ISB Brateiavaae.

Zmluva o poskytovani sluzieb

uzavreta podla § 269 ods. 2 zakona €. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorSich predpisov
a § 83 zakona €. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene a doplneni niektorych zakonov
v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,Zmluva”)

TSB-V0O-25/2024

medzi Zmluvnymi stranami

Objednavatel:

Obchodné meno: Technické siete Bratislava, a.s.

Zapisany: v obchodnom registri Mestského sudu Bratislava Ill, Odd.: Sa, vl. ¢.: 7362/B
Sidlo: Primacialne namestie 1, 814 99 Bratislava

Statutarny zastupca: Ing. Juraj Nyulassy, predseda predstavenstva
Ing. Boris Dracka, ¢len predstavenstva

ICO: 54302102
DIC: 2121665887
IC DPH: SK2121665887

Bankové spojenie:
Cislo uétu (IBAN):
Kontaktna osoba:

Telefon:

E-mail:

(dalej len ,Objednavatel™)

a
Poskytovatel’

Obchodné meno: PARADIGMA, s.r.o. 3

§|’dlo: Javorova 2137/6, 931 01 Samorin
Statutarny zastupca: Ing. Antonin Pospisil

ICO: 36662330

DIC: 2022231750

IC DPH: SK2022231750

Bankové spojenie:
Cislo uétu (IBAN):
Kontaktna osoba:
Telefon:

E-mail:

(dalej len ,,Poskytovatel™)
Objednavatel a Poskytovatel spolu ako ,Zmluvné strany“ alebo samostatne aj ako ,Zmluvna strana“
Preambula

Tato Zmluva sa uzatvara ako vysledok verejného obstaravania na predmet zakazky ,Sluzby
kontaktného centra na roky 2025 - 2028 ktoré bolo vyhlasené vo Vestniku verejného obstaravania
€. 196/2024 zo diia 03.10.2024 pod znackou 24189 - MSS. Tato Zmluva sa uzatvara na zaklade
Ramcovej dohody ¢&. TSB-VO-23/2024 zo dha 29.11.2024 uzavretej medzi Objednavatelom
a Poskytovatelom.

Zmluvné strany berd na vedomie, Ze Objednavatel nesmie uzavriet Zmluvu s Poskytovatelom,
ktory ma povinnost’ zapisovat sa do registra partnerov verejného sektora v zmysle zakona ¢&. 315/2016
Z. z. o registri partnerov verejného sektora a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich predpisov (dalej len ,zakon o RPVS®) a nie je zapisany v registri partnerov verejného
sektora alebo ktorého subdodavatelia alebo subdodavatelia podlfa osobitného predpisu, ktori maju
povinnost’ zapisovat sa do registra partnerov verejného sektora a nie su zapisani v registri partnerov
verejného sektora.
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Clanok I.
Predmet Zmluvy

Predmetom Zmluvy je uprava vybranych prav a povinnosti Zmluvnych stran, ktoré sa aplikuju
v suvislosti s poskytovanim sluzieb kontaktného centra. Podrobna napli poskytovanych sluzieb je
Specifikovana v Prilohe €. 1 tejto Zmluvy (dalej len ,Predmet Zmluvy*).

Predmetom Zmluvy je zavazok Poskytovatefa poskytovat sluzby kontaktného centra za podmienok
stanovenych touto Zmluvou, vratane jej priloh, a zavazok Objednavatela zaplatit za riadne a vCas
poskytované sluzby cenu podrla ¢lanku lll. tejto Zmluvy.

Poskytovatel je povinny pInit Predmet Zmluvy pre a v prospech Objednavatela, a to vo vlastnom mene,
na vlastnu zodpovednost' a na vlastné nebezpecenstvo.

Poskytovatel vyhlasuje, Ze sa v plnom rozsahu oboznamil s charakterom a rozsahom Predmetu Zmluvy
v zmysle podmienok stanovenych Objednavatelom a su mu zname vsetky technické, kvalitativne a iné
podmienky plnenia Predmetu Zmluvy. Poskytovatel vyhlasuje, Ze disponuje vSetkymi potrebnymi
odbornymi znalostami, pravomocami, skusenostami, kompetenciami a technickymi kapacitami k tomu,
aby uzavrel tuto Zmluvu a splnil svoje zavazky z nej vyplyvajuce.

Tie prava a povinnosti Zmluvnych stran, ktoré nie su touto Zmluvou vyslovne upravené, sa spravuju
v§eobecne zavaznymi pravnymi predpismi platnymi a uéinnymi na uzemi Slovenskej republiky, najma
zakonom ¢&. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,0ObZ")
a zakonom ¢&. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich predpisov (dalej len ,ZVO*).

Clanok I.
Prava a povinnosti Zmluvnych stran

Poskytovatel sa zavazuje postupovat pri poskytovani Predmetu Zmluvy v sulade s touto Zmluvou
ajej prilohami, s poziadavkami a inStrukciami Objednavatefa a vSeobecne zavaznymi pravnymi
predpismi.

Poskytovatel je povinny pri poskytovani Predmetu Zmluvy, okrem iného, zabezpedit:

- technologické vybavenie kontaktného centra,
- personalne obsadenie kontaktného centra,

- dostupnost sluzieb kontaktného centra,

- nahravanie a archivaciu hovorov,

- online reporting,

- dodrziavanie komunikaénych Standardov,

- zachovanie mi¢anlivosti.

Poskytovatel je povinny plnit' si svoje povinnosti vyplyvajuce z tejto Zmluvy s odbornou starostlivostou.
Poskytovatel sa zavazuje postupovat pri poskytovani Predmetu Zmluvy podfa svojich najlepSich
schopnosti, v€asne, efektivnhe, spolahlivo, odborne a profesionalne, pouzivajic pritom taku uroveri
starostlivosti, zru€nosti, predvidavosti, opatrnosti a zdravého usudku, ktoru by bolo mozné poZzadovat
od skuseného poskytovatefla.

Poskytovatel je na Ziadost Objednavatela povinny zabezpecit preSkolenie telefonickych operatorov
alebo inych pracovnikov, ak nastanu nové skutoénosti vo vztahu k poskytovaniu Predmetu Zmluvy,
a to najneskér do 5 pracovnych dni odo dfia doru€enia aktualizovanych dokumentov Objedndvatefom.

V pripade ak Poskytovatel zisti prekazky, ktoré brania v plneni Predmetu Zmluvy, je povinny tuto
skuto¢nost bezodkladne oznamit Objednavatelovi.

Poskytovatel je povinny bez zbytoéného odkladu informovat Objednavatela o vSetkych skuto¢nostiach,
ktoré mozu ovplyvnit plnenie Predmetu Zmluvy.

Poskytovatel je povinny bezodkladne (najneskér do 2 hodin od nastupu danej skuto€nosti)
Objednavatelovi oznamovat, telefonicky a aj e-mailom, technologicki nedostupnost sluzieb
kontaktného centra ajej predpokladané trvanie. Poskytovatel je zaroveh povinny oznamovat
Objednavatelovi akékolvek iné skutoCnosti, ktoré by mohli negativne ovplyvnit poskytovanie sluzieb
kontaktného centra a/alebo ohrozit opravneny zaujem Objednavatela aje povinny iniciativne davat
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navrhy na odvratenie tejto hrozby. Poskytovatel zodpoveda Objednavatelovi za Skodu spdsobenu
porusenim uvedenych povinnosti.

Poskytovatel je povinny pri plneni svojich povinnosti zabezpecit dostatocny pocet pracovnikov tak,
aby ucel Zmluvy mohol byt plneny v zodpovedajucej kvalite a v stanovenych terminoch. Dba pri tom
na zasady ucelnosti a hospodarnosti. Poskytovatel je zodpovedny za to, Ze praceneschopnost,
dovolenky a ina absencia personalu Poskytovatela alebo jeho subdodavatela neovplyvnia plnenie
povinnosti Poskytovatela podla tejto Zmluvy a nebudu sa povaZovat za zasah vy3Sej moci (vis maior).

Poskytovatel je povinny pri plneni Predmetu Zmluvy dodrziavat v8eobecne zavazné pravne predpisy
platné a uc¢inné v Slovenskej republike, najma suvisiace so zaistenim bezpecnosti a ochrany zdravia
pri praci, zdkon o ochrane Zivotného prostredia, zdkon o ochrane pred poziarmi, vdeobecne zavazné
nariadenia, platné technické normy, bezpelnostné, hygienické a dalSie vSeobecne zavazné pravne
predpisy, normy, navody vyrobcov na obsluhu a adrzbu a pod., ktoré suvisia s plnenim Premetu
Zmluvy, pricom je povinny konat v sulade s pisomnymi pokynmi Objednavatela a je povinny upozornit’
Objednavatela na nevhodnost' jeho pokynov a navrhnut vhodné rieSenie. Ak Objednavatel pisomne
trva na svojich pokynoch, nie je Poskytovatel zodpovedny za Skodu, ktora takto vznikne.

Poskytovatel je povinny dodrziavat vSetky aplikovatelné pracovnopravne predpisy v oblasti nelegalneho
zamestnavania (dalej len ,Pracovnopravne predpisy®), predovSetkym zakon €. 311/2001 Z. z. Zakonnik
prace v zneni neskorSich predpisov a zakon €. 82/2005 Z. z. o nelegalnej praci a nelegalnom
zamestnavani a o zmene a doplneni niektorych zédkonov v zneni neskorSich predpisov. Poskytovatel
vyhlasuje, Ze si je plne vedomy vSetkych povinnosti, ktoré pre neho z Pracovnopravnych predpisov
vyplyvaju a zavazuje sa ich dodrZiavat pocas celej doby platnosti tejto Zmluvy. Poskytovatel
sa zavazuje najma zamestnavat zamestnancov legalne a neporusSovat tak zakaz nelegalneho
zamestnavania upraveny v Pracovnopravnych predpisoch.

