Urad pre reguldciu hazardnych hier

SERVISNA ZMLUVA

ANeT Slovakia s.r.o.

¢islo: 21-08-0000524

uzatvorena v sulade s ust. § 536 a nasl. zakona ¢. 513/1991 Zb.
Obchodny zakonnik v zneni neskorsich predpisov (dalej len
»Obchodny zakonnik®)




Urad pre reguldciu hhazardnych hier

Clanok I — Zmiuvné strany

1. ODBERATEL : Urad pre reguléciu hazardnych hier
so sidlom: Krizkova 949/9, 811 04 Bratislava
zastupeny: Ing. Peter Andrisin, generalny riaditel
ICO: 52 265021
bankové spojenie: SK24 8180 0000 0070 0062 2733

(dalej len ,Odberatel™)
2. POS%KL_YTQVA TE’: : ANeT Slovakia s.r.o.

so sidlom: Jilemnického 2, 911 01 Trenéin
zastipeny: Ing. Jifi Cvanda, konatel spolognosti

ICO: 36 310 930

IC DPH: SK2020176818

bankové spojenie; SK19 0900 0000 0002 7181 6650
obchodny register: Okresny sid Trengin, odd. Sro, VI. 11799/R

(dalej len ,Poskytovatel™)
(Odberatel a pos_kytova__tel’ d'alej spolu aj ako ,zmiuvné strany”).

3. VysSie Uvedeni zastupcovia oboch zmiuvnych stran vyslovne prehlasujs, Ze si
opravneni tito servisni zmluvu podpisat’ a k platnosti zmluvy nie je potrebny podpis
ing| osoby,

4. Zmluvné strany spinomociiujt k zastupovaniu osoby uvedené v Prilohe €. 1 tejto
Zmluvy s nazvom Komunikaéna matica (d'alej len ,Priloha &. 1"} v rozsahu uréenom
v tejto prilohe.

Clanok Il — Uvodné ustanovenia

1. Ugelom tejto servisnej zmluvy (dalej len Zmluva) je uréenie a definicia zavizku
zmluvnych stran v. zmysle poskytovania servisnych €innosti Poskyfovatelom pre
potreby: Odberatela a to predovietkym -Casové a vecné vymedzenie spdsobu
vykonévania servisnych cinnosti poskytovatelom, stanovenie predmetl a rozsahu
servisnych Ginnosti, uréenie ceny tychto &innosti a spdsobu ich thrady Odberatefom
a vymedzenie dalSich naleZitosti slvisiacich s pravami a povinnostami zmluvnych
stran plynucich z tejto Zmiuvy.

2. Zmluvné strany sthlasia s touto Zmluvou s vedomim, Ze jej pinenie méa za ciel zaistit’
.optimalny chod servisovaného systému a to za predpokladu aktivnej a cielavedomej
stéinnosti oboch zmluvnych stran v intenciach pravidiel tejto Zmluvy, ako i vlastnej
snahy kaZzdej zo zmluvnych stran samostatne minimalizovat' pripadneé poruchy,
zavady a chyby servisovaného systému.
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Konkrétne vymedzenie. servisovaného systému pre ucely tejlo servisnej zmluvy je
uvedené v Prilohe €.3 tejto Zmiuvy s nazvom Servisovany systém (dalej len ,Priloha
¢. 3%).

Pojmy, ktoré su pouzité vramei tejto Zmluvy s definované vo Vseobecnych
servisnych podmienkach, ktoré su Prilohou &. 4 tejto Zmluvy (dalej len ,Priloha- &..47).

Clanok lll - Uréenie typu servisu, servisného
obdobia
a servisného teritoria

1. Zmluvné strany sa dohodli na realizacii servisu typu:

SW 5x8 — Zakaznicka podpora 5 dni v tyZdni, 8 hodin denne, §tvrtroény poplatok za
poskytovany servis predstavuje ¢iastku 190 € bez DPH (slovom Jednostodevétdesiat
EUR).

HW 5 — Servisné sluzby 5 dni v tyzdni s vimenou chybnych dielov do nasledujticich 2
pracovnych dni, tvrtroény poplatok za poskytovany servis predstavuje Ciastku 295,16
€ bez DPH (slovom Dvestodevatdesiatpat EUR, Sestnast centov).

za podmienok stanovenych touto Zmluvou vratane jej priloh. Specifikacia jednotlivych
typov servisov je uvedena v Prilohe €.2 tejto Zmluvy s ndzvom SERVIS ANeT (dalej
len ,Priloha €. 2%).

Servisné obdobie sa stanovuje na dobu dvoch rokov, pri€om servisné obdobie zaégina
plynut odo dita nadobudnutia Gginnosti tejto Zmluvy.

. Zmluvné strany -stanovuja pre ugely tejto Zmiuvy ako servisné teritoriim obiast
Slovenskej republiky.

Clanok IV - Cena servisu

Cena za zabezpecovanie servisu podfa &l ill Zmluvy je stanovena -formou
stvrtroénych poplatkov.

Stvrtrony poplatok za poskytovany typ servisu podfa &l [l ods. 1.Zmluvy a Prilohy

&.3 potom predstavuje Giastku 485,16 € bez DPH (slovom Styristoosemdesiatpat
EUR, &éstnast centav). K uvedenej Ciastke 485,16 € sa Gctuje DPH.

Clanok V — Ostatné dojednania
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Zmiuva nadobuda platnost okamihom podpisu oboma. zmiuvnymi stranami-a uéinnost
diom nasledujucim pod dni jej zverejnenia v.Centralnom registri zmlGv vedenom
Uradom vlady SR.

Zmluva zanika:

a) uplynutim servisného obdobia

b) pisomnou dohodou zmluvnych stran, _

c) odstipenim od Zmiuvy, priom kazda zo zmiuvnych stran je opravnena odstuipit
od tejto Zmiuvy v pripadoch ustanovenych v tejto Zmluve alebo vo vigobecne
zéavéznych pravnych predpisoch Slovenske] republiky,

d) zanikom niektorej zo zmiuvnych stran bez pravneho nastupcu alebo vyhlasenim
konkurzu na Poskytovatefa.

Odberatel je opravneny odstupif od tejto Zmluvy, ak Poskytovate! porusi svoje
povinnosti podfa tejto Zmluvy podstatnym spésobom, priCom porugenim povinnosti
Poskytovatela podstatnym spGsobom sa rozumie:

a) skutofnost, ak konkrétny typ servist nevykond riadne a véas podia podmienok
dohodnutych v Zmluve, '

b) vylctovanie vyS8ej ceny za zabezpedovanie servisu ako Jje dohodnuta vél IV
Zmiuvy a Prilohe & 3,

¢) nedodrzanie zavdzku Poskytovatela vyko_n‘af konkrétny typ servisu dohodnutym
sposobom, v dohodnutom mieste, kvalite alebo &ase,

d) alebo v pripade akéhokolvek iného porusenia povinnost! Poskytovatela podla tejto
Zmiuvy.

Poskytovatel je opravneny odstupit od tejto Zmiuvy, ak Odberatel poru51 svoje
povinnosti podfa tejto Zmiuvy podstatnym spdsobom, pricom porugenim povinnosti
Odberatela podstatnym spdsobom sa rozumie omeskanie so zaplatenim ceny za
zabezpedovanie servise v stlade s &l. IV Zmluvy-a Prilohy &. 3.

