Reg. ¢islo 870/2017/SPU

Zmluva o aktualizacii programového
vybavenia a servise

C. zmluvy: QSaM 17005

uzatvorena podla § 269 ods. 2 zakona €. 513/1991 Zb.,
Obchodného zakonnika v zneni neskorsich predpisov ako
vysledok verejného obstaravania zakazky s nizkou hodnotou na
poskytnutie sluzby podl'a § 117 zakona €. 343/2015 Z.z. v zneni
neskorsSich prepisov
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1. ZMLUVNE STRANY

Objednavatel’
Slovenska pol'nohospodarska univerzita v Nitre
sidlo: Trieda Andreja Hlinku €. 2, 949 76 Nitra
1CO: 00 397 482
IC DPH: SK2021252827
Zastupena: Dr.h.c. prof. Ing. Peter Bielik, PhD., rektor

Bankové spojenie:
Cislo uctu:
IBAN:

SWIFT:
(d'alej len “objednavatel”)

Poskytovatel
ANETE SR, spol. sr.o.

sidlo: Krizna 4092/34, 811 07 Bratislava

1€o: 35792027

IC DPH: SK 2020279140

Zapis v OR: OR OS Bratislava I, odd. Sro, vlozka ¢. 22083/B
Zastipena: Ing. Zoltan Galgdc, konatel’ spolocnosti

Bankové spojenie:
Cislo Gctu.:

IBAN:

SWIFT:

1/

(dalej len "poskytovatel™)
(d'alej spolocne oznacovani ako "zmluvné strany”

2. PREDMET ZMLUVY

Tato zmluva o aktualizacii programového vybavenia a servise (dalej len ,zmluva") sa
uzatvara za ucelom Upravy vzajomnych vztahov, prav a povinnosti zmluvnych stran, pre
vytvorenie a zaistenie optimalnych podmienok poskytovania sluzieb Specifikovanych
v Clanku 3. tejto zmluvy, spocivajucich v aktualizacii programového vybavenia, technickej
podpore a servise produktov podl'a Prilohy €. 6 tejto zmluvy (dalej len ,,systém™).

3. PREDMET PLNENIA

3.1. Predmetom plnenia su tieto sluzby, platené pausalnym poplatkom podla ¢lanku 4. bodu
4.1
e Poskytovanie sluzieb v rozsahu Specifikovanom v Prilohe . 1 tejto zmluvy
Garancia dostupnosti sluzieb Specifikovanych v Prilohe €. 1 tejto zmluvy
Servisné zabezpecenie — aktualizacie SW
Ucast’ na skoleni raz v roku pre jednu osobu
Zvyhodnena sadzba platenych sluzieb

3.2.  Predmetom plnenia, su sluzby, hradené za zvyhodnenu sadzbu, podla ich skuto¢ného
Cerpania podla cennika dohodnutého v Prilohe €. 2 tejto zmluvy.

3.3.  Konkrétne podmienky poskytovania jednotlivych sluzieb si Specifikované v ich SLA
listoch, ktoré tvoria Prilohu ¢.4 tejto zmluvy.
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4. CENA A PLATOBNE PODMIENKY

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

Cena za sluzby uvedené v ¢lanku 3, bod 3.1 tejto zmluvy bola dohodnuta vo forme
poplatku vo vyske 373,- Euro (slovom: tristo sedemdesiat tri) mesacne bez DPH.
Datum uskutocnenia zdanitelného pinenia je 1. def daného Uctovného obdobia —
kalendarneho mesiaca.

Poskytovatel je opravneny faktiru - danfovy doklad vystavit najskér v den
uskutoc€nenia zdaniteného pInenia. Splatnost’ faktury bola dohodnuta na 30 dni od jej
riadneho a preukazatelného dorucenia Objednavatelovi, pricom penazny zavazok
Objednavatela, vyplyvajici zo zmluvy je splneny dnom odpisania prislusnej sumy
z jeho Uctu v prospech Uctu Poskytovatela sluZieb.

Faktura - daniovy doklad bude obsahovat’ vSetky uvedené nalezitosti podla prislusnych
ustanoveni zakona €. 222/2004 Z.z. o DPH v zneni neskorsich predpisov alebo ak bude
v sllade s dodanou sluzbou a bude obsahovat nespravne udaje. Pokial' nie,
Objednavatel’ si vyhradzuje pravo vratit' faktdru na doplnenie alebo na prepracovanie
spolu s uvedenim chybajlcich naleZitosti alebo nespravnych Udajov, pricom lehota
splatnosti faktury zacne plynat’ nanovo, po doruceni opravenej resp. doplnenej faktury.

Zmluvné strany sa dohodli, Zze v pripade omesSkania Poskytovatela s poskytovanou
sluzbou podla tejto zmluvy ma Objednavatel’ pravo pozadovat’ od Poskytovatela
zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 0,05% z ceny neposkytnutej sluzby za kazdy
zaCaty den omeskania.

V pripade omeskania Objednavatela s Uhradou faktlry po termine jej splatnosti, zaplati
Objednavatel' Urok z omeskania podla § 369 Obchodného zakonnika v zneni
neskorsich predpisov vo vyske 0,05% z dlZznej sumy za kazdy zacaty den omeskania.

Zaplatenim zmluvnej pokuty nie je dotknuté pravo na nadhradu na nahradu Skody
sposobenej omeskanim s plnenim predmetu zmluvy. V pripade potreby zmeny tohto
rezimu z dovodu zosuUladenia s poziadavkami legislativy, bude tdto zmena zmluvne
upravena, vratane ceny po obojstrannej dohode dodatkom k zmluve.

Platby nad ramec dohodnutého poplatku budi uhradzané hodinovou sadzbou podla
platného cennika sluzieb poskytovatela, ktory ako Priloha €.2 tvori neoddelitelnou
sucast’ou tejto zmluvy. Uctuje sa cena za kazdu zacat( hodinu.

Objednavatel'’ vyhlasuje a podpisom tejto zmluvy potvrdzuje, Ze bol s platnym
cennikom sluzieb oboznameny pred uzatvorenim tejto zmluvy, priom s cenou sluzieb
takto stanovenou vyslovne suhlasi.

Poskytovatel' je opravneny upravit’ vysku ceny sluzieb bez dohody zmluvnych stran
v zavislosti na vyske inflacie za uplynuly kalendarny rok za tychto uvedenych
podmienok:

a) Cena sluZieb sa upravi, t.j. zvysi alebo znizi, o Uradne stanoveni mieru inflacie,
pricom inflaciou sa rozumie medzirocnd inflacia, merana indexom
spotrebitel'skych cien, ktord udava / potvrdzuje kazdy kalendarny rok Slovensky
Statisticky Urad za predchadzajlci kalendarny rok v %;

b) Zmluvné strany sa zavazuju upravit' cenu sluzieb pre dovod inflacie podla pism.
a) tohto bodu za predchadzajuci rok vzdy s ucinnostou od 1.1. kazdého
kalendarneho roka, pocnuc 1.1.20109.

c) Upravena cena sluzieb z dovodu inflacie je dohodnutou cenou, pricom zmluvné
strany upravenu cenu premietnu do tejto zmluvy dodatkom k nej;

d) Poskytovatel je povinny Upravu ceny sluzieb z dévodu inflacie, doplnené o odkaz
na uverejnenu Statistiku, objednavatel'ovi pisomne oznamit'.
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5. OSTATNE DOJEDNANIA

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

Objednavatel nahlasi svoje poziadavky na konkrétnu sluzbu formou, ktora je popisana
v SLA jednotlivych sluzieb v Prilohe ¢. 1. Technicky popis preberania poziadaviek je
uvedeny v Prilohe €. 4 tejto zmluvy.

Zodpovedné osoby alebo kontaktné telefénne Cisla st uvedené v Prilohe ¢. 3 tejto
zmluvy. Zmluvné strany su povinné pri zmene akéhokol'vek Udaja, uvedeného v tejto
prilohe tato zmenu bez zbytoného odkladu, najneskor do 5 (piatich) kalendarnych dni
oznamit’ druhej zmluvnej strane.

V pripade potreby zmeny tohto reZimu z dovodu zosuladenia s poZiadavkami
legislativy, bude tato zmena zmluvne upravena, vratane ceny po obojstrannej dohode
dodatkom k zmluve.

Vzt'ahy touto zmluvou vyslovne neupravené sa riadia prisluSnymi ustanoveniami
Obchodného zakonnika (zakon ¢ 513/1991 Zb. V zneni neskorsich pravnych predpisov),
popr. ustanoveniami ostatnych vSeobecne zavaznych pravnych predpisov a
"VSeobecnymi obchodnymi podmienkami" Poskytovatela, ktoré tvoria ako Priloha C. 7
neoddelitelnd sucast’ tejto zmluvy. V pripade rozporu maju dojednania v tejto zmluve
prednost’ pred ustanoveniami obsiahnutymi vo VSeobecnych obchodnych podmienkach
Poskytovatela.

Objednavatel' vyhlasuje a podpisom tejto zmluvy potvrdzuje, ze bol s tymito
obchodnymi podmienkami Poskytovatela oboznameny pred podpisom tejto zmluvy a
suhlasi s nimi.

Zarucna doba na HW a technické vyrobky je 24 mesiacov. Zarucna doba na opravy
a vymenené technické komponenty je 6 mesiacov.

Po dobu platnosti tejto zmluvy objednavatela v technickych zaleZitostiach zastupuje
veduci Centra IKT — RNDr. Peter Skrovina a poskytovatela osoby uvedené v prilohe
¢.3

Ustanovenia tejto zmluvy maju prednost’ pred ustanoveniami uvedenymi v jej prilohe
¢. 7.

6. ZAVERECNE USTANOVENIA

6.1

6.2

6.3

6.4

Tato zmluva vratane vsetkych inych priloh nadobuda platnost’ diiom jej podpisu
obidvomi zmluvnymi stranami. UCinnost’ nadobuda diiom nasledujucim po dni jej
zverejnenia v zmysle zak. €. 546/2010 Z.z., ktorym sa doplha zak. ¢. 40/1964 Zb.
(Obciansky zakonnik) v zneni neskorsich predpisov a ktorym sa menia a dopliaju
niektoré zakony, zakon ¢. 211/2000 Z.z. o slobodnom pristupe k informaciam v zneni

neskorsich predpisov nariadenia viady ¢. 498/2011 Z.z., ktorym sa ustanovuju
podrobnosti 0 zverejiovani zmlliv v CRZ a nalezitosti informacie o uzatvoreni zmluvy.

