Licencna zmluva - Solvedio softvér ako sluzba

STRANY

stengl a. s., spolo¢nost zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava I, oddiel: Sa, vloZzka
¢. 4171/B, so sidlom Sumbalova 1A, Bratislava 841 04, ICO: 35873426

zastupeny: Ing. Andrej Petrovaj, podpredseda predstavenstva

(dalej len "Poskytovatel™)

Slovenska agentura Zivotného prostredia, so sidlom Tajovského 28, 975 90 Banska Bystrica,
ICO: 00626031

Statna prispevkova organizdcia zriadend Ministerstvom Zivotného prostredia Slovenskej republiky
zastupeny: Mgr. Michal Maco, generalny riaditel

(dalej len "Zakaznik").

ZMLUVA

1.

1.1.

Definicie
V tejto zmluve, pokial nie je vyslovne uvedené inak:

"Pristupové udaje" znamenaju pouzivatelské mena, hesla a iné poverenia umoznujuce pristup k
hostovanym sluzbam (pristupové Gdaje pre PouZivatelské rozhranie);

"Zmluva" znamena tuto zmluvu vratane vietkych priloh a vSetkych priebeznych zmien tejto zmluvy;

"API" znamena aplikacné programovacie rozhranie pre hostované sluzby definované Poskytovatelom a
spristupnené Poskytovatelom Zakaznikovi;

"Pracovny den" znamenad akykolvek pracovny den okrem diia pracovného pokoja alebo Statneho sviatku
v Slovenskej republike;

"Pracovny €as" znamena cas od 08:00 do 16:00 UTC+1 v Pracovny den;

"Datum ucinnosti" znamena datum nadobudnutia Ucinnosti tejto Zmluvy na zaklade jej zverejnenia
v Centralnom registri zmldv vedenom Uradom vlady SR;

"Hostované sluzby" znamenaju https://www.solvedio.com/ , ktoré Poskytovatel spristupni Zakaznikovi

ako sluzbu prostrednictvom internetu v sulade s touto Zmluvou;

"PWA" znamena progresivna webova aplikacia, ktora je ur¢end na fungovanie na akejkolvek platforme,
ktora pouziva prehliada¢ spifiajuci $tandardy, vratane poéitatovych aj mobilnych zariadeni;

“Platforma“ je skupina technoldgii, ktoré sa pouZivaju ako zaklad, na ktorom sa vyvijaju alebo spustaju
iné aplikdcie, procesy alebo technoldgie.

"Poplatky" znamenaju sumy uvedené v Casti 2 Prilohy 1 (Podrobnosti Hostovanych Sluzieb);


https://www.solvedio.com/

2.

2.1.

3.

3.1.

3.2.

3.3.

"Kompenzacia" znamend naklady spojené s evidenciou pohladavky a ndklady na komunikaciu s diznikom.
Vyska kompenzacie je uréena nariadenim vlady SR;

"Udaje zakaznika" znamenaju vietky tdaje, diela a materialy: nahrané na Platformu alebo uloZené na
nej zakaznikom; prenesené Platformou na podnet zakaznika; poskytnuté zakaznikom Poskytovatelovi na
nahranie, prenos alebo uloZenie na Platforme; alebo vytvorené Platformou v désledku pouzivania
Hostovanych sluZieb zakaznikom (avsak s vynimkou analytickych Gdajov tykajucich sa pouZivania
Platformy a suborov dennika servera);

"Osobné udaje Zakaznika" znamenaju akékolvek Osobné Udaje, ktoré Poskytovatel spraciva v mene
Zakaznika v suvislosti s touto Zmluvou;

"Udalost vy$sej moci" znamena udalost alebo sériu suvisiacich udalosti, ktoré si mimo primeranej
kontroly dotknutej strany (vratane vypadkov internetu alebo akejkolvek verejnej telekomunikacénej siete,
utokov hackerov, utokov s ciefom odmietnutia sluzby, Utokov virusov alebo iného Skodlivého softvéru
alebo infekcii, vypadkov elektrickej energie, priemyselnych sporov ovplyviujucich akukolvek tretiu
stranu, zmien zakonov, katastrof, epidémii, pandémii, vybuchov, poZiarov, povodni, nepokojov,
teroristickych utokov a vojen);

"Opravneni pouzivatelia" su konkrétne osoby, ktoré urci zakaznik pre pouZivanie prislusného softvéru a
za ktoré boli zaplatené dohodnuté poplatky. Opravnenymi pouzivatelmi mézu byt zamestnanci alebo
zamestnanci pridruzenych spolo¢nosti, zastupcovia, konzultanti, dodavatelia, agenti alebo iné tretie
strany, ktoré konaju v prospech zédkaznika alebo v prospech jeho pridruzenych spolo¢nosti alebo v mene
zakaznika.

"Licencia menovaného pouiZivatela" znamena az obmedzené pravo pouzivat softvér pre jedného
autorizovaného pouZivatela. Pocet licencii pre pomenovanych pouZivatelov je 1:1 k po¢tu Opravnenych
pouZivatelov.

"Relacia subeinych pouzivatelov" znamena jedinecnych pouZivatelov, ktori pouZivaju softvér v obdobi
jedného dria od 00:00:00 do 23:59:59. Softvér pocita pocet Autorizovanych pouzivatelov, ktori pouzivaju
aplikaciu v tomto obdobi.

"Licencia pre subeinych pouzZivatelov" znamend obmedzenie prava na pouZivanie softvéru
Autorizovanymi pouZivatelmi na zaklade obmedzenia reldcie subeznych pouzivatelov.

Obdobie

Tato zmluva plati na dobu neurcitu alebo do vzniku udalosti, po ktorej tato zmluva automaticky zanika,
s vyhradou vypovedania v sulade s ¢lankom 18 alebo inym ustanovenim tejto zmluvy.

Hostované sluzby

Poskytovatel poskytne alebo zabezpedi, aby Platforma poskytla Zakaznikovi k Datumu Gcinnosti
pristupové Udaje potrebné na to, aby Zakaznik mohol pristupovat k hostovanym sluzbam a pouZivat ich.

Poskytovatel tymto udeluje Zakaznikovi celosvetovu nevyhradnt licenciu na pouZivanie hostovanych
sluzieb prostrednictvom pouZivatelského rozhrania na interné obchodné ucely Zakaznika pocas doby
trvania.

