”%7/ M/W/Z!)‘Z?

ZMLUVA o peskytovani sluZieb podpory a servisnych sluZieb informa&nych technolégii
uzavretd podla § 269 ods. 2 a nasl. Obchodného zdkonnika zakona &. $13/1991 Zb. Obchodny zékonnik
v zneni neskorsich predpisov

{dalej len ,.zmluva™)

Zmluvné strany

Objednavatel
Obchodné meno: Letisko Poprad - Tatry, as.
Stdlo spolo¢nosti: Na letisko 100 058 98 Poprad, Slovenska republika
Zastipena: Ing. Patrik FrantiSka, Predseda predstavenstva
JUDFr. Jan Pitofiak, Clen predstavenstva
1ICO: 35912651
IC DPH: SK2021915621
Registracia: Obchodny register Okresnéhio siidu PreSov, Odd.: Sa, viozka &.: 10300/P

(dalej len ,.objedndvatel™)

a
PoskytovatepP

Obchodné meno: wellio s, r. 0.

Sidlo spoloénosti: Tupolevova 9, 851 01 Bratislava, Slovenska republika

1CO: 36811777

DIC: 2022 422 556

K DPLL: SK2022 422 556

zapisand v obchodnom registri Okresného stidu Bratislava 11, oddiel: Sro, vioska &islo: 47193/R
Zastiipend: Ing. Daniclom Krizanom, konatel'om spolo&nosti

(d’alej len ,, poskytovatel™)

CL1

Predmet zmiuvy

1.1 Predmetom tejto z2mluvy je zavizok poskytovatela zabezpetovat' sluzby podpory a servisné sluzby
informaénych technol6gii uvedené v prilohe & 1 k tejto zmluve, ktora tvori jej neoddelitelni stdast,
objedndvatelovi na zéklade vieobecnych podmienok a ustanoveni uvedenych v tejto zmluve. Poskytovatel si
vyhradzuje povaZovat’ prilohy k tejto zmluve za obchodné tajomstvo podfa § 17 az 20 Obchodného zdkonnika.
Na zéklade § 5a ods. 4 zdkona &. 211/2000 Z. 2. o slobodnom pristupe k informiciam a o zmene a doplneni
niektorych zikonov (zékon o slobode informacii) v zneni neskorsich predpisov sa prilohy tejto zmluvy
nezverejnuja.

1.2 Objednavatel’ uhradi poskytovatelovi odplatu za poskytnuté sluzby na zaklade vieobecnych podmienok
a ustanoveni uvedenych v tejto zmluve.

1.3 V pripade, Ze poskytovatel vykondva svoje povinnosti vyplyvajiice mu z tejto zmluvy prostrednictvom
tretej osoby, ruti za riadne a vEasné vykonanie tychto povinnosti akoby tieto pinil sam.
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CL2
Doba platnosti zmluvy

2.1 Této zmluva je povinne zverejiiovanou zmluvou v zmysle § 5a zakona &. 211/2000 7. z. o slobodnom
pristupe k informaciam a o zmene a doplneni niektorych zékonov (zakon o slobode mformiécii) v zneni
neskorsich predpisov. Zmluva nadobida platnost’ diiom podpisu oboch zmluynych strdn a Geinnost’ diia 01,
mija 2023 za podmienky jej riadneho zverejnenia v Centralnom registri zmltv vedenom na Urade viady SR,
v zmysle § 5a ods. | vzdkona ¢. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe k informaciam a zakona &. 546/2010
Z. z., ktorym sa dopliia Obciansky zakonnik.

2.2 Zmluva sa uzatviara na dobu uréiti od 01. aprila 2025 do 31 . marca 2026, priom zmluva zanika uplynutim
tejto doby. Dohodnuti dobu platnosti zmluvy mozno predlzit na dobu do uzatvorenia novej zmluvy
objedndvatefom. Navrh na predizenic zmluvy predklada objednavatel’ najneskor jeden kalendarny mesiac pred
uplynutim doby platnosti tejto zmluvy.