Tato zmluva podlieha podla zakona ¢. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe
k informaciam a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov,
povinnému zverejneniu v Centralnom registri zmliv vedenom na Urade viady
Slovenskej republiky, resp. v Obchodnom vestniku. Zverejnenie zmluvy zabezpeci
Objednavatel’ a Poskytovatel’ s jej zverejnenim v celom rozsahu suhlasi.

Tato zmluva sa uzatvara na dobu 3 rokov poc¢nuc diiom nadobudnutia jej Gcinnosti.
Zmluva zanika spbsobmi uvedenymi vo VSeobecnych obchodnych podmienkach
Poskytovatela, ktoré su Prilohou €.7 tejto zmluvy.

TUto zmluva mozno menit’ alebo dopifiat’ iba formou pisomnych dodatkov, podpisanych
obidvomi zmluvnymi stranami.
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Priloha C€. 2: Zvyhodneny cennik poskytovanych sluzieb

ZVYHODNENE CENY SLUZIEB (ceny su uvedené v Eurach bez DPH)

|

OPRAVY U ZAKAZNIKA (so zarukou)

Poskytovanie servisu nad 2 pracovné dni 26,00/hod
Poskytovanie servisu do 2 pracovnych dni 33,00/hod
Poskytovanie expresného servisu do 24 hod 39,50/hod
Poskytovanie expresného servisu do 8 hod 52,50/hod
Profylakticka prehliadka (na objednavku) 33,00/hod
Programatorské prace 42,50/hod
Dopravné naklady 0,50/km

SLUZBY HOTLINE (poradenstvo cez telefén)

HotLine (nad hodiny zadarmo/mesiac) | 26,00/hod

DIALKOVY SERVIS SOFTWARU A DAT

Dialkovy servis softwaru a dat 23,00/hod

Expresny dialkovy servis softwaru a dat do 4 hodin 39,50/hod

Podmienky poskytovania sluzieb:

Objednant a firmou ANETE SR, spol. s r.0. odsuhlasenu sluzbu poskytovanu u klienta mozno zrusit’ i
zmenit’ termin najneskor 24 hodin pred dohodnutym terminom. V pripade, Ze sa sluzba u klienta
neuskutocni v dohodnutom termine z dévodu prekazok na strane objednavatela, zavazuje sa
objednavatel’ uhradit’ cestovné naklady servisného technika v pinej vyske.

VSetky uvedené ceny s bez DPH. Fakturuje sa kazda zacata hodina. Pokial sa jedna o sluzbu
poskytovanu u klienta, minimalna fakturovana polozka su 2 hodiny.

Hodinova sadzba za servisné zasahy vykonavané v Case od 19:00 do 7:00, v Case pracovného volna,
pracovného pokoja a ostatnych sviatkoch bude Uctovana s dalSou prirazkou 100%.

Sluzba HotLine bude fakturovana k poslednému driu v mesiaci stihrnne podla skuto¢ného cerpania.
Pripadné ubytovanie bude prefakturované v nakladovej vyske.
Na sluzby je poskytovana zaruka 3 mesiace.

Poskytnutie expresnych sluZieb je garantované zakaznikom iba na zaklade uzatvorenej
servisnej zmluvy!
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Priloha €. 3: Opravnené osoby a kontaktné udaje

Zakaznicka linka a sluzba HotLine bude v prevadzke v pracovné dni od 7.00 do 15.30 na

telefonnom Cisle:

Mimo hore uvedenu dobu je sluzba HotLine poskytovana na telefonnom disle:

Aktivaciu sluzby HelpDesk vykonava povereny pracovnik objednavatela telefonicky na
zakaznickej linke sluzby HotLine.

Pisomné poziadavky objednavatel’'a na poskytnutie servisnych sluzieb(priloha ¢.5) budu
preberané v pracovné dni od 8.00 hod. do 15.30 hod. Faxové Cislo pre pisomnu Specifikaciu

zavady je:

E- mailové adresa: |G

Opravnené osoby Poskytovatel’a

I 2'cbo I

FunkciaZkontakt

Opravnenie

Meno/adresa

Telefon, e-mail

Adresa - kontakt

pre koreSpondenciu
a pre fakturaciu

ANETE SR, spol. s r.o0.

Krizna 4092/34
811 07 Bratislava

Hlavny riesitel
(Projekt manager)

Odovzdanie a akceptacia
Ciastocného plnenia
Vecné rokovanie

Ing. Jan Necas
p. Roman Klecka

Ing. Jan Necas

Technicky . :
Enecialista Vecné rokovanie
P p. Roman Klecka
i , i Ing. Jozef Kurica
Konzultanti Vecné rokovanie

Ing. Jan Necas

Account manager

Rokovanie vo veci zmluvy
Vecné rokovanie

Ing. Dusan Serfel
Ing. Zoltan Galgéc

Opravnené osoby Objednavatel'a

Hlavny riesitel
(Projekt manager)

Odovzdanie a akceptacia
Ciasto¢ného plnenia
Vecné rokovanie

RNDr. Peter Skrovina

Funkcia/kontakt Opravnenie Meno/adresa | Telefén, e-mail |
pre koreSpondenciu SPU v N'.t e,
Adresa - kontakt a pre fakturaciu Tr. A. Hlinku €. 2,
949 67 Nitra

TeCh.m.Cky Vecné rokovanie RNDr. Peter Skrovina
Specialista
Konzultanti Vecné rokovanie Ing.Lubo$ Hatar

Account manager

Rokovanie vo veci zmluvy
Vecné rokovanie

RNDr. Peter Skrovina
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Priloha C. 4: SLA listy poskytovanych sluzieb

a. Modernizacia systému

Dohoda o kvalite sluzby (SLA)

Nazov sluzby

Modernizacia systému

Popis sluzby

Sluzba umoziuje rozsirovanie funkénosti systému formou zmenového riadenia.
e Zmenu iniciuje Objedndvatel’ predlozenim PoZiadavky na zmenu.
eV ramci Sluzby Poskytovatel' zabezpeéi analyzu Poziadavky a predlozi Objednavatel'ovi navrh
(popis riesenia, termin, cenu) rieSenia.
e Spracovanie poziadavky prebieha na zaklade objednavky Objednavatela.

Kategorie zmien

Zavazna zmena (A).

e Vytvorenie nového funkéného celku.

o Integracia novych aplikacii.
Stredne zavazna zmena (B).

e  Prisposobenie systému metodickym a procesnym zmenam.
Nezavazna zmena (C).

e Odporucenie na upgrade technoldgii.

Podmienky sucinnosti

Objednavatel je povinny Specifikovat’ pisomne PoZiadavku na zmenu, odsuhlasit’ navrh riesenia a
vystavit’ objednavku.

Spdsob cerpania sluzby

Zapisom poziadavky na technick( podporu v aplikacii HelpDesk.

Dostupnost’ sluzby

V pracovné dni od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odozva na

Dorucenie pisomnej objednavky. Praca bude dodana v dohodnutom termine.

b. Legislativny servis

Dohoda o kvalite sluzby (SLA)

Nazov sluzby

Legislativny servis

Popis sluzby

Sluzba zabezpecuje sulad programového vybavenia s platnou Statnou legislativou.
Poskytovatel vykona v ramci Sluzby zmeny v programovom vybaveni (kategdria A, B nebo C), ktora
vedie k zabezpeceniu suladu programového vybavenia s platnymi pravnymi predpismi.
o Upravy mbzu byt iniciované len predlozenim novely zakona (pripadne znenim nového zakona),
vyhlasky Statnej spravy, alebo iné zmeny Statnej legislativy.
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« Uprawu iniciuje Objednavatel.

e Je Ziaduce, aby Objednavatel’ pri iniciovani zmeny poskytol vSetky jemu dostupné legislativne,
metodické a d'alSie podklady nutné pre vykonanie zmeny a metodick( stcinnost’ vlastnych
pracovnikov.

Kategdrie zmien:
Zavazna zmena (A)
¢ Planovana zmena v legislative vyZadujlca detailnd analyzu ich dopadov na programové
vybavenie a nasledne dihSie Casové obdobie na jej zapracovanie do systému.
Bezna zmena (B)
¢ Planovana zmena v legislative vyZadujlca kratku analyzu dopadov na programové vybavenie a
nasledne stredne dihé Casové obdobie na jej zapracovanie.
Nezavazna zmena (C)
e Planovand zmena v legislative, ktort je mozné v kratkom ¢asovom obdobi zapracovat’ do
programového vybavenia.

Podmienky sucinnosti

Objednavatel’ poskytne pri iniciovani zmeny vsetky, jemu dostupné, legislativne, metodické a d'alSie
podklady nutné pre vykonanie zmeny a metodickd stcinnost’ vlastnych pracovnikov.

Sposob cerpania sluzby

Zapisom poziadavky na technickd podporu v aplikacii HelpDesk alebo automatickou zmenou SW
vykonanou Poskytovatel'om.

Dostupnost’ sluzby

V pracovné dni od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odozva

Praca bude dodana v dohodnutom termine alebo do terminu Gcinnosti legislativnej zmeny.

c. Aktualizacia systému

Dohoda o kvalite sluzby (SLA)

Nazov sluzby Aktualizacia programového vybavenia

Popis sluzby

Sluzba spociva v poskytovani novych verzii programového vybavenia.
e Zmenu iniciuje Objednavatel’ predlozenim PoZiadavky na zmenu.
e V pripade vad software aktualizaciu iniciuje a vykona Poskytovatel’ v ramci odstranenia vad
bezplatne.
eV ramdi Sluzby Poskytovatel’ vykona aktualizaciu programového vybavenia, ktoré je zahrnuté
do Zmluvy.
e Aktualizacia moze byt’ vykonana vzdialenym pristupom alebo priamo na mieste.

Kategorie zmien

Zavazna zmena (A).

e Upgrade systému (prechod na vysSiu verziu systému).
Stredne zavazna zmena (B).

e Update systému (aktualizacia v rdmci siCasnej verzie systému).
Nezavazna zmena (C).

o Upravy v rdmci sucasnej verzie systému.

Podmienky sucinnosti

10
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Objednavatel zabezpedi pre pracovnikov Poskytovatela pristup k systému pocas celej doby
poskytovania Sluzby a zaroven potrebnl sucinnost’ vlastnych pracovnikov.

