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Cislo zmluvy Poskytovatela: 40/2026/544

Zmluva o poskytovani systémovej podpory

1. Zmluvné strany

1. Objednavatel’

Obchodné meno: Hornooravska nemocnica s poliklinikou Trstena

So sidlom: ul. Mieru 549/16, 028 01 Trstena

Zastupena: MUDr. Marian Tholt, riaditel

ICO: 00634891

IC DPH: SK2020573445

Bankové spojenie: Statna pokladnica

Cislo uétu: SK21 8180 0000 0070 0058 6218

Zapisana: 0OU Namestovo, tislo Zivnostenského registra: 510-4837

Zastupca opravneny rokovat vo veciach zmluvnych:
MUDr. Marian Tholt

Zastupca opravneny jednat vo veciach technickych:
Rastislav Baca

dalej len Objedndvatel

2. Poskytovatel’

Obchodné meno: INSEKO a.s.

So sidlom: Bytcickd 2, 010 01 Zilina

Zastlupena: Ing. Martin Bukovinsky, splnomocneny zastupca

ICO: 00615854

IC PDH: SK2020445152

Bankové spojenie: CSOB, a.s.

Cislo uctu (IBAN): SK44 7500 0000 0000 0797 2363

Zapisana: Obchodny register Okresného stdu Zilina, oddiel: Sa, vlozka &islo
28/L

Zastupca opravneny rokovat vo veciach zmluvnych:
Ing. Martin Bukovinsky

Zastupca opravneny jednat vo veciach technickych:
Ing. Tomas Srnecek

dalej len Poskytovatel

2. Zakladné ustanovenia

2.1.  Zmluvné strany sa v stlade s ust. § 262 odst. 1 zdk. ¢. 513/1991 Zb., obchodny zdkonnik, v zneni
neskorsich predpisov (dalej len ,,obchodny zakonnik“), dohodli, Ze sa ich zdvédzkovy vztah bude
riadit tymto zakonom a uzatvaraju podla § 269 odst. 2 obchodného zakonnika tuto zmluvu.




3.1.

3. Definicia pojmov

Ak pouZiva tato zmluva v dalSom texte terminy, pisané s velkym pociatoénym pismenom, &i uZ
v singuléri alebo plurdli, maj tieto terminy nasledujuci vyznam:

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.14.

3.1.5.
3.1.6.

3.1.7;

3.1.8.

3.1.9.

3.1.10.
8.1.14.

3.1.12,

3.1.13.

3.1.14.

3.1.15.

3.1.16.

3.1.17.

3.1.18.

3.1.19.
3.1.20.

Informaény systém — systém pre uchovavanie, spracovanie avyhodnocovanie
informacii.

Kontaktné miesto — kontaktné miesto Poskytovatela, na ktorom s ohlasované
PoZiadavky.

Opravnena osoba Objednévatela — osoba Objednavatela, ktord je opravnend vznasat
PoZiadavky a potvrdzovat rieSenia uzatvorenych poZiadaviek.

Poverena osoba Objednavatela — osoba Objednavatela, ktora je poverena
§tvrtroénym schvalovanim plneni rieseni PoZiadaviek za Objedndvatela.

Metrika — meratelny parameter podpory.

Doba prevzatia poZiadavky — Metrika definujlca ¢as, ktory uplynie od nahlasenia
PoZiadavky do potvrdenia jej prijatia.

Doba zahdjenia rieSenia - Metrika definujica €as, ktory uplynie od prevzatia
Poziadavky do okamZiku, kedy RieSitel zahaji rie3enie.

Pracovny deri — pondelok aZ piatok, pokial nie je takyto defi Statom uzndvanym
sviatkom alebo driom pracovného volna.

Pracovna doba — 8:00 aZ 17:00 v Pracovnych dnoch.
Poziadavka — ziadost Objednavatela o systémovu podporu podfa tejto Zmluvy

Incident — udalost spdsobujiuca odchylku od ocakdvanej funkcie Informaéného
systému

Priorita incidentu — zdvainost Incidentu podfa klasifikicie Opravnenej osoby
Objednavatela

Vzdialené pripojenie — pripojenie do systému Objedndvatela pomocou datovej linky,
na ktorej je vytvorené docasné alebo trvalé spojenie

Servisnd poZiadavka — prijatd a identifikacnym Ccislom opatrend PoZiadavka
Objednavatela na rieSenie Incidentu

Konzultaénd poZiadavka — prijatd a identifikatnym ¢&islom opatrena PoZiadavka
Objednavatela o konzultaciu

Rozvojové poZiadavka — prijatd a identifikacnym Cislom opatrend PoZiadavka
Objednévatela na realizdciu préce ¢i sluzby tykajicej sa Informaéného systému, ktora
nie je vyvoland Incidentom.