Pokial ide o dorudovanie odstipenia, odpord¢ame hastavit Upravu pfiamo v Zmluve,
pripadne odkazom na VSP. Zarover je potrebné uviest, Ze odstupente e acinné
dfiom doruéenie odstiipenia druhej zmluvnej strane.

Vo veciach touto Zmluvou vyslovne neupravenych sa bude tento zmiuvny vztah riadit
ustanoveniami vieobecne zavaznych pravnych predpisov, predovéetkym Obchodnym
zakonnikom. Neoddelitefnou s(gastou tejto Zmiuvy sU VSeobecné servisné
podmienky poskytovatefa zo dha 1.2.2018 (Priloha &. 4). V pripade rozporu textu
Zmiuvy a Vieobecnych servisnych podmienok ma prednost text Zmluvy.

Neoddelitelnou stidastou tejto Zmiuvy su jej prilohy:
Priloha €.1 — Kemunika&na matica
Priloha €.2 — Servis ANeT
Priloha 6.3 — Servisovany systém
Priloha €.4 — VSeobecné servisné podmienky

. Tuto Zmluvu moZno menit adoplnc‘:va‘t ien dodatkami, ktoré budl takio vyslovne
eznacené, bud( mat pisomnd formu a bud( podpisané opravnenymi zéstupcami
oboch zmluvnych stran.

. ‘Tato Zmluva je vyhotovend v 4 exemplaroch, z ktorych kazdé zmluvna strana dostane
po dvoch exemplaroch.
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7. Zmluvné strany vyhlasuja, ze si tito Zmluvu a Vieobecné servisné podmienky zo dia
01.02.2018 pred ich podpisom precitali. Zmluvné strany dalej vyhlasuji, e Zmluva
bola uzavreta po vzajomnom prejednani, podfa ich pravej a slobodnej véle, urdite,
vaZne a zrozumitelne, nie v tiesni ani za napadne nevyhodnych podmienok.
Autentickost' tejto Zmluvy potvrdzuju zmluvné strany svojim podpisom.

Za Poskytovatefa: Za Odberatefa:

V Trendéine, diha V Bratislave, diia

Ing. Jifi Cvanda Ing. Peter Andri§in
konatel spolo¢nosti generalny riaditel
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Priloha €. 1
k
Servisnej zmluve €. 21-08-0000524

KOMUNIKACNA MATICA
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Komunika&na matica uréuje osoby vyluéne pre komunikaciu medzi
Poskytovatefom a Odberatefom. Ide o komunikaciu v zmluvnych obchodnych a
technickych zaleZitostiach. Dalej komunikagnd matica obsahuje kompletny
zoznam osdb, ktoré st za stranu Odberatela opravnené k nahlasovaniu incidentov
na sluzbu zakaznickej podpory a ku komunikacii s Gtvarom zékaznickej podpory

poskytovatela.

Poskytovatefl

Kontaktna osoba vo veciach zmluvnych:
Ing. Jifi Cvanda, tel.: de-maii:

Kontaktna osoba vo veciach obchodnych:

Ing. Jifi Cvanda, tel.: , e-mail: —

Kontaktna osoba vo veciach Zakaznickej podpory
Ing. Jozef Chudy, tel.: e-mail:
Martin Straka, tel.: i
Ondrej Pavlik, tel.:

Sluzba Zakaznickej podpory
e-mail?
tel.: + , fax:

Odberatel

Kontaktna osoba vo veciach zmluvnych:

JuDr. Ing. Marian Karkus, tel.: | . <= (Y

Kontaktna osoba vo veciach obchodnych:

Ing. Marek Lendacky, tel.: — e-mail: —

Kontaktna osoba vo veciach zakaznickej podpory:
Ing. Juraj Maskara, tel.: ' e-mail:
Ing. Jozef Stit, tel.: , e-mail:

Zodpovedny pracovnik za spravu SW a HW (databazy, hesla, ....)
Ing. Juraj Maskara, tel.: e-mail:
Ing. Jozef Stit, tel.: - e-mail: j
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Kompetencny list

Kompetenény list je dpiny zoznam zodpovednych osbb opravnenych ku
komunikacii s Gtvarom Zakaznicke] podpory Poskytovatefa. Osoby uvedené
vtomto. zozname absolvovali riadne uZivatelské Skolenie systémov ANeT a
poskytuju sucinnost’ behom rieSenia incidentu Zakaznicke] podpory 'V pripade
zmeny niektorého z tdajov zodpovednej osoby je odberatel povinny neodkladne
oznamit' pisomne tieto skutotnosti Poskytovatefovi.

Prostriedky vzdialenej s;préwy=

Prostrledky vzdialenej spravy sU zozhamom dohodnutych technolégii, ktoré
moézu byt pri zaistovani rieeni incidentu pracovnikmi zakaznickej podpory
V pripade zmeny niektorého z tidajov zodpovednej osoby je Odberatel povinny
neodkladne oznamit pisomne tieto skutocnosti Poskytovatelovi.




Priloha €. 2
k
Servisnej zmluve ¢. 21-08-0000524

SERVIS ANeT
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1 Parametre sluzby servisu — zakaznickej podpory

Pre ugely vymedzenia rozsahu a spésobu poskytovania servisnych €innosti poskytovatelom je
mozno pre servisné obdobie zvolit' niektory z nasledujucich typov servisu:

SW 5x8 — Zakaznicka podpora 5 dni v tyZzdni, 8 hodin denne.
SW 7x14 — Zékaznicka podpora 7 dni v tyZzdni, 14 hodin denne.

HW 5 — Servisné sluzby 5 dni v tyzdni s vymenou chybnych dielov do nasledujucich 2
pracovnych dni.

HW7 -

Servisné sluzby 7 dni v tyzdni s vymenou chybnych dielov do nasledujiceho dfia.

Odberatel voli medzi dvoma typmi zakaznickej podpory — servisu software a dvoma typmi
poskytovania zakaznickej podpory — servisu udrzby a oprav hardware.

V§eobecné nalezitosti poskytovania servisu

1.

Odberatel méze v ktorejkolvek dobe prezentovat svoju poziadavku suvisiacu so
zakaznickou podporou telefonickym oznamenim alebo elektronickou poStou
prostrednictvom nizsie uvedenych komunikaénych kanalov :
e telefonicky kontakt na telefénne Eisla : +421 32 6400 939, +421 32 6401 363
e e-mail na schranku : servis@anet-trencin.sk
e vpripade dojednaného servisu mimo c¢asovy interval 8:00 — 17:00 bude
odberatelovi poskytnuté teleféonne &islo individualne

Vsetka komunikacia a priebeh rieSenia incidentu su zaznamenavané. Prichadzajluce e-
maily do schranky servis@anet-trencin.sk s automaticky zaznamenavané. Vsetky
kontakty pre dosiahnutie zakaznickej podpory Poskytovatela budl v pisomnej forme
Odberatelovi k dispozicii po podpise zmluvy.

Odberatel sa zavazuje, Ze svoje poziadavky bude na utvar zakaznickej podpory zasielat
prostrednictvom oséb uvedenych v servisnej zmluve ako ,kontakt servis®. Poskytovatel si
vyhradzuje pravo odmietnut poskytnutie sluzieb v pripade, Ze poziadavka bude zaslana
inou osobou. Odberatel sa zavazuje udrZiavat aktualizované informacie o stanovenych
osobach ako ,kontakt servis' na strane Odberatela.