2.3 Objednavatel’ mére zmluvu vypovedat v pricbehu jej platnosti pisomnou vypovedou dorudenou
poskytovatelovi, a to aj bez uvedenia ddvodu. Vypovedna lehota je jeden mesiac a zacina plynat prvym ditom
kalenddrneho mesiaca nasledujiiceho po mesiaci, v ktorom bola vypoved’ dorudena poskytovatefovi. Pre
dorugovanie pisomnosti stran plati adresa sidla zmluvnych stran,

2.4 Zmluvné strany mbzu od zmluvy odstipit’ v zmysle pristusnych ustanoveni Obchodného zdkonnika.
Nasledky odstiipenia nastavaji momentom dorudenia oznamenia o odstapeni s uvedenim dévodu odstipenia
druhej zmluvnej stranc. Pre pripad odstipenia od emluvy sa zmluvné strany dohodli na vylieni ustanovenia
§ 351 ods. 2 Obchodného zakonnika.

CL3
Cena za sluzby a platobné podmienky

3.1 Celkov4 cena za sluzby uvedené v predmete zmluvy je stanovena v sume 15 600,00 bez DPH, (slovom
pétndst'tisic Sest'sto eur) za celé obdobie platnosti zmluvy,

3.2 Dasovym dokladom je pre zmluvné strany faktira. Pomerna &ast’ celkovej ceny za mesiac v sume
1 300,00 eur bez DPH, (slovom tisictristo eur) bude fakturované poskytovatefom so splatnost'ou 14 dni odo
dita dorudenia faktary objednavatelovi bezhotovostnym prevodom na téet poskytovatefa uvedeny na faktiire,
Ak predloZend faktira ncobsahuje vietky dohodnuté nalezitosti, objednavatel’ mé pravo vratit ju
poskytovatelovi na opravu alebo dopinenic. V takom pripade zagina plynat’ nova lehota splatnosti momentom
doruCenia faktiry so vietkymi dohodnutymi nélezitostami. Kazda fakttra musi obsahovat' naleZitosti
dafiového dokladu podla zakona &. 222/2004 Z. 2, o dani 2 pridanej hodnoty v zneni neskorgich predpisov
a patriCni Ciastku dane,

3.3 V pripade, ak by rozsah poskytovanych sluzieb presahoval sluzby podpory a servisné sluzby informagnych
technologii uvedené a stanovené podla prilohy &. 1 k tejto zmluve Jje poskytovatel’ oprivneny pozadovat
navySenie sumy za jednotlivé sluzby formou pisomne oéislovaného dodatku k zmluve podpisan¢ho oboma
zmluvnymi stranami. V pripade, ak by nedoslo k zhode na navySeni sumy za jednotlivé sluzby je poskytovatel
opravneny zmluvu vypovedat' v priebehu jej platnosti pisomnou vypovedou doruéenou objednavatelovi.
Vypovednd lehota je jeden mesiac a zacina plynit prvym diiom kalenddrneho mesiaca nasledujiiceho po
mesiaci, v ktorom bola vypoved’ dorutena objednavatelovi.

3.4 V pripade omeskania objednavatela s thradou faktiry ma poskytovatel’ pravo na uplatnenie Giroku z
omeSkania vo vyske 0,01% z nezaplatenej sumy za kaZdy aj zagaty def omeskania,

CL4

Miesto a ¢as poskytevania sluZieb

4.1 Miestom poskytovania sluZieb st vietky uréené pracoviska objednavatefom 3pecifikované v Prilohe &. |
tejto zmluvy. V pripade nahldsenia vady objednavatel’ uvedie, v ktorom pracovisku bola vada identifikovana.
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Nahlasovanie vad, poruch, incidentov alebo inych poZiadaviek siivisiacich s plnenim predmetu tejto zmluvy
sa uskutoliiuje podl'a postupu uvedenom v Prilohe &.1 Zmluvy.

