Servisna zmluva na podporu kontaktného centra

uzavretd v zmysle ustanovenia § 269 a nasl. zak. ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni
neskor§ich predpisov (d'alej len ,, Obchodny zakonnik®) a zakona ¢. 343/2015 Z.z. o verejnom
obstaravani a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov (dalej len
.» Zmluva®™)

Objednavatel’;
Nazov : Centrum pravnej pomoci
Adresa sidla: Zupné namestie 12, 810 00 Bratislava
Korespondenéna adresa: Zupné ndmestie 12, P.O.Box 75/A, 810 00 Bratislava
Pravna forma: §tatna rozpoétovd organizicia
Zastupeny: JUDr. Anna Pet'ovska, PhD., riaditel'ka
ICO: 30798841
DIC: 2022122641
Bankové spojenie: Statna pokladnica
IBAN: SK70 8180 0000 0070 0024 5448
(d’alej len ,,objednavatel™)
Poskytovatel’
Ndizov: SOITRON, s.r.o.
Sidlo: Plynarenska 5, 829 75 Bratislava
Pravna forma: spolo¢nost’ s ruéenim obmedzenym
Zastipeny: Ing. Marian Skékala, vykonny riaditel’ a konatel’ spolo€nosti
ICO: 35 955 678
DIC: 2022066937
[C DPH: SK2022066937
Bankové spojenie: Tatra banka, a. s.
IBAN: SK40 1100 0000 0026 2583 2658
(dalej len ,,poskytovatel™)

(Objednavatel’ a Poskytovatel' d'alej spolu aj ako ,,Zmluvné strany,, alebo jednotlivo aj ako
~Zmluvna strana®)

PREAMBULA

Objednavatel’ ako verejny obstardvatel’ vyhlasil verejné obstardvanie v silade so zdkonom ¢&.
343/2015 Z.z. o vergjnom obstardvani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v platnom
zneni na predmet zakazky, ktorym je doddvka komplexnej podpory pre prevadzku kontaktného
centra objednavatel’a, ktoré slizi na poskytovanie pravnej pomoci obéanom SR (d'alej len
npredmet zmluvy™).



Na zaklade vyhodnotenia pontik vo verejnom obstaravani bola vybrana ponuka poskytovatel'a
ako ponuka uspeného uchadzaca. VzhI'adom na tato skutonost’ a prelozenti cenovii ponuku
poskytovatel'a v stlade s platnymi pravnymi predpismi sa zmluvné strany dohodli uzatvorit'
tuto zmluvu.

Poskytovatel’ prehlasuje, ze spliia vietky podmienky a poZiadavky stanovené v tejto zmluve
azaroven je opravneny tuto zmluvu uzavriet ariadne plnit' zavizky, ktoré zo zmluvy
vyplyvaju.

Objedndvatel’ prehlasuje, Ze spiia vietky podmienky a poZiadavky stanovené v tejto zmluve
a zdroveil je oprévneny tito zmluvu uzavriet ariadne plnit zavizky, ktoré zo zmluvy
vyplyvaji.

Clanok I

Uvodné ustanovenia

1. Definicie zdkladnych pojmov obsiahnutych v é&lanku II zmluvy shiZia na $pecifikdciu
zaviéizkov podla tejto zmluvy.

2. Tato zmluva sliZi sa Specifikdciu podmienok a rozsahu poskytovania komplexnej podpory
kontaktného centra (Call centra Centra pravnej pomoci) na zéklade poziadaviek existujiiceho
projektu na poskytovanie pravnej pomoci obéanom Slovenskej republiky.

3. Ustanovenia zmluvy sa primerane vztahuji na poskytovanie servisnych sluZieb, t..
komplexnej podpory kontaktného centra podl'a tejto zmluvy a jej priloh.

4. Objednavatel' a poskytovatel' sa dohodli, Ze poskytovatel' bude poskytovat' komplexni
podporu kontaktného centra v zmysle tejto zmluvy ajej priloh, ktort tvori opis predmetu
zakazky, ktory Specifikuje poZadovani podporu pre kontaktné centrum. V pripade absencie
nicktorej z naleZitosti podpory kontaktného centra v zmluve alebo opise zakazky, je dalsi
postup na pisomnej dohode objednévatel'a s poskytovatel'om.

Clanok 11
Definicia zakladnych pojmov

1. Komplexna podpora kontaktného centra zahffia sluzby servisnej podpory riesenia (podpora
softveru, hardvéru, administracia podpory, atd’.).

2. Poziadavkou sa rozumie kazda poZiadavka objednavatela na poskytnutie komplexnej
podpory kontaktného centra vrozsahu tejto zmluvy ajej priloh, ato najmi nahlésenie
incidentu.