Licencia udelena Poskytovatelom Zakaznikovi podla bodu 3.2. podlieha nasledujicim obmedzeniam:



3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

(a)

(b)

(c)

Pouzivatelské rozhranie sa mdzZe pouzivat len prostrednictvom Podporovaného webového
prehliadaca alebo PWA,;

pouZivatelské rozhranie mozu pouZivat len vedlci pracovnici, zamestnanci, zastupcovia
a subdodavatelia Zakaznika;

pouzivatelské rozhranie nesmie byt v Ziadnom okamihu pouzivané vaésim poctom subeznych
pouzivatelov, ako je uvedené v Casti 1 Prilohy 1 (Podrobnosti Hostovanych Sluzieb), pricom
Zakaznik méze pridavat alebo odoberat licencie sibeznych pouZivatelov;

S vynimkou rozsahu vyslovne povoleného v tejto zmluve alebo vyZadovaného zdkonom na

(a)
(b)

(c)
(d)

(e)

nevylucitelnom zaklade podlieha licencia udelena poskytovatefom zdkaznikovi podla bodu 3.2.
nasledujucim zakazom:

Zakaznik nesmie udelit sublicenciu na svoje pravo na pristup a pouZivanie hostovanych sluZieb;

Zakaznik nesmie umoznit pristup k hostovanym sluzbam alebo ich pouZivaniu Ziadnej
neoprdvnenej osobe alebo aplikacii;

Zakaznik nesmie pouZivat hostované sluzby na poskytovanie sluzieb tretim stranam;

Zakaznik nesmie opatovne publikovat alebo distribuovat akykolvek obsah alebo material
z hostovanych sluZieb;

Zéakaznik nesmie vykonavat ani Ziadat, aby ina osoba vykonavala akékolvek zataZzové testy alebo
penetracné testy na Platforme alebo hostovanych sluzbach bez predchadzajuceho pisomného
suhlasu Poskytovatela.

Zakaznik zavedie a bude udrziavat primerané bezpeénostné opatrenia tykajlce sa pristupovych tdajov,

aby zabezpedil, Ze Ziadna neopravnena osoba alebo aplikacia neziska pristup k hostovanym sluzbam

prostrednictvom pristupovych Gdajov.

Poskytovatel vynaloZi vsetko primerané usilie na udrZanie dostupnosti hostovanych sluZieb pre

Zikaznika na brane medzi verejnym internetom a sietou poskytovatela hostingovych sluzieb pre

hostované sluzby, ale nezaruéuje 100 % dostupnost.

Aby sa predislo pochybnostiam, za porusenie tejto Zmluvy sa nepovazuje vypadok spdsobeny priamo

alebo nepriamo niektorym z nasledujucich dovodov:

(a)
(b)
(c)
(d)
(e)

udalost vy$sej moci,

porucha alebo vypadok internetu alebo akejkolvek verejnej telekomunikacnej siete,
porucha alebo zlyhanie pocitacovych systémov alebo sieti zakaznika,

akékolvek porusenie tejto zmluvy zo strany zdkaznika alebo

planovand udrzba vykondvana v sulade s touto Zmluvou.

Zakaznik musi dodrziavat Prilohu 2 (Zasady pouzivania) a musi zabezpedit, aby vsetky osoby, ktoré

pouzivaju hostované sluzby z poverenia zakaznika alebo prostrednictvom pristupovych udajov,

dodrziavali Prilohu 2 (Zasady pouzivania).

Zakaznik nesmie pouzivat hostované sluzby:



3.9.

(a) Ziadnym spOsobom, ktory je nezdkonny, nelegdlny, podvodny alebo skodlivy alebo
(b) v suvislosti s akymkolvek nezékonnym, podvodnym alebo $kodlivym tcelom alebo ¢innostou.

Aby sa prediSlo pochybnostiam, Zakaznik nema pravo na pristup k softvérovému kédu (vratane
objektového kédu, medzikédu a zdrojového kédu) Platformy, a to ani pocas Doby trvania, ani po nej.

3.10. Poskytovatel moZe pozastavit poskytovanie hostovanych sluZieb, ak je akdkolvek suma, ktori ma

4.

4.1.

4.2.

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

6.1.

6.2.

6.3.

Zakaznik zaplatit Poskytovatelovi podla tejto Zmluvy, po splatnosti a Poskytovatel najmenej 30 dni po
vzniku omeskania so zaplatenim tejto sumy pisomne oznamil Zikaznikovi svoj Umysel pozastavit
poskytovanie Hostovanych sluzieb z tohto dévodu.

Planovana udrzba

Poskytovatel méZe z ¢asu na €as v nevyhnutnom rozsahu pozastavit poskytovanie hostovanych sluzieb
na Ucely planovanej Gdrzby platformy, pricom takato pldnovana ddriba musi byt vykonana v sulade
s ¢lankom 5.

Poskytovatel zabezpeci, aby pocas kazdého kalendarneho mesiaca sihrnna doba, pocas ktorej su
hostované sluzby nedostupné v dosledku planovanej udrzby alebo st planovanou udrzbou negativne
ovplyvnené v podstatnej miere, nepresiahla 8 hodin.

Podporné sluzby
Poskytovatel poskytuje Zakaznikovi Sluzby podpory pocas Doby poskytovania.

Poskytovatel spristupni Zakaznikovi helpdesk support@solvedio.com.

Zakaznik mozZe helpdesk vyuZivat na Gcely vyZiadania a pripadne prijatia SluZieb podpory; Zakaznik
nesmie helpdesk vyuzivat na iné ucely.

Poskytovatel odpovie na ziadost Zakaznika v lehotéch definovanych v prilohe 4 (Politika podpory).

Poskytovatel méze pozastavit poskytovanie sluzieb podpory, ak je akdkolvek suma, ktord ma Zakaznik
zaplatit Poskytovatelovi podla tejto Zmluvy, po splatnosti a Poskytovatel najmenej 30 dni po vzniku
omeskania so zaplatenim tejto sumy pisomne oznamil Zakaznikovi svoj zamer pozastavit poskytovanie
Sluzieb podpory z tohto dovodu.

Udaje o zakaznikovi

Zakaznik tymto udeluje Poskytovatelovi nevyhradnu licenciu na kopirovanie, reprodukciu, uchovavanie,
export, Upravu, editaciu a preklad Udajov Zakaznika v rozsahu primerane potrebnom na plnenie
povinnosti Poskytovatela a vykon prav Poskytovatela podla tejto zmluvy. Zakaznik tiez udeluje
Poskytovatelovi pravo udelit sublicenciu na tieto prava svojim poskytovatelom hostingovych sluZieb,
sluZieb pripojenia a telekomunikaénych sluZieb, s vyhradou akychkolvek vyslovnych obmedzeni
uvedenych v inych Castiach tejto zmluvy.

Zéakaznik zaruluje Poskytovatelovi, Ze Udaje zdkaznika nebudu poruSovat prava dusevného vlastnictva
ani iné zdkonné prava Ziadnej osoby a nebudu porusovat ustanovenia Ziadneho zakona, najma zékona
¢.18/2018 Z. z. o ochrane osobnych idajov a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov (GDPR), Statutu alebo nariadenia v Ziadnej jurisdikcii a podla Ziadneho platného zédkona.

