Zmluva o poskytovani podpory a servisnych sluZieb

podla § 269 ods. 2 Obchodného zakonnika
(dalej ako ,,Zmluva“)

Cislo Poskytovatela: 2015-11 Cislo Objednavatela: Z/BTS/DOP-ITS/170/2015

uzatvorena medzi:

Poskytovatel: Fournetix s.r.o.

Martinéekova 17, 821 01 Bratislava
V zastupeni: Ing. Lubomir Petrovi¢, PhD., konatel
Sidlo: Martinéekova 17. 821 01 Bratislava
Bankové spojenie:
Cislo uctu:
ICO: 358820/ /
DIC: 2021818887
IC DPH: SK2021818887

(dalej ako , poskytovatel” )

Objednavatel: Letisko M. R. Stefanika - Airport Bratislava, a. s. (BTS)
KoreSponden¢na adresa:

P. O. Box 160, 823 11 Bratislava 216, Slovenska republika

V zastUpeni: Ing. lvan Trhlik, predseda predstavenstva a generalny riaditel

Oto Sinkovic, ¢len predstavenstva vykonny riaditel pre financie

Sidlo: Letisko M. R. Stefanika, 823 11 Bratislava 22
ICO: 35 884 916

DIC: 2021812683

IC pre DPH: $K2021812683

Bankové spojenie:

Cislo uctu (IBAN): 3

(dalej ako ,,objednavatel™)

1.1

1.2

l.
Predmet zmluvy
Predmetom tejto zmluvy je zavazok poskytovatela poskytovat pre objedndvatela
podporni a servisnu ¢innost suvisiacu s prevadzkou informaéného systému
»Elektronicky schvalovaci systém“ (v skratke ,ESS“). Cinnost bude zameranad na
servisné zasahy do informaéného systému podla poZiadaviek objednavatela,
nastavovanie a ladenie systému podla poZiadaviek objednavatela, analyzy, reporting,
Skolenia, konzultacie a poradenstvo pri prevadzke systému.

Rozsah poZadovanych podpornych a servisnych sluzieb bude upresriovany
poZiadavkami, ktoré mézu byt Poskytovatelovi zadavané: elektronicky, pisomne, Gstne
alebo telefonicky. V pripade Ustneho alebo telefonického zadania poZiadavky, bude
tato poZiadavka dodatoéne Poskytovatelom elektronicky spisand a Objednavatelom
elektronicky potvrdena.
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2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

31

3.2

3.3

rytovatel bude pri plneni predmetu zmluvy brat zretel na prevadzkové potreby a
poziadaVkY Objednavatela a jednotlivé Ziastkove &innosti pri pineni predmetu zmluvy
bude vykondvat v tzkej sucinnosti s Objednavatelom. Poskytovatel vynalozi maximalne
asilie, aby docielil najlepsi mozny vysledok prostrednictvom vyuZitia svojich skusenosti
a znalosti ziskanych pri realizovani podobnych projektov.

.
Povinnosti zmluvnych stran

Poskytovatel je povinny vykonavat dohodnuté Cinnosti s naleZitou odbornou
starostlivostou, v stlade so zaujmami Objednavatela.

Poskytovatel je povinny oboznamovat Objednavatela so vietkymi skutoénostami, o
ktorych sa dozvedel pri vykonavani dohodnutej ginnosti, najma s tymi, ktoré moézu mat
vplyv na vykonavanie &innosti uvedenych v bode 1.1.

Objednavatel je povinny vias poskytnat Poskytovatelovi vietky pokyny, pisomnosti,
informacie, pripadne iné doklady, ktoré su potrebné na vykon dohodnutej zmluvnej
ginnosti podla tejto zmluvy a poskytnit mu aj inG potrebni sdginnost, ak je tato
vzhladom na svoju povahu nevyhnutna, obvykla alebo Gcelnd pre riadne a vasne
vykonanie dohodnutej Cinnosti. Objednéavatel pritom zodpoveda poskytovatelovi za
obsah, spravnost a dplnost poskytnutych podkladov.