4.2 Standardné pracovnd doba objedndvatela je od 08:00 do 17:00. Ak povaha poskytovanej sluzby
neumoZiiuje, aby bola sluZba vykonand v &ase od 8:00 do 17:00 hod. a pri odstrafiovani mimoriadnej situdcie,
bude po vzdjomnej dohode zmluvnych strdn sluZba vykonané aj v terminoch mimo zékladnej doby pre
poskytovanie sluZicb, a to aj v diioch pracovného voPna a pokoja a v no&nych hodinach.

4.3 Sluzby podla tejto zmluvy budéi vykondvané priamo v sidle alebo na dialku alebo na detafovanych
pracoviskédch objednavatela.

4.4 Uroveti poskytovanych sluzieb pre jednotlivé Casti informadnych technologif je $pecifikovans v Prilohe &
1 tejto zmluvy. V pripade nedodrZania stanovenej irovne poskytnutych sluZieb mé objednévatel’ pravo na
uplatnenie zmluvnej pokuty voti poskytovateFovi vo vyske 3 % z mesacnej ceny za slu¥by za kazdy aj zakaty
defi omeSkania. Tymto nie je dotknuté pravo objednavatel’a na ndhradu vzniknutej Skody.

CLs
Previdzkové zodpovednosti Objedndvatel’a a Poskytovatela

5.1 Objednavatel’ ma vyhradni zodpovednost' za spravne pouZivanie informaénych technologif, vrétane
spravneho aplikovania prevadzkovych postupov, indpekénych kontrol, presnosti a bezpe&nosti vstupnych
a vystupnych dat, ustdlenych postupov pri opakovanom spusteni aobnove ainych vieobecne znamych
postupoch, ktoré s ?ofrebné pre pouZivanie informaénych technolégii. i

BE & i
5.2 Objedndvatel “zabezpeti, Ze jeho pracovnici budi vyskoleni pre spraviie poulivanie a prevadzku
informacnych technologii a vykondvanie pozadovanych &innosti, ktoré si uvedené v Prilohe &.1, ktors je
ueoddelitelnou sidastou Zmluvy. Objednévatel’ zabezpedi, e sa budi pougivat' v zhode s pouZivanou
riadiacou dokumentéciou a pokynmi. :

-

5.3 Objedndvatel’ $a zavizuje, Ze bude bezodkladne informovat’ o vietkych skitodnostiach, ktoré by mohli
ovplyvait sprévnaﬁmgwanie informa&nych technolégi. e

5.4 Ak sa akékolvek Cinnosti budi vykonavat' v sidle alebo na detasovanycl¥ pfacoviskach objednévatela,
zodpoveda poskytovatel’ za Skody sposobené pracovnikmi poskytovatel’a v celom rozsahu. Poskytovatel’ je

zaroveil povinny obozndmit” svojich pracovnikov o spésoboch vykonu dinnosti podla tejto zmluvy, aby
nedochddzalo z ich ‘strany k vzniku Skody. N

5.5 Objednavatel nie je zodpovedny za Skody a ujmy pracovnikov poskytovatela, ktoré im vzniknd v stivislosti
s plnenim tejto zmluvy.

5.6 Poskytovatel' sa zaviizuje, Ze pri vykone sluby sa bude riadit' platnymi smernicami a indtrukciami
objedndvatela, prifom objednavatel’ ho bude o uvedenych smerniciach a indtrukcisch informovat. Pri
in3taldciach bude taktieZ dodrziavat vietky podmienky stanovené vyrobcom pre konkrétnu instaldciu.

CL6

Ochrana dovernych informacii - mi¢anlivost

6.1 Poskytovatel' sa zaviizuje zachovévat’ ml&anlivost’' o vetkych skutotnostiach, o ktorych sa dozvie v
sivislosti s poskytovanim sluZieb Specifikovanych v bode 1.1 a na zaklade ich spristupnenia objednévatelom
alebo jeho dodavatel'mi.