V pripade potreby vykonania dal$ich tkonov nad ramec daného typu servisu (vratane
prace a nahradnych dielov) a v pripade zaujmu Odberatela o vykonanie tychto ukonov zo
strany Poskytovatela, budi tieto Ukony Poskytovatelom vykonané na zaklade
samostatnej zmluvy (objednavky), v ktorej budl dohodnuté ¢asové a finanéné podmienky
tychto dalSich Gkonov. Demonstrativny vypocet sluzieb mimo ramec servisnej zmiuvy :
e Instalacia a reinstalacia systému, prenosu systému na iny server alebo obnova
po havarii serveru
o Napajanie na systémy tretich stran nedodanych spoloénostou ANeT
Montaz a demontaz hardwarovych prvkov systému, pripadne stavebnych Gprav
alebo stahovania systému
e Komplexné Skolenie




Servisné préce budl poskytovatefom vykonané v najkraisej technicky moznej lehote,
najneskar viak v dobe podl‘a dojednaného typu servisu s tym, Ze tieto doby st merané v
intervale prislugnej sérvisriej pohotovosti,

. Pre ucely stanovenia éasovych tdajov v ramci Zmluvy &as plynie iba v dsekoch
(intervalochy platnej servisnej pohotovosti.

Z asov servisnej pohotovosh st vyhaté dni pracovného pokoja. Servis je teda
poskytovany vzdy mimo tieto apripadne dalsie zékonom stanovené dni pracovného
pokoja: .

“Dni. gracovného pokoja: : '
Statne -sviatky a.ostatné swatky stanovené zakonom 24111903 . Zz oétamych
;svsatkoc__ .,.idnoch c:c'vného poko‘a 'métnych dﬁoch V2] J.neskoréich predplsov .

- 1 5 ptember- Def Ustavy Slovenskej republrky (Stétny swatok)

- 15 september-— Sedembolesina Panna: Mana (Den pracovného:pokoja)
- 1. november.— Sviatok vsetkych svétych (Defi-pracovného pokoja)

- 47. november — Defi:boja za slobodu-a demokracia: (Statny sviatok)

- 24 december ~ Stedry dei (Deﬁ pracovného pokoja)

- 25, december — Prvy sviatok vianogny (Deh pracovného poko;a)

- 26, december — Druhy sviatok vianogny (Def pracovného pokoja)




2 Proces spracovania incidentu

21 Schéma procesu
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2.2 Popis priebehu incidentu na strane Odberatela

o Identifikacia problému v servisovanom systéme

© V servisovanom systéme je identifikovany problém, ktory nie je mozné vyriesit na
Urovni znalosti v rozsahu uzivatelskej dokumentacie systému

o Qdberatel pozaduje vykonat riadent zmenu v servisovanom systéme

o Odberatel identifikuje situaciu, kedy nie je schopny viastnymi silami definovat, &i
je problém v systéme alebo mimo neho _

o Odberatel zasiela poskytovatefovi informéacie v Struktdre, tak ako je uvedené
podfa kapitoly 6. Struktira informacii pre zahZjenie tiesenia. V pripade, Ze
informacie nie s kompletné je odberatel vyzvany k doplneriiu informacii,

s Sledovanie zakaznikom _
o Dorucenie jednoznacnej identifikicie incidentu a terminu rieenia podlakategérie
incidentu
o Informacie o nutriosti zmeny kddu aplikacie
o Priprava pre riadenie zZmien v serviscvanom systéme
o Definovanie parametrov pre vyhodnotenie zmeny

o. Aplikacia rieSenia
o Kontrola zrozumitelnosti rieenia




o Alokacia zdrojov prfe vykonanie.zmien
o Vykonanie zmien podfa dorucenych informacii
o ‘Vihodnotenie vykananych zmien

e« Validéacia riedenia
o Kontrola funkénosti vykonanych zmien
s Definicia oblasti, kde rieSenie nezodpoveda zadaniu; rozporovanie riedenia
o Informacia o spravnosti riedenia

2.3 Popis priebehu incidentu na strane Poskytovatela

+ Registrécia incidentu
o Spracovanie informacii-zaslanych Cdberatefom.
o Vyhodnotenie opravnenosti zaslanej poziadavky — kontrola opravnene| osoby
z'komunikaénej matice, kontrola & zaslana poZiadavka je obsiahhuta
v servisovanom sysiéme
o Vytvoreni incidentu v informaénom systéme poskytovatela

o Analyza + rieSenie incidentu
o Vyhodnotenie zaslanych informacii o
o Navrh moznosti rieenia, popis alternativnych riedeni, Spdsoby rieSenia :

o Vlastnymi silamii— typicky odpoved na otazku, kedy odpoved je odovzdana e-
mailom alebo telefonicky zéstupcovi odberatela. Pripadne priamy vyjazd
sefvisného technika a oprava hardware na mieste.

o Pomocou dialkove] spravy - typicky pripojenie na pracovni stanicu
odberatela a priamo na nej v prostredi, kde sa problém vyskytol, je vykonané
rieSenie.

o Eskalacia incidentu ako chyba — ak sa jednd o chybu v systéme, je chyba
zaradend do kategdrie, odberatel je informovany o. zaradeni incidentu ako
chyby a chyba je rieena vyvojovym oddelenim.(vid-Oprava kédu).

¢ Mozné aplikdcie rieSenia v servisovanom systéme

» Oprava kédu _

o Popis sucasného-stavu
Definicia ciefového spravania systému
Definovanie-dopadov zmeny na ostatné sicasti systému
Qverenie funk&nosti opravy / Gpravy

Q0 G

o Uzatvorenie incidentu
o Ukonéenie incidentu

3 Typy servisu
3.1 Servis software SW 5x8 a SW 7x14

Servis software SW 5x8

Servisn# pohotovost: V pracovnych ditoch (tzn. pondslok a2 piatok s vynimkou sviatkov) od
9:00 do 17:00 hod.



Zahajenie riesenia;  do-4 hodin od nahlasenia poziadavky.

Servis software SW 7x14

:Servisna poliotovost’: Vieiky dni vratane sobdt a nediel od 8:00 do 22:00 hod. s vynimkou dni
pracovného pokoja.

Zahdjenie rieSenia:  do 4 hodin od nahlasenia poziadavky.

Typy seérvisu Servis software ,SW 5x8‘ a ,SW 7x14' — zabezpetujl v intenciach tejto zmiuvy vo
vysgie uvedenych &asoch zahdjenie rieSenia a intervaloch servisnej pohotovosti pre potreby
Odberatela bezplainé poskytovanie nasledujdcich &innosti pocas celého servisneho obdobia:

a. V.dobe servisne] pohotovosti zabezpeti Foskytovatel pre Odberatela poradensku sluzbu
prostrednictvom stalej sluzby na uréenom telefonnom disle. Tato sluzba identifikuje
Odberatela Eislom jeho servisngj zmluvy a menom volajuceho ako kontakinej osoby
Qdberatela, zaregistruje jeho telefonicky dopyt, resp. dopyty, a bud bezprostredne
poskytne Ustnu telefonickl pomoc, alebo zabezpedi odovzdanie zlozitejSieho dopytu,
resp. dopytov, pnsiusnym Specialistom Poskytovatefa, ktori nasledne v technicky
najkrat§ej moZnej leliote poradia s rieSenim probiému telefonicky alebo prostrednictvom
elektronickej po3ty, pripadne dohodn( ind formu pomoci a jej podmienky. (napr.
vzdialenad spréava).

b. Update software. Odberatefovi bude' na vyZiadanie poskytnutd licencia ha uZivanie
update tej asti programového vybavenia systému ANET, ktorG mé& opravnenie uzivat.
Update su tie verzie SW, ktoré obsahuju Zmenu v oZznaceni verzie od druhého miesta za
desatinnou Giarkou (x.XX). Update moZe obsahovaf 1 legislativne zmeny, pokial to nie je
predmetom upgrade. Update mbZe dalej obsahovat také zmeny zdrojového kédu, v
ktorom boli za (Oéelom vylepSenia funkcii i jeho Casti preprogramované vnitorné
.algoritmy, vypoctové vzorce a -vykonamé drobné vylepSenia a zmeny v Castiach
uzivatelského interface. Update dalej obsahuje opravu chyb, zistenych behom
pouzwanta Update neobsahuje nové funkcionality produktu. Stéastou tohto fypu servisu
je i pripadné distribiicia aktudinych subverzii software na vyZiadanie na CD-ROM.