V pripade, ak Poskytovatelovi vznikne povinnost registracie v zmysle zakona o RPVS, je povinny vznik
tejto povinnosti oznamit pisomne Objednavatelovi a zaroven zdokladovat splnenie povinnosti
registracie. Povinnost podla predchadzajucej vety plati primerane aj pre v3etkych subdodavatefov
Poskytovatela, prostrednictvom ktorych plni Predmet Zmluvy.

Poskytovatel je povinny realizovat Predmet Zmluvy osobami, ktorymi preukazoval splnenie podmienky
UCasti v zmysle § 34 ods. 1 pism. g) ZVO a ktorych zoznam tvori prilohu &. 4 tejto Zmluvy alebo
osobami, ktoré tato podmienku Udasti spifiaju (dalej len ,osoby zodpovedné za plnenie Zmluvy*).
Poskytovatel nesmie menit osoby zodpovedné za plnenie Zmluvy bez predchadzajuceho pisomného

suhlasu Objednavatela. V opaénom pripade je Objednavatel opravneny odstupit od tejto Zmluvy.

Ak je potrebné osobu zodpovednu za plnenie Zmluvy nahradit, novad osoba musi spifiat vsetky
poziadavky, ktoré boli na danu osobu stanovené vo verejnom obstaravani, pricom tuto skutoénost musi
preukazat Poskytovatel. Ak Poskytovatel nie je schopny zabezpecit takuto osobu, Objednavatel
je opravneny od Zmluvy odstupit.

Nahradenie osoby zodpovednej za plnenie Zmluvy je mozné len na zaklade Ziadosti Poskytovatela
dorucenej Objednavatelovi najmenej 5 (pat) kalendarnych dni pred diiom zmeny osoby zodpovednej
za plnenie Zmluvy. Prilohou Ziadosti su doklady preukazujuce splnenie minimalnych poziadaviek, ktoré
boli stanovené vo verejnom obstaravani na danu osobu. Poskytovatel je opravneny realizovat’ plnenie
Zmluvy prostrednictvom novej osoby zodpovednej za plnenie Zmluvy az odo dia, ktory Objednavatefl
uvedie vo svojom pisomnom schvaleni tejto osoby. Ak Objednavatel neschvali navrhovanu zmenu
osoby zodpovednej za plnenie Zmluvy, pisomne oznami tuto skuto&nost Poskytovatelovi a svoje
rozhodnutie zdévodni.

V pripade ak sa Poskytovatel stal uspeSnym v ramci verejného obstaravania definovaného v Preambule
tejto Zmluvy na zaklade uplatnenia rozhodného kritéria tykajuceho sa podpory zamestnavania
znevyhodnenych uchadzacov o zamestnanie musi pocas plnenia predmetu tejto Zmluvy zamestnavat
znevyhodnenych uchadzadov o zamestnanie na trhu prace podla § 8 ods. 1 zakona &. 5/2004 Z. z.
0 sluzbach zamestnanosti a o0 zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov
v nim uvedenom pocte. V opacénom pripade je Objednavatel opravneny odstupit od tejto Zmluvy.
V takomto pripade bude zoznam znevyhodnenych uchadzaov o zamestnanie tvorit prilohu €. 7 tejto
Zmluvy.

Objednavatel je opravneny kontrolovat' poskytovanie Predmetu Zmluvy, a to aj prostrednictvom tretich
osbb. Ak Objednavatel, alebo nim povereny subjekt, zisti, Zze Poskytovatel poskytuje Predmet Zmluvy
v rozpore s touto Zmluvou alebo jej prilohami, je opravneny pozadovat, aby Poskytovatel na vlastné
naklady odstranil vzniknuty rozpor a aby plnil Predmet Zmluvy dohodnutym sp6sobom.
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Objednavatel si vyhradzuje pravo pocas doby platnosti tejto Zmluvy pozadovat plnenie Predmetu
Zmluvy aj inou formou ako prostrednictvom telefonickych hovorov (napr. prostrednictvom e-mailu, SMS,
chatbotu, voicebotu a pod.). Poskytovatel je vtakom pripade povinny mu tato sluzbu poskytnut,
a to za cenovych podmienok uvedenych v &l. lll. tejto Zmluvy. V takomto pripade Objednavatel pisomne
vyzve Poskytovatela na poskytovanie tychto sluZieb, pri€om stanovi formu poskytovania sluZieb spolu
s konkretizaciou plnenia, ato minimalne 30 kalendarnych dni pred dfiom poZadovaného zacatia
poskytovania sluzieb danou formou, pokial sa Zmluvné strany nedohodnu inak. Uvedené sa tyka
aj moznosti spatného informovania ob€ana o stave vybavenia podnetu, resp. inej skuto¢nosti.

Objednavatel si vyhradzuje pravo poCas doby platnosti tejto Zmluvy rozsirovat/dopinat hlasové
moznosti v IVR, ako aj doplfiat’ aj menit druhy a formy podnetov.

Objednavatel si vyhradzuje pravo menit poCet interakcii vramci mesaného pausalu uvedeného
v prilohe &. 2 tejto Zmluvy v poloZzke PauSalny mesacny poplatok, a to jeho znizenim/zvySenim vzdy
0 50 interakcii alebo ich nasobky. V takomto pripade Objednavatel pisomne oznami Poskytovatelovi
tuto zmenu spolu s novym pozZadovanym poc¢tom interakcii zahrnutych v mesaénom pausaly,
a to minimalne 30 kalendarnych dni pred diiom poZzadovanej zmeny.

Zmluvné strany su povinné poskytnut’ si navzgjom vSetku sucinnost, ktord mozno od nich spravodlivo
pozadovat tak, aby mohol byt naplneny ucel tejto Zmluvy. Poskytovatel ma pravo na poskytnutie
potrebnej su€innosti spoclivajuce najma, nie v8ak vyluéne, v poskytnuti potrebnych konzultacii a dalSich
informacii alebo dokladov, ktoré mé Objednavatel k dispozicii a ktoré su nevyhnutné k poskytovaniu
Predmetu Zmluvy.

Zmluvné strany sa zavazuju plnit si svoje povinnosti riadne a v€as a predchadzat vzniku akejkolvek
Skody na majetku Zmluvnych stran, majetku a zdravi tretich oséb alebo na Zivotnom prostredi.

Clanok IlI.
Cena a platobné podmienky

Cena za Predmet Zmluvy (dalej len ,Cena®) je stanovena podla zakona ¢. 18/1996 Z. z. o cenach
v zneni neskorsich predpisov a Vyhlasky Ministerstva financii SR ¢. 87/1996 Z. z., ktorou sa vykonava
zakon €. 18/1996 Z. z. o cenach v zneni neskorSich predpisov. Cena je kone¢na, jednostranne
nemenna a su v nej zahrnuté v3etky opravnené naklady Poskytovatela suvisiace s plnenim Predmetu
Zmluvy, v8etky plnenia, funkcie a vedlajSie sluzby potrebné pre riadne poskytovanie sluzieb
kontaktného centra vratane tych, ktoré byvaju beZne sulastou rovnakych alebo obdobnych sluzieb
vratane primeraného zisku. Cena zahffia aj naklady Poskytovatefa vzniknuté v suvislosti s dariou
z finan€nych transakcii podla zakona o dani z finanénych transakcii a o zmene a doplneni niektorych
zdkonov. Nadobudnutie ucinnosti zdkona o dani zfinanénych transakcii a ozmene a doplneni
niektorych zakonov nebude dévodom na uzatvorenie dodatku k tejto Zmluve.

Cena sa sklada z polozky Pausalny mesacny poplatok a poplatkov uvedenych v prilohe &. 2 tejto
Zmluvy, ktoré sa uplathuju v pripade, ak v prislusSnom fakturaChnom obdobi prekrodi pocet
hovorov/interakcii ich stanoveny pocet vramci PausSalneho mesaného poplatku a/alebo
ak Objednavatel vyuzije sluzby zmenovej podpory a/alebo pilotnej prevadzky, a to v cene podla cien
uvedenych v Navrhu na plnenie kritérii, ktory tvori prilohu €. 2 tejto Zmluvy. Kazdy dal$i hovor/interakcia
nad pocet uvedeny v PauSalnom mesacnom poplatku musi byt vo faktire Poskytovatela vycisleny
jednotlivo tak, aby bolo zrejmé aké priplatky v zmysle prilohy €. 2 tejto Zmluvy sa nan vztahuju.

K Cene vyjadrenej v eurach bez DPH bude Poskytovatel, ak je platcom DPH, fakturovat DPH v zmysle
zakona vo vyske platnej v Case fakturacie. Platitelovi dane z pridanej hodnoty, ak si méze uplatnit
odpocitanie dane z pridanej hodnoty, nemédze byt uznany vydavok na uhradu dane z pridanej hodnoty,
ktord uhradi Objednavatel z doévodu prenesenej danovej povinnosti podla zakona €. 222/2004 Z. z.
o dani z pridanej hodnoty v zneni neskorSich predpisov. Pokial déjde k zmene sadzby DPH, Cena
za Predmet Zmluvy bude upravena vo forme dodatku k tejto Zmluve.

Cena je stanovena na zaklade ponuky Poskytovatela ako uchadza¢a vo verejnom obstaravani
konkretizovanom v Preambule tejto Zmluvy, ktora tvori prilohu €. 2 tejto Zmluvy.