Riesitel — pracovnik Poskytovatela podielajuci sa na riedeni PoZiadaviek.
Clovekoden — praca Riesitela v rozsahu 1 Pracovného diia.
Clovekohodina — préca Riesitela v rozsahu 1 hodiny.

Bod — Merna jednotka sluZieb Servisnej podpory.



4.1,

4.2.

5.1.

6.1.

6.2.

7.1,

7.2,

4. Predmet plnenia

Predmetom plnenia tejto zmluvy je zévazok Poskytovatela poskytnit systémovd podporu pri
prevadzke Informaéného systému Objedndvatela. Tento zavazok zahfnia:

- Riedenie Servisnych poZiadaviek podla $pecifikdcie v prilohe & 1 v rozsahu
stanovenom v prilohe €. 2

- Rie$enie Konzultaénych poziadaviek podfa $pecifikacie v prilohe €. 1 v rozsahu
stanovenom v prilohe €. 2

- Riefenie Zmenovych poZiadaviek podla 3pecifikdcie v prilohe €. 1 v rozsahu
stanovenom v prilohe €. 2

Objednavatel sa zavazuje Poskytovatelovi zaplatit za poskytnutl systémovi podporu cenu
podfa ¢l. 8 tejto zmluvy.

5. Miesto plnenia

Miestom plnenia predmetu zmluvy je sidlo Objednavatefa: ul. Mieru 549/16, 028 01 Trstena

6. Platnost zmluvy a terminy plnenia

Tato zmluva vstupuje v platnost diiom podpisu zastupcami oboch zmluvnych strén a je ucinna
od datumu zverejnenia na webovom sidle Objedndvatefa a uzatvdra sa na dobu neuritu
s vypovednou lehotou 2 mesiace.

Poskytovatel sa zavizuje poskytovat Predmet plnenia po dobu Gcinnosti tejto zmluvy.

7. Sposob plnenia

Podporu mdZu vyZiadat Opravnené osoby uvedené v nasledujicom zozname a osoby, ktoré sa
preukdiu kédom zmluvy uvedenom v &ldnku 7.2. Vdaka znalosti kédu budl povaZované za
Oprdvnené osoby.

Opravneny ¢len timu Opravneny clen timu
objednavatel’a objednavatel’a
Meno a priezvisko
Funkcia
Adresa
E-mail
Telefon

Opravnené osoby Objedndvatela kontaktuju elektronickou postou, pripadne telefonicky
Kontaktné miesto. Kontaktné udaje na Kontaktné miesto su nasledujtce:

Kontakt Hodnota
Helpdesk portal Prihldsenie zékaznika —
Centrum pomoci — Jira Service

Management
E-mail Helpdesk portal

Telef6n 8-17 hod Helpdesk portal
Kéd zmluvy (definuje sa pred podpisom)




7.3.

7.4,

75

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

8.1.

8.2.

8.3.

Pri hldseni PoZiadavky musia Opravnené osoby poskytnit Kontaktnému miestu tieto
informacie:

7.3.1.  Prihlaseni poZiadavky telefonickou formou poskytni Opravnené osoby na vyZiadanie
nasledujlce informacie:

= Néazov Objednavatela
= Kéd zmluvy (¢l. 7.2)
=  Svoje meno a kontaktné informécie
= Struény a podrobny popis PoZiadavky
7.3.2.  Prihlaseni Poziadavky emailovou formou mail musi obsahovat vy3sie uvedené udaje.

PoZiadavky pracovnik Objednavatela riesi v poradi ich priority a dojednanych metrik. PoCas
doby rie$enia Servisnej poZiadavky kategérie A moZe byt pozastavené zahajenie rieSenia
ostatnych Servisnych poZiadaviek. V takomto pripade pracovnik Poskytovatela tuto skutoénost
okamZite nahldsi Objednavatelovi. Zmenu v poradi rieSenia PoZiadavky je opravnena stanovit
Opravnena osoba Objedndavatela pred zahajenim prac na rieSeni PoZiadavky, ktorej sa toto tyka.