3.14 Klasifikacia incidentu Servis software SW 5x8 a SW 7x14

Incidenty su kiasifikované do kategoérii A, B, C, D takio :

A

V asé uzavierky nepracuje ta Sast’ systému ANeT, na ktorej je Odberatel priamo zavisly,
alebo je systém nedostupny Tento problém nie Je mozné dotasne nijake osetrit na strane
Qdberatela. Problém vyrazne ocbmedzuje spracovanie dochadzkovych dat Odberatela a ohrozuje
termin. spracovania nadvazu;umch miezd. V dase uzavierky nie je mozné vykonat® kritickd
operaclu Ak je nutne- pre riedenie tohto typu incidentu vytvorit nova verziu programu — QOprava
chyby, je incident. rieseny formou nahradného rieSenia ,Workaround" a nasledne je Incident
rieSeny podia ,Opravy chyb’. Incident typu A generuje v tomto kontexte vzdy ,Kriticki chybu'.

| Viyriesenie : do 6 hodin od zahajenia rieenia.. ]

Prikiady:



Nie je mo2Zné exporiovat do miezd.

Kritické data s0 poskadené alebo nedostupné.

Nie je moZné spracovat alebo uzatvorit pracovné listy vigcerym zamestnancom.
Neda sa prihlasit' k aplikacii.

B.

Systém pracuje, ale vykazuje nedostatky. Problém sa dé osetrit alternativne, napr. dotasnym
manuainym spracovanim. V éase mimo uzévierku nie je mozné uskutotnit kritickl operaciu. Ak je
nutné pre riesenie tohto typu incidentu vytvorit: nova verziu programu — Oprava chyby, je incident
rieseny formou nadhradného riedenia ,Workaround* a nasledne je Incident rieSeny podfa odstavca
.Opravy chyb’. Incident. typu B generuje najcastejdie chybu typu ,Zavaéna chyba'. Finalnu
klasifikaciu chyby stanovi Poskytovatef,

| Vyriesenie : do 24 hodin od zahéjenia riesenia:

Prikiady:
o Kritické data sli poskodené alebo nedostupné v tase mimo uzavierku,
s Chyba zamedzujica spravnemu naplanovariiu Tudskych zdrojov.
° Neda sa prihlésit k systémiu v ase mimo uzévierky,

C

Systém vykazuje taky rozdiel medzi Specifikéciou a realnym stavom, ktory nebrani
pouZivaniu. Ak j& nutné pre rieSenie tohto typu incidentu vytvorit novi verziu programu — Oprava
chyby, je incident rie$eny formou nahradného rieSenia Workaround" a nasledne je incident
rie3eny podla odstavca ,Opravy chyb®. Incident typu C' generuje najcastejsie chybu typu
Nezavazna chyba®. Findlnu klasifikaciu chyby stanovi Poskytovatel.

| VyrieSenie : do 40 hodin od zahajenia riesenia.

Priklady:

Chybny vypodet priplatku u obmedzenej skupiny spracovavanych oséb
Chybné data v Statistikach

Nedostupné nekritické data. Napr. planovanie osoby, prablem v reporte.
Problematicka funkcionaiita kontroly zékonnika préce.

a 0 e

D
Pogiadavka na odlisné nastavenie software. Stidasné spravanie aplikacie Odberatel poZaduje
zmenit. Novy poZadovany stav je mozné dosiahnut konfiguraciou systému,

| Vyriesenie ; 80 hodin.

Priklady:
° Poziadavka na odlignt funkcionalitu v ramci moznych nastaveni funkcii systému,
tiastoéné nastavenie systému. _
) Poziadavky, ktoré nemenia koncepciu spracovania dat v indtalovanom systéme
- o
Poziadavka na odlisni funkcionalitu software. Rozdiel vo funkénosti medzi Specifikaciou a

skutognostou, nebrani viak vo vyuziti aplikacie. Novy pozadovany stav nie je mozné dosiahnut
konfiguraciou systému.



| VyrieSenie : podla plénu rozvoja aplikacie.

Prikiady:
o Odlisna graficka podoba ckna
o Odlisny-spdsob ovladania proti manuaiu.

3.1.2 Opravy chyb

V ramgi rozvoja aplikécie sU v gravidelnych intervaloch vydavané nové verzie apllkécse ktoré
-obsahujli opravy znamych chyb hlasenych ‘Odberatelmi a pripadne rozsirenie o nové vlastnosti.
Terminy vydania novych verzii aplikdcie su k dispozicii na webovych strankach zakaznickej
podpory Poskytovatela.

Chyby si roZtleneng do froch kategoril s Casovymi parametrami-Specifikovanymi pre kazdi z
nich;
o Kritickd chyba — Jedna sa o chybu, ktoréd brani pouZivaniu systému a Qdberatel neméa
ziadnu mozZnost, ako ju oblst. Chyby tejto kategérie su vyrieSené najneskdr do troch
pracovnych dnl, spravidla vydanim hotfixu.

o Zavaina chyba - chyba, ktoré nebrani pouZitiu systému, hoci s problémami (je mozné ju
obist). Tieto chyby -sU vyrieSené najneskér v novom release _pr_o'duktov- ANeT. Aktuslne
terminy vydavania novych release je mozné zistit' na linke zdkaznickej podpory.

o Nezdvaini chyba — chyba, kiora vyrazne nebrani pouZivariu systému. O tom, &i sa
chyba, zaradena do tejto kategdrie, bude riesit, rozhoduje utvar vyvoja, Chyby v tejto
kategorii st -spravidla opravené v nasledujucom Update.

3.2 Servis U -~ Automaticky Upgrade

Upgrade software. Upgrade je zmena funk&nosti, zvySenie komfortu a rozsahu uZivatelskych
funkcii. Upgrade s tie ver_zie SW, ktoré obsahujii zmenu v -oznacteni verzie pred desatinnou
ciarkou (X.xx). 'V Upgrade sU vykonané predovéetkym vitSie rozéirené funkénosti. Upgrade
obsahuje také zmeny zdrojového kodu, v ktorom. doslo z iniciativy a ana!yzy Poskytovatela k
zmene funkénosti, a tym pripadne i k zmene datového modelu, Upgrade moze obsahovat i (iplne
nové funkcie, neoddelitelné od zék1adnych funkeii Jednothvych programov. Upgrade mdZe
obsahovat i zdkaznicke zmeny, ktoré mozno dalej vyuZit, tzn. i nové vofby a funkcie definované v
novych velbach menu. Upgrade mdZe obsahovat i zasadné zmeny a dopinky uZivateiského
interface. Stéastou tohto typu -servisu je i pripadnd distriblicia Upgrade software na vyZiadanie
na ‘CD-ROM. Sacastou tohto fypu servisu nie je pripadnad suvisiaca praca Konzultantov na
nasadzovani Upgrade, $koleni pracovnikov a podobne.