Spodsob cerpania sluzby

Zapisom poZiadavky na technickd podporu v aplikacii HelpDesk.

Dostupnost’ sluzby

V pracovné dni od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odozva

Praca bude dodana v dohodnutom termine.

d. HotLine, HelpDesk

Dohoda o kvalite sluzby (SLA)

Nazov sluzby HelpDesk, HotLine

Popis sluzby

Sluzba zabezpecuje konzultatn podporu kl'GCovych uzivatel'ov a administratorov potrebnu pri praci s
dodanym programovym vybavenim.

e Poskytovatel prijima hlasenia pouzivatelov programového vybavenia - opravnenych
pracovnikov Objedndvatela, spracovava ich a odpoveda na nich v terminoch Specifikovanymi
atribatmi sluzby pre danu kategdriu.

e Opravneni pouZivatelia Programového modulu a pracovnici Objednavatela mozu hlasit”:

o odchylky od ocakavanej funkénosti aplikacie (“problémy"),

o navrhovat’ vylepSenia funkénosti ("navrhy"),

o vyzadovat' funkéné, metodické a technologické konzultacie slvisiace s ich pracou
v systéme ("konzultacia").

e Hlasenie (service request) je mozné vykonat' formou:

o zadanim poziadavky na technickd podporu v aplikacii HelpDesk opravnenym
uzivatelom, alebo

o telefonického hlasenia opravneného pracovnika Objednavatela na linke pomoci
(HotLine), alebo

o elektronickej spravy zaslanej opravnenym pracovnikom Objednavatela na uréenu e-
mailovd adresu.

o PoZiadavka na technickd podporu v aplikacii HelpDesk musi byt’ vZzdy zadana — a to aj
v pripade, Ze hlasenie je vykonané inym sposobom.

e Ocakava sa, ze objednavatel’ bude reSpektovat’ odporucenia poskytovatela na Upravu
pracovnych postupov na svojej strane a zabezpeci, v maximalnej moznej miere, sucinnost’
Specifikovanu Poskytovatelom za Ucelom uspokojivej realizacie procesov podpory (ako je
zapojenie vlastnych pracovnikov do procesu podpory (1. Uroven podpory), nastavenie
infrastruktiry a vlastného softvérového vybavenia, apod.)

HelpDesk procesy:
e Prijem a reakcie na poziadavky na technickd podporu Objednavatela
Reakcie na linke podpory uréenym pracovnikom Objednavatela
Reakcie elektronickej posty na uréenej e-mail adrese podpory
Telefonické konzultacie stvisiace s funkénostou, spravanim a pouzivanim programového
vybavenia

Kategorie akceptovanych hlaseni

Funkcné konzultacie.
e Konzultacie funkcii a spravania programového vybavenia.
Metodicka konzultacia.
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e Konzultacia realizacie metodickych postupov v dodanom programovom vybaveni. V ramci
metodickych konzultacii Poskytovatel’ odporuci ako vykonat' v systéme postup navrhnuty
pracovnikom Objednavatela.

Technologicka konzultacia.

e Konzultacia technologickych oblasti stvisiacich s technoldgiami a aplikaciami dodaného

programového vybavenia.
Riesenie problému.

e VyrieSenie problému indikovaného pouzivatel'om v ramci zberu poZiadaviek na technicku
podporu.

e Slcast'ou rieSenia je aj prevod problému pod sluzbu Odstranovanie problému a havarii a jeho
dalSie spracovanie podla SLA dohody tejto sluzby.

Spracovanie navrhu.

e Spracovanie navrhu vzneseného uzivatelom v ramci poZziadavky na technick( podporu do

systému zmenového riadenia.

Podmienky sucinnosti

Objednavatel’ zabezpedi pre pracovnikov Poskytovatela pristup k systému po cell dobu poskytovania
Sluzby a tiez sicasne potrebnu sucinnost’ vlastnych pracovnikov.

Sposob cerpania sluzby

Zapisom poziadavky na technickl( podporu v aplikacii HelpDesk, telefonickym volanim na linku
HotLine.

Dostupnost’ sluzby

V pracovné dni od 7:00 hod. do 15:30 hod. na telefénnom cisle HotLine |
Mimo hore uvedenu dobu je telefonicka podpora poskytovana na telefonnom Cisle |

Odozva

Okamzita priama konzultacia s odbornym garantom Poskytovatela.
V ostatnych pripadoch podl'a Grovne naliehavosti problému v dohodnutom termine.

e. Garancia servisu

Dohoda o kvalite sluzby (SLA)

Nazov sluzby Garancia servisu

Popis sluzby

Sluzba garantuje poskytnutie zjednanych sluzieb v stanovenych terminoch.

Atribaty sluzby

Kategorie Dostupnost’ Odozva Doba odstranenia
Konzultacie Pracovné dni: 07 — 15:30 hodin 1 pracovny den 3 pracovné dni
RieSenie problému | Pracovné dni: 07 — 15:30 hodin 1 pracovny den 2 pracovné dni
Spracovanie navrhu | Pracovné dni: 07 — 15:30 hodin 1 pracovny den 30 pracovnych dni
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Meratel'nost’ atributov sluzby

Atriblty sluzby st meratelné sledovanim prislusnych hodnot v zaznamoch v systéme HelpDesk
(systém pre zadavanie poziadaviek na technickl podporu).

Moznost’ kontrolovat’ kvalitu sluzby ma Poskytovatel aj Objednavatel'.

Odozva a doba rieSenia je merana primarne pri hlaseni zadanych formou poZiadavky na technicku
podporu v systéme HelpDesk. Pre vyhodnotenie su sledované Casy zadavani a odpovedi na
poziadavky.

Odozvu a dobu vyrieSenia hlasenia eskalovaného e-mailom mo6ze Objednavatel’ monitorovat’

v systéme elektronickej posty - sledovanim Casov odoslania spravy a Casu prijatia odpovede. Pri
hlaseniach eskalovanych len telefonicky, nie je Odozva a Doba vyrieSenia monitorovana (preto musi
byt poziadavka zadana na technickou podporu).

Monitorovanie odozvy a doby vyrieSenia bude pri vybranych hlaseniach vykonavané aj inou formou
(zapisy z rokovani, harmonogramy, ukoly, reporty, apod.).

Sposob merania v systéme HelpDesk:

Atribut Definicia

Odozva ¢as od zadania poziadavky na technickl( podporu do odoslania odpovede na
poZiadavku

Konzultacia Cas od zadania poziadavky na technick( podporu do zodpovedania otazky Objednavatel'ovi.

Doba vyriesenia

Problém ¢as od zadania komentdara do uzavretia problému (odoslanie odpovede uzivatel'ovi)
Doba vyriesenia

Navrh ¢as od obdfzania komentara Poskytovatel'ovi do uzavretia navrhu (odoslanie
Doba vyriesenia | odpovede Objednavatel'ovi).

f. Odstranovanie problémov a havarii

Dohoda o kvalite sluzby (SLA)

Nazov sluzby Odstranovanie problémov a havarii

Popis sluzby

Sluzba zabezpeci odstranenie problému alebo havarie systému, vzniknutych na zaklade chyby
(kategoria A, B alebo C) vo funkcnosti alebo spravani dodaného HW a programového vybavenia.
Chybou rozumieme iné ako definované spravanie, alebo funkénost’ dodaného HW, alebo
programového vybavenia, nesposobené imyselnym pric¢inenim pracovnikov Objednavatela,
nekorektnych dat vioZzenych Objednavatel'om, programov instalovanych pracovnikmi Objednavatela,
zmeny a problémy v infrastruktdre na strane Objednavatela alebo d'alSich stran.

e Chyba je identifikovana Poskytovatelom alebo Objednavatelom:
0 spracovanim poziadavky na technickd podporu v aplikacii HelpDesk zadaného
opravnenym pouzivatel'om, alebo
o z telefonického hlasenia opravneného pracovnika na linke podpory, alebo
o z elektronickej spravy zaslanej opravnenym pracovnikom Objedndavatela na uréenu
e-mailov( adresu podpory.
o Poziadavka na technickd podporu musi byt vzdy zadana - aj v pripade, Ze je chyba
identifikovana inym sp6sobom.
o Identifikaciu a kategorizaciu chyby vykona Poskytovatel'. Poskytovatel sluzby zabezpedi
odstranenie problému formou:
o Servisu alebo expresného servisu v mieste plnenia, alebo
o Dial'kového alebo expresného dial'kového servisu
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e V pripadoch, ked' je to moZné, Poskytovatel navrhne Objedndavatel'ovi nahradné rieSenie
problému (workaround). V pripade Uspesnej aplikacie nahradného rieSenia bude chyba
vyrieSena v termine Specifikovanom Poskytovatel'om.

Kategorie chyb

Kriticka chyba (A)
e Z hl'adiska definovanej funkénosti dodaného programového vybavenia kriticka chyba. Systém
nie je mozné pouzivat’ vébec alebo len s velkym obmedzenim.
e Tato chyba priamo obmedzuje vykonavanie niektorej zo zakladnych Cinnosti opravnenych
pouzivatel'ov systému, a ohrozuje vykonavanie hlavnych obchodnych procesov Objednavatela.
Chyba (B)
e  Pri praci bola pouZivatelom zistena odchylka od definovaného spravania dodaného
programového vybavenia.
e  Pouzivatelia si obmedzovani vo vykone potrebnych cinnosti,
¢ vykonavanie zakladnych obchodnych procesov Objednavatela nie je obmedzené.
Nezavazna chyba (C)
e Pocas prevadzky bola pouzivatelom dodaného programového vybavenia zistena odchylka od
definovaného spravania aplikacie, alebo
e bola zistena nevyznamna odchylka od opravnenych poZiadaviek na dodané programové
vybavenie.
¢ Dana chyba nezniZuje rozsah funk¢nosti dodaného programového vybavenia.

Podmienky sucinnosti

¢ Objednavatel poskytne, podla poziadaviek Poskytovatela, sucinnost’ pri odstrafiovani problému
v maximalnej moznej miere, hlavne je potom povinny Specifikovat’ popis okolnosti, za ktorych k
nej doslo, doloZit’ presné znenie vsetkych chybovych hlaseni a pripadnu chybu v zostave
doloZit’ chybovou zostavou.

e V pripade poskytovania servisu v mieste plnenia Objednavatel’ zabezpedi servisnému technikovi
po cell dobu pristup k systému, a jednotlivym zariadeniam

e Pre potreby dialkového servisu programového vybavenia je Objednavatel’ povinny umoznit’
Poskytovatel'ovi vzdialend spravu a pristup k jednotlivym prostriedkom.

