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SERVISNA ZMLUVA
C. ZM2025.052

uzatvorend podla ustanoveni
§ 269 ods. 2 zdkona €. 513/1991 Zb. Obchodny zdkonnik
v zneni neskorsich predpisov (dalej len , Zmluva®)

medzi tymito zmluvnymi stranami:

Clanok I.
Zmluvné strany

OBJEDNAVATEL:

Nazov: Psychiatricka lieebiia Sucany
Sidlo: Hradiska 23, 038 52 Suc¢any
ICO: 17 335 612
DIC: 2020 598 888
IC DPH: SK2020 598 888 - nie je platca DPH
Statutarny organ: Ing. Roman Klu¢iarik, riaditel
Pefiazny tstav:
Cislo t¢tu IBAN:
Kontaktna osoba: Ing. Vladimir Dikant
Tel.: 043/429 3202-5
E-mail: vypoctove@plsucany.sk
E-mail (zasielanie e-faktur): plsucany@plsucany.sk
(d'alej len ,,Objednavatel™)
a
POSKYTOVATEL:
Obchodné meno: PROSOFT Kosice, a. s.
Sidlo: Letna 27, 040 01 Kosice - mestska ¢ast Sever
ICO: 31666540
DIC: 2020485236
IC DPH: SK2020485236
Statutarny organ: Ing. Pavol Jesensky, predseda predstavenstva

Ing. Rastislav Karbas, ¢len predstavenstva
Spolo¢nost je zapisana v Obch.registri Mestského stdu
Kosice, oddiel: Sa, vlozka ¢. 1735/V
PentaZzny ustav:
Cislo u¢tu IBAN:
Kontaktna osoba: Ing. Pavol Jesensky
Tel.:
E-mail:
(dalej len , Poskytovatel®)
(spolu ako ,zmluvné strany*)


mailto:vypoctove@plsucany.sk
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Clanok II.
Preambula

Poskytovatel je autorom Medicinskeho informa¢ného systému PROMIS® (d'alej ako PROMIS
alebo ,Softvér”), ku ktorému poskytuje sprievodné sluzby.

Objednévatel ma licencie PROMIS v rozsahu Prilohy ¢.1 ¢ast’ a) zaktpené na zdklade Zmluvy
odielo ¢. Zm?2020.001 zo dma 17.02.2020, ku ktorym Poskytovatel poskytoval aj sluzby
produktovej podpory na zaklade zmlav SLA.

Vzhladom k tomu, ze Objedndvatel ma nadalej zaujem o riadne a spolahlivé fungovanie
informa¢ného systému PROMIS a jeho d'alsi rozvoj, uzatvédraju zmluvné strany tato servisna
zmluvu (d'alej len ,Zmluva”), predmetom ktorej je poskytovanie sprievodnych sluzieb v rozsahu
a za podmienok uvedenych d’alej v Zmluve pre licencie uvedené v Prilohe ¢.1 ¢ast b).

Clanok IIL
Predmet Zmluvy

1. Predmetom tejto Zmluvy je zavidzok Poskytovatela poskytovat Objednavatelovi pre licencie
uvedené v Prilohe ¢.1 ¢ast’ b) sluzby produktovej podpory v rozsahu Prilohy ¢. 2 za podmienok
dohodnutych v tejto Zmluve a zavdzok Objednavatela za riadne poskytnuté sluzby zaplatit
Poskytovatel'ovi odmenu podla ¢l. IV Zmluvy.

2. Bliz$ia $pecifikacia poskytovanych sluzieb je uvedend v Prilohe ¢. 2 tejto Zmluvy.

Clanok IV.
Odmena

1. Odmena bez DPH prinalezi Poskytovatel'ovi za poskytovanie sluzieb produktovej podpory, ktoré
sa Specifikované v Prilohe ¢ 2 tejto Zmluvy, ato vo vyske 554,00 EUR (slovom
patstopatdesiatstyri EUR/mesiac. Produktova podpora sa vztahuje na licencie uvedené v Prilohe
¢.1 cast' 1b).

