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ZMLUVA O POSKYTOVANI SERVISNYCH SLUZIEB A
PODPORY INFORMACNEHO SYSTEMU APLIKACNEHO
PROGRAMOVEHO VYBAVENIA (APV)

uzavreta v zmysle §269 ods. 2 Obchodného zakonnika ¢.513/1991 Zb.

v zneni neskorSich predpisov

1 Zmluvné strany

Zmluvna strana:
sidlo:

adresa kancelarii:

v zastupeni:
ICO:
IC DPH:

bankoveé spojenie:

Zmluvna strana:
sidlo:

v zastupeni:

ICO:
IC DPH:

bankové spojenie:

WBI, s.r.o.

Zizkova 42, 811 02 Bratislava
Pluhova 50/A, 831 03 Bratislava
CSA 24, 975 01 Banska Bystrica
Letna 27, 040 01 KoSice

Ing. Dita Sirotova, PhD. — konatel
35685 018

SK2020339431

Vypis z Obchodného registra Okresného sudu Bratislava I,
Oddiel Sro, Vlozka cCislo 10512/B
(dalej Poskytovatel)

Slovenské narodné divadlo

Pribinova 17, 819 01 Bratislava

Vladimir Antala — generalny riaditef

Henrieta Borowiecka — riaditelka Centra marketingu
00 164 763

SK2020829954

(dalej Zakaznik)

(pre ucely tejto Zmluvy sa Poskytovatel a Zakaznik oznaduju spolo¢ne aj ako ,Zmluvné strany®
alebo jednotlivo ako ,Zmluvna strana®)
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2.1.

2.2.

2.3.

3.2.

3.3.

3.4.

Predmet zmluvy

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat Zakaznikovi sluzby udrzby a rozvoja v rozsahu
uréenom touto zmluvou pre nasledovné aplikacné programové vybavenie (dalej oblasti
servisu):

¢ Microsoft Dynamics CRM — v komunikacii oznacovany: CRM

Predmetom zmluvy su tiez ustanovenia a podmienky, ktoré nie su sucéastou doteraz
podpisanych zmlav medzi Poskytovatelom a Zakaznikom.

Aplikanym programovym vybavenim (dalej APV) sa pre ucely tejto zmluvy rozumie:

e Subor modulov systému Microsoft Dynamics CRM 4.0

Plnenie predmetu zmluvy

Dodavka sluzieb bude realizovana prostrednictvom vzdialeného pripojenia a konzultacii so
Zakaznikom, v pripade potreby a po predchadzajucom suhlase Zakaznika spojena s
osobnou konzultaciou u Zakaznika. Podmienkou poskytovania sluzby prostrednictvom
vzdialeného pristupu je technické zabezpec&enie funk&nosti vzdialeného pripojenia zo strany
Zakaznika.

Miestom poskytnutia sluzieb v pripade osobnej konzultacie su priestory Zakaznika, pripadne
iné priestory zabezpe€ené na naklady Zakaznika.

Pre poskytovanie servisného zasahu podla stupha zavaznosti si Zmluvné strany dohodli tieto
typy priorit poziadaviek:

a) Havarijna
APV nie je pouzitelné vo svojich zakladnych funkciach, vyskytuje sa funkéna chyba
znemozfiujuca ¢innost APV alebo zmena externého alebo interného prostredia spésobuje
nepouzitelnost APV vo svojich zakladnych funkciach. Tento stav modze ohrozit
podnikatelsku alebo obchodnu €innost Zakaznika alebo jeho povinnosti vyplyvajuce zo
zakona v ¢asovom horizonte do jedného tyzdria.

b) Urgentna
Cinnost APV je vo svojich funkciach degradovana alebo zmena externého alebo
interného prostredia vyzaduje zmenu pdvodnej funk&nosti APV tak, Ze tento stav moze
ohrozit  podnikatelsku alebo obchodnu ¢innost Zakaznika alebo jeho povinnosti
vyplyvajuce zo zakona v ¢asovom horizonte jedného tyzdra az jedného mesiaca.

c) Standardna
Chyby APV do ur€itej miery komplikuju vyuzZitie APV alebo neumoZzZiujuce ich
plnohodnotné vyuzitie alebo zmena externého alebo interného prostredia vyzaduje zmenu
pbévodnej funkénosti APV, ktora vS8ak nemdze ohrozit podnikatel'sku & obchodna €innost
Zakaznika alebo jeho povinnosti vyplyvajuce zo zakona.

Typ priority ur€uje pri zadavani servisnej poziadavky Zakaznik, v pripade nesuhlasu s typom
zo strany Poskytovatela musi prist’ pred zacCatim rieSenia servisnej poZiadavky k pisomnej
dohode o urCeni priorit. V pripade, ze Zakaznik nereaguje na vyzvu o zmene typu priority,
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bude zo strany Poskytovatela v tyzdfiovych intervaloch vyzvany na odsuhlasenie. V pripade,
Ze ani po tretej vyzve Zakaznik preukazatelne neprejavi vélu dohodnut sa, povazuje
Poskytovatel takuto servisni zakazku za stornovanu. Pri stornovani servisnej zakazky
nevznikaju Zakaznikovi voci Poskytovatefovi ziadne prava ani naroky.