6.2 Obsahom zéviizku mianlivosti podl'a tohto &ldnku je zdkaz ziskané a/alebo spristupnené informécie
poskytnit’ a/alebo spristupnit’ bez predchadzajiceho pisomného sthlasu objednavatela tretim osobam. Pre
acel tejto zmluvy sa za tretie osoby nepovaZuji &lenovia orgénov spolognosti poskytovatela, zamestnanci a
spolupracovnici poskytovatel'a, ktori boli povereni dlohami v rémei plnenia predmetu tejto zmluvy pre
objednavatel'a za podmienky, Ze s viazani zikonnou povinnostou mi&anlivosti alebo zmluvnou povinnostou
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miZanlivosti najmenej v rozsahu kore§pondujicom so zavizkom miéanlivosti poskytovatefa podPa tejto
zmluvy.

6.3 Poskytovatel' povaZuje informicie, doklady a iné materidly poskytnuté objednévatefom pre plnenie
predmetu zmluvy za prisne déverné. Okruh pracovnikov poskytovatela zabezpetujicich vykonévanie sluzieb
sivisiacich s predmetom zmluvy bude objednavatelovi vopred pisomne oznimeny.

6.4 Zavizok mlanlivosti sa nevzt'ahuje na:

a) informécie, ktoré sii v deit uzavretia tejto zmluvy verejne zndmymi alebo ktoré uz v tento deit bolo mo¥né
zadovaZit’ z beZne dostupnych zdrojov,

b) informdcie, ktoré sa stali po dni uzavretia tejto zmluvy verejne znamymi alebo ktoré po tomto dni bolo
moZn¢ zadovaZit’ z bezne dostupnych zdrojov, a to inak neZ v désledku poruSenia povinnosti poskytovatel’a
zachovdvat mi¢anlivost’ na zéklade tejto zmluvy,

¢) pripady, ked’ na zéklade zakona vznikne poskytovatelovi povinnost’ poskytnuit’ informacie orgénom verejnej
moci a/alebo tretej osobe,

d) informacic, ktoré st vieobecnej povahy a vyplyvaji z postupov poskytovatela pri poskytovani sluZieb, ktoré
st predmetom tejto zmluvy, v zmysle legislativy SR platnej v &ase uzavretia zmluvy.

6.5 Zavizok mlcanlivosti trva aj po ukondeni poskytovania slufieb. Zavizok ml&anlivosti nie je moiné
Jednostranne ukoniit’ vypoved'ou alebo odstiipenim z inych ne? zékonnych dévodov alebo akoukoFvek inou
formou.

6.6 Zmluvné strany sa zavidzujit uchovivat' dévernd informicie v t'a_,i;fmsﬁ, chranit’ ich pred spristupnenim
tretim sttl"';inam a pouZit' ich iba v siilade s ustanoveniami tejto zmluvyf;i\!!éetky materidly obsahujice doverné
informécic budi oznatené ako "Chrénené", "Prisne chranend”. alebo inym sposobom, ktory upozorituje na ich
déverny charakter. Déverné informacie sa nebudi kopirovat' ani ako celok ani po &astiach . okrem situicie,
ked’ je potrebné oprava, generovanie alebo modifikovanie dévernych informécii pre ich opravnené pouZitie,
Zmluvné strany oznatia kazdi képiu vratane jej pamatového nosita vietkymi oznadeniami uvedenymi na

originliy -
b L Obmedzenie zodpovednosty:

7.1 Zoeigbvednast‘ za Skody vritane straty zisku spdsobent objéti_q%vatcl‘nvi poskytovatefom porusenim
povinnosti vyplyvajicich z tejto Zmluvy je obmedzena &iastkou 3 900 EUR (slovom tritisicdevifsto eur) alebo
viskou poplatkov zaplatenych objednavatelom za dodavku sluzieh od poskytovatela potas obdobia
3 mesiacov bezprostredne predch4dzajiicich vzniku uplatiiovanej $kody za sluzby, ak stéet tychto poplatkov
Je vy8§ ako 3 900 EUR (slovom tritisicdevit'sto eur).