2. Poskytovatel sa zavizuje poskytovat sluzby aj nad ramec sluZzieb uvedenych v Prilohe ¢. 2 tejto
Zmluvy, ato na zdklade samostatnych objedndvok Objedndvatela a v dohodnutom termine.
Cena bez DPH za hodinu prac Poskytovatela je pre sluzby nad rdmec sluZieb uvedenych v Prilohe
¢. 2 dohodnuta vo vyske 55,00 EUR/hod. Fakturacia bude po odovzdani préc.

3. Poskytovatel vystavi fakttru Objednédvatelovi v posledny deti kalendarneho mesiaca, na ktory sa
poskytnutd sluzba vztahuje, najneskér vSak do piateho pracovného dna v mesiaci
nasledujicom po mesiaci, v ktorom bola dodana sluzba. Faktara Poskytovatela musi mat
nalezitosti dannového dokladu v stilade so zdkonom ¢&. 222/2004 Z. z. o dani z pridanej
hodnoty v zneni neskorsich predpisov a musi obsahovat ¢islo tejto zmluvy. V pripade, ze
faktara Poskytovatela nebude obsahovat nalezitosti predpisané pravnym predpisom alebo
ak bude vykazovat iné vecné alebo formalne nedostatky, je Objednavatel opravneny
namietat' vecnt a formélnu spravnost a tplnost faktiry Poskytovatela najneskoér do uplynutia
lehoty jej splatnosti a Poskytovatel'ovi vratit faktiru na opravu alebo doplnenie. V takom
pripade zacne plynuat nova lehota splatnosti opravenej alebo doplnenej faktary diiom jej
dorucenia Poskytovatelovi.

4. Platby za fakttry bud realizované bezhotovostnym prevodom na tcet Poskytovatela, ktory bol
Poskytovatelom ozndmeny Finan¢nému riaditel'stvu podla § 6 zakona o DPH a ktory je uvedeny
v Clanku I. tejto Zmluvy. Ak Poskytovatel ozndmi Finanénému riaditel'stvu aktkol'vek zmenu,
doplnenie alebo zrugenie tykajice sa oznameného bankového tétu uvedeného v Clanku 1. tejto
Zmluvy, je povinny oznamit ttto skutoc¢nost bezodkladne aj Objednavatelovi. Za dei thrady
fakttry (deni zaplatenia ceny za sluzby) sa pre tcely tejto zmluvy rozumie den pripisania
fakturovanej sumy na tcet Poskytovatela.
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5. Objednavatel bude akceptovat aj predloZenie zarucenej elektronickej faktary v stlade s

podmienkami zdkona ¢ 215/2019 Z. z. o zarulenej elektronickej fakturacii a centrdlnom
ekonomickom systéme a o doplneni niektorych zédkonov.

6. Vzhladom k tomu, Ze Objednévatel je subjektom verejného prava (podla § 261 ods. 3 pism. d) a
§ 261 ods. 4 pism. a), b) Obchodného zakonnika) a zaroven poskytovatelom zdravotnej
starostlivosti, je povinny splnit pefiazny zavidzok z dodania sluzby v lehote splatnosti 30 dni
odo dna dorucenia faktary.

7. V pripade omeskania Objednavatela so splnenim peitlazného zavizku alebo jeho casti vznika
Poskytovatelovi ako veritelovi, ktory si splnil svoje zdkonné a zmluvné povinnosti, pravo
pozadovat od Objednavatela, ktory je subjektom verejného prava, bez potreby osobitného
upozornenia troky z omeskania z nezaplatenej sumy, podla § 369 ods. 1 Obchodného
zdkonnika v spojeni s § 1 ods. 2 nariadenia vlady SR ¢. 21/2013 Z. z. ktorym sa
vykonédvaju niektoré ustanovenia Obchodného zakonnika, a to v sadzbe, ktora sa rovna
zakladnej arokovej sadzbe Eurdpskej centralnej banky platnej k prvému diiu omeskania
zvysenej o devit percentualnych bodov; takto urcena sadzba trokov z omeskania plati pocas
celej doby omeskania s plnenim peniazného zavazku.