Poskytovatel vytvori zaloznu képiu Udajov Zakaznika minimalne denne, zabezpedi, aby kazda takato
képia bola dostato¢nd na to, aby Poskytovatel mohol obnovit hostované sluzby do stavu, v akom boli
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v ¢ase vytvorenia zaloZnej kdpie, a kazdu takuto kopiu bude uchovavat a bezpeéne skladovat minimalne
po dobu 30 dni.

6.4. V lehote 1 pracovného dna od prijatia pisomnej Ziadosti od Zakaznika vynaloZi Poskytovatel vsetko
primerané usilie, aby obnovil na platforme Udaje Zakaznika uloZené v kazdej zaloZnej kdpii vytvorenej
a uchovavanej Poskytovatelom v sulade s ¢lankom 6.3. Zakaznik berie na vedomie, Ze tento proces
prepiSe Udaje Zdkaznika uloZené na platforme pred obnovenim.

7. Ziadne posttipenie prav dusevného vlastnictva

7.1. Ziadne ustanovenie tejto zmluvy neznamend postlpenie alebo prevod akychkolvek prav dugevného
vlastnictva z Poskytovatela na Zakaznika alebo zo Zakaznika na Poskytovatela.

8. Poplatky
8.1. Zakaznik je povinny uhradit Poskytovatelovi Poplatky v stilade s touto Zmluvou.

8.2. Vsetky sumy uvedené v tejto zmluve alebo v suvislosti s fnou su, pokial z kontextu nevyplyva inak,
uvedené bez platnej dane z pridanej hodnoty, ktora sa k tymto sumam pripocita a ktoru Zakaznik zaplati
Poskytovatelovi.

9. Platby

9.1. Poskytovatel vystavi Zakaznikovi faktury za poplatky v terminoch fakturacie uvedenych v ¢asti 2 prilohy
¢. 1 (Podrobnosti Hostovanych sluZieb) alebo neskér.

9.2. Zakaznik je povinny uhradit Poskytovatelovi poplatky v lehote 30 dni od dorucenia faktiry riadne
vystavenej v sulade s tymto ¢lankom 9 Zmluvy.

9.3. Ak Zdkaznik neuhradi akukolvek sumu riadne splatnd Poskytovatelovi podla tejto zmluvy, Poskytovatel
mobze:

(a) Uétovat Zakaznikovi Urok z omeskania vo vyske 8 % ro¢ne nad aktudlnu zakladnd drokovu
sadzbu ECB (tento uUrok bude narastat denne az do dfia skutoéného zaplatenia a bude sa pocitat na
konci kazdého kalendarneho mesiaca) alebo

(b) pozadovat od Zakaznika zakonnu néahradu Skody podla zdkona o oneskorenych platbach
obchodnych pohladavok.

10. Povinnost mléanlivosti Poskytovatela
10.1. Poskytovatel je povinny:
(a) zachovdévat prisnu dévernost dévernych informacii Zakaznika,

(b) neposkytnut déverné informécie Zdkaznika Ziadnej osobe bez predchadzajiceho pisomného
suhlasu Zakaznika, a to len za podmienok dovernosti, ktoré nie si menej prisne ako podmienky
uvedené v tejto zmluve a v sulade s prislusnymi pravnymi predpismi (napr. zdkon ¢. 18/2018 Z.

Z');

(c) vynaloZit rovnakd mieru starostlivosti na ochranu dévernosti dévernych informacii Zakaznika, aku
Poskytovatel pouziva na ochranu vlastnych dovernych informacii podobného charakteru, pricom
ide minimalne o primeranu mieru starostlivosti,

(d) konat v dobrej viere po cely ¢as vo vztahu k dévernym informaciam Zakaznika.



10.2

10.3.

10.4.

10.5

11.

111

11.2

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

. Bez ohladu na ¢lanok 10.1. mdze poskytovatel spristupnit déverné informacie zdkaznika veducim
pracovnikom, zamestnancom, odbornym poradcom, poistovatefom, zdstupcom a subdodavatelom
poskytovatela, ktori potrebuju pristup k dévernym informdaciam Zakaznika pre vykon svojej prace
v suvislosti s touto zmluvou v nevyhnutnom rozsahu a na stanoveny ucel, a ktori su viazani pisomnou
zmluvou alebo profesiondlnou povinnostou chranit dévernost dévernych informacii zakaznika alebo
povinnostami stanovenymi prislusnymi pravnymi predpismi.

Tento ¢lanok 10 neukladd Poskytovatelovi Ziadne povinnosti vo vztahu k dévernym informaciam
Zakaznika, ktoré:

(a) su Poskytovatelovi zname pred ich zverejnenim podla tejto zmluvy a nepodliehaju Ziadnej inej
povinnosti ml¢anlivosti,

(b) su alebo sa stanu verejne zndme bez konania alebo pochybenia Poskytovatela alebo

(c) Poskytovatel ziskal od tretej strany za okolnosti, ked Poskytovatel nema dévod domnievat sa, Ze
doslo k poruseniu povinnosti ml¢anlivosti.

Obmedzenia uvedené v tomto ¢lanku 10 sa neuplatnuju v rozsahu, v akom sa zverejnenie dévernych
informacii zdkaznika vyzaduje na zdklade zakona alebo iného prdvneho predpisu, sudneho alebo
vladneho prikazu alebo Ziadosti.

. Ustanovenia tohto ¢lanku 10 zostavaju v platnosti na dobu neurc¢itd po ukoncéeni tejto zmluvy.
Ochrana osobnych tdajov

. Kazdd zmluvnd strana je povinnd dodrziavat prislusné predpisy o ochrane osobnych udajov
v stvislosti so spracovanim osobnych udajov Zakaznika.

. Zakaznik zarucuje Poskytovatelovi, Ze ma zakonné pravo na poskytnutie vietkych osobnych tdajov, ktoré
skutocne poskytuje Poskytovatelovi na zaklade tejto zmluvy alebo v suvislosti s nou.

Zakaznik poskytne Poskytovatelovi a Poskytovatel bude spracuvat iba Udaje, a to vidy len na zaklade
tejto zmluvy alebo v suvislosti s fou:

(a) osobné udaje dotknutych osob, ktoré patria do kategdrii uvedenych v asti 1 prilohy 3 (Informacie
o spracuvani Udajov) a

(b) osobné tdaje typov uvedenych v ¢asti 2 prilohy 3 (Informacie o spracivani udajov).

Poskytovatel spracliiva osobné Udaje Zakaznika len na ucely uvedené v casti 3 prilohy 3 (Informacie o
spracovani Udajov).

Poskytovatel bude spractvat osobné tdaje Zakaznika len pocas doby trvania a najviac 90 dni po skonceni
doby trvania, s vyhradou ostatnych ustanoveni tohto ¢lanku 11.