Poziadavku prijme pracovnik Kontaktného miesta, Objedndvatelovi potvrdi jej prijem pomocou
elektronickej podty a zaloZi poZiadavku zodpovedajlcu typu (Servisnd, Konzultaénd, Rozvojovd).
Poziadavka je zaznamenana do databdze kontaktného systému a obdrZi jednoznalné
identifikacné Cislo (ID).

PoZiadavka je v ramci Kontaktného miesta odovzdand RieSitelovi, ten kontaktuje Objednévatela
a zahajuje riedenie poZiadavky, popr. upresni Udaje pre zahdjenie rieSenia Rozvojovej
poZiadavky.

Riesitel o vyrie3eni PoZiadavky informuje Objednévatela formou elektronickej posty.

PoZiadavka je povaZovand za uzatvorenud, ak Povereny zastupca Objednavatefa oznaci
Poziadavku za vyriesenu alebo nie je zo strany Objednavatela Ziadny kontakt po dobu viac neZ
10 Pracovnych dni od posledného kontaktu.

Vykonanie poZiadaviek bude pisomne potvrdené na zaklade S3tvrtroéného prehfadu
uzatvorenych poZiadaviek, predlozeného Poskytovatefom Poverenej osobe Objedndvatela,
uvedenej v nasledujicej tabufke :

Povereny ¢len timu Objednavatel’a
Meno a priezvisko Rastislav Baca
Funkcia IT oddelenie
Adresa HNsP Trstena, Mieru 549/16, 028 01 Trstena
E-mail baca.rastislav@nsptrstena.sk
Telefén 0917 954 253

8. Cena plnenia

Cena predmetu pinenia &ini 580,- EUR bez DPH (slovom patstoosemdesiat eur) mesacne
podfa kalkuldcie uvedenej v prilohe €.2.

Vietky ceny uvédzané v tejto zmluve a v3etkych prilohdch si bez dane z pridanej hodnoty.

V pripade, Ze plnenie prekroéi rozsah, uvedeny v prilohe €. 2, budd sluzby poskytnuté nad
uvedeny rozsah G¢tované podla tamtieZ uvedenych sadzieb.



9.1,

9.2.

9.3.

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.

10.9.

10.10.

9. Platobné podmienky

Faktdra bude vystavena Poskytovatefom Objednavatelovi do 15 dni po skonceni mesiaca, za
ktory sa podpora vykonala. Su¢astou faktury bude prehlad vietkych poZiadaviek, ktoré boli
uzatvorené v danom mesiaci.

Zugtovaci d4tum fakturacie tychto sluZieb bude vidy posledny deri daného mesiaca, za ktory sa
podpora vykonala.

Splatnost faktdr zjednali zmluvné strany na 30 dni odo diia ich dorugenia Objednavatelovi.

10. Prava a povinnosti zmluvnych stran

Zmluvné strany sa zavizuji vzéjomne spolupracovat a poskytovat si vietky informdcie potrebné
pre riadne plnenie svojich zavazkov z tejto zmluvy.

Predmetom obchodného tajomstva v zmysle tejto zmluvy je ochrana vietkych podkladov resp.
akychkolvek informécii, ktoré boli odovzdané druhej zmluvnej strane alebo ktoré ziska druha
strana v sGvislosti s vykonom prav a povinnosti vyplyvajucich z tejto Zmluvy a jej dodatkov.
Tieto informécie méZu byt pouZité vyhradne pre Géely stanovené touto zmluvou (dalej iba
»0bchodné tajomstvo”).

Zmluvné strany sa zavidzuji za kadych okolnosti zachovévat mi¢anlivost, teda neoznamit,
nespristupnit, nevyuzit pre seba alebo iného, imyselne alebo aj z nedbanlivosti informacie
tvoriace obchodné tajomstvo.

Vietky Udaje, informdcie a skutoénosti tykajlice sa obchodného tajomstva sa povaZuju sa prisne
tajné bez ohfadu na ich skuto&nd alebo potencidlnu materidlnu & nemateridlnu hodnotu,
nakolko zmluvné strany maji zadujem na zachovani tajnosti tychto informécii.