8. Zmluvné strany sa dohodli, Ze Poskytovatel neméze postapit pohl'adavky voci Objednavatel'ovi
tretej osobe, podla § 524 a nasl. zdkona ¢. 40/1964 Zb. Ob¢ianskeho zadkonnika v zneni neskorsich
predpisov (dalej len ,Obciansky zakonnik”), bez predchadzajiaceho sithlasu Objednavatela.
Pravny tkon, ktorym Poskytovatel posttipi pohladavky voc¢i Objednavatelovi tretej osobe, bez
predchadzajiceho sthlasu Objednavatela, je podla § 39 Obcianskeho zakonnika neplatny.
Poskytovatel berie na vedomie, Ze stthlas Objednavatela je platny len za podmienky, Ze bol
na takyto ikon udeleny predchadzajtci pisomny stithlas Ministerstva zdravotnictva SR.

9. Zmluvné strany sa dohodli, Ze pohladavku alebo cast pohladavky Poskytovatela voci
Objednavatelovi, ktory je poskytovatelom zdravotnej starostlivosti a zaroven prispevkovou
organizaciou v zriadovatel'skej posobnosti Ministerstva zdravotnictva Slovenskej republiky,
Poskytovatel nemoZe bez predchadzajiceho pisomného sthlasu Objednavatela zabezpeéit
ru¢enim na zdklade pisomnej dohody medzi Poskytovatelom a tym, kto sa ma stat ruéitelom
(§ 91 ods. 3 zakona ¢&. 578/2004 Z. z.); pravny ukon, ktorym bude pohladavka alebo cast
pohladavky Poskytovatela zabezpedenad rudenim v rozpore s dohodou s Objednavatelom
podla predchadzajicej vety, bude podla § 39 Obéianskeho zidkonnika neplatny. Suhlas
Objednavatela sa povaZuje za platny len za podmienky, Ze bol na takyto ikon udeleny
predchadzajici pisomny sithlas Ministerstva zdravotnictva SR”.

Clanok V.
Miesto plnenia predmetu zmluvy

1. Miestom plnenia predmetu Zmluvy je adresa Objednavatela uvedena v ¢l. 1.

Clanok VI.
Porusenie zmluvnych povinnosti

1. Poskytovatel je povinny dodavat sluzby definované v Prilohe ¢. 2 tejto Zmluvy v stcinnosti
s Objednavatelom prostrednictvom svojich zamestnancov alebo externych spolupracovnikov,
ktorych sam urd¢i a plnit terminy dodavok riadne a véas v lehotach, ku ktorym sa podla tejto
Prilohy ¢. 2 k Zmluve zaviazal.

2. V pripade neplnenia zavizkov vyplyvajtcich z tejto Zmluvy st zmluvné strany opravnené
uplatnit sankcie dohodnuté zmluvnymi stranami v tejto Zmluve, resp. podl'a zdkona ¢.513/ 1991
Zb. (Obchodny zakonnik) v zneni neskorsich predpisov.
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V pripade neuhradenej fakttiry Objednavatelom 90 dni po jej splatnosti, Poskytovatel ma pravo
prerusit poskytovanie sluzieb podla bodu 1 ¢l. Il tejto Zmluvy.

Clanok VIL.
Zmena Zmluvy

Zmluva sa moZe menit alebo dopliiat len formou pisomného dodatku k Zmluve opatreného
datumom, poradovym ¢islom a podpismi 0s6b opravnenych k tomuto pravnemu tkonu.
Dodatky mo6zu navrhnit obe zmluvné strany.

Clanok VIIL
Odstapenie od zmluvy

Ktorakol'vek zo zmluvnych strdn je opravnena odstupit od tejto Zmluvy pri podstatnom
poruseni povinnosti vyplyvajticej z tejto Zmluvy a pozadovat nahradu skody, ktora jej vznikla
zavinenim druhej zmluvnej strany. Zmluvné strany sa dohodli, Ze za podstatné porusenie
povinnosti budt povazovat porusenie povinnosti za podmienok uvedenych v ust. § 345 ods. 2
Obchodného zakonnika.