Poskytovatel nie je v omeskani s plnenim svojich povinnosti potas doby, po ktoru je
Objednévatel v omeskani s povinnostou poskytnaif stéinnost a odovzdat
Poskytovatelovi vyZiadané podklady, preto v takom pripade Poskytovatel nezodpoveda
za pripadnu 3kodu spdsobent omeskanim.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze vSetky informacie poskytnuté na zdklade tejto zmluvy
druhou zmluvnou stranou, sa v zmysle ustanovenia § 271 Obchodného zakonnika
povaZzuju za prisne doverné.

1.
Cena a platobné podmienky

Cena za poskytovanie sluzieb Poskytovatelom Objednavatelovi podla tejto zmluvy bola
stanovena dohodou zmluvnych stran v sulade so zakonom NR SR ¢ 18/1996 Z. z.
o cenach v zneni neskoréich predpisov a je presne Specifikovana v Prilohe ¢. 1 ods. 7)
tejto zmluvy.

Poskytovatel bude zaznamenavat poziadavky Objednavatela a 1x mesalne vystavovat
Objednavatelovi spravu so zoznamom vykonanych prac, poctom ¢lovekohodin
a uréenej priority ku kaZdej poZiadavke podla Prilohy &. 2 ods. c.), na zaklade ktorej
bude 1x mesalne vystavena faktura v cene vypotitanej s pouzitim cenove]j tabulky
uvedenej vbode 7 Prilohy ¢. 1. Na ucely presnosti vypoltu odpracovaného Casu V
tlovekohodinach, Poskytovatel zapoéitava kaidu, aj zacatu polhodinu prace ato VO
vyske polovice ceny stanovenej podla bodu 7 Prilohy €. 1.

K cene bude pripotitana hodnota DPH, zodpovedajica sadzbe DPH platnej Vv case
uskutoénenia zdanitelného plnenia, v zmysle platného zakona o DPH.
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ost faktiry je 30 dni odo dita datumu vystavenia faktury uvedenom na fakture,
5p;a|_]ée| splatnosti sa za den uhrady povaZuje datum pripisania sumy na bankovy ucet
Poskytovatel‘a.

V.
préva a povinnosti zmluvnych stran v stvislosti so zakonnym ru€enim za nezaplatend daf

4.1 Ak nastane pripad, ze Poskytovatel dan uvedenu na fakture, ktoréd bola vystavena na
saklade a v suvislosti s touto Zmluvou spravcovi dane nezaplati alebo sa stane
neschopnym daf zaplatit, a ak sucasne Objedndvatel v &ase vzniku dariovej povinnosti
vedel alebo na zaklade dostatoénych dévodov vediet mal alebo mohol, Ze celd dan
alebo jej ¢ast za dodanie plinenia podla tejto Zmluvy nebude zaplatend, pricom za
takyto dostatoény dovod sa povazuje vedomost Objednavatela o tom, Ze Poskytovatel
bol zverejneny v zozname os6b vedenom Finanénym riaditefstvom Slovenskej
republiky (dalej len ,zoznam FRY), plati, Ze momentom zverejnenia Poskytovatela v
zozname FR dochadza k zmene splatnosti do toho momentu vystavenych a dosial
nesplatnych faktur, a to tak, Ze ich splatnost nastane:

i, ku diu, ked dafiova povinnost Poskytovatela zanikne v désledku plnenia
Objednavatela ako rucitela, alebo

ii.  ku dfiu, ked v sulade s § 69 ods. 8 zakona o DPH darovy Urad Poskytovatelovi
celt sumu vyrubenu rozhodnutim a uhradenu Objednavatelom ako rucitefom
vrati; ak véak Poskytovatel neuhradil dafiovému Gradu popri Objednavatelovi
ako rucitelovi celu sumu nezaplatenej dane, na zaklade oho dariovy urad
vratil Objednavatelovi len ¢ast nim uhradene] nezaplatenej dane, a to v Casti
prevyéujucej nezaplatend dan (dalej len ,rozdiel”), splatnost faktary s
odlozenou splatnostou nastane ku dfiu vratenia rozdielu, alebo

iii. inak (napr. podla § 69b ods. 6 zékona o DPH pravoplatnostou rozhodnutia o
pouziti nadmerného odpocCtu Objedndvatela ako rucitela).