Sposob cerpania sluzby

Zapisom poziadavky na technickd podporu v aplikacii HelpDesk.

Dostupnost’ sluzby

V pracovné dni od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odozva

Dialkova sprava - Praca bude Poskytovatel'om zahajena do 5 pracovnych dni a v pripade expresnej
poziadavky na sluzbu, do 4 hodin od pisomného zadania poZiadavky.

Servis v mieste plnenia - Poskytovatel’ je povinny zaCat’ servisné prace v pripade menej zavaznych
poruch do 5 pracovnych dni a v pripade expresnej poZiadavky v pripade poruchy alebo zavady
braniace prevadzky systému, (chyba kategodria A) do 2 pracovnych dni, 24 hodin alebo 8 hodin podla
vol'by Objednavatela, od pisomného zadania poZiadavky.
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Priloha €. 5: formular Poziadavka na servisny zasah

Nazov

organizacie:

PREFIX: SPU
Systém: Kredit

Lokalita (nazov
a umiestnenie):

Poziadavka na sluzbu :
servisny zasah nad 2 prac. dni

expresny servis. zasah do 2 prac. dni
expresny servisny zasah do 24 hod

|| expresny servisny zasah do 8 hod

dial'kovy servis nad 4 hodiny

expresny dialkovy servis do 4 hodin

Stav systému/zariadenia a podrobny popis zavady:

PoZiadavku a typ oznacit’ X"

Vyhotovil:

Datum:

Podpis:

Tel.:

GSM:

E-mail:

Zmluva o aktualizacii sw a servise_SPU 2017
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Priloha €.7: VSeobecné obchodné podmienky ANETE SR, spol. s r.o.

1. VsSeobecné ustanovenia

1.1 Tieto VSeobecné obchodné podmienky (d'alej len ,VSeobecné podmienky") upravuju vztahy pri dodavkach tovaru a sluzieb firmou ANETE SR,
spol. s r.o. (dalej len ,Poskytovatel™) Objednavatel'om a s zavazné pre akykol'vek obchodny styk s Poskytovatel'om.

1.2 Konkrétne pisomné zmluvy sa mdzu vo svojich ustanoveniach odchyl'ovat’ od VSeobecnych podmienok a v tychto pripadoch platia ustanovenia
vyslovne uvedené v tejto konkrétnej zmluve.

1.3 Tieto VSeobecné podmienky sa vztahuju aj na dodavky tovaru a sluzieb vybavované na zaklade objedndvky bez uzatvéranej Specifickej
pisomnej zmluvy medzi Objednavatelom a Poskytovatelom. Odber tovaru alebo prevzatie vykonanej sluzby nahradzaju sthlas zakaznika
s tymito VSeobecnymi podmienkami.

1.4 Vsetky zmeny a dodatky tychto podmienok vyZaduju pre svoju cinnost’ pisomnu formu.

2. Cena

2.1 Ceny tovaru aj sluZieb su standardne uvedené bez DPH.

2.2 Cenové ponuky, pokial’ nie uvedené inak, maju platnost’ 30 dni.

2.3 Ceny sluzieb sa riadia platnym cennikom. Objednavatel’ méZe mat’ ako stcast’ dlhodobej zmluvy (Zmluva o servise a aktualizacii programového
vybavenia, Zmluva o prendjme) nizSie sadzby cien sluZieb oproti Standardnému cenniku.

2.4 K cene sluzieb bude pripocitana dan z pridanej hodnoty, ktord bude Gctovana v sllade s pravnymi predpismi, platnymi v den vystavenia
dariového dokladu.

2.5 V pisomne uzatvorenej zmluve mozu byt ceny zjednané odlisne od platného cenniku alebo spracovanej cenovej ponuke.

2.6 V pripade zvySenia resp. zniZenia rozsahu dodavky zmluvné strany adekvatnym spGsobom zvysia, popripade zniZia rozsah vysky ceny.

2.7 Cestovné naklady sa uhradzaji podla skutoCne najazdenych kilometrov zmluvnou cenou vyplyvajucou z platného cennika sluzieb
Poskytovatel'a. Pripadné naklady na ubytovanie, budl prefakturované v pinej vyske.

3. Uzatvorenie zmluvy

3.1 Jednotlivé obchodné pripady sa uzatvaraju na zéklade pisomnych objednavok Objednavatela, zaslanych postou alebo faxom alebo objednavok
zaslanych elektronickou formou (prostrednictvom e-mailu alebo zadanych opravnenymi uZivatelmi pomocou webového rozhrania
Poskytovatel'a (HelpDesk)), vo vynimoc¢nych pripadoch tiez na zéklade Ustnej alebo telefonickej objednavky.

3.2 Vystaveniu objednavky obvykle predchadza cenova ponuka Poskytovatela vypracovana na zaklade dopytu Objednavatela.

3.3 Pokial’ nie je pisomne uvedené inak, plati pre zavazkovy vztah medzi Poskytovatelom a Objedndvatelom tieto VSeobecné podmienky. Prislusné
Casti VSeobecnych podmienok platia aZz do doby Uplného vysporiadania prav a zavazkov medzi Poskytovatelom a Objednavatel'om. Pre cenov(
kalkulaciu predmetu plnenia platia ceny, uvedené v platnej pisomnej ponuke Poskytovatela, alebo ceny platné v okamihu prijatia objednavky.

3.4 Objednavka musi obsahovat' tieto zakladné naleZitosti:

obchodnt firmu (resp. nazov) a sidlo Objednavatela vratane telefonického, e-mailového a faxového spojenia;

ak je Objednavatel’ fyzicka osoba, potom uvadza meno a priezvisko, bydlisko a miesto podnikania;

osobu, opravnenu v danej veci rokovat’ menom Objednavatela, ICO a DIC Objedndvatela (ak je registrovany ako platca DPH);

jednoznacné urCenie predmetu plnenia a jeho mnoZstvo (vratane poskytnutia stvisiacich sluZieb ¢i plnenia), dodacie podmienky (miesto a

termin), zodpovednU osobu pre prevzatie predmetu plnenia a pripadné d'alSie Specifické poZiadavky na predmet pinenia;

o vsetky informécie, takto ziskané o zékaznikoch, st uchovavané v stlade s platnymi zakonmi Slovenskej republiky, najmd so zakonom o
ochrane osobnych Gdajov ¢. 122/2013 Z. z. v zneni neskorsich dodatkov a predpisov a Poskytovatel ich vyuZiva vyhradne pre vnutorn(
potrebu spoloCnosti a neposkytuje ich tretim osobam. Vynimku predstavuji externi dopravcovia, ktorym s osobné (daje zakaznikov
predavané v minimalnom rozsahu, ktory je nutny pre bezproblémové dorucenie tovaru.

3.5 Po prijati objednavky od Objedndvatela, zasle Poskytovatel Objednavatel'ovi Potvrdenie objednavky, a to pisomne, faxom ¢i e-mailom.
Poskytovatel' moZe prijat’ aj objedndvku, ktord mu bola dorucena po uplynuti lehoty platnosti ponuky. Potvrdenie objednévky je Poskytovatel
povinny odoslat’ Objednavatel'ovi najneskér do 5 pracovnych dni odo diia dorucenia objednavky. V pripade, Ze zékladné (daje (rozsah a
charakteristika predmetu plnenia, dodacie a platobné podmienky) v potvrdeni objednavky vystavenej Poskytovatelom slhlasia s textom
objednadvky Objednavatela, potvrdzuje Poskytovatel’ odovzdanim, resp. odoslanim potvrdenia objednavky, svoju volu prijat’ objednavku
Objednavatela ako zavédznu a tymto okamihom vznika zavazkovy vztah.

3.6 Ak je predmetom dodavky napr. servisny zasah, ktory bol dojednany bez predchadzajlicej objednavky na zaklade okamzitej Ustnej dohody,
ma vystaveny a obojstranne podpisany servisny protokol zaroven platnost’ objednavky.

3.7 V pripade vacsich dodavok predmetu pinenia, i Specifickych podmienok, za ktorych ma byt pInenie uskutocnené, resp. ak to poZaduje niektory
z Ucastnikov, mozu Gcastnici uzavriet’ zmluvu na predmet pinenia s odkazom na znenie tychto VSeobecnych podmienok.

4. Dodacie podmienky

4.1 Dodavky predmetu plnenia budi podl'a dostupnosti produktu a prevadzkovych moznosti Poskytovatela realizované v ¢o najkratSsom termine.

4.2 Dodacia lehota predmetu pinenia, vratane pripadnych iastkovych plneni, sa stanovuje pisomnou zmluvou.

4.3 Za splnenie terminu plnenia sa povazuje dodanie predmetu plnenia Objednavatel'ovi vo vydajnom mieste Poskytovatela, alebo odovzdanie
poverenym pracovnikom Poskytovatela (pri pouZiti vlastnej dopravy Poskytovatela) v mieste plnenia alebo odovzdanie predmetu plnenia
prvému tuzemskému dopravcovi.

4.4 Ak nie je dohodnuté inak, je miestom plnenia sidlo Poskytovatela. Ak Objednavatel’ pozaduje iné miesto pinenia, je tymto miestom sidlo
Objednavatel'a alebo miesto plnenia, uvedené na objednavke a tiez na potvrdeni objednavky.

4.5 Naklady spojené s dodanim do iného miesta plnenia, ako je sidlo Poskytovatela, nesie Objednavatel. Ak Objednavatel’ poZzaduje dopravu
predmetu plnenia, Poskytovatel' podla charakteru predmetu pinenia a Udajov na objednavke a potvrdeni objednavky zvoli adekvatny spsob
dopravy (postovl prepravu, prepravni sluzbu alebo vlastn( dopravu Poskytovatel'a).

4.6 Ak si Objednavatel’ neprevezme predmet pinenia z dévodov leZiacich na jeho strane (napr. aj napriek vopred dohodnuty termin nie je pritomna
Objednavatel'om urcend osoba), nesie Objednavatel néklady spojené s opakovanym dodanim v plnej vyske.