Poskytovatel je opravneny odsttpit od tejto Zmluvy aj v pripade, ak Objednévatel je v omeskani
s thradou fakturovanej ceny za predmet Zmluvy o viac ako 90 (deviatdesiat) kalendarnych dni
odo diia jej splatnosti.

Poskytovatel vyhlasuje a podpisom tejto Zmluvy potvrdzuje, Ze neporusuje zakaz nelegélneho
zamestnavania v zmysle zédkona ¢. 82/2005 Z.z. o nelegélnej praci a nelegdlnom zamestnavani a
o zmene a doplneni niektorych zakonov. V pripade poruSenia zakazu nelegalneho
zamestnavania Poskytovatelom je Objednavatel opravneny od tejto zmluvy odstipit ako
pri podstatnom poruseni.

Objednévatel je opravneny odsttpit od tejto Zmluvy aj v pripade, ak Poskytovatel opakovane
porusi svoje zavazky upravené v Dohode o tirovni poskytovania sluzieb (SLA) uvedené v Prilohe
¢. 2 tejto Zmluvy, a to bez zavinenia Objednédvatel’a, pri¢om bol na tieto porusenia informovany
a ten v primeranej dobe tieto porusenia neodstranil.

Odstapenie od tejto Zmluvy musi byt ozndmené druhej zmluvnej strane pisomne s uvedenim
dovodu, pre ktory zmluvna strana odstupuje od Zmluvy a bez zbyto¢ného odkladu po tom, ako
sa o0 podstatnom porusenti tejto zmluvy dozvedela.

Na odsttipenie od Zmluvy sa vyzaduje pisomnd forma. Odsttipenie nadobtida Gc¢innost diiom
riadneho dorucenia odsttapenia druhej zmluvnej strane, ak v oznameni nie je uvedeny neskorsi
datum vo vdzbe na tpravu bodu 7. tohto ¢lanku.

V pripade odsttipenia od Zmluvy ktoroukol'vek zmluvnou stranou budt plnenia zacaté v ¢ase
odsttipenia riadne ukoncené a preukazatelné naklady spojené s plnenim predmetu zmluvy do tej
doby budt v plnej vyske zo strany Objednavatela a/alebo Poskytovatel'a uhradené.

Clanok IX.
Zaverecné ustanovenia

. Tato Zmluva sa uzatvara na dobu urcitt - 12 mesiacov odo dna tc¢innosti tejto Zmluvy.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze tito Zmluvu je mozné ukondit'
a) pisomnou dohodou zmluvnych stran;
b) vypovedou ktorejkol'vek zmluvnej strany aj bez udania dévodu, s jedno-mesa¢nou vypovednou
lehotou, ktora zac¢ne plynat prvym diiom mesiaca nasledujaceho po doruceni vypovede druhej
zmluvnej strane.
Neoddelitelnou sti¢ast'ou tejto Zmluvy je Priloha ¢. 1 - Detailny popis zakapenych licencii a Priloha
¢. 2 - Dohoda o tirovni poskytnutych sluzieb (SLA).
Objednévatel sa zavédzuje zachovat ml¢anlivost o skuto¢nostiach déverného charakteru, s ktorymi
sa zoznami pocas poskytovania sluzieb Poskytovatelom.
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10.

11.

12.

Poskytovatel sa zavdzuje zachovat ml¢anlivost o skuto¢nostiach déverného charakteru, s ktorymi
sa zoznami pocas poskytovania sluzieb u Objednédvatela. Poskytovatel je povinny o tomto bode
zvlast informovat svojich zamestnancov.

Zmluvné strany sa zavdzuju dodrziavat vSeobecné zaviazné pravne predpisy a podmienky tejto
Zmluvy.