42 Ak sa Objednavatel obdva, ze Poskytovatel nezaplati daf uvedend na fakture za
dodanie sluzby a Poskytovatel je zverejneny v zozname podla § 69 ods. 15 zakona o
DPH (v spojeni s § 52 ods. 6 zékona ¢. 563/2009 Z. z., Dafiového poriadku v zneni
neskorgich predpisov), mdze uhradit platbu dane, ktora je sucastou ceny za plnenie,
priamo na ,0sobny u¢et” Poskytovatela (dalej len ,,0UD“). Podla sucasneho znenia §
55 ods. 11 Dafiového poriadku sa na platbu hladi ako na platbu vykonanu
Poskytovatelom. To znamenad, Ze ak Objednavatel vykona v lehote splatnosti dane z
pridanej hodnoty thradu dane na OUD Poskytovatela, podmienka nezaplatenia dane
podla § 69 ods. 14 zakona o DPH nie je splnena a ruéenie za dari Objedndvatefom
nevznikne.

4.3 Bezprostredne po tom, o dafovy urad Poskytovatela dorudi Objednévatelovi
rozhodnutie o uloZeni povinnosti Objedndavatela uhradit splatnu dari za Poskytovatela z
titulu ru€enia, Objednavatel o tejto skutoCnosti Poskytovatela informuje, a to
elektronicky alebo faxom, a poZiada ho o predloZenie vietkych namietok, ktoré s
nezaplatenim dane suvisia. Ak ich Poskytovatel Objednavatelovi nedoruti do 3 dni od
doruéenia vyzvy, ma sa za to, e proti zéviazku na nezaplatenej dani namietky
neuplatiuje. Ak Poskytovatel Objednéavatefa vybavi prislusnymi namietkami,
Objednavatel tieto uplatni vo vcas zaslanom odvolani, a suéasne v sulade s
ustanovenim § 69b ods. 4 zékona o DPH nezaplatenu dar zaplati.
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A Objednévatel', v sulade s rozhodnutim dafiového Gradu Poskytovatela, nezaplatend
gani uhradi alebo ak v sulade s rozhodnutim dariového tradu doslo k jeho uspokojeniu
na nezaplatenej dani pouzitim nadmerného odpoctu, ktorého vratenie Objednavatel
uplatrioval, ktorakolvek zmluvna strana méze zapoditat svoju splatni pohladavku/-y
proti splatnym pohladavke/-am druhej zmluvnej strany, a to pisomnym oznamenim o
zapocitani doru¢enym druhej zmluvnej strane.

45 Poskytovatel nema narok na akékolvek protiplnenie (najmd na uroky) za odklad
splatnosti faktur podla odseku 1. tohto ¢lanku, ktory je dojednany vylu¢ne z dévodu
vzniku zakonného rugenia Objednavatela za dan nezaplatend Poskytovatelom.

4.6 Ak v zmluve nie je ustanovend e-mailova adresa alebo faxové Cislo pre ucely
dorucovania len niektorych alebo aj vietkych pisomnosti podla zmluvy, alebo ak maju
zmluvné strany zaujem doruéovat oznamenia podla tohto dodatku na ind e-mailovd
adresu alebo faxové &islo ako je uvedené v zmluve, vyplinia nasledovné ddaje:

Na strane Poskytovatela:
e-mailova adresa:
faxové dislo: -

Na strane Objednavatela:
e-mailova adresa:
faxové cislo: -

4.7 Okrem odkladu splatnosti vietkych ku dfiu zverejnenia Poskytovatela v zozname FR
nesplatnych faktdr je Objedndvatel opravneny od zmluvy okamZite odstupit, a to po
tom, & sa o zverejneni Poskytovatela v zozname FR dozvedel. Odstupenim
nedochadza k zaniku narokov:

i. o ktorych to ustanovuje zakon,
ii. na ktoré vzniklo zmluvnym stranam pravo pred odstupenim.