3.5. Pre poskytovanie servisného zasahu podla typu zasahu si Zmluvné strany dohodli tieto typy
prace na poziadavkach:

a) Servis

V tomto type prac su zahrnuté nasledovné prace:

Oprava chyb v udajoch spésobenych Zakaznikom

Kontrola funkénosti

Celkova kontrola aplikacie z pohladu jej bezpecnosti (kapacita disku, optimalizacia
a sprava aplikacie)

Konzultacie k pouZzivaniu alebo rozvoju APV (telefonickou formou alebo priamo

u Zakaznika)

Skolenia

Nasadenie servisnych patchov do aplikacie

Nastavenie uzivatelskych parametrov

Dopracovanie funk&nosti v sulade s platnymi legislativnymi zmenami

Kontrola udajov a oprava chyb, ktorych pévod nie je mozné jednoznaéne identifikovat
Nastavenie funk&nosti, oprava chyb po vypadku elektrickej energie u Zakaznika
Restartovanie aplikacie

Technické zasahy

b) Rozvoj

V tomto type prac su zahrnuté nasledovné prace:

Tvorba a uprava tlaCovych zostav a elektronickych formularov podla zadania
Zakaznika

Tvorba a uprava programovych objektov podfa zadania Zakaznika
Implementacia dodato&ne dokupenych modulov a funkénosti

c) Reklamacia

V tomto type prac su zahrnuté nasledovné prace:

Chybna funkcionalita aplikacnych programov

Chyby v zapise Udajov do databazy alebo strata udajov zavinenych chybnou
funkcionalitou APV

Reklamacia diela, na ktoru sa vztahuje zmluva o dielo na implementaciu APV, resp.
servisnych a rozvojovych zakaziek spracovanych v ramci tejto zmluvy

d) Hot-line

V tomto type prac su zahrnuté nasledovné prace:

Rychla telefonicka podpora, ktora je poskytovana Zakaznikovi na jeho zavolanie bez
nutnosti predchadzajuceho vytvarania servisnej zakazky zo strany Zakaznika
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3.6.

3.7.

o Metodické usmernenie pracovnika Zakaznika pri praci s APV

e Odpovede na individualne pozZiadavky, ktoré nevyZaduju dihSiu pripravu konzultanta
Poskytovatela

Typ prace urCuje pri zadavani servisnej poziadavky Zakaznik, priCom sa zavazuje, ze bude
dodrziavat typy prac poziadaviek podla bodu 3.5. tejto zmluvy. V pripade nesuhlasu s typom
prace zo strany Poskytovatela musi prist pred zacatim rieSenia servisnej poZiadavky
k pisomnej dohode Zmluvnych stran o uréeni typu prace, pricom tato modze byt zaslana aj
elektronicky (e-mail). V pripade, ze Zakaznik nereaguje na vyzvu o zmene typu prace, bude
zo strany Poskytovatela v tyzdnovych intervaloch vyzvany na odsuhlasenie. V pripade, ze
ani po ftretej vyzve Zakaznik preukazatelne neprejav vOfu dohodnut sa povazuje
Poskytovatel takuto servisnu zdkazku za stornovanu. Pri stornovani servisnej zakazky
nevznikaju Zakaznikovi voCi Poskytovatelovi, ako ani Poskytovatefovi voli Zakaznikovi
Ziadne prava ani naroky.

Reklamacia rieSenia poziadaviek

Touto formou uplatiiuje Zakaznik reklamaciu rieSenia predchadzajucej poZiadavky. Pri
zadavani servisnej poziadavky typu reklamacia Zakaznik zretelne oznaci ID pdvodnej
reklamovanej poziadavky. Reklamacie rieSenia poziadavky su vybavované s rovnakou
prioritou ako reklamovana poziadavka.

Reklamacia chyby predmetu servisu musi byt vzdy uplatnena pisomne (primarne Help-Desk,
ak nie je dostupny, tak e-mail).

Reklamacia chyby Standardu APV, bude automaticky nahlasena pracovnikmi Poskytovatela
na Help-Desk spolo€nosti Microsoft na rieSenie o om bude Zakaznik informovany
prislusnym pracovnikom Poskytovatela aaz do vyjadrenia resp. poskytnutia opravného
patche k APV spolo¢nostou Microsoft nebude takato poziadavka zo strany Poskytovatela
rieSena, pokial sa Poskytovatel a Zakaznik nedohodnu inak.

Cas straveny spolo¢nostou Microsoft na vyjadrenie resp. poskytnutie opravného patche
k APV sa nezapolitava do Casu Poskytovatela potrebného na odstranenie chyby
v zavislosti od stupna zavaznosti uvedeného v bode 3.3. tejto zmluvy. Microsoft ma podla
definovanej priority zadanej poziadavky definovany iba reakény Cas pre zacatie prac na
danej poziadavke, nie je definovany termin vyrieSenia, &i zaslania kone¢ného stanoviska.
Cas odozvy je do 48 hodin po&as obvyklej pracovnej doby. V pripade integracii na externé
systémy sa tieZ nezapocitava do ¢asu €as externého dodavatela na poskytnutie sucinnosti.

Do Casu na odstranenie reklamacie alebo Standardnej chyby APV pre Poskytovatela sa
nezapocitava ¢as na odstranenia chyby spolo¢nostou Microsoft.