V pripade poskytnutia plnenia Predmetu Zmluvy podla bodu 2.17 ¢lanku Il. tejto Zmluvy, Cena za inu
interakciu ako telefonicky hovor bude uétovana tak, ze kazda interakcia bez ohladu na jej formu
(t. j. Ci je poskytovana telefonickym hovorom, e-mailom, SMS, voicebotom, chatbotom a pod.), bude
zaratana do poctu interakcii v ramci polozky PauSalny mesacny poplatok. Ak v prisluSnom fakturaénom
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obdobi prekroci poCet interakcii, ktoré su Predmetom Zmluvy stanoveny objem Pausalneho mesacného
poplatku, cena za interakciu sa vypocCita rovnakym spésobom ako cena za hovor nad ramec
polozky Pausalny mesacny poplatok.

V pripade zmeny polozky Pausalny mesacny poplatok podfa bodu 2.19 ¢lanku Il. tejto Zmluvy, Cena
za polozku Pausalny mesacny poplatok sa zvySenim poctu interakcii v ramci pausalu zvysi/znizenim
poctu interakcii v rdmci pausalu znizi za kazdych 50 interakcii o0 5% ceny poloZzky Pausalny mesacny
poplatok uvedenej v prilohe €. 2 tejto Zmluvy.

Predpokladany objem poskytnutych sluzieb, ktoré su Predmetom Zmluvy je uvedeny v prilohe €. 2 tejto
Zmluvy. Poskytovatel berie na vedomie, Ze tento objem nie je zavazny a Ze mu nevznika pravny narok
na poskytovanie Predmetu Zmluvy vdanom objeme, ani narok na finanéné plnenie alebo
na nahradu Skody v pripade nevycCerpania predpokladaného objemu poskytovanych sluzieb, ktoré
su Predmetom Zmluvy po&as zmluvného obdobia. Plnenie Predmetu Zmluvy je zavislé od realnej
potreby Objednavatela.

Objednavatel neposkytuje preddavky ani zalohové platby.

Objednavatel je povinny uhradit Cenu za Predmet Zmluvy na zaklade faktury vystavenej
a preukazatelne dorucenej Objednavatelovi. Objednavatel umoziiuje zasielanie elektronickych faktar
na e-mailovu adresu faktury@tsb.sk.

Poskytovatel vystavi faktdru podla tejto Zmluvy po uplynuti fakturovaného mesiaca, najneskér
do 15. dha nasledujuceho kalendarneho mesiaca.

Objednavatel uhradi Poskytovatelovi Cenu za kazdy mesiac spatne. Splatnost faktury je 30 dni odo
dna jej preukazatelného dorucenia Objednavatelovi. Faktira sa povazuje za uhradenu driom odpisania
fakturovanej ceny z bankového uctu Objednavatela. Platba sa realizuje bezhotovostnym stykom.

VSetky faktury vystavené Poskytovatelom musia obsahovat nalezitosti danového dokladu v zmysle
§ 71 a § 74 zakona €. 222/2004 Z. z. o dani z pridanej hodnoty v zneni neskorSich predpisov. Faktura
musi okrem nalezitosti vyZadovanych prisluSnymi vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi
obsahovat’

- Cislo Zmluvy,

- predmet fakturacie,

- jednotkovu cenu bez DPH a pocet jednotiek vztahujucich sa ku kazdej polozke Ceny,

- den vzniku prava na zaplatenie Ceny,

- cenu bez DPH,

- celkovu sumu DPH,

- celkovl sumu k thrade,

- datum splatnosti faktury.

Prilohou kazdej faktury je reporting s uvedenim poétu hovorov/interakcii, ich trvania, datumu a €asu ich
prijatia/uskuto€nenia.

V pripade, Ze faktura a/alebo jej prilohy neobsahuje vSetky dohodnuté naleZitosti, ma Objednavatel
pravo takuto faktdru vratit Poskytovatelovi s uvedenim vSetkych nedostatkov, ktoré sa maju odstranit.
V tomto pripade sa prerusi plynutie lehoty splatnosti a nova lehota splatnosti zane plynut drfiom
riadneho doru¢enia opravenej faktury Objednavatelovi.

V pripade, ak Poskytovatel zmeni pocas ucinnosti tejto Zmluvy &islo U¢tu a o tomto riadne neinformuje
Objednavatela, zavazok Objednavatela sa povaZzuje za splneny bez ohladu na to, ¢&i su finanéné
prostriedky pripisané na ucet Poskytovatela.

Poskytovatel nie je opravneny narokovat si nahradu bankovych a inych poplatkov tykajucich sa uhrady
fakturovanej Ceny.

Poskytovatel je opravneny raz ro¢ne k 1.1. pisomne oznamit Objednavatelovi zmenu ceny jednotlivych
polozZiek uvedenych v prilohe &. 2 tejto Zmluvy o sumu zodpovedajucu percentualnemu pomeru
medziro¢nej zmeny minimalnej mesacnej mzdy zamestnanca v hospodarstve SR. Zmena cien poloziek
podla prvej vety tohto bodu Zmluvy (zvySenie alebo zniZenie) musi byt preukazana bez zbytoénych
pochybnosti (napr. Nariadenim vlady SR). Zmluvné strany sa zavazuju v takom pripade uzatvorit
dodatok k tejto Zmluve. Prva zmena cien poloziek podfa prvej vety tohto bodu Zmluvy je pripustna

najskoér k 1.1.2026.
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Clanok IV.
Zodpovednost’ za Skodu

Zmluvna strana zodpoveda za vSetky Skody, ktoré vzniknu druhej strane v doésledku poruSenia
jej povinnosti, vyplyvajucich z tejto Zmluvy.

Ziadna Zmluvna strana nezodpoveda druhej strane za nespinenie alebo omeskanie s plnenim svojich
povinnosti podla tejto Zmluvy, ak takéto nesplnenie vychadza celkom alebo Ciastone z neposkytnutia
sucinnosti za predpokladu, Zze druha strana bola pisomne oboznamena o tychto okolnostiach.

Ziadna zo Zmluvnych stran nezodpoveda druhej Zmluvnej strane za nespinenie alebo omeskanie
s plnenim svojich povinnosti podla tejto Zmluvy, ak takéto nesplnenie bude vychadzat z okolnosti
vy$Sej moci (napr. v dbsledku poveternostnych podmienok a pod.). Zmluvné strany sa dohodli,
ze za pbsobenie vy$3ej moci povazuju aj opatrenia Statnych organov suvisiace so zabranenim Sirenia
ochorenia COVID-19 alebo obdobnej nakazy, ak tieto opatrenia maju vplyv na plnenie povinnosti
Zmluvnych stran.

V pripade vzniku Skody, v dosledku poruSenia povinnosti vyplyvajucich z tejto Zmluvy Zmluvnej strane
ma druha strana narok na nahradu vzniknutej Skody v plnej vyske.

Poskytovatel je povinny nahradit Objednavatelovi skuto¢ne vzniknutd Skodu aj v pripade, Ze z jeho
zavinenia doslo k odstupeniu Objednavatela od tejto Zmluvy.

Clanok V.
Sankcie

V pripade, ak Poskytovatel nesplni svoj zavazok poskytovat Predmet Zmluvy riadne a/alebo v&as,
ma Objednavatel pravo na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vySke 400,- (Styristo) eur za kazdy zaCaty den
omeskania Poskytovatefla.

V pripade prekroCenia povolenej hranice technologickej nedostupnosti sluzieb kontaktného centra
v zmysle prilohy &. 1 tejto Zmluvy ma Objednavatel narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske
400,- (Styristo) eur za kazdu aj zaCatu hodinu technologickej nedostupnosti sluzieb.

V pripade, ak sa ktorékolvek z vyhlaseni Poskytovatela podla bodu 2.10 ¢lanku Il. tejto Zmluvy ukaze
ako nepravdivé a Objednavatelovi bude kontrolnym organom v sulade s ustanovenim § 7b zakona
€. 82/2005 Z. z. o nelegalnej praci a nelegalnom zamestnavani a o zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorSich predpisov uloZzend sankcia, je Objednavatel opravneny uctovat
Poskytovatefovi zmluvnu pokutu vo vyske 130% vySky sankcie uloZenej Objednavatefovi.

V pripade, ak Objednavatelovi vznikne povinnost uhradit dan z pridanej hodnoty v zmysle
§ 69b zakona ¢. 222/2004 Z. z. o dani z pridanej hodnoty v zneni neskorSich predpisov, je Objednavatefl
opravneny uctovat Poskytovatelovi zmluvnu pokutu vo vySke 130% vySky darovej povinnosti, ktora
takto Objednavatelovi vznikla.

V pripade, ak Poskytovatel porudi svoju povinnost podla bodu 1.9.3 ¢lanku IX. tejto Zmluvy, tzn.
nebude mat k Predmetu Zmluvy, jeho su€astiam a prisluSenstvu vysporiadané autorské pravo v zmysle
Autorského zakona, je Objednavatel opravneny ucétovat Poskytovatelovi zmluvnd pokutu vo vyske
2 000,- (dvetisic) eur.

V pripade, ak Poskytovatel nesplini svoju povinnost podla bodu 2.11 €lanku Il. tejto Zmluvy, tzn. nespini
si svoju povinnost' registracie, je Objednavatel opravneny ucétovat Poskytovatelovi zmluvnu pokutu
vo vySke 10 000,- (desattisic) eur.

V pripade, ak Poskytovatel porusi inu povinnost podla tejto Zmluvy, je Objednavatel opravneny uctovat
Poskytovatelovi zmluvnu pokutu vo vyske 400,- (Styristo) eur za kazdé poruSenie povinnosti podla
tejto Zmluvy.

V pripade, ak Objednavatel nesplni svoj zavazok uhradit Poskytovatelovi Cenu za Predmet Zmluvy,
je Poskytovatel opravneny uctovat Objednavatelovi zmluvnu pokutu vo vyske 0,1% z neuhradenej Casti
Ceny za kazdy, aj zacaty deri omesSkania.