3.3 Servis hardware

Servis hardware HW 5

Servisn pohotovost: 9:00-17:00 hod. 8 hodin denne, 5-dni v tyZdni (Po - Pia).



Zahéjenie rieSenia: Do nasledujiiceho pracovného. dfia, pri ohlaseni incidentu do 10:00 '
dopoludnia.

['servis hardware HW 7

Servisné pohotovosti: 8:00-22:00 hod. 14 hodin denne, 7 dniv tyZdni (Po - Ne).

' Zahéjenie rie§enia: Do nasledujuceho diia, pri ohlaseni incidentu do 10:00 dopoludnia.

Typy servisu Servis hardware HW §' a HW 7‘ — zaistuji v intenciach tejto zmluvy vo vyssie
uvedenych &asoch zah&jenie rieeni a intervaloch servisnej pohotovosti pre potreby Odberatela
bezplatné poskytovanie nasledujlicich &innosti po celé servisné obdobie:

1. Vykonanie nevyhnutnych servisnych préc na viastnom systéme u QOdberatela, teda
v mieste initalacie tohto systému,

2. Oprava & vymena zariadenia za nové zariadenie je vykonané bez naroku na uhradu tak
materidlu, ako i prace a stvisiacich cestovnych nékladov.

3. Pri vymene chybnych zariadeni alebo ich Easti prechadzaju vykonanou vymenou tieto
vymenené chybné zariadenia alebo ich asti do viastnictva Poskytovatela.

4. Za den prezentacie poziadavky na servisny zasah priamo u Odberatefa je povazovany
defi, kedy Odberatef vyzve elektronickou poStou poskytovatefa k vykonaniu zasahu po
nutne predchadzajiicom nedspesnom pokuse aboch zmluvaych strén vyriesit problém na
sefvisovanom systéme niektorou formou zakaznickej podpory (telefonicky, glektronickou
poétoi: alebo. prostriedkami vzdialenej spravy).

5. Pokial déjde k poruche na zariadeni, ktoré je v dobe servisu moralne opotrebované {teda
4 a viac rokov od nakupu zariadenia), je toto zariadenie servisované v terminoch
uvedenych vservisnej zmluve, avsak vidy formou vymeny za nové zariadenie. Po
vymene zariadenia sa Odberatel zavézuje uhradit poskytovatefovi toto nove zariadenie
za cenu podia cennika Poskytovatela, platného v dobe poskytnutia tychto sluzieba to na
zaklade fakiury Poskytovatefa. Na toto nové zarjadenie sa potom vztahuju servisneé
podmienky ANeT podia tejto zmiuvy ako na novo nakipenom zariadeni.

4 Uzatvorenie incidentu

Vyriesenie incidentu prebehne vo chvili; kedy. Odberatel dostane informéciu o mozZnostiach
riésenia incidentu. Finalne rieSenie alebo dogasné rieSenie formou ;workaroundu®.

V pripade, Ze na incident je viazand chyba, Odberate!l navySe dostava informaciu o tom, Zeje
dostupné findine rieSenie incidentu (oprava chyby systému) formou nasadenia. novej verzie
(update) programu. _

Overenie (validdcia incidentu) prebieha vo -chvili, kedy od Odberatel pride informécia, Ze
doporugené riesenie je pozadovanym rieSenim incidentu.

K uzatvoreniu incidentu mdZe déjst i v pripade, Ze st poZadované dopliiujiice informécie od
Odberatela a ticto informiacie riie st ani napriek opakovanej urgencii- dodané.




5 Vazdialena sprava

V. pripade, Ze je pri rieSeni problému vyhodna alebo nevyhnuina praca pracovnika podpory na
pracovnej stanici Odberatela, ale nie je priamo vyzadovand jeho fyzicka pritomnost, vyuZijo sa
prostriedky pre vzdialent spravu. Pri jej pouZitl dedrzuju pracovnici dtvaru tieto zasady:

Opravneni pracavnici - reldcia vzdialenej spravy mdZe byt vyvolana len so sthlasom
Odberatela a méZe juvyvolat iba oscba Specifikovana v komunikaénej matici.

Zasada miéanlivosti — pri kontakie s osobnymi Udajmi behom relacie vzdialensj spravy
st pracevnici povinnd tieto Gdaje chranit a zamedzit ich §irenie akymkolvek spdsobom
mimo spoloénost ANeT.

Zasada bezpeénosti — pracovnici zakaznicke] podpory zaisfuji v maximalnej miere.
ochranu vietkych hesiel, s ktorymi pridu pri praci so vzdialenou sprévou do styku. Hesla

st pristupné len pracovnikom, kfori s nimi pracujl. V pripade pochybnosti o bezpetnosti

hesla tuto skutofnost oznémi zodpovedny pracovnik Poskytovatela a po dohode s nim
podniknd kroky k naprave podla konkrétneho pripadu.

Evidencia a sledovatefnost — o kaidej reldcii vzdialensj spravy je vedeny
zodpovedajici zdznam, a to manualne pracovnikom do informacného systému
zakaznickej podpory.

Schvalené prostriedky vzdialenej spravy su Specifikované v komunikacnej matici.

6 Struktira informacii pre zahajenie rieenia

6.1 Software - Vzorovy formular IR (incident reportu}

Firma: ABC s.r.o.

Kontaktni osoba ¢ Alena Novakova

Telefén ; 0905 123 456

Adresa.: Nova 711, 800 00 Bratislava

Apiikacia ; -ANeT= Time
Verzia 12.00
Release : 120

Hoffix : 0z

Osoba : Jan Novak




Osobné gislo;. 3715
Datum : 28.2.2019
Chybne vypotitana odpracovana doba, vypotitana hednota ictu ., Odpracovane” 9:30.

Na ugte ,Odpracovang” by malo byt vypocitané za 28.2.2019 8:30

6.2 Hardware

Firma : ABC s.r.o..

Kontakina osoba ; Alena Novakova

Telefén : 0905 123 456

Adresa : Nova 711, .800 00 Bratislava

‘Kéd zariadenia (vid dodaci list) UNI-CONTROL-I

Zaruka do ; ' 31.1.2020

‘Datum nakupu / ingtalacie ; 31.1.2018

Adresa instalovaného zariadenia Prevadzka Senec; Jarna 18, 903 01 Senec

Zariadenie sa nezobrazuje v servisnom reZime unicontrolu.