V pripade vyskytu chyby Standardu APV alebo reklamacie APV so stupfiom zdavaznosti
Havarijna, bude takato chyba rieSena spoloCnostou Poskytovatela na zaklade vzajomne;j
dohody Poskytovatela a Zakaznika.

Za opravnenu reklamaciu sa povazuje nespravny import udajov. Za kvalitu a spravnost
udajov zodpoveda Zakaznik.

Poskytovatel nezodpoveda za Skody, usly zisk alebo akékolvek iné ujmy, ktoré Zakaznikovi
vznikli poskytnutim chybnych vstupnych udajov zo strany Zakaznika pri ich spracovani
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3.8.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5,

4.6.

Poskytovatefom ako aj za nasledné Skody, ktoré vzniknu poskytnutim tychto chybnych
Udajov Zakaznikom alebo za Skody, ktoré Zakaznikovi vznikli v pripade, ak pokracoval
v dalSom pouzivani diela pri jeho zrejmych nedostatkoch, o ktorych dopredu vedel, bol na ne
upozorneny Poskytovatelom alebo ich mohol predvidat'.

Forma poskytovania servisu:
Poskytovatel sa zavazuje poskytovat servis APV nasledujicou formou:

a) Telefonicka konzultacia k pouzivaniu APV

b) Osobna navsteva v priestoroch Zakaznika

c) Konzultacia, Skolenie v priestoroch Poskytovatela

d) Programové upravy a servis uskutocneny prostrednictvom vzdialeného pripojenia na
server Zakaznika

Cas a miesto pInenia predmetu zmluvy

Poskytovatel sa zavazuje zahajit servisné prace v zavislosti od charakteru poZiadavky podla
definicii v ¢lanku 3., bod 3.3, v reakénych dobach podla nasledujucej tabulky. Doba od
potvrdenia doru€enia poziadavky Zakaznika do zahajenia servisnych prac Poskytovatelom
sa pre ucely tejto zmluvy bude oznacovat ako Doba odozvy.

Doba vyrieSenia alebo poskytnutia

Priori Zi k :
riorita poziadavky |Doba odozvy do nahradného riesenia do:

Havarijna 4 hodin 16 hodin = 2 prac. dni
Urgentna 8 hodin 24 hodin = 3 prac. dni
Standardna 80 hodin = 10 prac. dni 160 hodin = 20 prac. dni

Poskytovatel garantuje dobu odozvy na poziadavku Zakaznika na telefonicki konzultaciu
do 8 hodin od potvrdenia prijatia takejto poziadavky pracovnikom technickej podpory
Poskytovatela.

V pripade, Ze pri rieSeni servisnej poZiadavky bude potrebna sucinnost Zakaznika —
upresnenie poziadavky, zodpovedanie dodatocnych otazok, testovanie spravnosti dodaného
rieSenia zakaznikom, akceptacia prilozenej cenovej ponuky — €as, ktory plynie nezavisle od
vble Poskytovatela, nebude zahrnuty do doby odozvy ani do Doby vyrieSenia poziadavky
alebo dodania nahradného rieSenia. Vtomto pripade sa definované reakéné doby
automaticky prediZia o dobu ¢akania na poskytnutie tejto stcinnosti.

Poclas trvania tejto zmluvy Poskytovatel spristupni opravnenym osobam Zakaznika sluzbu
Help-desk Poskytovatela, telefonicku, e-mailovd a faxovli komunikaciu s pracovnikom
technickej podpory Poskytovatela, ktory zodpoveda za rieSenie poziadaviek Zakaznika.

Sluzba Help-desk sluzi pre elektronické zadavanie a evidenciu poziadaviek Zakaznika,
vratane hlaseni reklamacii. Poskytovatel bude cez tuto sluzbu evidovat’ poskytnuté servisné
sluzby, vratane popisu rieSenia a poCtu odpracovanych hodin na rieSeni jednotlivych
poziadaviek.

Poskytovatel poskytuje sluzby v rozsahu tejto zmluvy v pracovné dni, pondelok az piatok,
v dobe od 08:00 hod. do 17:00 hod., s vynimkou Statnych sviatkov Slovenskej republiky a dni
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4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

5.2.

pracovneho pokoja. V pripade, Ze po vzajomnej dohode budu poskytnuté sluzby mimo tychto
hodin, platia zvySené sadzby v zmysle prilohy €.2 tejto zmluvy.

Dobou odozvy sa rozumie €as od nahlasenia poziadavky az do pridelenia poziadavky
pracovnikovi na rieSenie. Dobou vyrieSenia sa rozumie pracovna doba, ktora uplynie od
prijatia poZiadavky od opravnenej osoby Zakaznika technickou podporou Poskytovatela,
spésobom podla bodu 4.5, do odovzdania nahradného alebo finalneho rieSenia poziadavky
Zakaznikovi. Do tohto €asu sa nezapoditava Cas potrebny na odstavku produkéného
prostredia z dévodu nasadenia uprav do produkénej databazy, synchronizacie, kompilacie,
Cas, ktory uplynie po dobu vyjadrenia sa zakaznika, ¢as, kedy riedi poziadavku 3.strana
(Microsoft). Ak Poskytovatel nedoda nahradné ale rovno finalne rieSenie, potom Cas
poskytnutia nahradného rieSenia je rovnaky ako ¢as poskytnutia finalneho rieSenia.