4.7 Objednavatel' je povinny predmet pinenia prevziat' a bezodkladne skontrolovat’ silad mnoZstva a typu predmetu pinenia s dodacim listom,
servisnym protokolom alebo vydajkou, prip. Zjavné poskodenie prepravnych obalov alebo produktu.
4.8 Ak Objednavatel’ zisti rozpor s dodacim listom, servisnym protokolom alebo vydajkou, prip. zjavné poskodenie obalu ¢ produktu, je povinny
tuto skutoénost’ bezodkladne oznamit’ Poskytovatel'ovi alebo doruditel'ovi zasielky a pisomne ju uviest' na dodacom liste, servisnom protokole
alebo vydajke Poskytovatela, prip. dodacom liste Spedicnej sluzby.

4.8 Pri zisteni rozdielu v mnoZstve a druhu predmetu pinenia alebo jeho viditelnom poskodeni, je Objednavatel’ povinny tito vadu bezodkladne
reklamovat’ u Poskytovatel'a, najneskdr vSak do 2 pracovnych dni od odovzdania. Na neskorsie reklamacie tohto typu nemusi Poskytovatel
brat’ zretel'

4.9 Objednavatel je povinny pri prevzati predmetu pinenia, jeho prehliadke a naslednom uvedeni do prevadzky, vykonat' aj kontrolu sériovych
Cisel predmetu plnenia so zaznamom uvedenym na dodacom liste, servisnom protokole alebo vydajke. Na zisteny rozdiel je povinny upozornit’
Poskytovatela, a to najneskdr do 3 pracovnych dni od prevzatia predmetu plnenia.

4.10 Poskytovatel' potom zabezpedi opravu a zaslanie nového dodacieho listu, servisného protokolu alebo vydajky do 10 pracovnych dni. Ak
Objednavatel’ neupozorni na rozdiel v€as, potom rozdielnost’ sériového Cisla produktu a sériového Cisla uvedeného v dodacom liste, servisnom
protokole alebo vydajke, je dévodom pre odmietnutie reklamacie.

4.11 Dodacie lehoty sluZieb sa dohaduju individudlne v jednotlivych pripadoch, ak nevyplyva priamo z charakteru poskytovanej sluzby alebo
Specifickych vSeobecnych podmienok dodavok jednotlivych druhov tovaru a sluZieb
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Dodacie lehoty vybranych sluzieb Specialistov sa dohaduju individualne, rovnako ako dodacie lehoty v pripade, ked’ zakaznik preferuje ind, nez
Poskytovatelom odpor(c¢ant standardn( formu dodavky sluzieb (napr. osobnd navstevu namiesto odporticanej dodavky formou vzdialenej

podpory.)

Platobné podmienky

Poskytovatel' je opravneny danovy doklad vystavit' najskor v deri uskutocnenia zdanitelného pinenia. Diiom uskutocnenia zdanitel'ného pinenia
je den odovzdania predmetu plnenia Objednavatel'ovi alebo der odovzdania predmetu plnenia prvému prepravcovi.

Pri pausalnych platbéach sa za den uskutocnenia zdanitelného pinenia povazuje prvy den prislusného dohodnutého obdobia (mesiac, Stvrtrok,
polrok), za ktory sa sluzba uhradza, pri jednorazovej sluzbe den, ked' bola sluzba vykonana.

Cena predmetu plnenia bude U¢tovana na zaklade dariového dokladu s lehotou splatnosti 14 dni odo dnia jeho vystavenia

Ak Objednavatel’ poZaduje Upravu obvyklych platobnych podmienok, budu tieto prerokované s obchodnym zastupcom Poskytovatela a takto
dohodnuté podmienky uvedené v objedndvke alebo v zmluve. Uprava Standardnych platobnych podmienok mdZze mat’ vplyv na vysku
dohodnutej ceny predmetu plnenia.

Pri predmete pInenia vacsieho rozsahu si Poskytovatel’ vyhradzuje pravo stanovit’ zalohu splatntl pred uskutoénenim dodavky predmetu plnenia
az do plnej vysky ceny predmetu pinenia.

Darovy doklad musi obsahovat' naleZitosti stanovené zakonom & 222/2004 Z.z.., O dani z pridanej hodnoty v zneni neskorsich pravnych
predpisov. Objednavatel je opravneny bezodkladne, najneskdr do 3 pracovnych dni, vratit' darovy doklad, ak tento nesplfia naleZitosti
ustanovené vyssie citovanym zakonom. SpoloCne s vratenym darfiovym dokladom je Objednévatel’ povinny pisomne uviest' dévod tohto
vratenia. Ak Objedndvatel’ vrati dafovy doklad po uplynuti tejto lehoty, alebo bez oddvodnenia, je Poskytovatel opravneny skrétit’ lehotu
splatnosti novo vystaveného dariového dokladu az na 7 dni odo dia vystavenia.

Povinnost’ Objedndvatel'a uhradit’ pefiazny zdvazok sa povazuje za splnenu v okamihu, ked’ bude suma uvedend na dariovom doklade v pinej
vyske pripisana na Ucet Poskytovatela.

Ak sa Poskytovatel dozvie o pomeroch Objednavatela akikol'vek skutocnost’, ktora zaklada vznik dévodnej pochybnosti o tom, Ze Objednavatel’
splni riadne a vcas svoje zavazky, je Poskytovatel’ opravneny ku zmene platobnych podmienok a najmé na to, aby poZadoval za svoju celkovu
pohl'adavku zaruku a iné istoty , pripadne je opravneny od zmluvy odstupit’.

Platby doslé od Objednavatela sa zapocitaju najprv na Uroky, potom na istinu.

Ak Objednavatel’ nezaplati dariovy doklad, vystaveny Poskytovatel'om riadne a véas, je Poskytovatel opravneny poZzadovat' po objednavatel'ovi
v sllade s ustanoveniami § 300 Obchodného zakonnika zaplatenie zmluvnej pokuty vo vySke 0,1% z dlznej sumy za kazdy aj zacaty den
omeskania so splnenim tejto povinnosti . Pravo zmluvnej strany na nahradu Skody nie je dojednanim zmluvnej pokuty dotknuté, pricom
Poskytovatel' je opravneny domahat sa nahrady Skody presahujicej zmluvnl pokutu. Poskytovatel je tieZ opravneny pozadovat' od
Objednavatela Ghradu vsetkych nakladov a poplatkov stvisiacich s vymahanim svojej pohl'adavky, najma nakladov stvisiacich s poskytovanim
pravnych sluzieb.

Zaruka

Poskytovatel zodpoveda za kvalitu vykonanych sluZieb a dodaného predmetu pinenia.

Zarucna doba na HW a technické vyrobky je 12 mesiacov od datumu dodania Objednévatel'ovi, ak nie je v dodacom liste uvedené inak.
Zarucnd doba na SW ¢ini 6 mesiacov od datumu poskytnutia licencie.

Na uZivatel'sky nastavitelné data, obsahy Ciselnikov a databédz sa zéruka nevztahuje.

Na bezplatné dodavky sa zéruka neposkytuje.

Zarucna doba na opravy a vymenené technické komponenty st 3 mesiace.

Nemozno zamiefat’ Zivotnost' vyrobku, TJ. dobu pocas ktorej pri sprdvnom pouZivani a oSetrovani méze vyrobok vzhladom k svojim
vlastnostiam, danému Ucelu a rozdielnosti v intenzite jeho vyuzivania vydrzat’ a zaru¢nl dobu, v ktorej je mozné reklamovat’ chyby vyrobku,
tj. také chyby, ktoré maju svoj pdvod vo vyrobe, v pouzitom materiali ¢i spésobe spracovania.

Za rozpor s kdpnou ¢i inou zmluvou nie je mozné povazovat’ reklamaciu takych parametrov, ktoré nie st pre dany vyrobok uvedené v navode
ani inej obchodno-technickej dokumentacii vyrobcu ¢i v zavaznych technickych normach.

Zmluvna zaruka plati pre obchodné zévazkové vztahy a pravne vztahy podriadené rezimu obchodného zékonnika. Zo zmluvnej zaruky a v
obchodno-pravnych vzt'ahoch i zo zakonnej zodpovednosti za vady vznika Objednavatel'ovi iba pravo na bezplatné odstranenie chyb (praca a
material), na ktoré sa zaruka vzt'ahuje, a ktoré sa pocas zarucnej doby na tovare / diele vyskytnl pri dodrzani nizSie uvedenych zaru¢nych
podmienok ; v pripade vady neodstranitel'nej vznika Objednavatel'ovi iba pravo na vymenu tovaru / diela za tovar / dielo rovnakych parametrov
(ak to nebude pre rychlost’ inovacii uz mozné alebo ekonomické, potom parametra lepsich). V rdmci zmluvnej zaruky bude chyba tovaru / diela
odstranena opravou, ak to nebude mozné alebo ekonomické, potom vymenou tovaru / diela za tovar rovnakého druhu a rovnakych alebo
lepsich parametrov; oprava chybného dielu tovaru / diela méZe byt’ vykonana nahradenim tohto dielu rovnakym dielom a ak nebude mat’
vyrobca i Poskytovatel’ taky diel k dispozicii, potom dielom s obdobnymi alebo lepSimi parametrami tak, aby bola obnovena funkénost’
opravovaného tovaru / diela.

Zmluvna zaruka sa vzt'ahuje na vady, ktoré majl svoj povod vo vyrobe, v pouZitom materidli ¢i spésobe spracovania, v montazi alebo instalacii
tovaru / diela urobenymi Poskytovatelom. Poskytovatel’ je povinny pinit' svoje zavdzky vyplyvajlice zo zmluvnej zéruky iba vtedy, ak
Objednavatel’ nie je v omeskani s Uhradou ceny predmetu pinenia.