V.
Urok z omeskania a odsttipenie od zmiuvy

5.1 V pripade omeskania Objednévatela s uhradou faktury, uhradi Poskytovatelovi urok z
omeékania v zakonnej vyike a to z neuhradenej sumy za kazdy den omeskania.

5.2 Urok z ome&kania uhradi povinnd strana strane opravnenej do 30 pracovnych dni odo
diia jeho uplatnenia. Uplatnenie nastava dorucenim vyuctovaného uroku z omeskania
povinnej zmluvnej strane.

5.3 Poskytovatel je oprdvneny odstupit od zmluvy v pripade, Ze Objednavatel
preukazatelne odmietne poskytnut potrebné spolupdsobenie a plnenie podmienok
tejto zmluvy, ktoré by podstatnym spbsobom znemoifiovalo Poskytovatefovi plnit
podmienky uvedené v tejto zmluve. Tieto okolnosti musi Poskytovatel podrobne
dokladovat a $pecifikovat.

5.4 Ak dojde k zru$eniu alebo odstupeniu od tejto zmluvy na strane Objednavatela bez

zavinenia Poskytovatela, bude Poskytovatel fakturovat Objednavatelovi sluzby
vykonané do dria zrusenia alebo odstupenia.

/ a/9
/ »



5.6

5.7

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Objednévatel’je opravneny od zmluvy odstupit, ak Poskytovatel' meska s dohodnutym

& p,nem’m predmetu zmluvy, ak mérne uplynie dodato¢ne stanovena lehota na plnenie.

Ktorakolvek zo zmluvnych stran méZe okamiite odstupit od zmluvy, ak u druhe;j
zmluvnej strany nastanu tieto okolnosti:

(i) zmluvna strana vstupi do likvidacie a/alebo

(i) na majetok zmluvnej strany je vyhlaseny konkurz, a/alebo

(iii)  je ndvrh na vyhlasenie konkurzu na majetok zmluvnej strany zamietnuty
z dévodu nedostatku majetku, a/alebo

(iv) zmluvna strana poda navrh na vyhlasenie konkurzu na svoj majetok.

Odstupenie od zmluvy musi byt ozndmené druhej zmluvnej strane pisomne. U¢inky
odstupenia od zmluvy nastavaju doruéenim pisomného oznamenia o odstupeni
druhej zmluvnej strane. Pisomné ozndmenie o odstupeni od zmluvy musi obsahovat
dostatocne 3pecifikovany dévod odstupenia, inak sa nari neprihliada a povaZuje sa za
neplatné.

VI
Zanik zmluvy a ostatné ustanovenia

Tato zmluva sa uzatvara na dobu uréitd, a to na 2 roky odo diia jej G¢innosti a pravne
ucinky nadobuda v zmysle ustanovenia § 47a zdkona ¢. 40/1964 Zb. Obégiansky
zdkonnik, v zmysle neskorsich predpisov a suvisiacich platnych préavnych predpisov
nasledujuci den po dni jej zverejnenia v Centralnom registri zmliv vedenom Uradom
vlady SR.

Zmluva je uzavretd a vykladd sa v sulade s pravnym poriadkom Slovenskej republiky.
Zmluvné strany sa zavazuju, Ze vyvini maximalnu snahu o riedenie vietkych sporov
vyplyvajucich alebo suvisiacich so Zmluvou zmierlivou cestou, a to do 30 pracovnych
dni od doruéenia pisomného upozornenia jednej Zmluvnej strany druhej Zmluvnej
strane. Pokial zmierlivé rieSenie sporu nebude mozné, spor rozhodnu prisluiné sudy
Slovenskej republiky. Zmluvné strany sa zavdzuju vzadjomne sa informovat o
akychkolvek skutocnostiach, ktoré mézu mat vplyv na plnenie Zmluvy.