V pripade, Ze Poskytovatel nedokaze zo zavaznych dovodov vyriesit poZiadavku, je povinny
v stanovenom termine poskytnut nahradné rieSenie. Za nahradné riedenie je povazované
zabezpedenie funk&nosti a procesov inym spdsobom aj za doasného pouzitia evidencie
v Office programoch ako Excel, Word, pripadne inych informacnych prostriedkov.

V pripade havarijnej poZiadavky, ak tato bola zistena mimo dohodnutého ¢asu poskytovania
servisnych sluzieb, ma Zakaznik pravo obratit sa so Ziadostou o jej vyrieSenie formou SMS
spravy v uvedenom poradi na tychto pracovnikov Poskytovatela:

1. Business Productivity Lead: Ing. Peter GajdoSech t.¢. +421 905 209 885
2. Obchodna riaditelka: Ing. Dita Sirotova, PhD. t ¢. +421 905 263 072
3. Vykonny riaditel: Ing. Marian Pikna t.C. +421 905 225 207

Poskytovatel vyvinie potrebné usilie na vyrieSenie poZiadavky Zakaznika v najkratSom
moznom termine.

Poskytovatel nebude zodpovedat za oneskorenie rieSenia alebo nevyriedenia pripadov
technickej podpory, pokial toto bude zapriinené neposkytnutim v€asnych potrebnych
informacii alebo materialov zo strany Zakaznika alebo neposkytnutim potrebnej sucinnosti
Zakaznika. Poskytovatel 3$pecifikuje rozsah potrebnych informacii pozadovanych od
Zakaznika a to pri nahlaseni alebo potvrdeni prijatia poziadavky na technicku podporu.

Cena a platobné podmienky

Cena za sluzby v rozsahu podfa tejto zmluvy je stanovena dohodou Zmluvnych stran ako
pravidelne sa opakujuci mesacny pausalny poplatok podfa bodu 5.4 tohto ¢lanku Zmluvy.
Tieto poplatky za sluzbu budu vyfakturované na zaklade faktury vzdy do 5.dia bezného
zuctovacieho obdobia. Za zuctovacie obdobie sa pre ucel tejto zmluvy stanovuje kalendarny
mesiac.

PauSalny poplatok obsahuje definované mnozstvo hodin. PreCerpanie definovaného
mnozstva hodin sluzbou rozvoja APV, servisu APV alebo sluzbou Hot-line je vyuctované
fakturou 1x mesacne do 15. dni po ukon&eni predmetného zucétovacieho obdobia na zaklade
skuto€ne odpracovanych precerpanych hodin podfa platného cennika alen na zaklade
predchadzajucej objednavky Zakaznika..
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5.3.

5.4.

V pripade nedocCerpania sluzieb v ramci pausalu budu nedo€erpané hodiny prenesené do
dalSieho mesiaca v ramci kalendarneho roka. NedocCerpané hodiny k 31.12. zanikaju bez
akéhokolvek naroku na prenos. Vynimku predstavuju presne definované programové Upravy,
ktoru budu dohodnuté do 15.12. v danom kalendarnom roku s viazanostou na nevyCerpané
servisné hodiny a mozu byt realizované aj v nasledujucom kalendarnom roku.

Cena paus$alneho poplatku sa podla pravidiel v tomto ¢lanku stanovuje nasledovne:

Sluzba Typ sluzby Cena

Pristup na Help-desk Povinna

100 € roCne / kazda opravnena osoba Zakaznika
podla prilohy ¢.1

(platba mesacéne vo vyske 8,33 € / kazda
opravnena osoba Zakaznika)

Mesacny pausalny Celkom 1 hod
poplatok sluzieb mesacne

1 x 59,50 =59,50 €

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

Prvy paudalny poplatok bude fakturovany za mesiac — januar 2019. V ramci pausalu je
uplatnena zlava 15% z cennikovej ceny sluZieb.

Do ceny predplatného pausalu sa nezahriuje:

a) Platby za hromadné Skolenia vykonavané Poskytovatelom pre viacero Zakaznikov, pri
ktorych su pouzité Specialne denné sadzby.

Cena podla tejto zmluvy, respektive podla cennika je cenou kone€nou a nie je mozné ju
pocas platnosti tejto Zmluvy jednostranne menit’ alebo upravovat, bez podpisania dodatku k
zmluve.

Podkladom pre fakturaciu pre€erpaného definovaného mnozstva hodin bude zoznam prac,
ktoré boli vopred objednané zo strany Zakaznika a ktoré boli nasledne riadne poskytnuté zo
strany Poskytovatela, a ktory bude e-mailom posielany mesacne do 8. pracovného dna po
mesiaci, za ktory sa robi fakturacia. Zakaznik ma 5 pracovnych dni na odsuhlasenie,
pripadne rozporovanie uvedeného zoznamu prac. Ak do 5. pracovnych dni Zakaznik
nereaguje povazuju Zmluvné strany zoznam prac za odsuhlaseny a Zakaznikovi bude
vystavena faktura. Po tomto termine uz nema Zakaznik pravo rozporovat vykazané hodiny.

