pracovné prostredie s pristupom k telefénu pre servisnych odbornikov IBM, pokial budu tito
pracovat v priestoroch zakaznika. Taktiez poskytne pristup k ohlasenej chybe Spésobilého stroja.

« stanovi technicky kvalifikovaného pracovnika (tzv. Focal point) odo dia platnosti tejto prilohy. Tento pracovnik
je povinny mat’ dostato&né znalosti o podporovanom prostredi zakaznika, aby umoznil efektivnu komunikaciu
s IBM a rozhoduje o vSetkych otazkach, suvisiacich s organizaciou zakaznika, ktoré by mohli spomalit
schopnost IBM vykonavat spésobilé sluzby;

« plati komunikacné poplatky, spojené s pristupom k spdsobilym sluzbam z miesta zakaznika;

» zabezpecuje pristupnost akychkolvek pristupovych kdédov zakaznika IBM len opravnenym osobam;

 vyuziva informacie, nadobudnuté v ramci tejto prilohy, na podporu informacnych procesnych poziadaviek
v ramci podniku zékaznika;

» poskytuje IBM osoby, ktoré navstevuju miesto zakaznika s ciefom poskytovat spdsobilé sluzby, v sulade
s prislusnymi poziarnymi a bezpecnostnymi predpismi;

« informuje IBM o vSetkych zmenach v umiestneni i konfiguracii Spdsobilého stroja.

Hlavny zoznam nadstandardnych sluzieb

Treba mat’ na pamati, Ze nie vSetky urovne sluzieb su aktivované a zakaznik by sa mal obratit na svoj miestny
IBM kontakt pre spravovanie ponuk, aby si overil platnost urovne sluzieb v $pecifickom kontrakte, pokial tam tato
nie je zahrnuta. Ak sa chce zdkaznik oboznamit s opisom urovni sluZieb, obrati sa na Prevadzkovu prirucku
o udrzbe hardvéru (HW Maintenance Operational Guide) pre jeho krajinu, ktora je dostupna na internetovej adrese:
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M1D IBM oprava na mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 0.2 hodiny & garantovana doba opravy
do 4 hodin 11x5

MTE IBM oprava na mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 0.2 hodiny & garantovana doba opravy
do 4 hodin 18x6

MTF IBM oprava na mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 0.2 hodiny & garantovana doba opravy
do 4 hodin 24x7

M21 IBM oprava ha mieste, garantovana doba opravy do 4 hodin 11x5

M22 IBM oprava ha mieste, garantovana doba opravy do 4 hodin 18x6

M23 IBM oprava ha mieste, garantovana doba opravy do 4 hodin 24x7

M25 IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 5 hodin 11x5

M26 IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 5 hodin 18x6

M27 IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 5 hodin 24x7

M29 IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 6 hodin 11x5

M2A IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 6 hodin 18x6

M2B IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 6 hodin 24x7

M2D IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 8 hodin 11x5

M2E IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 8 hodin 18x6

M2F IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 8 hodin 24x7

M31 IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 12 hodin 11%5

M32 IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 12 hodin 18x6

M33 IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 12 hodin 24x7

M35 IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy dal&i pracovny defi, najneskorSie zaregistrovanie
problému 16:00 11x5

M36 BM oprava na mieste, garantovana doba opravy dalSi pracovny den, najneskorsie zaregistrovanie
problému 18:00 18x6

M37 BM oprava na mieste, garantovana doba opravy dalSi pracovny den 24x7

M71 IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy druhy pracovny den 11x5

M39 IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 24 hodin 11x5

M3A IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 24 hodin 18x6

M3B IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 24 hodin 24X7

M3D IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 48 hodin 11%5

M3E IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 48 hodin 18x6

M3F IBM oprava na mieste, garantovana doba opravy do 48 hodin 24x7

M73 IBM oprava ha mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 2 hodin 11x5

M74 IBM oprava ha mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 2 hodin 18x6

M75 IBM oprava na mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 2 hodin 24x7

M41 IBM oprava ha mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 3 hodin 11x5

M42 IBM oprava ha mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 3 hodin 18x6