7.2 V pripade, Ze objednavatel’ ncoznémi pisomne poskytovatePovi vady bez zbytotného odkladu, takito
situdcia sa povaZuje za nesplnenic povinnosti stanovenej v § 384 Obchodného zékonnfka a poskytovatel’ nie
je povinny nahradit’ $kodu, ktord vznikla tym, Ze objednévate!’ tito povinnost nesplnil, najmé $kodu vzniknuti
do obdobia splnenia povinnosti informovat’ o vzniku alebo moZnosti vzniku Skody.

7.3 Ustanovenia o obmedzeni nahrady $kody podla tohto odstavea sa budd tieZ vztahovat’ na pripady vzniku
Skody spdsobené porusenim patentovych a autorskych prav a obchodného tajomstva.

¢Ls

Poruienie zmluvnych povinnosti a odstipenie od zmluvy

8.1 V pripade neuhradenej faktiry objednévatelom 60 (Sest'desiat) kalendarnych dni po jej splatnosti, ma
poskytovatel pravo prerudit’ poskytovanie slu¥ieb,

8.2 Ktordkol'vek zo zmluvnych stran je opravnena odstipit’ od Zmluvy pri podstatnom porudeni povinnosti
vyplyvajiicej z tejto zmluvy a poZadovat’ ndhradu $kody, ktora jej vznikla zavinenim druhej zmluvnej strany.
Zmiuvné strany sa dohodli, Ze za podstatné porusenie povinnosti budiy povazovat' poruSenie povinnosti za
podmienok uvedenych v ustanoveni § 345 ods. 2 Obchodného zakonnika.
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8.3 Poskytovatel je opravneny odstipit od Zmluvy aj v pripade, ak je objednavatel v omeskani s thradou
fakturovanej ceny za predmet zmluvy o viac ako 120 (stodvadsat’) kalenddmych dni odo diia jej splatnosti.

8.4 V pripade odstipenia od Zmluvy ktoroukolvek zmluvnou stranou budi plnenia za%até v &ase odstiipenia
riadne ukondené a preukazatel'né naklady spojené s plnenfm predmetu zmluvy do tej doby budi v plnej vyske
zo strany objednévatel'a uhradené,

CL9

Spolo&né a ziveretné ustanovenia

9.1 Poskytovatel’ sthlasi s tym, Ze objednévatel’ zverejni tito Zmluvu a faktiry sivisiace so Zmluvou na
webovej stranke objedndvatel’a a v Centrilnom registri zmliv vedenom Uradom vlady Slovenskej republiky
v stlade so zakonom &. 546/2010 Z. 2., ktorym sa dopiiia z4kon &. 40/1964 Zb. (Ob¢iansky zdkonnik) v zneni
neskorsich predpisov a ktorym sa menia a dopitiajt niektoré zakony.

9.2 Zmenu podmienok dohodnutych v tejto zmluve po dobu jej platnosti mézu zmluvné strany dohodndt’ na
zéklade pisomnej dohody vyhotovenej vo forme datovaného a &islovaného dodatku k zmluve.

9.3 Zmluva je vyhotovend v $tyroch rovnopisoch s platnostou originalu, z ktorych dva rovnopisy obdr¥
poskytovatel’ a dva rovnopisy obdrZi objednavatel”. ’

9.4 Prava a povinnosti zmluvnych strin sa riadia pravnym poriadkom Slovenskej republiky. Pravne vztahy,
ktoré nie st upravené v obsahu tejto zmluvy sa spravujt prisluinymi ustanoveniami Obehodného zakonnika a
ostatnych vieobecne zavdZnych pravnych predpisov. R

9.6 Zmluvné strany prehlasuji, Ze si zmluvu pregitali, jej obsahu porozumeli a na znak sthlasu ju podpisuju.

9.7 Neoddelitel'nou s&éésiﬁou tejto zmluvy st Priloha &. 1: Specifikicia predmetu zmlgvy - Sluzby podpory

a servisné sluzby informafénych technol6gii a Priloha &. 2: Principy fungovania serviceadesku.