V pripade neopravnenej manipulacie s Dévernymi informaciami vznika Poskytovatelovi informacie
narok na zmluvnu pokutu vo vyske 400,- (Styristo) eur, za kazdy jednotlivy pripad neopravnenej
manipulacie.
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Kazdu zmluvnu pokutu podfa tejto Zmluvy je mozné uctovat' aj opakovane.

Objednavatel je opravneny zapocitat kazdd zmluvnu pokutu podla tejto Zmluvy voci vSetkym minulym
aj buducim pohladavkam Poskytovatela z tohto a aj iného zmluvného vztahu s Objednavatelom.

Zmluvné pokuty budd splatné na zaklade faktur vystavenych a preukazatelne dorucenych druhej
Zmluvnej strane, priCom ustanovenia ¢lanku Ill. tejto Zmluvy sa aplikuju primerane. Zaplatenim
zmluvnej pokuty narok na nahradu skody nie je dotknuty.

Uplatnenim alebo zaplatenim zmluvnej pokuty nie je dotknuté pravo Zmluvnych stran na odstupenie
od Zmluvy, zakonny urok z omeSkania, ani na nahradu vzniknutej Skody. Zaplatenie zmluvnej pokuty
Poskytovatelom nezbavuje Poskytovatela povinnosti plnit Predmet Zmluvy.

Clanok VL.
Subdodavatelia

Poskytovatel zodpoveda za riadne plnenie povinnosti podla tejto Zmluvy subdodavatelom tak, ako keby
plnenie povinnosti podfla tejto Zmluvy realizoval sam Poskytovatel. Objednavatel nenesie akukolvek
zodpovednost voci subdodavatefom Poskytovatela.

Poskytovatel je povinny v sulade s § 41 ods. 3 ZVO najneskér v ase uzavretia tejto Zmluvy uviest
udaje o v8etkych znamych subdodavateloch v rozsahu podla prilohy €. 3 tejto Zmluvy.

V pripade zmeny subdodavatela je Poskytovatel povinny tito zmenu Objednavatelovi oznamit a uviest
o flom vSetky udaje v zmysle predchadzajuceho bodu tohto ¢lanku Zmluvy. Zmenou subdodavatela
nie je dotknuta zodpovednost Poskytovatefa za plnenie povinnosti podla tejto Zmluvy. Poskytovatel
je opravneny plnit povinnosti podla tejto Zmluvy alebo jej €ast nim navrhnutym novym subdodavatefom,
ak ho Objednavatel pisomne schvali.

V pripade, ak Objednavatel do 7 pracovnych dni odo dfia, poskytnutia vSetkych udajov o navrhovanom
novom subdodavatelovi Poskytovatefom podla prilohy €. 3 tejto Zmluvy, pisomne Poskytovatelovi
neoznami, €i schvaluje alebo zamieta navrh nového subdodavatela, plati, Ze nového subdodavatela
schvdlil. Objednavatel nie je opravneny subdodavatefa odmietnut bezdbévodne.

Zmenu udajov akéhokolvek subdodavatela je Poskytovatel povinny bezodkladne pisomne oznamit
Objednavatelovi, priCom Zmluvné strany sa vyslovne dohodli, Zze na zmenu alebo doplnenie
subdodavatela a zmenu udajov subdodavatela nie je potrebné uzatvorit dodatok k tejto Zmluve.

Clanok VIL.
Zachovanie mic¢anlivosti

Zmluvné strany sa dohodli, Ze informacie obsiahnuté v tejto Zmluve, ako aj informécie, ktoré si poskytli
pri rokovaniach o uzavreti tejto Zmluvy alebo ziskali pri vykone prav a povinnosti podfa tejto Zmluvy
sa povazuju za doéverné informacie v zmysle § 271 ObZ. Dévernou informaciou je akakolvek informacia,
ktora nie je verejne pristupna a ktori Zmluvna strana poskytujuca dévernu informaciu (dalej len
.Poskytovatel informacie”) oznaci za ddvernu, okrem tej, ktora sa stane alebo stala verejne pristupnou
inak ako neopravnenou manipulaciou Zmluvnou stranou, ktora sa oboznamuje s dévernou informaciou
(dalej len ,,Prijimatel informacie®).

Doéverné informacie mézu byt poskytnuté vo verbalnej (telefonat, rozhovor), pisomnej (zadanie,
pripomienkovanie), alebo elektronickej forme (e-mail, textovy editor, zdrojovy kéd). Prijimatel informacie
je opravneny pouzit Doverné informacie vyluéne na ucely spoluprace vyplyvajucej z tejto Zmluvy (dalej
len ,Spolupraca®). Po skonéeni Spoluprace je povinny zdrzat sa pouzitia Dévernych informacii
na akykolvek iny ucel.

Prijimatel informacie je povinny zdrzat sa neopravnenej manipulacie s Doévernymi informaciami.
Prijimatel informacie mdze poskytnut Doverné informacie tretim osobam iba v nevyhnutnom rozsahu,
vyluéne na Ucely Spoluprace a len s predchadzajucim sthlasom Poskytovatela informacie. Prijimatel
informéacie zodpovedd za neopravnenu manipulaciu s Ddévernymi informaciami tretou osobou.
Poskytnutie Dovernych informacii tretej osobe je Prijimatel informéacie povinny bezodkladne oznamit
Poskytovatefovi informacie. Bez suhlasu Poskytovatela informacie je Prijimatel informacie opravneny
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poskytnut Déverné informacie len v pripadoch a v rozsahu uréenych zakonom alebo inym vSeobecne
zavaznym pravnym predpisom.

Prijimatel informacie je povinny prijat a dodrziavat také technické, organizacné a iné opatrenia
potrebné na ochranu Dovernych informacii, aby bolo G¢inne zabranené neopravnenej manipulacii
s Dévernymi informaciami. Prijimatel informacie je povinny bez zbytoéného odkladu oznamit
Poskytovatefovi informacie kaZdu neopravnend manipuldciu s Dévernymi informaciami. Prijimatel
informacie je povinny poskytnut Poskytovatelovi informacie v8etku sucinnost potrebni na odstranenie
nasledkov neopravnenej manipulacie s Dévernymi informaciami.

Prijimatel informacie je povinny oboznamit tretie osoby, ktorym poskytne Doéverné informacie,
s povinnostami podla tejto Zmluvy. VSetky povinnosti Poskytovatela, ako Prijimatefa informacie,
sa tykaju aj jeho subdodavatelov a za ich porudenie subdodavatelom zodpovedd Poskytovatel akoby
sa poruSenia dopustil on sdm. Poskytovatel je povinny doruit Objednavatelovi pisomné vyhlasenie
0 odskodneni pri porudeni dovernosti podpisané kazdym subdodavatefom Poskytovatela, ktorému budu
poskytnuté Dbverné informacie a to predtym, ako mu Poskytovatel Doverné informacie poskytne.

Poskytovatel informécie mé pravo odmietnut poskytnutie Dévernych informacii, ak takéto poskytnutie
nebude nevyhnutne potrebné k vzajomnej Spolupraci.

Po skon&eni vzajomnej Spoluprace je Prijimatel informacie povinny vratit Poskytovatelovi informacie
v8etky originaly, képie, reprodukcie alebo iné zhrnutia DOvernych informacii a vSetky Doverné
informacie nahraté v systémoch Prijimatefa informacie alebo tretich osdb preukazatelne znicit.
Prijimatel informacie zodpovedd za kazdu neopravnenu manipulaciu s Doévernymi informaciami,
ktoré mu boli poskytnuté.

Poskytovatel informacie nezodpoveda za Skodu spbsobenu Prijimatefovi informéacie, ktord vznikne
pouzitim Dévernych informécii, okrem pripadov, kedy poskytnutim Dovernych informacii dochadza
k poruSeniu prava duSevného vlastnictva tretich oséb.

Poskytnutim Dévernych informacii neprechadza na Prijimatela informacie vlastnicke alebo iné pravo
alebo licencia k Dévernym informaciam, pokial nie je v tejto Zmluve uvedené inak.

Clanok VIII.
Ochrana osobnych udajov

Zmluvné strany si uvedomuju dblezitost bezpelnosti zbieranych osobnych udajov a preto sa zhodli
na tom, Ze ich budu spractvat v stlade s Nariadenim Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679
o ochrane fyzickych osbb pri spracivani osobnych Udajov a o volnom pohybe takychto udajov, ktorym
sa zruSuje smernica 95/46/ES (vSeobecné nariadenie ochrany osobnych udajov) (dalej len ,GDPR")
a zakonom €. 18/2018 Z. z. ochrane osobnych udajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich predpisov (dalej len ,zakon o ochrane osobnych tdajov®), bez ohladu na to, ¢i ide o osobné
udaje anonymizované alebo osobné udaje pseudonymizované.

Zmluvné strany sa za u€elom zabezpecenia ochrany osobnych udajov pri spracuvani osobnych udajov
podla tejto Zmluvy a vzajomnej komunikacie zavazuju prijat primerané technické, organizacné
a personalne opatrenia na ochranu osobnych udajov, priCom vezmu do uUvahy najma pouzitelné
technické prostriedky, dévernost spracuvanych osobnych udajov, ako aj rozsah moznych rizik s réznou
pravdepodobnostou a zavaznostou pre prava a slobody fyzickych oséb.

Poskytovatel sa zavazuje v ziadnej forme nespracuvat osobné udaje, ktoré su spracuvané
Objednavateflom, najma ich nesmie poskytnut tretej osobe, zhromazdovat, kopirovat, zverejfiovat
alebo akymkolvek inym spésobom vyuzivat pre vlastné potreby alebo pre potreby tretej osoby, ak nie je
v tejto Zmluve stanovené inak. Bez predchadzajuceho pisomného suhlasu Objednavatela nesmie
Poskytovatel vyhotovovat akékolvek képie zaznamov obsahujiucich osobné udaje spracovavané
Objednavatelom.