Akékol'vek zmeny a doplnenia tejto Zmluvy mézu byt vykonané pisomnym dodatkom k tejto
Zmluve po vzajomnej dohode a podpisané opravnenymi osobami Zmluvnych stran
za predpokladu, Ze uzatvorenie dodatku nie je vrozpore so vSeobecne zavdznymi pravnymi
predpismi. Uvedené sa netyka zmeny kontaktnych 0séb uvedenych v Clanku I. tejto Zmluvy, ktoré
moze prislusnd Zmluvna strana zmenit' svojim jednostrannym rozhodnutim dorucenym v pisomne;j
forme druhej Zmluvnej strane.

Neplatnost alebo neti¢innost niektorého z ustanoveni Zmluvy nemad za nasledok neplatnost alebo
netcinnost ostatnych ustanoveni. Zmluvné strany sa zaviazuji v takom pripade nahradit neplatné
alebo netcinné ustanovenie novym, ktoré bude najblizsie povodnému zadmeru alebo tmyslu
Zmluvnych stran. Ustanovenia, ktoré sa ovplyvnené ustanoveniami, ktoré sa stali neplatnymi ¢i
neuc¢innymi, treba vykladat tak, aby bol zachovany pévodny zmysel a tcel dotknutych ustanoveni,
ak tadto Zmluva neustanovuje inak.

Téato Zmluva sa spravuje a vykladd podla zédkonov Slovenskej republiky. Akékol'vek spory alebo
nezhody pri jej interpretacii budd riesené predovsetkym vzdjomnou dohodou zmluvnych stran.
V pripade, Ze k takejto dohode nedéjde, bude ktordkol'vek zmluvnd strana opravnena podat navrh
na zacatie konania na prislusny std, podla § 19 pism. b) zédkona ¢. 160/2015 Z.z. Civilny sporovy
poriadok (CSP).

Tato Zmluva je vyhotovena v styroch (4) rovnopisoch, z ktorych dva (2) rovnopisy obdrzi
Poskytovatel a dva (2) rovnopisy Objednévatel.

Zmluvné strany vyhlasujt, Ze osoby podpisujice tato Zmluvu sa k podpisu Zmluvy oprévnené,
s jej obsahom sa oboznamili a jej zneniu porozumeli. Zmluva bola uzatvorena po vzajomnej dohode
zmluvnych strédn, je prejavom ich slobodnej a vaznej vole a nebola uzatvorend v tiesni a za napadne
nevyhodnych podmienok. Na znak sthlasu s 1iou ju vlastnoruc¢ne podpisuja.

Téato Zmluva nadobtda platnost v deri jej podpisu poslednou Zmluvnou stranou. Tato Zmluva je
povinne zverejiiovanou zmluvou v zmysle § 5a zdkona ¢. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe
k informéciam a o zmene a doplneni niektorych zdkonov (zdkon o slobode informdcii) v platnom
zneni. Zmluvné strany berti na vedomie a sthlasia s tym, Ze tato Zmluva vratane vsetkych jej priloh
bude zverejnend v Centralnom registri zmlav (dalej len ,register”). Register je verejny zoznam
povinne zverejiiovanych zmlav, ktory vedie Urad vlady Slovenskej republiky v elektronickej
podobe. Zverejnenie zmluvy v registri sa nepovazuje za porusenie ani za ohrozenie obchodného
tajomstva a informdcie oznacené v tejto zmluve ako déverné v zmysle § 271 ods. 1 Obchodného
zakonnika sa nepovazuju za doverné informdcie. Zmluvné strany sa podla ust. § 47a ods. 2
Obc¢ianskeho zakonnika dohodli, Ze tito Zmluva nadobtida téinnost neskor po jej zverejneni
v Centralnom registri zmlav, a to dia 01.08.2025.