Porusenim obchodného tajomstva podfa § 51 Obchodného zakonnika vznika druhej zmluvnej
strane pravo pouZit vietky pravne prostriedky ochrany proti nekalej sutazi.

Zmluvnad strana sa zavazuje dodriat micanlivost o skutoénostiach tvoriacich obchodné
tajomstvo po dobu platnosti tejto zmluvy a minimalne dal3ich pat rokov po jej ukonéeni.

Zmluvné strany sa zarovefi zavizuju dodrziavat ustanovenia prisludnych pravnych predpisov
upravujucich nakladanie s informaciami, ktoré budd alebo méZu byt poskytnuté na zaklade
tejto Zmluvy .

Zmluvné strany sa zarovef zavizuj(, Ze ni¢ z toho, ¢o sa v suvislosti s touto Zmluvou dozvedeli
alebo edte len dozvedia, nepoufiji v rozpore so zadujmami druhej zmluvnej strany.

Zmluvné strany sa zavazujd, Ze nespristupnia obsah tejto Zmluvy a jej dodatkov Ziadnej tretej
osobe aich képie budd vyhotovovat len v pripade, ak to bude nevyhnutné v suvislosti
s vykonom ich prav a povinnosti vyplyvajlcich z tejto Zmluvy; tento zavazok sa nevztahuje na
pripady, ak tak ustanovuje pravny predpis alebo ak zmluvnu stranu od tejto povinnosti oslobodi
druhd zmluvna strana pisomnym vyhlasenim.

Pracovnici oboch zmluvnych stran, ako i iné nimi poverené osoby su povinné zachovévat
mi¢anlivost a nezverejfiovat déata a informdcie o skutoénostiach majlcich povahu osobného,
sluzobného, ¢ obchodného tajomstva 0séb, o ktorych sa dozvedeli pri plneni tloh vyplyvajucich
z tejto Zmluvy. Tato povinnost mi¢anlivosti plati eSte po dobu 5 rokov od ukoncenia platnosti
tejto Zmluvy.




10.11.

10.12.

10.13.

10.14.

10.15.

11.1.

12.1.

12.2.

Prava a povinnosti Poskytovatela:
10.11.1. Poskytovatel bude vykonavat ¢innosti podla tejto zmluvy v profesiondlnej kvalite.

10.11.2. Poskytovatel zaisti potrebny pocet pracovnikov s kvalifikdciou potrebnou pre
realizaciu predmetu plnenia.

10.11.3. Poskytovatel bude predkladat k podpisu Poverenej osobe Objedndvatefa kaZdy
$tvrtrok zoznam vykonanych a uzatvorenych poZiadaviek.

Prava a povinnosti Objednavatela:

10.12.1. Objedndvatel ur¢i Opravnené resp. Poverené osoby, ktoré budi opravnené
objedndvat resp. schvalovat sluzby podla &l. 4.1.

10.12.2. Objedndvatel zaisti potrebné informacie pre rieSenie problémov, pristupy a prisludné
systémové opravnenia k technickym prostriedkom, na ktorych bude poskytovana
podpora.

10.12.3. Objednavatel je povinny zaistit sicinnost s tretimi stranami, ktorych zariadenia a
systémy moZu sivisiet s rieSenim problémov.

10.12.4. Objednavatel je povinny zaistit zalohy systémov.

Objednavatel mdZe byt poZiadany o vykonanie ¢innosti k vymedzeniu problému tak, ako bolo
navrhnuté Poskytovatefom. Cinnosti k vymedzeniu problému méZu zahfiat sledovanie siete,
zachytenie chybovych hldseni a zhromaZdovanie informécii o konfiguracii. Objednavatel méze
byt tieZ poZiadany o vykonanie innosti veducich k rieSeniu problémov, ¢o zahffia zmenu
konfiguracie produktov, indtaldciu novych verzii softwaru alebo novych komponentov (i
modifikacii procesov.

Objednéavatel je zodpovedny za zavedenie postupov nevyhnutnych pre zabezpecenie integrity
a bezpecnosti softwaru a dat proti neautorizovanému pristupu a pre rekonstrukciu siborov
stratenych alebo zmenenych v désledku zavaznych pordch.