Poskytovatel bude spracivat osobné uUdaje Zakaznika len na zadklade zdokumentovanych pokynov
Zakaznika (aj s ohladom na prenosy osobnych Udajov Zakaznika do tretej krajiny podla prislusnych
predpisov o ochrane osobnych udajov).

Poskytovatel bude bezodkladne informovat Zakaznika, ak podla ndzoru Poskytovatela niektory pokyn
Zakaznika tykajuci sa spracuvania osobnych Udajov Zakaznika porusuje zakony o ochrane osobnych
udajov.



11.8. Bez ohladu na akékolvek iné ustanovenie tejto zmluvy méze Poskytovatel spractvat osobné udaje
Zakaznika, ak su v rozsahu, vakom mu to ukladaju platné pravne predpisy. V takom pripade Poskytovatel
pred spracovanim informuje Zakaznika o tejto zdkonnej poziadavke, pokial tento zdkon nezakazuje

takéto informovanie z déleZitych dovodov verejného zaujmu.

11.9.  Poskytovatel zabezpedi, aby sa osoby opravnené spractvat osobné Gdaje Zakaznika pisomne zaviazali
zachovavat mlcanlivost alebo aby mali prislusnd zdkonnu povinnost mi¢anlivosti.

11.10. Poskytovatel a Zakaznik zavedu primerané technické a organizacné opatrenia na zabezpecenie
primeranej Urovne bezpecénosti osobnych udajov Zakaznika.

11.11. Ku dnu Géinnosti je tymto Poskytovatel opravneny Zakaznikom zapojit ako subdodévatelov vo vztahu k
osobnym udajom Zakaznika tretie strany uvedené v Casti 4 prilohy €. 3 (Informacie o spracovani Udajov).

11.12. Poskytovatel je povinny oznadmit Zakaznikovi akékolvek porusenie ochrany osobnych udajov, ktoré sa
tyka osobnych Gdajov Zakaznika (bezpecnostny incident), bez zbytocného odkladu, najneskér vsak do 72
hodin odo dna, ked' sa o poruseni dozvedel.

11.13. Poskytovatel je povinny na zaklade rozhodnutia Zakaznika vymazat alebo vratit vSetky osobné udaje
Zakaznika po skonceni poskytovania sluzieb suvisiacich so spracovanim, podla dohody zmluvnych stran,
a vymazat vsetky existujice kdpie s vynimkou rozsahu, v ktorom platné pravne predpisy vyzaduju
uchovavanie prislusnych osobnych udajov.

11.14. Ak akékolvek zmeny alebo perspektivne zmeny prislusnych predpisov o ochrane osobnych tdajov vedu
alebo budu viest k tomu, Ze jedna alebo obe strany nebudid dodrziavat zakony o ochrane osobnych
udajov v suvislosti so spracovanim osobnych udajov vykonavanym na zaklade tejto zmluvy, potom strany
vynaloZia maximalne Usilie na to, aby sa bezodkladne dohodli na takych zmenach tejto zmluvy, ktoré
méZu byt potrebné na odstranenie takéhoto nesuladu.

12. Zaruky
12.1. Poskytovatel zarucuje zakaznikovi, Ze:

(a) Poskytovatel ma zdkonné pravo a opravnenie uzavriet tuto zmluvu a plnit svoje zavazky podla
tejto zmluvy;

(b) Poskytovatel bude dodrZiavat vSetky platné pravne a regulacné poZiadavky vztahujlce sa na
vykon prdv poskytovatela a plnenie povinnosti poskytovatela podla tejto zmluvy a

(c) Poskytovatel ma alebo ma pristup ku vietkym potrebnym know-how, odbornym znalostiam
a skdsenostiam na plnenie svojich povinnosti podla tejto zmluvy.

12.2. Poskytovatel zarucuje Zakaznikovi, Ze:

(a) Platforma a hostované sluzby budu vo vsetkych podstatnych ohladoch v sulade so
Specifikaciou hostovanych sluzieb;

(b) Hostované sluzby budd bez vad hostovanych sluZieb;

(c) Platforma nebude obsahovat virusy, ¢ervy, trojske kone, ransomware, spyware, adware a iné
Skodlivé softvérové programy a

(d) Platforma bude obsahovat bezpecnostné prvky odrazajlce poziadavky spravnej priemyselnej
praxe.



12.3. Poskytovatel zarucuje Zakaznikovi, Ze hostované sluzby, ak ich Zakaznik pouziva v sulade s touto
zmluvou, nebudul porusovat prava dusevného vlastnictva Ziadnej osoby v Ziadnej jurisdikcii a podla
Ziadneho platného zakona.

12.4. Zakaznik zaruCuje Poskytovatelovi, Ze ma zdkonné pravo a opravnenie uzavriet tuto zmluvu a plnit svoje
zavazky podla tejto zmluvy.

12.5. VSetky zaruky a vyhldsenia zmluvnych stran tykajuce sa predmetu tejto zmluvy su vyslovne uvedené
v tejto zmluve. V maximalnom rozsahu povolenom platnymi pravnymi predpismi sa do tejto zmluvy ani
do Ziadnej suvisiacej zmluvy nevkladaju Ziadne iné zaruky ani vyhlasenia tykajuce sa predmetu tejto
zmluvy.

13. Uznania a obmedzenia zaruky

13.1. Zakaznik berie na vedomie, Ze zloZity softvér nikdy nie je Uplne bez chyb, omylov a chyb; a s vyhradou
ostatnych ustanoveni tejto zmluvy Poskytovatel neposkytuje Ziadnu zaruku ani vyhlasenie, Zze hostované
sluzby budu uplne bez chyb, omylov a chyb.

13.2. Zakaznik berie na vedomie, Ze komplexny softvér nikdy nie je Uplne bez bezpecnostnych chyb;
a s vyhradou ostatnych ustanoveni tejto zmluvy Poskytovatel neposkytuje Ziadnu zaruku ani vyhldsenie,
Ze hostované sluzby budu Uplne bezpecné.

13.3. Zdkaznik berie na vedomie, Ze hostované sluzby su navrhnuté tak, aby boli kompatibilné len s tym
softvérom a tymi systémami, ktoré su Specifikované ako kompatibilné v Specifikacii hostovanych sluzieb;
a Poskytovatel neposkytuje zaruku ani vyhlasenie, Ze hostované sluzby budu kompatibilné s akymkolvek
inym softvérom alebo systémami.

14. Udalost vy3$ej moci

14.1. Ak Udalost vyssej moci spdsobi zlyhanie alebo omeskanie pri plneni akéhokolvek zavazku vyplyvajiceho
z tejto Zmluvy (okrem povinnosti vykonat platbu), tento zavdzok bude pozastaveny pocas trvania
Udalosti vyssej moci.