Za Poskytovatela: Za Objednavatela:

V Kosiciach, dna 28.07.2025 V Sucanoch, dria 29.07.2025
Ing. Pavol Jesensky Ing. Roman Kluciarik
predseda predstavenstva riaditel

Ing. Rastislav Karbas
¢len predstavenstva
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PRILOHY:
Priloha ¢. 1 Detailny popis licencii PROMIS
Priloha ¢. 2 Dohoda o drovni poskytnutych sluzieb (SLA)
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PRILOHA C. 1
Detailny rozsah licencii Medicinsky informac¢ny systém PROMIS®

a) zakupené licencie

Produkt Pocet licencii
AMBIS 7
LOZIS - 16zkové oddelenie 20
SKLAD
ADMIN
CENTRAL
SVALZIS OKB
Interoperabilita eZdravie 21

b) licencie, ku ktorym bude poskytovand produktovéd podpora na zdklade tejto zmluvy

Produkt Pocet licencii
AMBIS 7
LOZIS - 16zkové oddelenie 20
SKLAD
ADMIN
CENTRAL
SVALZIS OKB
Interoperabilita eZdravie 21
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Priloha ¢. 2

21

Dohoda o iirovni poskytnutyjch sluZieb, verzia v 1.0
SLA (Service Level Agreement)

V3seobecné ustanovenia
Tato dohoda o trovni poskytnutych sluzieb (dalej len SLA) sa uzatvara medzi Poskytovatel om
a Objednavatel'om.

Slovnik zdkladnyjch terminov:

Incident (porucha) - je neplanované prerusenie alebo obmedzenie sluzby IT, resp. kvality
sluzby IT. Incident mo6ze mat rad pricin, resp. rad povodcov: skryté chyby softvéru, chybna
¢innost’ Objednavatela pri sprave softvéru, nespravne pouzivanie softvéru Objednavatelom,
zmeny konfigura¢nych poloziek, ¢innost tretich osob a pod.

Kategorie incidentov:

C - jedna sa o nepodstatny incident, ¢asto sa jedné o chybu zobrazenia, vypoc¢tu malého poctu
udajov nestivisiacich s mesa¢nym vyuaétovanim do zdravotnych poistovni. Uvedeny incident sa
tyka jedného modulu (programu) alebo na 1 pracovisku.

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 pouzivatelom alebo servisnym zdsahom Poskytovatel om.

Urgentna priorita (kategoéria incidentu A) - priorita incidentu pridelend Objednévatel'om

v pripade, ze ddjde k tiplnému znefunkéneniu celého ,,Medicinskeho informac¢ného systému
PROMIS”.

Urgentna priorita znamen4, Ze incident ma najvyssi dopad a najvyssiu naliehavost pre
Objednévatela sluzieb.

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

Popis a charakteristika sluzieb

Objednané sluzby, resp. balik sluzieb
Objednévatel si objednava Balik sluZieb IT ,,PROMIS Service BASIC* .

Balik sluzieb IT ,,PROMIS Service BASIC” obsahuje nasledovné sluzby:

a) Nové verzie programov, ktoré vzniknt na zdklade zmien uverejnenych v Zbierke zakonov,
resp. zmien pozadovanych zdravotnymi poistoviiami (d'alej len , ZP”) bez vykonania ktorych
by Objednavatel neobdrzal tithradu zo ZP.

b) Nové verzie eZdravie pre domény:

e eVysetrenie

e eRecept
¢ eObjednanie
e eDPN

e eHoN (Hlasenie o narodeni)
e eOckovanie
¢) Konzultacie , hot-line”:

Rozsah: max 12 konzultacii/rok, v celkovom rozsahu max 60 mintt.
d) Konzultacie emailom:
Rozsah: max 12 konzultacii/rok (konzulticie, ktorych dévod je na strane Poskytovatela,

nie st do tohto poctu zardtavané).
e) Servisny zasah na poziadanie formou vzdialeného pristupu
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Rozsah: max 12 servisnych zasahov/rok (zasahy, ktorych pri¢ina je na strane
Poskytovatel'a, nie sti do tohto poctu zaratavané).