Poskytovatel sa zavazuje bezodkladne vratit Objednavatefovi vSetky zaznamy, ako aj nosice informacii
obsahujuce osobné udaje spracuvané Objednavatelom. V pripade, ak niektory zaznam alebo nosi¢
informacii obsahujuci osobné udaje je potrebny pre plnenie tejto Zmluvy, je Poskytovatel povinny vratit
takyto zaznam alebo nosi¢ bezodkladne po ukon&eni plnenia.

Poskytovatel sa zavazuje dodrziavat povinnost micanlivosti o osobnych udajoch, s ktorymi pride
do kontaktu pri plneni tejto Zmluvy. Povinnost mi€anlivosti trva aj po skon&eni trvania tejto Zmluvy.

8
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Poskytovatel sa zavazuje vykonat opatrenia na to, aby fyzické osoby, ktoré konaju na zaklade jeho
pokynov (napr. jej zamestnanci) dodrziavali povinnost mi€anlivosti v rovnakom rozsahu. Povinnost
mi¢anlivosti neplati, ak to priamo vyplyva z platnych pravnych predpisov, pri¢om v takom pripade
je Zmluvna strana povinna postupovat vyluéne v sulade s tymito platnymi pravnymi predpismi
pri zachovani zasady minimalizacie spracuvania osobnych udajov.

Poskytovatel je povinny nahradit akukofvek Skodu, ktord spbsobi dotknutej osobe a/alebo
Objednavatelovi v désledku nedodrzania svojich povinnosti tykajucich sa spracuvania osobnych udajov,
najma spracuvanie osobnych udajov v rozpore s GDPR a/alebo zakonom o ochrane osobnych udajov,
konanie nad ramec alebo v rozpore s touto Zmluvou.

Clanok IX.
Udelenie licencie

V pripade, ak sa Predmet Zmluvy, jeho sucast alebo prisluSenstvo povaZuje za autorské dielo podla
zakona €. 185/2015 Z. z. Autorsky zakon v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,Autorsky zakon*)
udeluje Poskytovatel Objednavatelovi bezodplatne spolu s odovzdanim Predmetu Zmluvy, jeho sucasti
alebo prislusenstva nevyhradnu, neodvolatelnu, Casovo, vecnhe a miestne neobmedzenu licenciu
k Predmetu Zmluvy na vsetky spdsoby pouzitia diela podla § 19 ods. 4 pism. a) az d) Autorského
zakona.

Objednavatel, ako nadobudatel licencie, je opravneny udelit tretej osobe suhlas na pouzitie Predmetu
Zmluvy, jeho sucasti alebo prisluSenstva v celom rozsahu licencie podla tohto ¢&lanku s ¢&im
Poskytovatel vyslovuje svoj predchadzajuci sthlas v zmysle § 72 Autorského zakona.

Poskytovatel sa podpisom tejto Zmluvy zavazuje, Ze najneskdr ku diu zaciatku plnenia Predmetu
Zmluvy bude mat vysporiadané autorské pravo v zmysle Autorského zakona ku vSetkym zlozkam, ktoré
su alebo budu suc€astou Predmetu Zmluvy alebo jeho prislusenstvom podla tejto Zmluvy a bude
disponovat’ potrebnymi opravneniami a/alebo licenciami na ich uzivanie a poskytovanie a nasledne
uzivanie Objednavatelom v zmysle poZiadaviek a v rozsahu podla tejto Zmluvy. V pripade,
ak Poskytovatel tuto povinnost nesplni, ma Objednavatel narok na zmluvnu pokutu podla tejto Zmluvy
a zarovef je Objednavatel opravneny odstupit od tejto Zmluvy.

Poskytovatel v celom rozsahu zodpoveda, ak Predmet Zmluvy, jeho sudast alebo prisluSenstvo
poruSuje autorské prava inych osOb. V pripade poruSenia autorskych prav inych oséb je Poskytovatel
povinny uspokojit naroky inych oséb za Objednavatela, a to vratane nakladov spojenych s pravnou
ochranou a obranou. Rovnako Poskytovatel zodpoveda za Skodu, ktord vznikne Objednavatelovi,
ak pouzivanim Predmetu Zmluvy alebo jej €asti dojde k poruseniu autorskych prav inych oséb.

Objednavatel je povinny oznamit Poskytovatelovi uplatnenie narokov z prava duSevného vlastnictva
v suvislosti s touto Zmluvou tretou osobou. Poskytovatel je povinny do 5 (piatich) kalendarnych dni
poskytnut’ Objednavatelovi vdetku suc€innost’ pri ochrane prav Objednavatela.

V pripade, ak bude Objednavatelovi na zaklade pravoplatného rozhodnutia sidu zabranené pouzivat
Predmet Zmluvy, jeho sulast alebo prisluSenstvo z dévodu poruSenia autorskych prav, zavazuje
sa Poskytovatel obstarat pre Objednavatela opravnenie Predmet Zmluvy, jej sucast alebo
prislusenstvo znova pouzivat, pripadne sa Poskytovatel zavazuje vykonat Upravu Predmetu Zmluvy,
jej sucasti alebo prisluSenstva tak, aby bol spbésobily na pouzivanie Objednavateflom a neporusoval
autorské prava tretich osbb, a to bezodkladne.

Udelenie licencie podfa tejto Zmluvy nie je mozné zo strany Poskytovatela jednostranne odvolat alebo
zru$it, a to ani po ukonCeni trvania tejto Zmluvy.

Clanok X.
Trvanie Zmluvy

Tato Zmluva sa uzatvara na dobu urditu, a to do 31.12.2028 do 24:00 hod..

Tuato Zmluvu je mozné ukoncit dohodou Zmluvnych stran, odstupenim od Zmluvy alebo vypovedou
ktorejkolvek zo Zmluvnych stran.
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Uplynutim doby trvania Zmluvy nie su dotknuté prava a povinnosti Zmluvnych stran, ktoré mézu trvat
aj po jej uplynuti, najma, nie v8ak vyluéne, pravo na nahradu Skody, pravo na zmluvnu pokutu
a zodpovednost za Skodu.

Objednavatel, okrem dbévodov na odstupenie podla ObZ, mbze od tejto Zmluvy odstupit
z nasledujucich dévodov na strane Poskytovatela:

a) plnenie Predmetu Zmluvy kvalitativne/kvantitativne nezodpoveda tejto Zmluve, jej priloham alebo
prislusnym v8eobecne zavaznym pravnym predpisom,

b) Poskytovatel porusi svoju povinnost podla tejto Zmluvy podstatnym spdsobom,

c) Poskytovatel porusi svoju povinnost podla tejto Zmluvy inym nez podstatnym spésobom a takéto
porusenie nenapravi ani v dodato¢nej lehote na napravu poskytnutej Objednavatelom,

d) opakované poruSenie (ktorym sa rozumie 3. a kazdé dalSie poruSenie) povinnosti zakotvenych
v ostatnych ustanoveniach tejto Zmluvy; pre predidenie pochybnostiam sa stanovuje, Ze pri
trvajucom poruseni sa kazdy jednotlivy (aj zaCaty) defi trvania poruSenia povaZzuje za samostatné
porusenie,

e) dovody uvedenév § 19 ZVO,

f) dalSie dévody vyslovne uvedené v tejto Zmluve.

Poskytovatel' berie na vedomie, Ze v pripade, pokial sa nafho vztahuje povinnost v zmysle zédkona
o RPVS, pravoplatné rozhodnutie o vy€iarknuti Poskytovatela, pripadne jeho subdodavatefa z RPVS
alebo uloZeny zakaz ulasti Poskytovatela, pripadne jeho subdodavatela vo verejnom obstaravani
podla § 182 ods. 3 pism. b) a g) ZVO, zaklada dévod na ukonéenie tejto Zmluvy odstupenim
v zmysle § 15 ods. 1 zakona o RPVS.

Poskytovatel, okrem dovodov na odstupenie podfa ObZ, mdze od tejto Zmluvy odstupit z nasledujucich
dbvodov na strane Objednavatela:

a) Objednavatel je v omeskani s plnenim si svojich pefiaznych zavazkov podla tejto Zmluvy o viac ako
30 (tridsat) pracovnych dni,

b) Objednavatel porusi svoju povinnost podla tejto Zmluvy podstatnym spésobom,

c) Objednavatel porusi svoju povinnost podla tejto Zmluvy inym nez podstatnym spdsobom a takéto
porusenie nenapravi ani v dodatoCnej primeranej lehote na napravu poskytnutej Poskytovatelom.

Podstatnym porusenim tejto Zmluvy sa rozumie najma:

a) poruSenie zavazku Zmluvnych stran, ktoré sa za podstatné povazuje v zmysle vSeobecne
zavaznych pravnych predpisov,

b) poruSenie zavazku Poskytovatela plnit Predmet Zmluvy riadne a v&as, ak aj napriek pisomnej
vyzve Objedndvatela neddjde k naprave ani v nahradnej lehote 10 pracovnych dni odo dna
dorucenia vyzvy Poskytovatelovi,

c) ak strana poruSujuca tuto Zmluvu vedela v Case uzatvorenia Zmluvy alebo v tomto ¢ase bolo
rozumné predvidat s prihliadnutim na ucel Zmluvy, ktory vyplynul z jej obsahu alebo z okolnosti,
za ktorych bola Zmluva uzavreta, Ze druha strana nebude mat zaujem na plneni povinnosti
pri takom poruseni Zmluvy,

d) porusenie poziadavky na dostupnost sluzby podla prilohy €. 1 Zmluvy, a to min. trikrat.