Zakonna ani zmluvna zaruka sa nevztahuje na opotrebenie tovaru / diela spdsobené jeho obvyklym uZivanim a nevztahuje sa na vady, pre
ktoré bola dojednana nizsia cena, d'alej sa nevzt'ahuje na zdvady spGsobené takymto pouZitim alebo takouto instalaciou, ktoré st v rozpore s
navodom na obsluhu alebo s podmienkami nakladania s tovarom / dielom uvedenymi v tychto VSeobecnych podmienkach (pozri nizsie) alebo
vSeobecnymi zasadami, na zavady vzniknuté nedodrZanim pokynu pre Udrzbu, prevadzku alebo obsluhu vyrobku / diela, na chyby vzniknuté
nespravnou prepravou a nespravnym skladovanim, neodbornym alebo neprimeranym zaobchadzanim; vystavenim nepriaznivym vonkajsim
vplyvom, prevadzkou za inych nez vyrobcom (i Poskytovatelom stanovenych podmienok, resp. za neobvyklych podmienok; fyzickym
poskodenim, na chyby vzniknuté neodvratnou udalostou (ohen, voda a pod), poveternostnymi vplyvmi, poskodenim bleskom alebo
elektrostatickym vybojom, nadmernym mechanickym opotrebenim, na vady vzniknuté pouZitim nespravneho alebo chybného programového
vybavenia, pouzitim iného ako vyrobcom tovaru / diela vyslovne doporuceného spotrebného materialu (napr. iné ako origindlne pasky do
tlaciarni) Ci prislusenstvo. Zéruka sa nevztahuje na chyby vzniknuté uZivatefom zanesenymi pocitacovymi virusmi, inStalaciou softwaru
nedodaného Poskytovatelom, neodbornou instalaciou softwaru alebo pridavnych zariadeni. Predmetom zaru¢ného plnenia nie je tiez bezna
Udrzba, Cistenie a podobné Gkony predpisané vyrobcom v nadvode na obsluhu. Zakonna ani zmluvna zaruka sa tiez nevztahuje na opotrebenie
stcasti tovaru, pri ktorych vyrobca limitoval Zivotnost' takejto sticasti, ak tato bola prekrocena, a na prirodzené opotrebovanie stcasti pri
vyrobcom doporucenom uzivani tovaru. U LCD displejov mdze v priebehu uzivania dojst’ k vypadku zobrazovacich bodu (pixelov), ktory do
rozsahu kvalitativne tolerancie uvedené vyrobcom je obvyklou vlastnostou daného vyrobku.

Do zarucnej doby sa nepocita doba od uplatnenia opravnenej reklamacie aZ do doby, ked’ Objednavatel’ po skonceni opravy bol povinny tovar
/ dielo prevziat'

Zmluvna zaruka zanika nedodrZanim podmienok prevadzky alebo nevykondvanim pravidelnej beZnej uZivatel'skej Udrzby v sulade s navodom
na obsluhu, vykonanim zmeny na dodanom tovare / diele alebo porusenim zarucnej nalepky, neopravnenym zasahom do tovaru / diela osobou,
ktord k vykonaniu zasahu nebola vyslovne Poskytovatelom splnomocnena. Nedodrzanim zarunych podmienok zanikaju vsetky prava
Objednavatela, vyplyvajlice zo zmluvnej zaruky.

V pripade zarucnej vady pocitaca dodaného Poskytovatelom, ktord mda za nasledok stratu instalovaného SW, zaisti Poskytovatel' zdarma
uvedenie do stavu, v ktorom bol Objednavatel'ovi odovzdany, tj. s instalovanym SW, ktory bol intalovany Poskytovatelom, resp. vyrobcom.
Zaruka sa nevztahuje na pripady nefunkcnosti pévodného vyrobcom alebo Poskytovatelom inStalovaného softwarového produktu, spésobené
zasahom inej osoby, resp. fiou spésobenymi zmenami nastavenia. Zmenou nastavenia sa rozumie akakol'vek zmena systémovych nastaveni
vyrobcom ¢i Poskytovatelom inStalovanych softwarovych produktov (tzv. OEM software), instalacia iného alebo dodato¢ného softwarového
produktu, pripadne instalacia ovladacov vykonana Objednavatel'om alebo tret'ou stranou.
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V pripade oprav hardwarovych chyb alebo Uprav predmetu plnenia, vykonanych ako pozarucny alebo ako platené v zarucnej dobe (tj.
nespadajlcich do rozsahu zaruky), je zmluvna zaruka na poskytnuty material 3 mesiace a na vykonanu pracu 3 mesiace, ak nebude dohodnuté
inak. Sluzby, ktoré nepatria do rozsahu zaruky, poskytuje Poskytovatel’ na zaklade zmluvnej dohody a za Ghradu.

Akékolvek vady na dodanom tovare / diele alebo vykonanej sluzbe musi objednavatel' bez zbyto¢ného odkladu pisomne oznamit
Poskytovatel'ovi.

Pri uplatneni reklamacie je vzdy nutné predloZit”:

o Doklady o kupe tovaru (alebo dodani diela), ktorymi je fakttra alebo iny Gctovny doklad a sii¢asne dodaci doklad so sériovym cislom dodaného
tovaru / diela, tj. dodaci list alebo vydajka alebo servisny protokol.

o Reklamovany tovar / dielo, ktoré je kompletny vratane dokumentécie, s neporusenymi zaru¢nymi nalepkami.

¢ Oznamenie o vadach musi obsahovat’ popis vady, alebo presné urCenie, ako sa vada prejavuje a oznacenie zariadenia, na ktorom sa vada
vyskytla.

o V pripade reklaméacie SW je potrebné Specifikovat’ rozdielne spravanie sa systému oproti dokumentacii.

Podmienky zaobchédzania s tovarom alebo dielom:

e Tovar / dielo je uréené pre prevadzku pri napdjacej sieti zodpovedajlcej technickej norme, v prostredi bez vykyvu teplot a vihkosti. Je
potrebné ho riadne udrZiavat' a prevadzkovo zatazovat' podla predpisu vyrobcu alebo Poskytovatela (vid' ndvod na obsluhu, resp.
PouZivatel'ska prirucka a pod).

e S tovarom / dielom je nutné zaobchadzat' v stlade s ndvodom na jeho obsluhu a dodrZiavat’ podmienky prevadzky a Udrzby tovaru / diela.
Akékol'vek zésahy do tovaru / diela m6Zu byt vykonané iba Poskytovatelom alebo nim vyslovne splnomocnenym subjektom.

o V pripade pamatovych médii je nutné, aby Objedndvatel’ (uzivatel’) v rdmci jeho vSeobecnej povinnosti prevencie skdd zaistoval primeranu
a obvykli ochranu dét. Zariadenia pre ukladanie dat su technické zariadenia, ktorych poruchovost’ je objektivnym javom a ma stochasticky
charakter. Poskytovatel' neprebera zodpovednost' za data uloZené na tychto médiach. Poskytovatel odporic¢a uZivatelovi preventivne
zélohovat’ ulozené data na vhodnom zariadeni.

¢ Pri odovzdani tovaru / diela na opravu sa predpoklada, Ze uzivatel’ zabezpecil vytvorenie zodpovedajlicej zalohy uloZenych dat i programu a
zabranil ich moznému zneuzitiu.

o Poskytovatel' nezodpoveda za pripadnu stratu ¢i poskodenie dat a programu, ktoré st uloZené na zariadeniach pre ich ukladanie.

o Poskytovatel' negarantuje pini kompatibilitu predanych pocitacov a pocitaCovych slcasti s inymi dielami, ktoré pracovnici Poskytovatela
alebo nim poverenej osoby neschvdlia, ani so SW aplikaciami, ktorych funkénost’ nebola Objednavatelom vyslovne poZadovana v objednavke.

* Poskytovatel' negarantuje plnd funkénost aplikatného SW vo verziéch, ktoré nie si vhodné (nie si vytvorené) pre Objednavatelom
objednany, resp. pouzivany operacny systém. Za pripadné chyby spGsobené obmedzenou funkénostou SW aplikacii, ktoré nespliajl
podmienku Specifikovant v predchadzajlicej vete, Poskytovatel' nezodpoveda.

o Ak bude Objednavatel Ziadat', aby Poskytovatel' nainstaloval do pocitata pridavné zariadenie alebo diely, ktoré nie si predmetom dodavky
Poskytovatela, mdze byt’ Zelaniu Objednavatel'a vyhovené, Poskytovatel' véak nenesie Ziadnu zodpovednost’ za zmenu povahy tovaru, ktora
bude tymto spdsobend, ani za zavady ¢ Skody tymto vzniknuté, pokial' Poskytovatel' neschvali ich zluditelnost’ s danym pocitatom /
systémom.

Pri neopravnenej reklamacii (ak nebude zistend ozndmena chyba, alebo ak péjde o zavadu, ktora nepatri do zaruky) je Objednavatel’ povinny
pred prevzatim zariadenia uhradit’ vzniknuté naklady na prepravu a naklady na testovanie podla aktudlneho platného cennika.

Pri Skodach, za ktoré zodpovedd, poskytne Poskytovatel nahrady na opravu ¢i zhotovenie poskodenych veci. Iné naroky v suvislosti s
prerusenim prevadzky a uslym ziskom su vyl(cené.

Poskytovatel' nezodpoveda za Casti systému alebo materidlu, ktory sdm nedodal.

Poskytovatel' si vyhradzuje pravo ukoncit’ vyvoj a nasledne aj technick( podporu pri SW aplikéciach, ktoré boli nahradené novsimi verziami. O
tejto skutocnosti musi Poskytovatel’ Objednavatela informovat’ a pontknut’ mu alternativne rieSenie (napr. zvyhodneny upgrade).
Objednavatel’ je povinny uhradit’ véetky Skody spdsobené na zapoZzi¢anom zariadeni.

Reklamacie

Objednavatel je povinny zabezpecit' prehliadku predmetu pinenia ¢o najskor po okamihu prechodu nebezpecenstva skody na predmete pinenia
(d'alej "okamih prechodu nebezpecenstva™). Ak Objednavatel’ predmet pinenia neprehliadne, alebo nezariadi, aby bol prehliadnuty v okamihu
prechodu nebezpecenstva, moéZe naroky z vad zistitelnych pri tejto prehliadke uplatnit/, len ked’ preukaze, Ze tieto vady, mal predmet plnenia
uZ v okamihu prechodu nebezpecenstva.

Objednavatel je povinny vsetky takto zistené chyby oznamit’ ihned’ Poskytovatelovi. Vady, ktoré mohli byt’ zistené neskor pri vynalozeni
odbornej starostlivosti, je Objednavatel’ povinny ozndmit’ Poskytovatel'ovi najneskdr do konca zarucnej doby.

Objednavatel’ je povinny uplatriovat’ reklamaciu pisomnym oznamenim (popr. faxom alebo e-mailom alebo HotLine alebo pomocou webového
rozhrania (HelpDesk)) obsahujlicim ¢o najpodrobnejSiu $pecifikaciu zistenej chyby predmetu pinenia.

Miestom reklamécie je sidlo Poskytovatela.

Na niektoré zariadenia, ktoré moZzu byt si¢astou predmetu pinenia, méze Objednavatel uplatnit’ reklaméciu priamo u autorizovaného zastupcu
vyrobcu. Pokyny autorizovaného zastupcu vyrobcu su prilozené ku predmetu plnenia. Miesto uplatnenia reklamacie je potom uréené
autorizovanym zastupcom vyrobcu.