Ktorakolvek zo zmluvnych stran je opravnena skonéit platnost zmluvy kedykolvek
pocas jej trvania pisomnou vypovedou aj bez uvedenia dévodu, pricom vypovednd
doba je 1 mesiac a zacina plynut prvym dfiom mesiaca nasledujicim po doruceni
vypovede druhej zmiluvnej strane.

Neoddelitelnou sucastou tejto Zmluvy su jej prilohy: Priloha €. 1 k Zmluve o
poskytovani podpory a servisnych sluZieb evidovanej u poskytovatela pod €. 2015-11 a
u objednavatela pod €. Z/BTS/DOP-ITS/170/2015 - Specifikicia a cena poskytovanych
sluZieb a podporovanych produktov a Priloha €. 2 k Zmluve o poskytovani podpory a
servisnych sluZieb evidovanej u poskytovatela pod ¢. 2015-11 a u objedndavatela pod ¢.
Z/BTS/DOP-1TS/170/2015 - Spbsoby poskytovania SluZieb.

Pisomnosti adresované niektorej zo zmluvnych stran sa dorucuju na adresy uvedené v
zéhlavi tejto Zmluvy alebo na adresy uréené na dorucovanie alebo na neskér pisomne
oznamené adresy. Pisomnosti sa povazuju za doru€ené diiom ich prevzatia adresatom,
alebo nim poverenou osobou. Na ucely tejto Zmluvy sa pisomnosti povazuju za
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dorucené aj driom odmietnutia ich prevzatia zo strany adresata, driom vratenia
pisomnosti ako nedorutiteinej z dovodu, Ze adresat nie je znamy, ako aj tretim dfiom
od ich uloZenia na poste, pokial ich dorugenie na poslednt zndmu adresu adresata nie
je uspesné, a to aj v pripade, Ze adresat sa o uloZeni pisomnosti na poste nedozvie. Pri
ostatnych spdsoboch doruéovania sprav (doruéovanie zaslanim faxovej alebo e-
mailovej spravy) sa tieto povaZzuji za dojdené vytlaéenim potvrdenia o odoslani faxovej
spravy z technického zariadenia odosielatela alebo zobrazenim potvrdenia o odoslani
e-mailovej spravy na technickom zariadeni odosielatela.

6.6 Poskytovatel je povinny vietky informacie a dokumenty o Objedndvatelovi, ktoré ziska
v suvislosti s ¢&innostami vykonavanymi alebo poskytovanymi pre Objednavatela
a/alebo v suvislosti s plnenim predmetu tejto Zmluvy, uchovéavat v tajnosti a
neposkytnut ich tretej osobe. Objednavatel sa dalej zavidzuje zaobchadzat so vietkymi
informéciami ziskanymi pocas plnenia predmetu tejto Zmluvy ako aj s obsahom
vSetkych dokumentov poskytnutych alebo spristupnenych podla tejto Zmluvy ako s
dévernymi informdciami a zabezpecit ich ochranu pred tretimi osobami v sulade s § 17
a § 271 Obchodného zakonnika a v sulade so zdkonom ¢&. 122/2013 Z. z. o ochrane
osobnych Udajov. Poskytovatel sa zavazuje dodriiavat povinnosti vyplyvajice mu z
tohto ¢lanku aj po zaniku tejto zmluvy.

6.7 Zmeny a doplnky tejto zmluvy je moiné vykonat iba formou pisomnej dohody
zmluvnych stran v podobe dodatkov, ktoré budu neoddelitelnou suéastou tejto
zmluvy.