Sucastou ceny v zmysle bodu 5.2 budu aj cestovné naklady, strata ¢asu na ceste podla
platného cennika (Priloha ¢.2) v pripade, Ze boli vopred odsuhlasené. Poskytovatel sa
zavazuje, v pripade potreby poskytnutia sluzby — osobnej konzultacie v mieste sidla alebo na
mieste urCenom zo strany Zakaznika vyslat zamestnanca Poskytovatela z
prislusnej kancelarie uvedenej v zahlavi tejto Zmluvy, ktora je vdanom mieste sidla
Zakaznika alebo miesta urenom Zakaznikom. V pripade nedania suhlasu zo strany
Zakaznika na vyslanie zamestnanca Poskytovatela z kancelarie so sidlom v inom meste ma
Poskytovatel narok na cestovné naklady, stratu ¢asu len v ramci mesta.

V pripade, Ze na strane zakaznika nebude pri rieSeni servisnej zakazky poskytnuta odozva
v dizke trvania viac ako 30 dni od Ziadosti o jej poskytnutie, ma poskytovatel pravo takuto
poziadavku uzavriet.
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5.11.

5.12.
5.18.

5.14.

5.15.

5.16.

6.2.

6.3.

6.4.
6.5.

6.6.

Lehota splatnosti dafiového dokladu je 30 dni odo diia vystavenia. K fakturovanym cenam
bude pripocitané DPH v zmysle platnej legislativy.

Najmensia ¢asova jednotka pre fakturaciu je kazda zacata Stvrthodina.

V pripade, Ze Zakaznik ma vocCi Poskytovatelovi zavazky po splatnosti s dobou dlhdou ako
60 dni, vyhradzuje si Poskytovatel pravo pristupit k neposkytnutiu sluZieb podla ¢lankov 2
a 3 tejto zmluvy. Neposkytnutie sluzby Poskytovatelom sa vtomto pripade nepovazuje
za porusenie zmluvy zo strany Poskytovatela.

Ak sa Zakaznik dostane do omeSkania s uhradou faktury je Poskytovatel opravneny od
Zakaznika poZadovat zo sumy s uhradou ktorej je v omedkani, zaplatenie urokov z
omeskania za obdobie omeskania vo vySke 0,05% denne.

V pripade, ak je Poskytovatel v omeskani s poskytnutim sluzby podla lehét vyplyvajucich
z tejto Zmluvy, je opravneny Zakaznik vyZadovat zaplatenie zmluvnej pokuty za kazdy den
omeskania vo vySke 0,05% z definovanej hodnoty neskoro poskytnutej sluzby, a to za kazdy
aj zacaty defl omeskania, maximalne vSak do vySky hodnoty objednanej a neposkytnutej
sluzby. Zaplatenim alebo uplatnenim zmluvnej pokuty nie je dotknuty narok na nahradu
Skody presahujuci vySku zmluvnej pokuty.

Platobna povinnost Zakaznika sa povaZuje za spinenu v den, kedy bude z jeho bankového
uctu poukazana prislusna platba, za predpokladu, Ze bude platba pripisana na ucet
Poskytovatela najneskor do troch pracovnych dni odo dha poukazania platby Zakaznikom.

Hlasenie poziadavky zakaznikom

Pre zadavanie poziadaviek sa Zakaznik zavazuje pouzivat nasledujuce spbsoby
komunikacie:

a) https://portal.wbi.sk/externe/zakaznici/support
b) e-mail: hotline@wbi.sk
c) Hot-line mobil: +421 905 784 997

Poskytovatel si vyhradzuje pravo zmenit' kontaktné udaje. Na takuto zmenu bude Zakaznik
vopred pisomne upozorneny.

Zadavat poziadavky na servisné prace avyuzivat sluzby Hot-line su opravnené len
Opravnené osoby Zakaznika, Specifikované v prilohe €. 1 tejto zmluvy.

Zmena Opravnenych oséb musi byt pisomne dohodnuta oboma stranami.

Za ucCelom lepSej komunikacie sa Zmluvné strany dohodli na tom, ze je potrebné urcit
primarne kontaktné osoby, ktorymi su:

mza Zakaznika: Anna Minarikova
mza Poskytovatela:  Katarina Kujanova

Zmluvné strany sa v pripade rieSenia mimoriadnej situacie mézu dohodnut’ na pravidelnych
alebo mimoriadnych stretnutiach. Termin schédzky si Zmluvné strany vzdy odsuhlasia 7 dni
vopred.
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6.7. Kontaktna osoba Zakaznika vyuzije moznost priameho zadania poziadavky na sluzbu ,servis
APV* kontaktnej osobe Poskytovatela az v pripade, ze doba odozvy na Standardne zadanu
poziadavku spdsobom podla bodu 6.1., bude dlhSia, aka je stanovena v ¢lanku 4. bod 4.1.
Toto sa netyka poZiadavky na sluzbu ,rozvoj APV*.

7 Akceptacia a eskalacné konanie

7.1. Dodanie servisnej zakazky je bezodkladne oznamené e-mailom Zakaznikovi, v pripade
Havarijnej poziadavky aj telefonicky. V oznameni sa nachadza Kklasifikacia servisného
zasahu, popis priebehu servisného zasahu, meno rieSitela, poCet hodin stravenych na
riedeni.