14.2. Strana, ktora sa dozvie o Udalosti vy$Sej moci, ktord spdsobi alebo pravdepodobne spdsobi akékolvek
zlyhanie alebo oneskorenie tejto strany pri plneni akejkolvek povinnosti podla tejto Zmluvy, musi:

(a) bezodkladne informovat toho druhu stranu; a

(b) informovat druhu stranu o obdobi, pocas ktorého sa odhaduje, Ze takéto zlyhanie alebo
oneskorenie bude pokracovat.

14.3. Strana, ktorej plnenie zavazkov, vyplyvajlucich z tejto Zmluvy, je ovplyvnené Udalostou vy$sej moci, musi
prijat primerané opatrenia na zmiernenie G¢inkov Udalosti vy3$ej moci.

15. Ukoncenie

15.1. V sulade s platnymi pravnymi predpismi moze ktordkolvek zmluvna strana okamzZite ukondéit (odstupit)
tuto zmluvu pisomnym oznamenim o ukonceni (odstupeni) doru¢enym druhej zmluvnej strane, ak:

(a) druha strana:
(i) je zruseng;

(ii) prestane vykonavat vSetky (alebo v podstate vsetky) svoje obchodné ¢innosti;



(iii) je alebo sa stane neschopnou splacat svoje dlhy v ¢ase ich splatnosti;
(iv) je alebo sa stane insolventnou alebo je vyhlasena za insolventnu; alebo

(v) zvoldva zasadnutie za Uucelom vyrovnania sa s veritelmi alebo navrhuje akukolvek
dohodu na vyrovnanie so svojimi veritelmi;

(b) je nad akymkolvek majetkom druhej strany vymenovany spravca konkurznej podstaty,
likvidator, prijimatel konkurznej podstaty, poverenec, manazér alebo podobny subjekt;;

(c) vyda prikaz na likvidaciu druhej strany alebo druha strana prijme rozhodnutie o svojej likvidacii
(s vynimkou reorganizacie solventnej spoloc¢nosti, pri ktorej vysledny subjekt prevezme vsetky zavazky
druhej strany podla tejto Zmluvy).

16. Uéinnost ukonéenia zmluvy

16.1. Pokial nie je v tejto Zmluve vyslovne uvedené inak, ukonéenie tejto Zmluvy nemad vplyv na vzniknuté
prava Ziadnej zo Zmluvnych stran.

16.2. Do 30 dni od ukoncenia tejto Zmluvy z akéhokolvek dévodu:

(a) Zakaznik je povinny uhradit Poskytovatelovi vSetky Poplatky za Sluzby poskytnuté Zakaznikovi
pred ukoncenim tejto Zmluvy; a

(b) Poskytovatel je povinny preplatit Zakaznikovi vsetky Poplatky, ktoré Zakaznik zaplatil
Poskytovatelovi v sivislosti so Sluzbami, ktoré mali byt Zakaznikovi poskytnuté po ukonéeni tejto Zmluvy

bez toho, aby boli porusené iné zdkonné prava zmluvnych stran.
17.  Ucinky ukonéenia zmluvy

17.1. Po skonéeni platnosti zmluvy je Poskytovatel povinny archivovat Udaje Zakaznika po dobu najmenej 90
dni.

17.2. Na zaklade Ziadosti Zakaznika, ktora je dorucenda do lehoty uvedenej v bode 11.5, Poskytovatel
vyexportuje repliku Udajov Zakaznika, ktoré su uloZzené v hostovanej aplikacii, Standardnym sp&sobom
a v plnej konzistencii.

18. Oznamenia

18.1. Akékolvek ozndmenie jednej zmluvnej strany druhej zmluvnej strane podla tejto Zmluvy musi byt
podané jednym z nasledujucich spésobov (s pouZitim prislusnych kontaktnych udajov uvedenych v bode
17.2 a v odseku 3 Prilohy 1 (Podrobnosti Hostovanych sluZieb)):

(a) dorucené osobne alebo zaslané kuriérom, pricom v tomto pripade sa ozndmenie povaZuje za
dorucené v okamihu dorucenia; alebo

(b) zaslané doporucenou podpisanou postou, pricom v takom pripade sa oznamenie povazuje za
dorucené 2 Pracovné Dni po odoslani,

18.2. za predpokladu, Ze uvedeny cas predpokladaného dorucenia nie je v ramci Pracovnych hodin, potom sa
za Cas predpokladaného dorucenia povazuje Cas, ked sa zacnu dalSie Pracovné hodiny po uvedenom
Case.



18.3. Adresat a kontaktné udaje uvedené v bode 20.2 a v Casti 3 Prilohy 1 (Podrobnosti Hostovanych sluZieb)
méZu byt priebezne aktualizované tak, Ze zmluvna strana pisomne oznami aktualizaciu druhej zmluvnej
strane v sulade s tymto bodom 20.

19. Vseobecné

19.1. Ziadne ustanovenie tejto Zmluvy nemdze byt porusené, s vynimkou porusenia s vyslovnym pisomnym
sthlasom strany, ktora ho neporusila.

19.2. Tdto Zmluvu nemozno menit inak ako pisomnym éislovanym dokumentom (dodatkom) podpisanym
kaZdou zo stran alebo v ich mene.

19.3. Tato Zmluva je uzatvorend v prospech zmluvnych stran a nie je uréena na prospech Ziadnej tretej strany
a ani nie je uplatnitelna ziadnou tretou stranou. Prava zmluvnych stran ukondit, zrusit alebo sa dohodnut
na akomkolvek zrieknuti dodatku, zmene alebo urovnani podla tejto Zmluvy alebo v suvislosti s fou
nepodliehaju suhlasu Ziadnej tretej strany.

19.4. Zmluva je vyhotovend v Styroch (4) rovnopisoch s platnostou originalu, z ktorych po ich podpisani
zmluvnymi stranami Poskytovatel obdrzi jeden (1) rovnopis a Zakaznik tri (3) rovnopisy.

19.5. Tato Zmluva sa riadi a je vykladand v sulade s pradvom Slovenskej republiky.

19.6. Pripadné spory vzniknuté v suvislosti s plnenim uzatvorenej Zmluvy budu rieSené podla pravneho
poriadku Slovenskej republiky. Sudy Slovenskej republiky majui vyluéni pravomoc rozhodovat akékolvek
spory, ktoré vzniknd na zaklade tejto Zmluvy alebo v suvislosti s fiou.

20. Realizacia

20.1. Zmluvné strany vyjadrili svoj suhlas s touto Zmluvou jej podpisanim nizsie.

za Poskytovatela: za Zakaznika:
Voeerrererenenennnens ,d0a Voeeeeeeeeeeeeeeneeens ,dRa
Ing. Andrej Petrovaj Mgr. Michal Maco
podpredseda predstavenstva generalny riaditel
stengl a.s. Slovenskd agentura Zivotného prostredia
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PRILOHA 1 (PODROBNOSTI HOSTOVANYCH SLUZIEB)
1.  Specifikacie Hostovanych sluzieb

e Solvedio SaaS URL je https://www.solvedio.com/

e 100 Licencii pre subeznych pouzivatelov

e Zakaznik bude informovany, ak pocet sicasnych reldcii sibeZnych pouzivatelov prekroci 20 % (20 licencii)
3-krat v kalenddrnom mesiaci. Na zvySok obdobia predplatného bude potrebné zvysit predplatné o 20
licencii subeZnych pouZivatelov.