6.8 Pre pripad, Ze niektoré z ustanoveni tejto zmluvy je alebo sa vbuducnosti stane
z akéhokolvek dévodu neplatnym alebo nedéinnym, vtakomto pripade platnost
ostatnych ustanoveni tejto zmluvy nie je dotknutd. Namiesto neplatného alebo
neucinného ustanovenia bude platit primerand Uprava, ktora sa v rdmci pripustnosti
platného pravneho poriadku ¢o najviac pribliZuje iéelu sledovanému touto zmluvou.

6.9 Zmluvné strany sa dohodli, Ze nie si oprdvnené akymkolvek spésobom postupit,
previest akékolvek prava, povinnosti pohladavky a/alebo zavizky vyplyvajuce z tejto
zmluvy a/ alebo v suvislosti s fiou na akykolvek treti subjekt bez predchadzajiceho
pisomného suhlasu druhej zmluvnej strany.

6.10 Ak nie je dohodnuté v tejto zmluve inak, riedia sa pravne vztahy z nej vyplyvajlce a
vznikajuce ustanoveniami Obchodného zakonnika a stvisiacimi vieobecne zavaznymi

pravnymi predpismi SR.

6.11 Zmluva je vyhotovend vtroch rovnopisoch s platnostou originélu, zktorych
Objednavatel obdrii dva rovnopisy a Poskytovatel jeden rovnopis.
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zZmluvné strany prehlasuju, Zze zmluvu uzatvorili dobrovolne z viastnej véle a na dékaz toho
pripajaju svoje podpisy.

-~ .

V Bratislave, V Bratislave,
za Poskytovatela: za Objednavatela:
Ing. Lubomir Petrovi¢, PhD. Ing. Ivan Trhlik
Konatel predseda predstavenstva a generdiny riaditel
Fournetix s.r.o. Letisko M. R. Stefanika - Airport Bratislava, a. s.
RTCY

: =

-\

- Uto Sinkovic
e 387 Clen predstavenstva a vykonny riaditel pre financie

Letisko M. R. Stefénika - Airport Bratislava, a. s.
(BTS)
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Priloha €. 1 k Zmluve o poskytovani podpory a servisnych sluzieb evidovanej u
poskytovatefa pod €. 2015-11 a u objednavatefa pod & Z/BTS/DOP-ITS/170/2015

Specifikacia a cena poskytovanych sluZieb a podporovanych produktov

Softvérovy produkt: ,Elektronicky schvalovaci systém“ — podporné a servisné sluzby
pri zabezpeCeni prevadzky aplikacie na zéklade poZiadaviek objednavatela:

- zasahy, upravy a rozdirovanie informaéného systému

- inStalacia, implementacia, testovanie, nastavovanie a ladenie

informacného systému

- analyzy, reporting, vytvaranie zostav a profilov, analytické &innosti

- Skolenia, podpora a dokumentacia

- konzultacie a poradenstvo pri prevadzke systému.

PoZiadavku na poskytnutie sluzby v ods.1) tejto prilohy alebo zistenej vady skor
odovzdaného diela alebo sluzby oznami objednavatel poskytovatelovi elektronicky na
email: telefonicky na telefénne é&isla:

alebo

V sulade s Prilohou ¢.2 zmluvy Objednavatel definuje prioritu svojej poZiadavky.

Poskytovatel potvrdi prijatie poZiadavky Objednavatela a uvedie predpokladany
rozsah pracnosti v hodinach na vyrieSenie danej poziadavky.

Ak Objednavatel odsuhlasi predpokladany rozsah pracnosti pozadovanej sluzby,
poskytovatel zaéne s jej plnenim podla uréenej priority.

Na rieSenie problémovych hldseni a vad Poskytovatel prioritne vy€leneni odborného
zamestnanca, ktory je sii¢astou implementaéného timu na dané softvérové riegenie.