V Poprade dita: - 1 _%mzs V Poprade diia: - ¥



Priloha ¢&. 1

ku zmluve o poskytovani sluZieb podpory
a servisnych sluZieb informaénych technolégii

1 SluZby podpory a Servisné sluzby informa¢nych technolégi

L1 Miesto poskytovania slufieb s moinost'ou rozsirenia na dalfie pracoviskd
¢ Letisko Poprad - Tatry, a.s., Na letisko 100 058 98 Poprad, Slovensk4 republika

1.2 Zoznam os6b Prevddzkovatela, oprdvnenych pofadovat’ podporu
Poskytovatela méZu poZiadat’ o podporu nasledovné osoby:

Meno | Telefén | e-mail

— ==
| - AL g B R i

e - EeREARATRAEL R

JUDB- "7 | wonan ;+471 e

Kontaktné osoby P‘oskytovatel’ 3

AN
Meno T&efén le-mail NEl
- I X © 4
. _.dZOVlé “ PR Y IV, P ) IRERL. —
I * = T | T - oso TR ] LYY e ,

2 Katalég stuZich po_skvtovanej servisnej podpory
Povereny pracovmk DOSI\ i '@atel av uvudne; faze podpory preberie potrebné mformém

'vskytovanych

V Poprade diia: "4




Priloha ¢&. 2
ku zmluve o poskytovani sluZieb podpory
a servisnych sluzieb informaénych technolégii
Principy fungovania service-desku

1 Principy fungovasia service-desku

1.1 Principy fungovania Service Desku

Definicia pojmov

¢ Porucha (incident): Pod pojmom porucha (incident) sa rozumie &iastocné alebo 0plné znefunk&nenie
serverov alebo siefovych zariadeni objedndvatela uvedenych v Prilohe &.1.

*» PoZiadavka: Pod pojmom poziadavka sa rozumie doplnenie novej alebo tiprava existujicej funk&nosti
prostriedkov objednévatel'a uvedenych v Prilohe &.1.

* Spracovévanie hldsen{ o poruchich a poZiadavkach a celkovii logistiku spojent s ich riefenim, vratane
naslednych Statistik, zabezpetuje pracovisko Service Desku.

*  Cely proces je pre objedndvatel'a transparentny. Objednavatel je informovany o za&ati ricSenia hldsenia a
na zéver o jeho vyrieSeni. Okrem tychto informéacii mé mo#nost prostrednictvom Service Desk operétora
sledovat’ priebeh rieSenia nim nahlasenych incidentov resp. poZiadavick.

L1l Funk&g model Service Desku -

Pracovisko Service Desku je $triikturované do nasledovnych drovni:

*  Calidesk operatori

e Helpdesk drovane L1 podpory

* pracovisko User managementu

s Incident manager .

»  Problem manager 1.-’:1 ey

Dalej eskaluje 7lozitej¥ie probl&iy na iroven L2 podpory resp. L3 podpory. %

i £

1.1.2 Prevadzkova doba Service Desku Ly

Zakladna prevadzhova doba Service Desku je od 7:00 hod. do 18:00 hod. v pracovnych diioch..
Na zabezpeenic 24 hodinovej, nadstandardnej podpory méze byt aktivovana sluzba Emergency
Service (pohotovost’), potas ktorej bude zabezpedené rieenie porich a obnova prevadzky.
Potas sluzby Emergency Service nebudi zabezpeované rieenia novych poziadaviek (napr.
zriad'ovanie novych pristupovych G&tov, vytvéaranie rezervécii IP adries a pod.).