3. Prava a povinnosti

3.1

3.2

3.3

4.1

4.2

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

Za Poskytovatela: Meno: Ing. Pavol Jesensky
e-maill:
telefon: 055/7996451-3
mobil:
postova adresa: PROSOFT Kosice, a.s., Letna 27,
040 01 Kosice
Za Objednavatela: Meno: Ing. Vladimir Dikant
e-mail: vypoctove@plsucany.sk
tel: 043 /4293 202-5
postova adresa: Psychiatrickd liecebtia Sucany, Hradiskd 23,

038 52 Sucany

Prava a povinnosti Poskytovatela
Poskytovatel je povinny:

. dodrziavat ¢asy odozvy v stilade s prioritou priradenou k jednotlivym incidentom v rdmci
poskytovania sluzby,
o udrziavat procesy potrebné k dosiahnutiu a udrziavaniu dohodnutej drovne

poskytovanych sluzieb.

Prava a povinnosti Objednavatela
Objednavatel (resp. osoba nim poverena) je povinny:

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

. informovat Poskytovatela o $pecifickych poZziadavkach na sluzby.

TECHNICKA PODPORA

Doba poskytovania sluzieb

Poskytovatel bude objednané sluzby podla bodu 2.1 tejto SLA poskytovat v rezime 5x8 ( t. j.
pocas pracovnych dni v ¢ase od 8:00 hod. do 16:30 hod.). V osobitnych pripadoch je mozné
vzajomne dohodnit poskytnutie sluzieb aj inak.

Nahlasovanie incidentov

Incidenty je mozné nahlésit nasledovnymi spésobmi:
a) e-mailom,
b) telefonicky.

Nahlaseny incident musi obsahovat minimalne tieto informacie:
e umiestnenie pocitaca,

e ndazov produktu a verzia programu,

e detailny popis problému,

e datum a cas objavenia sa chyby,

e text chybovej hlasky,

e popis ¢innosti, ktora predchadzala chybe.
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4.2.1

4.2.2

4.2.3

4.3

4.3.1

4.3.2

4.3.3

Nahlasenie bezného incidentu (kategoria incidentu B a C)

Objednévatel nahlési incident stivisiaci s poskytovanim a prevadzkovanim sluzieb postupne

v nasledovnych krokoch:

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

b) v pripade nemoznosti nahldsenia incidentu podla predoslého bodu (napriklad technicky
problém), je Objedndvatel povinny nahlasit incident telefonicky, ato na niektoré
z nasledovnych telefénnych ¢isel:

055/799 6451, 799 6452

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

Nahlasenie incidentu s urgentnou prioritou (kategodria incidentu A)
V pripade incidentu s urgentnou prioritou je postup nahlasenia nasledovny:
a) pocas doby poskytovania sluzieb uvedenej v bode 4.1 na jednom =z nasledujtcich
telefénnych ¢isel:
055/799 6451, 799 6452

b) mimo doby poskytovania sluzieb uvedenej v bode 4.1 na jednom znasledujticich
telefénnych cisel:

Objednévatel je povinny incident s urgentnou prioritou nahlasit okrem vys$sie uvedeného

sposobu aj zaslanim sms (na, resp. ,) a emailu na emailovti adresu: helpdesk@prosoftke.sk.

Momentom nahlasenia incidentu sa rozumie jeho emailové nahlésenie.

Nedodrzanie postupu nahlasenia incidentu

Objednévatel je povinny dodrzat presny postup krokov nahlasovania incidentov uvedenych
v bodoch 4.2, 421 a4.2.2. Poskytovatel je povinny rieit incident az od momentu jeho
spravneho nahlasenia. Objednavatel si nemodze uplatnit’ sankény postih tykajici sa rieSenia
incidentov, pri ktorych nebol dodrzany postup spravneho nahlasenia incidentu (popisany
v bodoch4.2,4.2.1a4.2.2).

Riesenie incidentov a problémov

Pri rieSeni incidentov sa bude brat ohl'ad na dostupnost sluzieb Poskytovatela, reakénti dobu,
prioritu rieSenia incidentu a postup pri eskalacii hl'adania a odstratiovania pri¢iny incidentu,
resp. problému.

VyrieSenie incidentu znamend obnovenie sluzby v pévodnom alebo do¢asnom ndhradnom
rezime, aj ked’ by sa nepodarilo ur¢it a odstranit pri¢inu.