7.2. V pripade, Ze Zakaznik nevykona akceptaciu alebo neuplatni relevantné namietky do 5
pracovnych dni, znamena to, Ze akceptacia bola vykonana a Poskytovatel si m&ze uplatnit
Z toho vyplyvajuce naroky.

7.3. Poskytovatel je povinny 5 pracovnych dni po prevzati supisu nedostatkov, uvedené
nedostatky odstranit, pripadne v spolupraci so zodpovednymi pracovnikmi Zakaznika
dohodnut rieSenie akceptovatelné oboma Zmluvnymi stranami. Zakaznik je povinny k tomuto
ucelu zabezpecit su€innost svojich zodpovednych pracovnikov.

7.4. V pripade, Ze nedbdjde k dohode Zmluvnych strdn ani po rokovani ich primarnych
kontaktnych oséb k riedeniu problému vzniknutého medzi nimi v ramci plnenia zavazkov
z tejto zmluvy, bude problém postupeny bez zbytocného odkladu eskalatnym autoritam za
kazdu Zmluvnu stranu na ich rozhodnutie.

7.5. Eskalanymi autoritami pre ucely tejto Zmluvy su:
mZa Poskytovatela:  Peter GajdoSech, Business Productivity Lead
mZa Zakaznika: Henrieta Borowiecka, riaditelka Centra marketingu

Eskalacné autority budu eskalovany problém riesit' vzajomnou dohodu a o vysledku dohody
budu informovat primarne kontaktné osoby. Takéto rozhodnutie je koneCné a obe strany
vynalozia vSetko Usilie, aby dospeli k dohode.

7.6. V pripade, Zze eskalatné konanie nebude viest k dohode, dalSi postup bude definovany
v zmysle platnych ustanoveni obch. zak. ¢.513/1991 Zb. pre dany pripad.

8 Prava a povinnosti Zmluvnych stran

8.1. Zakaznik vymenuje pred podpisom tejto zmluvy Veducu opravnenu osobu, ktora bude
zodpovedna za koordindciu pozZiadaviek jednotlivych opravnenych oséb v ramci
poskytovania servisnej podpory APV.

8.2. Z&kaznik umozni pracovnikom Poskytovatela pristup k APV u Zakaznika, poskytne
pracovnikom Poskytovatela potrebny pracovny priestor, pristup k zasuvke 230V a pristup
k internetu.

8.3. Zakaznik je povinny vytvarat’ zalohy databazy minimalne raz za 1 pracovny den a archivovat
ich minimalne po dobu jedného mesiaca, alebo postupovat v ramci schvalenej firemnej
smernice o archivacii udajov. Ak Zakaznik porusi tuto povinnost, nesie plnu zodpovednost
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8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

9.1.

9.2.
9.3.

9.4.

za pripadnu Skodu spbsobenu stratou alebo podkodenim udajov. Zalohovat sa bude SQL
databaza MSCRM_CONFIG a SND_MSCRM.

V pripade poziadavky Poskytovatela a na zaklade vzajomnej dohody sa Zakaznik zucastni
seminarov a marketingovych akcii Poskytovatela, ¢im bude sluzit ako aktivna referencia pre
informovanie perspektivnych klientov. Poskytovatel sa zavazuje bezodplatne poskytnut
vSetky informacie suvisiace ako aj zaucit Veducu opravnenu osobu, ato aj v pripade jej
zmeny na pouzivanie av suvislosti s pouzivanim akéhokolvek systému suvisiaceho
S poskytovanim sluzby podla tejto Zmluvy,

Zmluvné strany sa zavazuju vzajomne spolupracovat a poskytovat si vSetky informacie
potrebné pre riadne plnenie svojich zavazkov vyplyvajucich z tejto zmluvy. Zmluvné strany
su povinné informovat druhd Zmluvnu stranu o vSetkych skutoCnostiach, ktoré su, alebo
mo&zu byt délezité pre riadne plnenie tejto zmluvy.

Poskytovatel je opravneny vykonavat prace aj prostrednictvom tretich oséb, za dielo vSak
zodpoveda, ako keby dielo vykonaval sam.

Poskytovatel sa zavazuje postupovat pri plneni tejto zmluvy riadne a nacas, s odbornou
starostlivostou a dbslednostou, podla svojich najlepSich schopnosti, na zaklade najlepSich
profesionalnych Standardov av sulade s obvyklymi zvyklostami v oblasti bezpeénosti
informacnych systémov a v sulade s podmienkami tejto zmluvy.

Ak Poskytovatel zisti, Ze predmet servisnej zakazky neméze z réznych pricin splnit, alebo
jeho plnenie je ohrozené, je povinny obratom o tom informovat’ Zakaznika. Poskytovatel nie
je vomeskani ak bol termin plnenia servisnej zakazky po obojstrannej dohode Zmluvnych
stran posunuty.

Zakaznik a ani Veduca opravnena osoba nezodpoveda za Skodu a Zakaznik a ani Veduca
opravnena osoba je opravnena neuhradit naklady Poskytovatela vzniknuté s poskytnutim
servisu alebo reklamacie, v pripade, ak nebola o skutoCnosti, ktora ma za nasledok vznik
Skody alebo naklady Poskytovatelom riadne a preukazatelné poucena a oboznamena.