Urad pre reguléciu hazardnych hier

Servis typu SW 5x8 - Zakaznicka podpora 5 dni v tyZdni, 8 hodin denne
SYSTEM ANeT - Zoznam instalovanych aplikacia

Pol. Verzia |Jedn. |Poznamka
I Faktira ¢.: 19150124 (DUZP 31.08.2019)
1. |ANeT-Web-Time ENTERPRISE, 200 ostb 1200 | 1 [doch. systém, ex. SAP
|Celkom kvartalny poplatok za servis SW 5x8 | 190,00 €|

Servis typu SW 7x14 - Zakaznicka podpora 7 dni v tyzdni, 14 hodin denne
SYSTEM ANeT - Zoznam inStalovanych aplikacia

Pol. Verzia [Jedn. [Poznamka
I Faktura &.: 19150124 (DUZP 31.08.2019)
1. ANeT-Web-Time ENTERPRISE, 200 oséb 12.00 I 1 ldoch‘ systém, ex. SAP
[Celkom kvartalny poplatok za servis SW 7x14 | 380,00 €]

Servis typu HW 5 - Servisné sluzby 5 dni v tyZzdni s vymenou chybnych dielov do nasleduijticich 2
|pracovnych dni

SYSTEM ANeT - Zoznam instalovaného hardware

1. Hardware Faktdra €.; 19150124 (DUZP 31.06.2019)
Pol. Cena bez DPH | Jedn. Cena celkom v eur
1. ATLAS-EmFp/PE - doch&dzkovy dotykovy terminal 1590,00€ 7 11 130,00 €
2, ASH-PCREADER-USB - snimaé k PC 17500 €] 1 175,00 €
3 ASH-FPREADER-USB - snimag k PC na odtlatky 270,00 €| 1 270,00 €
Celkova obstaravacia cena HW 11 575,00 €
[Celkom kvartalny poplatok za servis HW 5 | 295,16 €|

Servis typu HW 7 - Servisné sluZby 7 dni v tyZdni s vymenou chybnych dielov do nasledujiceho
dia

SYSTEM ANeT - Zoznam instalovaného hardware

T Hardware Faktura &.: 19150124 (DUZP 31.08.2019)
Pol. Cena bez DPH | Jedn. Cena celkom v eur
1, ATLAS-EmFp/PE - dochadzkovy dotykovy terminal 1590,00€ 7 11 130,00 €
2.  |ASH-PCREADER-USE - snimat k PC 175,00 €| 1 175,00 €
3 ASH-FPREADER-USB - snimat k PC na odtlacky 270,00€ 1 270,00 €
Celkova obstaravacia cena HW 11 575,00 €
|Celkom kvartalny poplatok za servis HW 7 | 677,13 €|

ANeT-Web-Time ENTERPRISE, 200 os6b
SYSTEM ANeT - Zoznam servisnych poplatkov

Pol. _ Typ servisu Cena Jedn. Cena celkom
1, gzzn?ﬂ - Zakaznicka podpora 5 dni v tyZdni, 8 hodin 190,00 € 1 190,00 €
2. 3W 7x14 - Zakaznicka podpora 7 dni v tyZdni, 14 hodin 380,00 € 0 0,00 €

enne
HW 5 - Servisné sluzby 5 dni v tyZdni s vymenou
3. chybnych dielov do nasleduijticich 2 pracovnych dni 295,16 € 1 295,16 €
HW 7 - Servisné sluZby 7 dni v tyZdni s vymenou
4. chybnych dielov do nasledujuceho dha 67713€ 0 0.00€

|Celkom kvartalny poplatok za Servis [ 485,16 €|




Vdeobecné servisné podmienky

Priloha ¢. 4
k
Servisnej zmiuve €. 20-03-0000519

VSEOBECNE SERVISNE
PODMIENKY

ANeT Slovakia s.r.0.

zo diia 1.2.2018 prijaté v s(lade s § 273 zakona ¢. 513/1991 Zb.
Obchodny zakonnik v zneni neskorSich predpisov

(dalej len ,VSP¥)




Vdeobecné servisné podmienky

Oddiel 1 — Definicia pojmov

Zimluva je zloZeny pravny Ukon; na vznik ktorého treba spravidia aspofl dva préjavy vole dvach subjekiov
(.zmluvnych stran”) & ktory zaklada uréity pravny vztah medzi tymito subjektmi:

Odberatel je zmluvna strana; kiorej na zaklade Zmiuvy je poskytovana servisna Ginnost v dohodnutom
rozsahi, cerie a sposobe jej zabezpedenia.

Poskytovatel je zmluvnd strana, klord za dhradu poskytuje: Odberatelovi servisnd €innast’ za podmienok
stanovenych Zmluvou.

Cislo servisnej licencie, uvedeéné na titulngj strane Zmiuvy, ma charakter jednoznacnej identifikacie
‘Odberatefa a s nim spojeného servisného zavézku Poskytovatefa. Cislo servisnej licencie je- zakladnym
udajom pre potreby: komunikécie zmluvnych stran v ramci plnenia tejto zmluvy.

Servisovany systém je vBeobecné oznatenie pre fechnické a/alebo programove zariadenie, resp. zostavu
takych zariadehi tvortiacich funkény celok, kiorych zabezpecenie servisu je predmetorm Zmiuvy.

Seivisny zdsah znamend jeden konkrétny pripad poskytnutia sluzieb za Gfelom odstranenia konkrétnej
zavady resp. vyrieSenia po#iadavky Odberatela .

Servisné ¢innosti (shiZby, prace) su innosti Poskytovatefa konané za (gelom odstraiiovania prevadzkovych
chyb na senvisovanom systéme.

Incident je kaZdd jedna konkrétna. poZiadavka Odberatela na poskyinutie serwsne] ginnosti. K jednému
incidentu $a moZe viazat va&sie mnoZstvo komunikacie {(e-mailov, telefonov, session vzdialenej spravy atd’)

Chyba je pokradovanie-fiefenia Incidentu, kiory: nie je ttvar zakaznicke] podpory schopny dokoncit vlastnymi
silami a eskalovany. pretd do (tvaru vivoja ako po¥iadavka na opravu kédu aplikdcie. Chyba je vidy viazana
na Incident konkrétneho Odberatela.

Workaround, teda obidenie detekovaného problému je dogasné rieSenie nahradnym alternativnym
spdsobom, ktoré je nasadené dovtedy, kym bude moZné nasadit rieSenie problému spdsobom vykonania
zmeny'v kode, a to bud hotfixom, Update alebo-Upgrade aplikacie.

Hotfix je zrychlena oprava kodu aplikdcie. Zameriava sa priamo na opravu daného problému u konkrétneho
Cdberatela. Je to nahradné rieSenie, ktore je vhodné do doby publikacie Update alebo Upgrade aplikacie.

Protokol o servisnom zésahu je pisomny doklad, ktory obsahuje popis zavady a spbsob jef odstranenia a
ktory pri ukonZeni opravy predklada technik Poskytovatefa zastupeovi Odberatela k potvrde'mu Primamym
uéelom tohto protokolu jé dokumentacia servisného zasahiu. V pripade dodavky servisngj sluzby. kiora nie je
stiéastou: objednaného typu servisu ma protokol a jeho potvrdenie Odberatelom, vyznam dodatoénej
objednavky tejto sluzby.

Servisné obdobie je doba Ucinnosti tejto zmluyy, teda doba platnosti dohodnutych podmiendk pre dodavky
serwsnych Ginnosti. poskytovatefom Odberatefovi, predovsetkym v zmysle urBenia rozsahu, sposobu a ceny
jej poskytovania, DIZku trvania a podmienky pre daldie servisné obdobie mdzu zmiuvne strany stanovit
formou dodatku k tejto zmluve.