1.1.3  Prijimanie a spracovavanie hidseni objednavatela
Calldesk: Ulohou calldesku je prijimanie a spracovavanie hlaseni objednavatel'a a ich nasledné
prestivanie na d’alSie trovne servisnej podpory. Calldesk predstavuje centralny vstupny bod na
nahlasovanie porich a poziadaviek. Formy nahlasovania s nasledovné:
Polas zdkladnej prevddzkovej doby Service Desku (pracovné dni od 7:00 do 18:00 hod.):
e Telefonicky hotline: +421 907 96 96 96
s E-mail: helpdesk@wellio.sk

Potas rozSirenej prevadzkovej doby Service Desku — sluzba Emergency Service (od 18:00 do
7:00 hod. a potas sobdt, nediel’ a sviatkov non-stop):

s Telefonicky hotline: +421 907 96 96 96

+  E-mail: helpdesk@wellio.sk + Nutné telefonické hldsenie
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Helpdesk lirovne L1 podpory

Helpdesk [.1 trovne zabezpedujii pracovaici poskytovatela. Ulohou prvej trovne helpdesku je
rieSenie trividlnych ponich a poFiadaviek spojenych s prevadzkou definovanych zariadeni

a sluzieb podl'a Prilohy &.1 priamo po telefone. VyuZiva pritom informacie z Knowledge-base
databézy. V pripade, e poruchu, resp. poZiadavku nie je mo#né efektivne vyriesit takymto
spdsobom, hlasenie sa postva na druhi Groveii servisne podpory L2.

Druh4 arovei servisnej podpory L2

Druhd tdrovelt servisnej podpory riei poruchy a poZiadavky zaregistrované calldeskom

a posunuté priamo na druhti Grovei, pripadne hlasenie, ktoré helpdesk prvej drovne nedokézal
cez telefon efektivne vyriesit. Ide prevaine o zloZitejiie problémy, na ktoré si potrebné
znalosti administrétora systémov.

Helpdesk 1.2 arovne zabezpeduji pracovnici Poskytovatel'a.

Tretia droveil servisnej podpory L3

Tretia troveidi servisnej podpory ricdi poruchy a poziadavky nespadajiice priamo do portfolia
poskytovatel'a, ale st zabezpetené prostrednictvom externych partnerov poskytovatela (napr.
podpora aplikacie, HW, SW, aplikany maintenance).

1.2 Zivotny cyklus hldsenia o poruche a pofiadavke

Hl4senie vznika hned’ po jeho prijati vrstvou calldesk, Od tohto momentu plynie reakény Cas
hiasenia. Poéas tejto doby je poskytovatel povinny zaﬁaiyzovat’ hlasenie, v pripade nejasnosti
komunikovat’ s nahlasovatel'om problému a posuniit' ho na ric§enie vrstve helpdesk. Reak&ny S
Zas hlasenia sa konéi zmenou jeho stavu z nenadtartované na rozpracované a spitnym '
hlasenim nahlasovatefovi problému o zacati rieSenia. *

o4

Po zmene stavu hldsenia z nenastartované na rozpracované zatina plynit Sas na ,Zatiatok rieenia e
problému®, kiory sa realizuje bud’ bud’ on-site u zdkaznika alebo remote - - na dialku. Rieenie problému sa

- ! zastavuje (neplynie Sas Zalatia rieSenia problému), akpracovnici helpdesku zmenia stav hlasenia na ¢akanie.

f.?’ Hlasenie je moZné dat’ do stavu &akanic len v pripade takania na sa&innost’ zo strany objednavatel’a a tretich

SEL stran, alebo v pripade poskytnutia dodasného nahradiibo ricenia. Do historie riesenia hlésenia s v takomto

pripade povinni uviest’ dévod takania, aby bolo mo?g%cely Zivotny cyklus hlasenia spitne zanalyzovat
oboma zmluvnymi stranami. A “5‘,
Zivotny cyklus hlasenia sa kondi zmenou jeho stavu z rozpracované, resp. ¢akanie na ukondené.

Objednavatel’ méZe v pripade nespokojnosti reklamovat’ vyrieSenie probiému, resp. poZiadavky.
O opravnenosti reklamacie a o dobe jej realizacic rozhoduji zastupcovia opravneni k rokovaniu

o veciach technickych.

V Poprade dita: . 1 -04- 2075 V Poprade diia:

Za objedndvatel'a: Za poskytovatela:
yetisike iyl Gt
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