Ak Objednavatel' pozaduje, aby reklamacia bola rieSend v jeho sidle, je povinny uhradit’ naklady na dopravu podla platného cennika
Poskytovatela.

Pri rieSeni reklamacie postou hradi postovné pri opravnenych reklamaciach Poskytovatel, pri neopravnenych reklamaciach Objednavatel'.

Z dovodu nebezpecenstva mozného poskodenia predmetu plnenia pri preprave, Poskytovatel’ prijima k reklamécii len predmet pinenia zabaleny
najlepsie v origindlnom obale (za originalny obal mozno povaZzovat' pévodny obal od identického kusu predmetu pinenia, kde sériové Cislo
uvedené na obale / pripadne Objednavatelom opravené sériové Cislo / je totozné so sériovym Cislom reklamovaného predmetu plnenia). Ak
Objednavatel' nedoda predmet pinenia v origindlnom obale, odporuca sa pouZitie iného vhodného obalu, ktory vyhovuje narokom prepravy
daného tovaru. Ak sa vzt'ahy medzi Poskytovatel'om a Objednavatelom riadia obchodnym zakonnikom, musi byt reklamovany tovar odovzdany
na reklamdciu v origindlnom obale. Poskytovatel’ nie je povinny prijat’ na vybavenie reklamacie predmet plnenia, ak ho Objednavatel’ neodovzda
so vSetkymi sticast'ami a prisluSenstvom.

O vysledku reklamacie je Objednavatel’ informovany spdsobom dohodnutym s Poskytovatelom (telefonicky, faxom, pisomne, e-mailom,
webovym rozhranim), a to zvyCajne najneskér do 1 tyZdra od prevzatia predmetu plnenia na vybavenie reklamacie. V pripade nutnosti
postidenia chyb tovaru autorizovanym zastupcom vyrobcu zaisti Poskytovatel' postidenie opravnenosti reklamacie spravidla do

2 tyzdnov od prevzatia predmetu plnenia.

Reklamacia SW je opravnena, ak sa v systéme objavia zavady, ktoré znemoZziuju bezné pouzitie systému v stlade s ndvodom na pouzitie
podl'a podmienok v dobe dodévky systému.

Reklamaciou SW nemozno pozadovat zmeny funkcii alebo doplnenie d'alSich funkcii v systéme.

Reklamaciu na kvalitu Skolenia mozno uplatnit’ vyhradne v priebehu Skolenia, alebo ihned’ po jeho skonceni. O reklamdcii je nutné urobit’ zapis
na potvrdeny dodaci list alebo servisny protokol, inak nemozno reklamaciu uznat'.

Poskytovatel' je opravneny pre zabezpecenie zarucného servisu pouZzit’ tretich osob.

Podmienky nadstandardného servisu je nutné dohodnut’ pisomne pri uzatvarani zvlastnej servisnej zmluvy.

Pri zavadach, ktorych prejavy nie je mozné reprodukovat’ (zavady nahodne sa vyskytujlice), je doba diagnostiky a opravy vady, dana dohodou
medzi poverenymi osobami Poskytovatela a Objednavatel'a. Ak nie je moZné odstranit’ takito chybu u Objednavatela, odstrani Poskytovatel
takdto chybu po vykonani prislusnych testov vo svojom sidle.

Objednavatel’ sa zavazuje vytvorit' Poskytovatel, alebo nim poverenému subjektu podmienky pre Uspesné vykonanie servisného zakroku
(umoznit’ vstup do objektu, pristup k zariadeniu, pristup do systému, pritomnost’ svojho zastupcu, dokumentovat’ zavadu, apod.), ako aj
podmienky pre vybavenie nevyhnutnych formalit pre vykonanie opravy reklamovanej vady.

Poskytovatel' je opravneny odstUpit’ od poskytnutej zaruky pri predmete plnenia, resp. pri jeho jednotlivych Castiach, ak zisti, Ze vyskytnuvsia
sa chyba bola spdsobena pri¢inou ktora nepatri do zaruky, alebo ak zisti, Ze na predmete pinenia, resp. jeho Casti bol vykonany zasah osobou
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neopravnenou, tj. inou osobou ako Poskytovatel'om alebo osobou nim poverenou. Ak Poskytovatel odstlpi od poskytnutej zaruky, resp. ak
zisti, Ze reklamovana chyba bola nahlasena neopravnene, je Poskytovatel’ opravneny pozadovat’ od Objednavatela uhradenie nakladov, ktoré
Poskytovatel'ovi v stvislosti s tym vznikli, a to vo vyske podla aktualneho platného cennika Poskytovatela, resp. servisného strediska, ktoré
vykonava zarucné opravy daného zariadenia.

8. Licencie

8.1 Autorské prava, ako aj ostatné iné prava dusevného vlastnictva, ktoré sa vztahuju k softvérovym produktom, vratane priruciek, manudlov a
dalsich dokumentov distribuovanych spolu so softwarovymi produktmi, nad‘alej prisliichajl prislusnym subjektom ako ich nositel'om a nie st
tymto zavazkovym vztahom dotknuté. Objednavatel'ovi vznika iba nevyhradné pravo softvérové produkty pouzivat.

8.2 Objednavatel nie je opravneny odstranovat’, menit/, zakryvat alebo akymkol'vek inym spdsobom zasahovat’ do akychkol'vek autorskopravnych,
Ci inych oznaceni prislusnych subjektov umiestnenych alebo uloZenych na softvérovych produktoch, alebo akejkol'vek ich Casti, ¢i dokumentdcii
distribuovanej spolu so softwarovymi produktmi.

8.3 Objednavatel smie robit’ archivne kdpie produktu a instalaénych médii iba pre potreby archivécie a vytvorenie zaloznych kopii.

8.4 Objednavatel je opravneny uzivat’' SW produkt len v rozsahu a po dobu platnych licencii vydanych Poskytovatel'om.

8.5 Ak Objednavatel’ chce prekrocit dohodnuté podmienky a limity pre uZivanie produktu, je povinny to Poskytovatelovi pisomne oznamit' a
poZziadat’ o rozsirenie licencie. Zaroven je povinny uhradit’ cenu zodpovedajicu tomuto rozsireniu.

8.6 Objednavatel nesmie vykonavat Ziadne zmeny do systému ani do sprievodnych stiborov okrem takych zmien, ktoré sa vykonavaju obsluznymi
programami dodanymi s inStalaciou systému, a alebo st vyslovne uvedené v dokumentécii k produktu.

8.7 Spatna analyza, dekompildcia a prevod zo strojového kddu produktu nie st povolené.

8.8 Objednavatel sa zavazuje pouzivat’ produkt tak, aby nedoslo k poruseniu alebo ohrozeniu autorskych prav vyrobcu.

8.9 Objednavatel' nesmie poskytnit' produkt tretej strane bezplatne ani za Uhradu. Poskytnutim SW produktu tretej osobe k nelegalnemu
pouzivaniu konci pravo zékaznika pouZivat tento produkt. Tym nie je dotknutd jeho povinnost’ nahradit’ takto vzniknutt Skodu.

8.10 Vymena dat v elektronickej podobe, alebo prepojenie s dalSimi informacnymi systémami je mozné len na zaklade pisomného sthlasu

Poskytovatel'a.

Poskytovatel' je opravneny branit’ organizacnymi, technickymi i softvérovymi prostriedkami pouzivanie programu bez vykonanej registrécie a

Objednavatel’ je povinny tieto obmedzenia znasat'.

8.1

[

9. Zodpovednost’

9.1 Poskytovatel' zodpoveda Objednavatel'ovi za Skodu spdsobent mu zavinenym poruSenim povinnosti vyplyvajlcich pre Poskytovatela z tohto
zavazkového vzt'ahu. Poskytovatel' nezodpoveda Objedndvatel'ovi za Skodu, ktora mu vznikne v dosledku:

o (drZzby predmetu plnenia inou osobou ako Poskytovatelom, ¢i nim poverenym subjektom;

o nespravneho alebo neadekvatneho pouZzivania predmetu pinenia;

* poutzitie predmetu pinenia v inom ako odporicanom prostredi.

9.2 Ulastnici tohto zavézkového vztahu stanovuju, Ze vyska predvidatelnej Skody, ktord pripadne mdéze vzniknGt porusenim povinnosti
Poskytovatela, predstavuje Ciastku maximalne do vysky ceny predmetu plnenia, ohladne ktorého doslo ku Skodovej udalosti, ak nie je
dohodnutd ind vyska. Poskytovatel’ nenesie zodpovednost’ za stratu alebo poskodenie dat Objednavatela, pripadna rekonstrukcia stratenych
alebo znehodnotenych dat ide na vrub Objednavatela.

9.3 Akékol'vek naroky na nahradu Skody je Objednavatel’ opravneny u Poskytovatela relevantne uplatnit’ len vtedy, ak po vzniku Skodovej udalosti
urobil vSetky kroky smerujlce k minimalizacii vysky Skody a pokial’ o vzniku skodovej udalosti Poskytovatela bezodkladne vyrozumel a poskytol
mu vSetky vyZiadané dokumenty, ktoré sa vztahujl ku vzniku $kodovej udalosti.

9.4 Ulastnici tohto zavdzkového vzt'ahu nezodpovedajl, okrem pripadov stanovenych prislusnym zakonom, za porusenie zavazkov spdsobené
vy$Sou mocou:

e Za pbsobenia vy$Sej moci sa povazuju nepredvidatelné objektivne udalosti, ktoré menia obvyklé a v Case uzavretia zmluvy existujice
podmienky a ktoré majli bezprostredny vplyv na moznost’ pinenia zavézkov Poskytovatela (napriklad prirodna katastrofa). Ak je dovodom
oneskorenia alebo nemoznosti spinit’ prevzaty zavazok pdsobenim vyssej moci, nevznika Objednavatel'ovi pravo na nahradu Skody.

o Poskytovatel’ je povinny informovat’ Objednavatela o pdsobeni vyssej moci, a to doporucenym listom do 5 pracovnych dni odo dnia jej vzniku.
V pripade, Ze tak neurobi, straca pravo odvolavat’ sa na pdsobenie vy$sej moci.

o Termin zahajenia alebo vykonanie sluzby sa v pripade vy$Sej moci prediZzuje o dobu jej trvania. Poskytovatel’ ma vSak povinnost’ podnikn(t’
vSetky kroky na to, aby toto oneskorenie skratil.