Bez ohladu na vélu Zmluvnych stran, k ukonéeniu tejto Zmluvy déjde:

a) diiom pravoplatnosti rozhodnutia prislusného sudu, ktorym sudd vyhlasi konkurz na majetok
Poskytovatela,

b) diiom pravoplatnosti rozhodnutia prislusného sudu, ktorym sud zamietne navrh na vyhlasenie
konkurz na majetok Poskytovatela pre nedostatok majetku,

c) diiom pravoplatnosti rozhodnutia prisluSného sudu, ktorym sud povoli reStrukturalizaciu
Poskytovatela,

d) Poskytovatel ako obchodna spolo¢nost bude zruseny bez likvidacie alebo Poskytovatel ako
obchodna spolocnost vstupi do likvidacie,

e) zanikom Poskytovatefa bez pravneho nastupcu.

Objednavatel je opravneny tuto Zmluvu pisomne vypovedat z akéhokolvek dévodu alebo bez udania
dbévodu. Vypovedna lehota je 2 mesiace, zaCina plynat prvym dnom mesiaca nasledujuceho
po mesiaci, v ktorom bola vypoved Poskytovatelovi dorucena.

10.10.Odstupenie od Zmluvy je uc¢inné driom doru¢enia pisomného oznamenia o odstlpeni druhej strane.
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10.11.0Odstupenie od Zmluvy bez ohladu na Zmluvnu stranu, ktora od Zmluvy odstupila, sa netyka prava

na zaplatenie zmluvnej pokuty, prava na nahradu Skody spésobenej porusenim zmluvnej povinnosti,
zodpovednosti za vady a plynutia zaruénej doby.

10.12.0znamenie o odstupeni od Zmluvy musi byt pisomné a odbévodnené a druhej Zmluvnej strane

11.4.
11.5.

12.1.

12.2.

dorugené, inak je neplatné. Uginky odstlpenia od Zmluvy nastavaju diiom dorudenia oznamenia
0 odstupeni druhej Zmluvnej strane. Pravne ucinky odstupenia od Zmluvy nastanu i v pripade, ak druha
Zmluvna strana odmietne prevziat zasielku s oznamenim o odstupeni od Zmluvy alebo ak druha
Zmluvna strana svojim konanim alebo opomenutim zmari doru€enie oznamenia o odstupeni od Zmluvy
alebo ak postovy podnik vrati zasielku s oznamenim o odstupeni od Zmluvy ako nedorucitefnu alebo
ak postovy podnik vrati zasielku s oznamenim o odstupeni od Zmluvy ako neprevzatu v odbernej
lehote.

Clanok XI.
Dorucovanie

. Kazda sprava, suhlas, schvalenie alebo rozhodnutie ktoré sa pozaduju na zaklade Zmluvy,

sa vyhotovia v pisomnej podobe.

. Kazda komunikacia tykajuca sa platnosti alebo ucinnosti tejto Zmluvy, jej zaniku & zmeny musi byt

pisomna a doru€ovana vyhradne poStou ako doporucena zasielka, kuriérom alebo osobne.

. Akékolvek pisomnost doruCovana v suvislosti stouto Zmluvou sa povazuje za doruenu druhej

Zmluvnej strane v pripade doru€ovania prostrednictvom:

a) elektronickej poSty (e-mail) nasledujuci pracovny den po jej odoslani, a to aj vtedy, ak sa adresat
0 jej obsahu nedozvedel. Uvedené neplati, ak je odosielatelovi doru€ena automaticka sprava
0 nemoznosti adresata oboznamit sa so spravou. Pre potreby doruovania prostrednictvom
elektronickej posty sa pouZije e-mailova adresa Zmluvnej strany uvedena v zahlavi tejto Zmluvy
alebo e-mailova adresa, prostrednictvom ktorej prebiehala vzajomna komunikacia,

b) posty, kuriérom alebo v pripade osobného dorucovania, doru¢enim pisomnosti adresatovi.
V pripade doru€ovania prostrednictvom posty musi byt pisomnost zaslana doporucene
s potvrdenim o doruceni pisomnosti (dalej len ,doruc¢enka“) na adresu sidla Zmluvnej strany
uvedenu v zahlavi tejto Zmluvy. Pisomnost’ sa povaZuje za doru¢enu potvrdenim prijatia pisomnosti
adresatom na doruCenke. Ak nemozno doru€it pisomnost na adresu sidla Zmluvnej strany,
pisomnost sa povazuje dfiom vratenia nedoruCenej zasielky za doru€enu, ato aj vtedy,
ak sa adresat otom nedozvedel. Ak adresat pisomnosti bezdévodne odoprie prijat doru¢ovanu
pisomnost povaZuje sa pisomnost za doru€enu driom, ked prijatie pisomnosti bolo odopreté.
Za def doruenia pisomnosti sa povazuje aj def, v ktory je na zasielke zamestnancom posty
preukazatelne vyznaCena poznamka ,adresat sa odstahoval®, ,adresat je neznamy“ alebo ina
poznamka podobného vyznamu, ak sa takato poznamka zaklada na pravde. V pripade doru¢ovania
inak ako postou, je mozné pisomnost doruCovat aj na inom mieste ako na adrese sidla Zmluvnej
strany, ak sa na tomto mieste v ¢ase doruCenia zdrzuje.

Zmluvné strany su povinné minimalne raz denne kontrolovat' kontaktné e-mailové adresy.

Zmluvné strany sa zavazuju bezodkladne si oznamovat akukolvek zmenu svojich kontaktnych udajov
uvedenych v tejto Zmluve.

Clanok XII.
Zaverecné ustanovenia

Tato Zmluva nadobuda platnost diiom jej podpisania opravnenymi zastupcami vSetkych Zmluvnych
stran a uUcinnost dnom nasledujucim po dni jej zverejnenia v Centralnom registri zmliv podla
§ 47a ods. 1 zakona ¢&. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik v zneni neskorSich predpisov v spojeni
s § 5a zakona ¢&. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k informaciam a o zmene a doplneni niektorych
zakonov v zneni neskorSich predpisov.

Zmluva je vyhotovena v troch (3) vyhotoveniach. Objednavatel obdrzi dva (2) rovnopisy tejto Zmluvy,
a Poskytovatel jeden (1) rovnopis.
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Zmluvu mozno dopifiat alebo menit iba formou pisomnych dodatkov k Zmluve v stlade s ustanovenim
§ 18 ZVO, ktoré budu tvorit neoddelitelnu sucast tejto Zmluvy.

Neplatnost, neuc€innost alebo neaplikovatelnost niektorého ustanovenia tejto Zmluvy nespésobuje
neplatnost, neucinnost alebo neaplikovatefnost tejto Zmluvy ako celku. V pripade neplatnosti,
neucinnosti alebo neaplikovatelnosti niektorého ustanovenia tejto Zmluvy su Zmluvné strany povinné
vyvinat vS8etku sucinnost, ktord od nich mozZno spravodlivo poZadovat, aby neplatné, neudinné
alebo neaplikovatefné ustanovenie tejto Zmluvy nahradili novym ustanovenim v sulade s ucelom
tejto Zmluvy. V pripade, ak bude vSeobecne zavazny pravny predpis citovany v tejto Zmluve zrudeny
a nahradeny inym vSeobecne zavaznym pravnym predpisom, odkazy tejto Zmluvy na pdvodny pravny
predpis sa budu povaZovat za odkazy na pravny predpis, ktory ho nahradil.

VSetky spory medzi Zmluvnymi stranami, vratane sporov o plnenie, &i neplnenie, platnost, neplatnost,
u€innost, neucinnost, vyklad a urCenie prav a povinnosti vyplyvajucich z tejto Zmluvy, bude rozhodovat
vecne prislusny vSeobecny sud v mieste sidla Objednavatela.

Objednavatel je opravneny postupit prava a povinnosti z tejto Zmluvy na tretiu osobu. Poskytovatel nie
je opravneny postupit prava a povinnosti z tejto Zmluvy na tretiu osobu bez pisomného suhlasu
Objednavatefa.

Zmluvné strany vyhlasuiju, Ze ich zmluvna volnost nebola Ziadnym spésobom obmedzena, tato Zmluva
nebola uzatvorena v tiesni, za ndpadne nevyhodnych podmienok ani v omyle. Zmluvné strany
vyhlasuju, Ze su plne spésobilé na pravne ukony, text tejto Zmluvy je ur€itym a zrozumitefnym
vyjadrenim ich véaznej a slobodnej vble. Zmluvné strany vyhlasuju, Ze si Zmluvu pred podpisanim
precitali, v celom rozsahu jej porozumeli a na znak suhlasu s jej obsahom k nej pripdjaju svoje
vlastnoruéné podpisy.

Prilohy:

Priloha €. 1: Opis Predmetu Zmluvy

Priloha €. 2: Navrh na plnenie kritérii

Priloha €. 3: Zoznam subdodavatelov

Priloha €. 4: Zoznam oséb zodpovednych za plnenie Zmluvy

Priloha €. 5: Manual telefonickej podpory

Priloha &. 6: Standardy telefonickej komunikacie

Priloha €. 7: Zoznam znevyhodnenych uchadzacov o zamestnanie — neuplatriuje sa

za Poskytovatela, v Bratislave dia

Ing. Antonin Pospisil
konatef

za Objednavatela, v Bratislave dnha

Ing. Juraj Nyulassy Ing. Boris Dracka
predseda predstavenstva ¢len predstavenstva
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Priloha €. 1: Opis predmetu Zmluvy (totozné s Opisom predmetu zakazky vo verejnom obstaravani)

TSB-V0O-25/2024

Verejny obstaravatel ma zabezpeCené sluzby kontaktného centra do konca roka 2024, ateda
od 1.1.2025 bude vyuzivat sluzby Poskytovatela externého kontaktného centra, ktory vzide z nového
verejného obstaravania. Po6jde primarne o sluzby telefonickej podpory ob¢anov suvisiacej
s nahlasovanim poruch verejného osvetlenia, poruch rozvadzaCov verejného osvetlenia, v mensej
miere poSkodenia optickej infradtruktury, poskytovanie informacii suvisiacich s &innostou verejného
obstaravatela, nahlasovanie havarijnych situacii a nasledné informovanie poruchovej sluzby.
Komunikacia s ob&anmi na tento u€el musi byt zabezpefena prostrednictvom telefonatu non-stop
(24 h/7 dni v tyZdni/365 dni do roka).