Typ servisu uréuje jedenz variantnych servisnych zavazkov Poskytovatefa vyplyvajici zo Zmiuvy vo vztahu k
Odberatefovi, Kakdému lypu servisu zodpoveda prislusnd kombindcia servisriych &innosti, ktore je za
podmienck tejto Zmiuvy Poskytovatef pre Odberatefa povinny-v.servisnom obdobi zabezpetovat.

Servisna pohotovost lurtuje Casovy interval, v ktorom s( vykondvané servisné &innosti, resp. vymedzuje
Casove pokrytie zavazkov. Poskytovatela. Vietky Sasové udaje uvédzang v tejto Zmluve, si vidy uvazované
ako casy vyhradne vnitri intervalu konkrétneho typu servisne] pnhotovostl Pre ucely stancvenia tasovych
(idejov v-ramci Zmluvy éas plynie‘iba v sekoch (intervaloch) platngj servisnsj pohotovosti..

Servisné teritéium je tzemna oblast, v. ramci ktorej Poskytovatel vykonéva servisnil Einnost podla tejto
Zmluvy: Vetky ndroky a zavizky zmluvnych stran plyntce z tejlo Zmluvy sa vzfahuji len & vyhradie k
servisnému teritériu uréenému touto Zmiuvou..




Vdeobecné servisné podmienky

Oddiel 2 - Procesné naleZitosti poskytovania servisného zasahu

1. Pred nahlasenim incidentu je Odberatel povinny overit, Ze problém nie je moZné odstranit pomocou
Standardnych uzivatelskych znalosti a informacii, obsiahnutych v Pomoci v Konkrétnej-aplikécii a vjgj
uzivatelskom manuali,

2. Prezentacia poziadavky Odberatela na servisny zasah musi mat pre pripad neskorsich pochybnosti
formu telefonicky overenej spravy alebo automaticky overenej elekironickej posty s povinnym uveédenim
nasledujticich Udajov: &islo servisnej licencie, identifikacia Odberatefa, ktory goziadavku cdoslal, datum
a tas odoslania poZiadavky, urdenie miesta -servisného zésahu (pokial nie je totozne s adresou
Odberatefa podla tejto zmiuvy) telefonicky kontakt na overend osobu Odberatela a detaiini
charakteristiku problému alebo zavady. Ku kornunikécii s Poskytovatelom st opravnené vyhradne osoby
tvedené v komunikagnej matici, ktoré je prilohou &: 1 k Zmiuve, V pripade, Ze komunikaciu vykonava ina
'osoba, vyhradzuje si Poskytovatel pravo poZiadavku odmietnut.

3, V ramci servisného zasahu Poskylovatel identifikuje pravdepodobnd chybu servisovaného systému a
podfa zavaznosti pripadu rozhodne o zaradeni Incidentu do adekvatne] kategorie a &i pripadna porucha
hardware bude odstranena vymenou chybného. zariadenia, resp. jeho asti, alebo. & bude existujlice
zariadenie opraveng a indtalované spit do Servisovaného systému.

4. V pripadoch, kedy. zmluvne vymedzeny rozsah Servisnych Cinnosti nezahffia servis chybnych dielov
Servisovaného systému (vid Priloha.3 — Servisovany sysiém), oznami Poskytovatel predpokladani cenu
vymeny alebo opravy chybného dielu zastupcovi Odberatela. Vlastna'vymena &i oprava bude zahajend
po stihlase Odberatela formou cbjednavky servisného zasahu.

5 Pokial nebude moZné zaistit opravu v mieste inStalacie Servisovaného systému, bude chybné
zariadenie alebb jeho Gast odovzdand do. servisného strediska Poskytovatela. Viomto pripade
‘Poskytovatel zapozicia bezplatne po dobu opravy Odberatelovi néhradné zariadenie alebo navrhne a
‘zrealizuje technicky primerané nahradné rieenie.

6. Vsetky skutognasti tykajice sa vykanania servisného zasahu vratane oznamenia pripadnych namjetok,
poziadaviek ¢i komentarov k servisnému zasahu budu zaznamenané v Protokole o servisnom zasahu
riadne potvrdencm servisnym pracovnikom Poskytovatela a zastupcom Odheratela,

Oddiel 3 - Povinnosti zmluvnych stran

1. Poskytovatel je povinny 'vykonz_’aval‘ﬁ gervisnl .udrzbu v terminoch, a rozsahu zodpovedajicich zmiuvne
dohodnutému typu servisu tak, aby na strane Odberatefa v optimalne moZnej miere zaistil kvalitnd &innost
servisovaného systému,

2. Odberatel sa zavizuje pouzivat Servisovany systém v stlade & uzivatelskymi podmienkami podia pisomne;
dokumentacie a odporutenia Poskytovatefa. Odberatel nebude bez konzultacie s Poskytovatelom a biez jeho
sthfasu vykonavat akékolvek upravy alebo zasahy do Servisovaného systému nad ramec. Standardnych
administratorskych &innosti.

3. Odberatel umozni Poskytovatelovi v pripade Servisného zasahu bezproblémovy pristup k Servisovanému
systému a pripadne inych priestorov, pokial to bude reafizacia Servisného zasahu vyZadovat.

4. 'V piipade vzniku akacej doby na pristup Poskytovatela k servisovanému systemu dihgie nez 40 mindt,
pripadne -opakovane] navitevy Poskytovatela z ddvodu chybaijiiceho povolenia k vstupu, resp. neumoznenie
vstupu do priestorov afalebo k zariadeniam afalebo Gdajom shvisiacim s vykondvanim servisného zasahu,
ma Poskyiovatel prave poZadovat a Odberatel povinnost uhradit Paoskytovatefovi &as straveny Gakanim,
pripadne cestovné v pripade; ked Odberatel neumoZnil prisluSny vstup a nidviteva Poskytovatela:sa musela
opakovat. Toto ustanovenie plati za predpokladu vopred dohodnutého terminu servisut pisomnou. formou
pracovnikovi PosKytovatefa.

5. Odberatél je pre potieby vykonavania Servisného zasahu povinny zaistit' Poskytovatefovi bezplatne pristup a
napojenie na siet 230V a v pripade. nutnosti umoznit servisnému technikovi Poskytovatela pouZitie telefonu.

6. Odberatel dalej =zaisti pre potreby Uspesnej realizacie Servisneho zagahu kompeteritni osobu
(administratora Servisovaného systému), ktord bude na mieste zdsahu spolupracovat so servisnym
tachnikom Poskytovatela a v pripade nutnosti zabezpeéi Poskytovatelovi primeran( stiginnost pri lokalizacll
poruchy a viastnu realizaciu Servisnych éinnosti.

7. Poskytovatef je pri. vykonavani servisného zésahu povinny dodrZiavat pravidia a ‘vieobecne zévézné
predpisy vo vztahu k bezpe&nosti prace a ochrane majetku Odberatela.
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Obidvé zmiuvné strany sa zavazuj(l Ziadnym spdscbom neoznamovat tretim osobdm alebo inak
neprezentoval informécie a skutoénosti neverejného-alebo utajovaného charakteru o druhej zmiuvng] strane,
ktoré ziskajii v priebehu pinenia tejto Zmluvy, V pripade nedodrZania tohto ustanovenia ma poskodena
zmluvna strana prave na Ghradu preukdzatetne vzniknutej Skody a zodpovedna strana — pri spinent
zékennych podmiendk, vyplyva}ucmh zp vieobecne zaviznych pravnych predpisov - nesie povinnost tlito
Skadu zaplatit.