2. Financ¢né ustanovenia

Pocnic dodanim pilotného riesenia k 28.2.2023 v sulade s prilohou ¢.9 dokumentu ,Projektovy iniciacny
dokument” schvélenych riadiacim vyborom 2.12.2022 zaéina plynut bezplatné poskytovanie licencii po dobu
12-mesiacov. Po uplynuti tejto lehoty bude mozné prediZit licencie v stlade s aktualne platnym cennikom.

Licencie nad ramec dohodnutého objemu licencii budi uctované na zaklade predchadzajiicej dohody
zmluvnych stran v zmysle aktualne platného cennika pocas vzajomne odsthlaseného obdobia.

Platbou vopred zacina Licen¢né obdobie 28.02.2023 a konci 28.02.2024.
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PRILOHA 2 (ZASADY POUZIVANIA)

11

1.2

1.3

14

1.5

2.1

2.2

2.3

3.1

3.2

Uvod
Tieto zasady pouzivania (dalej len ,, Zasady “) stanovuju pravidla, ktorymi sa riadi:

(a) pouZivanie webovej stranky https://solvedio.com/ a sluzieb dostupnych na tejto webovej stranke

(dalej len ,, Sluzby “); a

(b) prenos, ukladanie a spracovanie obsahu Vami alebo akoukolvek osobou vo Vasom mene
pomocou SluZieb (,, Obsah “).

Odkazy v tychto Zasadach na “Vy” sa vztahuju na akéhokolvek zdkaznika SluZieb a kaZzdého jednotlivého
pouzivatela Sluzieb (Vas a “Vase” by sa mali vykladat podla toho); a odkazy v tychto Zasadach na “My”
sU smerované na stengl a.s. (a “My” a “Nase” by sa mali vykladat podla toho).

Pouzivanim Sluzieb suhlasite s pravidlami stanovenymi v tychto Zasadach.

Pred nahranim alebo odoslanim akéhokolvek Obsahu alebo inym pouzitim Sluzieb vas poziadame
o vyslovny suhlas s podmienkami tychto Zasad.

Na pouZivanie SluZieb musite mat aspor 18 rokov a pouZivanim SluZieb zaruCujete a prehlasujete, Ze
mate aspon 18 rokov.

VSeobecné pravidla pouzivania

Sluzby nesmiete pouzivat Ziadnym spdsobom, ktory spdsobi alebo méze spdsobit poskodenie Sluzieb
alebo zhorsenie dostupnosti alebo pristupnosti Sluzieb.

Nesmiete pouzivat Sluzby:
(a) akymkolvek spdsobom, ktory je protizakonny, ilegdlny, podvodny, klamlivy alebo Skodlivy; alebo

(b) v suvislosti s akymkolvek protipravnym, ilegalny, podvodnym, klamlivym alebo Skodlivym ucelom
alebo ¢innostou; alebo

(c) v rozpore s podmienkami dohodnutymi touto Zmluvou.
Musite zabezpedit, aby bol vietok Obsah v stlade s ustanoveniami tychto Zasad.
Protizdkonny obsah

Obsah nesmie byt ilegalny alebo protizdkonny, nesmie porusovat zakonné prava Ziadnej osoby a nesmie
byt sposobily viest k sidnemu konaniu alebo obdobnému konaniu proti akejkolvek osobe (v kazdom
pripade v akejkolvek jurisdikcii a podla akéhokolvek platného prava).

Obsah, Vami akymkolvek spdsobom licencovany alebo inak autorizovany, a jeho pouZitie z nasej strany
nesmie:

(a) byt hanlivy alebo zlomyselne nepravdivy;

(b) byt obscénny alebo neslusny;

12
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33

4.1

4.2

5.1

5.2

6.1

6.2

6.3

7.1

7.2

7.3

(c) porusovat akékolvek autorské prava, osobnostné prava, prava k databaze, prava k ochrannej
znamke, prava k dizajnu, prava na neopravnené pouZzivanie oznacenia alebo iné prava dusevného
vlastnictva;

(d) porusovat akékolvek pravo na déveru, pravo na sikromie alebo pravo podla pravnych predpisov
o ochrane udajov;

(f) pohfdat sidom alebo porusit akykolvek stdny prikaz;
(g) predstavovat porusenie pravnych predpisov o Uradnom tajomstve; alebo
(h) predstavuje porusenie akéhokolvek zmluvného zavazku voci akejkolvek osobe.

Musite zabezpecit, aby Obsah nebol a nikdy nebol predmetom Ziadneho hroziaceho alebo aktudlneho
sudneho konania alebo inej podobnej staznosti.

Graficky material

Obsah musi byt vhodny pre vietky osoby, ktoré maju alebo pravdepodobne budi mat pristup k danému
Obsahu.

Obsah nesmie zobrazovat nasilie explicitnym, grafickym alebo bezdévodnym spdsobom.
Vecna spravnost
Obsah nesmie byt nepravdivy, klamny, nepresny alebo zavadzajuci.

Vyhlasenia o skutoc¢nostiach obsiahnutych v Obsahu a tykajlce sa os6b (pravnickych alebo fyzickych)
musia byt pravdivé a vyjadrenia nazoru obsiahnuté v Obsahu a tykajlce sa oséb (pravnickych alebo
fyzickych) musia byt primerané, ¢estné a musia uvddzat zaklad nazoru.

Etiketa

Obsah musi byt vhodny, civilny a slusny, a musi byt v stilade so vSeobecne uzndvanymi normami etikety
a spravania na internete.

Obsah nesmie byt urazlivy, klamlivy, hanlivy, hanlivy, obtaZujuci, vyhrazny, nendvistny, diskriminacny
alebo poburujuci.

Musite zabezpedit, aby Obsah neduplikoval iny obsah dostupny prostrednictvom SluZieb.
Marketing a spam

Bez nasho pisomného suhlasu nesmiete pouzivat Sluzby na Ziadny ucel suvisiaci s marketingom,
reklamou, propagaciou, predajom alebo dodavkou akéhokolvek produktu, sluzby alebo obchodnej
ponuky.

Obsah nesmie predstavovat alebo obsahovat spam a nesmiete pouzivat Sluzby na ukladanie alebo
prenos spamu, ktory na tieto ucely zahfna vsetky nezakonné marketingové oznadmenia a nevyziadané
obchodné komunikacie.