Zaruka a zodpovednost’

Poskytovatel sa zavazuje na vlastné naklady odstranit chyby funkénosti APV a také chyby,
ktoré boli spésobené pracovnikmi Poskytovatela, po dobu 12 mesiacov od odovzdania APV
alebo vysledkov &innosti pracovnikov Poskytovatela.

Poskytovatel nezodpoveda za Skody vzniknuté nespravnym pouzivanim APV.

Poskytovatel nezodpoveda za chyby, pokial APV bol upravovany tretou stranou (okrem
subdodavatela zo strany poskytovatela) a/alebo Zakaznikom alebo boli na fiom vykonané
neautorizované prace a zmeny.

Pri ziadosti o novu rozvojovu poziadavku podfa Clanku 4. sa Poskytovatel zavazuje
vyhotovit' cenovu kalkulaciu do 1 tyzdna. Platnost cenovej ponuky je 30 dni. Ak Zakaznik
nebude do tejto doby na cenovl ponuku reflektovat servisna zakazka bude automaticky
stornovana.
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9.5.
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10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

11

11.1.
11.2.

11.3.

V pripade, ak pocas prac na servisnej zakazke vznikne povinnost vykonat' prace naviac, uréi
sa ich rozsah acena na zaklade dohody Zmluvnych stran, pricom Poskytovatel predlozi
cenovy navrh na nadprace, na ktoré sa vytvori samostatna servisna zakazka.

Ochrana informacii

Poskytovatel sa zavazuje zaobchadzat s informaciami ziskanymi od Zakaznika ako
s informaciami dévernymi a zabezpe it ich ochranu pred tretimi osobami minimalne v takom
rozsahu, ako chrani vlastné déverné informacie podobnej povahy a délezitosti (ktoré vSak
nebudd v menSom rozsahu a kvalite, ako je rozumné a obvyklé). Poskytovatel nie je
opravneny informacie uvedené v tejto zmluve poskytnat tretim osobam bez
predchadzajuceho pisomného suhlasu Zakaznika.

Pravo uzivat, poskytovat a spristupnit déverné informacie maju Zmluvné strany len v
rozsahu a za podmienok nevyhnutnych pre riadne plnenie prav a povinnosti vyplyvajucich
z tejto zmluvy.

Poskytovatel sa zavazuje zabezpecit, aby jeho zamestnanci striktne dodrziavali vSeobecne
zavazné pravne predpisy tykajuce sa poskytnutych informacii, teda najma zakon &. 18/2018
Z. z. o ochrane osobnych udajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov, ako aj v sulade
a Nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochrane fyzickych oséb pri
spracuvani osobnych uUdajov a o volnom pohybe takychto udajov, ktorym sa zruSuje
smernica 95/46/ES (vSeobecné nariadenie o ochrane udajov, dalej len ,Nariadenie GDPR"),
ako aj interné pravidla platné u Zakaznika a obvyklé pri ochrane dat a informacii pri praci
s datami Zakaznika, ktorych bol Poskytovatel preukazatefne pisomne informovany
v dostatonom €asovom predstihu.

Zakaznik tymto poveruje Poskytovatela, aby v rozsahu nevyhnutnom na pinenie tejto zmluvy
spracuvala akékolvek osobné udaje spracuvané v jej informacnych systémoch. Spracuvanie
tychto udajov mbze byt uskutoériované vyluéne za ucelom plnenia podla tejto zmluvy,
pricom okrem zakonnych povinnosti vztahujucich sa na spracuvanie osobnych udajov, sa
plne aplikuju povinnosti zachovavania mi€anlivosti podfa tohto c¢lanku tejto zmluvy.
Poskytovatel je opravneny spracuvat osobné udaje len pocas realizacie podla tejto zmluvy a
okamzite po jej ukonCeni akékolvek osobné udaje, ktoré v tejto suvislosti spracuvala
bezodkladne zlikvidovat. Poskytovatel sa zavazuje dodrziavat mi€anlivost v zmysle Zakona
0 ochrane osobnych udajov €. 18/2018 v zneni neskorsich predpisov.

Trvanie zmluvy

Zmluva sa uzatvara na dobu urditu do 31.12.2019.

Zmluvné strany mézu ukoncit’ tuto zmluvu pisomnou dohodou ku dhu, ktory bude v takejto
dohode urceny.

Kazda zo Zmluvnych stran méze zmluvu pisomne vypovedat bez uvedenia dévodu s tym, Ze
vypovedna lehota je dvojmesacna a zacCina plynat prvym dnom kalendarneho mesiaca,
nasledujuceho po doruceni pisomnej vypovede druhej Zmluvnej strane.
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11.4.

11.5.

12

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

12.8.

12.9.

Poskytovatel je opravneny odstupit od zmluvy v pripade, Ze Zakaznik sa dostane do
omeskania po dobu viac ako 60 dni so zaplatenim finanéného zavazku voci Poskytovatelovi.

Zakaznik je opravneny odstupit od zmluvy v pripade, ze Poskytovatel sa z dovodu na strane
Poskytovatela dostane do omeskania po dobu viac ako 60 dni so splnenim zavazku podla
tejto zmluvy. Odstupenim od zmluvy podfa tohto bodu zmluvy nie je dotknuty narok na
nahradu skody, a/alebo zmluvnu pokutu podla tejto Zmluvy.