VyrieSenie problému znamena néjdenie pri¢iny/ pri¢in problému a jeho/ich odstranenie.

Dostupnost nahlasenia incidentu
Pri nahlasovani incidentu musi Objednavatel zohladnit dobu poskytovania sluzieb podla
bodu 4.1 a spdsob nahlésenia incidentu podla bodu 4.2.

Odozva na nahlaseny incident

Reak¢na doba - je doba, dokedy musi dojst k , prvej reakcii” zo strany poskytovatel'a smerujtcej
k rieSeniu incidentu. Dohodnuta reakénd doba Poskytovatel'a pre objednané sluzby podl'a bodu
2.1, so zohladnenim bodu 4.1 tejto SLA je maximélne do 48 hodin od registracie incidentu
Objednavatel'om spésobom uvedenym v bode 4.2.

Ak bolo Poskytovatelovi dorucené hlasenie incidentu nespradvnym sp6ésobom (a tento ma
vedomost o vzniknutom incidente), Poskytovatel moéZe upozornit Objednavatela
na nedodrzanie spravneho postupu nahlédsenia tohto incidentu.

Prioritizacia

Technickd podpora Poskytovatela priraduje jednotlivym incidentom prioritu podla ich
dopadu a naliehavosti (okrem urgentnej priority).
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4.34

44

V pripade, ak Objednévatel oznaci pri nahlasovani prioritu incidentu ako ,, urgentna” incident
kategérie A a tento incident splia podmienky na urgentnd prioritu incidentu definovant
v bode 1 tejto SLA, technicka podpora Poskytovatela musi pri pridelovani priorit zohl'adnit
tato skuto¢nost'.

Poskytovatel garantuje vyrieSenie incidentu kategoérie C bezného incidentu do 20 pracovnych
dni od jeho nahlasenia.

V pripade, ze Poskytovatel nevyriesi incident kategérie C do 20 pracovnych dni od jeho
nahlasenia ma Objednavatel narok na zmluvnua pokutu vo vyske 10 EUR (slovom desat EUR)
za kazdy defi omeskania Poskytovatela az do vyrieSenia incidentu, najviac vSak do vysky
60 % mesacnej platby za sluzby podla tejto zmluvy.

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

V pripade, Ze Poskytovatel nevyriesi incident kategérie B do 10 pracovnych dni od jeho
nahlasenia ma Objednavatel narok na zmluvna pokutu vo vyske 10 EUR (slovom: desat EUR )
za kazdy den omeskania Poskytovatela az do vyrieSenia incidentu, najviac v8ak do vysky
60 % mesacnej platby 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 kategérie A) do
2 pracovnych dni od jeho nahldsenia, ma Objednavatel narok na zmluvna pokutu vo vyske
10,00 eur (slovom desat EUR) za kazdd hodinu omeskania Poskytovatela az do vyrieSenia
incidentu, najviac v8ak do vysky 60 % mesa¢nych platieb za sluzby podla tejto zmluvy.

Eskalacia

Nahlaseny incident rie$i pracovnik Zakaznickeho centra. V pripade, Ze nie je tispesny, postuva
incident na rieSenie $pecialistovi. Ak ani Specialista incident nevyriesi, zaobera sa nim expert.
V pripade Ze ani expert nie je pri rieSeni incidentu tspesny, incident prebera manazér sluzieb,
ktory ho riesi s vybranym timom. Ak sa ani na tejto trovni nepodari najst pri¢inu incidentu,
incident sa transformuje na problém, ktory je rieSeny standardnym postupom pre rieSenie
problémov podla internych postupov Poskytovatela.

Monitoring
Poskytovatel na vyziadanie Objednavatela predlozi zoznam rieSenych incidentov, resp.
problémov Objednévatela.

Zaverecné ustanovenia
Podmienky tejto SLA moézu byt menené na zaklade potrieb oboch zmluvnych strdn. Zmeny
a upravy SLA st platné len v pisomnej podobe.