Sluzby nesmiete pouzivat Ziadnym sp6sobom, ktory by mohol viest k zaradeniu niektorej z nasich IP
adries na ciernu listinu.

Monitoring
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9.1

10.

10.1

11.

111

11.2

Potvrdzujete, Ze aktivhe nemonitorujeme Obsah ani pouzivanie Sluzieb.
Hyperlinky

Nesmiete odkazovat na Ziadny materidl pomocou SluZieb alebo prostrednictvom Sluzieb, ktory by
v pripade, Ze by bol spristupneny prostrednictvom Sluzieb, poruSoval ustanovenia tychto Zasad.

Skodlivy softvér

Obsah nesmie obsahovat ani pozostavat zo Ziadnych virusov, worms, spyware, adware alebo iného
nebezpectného alebo skodlivého softvéru, programov, postupov, aplikacii alebo technoldgii a nesmiete
ich propagovat, sirit ani vykondvat prostrednictvom SluZieb.

Obsah nesmie obsahovat ani pozostavat zo Ziadneho softvéru, programov, postupov, aplikacii alebo
technoldgii, ktoré maju alebo méZu mat podstatny negativny vplyv na vykon pocitaca alebo predstavuju
podstatné bezpecnostné riziko pre pocitaé, a nesmiete ich propagovat, distribuovat ani vykonavat
prostrednictvom sluZieb.
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PRILOHA 3 (INFORMACIE O SPRACOVANI UDAJOV)
1. Kategoérie dotknutych subjektov
. Zamestnanec Zakaznika
. Ziadatel o prispevok z prostriedkov mechanizmu na podporu obnovy a odolnosti / Hlavny Ziadatel
. Prijimatel prostriedkov mechanizmu na podporu obnovy a odolnosti / Hlavny prijimatel
. Osoba splnomocnena na zastupovanie Ziadatela / Prijimatela (Kontaktnd osoba)
[Uvedte kategdrie dotknutych osob, ktorych osobné udaje sa méZu spracuvat]
2. Typy osobnych udajov
2.1 udaje zamestnanca Zakaznika:
° Meno a priezvisko zamestnanca
. E-mailovd adresa zamestnanca

2.2 udaje Ziadatela / prijimatela / splnomocnenej osoby

Meno a priezvisko, rodné priezvisko, titul pred / za menom

. Povodné meno /priezvisko (ak doslo k zmene udajov)
. Rodné ¢islo

. Datum narodenia

. Miesto narodenia

. Pohlavie

. Meno a priezvisko /rodné priezvisko matky

° Meno a priezvisko /rodné priezvisko otca

. Cislo dokladu totoZnosti

. Adresa trvalého pobytu

. Dalsie osobné Gdaje v rozsahu vyhlasovanych vyziev

[Uvedte typy osobnych udajov, ktoré sa maju spracuvat]

3. Ucely spractivania Osobnych Udajov
. Identifikacia a notifikacia pouzivatela prostrednictvom aplikacie Solvedio SaaS
. Na ucely plnenia Uloh v zmysle zdkona €. 368/2021 Z. z. o mechanizme na podporu obnovy

a odolnosti a 0 zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov (§ 25 zdkona
¢.368/20217Z.z.)
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[Uvedte ucely, na ktoré sa méZu osobné udaje spracuvat]
4. Ciastkovy spracovatelia Osobnych Udajov

. AZURE, aby mohli poskytovat Sluzby alebo funkcie, ktoré si pre Sluzby klucové, ako je
spracovavanie udajov a vypoctovy vykon.

. Databaza SQL ako Sluzba, na ukladanie osobnych tGdajov aj Obsahu, aby bolo mozné poskytovat
Sluzby alebo funkcie, ktoré su klu¢ové, ako su databdazy a ukladanie udajov.

° Tidio, zdielame vasu I.P. adresu, plné meno, firemnu e-mailovu adresu, ¢as a datum posledného
pristupu k Sluzbe a dennikové udaje, a to na ucely poskytovania podpory v redlnom ¢ase v ramci
Sluzby.

. Send Grid, zdielame vase plné meno, firemnu e-mailovu adresu a robime to kvoli moZnosti zasielat

notifikacie. Sledovanie otvarania e-mailov a navstevovania URL liniek je vypnuté.

[V suvislosti s konkrétnymi oprdvneniami uvedte Ciastkovych spracovatelov osobnych udajov; v suvislosti so
vS§eobecnymi oprdvneniami uvedte kategdrie Ciastkovych spracovatelov; v kaZdom pripade uvedte povolené
medzindrodné prenosy do tretich krajin (mimo EHP/UK) Ciastkovym spracovatelom, ako aj vsetky primerané
bezpecnostné opatrenia, ktoré sa musia pouZzit]
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PRILOHA 4 (POLITIKA PODPORY)

1. Podmienky zakaznickej podpory Saa$
Politika podpory spolo¢nosti Solvedio opisuje nasu smernicu tykajlcu sa Zakaznickej a pouzivatelskej podpory.
Pokial nie je v tejto Politike podpory definované inak.

Pojem Popis

Solvedio Pokrocily nastroj na problem-solving
JIRA Portal Service Desk Aplikacia na spravu incidentov

Saa$S Software as a Service (Softvér ako Sluzba)
ul User interface (Pouzivatelské rozhranie)
uTC Universal Time Coordinated

2. Podporné kanaly
Podporu a pomoc poskytujeme len zastupcom Zakaznikov a Pouzivatelom nasej Sluzby prostrednictvom
nasledujucich komunikaénych kanalov:

1. Mobilnd aplikacia — Online Support custom widget
2. Webové aplikacia na adrese https://solvedio.com/ - Online Support custom widget
3. Email na support@solvedio.com

Tato Politika podpory bude platna len vtedy, ked' sa pouZije jeden z vyssie uvedenych komunikacnych kanalov.

3. Prevadzkova doba podpory

stengl
Podporna sluzba Prevadzkova doba
Ziadost o podporu Kazdy den od 00:00 do 23:59
Odpoved  na Ziadost | Kazdy deri od 00:00 do 23:59
o podporu
Opravna sluzba od Pondelka do Piatku ( okrem sviatkov) od 8:00 do 16:00 (UTC +1).