Zaverecné ustanovenia

Tato zmluva nadobuda platnost driom jej podpisania obidvomi Zmluvnymi stranami
a ucinnost’ diiom nasledujucim po dni jej zverejnenia v centralnom registri zmluv podla § 47a
zak. €. 211/2000 Z.z. o slobodnom pristupe k informaciam, nie vdak skér ako 01.01.2019.

Tato zmluva je vyhotovena v dvoch rovnopisoch, pre kazdu Zmluvnu stranu po jednom
vyhotoveni.

Tato zmluvu mozZno zmenit alebo dopifiat len na zaklade dohody oboch Zmluvnych stran,
ktora bude mat’ formu pisomného dodatku, podpisaného opravnenymi zastupcami oboch
Zmluvnych stran.

Zmena identifikacnych udajov spolo¢nosti zapisovanych do obchodného registra (napr. sidla,
zastupcu), ako aj €islo uétu, zmeny utvaru zodpovedného za uzatvorenie a plnenie zmluvy
alebo zmena kontaktnych oséb sa nebudu povazovat za zmeny vyZadujuce si uzavretie
dodatku k tejto zmluve. Zmluvna strana je povinna zmeny tychto udajov — v zavislosti
od okolnosti pripadu — oznamit' druhej Zmluvnej strane bez zbyto¢ného odkladu pisomne,
najneskor vdak 10 dni pred prijatim zmeny, alebo do 10 dni po vzniku u€innosti zmeny
(registracia).

Pravne vztahy vyslovne touto zmluvou neupravené sa riadia prislusnymi ustanoveniami
Obchodného zakonnika Slovenskej republiky, ako aj ostatnymi vSeobecne zavaznymi
pravnymi predpismi Slovenskej republiky.

Tato zmluva a zmluvné vztahy, ktoré na jej zaklade vznikaju sa budu riadit vo vSetkych
bodoch slovenskym pravom.

Obe strany sa dohodli na vynaloZeni maximalneho usilia pri rieSeni akychkolvek moznych
sporov, ktoré mozu vzniknut’ pri tejto zmluve, priatelskym rokovanim. Ak takéto rokovanie je
povazované stranami za neuspesné, spor potom bude rieSeny sudnou cestou v zmysle
Obch. zak. €.513/1991 Zb. a slovenského prava.

V pripade vypovedania tejto zmluvy nema Zakaznik narok na vratenie akychkolvek
poplatkov, ktoré boli k tomuto terminu uhradené.

Zmluvné strany vyslovne prehlasuju, Ze si tato zmluvu precitali, bola spisana podfa ich
skutoCnej a slobodnej véle, jej obsahu porozumeli a na znak suhlasu s fou opravneni
zastupcovia Zmluvnych stran pripajaju svoje vlastnorucné podpisy.

12.10. Neoddelitefnou sucastou zmluvy su nasledovné prilohy:

Priloha ¢€. 1.: Opravnené osoby Zakaznika
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Priloha €. 2.: Platny cennik pre poskytovanie sluZieb
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V Bratislave dfa: .........cccccceeeeerinns V Bratislave dha: .........cccocvveeeeennnns
Za Poskytovatela Za Zakaznika
Ing. Dita Sirotova, PhD. Vladimir Antala
konatelka generalny riaditel

Henrieta Borowiecka

riaditefka Centra marketingu
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Priloha ¢.1 Zmluvy o poskytovani servisnych sluzieb a podpory informaéného
systému Microsoft Dynamics CRM — Opravnené osoby Zakaznika

Opravnena osoba uréena na prvom mieste tohto zoznamu sa stanovuje ako Veduca opravnena
osoba.

Meno Telefon / Mobil E-malil

Anna Minarikova +421 2 204 72 272 anna.minarikova@snd.sk

ZMLUVA o poskytovani servisnych sluzieb a podpory informa¢ného
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Priloha ¢.2 Zmluvy o poskytovani servisnych sluzieb a podpory informaéného
systému Microsoft Dynamics CRM - Cennik sluzieb

Sluzba

Sadzba podla platného cennika
poskytovatel'a, ktora je k datumu zmluvy

Skolenia, Analytické prace, Navrh

systému, Vyvoj a testovanie, Konzultacie 70€/hod
Prace projektového manazéra 80 €/ hod
Udrzba a podpora systému, Hot-line 70 €/ hod
Parametrizacia systému, nastavenia, importy 70 €/ hod
e systému, worba cokumentici 70€/ hod
Strata ¢asu na ceste 35 €/ hod

Cestovné naklady

0,4 € / km a pripadné ubytovanie podla realnej
ceny, max. véak 50 € / noc

Cena sluzieb poskytovanych v pracovnych diioch mimo pracovnej

s predchadzajucim suhlasom Zakaznika bude navySena o 50%.

doby poskytovatela

V pripade potreby prace s predchadzajucim suhlasom Zakaznika v dfioch pracovného pokoja —
vikendy a sviatky, bude Standardna cena poskytovanych sluzieb navySena o 100%.

ZMLUVA o poskytovani servisnych sluzieb a podpory informa¢ného
systému aplikaéného programového vybavenia (APV)
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