Po splneni servisnej poZiadavky Poskytovatel elektronicky informuje Objednavatela o
poskytnuti sluzby, ktory spitne elektronicky akceptuje vyrieSenie poZiadavky.

Cenové kategdrie za poskytovanie sluzieb na vyriefenie servisnych poZiadaviek
uvedenych v ods. 1) tejto prilohy je stanovena nasledovne

Kategoria Cena Poznamka

RieSenie problémov a poZiadaviek v pracovnom ¢ase (9:00-17:00
A. 30 €/ hodinu | hod.) a riesenie neprioritnych/nekritickych poZiadaviek — podla
prilohy €. 2, bod c., priorita: A

Riesenie problémov a poZiadaviek vmimo pracovného &asu
B. 60 €/ hodinu | (17:00-9:00 hod.) a rie$enie vaZnych problémov poZiadaviek —
podla priloha €. 2, bod c., priorita: B

RieSenie problémov a poZiadaviek v dfioch pracovného volna
C. 90 €/ hodinu | a pracovného  pokoja  arieSenie  kritickych problémov/
poziadaviek — podla prilohy €. 2, bod c., Priorita: C
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priloha €. 2 k Zmluve o poskytovani podpory a servisnych sluzieb evidovanej u

pOskytovatera pod €. 2015-11 a u objednévateta pod &. Z/BTS/DOP-ITS/170/2015

Sposoby poskytovania SluZieb

Sluzby podla zmluvy budu poskytované v nasledovnom rozsahu a kvalite:

a)

b)

a. Telefonicka a elektronicka podpora
b.Asistencia na mieste
c. Objednévatelom definovana priorita a zavizna doba rieéenia

Telefonickd a elektronicka podpora

Telefonicka podpora zahfiia asistenciu pri rie$eni problémov podporovanych produktov
prostrednictvom telefénu, e-mailu, alebo vzdialeného pristupu v pracovnych drioch
pondelok — piatok od 9,00 do 17,00 hod. (okrem dni pracovného volna a pracovného
pokoja).

Asistencia na mieste

V pripade Ze problémy nie je mo?né odstranit telefonicky alebo vzdialenym pristupom,
servisny technik poskytovatela vykona vyjazd k objednavatelovi aby problém odstranil
priamo na mieste. Asistencia na mieste u objednévatela je k dispozicii v pracovnych
drioch pondelok — piatok od 9,00 do 17,00 hod. (okrem dni pracovného volna a
pracovného pokoja).

Priorita a zdvdzna doba rie3enia problému definovana Objednavatelom

Suastou SluZieb je dodrianie zaviznej doby rieSenia problému v zavislosti od
Objednavatelom nahlésenej priority problému. Priorita méze nadobudnat tri urovne:
nekritickd, vazna a kriticka.

Nasledujuca tabulka obsahuje zavizné doby rieenia problému, pre jednotlivé Grovne:

Zakaznikom Zavizna doba riesenia
definovana
priorita Telefonicky Na mieste v sidle objednavatela Cenova
(v pripade, Ze je nevyhnutnd servisng kategéria
podpora na mieste instaldcie) {podra prilohy
¢. 1bod 7}
(A) Nekriticka zaliatok rieSenia problému dohodou
FunkZnost systému je najneskor do 24
degradovand bez pracovnych hodin od A
vazneho dopadu na nahlasenia pofiadavky '
kvalitu poskytovanych
sluzieb
(B) Véina zaciatok rieenia problému prichod na miesto do 24
Funkénost systémuje | najneskér do 12 pracovnych
degradovana s véinym | pracovnych hodin od hodin od vyZiadania sluzby B
dopadom na kvalitu nahidsenia ’
poskytovanych sluzieb. problému/poziadavky
(C) Kriticka zaciatok rieSenia problému prichod na miesto do 8 pracovnych
systém nefunkeny najneskér do 4 hodin od vyZiadania sluzby
alebo nepouzitelny pracovnych hodin od C.
nahlasenia
problému/poiiadavky
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