Objednavatel sa zavazuje poskytnut a vytvorit Poskytovatelovi zodpovedajice pracovné
podmienky pre realizaciu predmetu tejto zmluvy, a to v rozsahu 3pecifikovanom tymto ¢lankom
zmluvy. Vtejto stvislosti Objednavatel prehlasuje, Ze je uzrozumeny stym, Ze dodrianie
terminov pre poskytnutie vecného pinenia Poskytovatefom zavisi i na riadnom a véasnom
plneni povinnosti stanovenych touto zmluvou pre Objedndvatela.

11. RieSenie sporov

Zmluvné strany musia vidy usilovat o mimosudne rieSenie sporov zmluvy. Pokial nebolo
dosiahnuté zmierovacie urovnanie sporu ani do 40 Pracovnych dni po jeho prvom oznameni
druhej strane, je ktordkolvek zo zmluvnych stran, opravnena obratit sa so svojim narokom
k prislusnému sudu.

12. Zaverecné ustanovenia

Vietky oznamenia medzi zmluvnymi stranami, ktoré sa vztahujl k tejto zmluve, alebo ktoré maju
byt vykonané na zéklade tejto zmluvy, musia byt vykonané v pisomnej forme a opacnej strane
doruéené bud osobne, alebo doporuéenym listom, ¢i inou formou registrovaného po3tového styku
na adresu uvedent na titulnej stranke tejto zmluvy, ak nebude stanovené, alebo medzi zmluvnymi
stranami dohodnuté inak.

Zmeny a doplnky tejto zmluvy musia mat pisomnd formu, pricom kaZda zo stran sa zavazuje
spravodlivo zvazit navrhy strany druhej.



12.3. Ak sa zisti, e niektoré ustanovenia tejto zmluvy st neplatné, alebo Ze této zmluva ma medzery,
nie je tym dotknutd platnost a U&innost ostatnych ustanoveni. Namiesto neplatného
ustanovenia je treba dojednat také nové ustanovenia, ktoré podfa moZnosti najviac
zodpovedajt zmyslu a Géelu neplatného (nedcinného) ustanovenia.

12.4. Zmluva je vyhotovend v tyroch rovnopisoch s platnostou originalu, podpisanych opravnenymi
zastupcami zmluvnych stran, pri¢om Objednavatel obdrZidve a Poskytovatel dve vyhotovenia.

12.5. Neoddelitefnou suéastou tejto zmluvy su prilohy:
Priloha &. 1 - Specifikdcia Systémovej podpory
Priloha &. 2 — Definicia rozsahu Systémovej podpory

pri¢om pod pojmom zékaznik sa v tychto prilohach rozumie Objednavatel.

Za Objednavatela, v Trstenej dnia: Za Poskytovatela, v Ziline diia: 2347 2326

v Vi
MUDr. Marian Tholt Ing.Nartin Buko;dinsk\]
riaditel Splnomocneny zastupca




Priloha €.1 — Specifikacia Systémovej podpory

Sluiby spravy prostredia:

Firewall

- dohlad a kontrola logov

- vykonavanie pravidelnych aktualizacii FortiOS

- udrZiavanie konfiguracie podla best practices, hardening
- konfigurdcia na zaklade pozZiadaviek zékaznika

Switche
- konfiguracia na zaklade poZiadaviek zékaznika

Zalohovanie
s pravidelna kontrola zalohovacich uloh
e vykonévanie pravidelnych aktualizacii Veeam B&R
e rieSenie poziadaviek zakaznika

sPOSOB PODPORY

SERVISNA POZIADAVKA

Servisna poziadavka je definovand ako jedna poloZzka technickej podpory a primerané dusilie
potrebné k jej vyriefeniu. Pred tym, neZ Poskytovatel poskytne podporu ohladne PoZiadavky,
Objedndvatel a Poskytovatel sa musi zhodnut na tom, o aky problém sa jedna (¢oho sa tyka), ako i na
parametroch prijatefného rieSenia a aké usilie (v Clovekohodinach) bude potrebné k jeho vyriedeniu.
Servisna poZiadavka méze vyzadovat k svojmu kone¢nému riedeniu niekolko telefonickych hovorov a
prieskum mimo sidlo Objednavatela priamo savisiaci s rieSenim PoZiadavky.