Oddiel 4 - VSeobecné platobné podmienky

10.

1.

12.

Cena za zabezpetovanie konkrétneho typu servisu je sianovena formou Stvriroéného poplatku, ktorého
konkrétna vyska v € bez DPH je urdena v prilohe &3 Servisovany systém. Této priloha je sGEastou Zmiuvy.

Odberatel Je povinnyg uhradit Poskylovatefovi kvartainy. poplatok za realizaciu servisu dohodnutého typu vo
vyske podla Zmluvy vratane DPH vZdy zagiatkom prislusného kvartalu kaleridameho roku. Vynimku' tvori
prva a posledna splatka.

Prvé splatka sa vytictuje ihned po nadobudnuti (i:€innosti Zmiuvy a to vo vyske pomernej ¢asti kalendarneho.
kvartalu, v ktorom zmluva nadobudla GEinnost, fzn. odo dfha nadobudnutia Gcinnosti -zmluvy do konca
prislusného kalendarneho kvartalu,

Posledna splatka sa vyG&iuje k prvému ditt posiedného kalendameho kvartalu, kedy zmluva este plati a to
vo vyske pomemej Easti kvartalu, tzn. od 1. dha posledného kvartalu do konca Uginnosti zmiuvy.

Uhradu za servisné slufby vykond QOdberatel na zaklade dafiového dokladu (faktdry) vystaveného
Poskytovatelom k 1. dilu prisiuinéno kvartalu na bankovy tet Poskytovatela uvedeny v zahlavi Zmiuvy.

Vyska DPH k servisnym poplatkom bude stanovena podla piathého zakona & 222/2004 Z. z. o dani
z pridanej hodnoty v zneni neskorsich predpisov:

Faktira musi obsahovat vsetky nélezitosti daiiového dokladd podia-§ 74 zdkona €. 222/2004 Z. z. o dani
z pridanej hodnoly v zneni néskorsich predpisov-a jej splatnost sa stanovuje na 30 dnii ado dfia ]Bj doruéenia
Odberatefovi.

V pripade, Ze faktara nebude obsahovat vietky naleZitosti daiiového doklady, Odberatel je- opravneny vratit

Jju. Poskytovatelovi na doplnenie, resp. prepracovanie. DoruCenim opravenej, resp. spravne vystavengj

faktlry Odberatefovi, zatina plynit nova 30 diiova lehota splatnosti

V pripade; Ze. bude Odberatel v oneskoreni s Ohradou Stvrtroéného poplatku po dobu dih8iu neZ 30 dni, ma
Poskytovatel pravo nezabezpecovat typ servisu, ktory sa vztahuje k neuhradenému poplatku’ mlnrmalne do
doby preukazatelnej Ghrady poplatku Odberatelom. Po-dobu realizatie prava Poskytovatela nezabezpecovat
servis podfa tohto odseku a v stvislosti s nim

a) sa Poskytovatel neocitd v omeskani s pinenim svojich povinnosti,
b) nevznika Odberatelovi narok na nahradu Skody i udtého zisku,
c) nevznika Odberatefovi narok na zlavu Z ceny servisu:

¥ pripade poskytnutia servisnych sluZieb, inak spadajticich do Cinriosti Poskylovatela podfa tejto-zmiuvy,
avsak ich potreba vznikla v suvislosti s-ne‘odbornou_ alebo. nedovolenou manipuldciou, z dovodu Umyseiného
poskodenia alebo zasahom vyasej moci sa zavizuje Odberate! tieto servisné sluzby uhradit' Poskytovatelovi
za-cenu podla cennika Poskytovatel‘a platného v dobe poskytnutia tychio sluzieb a to pa zaklade faktiry,
Kiora bude mat' rovnaky re#im ako je uvedené v odseku 1. tohto oddielu. Zasahom vyS3e] moci sa pre ucely
tejto zmiuvy rozumejl predovietkym poruchy systému spésobené (derom blesku alebo Inak generovanym
elektrickym vybojom, paZiarom, vybuchom, povodni zosuvom pady €i inou prirednou katastrofou, poruchami
steny vratane padania omietky, poruchami stavebnych konstrukcii-a pod.,

V pripade, 7e bude Poskytovatel;, z dévodov vzniknutych vyluéne na jeho strane, v omeskani s plnenim
svojich povinnosti podra tejto zmiuvy, vznikéd Odberatelovi nérok na dhradu zmluvnej pokuty vo vyske.50- €
za kaZdy defi omeskania. Narok na nahradu Skody v.celom. rozsahu, ktora preukézatelne vznikla
Odberatelovi nasledkom neplnenia zmluvnych povinnosti Poskytovatefom, nie je: tymto dotknuty.

V pripade poskyinufia servisnych sluzieb Odberatefovi, ktoré vyZadovali pritomnost  zastupcovi
Poskytovatela v miesle’ servisovaného systému-a to na zaklade poZiadavky Odberatefa, ktory sa neskér
ukazal byt neoduvodnenym ma. Poskytovatel narok na Ghradu ceny tejto servisnej sluzby Odberatefom vo
wyike, uréenej podia cennika Poskytovatefa, platného v dobe poskylnutia tychto servisnych sluZieb.
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13, ‘Neoddvodnenou poZiadavkou Qdberatefa v zmysle odstavca 10. tohto oddielu VSP sa rozumejd
predovietkym pripady, kedy Odberatel narokule odstranenie problemu & zavady na servisovanom systéme
podla tejto zmluvy, vyzadu;ucom servisni  sluZbu  spojentt s vyjazdom zastupct Poskytovatefa
k- servisovanému systémiu, pricom probiém & chyba sama sa preukazatelne ukaze byt riesiteina na dGrovni
nevyhnutnej znalost uZivatefskej spravy. servisovaného systému (napr. s pomocou uzivatelskeho manualu
pre -servisovany: system) alebg ak neposkytne z. akéhokolvek dévodu Odberatel na drovni figvyhnutnych
znalosti uZivatelskej spravy servisovaného systému a pnmeranEJ miere spolupracu pri snahe Poskytovatela
detekovat; lokalizovat a odstranit -priinu problému & zavady na servisovanom systéme Odberatela
p‘rosti’ednid\rom telefénu, faku alebo elektronickej posty pred viastnym vyjazdom zastupcl Poskytovatela k
tomuto systému.

Oddiel 5 - ZvlaStne dojednania

1. Odberatel i Poskytovatel sa zaviizujl, Ze obchodné a technické Informacie, ktoré im boli v suvislosli s
pinenim Zmluvy zverené druhou zmluvnou stranou, nespristupni Ziadnym sposobom tretim osobam bez
predchédzajuceho pigomného suhlasu druhej zmluvne] strany a zarovel nepouZijl tieto. informacie k inym
Ugelom niez k pineniu podmienok tejto Zmiuvy.

2. Ak sa hovori v Zmiluve a VSP o dorugovani (zasielani pisomnosti) druhej zmiuvnej strane, dorudujil sa na
poslednii znamu adresu. sidla druhej zmluvnej strany. Pokial' ide o pochybnosti, jedna sa o poslednil adresu
sidia, oficialne oznamenu druhej zmluvnej strane, na ktoref je beZne prijimana koreSpondencia, resp. adfesa
uvedend v-ustanoveni &.-| Zmluvy. '

V Trendine dia1.02.2018

Ing. Jifi Cvanda
"konatefl spolotnosti
ANeT Slovakias.r.o.