Predpokladany pocdet prichadzajucich hovorov a ich rozpad po hodinach tvori prilohu €. 7 sutaznych
podkladov.

Pracovnici kontakiného centra musia nahlasované podnety zaznamenavat do informacéného systému
verejného obstaravatefa podla manualu, ktory im na tento ucel poskytne verejny obstaravatel pred
spustenim testovacej prevadzky. Pracovnici kontaktného centra budu zaroveri nie len zbierat podnety,
ale aj poskytovat' informacie o stave ich vybavenia, pripadne iné informacie pozadované verejnym
obstaravatelom.

Nahlasovanie poruch a problémov:

Pracovnici kontakiného centra prijimaju telefonické hlasenia ob&anov tykajuce sa poruch verejného
osvetlenia, poruch rozvadzacov, poskodenia optickej infrastruktiry, pripadne inych technickych
problémov spojenych s ¢innostou verejného obstaravatela.

Po prijati hovoru pracovnik overi potrebné informacie od ob&ana (napr. presnu lokalitu poruchy, druh
problému, kontakt na obcana) a zada tieto informacie do informaéného systému verejného
obstaravatela podla poskytnutého manualu. Kazdy podnet musi byt zaznamenany do systému.

Poskytovanie informacii:

Okrem prijimania hlaseni o poruchach budu pracovnici kontaktného centra poskytovat ob&anom
informacie o aktualnej situécii a Cinnostiach suvisiacich s verejnym osvetlenim, metropolitnymi optickymi
sietami a inymi verejnymi sluzbami.

Pracovnici tiez budi poskytovat spatnd vazbu ob&anom o stave vybavenia ich podnetov
(napr. informovat' o tom, &i bola porucha odstranena alebo kedy je planovana oprava, napr. kablové
poruchy).

RieSenie havarijnych situacii:

Pracovnici kontaktného centra budu povinni okamzite reagovat na hlasenia o havarijnych situaciach
(napr. nefunkéné verejné osvetlenie na krizovatkach, poSkodenie stoZiarov v dosledku havérie,
poSkodenie rozvadzacov verejného osvetlenia alebo kritické po3kodenie optickych sieti). V tychto
pripadoch budu pracovnici kontaktného centra okamzite kontaktovat poruchovu sluzbu alebo inu
prisludnu zloZzku zodpovednu za rieSenie havarijného stavu a informovat ich o probléme. Pri havarijnych
situaciach, ktoré si vyzaduju okamzitu intervenciu, bude operator komunikovat so zodpovednymi
kontaktnymi osobami, aby zabezpecil promptné rieSenie situacie.

Forma komunikacie:

Komunikacia s ob&anmi bude prebiehat formou telefonickych hovorov, pricom pracovnici musia byt
schopni nielen prijimat hlasenia, ale aj poskytovat informacie, ktoré su zinformaéného systému
verejného obstaravatela dostupné a smerovat ob€anov k rieSeniu problémov (napr. lokalizacia
konkrétnych stipov verejného osvetlenia na zaklade &iselnych oznageni).

Verejny obstaravatel si vyhradzuje pravo pozadovat’ aj ini formu komunikacie ako telefonicky
hovor (napr. v pripade spatného informovania obéana o stave vybavenia podnetu formou SMS
spravy, e-mailom a pod.). V takom pripade bude tato forma komunikacie poskytovana za tych
istych cenovych podmienok ako telefonicky hovor, t. j. cena uvedena v navrhu na plnenie kritérii
sa vzt'ahuje na interakciu.

Priklad: Pri pausale, v ktorom bude zahrnutych 300 hovorov (interakcii), ak poéas mesiaca
Poskytovatel prijme 250 hovorov a odosle 100 SMS sprav, verejny obstaravatel zaplati sumu
mesacného pausalu a za 50 interakcii nad ramec tohto pausalu bude uétovat’ poplatok podla
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nastavenych pravidiel pre hovory nad ramec pausalu. Poziadavku na poskytovanie sluzieb
kontaktného centra inou formou ako telefonickym hovorom zasle verejny obstaravatel
Poskytovatelovi min. 30 dni pred zadiatkom poskytovania sluzieb danou formou, pokial
sa s Poskytovatelom nedohodnu na inom termine. V poziadavke budu blizSie definované
konkrétne podmienky poskytovania takejto formy komunikacie.

TSB-V0O-25/2024

Verejny obstaravatel' umoznuje poskytovat’ sluzby kontaktného centra poéas noénej prevadzky
(22:00 — 6:00 hod.) aj inym spésobom ako prostrednictvom pracovnikov kontaktného centra
prijimajucich hovory (napr. automatizovanym systémom, ktory zaznamena podnet volajuceho).
V takom pripade vSak musi zabezpeéit, aby nahlasené podnety v no€nej prevadzke boli
zaznamenané do informaéného systému verejného obstaravatela najneskér do 9:00 hod.
nasledujuceho diia (hovory prijaté od 22:00 do 24:00 hod.), resp. toho istého dia (plati
pre hovory prijaté od 0:00 do 6:00 hod.). V pripade, ak vSak volajuci nahlasuje havarijnu situaciu
aj pocas nocnej prevadzky, Poskytovatel musi zabezpecit, aby bola bezodkladne kontaktovana
poruchova sluzba alebo ina prislusna zlozka zodpovedna za rieSenie havarijného stavu
a informovat’ ich o probléme.

V pripade poziadavky zo strany verejného obstaravatela budu obcania spatne informovani o stave
svojich podani a podnetov. V pripade takejto poziadavky bude spatné informovanie obcanov
poskytované za tych istych cenovych podmienok ako telefonicky hovor, t. j. cena uvedena
v navrhu na plnenie kritérii sa vztahuje na interakciu (aj spatné informovanie je povazované
za interakciu). V poziadavke na spatnu interakciu verejny obstaravatel uvedie dalSie
podrobnosti, najma formu spatnej interakcie.

Verejny obstaravatel si vyhradzuje pravo menit’ pocet interakcii v ramci mesacného pausalu,
a to jeho znizenim/zvySenim vzdy min. o 50 interakcii. V takomto pripade verejny obstaravatel
pisomne oznami Poskytovatelovi tito zmenu spolu s novym pozadovanym poétom interakcii
zahrnutych v mesaénom pausaly, a to minimalne 30 kalendarnych dni pred diiom pozadovanej
zmeny. V takom pripade sa cena za pausalny mesaény poplatok zvySi/znizi o 5% za kazdych
50 interakcii.

Predpokladané obdobie poskytnutia sluzby kontaktného centra: max. 48 mesiacov, od 1.1.2025
od 00:00 hod. do 31.12.2028 do 24:00 hod.

Podporné komunikaéné a informaéné sluzby obéanom:

- Poskytovanie informacii o prevadzke verejného osvetlenia, metropolitnych optickych sieti, pripadne
inych informacii suvisiacich s ¢innostou verejného obstaravatela na tzemi mesta Bratislava;

- Pomoc aporadenstvo ohfadne poruch verejného osvetlenia, metropolitnych optickych sieti,
pripadne inych informacii suvisiacich s &innostou verejného obstaravatefa na Uzemi mesta
Bratislava v sprave verejného obstaravatela;

- Pomoc ob&anom pri lokalizacii a oznaovani stipov verejného osvetlenia/inych zariadeni;

- Zaznamenavanie podnetov o obmedzeni alebo vypadku sluzieb verejného osvetlenia, prijimanie
hlaseni o poruchach verejného osvetlenia, metropolitnych optickych sieti, elektro nabijadiek a pod.;

- Zaznamenavanie staznosti, reklamacii a podnetov obfanov aich rieSenie alebo postupenie
verejnému obstaravatelovi v sulade s pravidlami stanovenymi v Manuali;

-V pripade, Ze operatori kontaktného centra nebudu schopni vyrieSit problém v ramci stanoveného
Casu, bude podnet eskalovany vediucemu pracovnikovi Poskytovatela, ktory nasledne kontaktuje
prislusnu kontaktnu osobu verejného obstaravatefla.

Telefonicka linka:

- Poskytovatel zabezpe€i prevadzku linky kontaktného centra po€as jej prevadzkovej doby
a spracovanie jednotlivych hovorov prostrednictvom operatorov;

- Poskytovatel zabezpeCi potrebni sucinnost verejnému obstaravatefovi a technologicke
zabezpecenie poZzadovanej sluzby s ohfadom na povahu obstaravanej sluzby;

- Poskytovatel zabezpeci dostatoCne personalne kapacity aj na zvladnutie vacSieho rozsahu
prichadzajucich hovorov, ktoré mézu prichadzat v kratkych ¢asovych usekoch;
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- Obcania kontaktuju verejného obstaravatela na jeho telefénnom Cisle, pri€¢om hovory ob&anov budu
presmerované na telefonnu linku kontaktného centra. Presmerovanie hovorov zabezpeéi verejny
obstaravatel. Obdobne budu rieSené aj spatné hovory obcanov (t. j. obCanovi sa zobrazi
tel. €. verejného obstaravatela);

TSB-V0O-25/2024

-V pripade technickych problémov alebo vypadkov bude Poskytovatel zabezpeCovat zalozné
rieSenia pre plynulu prevadzku kontaktného centra. Technické poziadavky na kontaktné centrum
zahfnaju spolahlivost infrastruktiry s minimalne 99,5% dostupnostou systému.