PoZiadavka ako poloZka podpory zahffia najma sluZbu spoluprdce pri rieSeni krizovych stavov.

Priority Servisnej poZiadavky podla zavainosti Incidentu — Problému:

Jednéa sa o kriticky Incident majuci dopad na vyrobu, poskytovanie sluZieb,
Priorita A | alebo zisk Objedndvatela, popr. Ze moino tento dopad predpokladat
v kratkom ¢asovom Useku.

Jednd sa o zavainy Incident, pri ktorom vyroba a poskytovanie sluZieb
Priorita B | Objednavatela pokracuje, ale je vyznamne narudend. Riedenie tohto
Incidentu je nutné s ohfadom na dlhodobu produktivitu prace.

Priorita C | Incident, ktory ma minimalny dopad na vyrobu alebo zisk Objednavatela.

KONZULTAENA POZIADAVKA

Konzultaéna poziadavka je definovand ako jedna polozka technickej podpory a primerané usilie
potrebné k jej vyriedeniu. Sluiba obsahuje konzultdcie moZnych pri¢in problému, désledkov
zakaznikom zvaZovaného Ukonu a jeho vplyvu na IS, dalej telefonické poradenstvo a dalsie sluZby po
teleféne (napr.: rada po teleféne, zistenie informacii o HW a SW, alebo ina sluzba vykonatefna po
teleféne, alebo emaili). Konzultaéna poZiadavka je primdrne rieSena v priestoroch Poskytovatela, moZe
véak vyzadovat k svojmu koneénému zodpovedaniu i niekolko telefonickych hovorov a prieskum v
znalostnych databézach. Objednévatel a Poskytovatel sa musia zhodn(t na tom, o aky problém sa jedna
(¢oho sa tyka), ako i na parametroch prijatefného riedenia a aké Usilie (v Clovekohodinéch) bude
potrebné k jeho vyrieSeniu. PoZiadavka musi byt riesitelnd do max. 2 ¢h pracnosti Riesitela.



ZMENOVA POZIADAVKA

Zmena ako st&ast systémovej podpory je poskytovany pre produkty a riedenia uvedené v tejto
prilohe a moéze byt napr. vyuZity ako :

Upravy rieseni uvedenych v tejto prilohe, sivisiace s pouZitim novych verzii produktov i
novymi vlastnostami poZadovanymi Objednévatefom

Poskytovanie metodickych, aplikaénych a technickych informacii kvydanym i
pripravovanym verziam produktov a podpora pri intalacii vy33ich verzii produktov  a
rie§eni uvedenych vtejto prilohe pritomnostou S$pecialistov dodévatela alebo
podrobnym navodom

Skolenie uzivatelov/administratorov na produkty a rieSenia uvedené v tejto prilohe.
Customizicia produktov alebo programiatorské prace na rieSenia uvedené v tejto
prilohe.

Sutastou Zmenove] poziadavky méze byt vopred dohodnuté profylaxia a prevencia, ktoru vykonava
Poskytovatel v terminoch dohodnutych s Objednévatefom bez dalsich poZiadaviek Objednavatefa.

Profylaxia a prevencia ako stfast systémovej podpory je poskytovanad s pocetnostou a
rozsahom uvedenym v prilohe ¢. 2 askladd sa z:

Pravidelnej kontroly zariadeni a serverov Objednavatela —vykonanie kontroly formou
navitevy 3pecialistu v mieste inStaldcie definovanych zariadeni a serverov z funkného
htadiska (kontrola logov, vykonnostnych parametrov), pripadne vykonanie drobnych
Gprav alebo optimalizdcie nastaveni. Rozsah je definovany ¢asom stravenym v mieste
Objednavatela.

Aktualizacia prevadzkovej dokumentdcie systému tak, aby zodpovedala aktualnemu
stavu prevadzkovaného rieenia

Aplikdcia service packov a hotfixov nutnych pre bezchybny chod produktov a rieseni
uvedenych v tejto prilohe.




Priloha €.2 — Definicia rozsahu Systémovej podpory

Celkovy rozsah suétu éerpania vietkych poloZiek systémovej podpory sa predpoklada v rozsahu 48
bodov mesacne. Nevyéerpana podpora (najviac 34 bodov) sa automaticky prevadza v ramci polroka
do dal$ieho mesiaca. Medzi polrokmi sa podpora neprevadza.