M43 IBM oprava na mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 3 hodin 24x7

M45 IBM oprava na mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 4 hodin 11x5

M46 IBM oprava na mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 4 hodin 18x6

M47 IBM oprava na mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 4 hodin 24x7

M49 IBM oprava na mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 6 hodin 11x5

M4A IBM oprava na mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 6 hodin 18x6

M4B IBM oprava na mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 6 hodin 24x7

M4D IBM oprava na mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 8 hodin 11x5

M4E IBM oprava na mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 8 hodin 18x6

M4F IBM oprava na mieste, garantovana doba odozvy na mieste do 8 hodin 24X7

M51 IBM oprava na mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 0.2 hodiny 11x5

M52 IBM oprava nha mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 0.2 hodiny 18x6

M53 IBM oprava na mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 0.2 hodiny 24x7
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IBM oprava na mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 0.5 hodiny 11x5

M56

IBM oprava na mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 0.5 hodiny 18x6

M57

IBM oprava na mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 0.5 hodiny 24x7

IBM oprava na mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 1 hodiny 11x5
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>l ©

IBM oprava na mieste , garantovana doba nadviazania odozvy do 1 hodiny 18x6

<
o
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IBM oprava ha mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 1 hodiny 24x7

<
o
O

IBM oprava na mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 2 hodin 11x5

<
o
m

IBM oprava na mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 2 hodin 18x6

<
o
S

IBM oprava na mieste, garantovana doba nadviazania odozvy do 2 hodin 24x7
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Priloha o poskytovani sluzieb IBM ServiceSuite pre zakaznikov Zoznam strojov
(pokracovanie)

Zoznam strojov

Cislo zakaznika s instal. hardvérom: 00612117

Service Level KSU Popis
Servisna Uroven po uplynuti za-| M3B |Oprava u zékaznika IBM technikom, Garantovana doba opravy do 24 hodin
ruky od pondelka do nedele od 0:00 do 24:00, 365 dni v roku
Typ | Model/ Seriové cislo/ Popis Ks Datum Datum Datum
Feature uplynutia zacatia ukoncenia
zaruky servisu servisu

1722 23Y7623

60U |DS4300 MIDRANGE DISK (60U) | 1 | | 01/06/2012 | 31/05/2013
2005 102895T

16B |SAN16B-2 EXPRESS MODEL | 1 | | 01/06/2012 | 31/05/2013
2005 102899R

16B |SAN16B-2 EXPRESS MODEL | 1 | | 01/06/2012 | 31/05/2013
8837 00MFLWO

4RG |XSER336 3.6GHZ 2MB 1GB 0HDD | 1 | | 01/06/2012 | 31/05/2013
8837 00MHRG2

4RG |XSER336 3.6GHZ 2MB 1GB OHDD | 1 | | 01/06/2012 | 31/05/2013
8837 00MHRV9

4RG |XSER336 3.6GHZ 2MB 1GB 0HDD | 1 | | 01/06/2012 | 31/05/2013
8837 00MMGA5

1RG |XSER336 3.0GHZ 2MB 1GB OHDD | 1 | | 01/06/2012 | 31/05/2013
8840 00MFYX7

3RG |XSER346 3.4GHZ 2MB 1G OHD | 1 | | 01/06/2012 | 31/05/2013
8863 99NK501

1SG |XSER3850 3.16GHZ 1MB 2GB OHD | 1 | | 01/06/2012 | 31/05/2013
8872 99T0591

7RG |XSER3950 2.67GHZ 2MB 2GB 0HD | 1 | | 01/06/2012 | 31/05/2013
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Priloha o poskytovani sluzieb IBM ServiceSuite pre zakaznikov

(pokracovanie)

Zoznam zakaznikov

Informacie o zadkaznikovi

Prehlad inStalanych miest zakaznika

Cislo zakaznika
s instal. hardvérom

Miesto instalacie

00612117

FAKULTNA NEMOCNICA S
POLIKLINIKOU F.D.ROOSEVELTA
NAMESTIE L.SVOBODU 1

975 17 BANSKA BYSTRICA
SLOVAKIA

BANSKA BYSTRICA
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