Prevadzkovy cas:
Telefonické sluzby/nahlasovanie poruch — 24 hodin denne/7 dni v tyZdni/365 dni v roku.

Linka bude nepretrzite dostupna pre nahlasovanie poruch, havarijnych situacii a poskytovanie
informacii tykajucich sa €innosti verejného obstaravatela.

Jazyk:

- Sluzby obfanom su poskytované v slovenskom a anglickom jazyku. Komunikaény jazyk
kontaktného centra a verejného obstaravatelfa je slovensky jazyk (okrem pripadu, ak rieSenie
poziadavky zakaznika vyZzaduje pouzitie anglického jazyka).

- Operatori kontaktného centra musia mat znalost slovenského jazyka na drovni rodného jazyka
a anglického jazyka minimalne na drovni B2 podla CEFR (Spolo¢ny eurdpsky referenény ramec
pre jazyky).

Komunikaéné kanaly:

Verejny obstaravatel a Poskytovatel sluzieb budud spolu komunikovat prostrednictvom tiketového
systému, e-mailom, telefonicky alebo osobne.

Tiketovy systém:

Strany budu komunikovat prostrednictvom tiketového systému verejného obstaravatela — ArcGIS,
pripadne inych. Tiketovy systém zaznamena vSetky poziadavky ob&anov, komunikaciu kontaktného
centra s ob&anmi, reporty kontaktného centra, poskytnutie sluzieb a iné informacie v zmysle Manualu.

Kontaktné osoby verejného obstaravaterla:

Kontaktné centrum bude kontaktovat’ kontaktné osoby objednavatela v pripadoch, kedy neméze pouzit
tiketovy systém, v akutnych pripadoch, prip. v inych pripadoch stanovenych v Manuali.

Verejny obstaravatel poskytne uvodné Skolenie riadiaceho pracovnika. Nasledné Skolenia operatorov
kontaktného centra a dodrziavanie manualu zabezpec¢i Poskytovatel.

Kontaktné osoby kontaktného centra:

Verejny obstaravatel bude kontaktovat kontaktné osoby Poskytovatela v pripadoch, kedy nemdze
pouzit tiketovy systém, v akutnych pripadoch, prip. v inych pripadoch stanovenych v Manuali.
Poskytovatel uréi minimalne jedného riadiaceho pracovnika, ktory bude prideleny na plnenie predmetu
z4kazky, ktory bude vyskoleny verejnym obstaravatelom a ktory bude nasledne na strane poskytovatefa
zodpovedny za zaSkolovanie operatorov kontaktného centra. Poskytovatel je povinny zabezpedit
spolo¢né uvodné 3kolenie s pracovnikmi kontaktného centra za U€asti poverenej osoby verejného
obstaravatela.

Reporty:
Poskytovatel predklada verejnému obstaravatelovi:

- okamzity report (poskytnuty bezodkladne) — v pripade zaznamenania spravy ob&ana o obmedzeni
alebo vypadku verejného osvetlenia atd',

- denny report (poskytnuty do konca pracovného €asu daného dha) — v pripade zaznamenania
staznosti/reklamacii/podnetov ob&anov, ktoré ma v zmysle Manualu rieSit verejny obstaravatel,

- mesacny report (poskytnuty do 3. pracovného dna po uplynuti kazdého mesiaca) — v pripade
ostatnych sluzieb,
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- mesacny report bude obsahovat Statistické udaje vratane poctu prichadzajiucich hovorov,
priemernej dlzky hovorov, poctu reklamacii a podnetov, ako aj dlzky €akania na spojenie
s operatorom.

TSB-V0O-25/2024

- Poskytovatel bude zaznamenavat Statistické vyhodnocovanie rieSenych otazok (napr. druh
podnetu, trvanie vybavenia podnetu, spésob vybavenia a pod.),

- Vypracovanie dennych Statistik prichadzajucich a odchadzajucich hovorov minimalne v rozsahu:
pocet prichadzajucich hovorov, pocet prijatych hovorov, poCet zmeskanych hovorov, priemerna
diZzka hovoru, priemerna doba ¢akania na hovor, SLA, komunikaény jazyk hovoru, &as hovoru,

- Poskytovatel je povinny zabezpeit online pristup k tymto Statistikdam a umozni stiahnutie
a vytlagenie predmetnych Statistickych Udajov prostrednictvom tohto pristupu, ato eSte 60 dni
po skon&eni poskytovania sluzieb.

Minimalny obsah a formu reportov stanovi Manual.
Zvukové nahravky:

- Ukladanie zvukovych nahravok realizovanych operatorskymi miestami kontaktného centra
do informaéného systému Poskytovatela,

- Poskytovatel je povinny zabezpecit' verejnému obstaravatelovi online pristup k nahravkam hovorov
prostrednictvom unikatneho uzivatelského mena a hesla pre dve kontaktné osoby, najma z dévodu
kontroly kvality hovorov realizovanych operatormi, moznosti hodnotenia jednotlivych hovorov
a poskytnutia spatnej vazby,

- Poskytovatel spristupni verejnému obstaravatelovi nahravku hovoru do 30 minut od ukoncenia
hovoru. Nahravka sa archivuje pre potreby verejného obstaravatela minimalne 14 dni od realizacie
hovoru.

Uroven kvality sluzieb (SLA):

- 90% prijatych hovorov v ramci sluzby kontakiného centra; hovor sa povazuje za ,prijaty”
aj v pripade, ak operator uskuto¢ni spatny hovor do 30 minut po volani ob¢ana;

- 85% reakcii kontaktného centra vyhodnotenych ako kvalithych zo strany verejného obstaravatela,
t. j. uskuto€nenych podla podmienok Manualu.

- Kazdy hovor, aj ten ktory nie je prijaty podla predchadzajucich poziadaviek musi byt spéatne
dovolavany, t. j. volajuci musi byt kontaktovany pracovnikom kontaktného centra a jeho podnet
musi byt zaznamenany.

Technicka podpora a zabezpecenie sluzieb:

- Poskytovatel zabezpeéi plné technologické vybavenie na prevadzku kontaktného centra vratane
systémov na spravu hovorov, ich monitorovanie a zaznamy;

- Poskytovatel musi zabezpedit zalozné systémy a rieSenia pre plynulu prevadzku kontaktného
centra aj v pripade technickych vypadkov;

)

- Poskytovatel bude monitorovat kvalitu hovorov a zabezpecéi, Ze verejny obstaravatel bude mat
pristup k nahravkam pre kontrolu kvality;

- Technicka podpora: 24/7 technicka podpora bude k dispozicii v pripade technickych problémov
alebo vypadkov systémov.

Testovacia prevadzka:

Poskytovatel zabezpedi pripravnu, pilotnu, fazu pred zaciatkom plnenia predmetu zakazky, suvisiacu
s technickym nastavenim, testovanim, zaskolenim personalu za uc€elom plynulého prechodu
poskytnutia sluzby v zmysle poziadaviek na predmet zakazky. Tato faza bude v trvani 1 tyzdna pred
spustenim ,ostrej“ prevadzky, po dohode s Poskytovatelom.

Poskytovatel berie na vedomie, Ze nim poskytované sluzby mézu byt predmetom kontroly a hodnotenia
spokojnosti obanov zo strany verejného obstaravatela alebo nim zazmluvneného dodavatela, ¢i iného
subjektu.
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Zmenova podpora — Sprava zmien, Upgrade/Update (RFC):

TSB-V0O-25/2024

Prostrednictvom tejto sluzby zabezpecCuje Poskytovatel na zaklade poziadavky Objednavatela proces
rieSenia Poziadaviek na Zmenu v informaénom systéme. Tieto zmeny modzu byt vyvolané zmenou
legislativy, zmenou technolégie, zmenami v suvislosti s povinnostami GDPR, zmenami pracovnych
postupov, zmenami vnutornych alebo vonkajSich rozhrani.

Zmenova podpora (RFC) sa tyka spravy a realizacie poziadaviek na zmenu, ktoré mézu byt
klasifikované ako upgrade alebo update:

Upgrade: Zmeny, ktoré zlepSuju funkénost systému alebo zavadzaju nove funkcie, vratane prechodu
na novsiu verziu softvéru, aby systém splinal aktualne Standardy a poziadavky.

Update: MensSie zmeny alebo opravy na zabezpecenie spravnej funkénosti systému, opravu chyb alebo
prispbsobenie sa legislativnym a technologickym zmenam.
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Priloha ¢. 3: Zoznam subdodavatelov

TSB-V0O-25/2024

Na predmete Zmluvy:

X sa nebudu podielat subdodavatelia, cely predmet Zmluvy poskytne Poskytovatel vlastnymi
kapacitami

[] sa budu podielat nasledovni subdodavatelia:

Subdodavatel ¢. 1

Obchodné meno/nazov:

Sidlo/miesto podnikania:

ICO:

Predmet subdodavok:

Podiel subdodavok v percentach*:

Meno a priezvisko osoby opravnenej
konat’ za subdodavatela:

Adresa trvalého pobytu:

Datum narodenia:

V Bratislave, dfia 21.11.2024

Ing. Antonin Pospisil
Konatel

Pozn.: V zmysle § 2 ods. 5 pism. €) zakona o verejnom obstaravani je subdodavatelom hospodarsky
subjekt, ktory uzavrie alebo uzavrel s ispeSnym uchadzaéom pisomna odplatnd zmluvu
na plnenie urdéitej ¢asti zakazky.

*Percentualny podiel plnenia subdodavatelom vyjadreny v pomere k celkovej cene v eurach s DPH.
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Priloha €. 4: Zoznam o0sbb zodpovednych za plnenie Zmluvy

TSB-V0O-25/2024

Meno a priezvisko

Ing. Antonin Pospisil

Jana MatiaSkova

Daniela Briestenska

Emilia Tarabikova

SUE I Pl
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