I. PAUSALNA PLATBA

"PERIODIKA UHRADY lesatne
Poplatok za dostupnost’ sluzby 4 Bodov
Rozsah sluzieb systémovej a technickej podpory 28 Bodov

Prevencia a”plm'ofyla“xia N
CELKOVY ROZSAH PODPORY (v Bodoch
Cenawzaa 1 Bod

e

'CELKOVY ROZSAH PODPORY.

Il. AKTIVOVANA DOSTUPNOST

AKTIVOVANA DOSTUPNOST |
ANO

NIE
NIE

Servisna poziadavka C 6 Bodov/ hod. 75,00 € 81,00 €
Servisna poziadavka B 7 Bodov/ hod. 87,50 € 94,50 €
Servisna poZiadavka A | 9 Bodov/ hod. 112,50 € 121,50 €
Zmenova poziadavka 6 Bodov/ hod. 75,00 € 81,00 €
Zmenova poziadavka | g 5,45,/ noq, 112,50 € 121,50 €
(vikendy a sviatky)
Konzultaéna poziadavka | 6 Body/ hod. 75,00 € 81,00 €




av

IV. AKTIVOVANE SLUZBY (typy PoZiadaviek)

PO - PIA )
Minimalna pracnost’ je 8 hodin
Servisna poziadavka C 6 Bodov/ hod. | v rdmci riesenia PoZiadavky
On-site.
08:00 - 17:00
g
2
g PO - PIA |
2 Minimalna pracnost’ je 8 hodin
p Servisna poziadavka B 7 Bodov/ hod. | v rémci rieSenia PoZiadavky
c On-site.
2z 08:00 - 17:00
:
o
PO - PIA
Minimalna pracnost’ je 8 hodin
Servisna poziadavka A 9 Bodov/ hod. | v rémci rieSenia PoZiadavky
On-site.
08:00 - 17:00
PO - PIA )
Minimalna pracnost’ je 8 hodin
Zmenova poziadavka 6 Bodov/ hod. | v ramci riedenia Poziadavky
On-site.
08:00 - 17:00
o
2
Rozvojové poZiadavky v
.§_ 2 4 poFiadavk mimopracovnej dobe st vidy
menova poziadavka riedené obojstrannou
]
g (vikendy a sviatky) Dohodou 9 Bodov/ hod. dohodou. Miniméina pracnost
E je 8 hodin v rdmci rieSenia
g PoZiadavky On-site.
e
o
PO - PIA
PoZiadavka musi byt’
Konzultaéna poziadavka 6 Body/ hod. | zodpovedatelna do max. 2
hodin pracnosti Specialistu.
08:00 - 17:00
V. PREVENCIA A PROFYLAXIA

Pravidelna kontrola systémov

1x mesacne




VI. METRIKY

Servisna poziadavka C

okamfZite (telefdn)

do 4 hodin (e-mail)

Najneskér do tretieho pracovného
dria

Najneskor do Stvrtého pracovného
dia

Servisna poziadavka B

okamiZite (telefén)

do 4 hodin (e-mail)

Najneskor do nasledujliiceho
pracovného dna

Najneskor do druhého pracovného
dia

Servisna poziadavka A

okamZite (telefdn)

do 2 hodin (e-mail)

Najneskér do konca pracovnej doby
toho istého diia, pokial’ bola
poziadavka dorucena najneskér o
12:00. Pri poZiadavkach dorucenych
neskdr bude zahajené rieSenie do
12:00 nasledujlceho pracovného
dna.

Najneskdr do konca nasledujticeho
pracovného diia, pokial’ bola
poziadavka dorucena najneskér o
12:00. Pri poZiadavkach dorucenych
neskdr bude zahajené on-site
rieSenie do 12:00 druhého
pracovného dna.

Zmenova poziadavka

okamZite (telefdn)

do 4 hodin (e-mail)

Najneskér do Siesteho pracovného
dna.

Najneskor do Siesteho pracovného
dna.

Zmenova poziadavka
(vikendy a sviatky)

okamiZite (telefon)

do 4 hodin (e-mail)

Dohodou

Dohodou

Konzultacna pozZiadavka

okamZite (telefén)

do 4 hodin (e-mail)

Najneskor do nasledujliceho
pracovného dria

Nie je poskytované.