4. Klasifikacia podpory
Solvedio spolupracuje s nasimi zakaznikmi na prideleni zodpovedajlcej priority Servisnej poZiadavke. V priebehu

rieSenia poZiadavky Vas bude tim zdkaznickej podpory Solvedio informovat, ak poZiadavka uz nezodpoveda
definicii pévodnej priority, a mbze navrhnut Gpravu Urovne priority. Vasa spatna vazba tykajuca sa akejkolvek
Upravy je pre nas velmi dolezita a budeme sa snazit Vas vopred informovat o vsetkych planoch na Gpravu trovne
priority. Ak Vas vSak nebudeme moct kontaktovat ani po opakovanych pokusoch o prediskutovanie Gpravy,
mézeme docasne upravit pridelentd droven priority, kym budeme ¢akat na vasu odpoved. Kazdej poZiadavke
Zakaznika predloZenej na Support Service-desk je pridelena priorita na zdklade nasledujucich usmerneni

Cielovych Urovni sluZieb:
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Odporucany

Priorita sposob

kontaktovania

Kriticka Naliehavy problém, ktory vazne ovplyviiuje vasu moznost pristupu alebo pouZivania sluzby | Online Support

Solvedio SaaS$ a vasa praca neméie primerane pokralovat. ;l;:;(:lm widget,
e  Solvedio Hostované sluzby URL alebo Ul st nedostupné
e  Kritickd dokumentovand vlastnost/funkcia nie je dostupna

Kritické problémy si vyZaduju, aby mal Zakaznik k dispozicii dedikované zdroje na priebeznu

pracu na probléme so Solvedio.

Vysoka Solvedio Hostované Riegenia funkcionalita je zhoréend; problém vazne ovplyviiuje funkénost | Online Support
hostovane;j sluzby. Produkt je funkény a negativne su ovplyvnené iba Specialne funkcie alebo ;l:]::ijlm widget,
podmnoZzina koncovych pouZivatelov. Konkrétna funkcia je do urcitej miery nefunkcna,
poskytuje nespravne vysledky alebo nezodpoveda Specifikaciam. Dolezité funkcie ponuky
Softvéru ako Sluzby su nedostupné bez prijatefného spésobu ich obchadzky; prevadzka viak
moze pokracovat v obmedzenom reZime.

Nizka Nekritickd Produktova Udrzba, Konfiguracia, alebo Ziadosti o rie$enia problémov, atd. | Email
Zakaznik méze problém obist a pouzivat systém len s malymi tazkostami.

Pekné mat | Vsetky ostatné nekritické Ziadosti. Problém, pri ktorom nebola negativne ovplyvnena vasa | Email
prevadzkova ¢innost, alebo drobny stav ¢i chyba v dokumentacii, ktora nema vyznamny vplyv
na vas$u ¢innost; navrh na nové funkcie alebo vylepsenie tykajlce sa hostovaného riesenia.

5. Cas odozvy a Riesenia Podpory

Priorita Kriticka Nezavazna

Popis Kriticky ~ vplyv  na | Vyznamny vplyv na | Problém so stredne velkym | Problém s
uzivanie/vypadok uzivanie: Problém | az malym vplyvom na | minimalnym az
sluzby: Kriticka | ovplyviujuci produkéné | produktivitu, vykonnost | Ziadnym
funkcia pre uZivanie | prostredie, ktory hrozi | sluZieb je znizend, | prevadzkovym
je nefunkéna alebo | zastavenim priebehu | prevadzkovy je | vplyvom. Vykon
kritické rozhranie | produkénych transakcii, | bezprostredne ohrozeny. systému alebo
zlyhalo a naznaduje | stratou Udajov a/alebo | Sluzba alebo funkcia je | uZivatelské funkcie su

nemoznost pristupu k
sluzbam, ¢o ma
kriticky

prevadzku. Tento stav

vplyv  na

si vyZzaduje okamzité
opatrenia na
zmiernenie alebo

vyrieSenie situacie.

ovplyviiuje kritické funkcie.
Prevadzkovd vlastnost
sluzby alebo funkcia sluzby
je véine obmedzend vo
svojom vyuziti. Hostované
rieSenie je funkcné, ale s

velmi znizenym vykonom.

pouZitelna a nemd kriticky

vplyv na &innost.

neprijemne

ovplyvnené, ale stéle
funkéné, je k dispozicii
spésob obchadzania

problému.
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Vplyv

Vplyv je rozsiahly a
ovplyviiuje vSetkych
pouzivatelov, a/alebo
ma vplyva na kritické

funkcie systému.

Ovplyvnena je velka skupina
koncovych pouZivatelov
a/alebo st obmedzené
prevadzkové funkcie. Je
mozné, Ze je k dispozicii

obchadzka. Dopad je

UzZivatelské riziko je mierne,
v doésledku zhorsenia
systému. Vo vseobecnosti
ma vplyv na mald skupinu
koncovych  pouZivatelov.

Dopad je minimalizovany

Zvycajne ovplyviuje
produktivitu jedného
koncového

pouZivatela. RieSenie
sa moze odloZit a
ked to

riesit, éas

rozsiahly, ovplyviiuje aspori | vdaka Gcinnej moznosti | dovoli. Ziadny vplyv
jednu prevadzkovu funkciu. | obchddzky alebo je k | na vynosy alebo
dispozicii kratkodoba | produkciu.
moznost obchédzky, ktora
vsak nie je rozsahovo
vhodna.
Cas odozvy <=1 hodina <=2 hodiny <=4 hodiny <=8 hodiny
Cielove Oznadmenie  plénu | Ozndmenie o ciefovom | Oznamenie plénu cielového | OZnamenie planu
rieSenie olovéh L y L leb . leb cielového rieSenia
Plan cielového  riesenia | plane rieSenia alebo | riesenia alebo | 1o implementacie
alebo rieSenia | implementacii  obchadzky | implementdcie obchadzky | obchadzky do 7 dni
problému do 24 [do 48  hodin v |do 4 dni (96 hodin) v | (168  hodin) v
. . N . . Y . ddzk ¢
hodin v | prevadzkovom case sluzby | prevadzkovom case sluzby prevva z O\,lom case
sluzby oprav.
prevadzkovom cCase | oprav. oprav.

sluzby oprav.

Solvedio vynaloZi primerané Usilie na dodrzanie ciefovych ¢asov odozvy uvedenych v tabulke vyssie.

Podporné Tickety
Pri vSetkych poZiadavkach na podporu sa vytvori samostatny Ticket. Na poZiadanie mdZieme zastupcovi

Zakaznika poskytnut mesacné prehlady ticketov alebo mézete vsetky tickety sledovat prostrednictvom JIRA

Portal Service Desk.

Interna eskalacia
Hoci Solvedio vynakladd maximalne usilie na to, aby sa problémy vyriesili co najrychlejSie, uvedomujeme si, ze

ocakavania Zakaznika nemusia byt vidy splnené. Ak je Zakaznik z akéhokolvek dévodu nespokojny so svojou

skisenostou s podporou alebo nedostane rieSenie nahlaseného problému v primeranom ¢asovom rozmedzi,

mbze svoj problém alebo otazku eskalovat priamo na kohokolvek uvedeného v nizsie uvedenom zozname

Internych Eskalacii.

Eskalaéna metdda zahffia nasledujice osoby/timy:

Support Leadership Team: Marian Lacena m.lacena@solvedio.com

Account Manager: Matus Bohunicky, m.bohunicky @solvedio.com
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