10. Povinnosti zmluvnych stran

10.1 Poskytovatel je povinny vykonat’ sluzby odborne a zacat’ prace na nich v dohodnutych terminoch.

10.2 Z kazdého zasahu vypracuje technik Poskytovatela povereny zésahom, servisny protokol, ktory bude obsahovat’ predovsetkym:

zisten zavadu

vykonané operacie

vymenené sUciastky alebo zariadenia

v akom stave je odovzdavané zariadenie

pocet odpracovanych hodin u Objednavatela

pocet odpracovanych hodin v sidle Poskytovatela

pocet najazdenych kilometrov z dévodu zasahu

10.3 Protokol o vykonani servisnych prac bude predloZeny a podpisany zodpovednym pracovnikom Objednavatel'a. Akceptacia vykonanych prac je
mozna aj prostrednictvom HelpDesku.

10.4 Poskytovatel je opravneny po predchadzajiicom pisomnom upozorneni pozastavit’ svoje sluzby a zbavit' sa svojej zodpovednosti:

o pri nedostatku stcinnosti Objednavatela, ak je ohrozené riadne pinenie zavazkov Poskytovatela;
o ak je Objednavatel’ voCi Poskytovatel'ovi v omeskani s pinenim svojho pefazného zavazku dlhsie ako 30 dni.
Po cell dobu pozastavenia zmluvnych plneni podla tohto bodu méa pravo na plnd Ghradu dohodnutej platby.

10.5 Poskytovatel’ je povinny Specifikovat’ zavady pisomne, vratane popisu okolnosti, ako k zavade doslo, d'alej presnym znenim chybového hlasenia
a pripadn( chybu v zostave doloZit' chybovou zostavu.

10.6 Ak by po dohode medzi Poskytovatel'om a Objednavatelom o Case prichodu (alebo pripojenia pomocou dialkovej spravy) servisného technika
tomuto nebol umozneny pristup k systému do 60 minit po dohodnutom termine, povaZzuje sa tento vyjazd za marny a Objednavatel’ sa
zavazuje uhradit’ Poskytovatel'ovi preukazatelne vynalozené naklady na dopravu a stratu ¢asu.

10.7 V pripade, Ze vznikne prekazka na strane Objedndvatela, ktord znemozni servisnému technikovi Poskytovatela vykonat’ objednany servisny
ukon, predlZzuje sa termin plnenia zo strany Poskytovatela o dobu, kedy kvoli tejto prekazke nebolo mozné Ukon vykonat'.

10.8 V pripade zmeny zodpovednej osoby alebo kontaktného telefénneho Cisla je Objednavatel’ povinny bezodkladne ozndmit' tieto skutocnosti
Poskytovatel'ovi.

10.9 Poskytovatel je povinny si pri poskytovani sluZieb pocinat’ tak, aby nedoslo k poskodeniu i strate dat uloZzenych v systéme a aby tieto data
neboli akokol'vek zneuZita. Poskytovatel’ vSak nie je zodpovedny za stav, kedy stratu, poskodenie ¢i nedostupnost’ dat zavini Objednavatel’ Ci
okolnost’ vyluCujlica zodpovednost'.

11. Technicka a systémova podpora

11.1 Poskytovatel’ poskytuje Objedndvatel'ovi technicko-systémovi podporu predmetu plnenia. Tato podpora ma dve Urovne:
o Bez dlhodobej zmluvy.
o Na zaklade dlhodobej zmluvy. )

11.2 Po uplynuti zarucnej doby je vSetka technickd a systémova podpora platenou sluzbou. UCastnici tohto zavézkového vztahu mozu uzavriet
samostatni zmluvu na poskytovanie pozarucného servisu alebo technickej a systémovej podpory.
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11.3

11.4

12.
12.1

12.2

12.3
12.4

12,5
12.6

Reg. ¢islo 870/2017/SPU

Technickd a systémova podpora je zabezpeCovana prostrednictvom Hot-Line, elektronickych sluzieb (WWW), telefonickych a osobnych
konzultacii, popr. zésahom, Poskytovatelom poverenych os6b v mieste inStalacie. Poskytovatel je podla svojho uvaZenia opravneny zvolit
postup, dostacujuci pre zabezpelenie cielového stavu. Poskytovatel pritom predpoklada, Zze Objednavatelom uréend osoba je schopna
vykondvat’ minimalne zakladnl obsluhu predmetu pinenia.

Poskytované sluzby:

e HelpDesk - Sluzba HelpDesk je okamzitd poradenska Cinnost, poskytovana 24 hodin formou zberu poZiadaviek na technickd podporu v
informacnom systéme Poskytovatel'a pripadne prostrednictvom telefdnneho spojenia, a to na zéklade telefonickej poZiadavky objednavatela.

o Dialkova spréva systému - sluzba poskytovana prostrednictvom internetového alebo modemového spojenia. Objednavatel’ je povinny
umoznit’ Poskytovatel'ovi vzdialent spravu a pristup k potrebnym prostriedkom.

o Servis v mieste plnenia - sluzba poskytovana Poskytovatel'om na zaklade pisomnej poziadavky Objedndvatel'a. Poskytovatel je povinny zacat
servisné prace v pripade menej zavaznych poruch do 10 pracovnych dni a v pripade poruchy alebo zavady braniace prevadzke systému
podl'a vol'by Objednévatela do 2 pracovnych dni, 24 hodin alebo 8 hodin od nahldsenia problému Poskytovatel'ovi. Podmienkou poskytnutia
servisného zésahu v dohodnutej lehote je to, Ze objednavatel’ zabezpedi po cell tito dobu pristup k systému a dalej zaisti osobu, ktord
servisnému technikovi dostatoCne presne zavadu, Specifikuje. Ak sa Poskytovatelovi podari zabezpeCit' eliminaciu takejto zavady inym
sposobom (napr. prostrednictvom dialkového pripojenia), je povinnosti vyjazdu do miesta plnenia zbaveny.

o profylakticka prehliadka - tato sluzba spoCiva v preventivnej diagnostike a Udrzbe systému. Profylaktické prehliadky st poskytované iba na
zariadeni a SW dodanych Poskytovatelom. Termin profylaktickej prehliadky sa dohodne telefonicky vopred.

o aktualizacia programového vybavenia - sluzba je ur¢end Objednavatelom s dihodobou zmluvou a spoCiva v poskytovani novych verzii SW.
Nova verzia SW je poskytnutd minimalne 1x v roku beznym upgradom (zvyCajne az 3x v roku) a legislativnym upgradom tj. upgradom, ktory
je vynlteny zmenou legislativy. Tuto sluzbu Poskytovatel neposkytuje, ak bol SW vyradeny z vyvojového programu Poskytovatela. V takomto
pripade povinnost’ Poskytovatel'a poskytovat’ tuto sluzbu zanika dorucenim pisomného ozndmenia Poskytovatela Objednavatel'ovi.

e ZapoZicka - Poskytovatel’ poskytne Objednavatelovi na dobu opravy PC alebo iny HW diel. Plati iba na zariadenia dodané a opravované
Poskytovatelom. Poskytovatel negarantuje okamZit( dostupnost’ vSetkych nahradnych zariadeni. Tato sluzba je nendrokovou a je hradena
podla platného cennika sluzieb.

Vseobecné ustanovenia

Poskytovatel' je opravneny odstlpit’ od tohto zavézkového vztahu v pripade, ze Objednavatel’ je v omeskani s Ghradou finanénych Ciastok
podla tychto VSeobecnych podmienok po dobu dlhsiu ako 14 dni. Poskytovatel je d'alej opravneny realizovat’ vyhradu vlastnictva podla tychto
VSeobecnych podmienok.

Ak nastane situacia predpokladana v predchadzajicom ¢lanku, st Gcastnici tohto zédvazkového vztahu povinni vrétit’ si vsetko, Co si na jeho
zaklade poskytli, a to najneskor v lehote do 10 dni odo diia dorucenia pisomného rozhodnutia o odstipeni, resp. rozhodnutia o realizacii
vyhrady vlastnickeho prava.

QOdstupit’ od zmluvy je mozné vyhradne pisomne s udanim riadneho dévodu.

Tieto VSeobecné podmienky a vsetky pravne vztahy medzi Poskytovatelom a Objednavatelom, ktoré z nich vyplyvajl, sa riadia prislusnymi
ustanoveniami obchodného zékonnika v platnom zneni.

Poskytovatel' si vyhradzuje pravo vykonat' zmenu tychto VSeobecnych podmienok bez predchadzajliceho upozornenia.

Zmluvné strany sa dohodli, Zze ak v dosledku zmeny ¢i odliSného vykladu pravnych predpisov alebo judikatry sidov bude pri niektorom
ustanoveni tychto podmienok alebo zmluvy uznany dévod neplatnosti pravneho ukonu, tieto VSeobecné podmienky ako celok nad'alej platia,
pri¢om za neplatn bude mozné povazovat' len tu Cast’, ktorej sa dovod neplatnosti priamo tyka. Zmluvné strany sa zavazujl toto ustanovenie
doplnit’ ¢i nahradit’ novym dojednanim, ktoré bude zodpovedat’ aktualnemu vykladu pravnych predpisov, aby dosiahlo zmyslu a Ucelu tychto
VSeobecnych podmienkach.

Dorucenim akejkol'vek listiny sa rozumie osobné odovzdanie tejto listiny druhej zmluvnej strane proti podpisu na kopiu listiny s uvedenim
datumu prevzatia (popr. ak nie je datum uvedeny, maju zmluvné strany zato, Ze listina bola doru¢ena diiom uvedenym ako datum napisania
tejto listiny) alebo odoslanim listiny doporucenym listom na adresu, zapisanou v obchodnom registri. V pripade neprevzatia doporuceného listu
z akéhokol'vek dévodu majl zmluvné strany zato, Ze nasledky jeho dorucenia nastavaju poslednym driom uloZenia tejto listiny na dorucovacej
poste.

VSetky spory vzniknuté zo zmluvy a v slvislosti s fiou sa zavazuju zmluvné strany riesit’ spolo¢nym rokovanim. Ak nepovedie toto rokovanie k
urovnaniu sporu, je pre jeho prerokovanie miestne prislusny v zmysle ustanovenia § 89a Obcianskeho stidneho poriadku okresny alebo krajsky
sud podla sidla Poskytovatel'a
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