3.Incident je objedndvatelom hliseny akykol'vek nestilad medzi skutodnostou
a zdokumentovanou funkénost'ou kontaktného centra. Rozumie sa tym predovietkym stav,
ktory znemoZiiuje alebo zhorSuje pouZivanie kontaktného centra alebo jeho &asti, alebo je



obmedzena funkénost’ alebo je funké&nost' v rozpore s dokumenticiou. Blizsia Specifikicia
incidentov, reaké&nej doby a doby neutralizécie incidentov je upravend v €élanku V zmluvy.

4.Nastroj pre nahlasovanie incidentov je softvérovd aplikdcia sliZiaca na vytvaranie
a evidenciu vSetkych hlasenych tiketov, ako aj na sledovanie ich Zivotného cyklu. Sucastou
poskytovanych sluZieb je aj zabezpedenie generovania pravidelnych systémovych tloh ako
napr. planované profalyktické kontroly. Objednavatel prostrednictvom tohto néstroja nahlasuje
incidenty a spravuje aj problem manazment.

Clanok 11
Predmet zmluvy

1. Poskytovatel' sa zavizuje riadne a v&as za podmienok uvedenych v tejto zmluve a jej
prilohach k poskytovaniu komplexnej podpory kontaktného centra.

2. Objednavatel’ sa zavizuje za riadne poskytnutie komplexnej podpory kontaktného centra
uhradit’ poskytovatel'ovi cenu $pecifikovanu v élanku IV tejto zmluvy.

Clinok IV
Cena a platobné podmienky

1. Spdsob vypoctu ceny bol uréeny dohodou zmluvnych strén v silade so zdkonom ¢, 18/1996
Z.z. o cenach v zneni neskorgich predpisov a vyhlagkou & 87/1996 Z. z., ktorou sa vykonava
zakon €. 18/1996 Z. z. o cenich v zneni neskor3ich predpisov. Celkova cena za komplexni
podporu kontaktného centra podl'a tejto zmluvy je zmluvnymi stranami dohodnuta vo vyske
21.360,000 EUR  bez  DPH, tj. 26.27280 EUR  sDPH  (slovom:
dvadsat'Sest'tisicdvestosedemdesiatdva eur a osemdesiat centov) ro¢ne. Cenova ponuka je
uvedend v prilohe & 2 tejto zmluvy.

2. Objednavatel’ bude cenu za poskytnutie licencie podla tejto zmluvy platit’ mesacéne ako
mesacny poplatok vo vyske 1.000,00 EUR bez DPH, t;j. 1.230,00 EUR s DPH (slovom:
jedentisicdvestotridsat’ eur) mesane. Pravo poskytovatela vystavit' faktiru na thradu
pausalneho mesaéného poplatku podl'a tohto bodu vznika uplynutim kalendarneho mesiaca, za
ktory sa vystavuje.

3. Objednavatel’ bude hardvérovii podporu kontaktného centra a spravu SW podla tejto zmluvy
platit’ mesacne ako mesa¢ny poplatok vo vyske 780,00 EUR bez DPH, t.j. 959,40 EUR s DPH
(slovom: devit'stopitdesiatdevét’ eur a Styridsat’ centov) mesaéne. Pravo poskytovatela
vystavit' faktiru na dhradu mesaéného poplatku podla tohto bodu vznikd uplynutim
kalendarneho mesiaca, za ktory sa vystavuje.

4, Objedndvatel’ uhradi poskytovatel'ovi za zriadenie/intalaciu technologického riedenia, ak ho
bude potrebné zo strany poskytovatel'a vykonat, jednorazovy poplatok vo vyske 0,00 EUR bez
DPH, tj. 0,00 EUR sDPH (slovom: nula). Pravo poskytovatela vystavif faktiru za
zriadenie/instaldciu technologického rieenia podl'a tohto bodu vznikd po jeho dodani.



5. Splatnost’ vystavenych faktir je zmluvnymi stranami dohodnuté na 30 kalend4rnych dni odo
diia ich dorugenia objednavatelovi.

6. Kazdé faktiira musi obsahovat’ vietky podstatné naleZitosti podl'a zdkona &. 222/2004 Z. 7. o
dani z pridanej hodnoty v zneni neskor3ich predpisov. V pripade, ak faktira nebude obsahovat’
vsetky podstatné nalezitosti urené podla predchadzajiicej vety alebo bude netiplng éi
nespravna, objednavatel' ma pravo faktiru vratit' poskytovatel'ovi na opravu alebo doplnenie,
ato do 5 kalendarnych dni odo diia jej doruéenia. V takom pripade sa prerusi plynutie lehoty
splatnosti anova lehota splatnosti zaéne plynif dorucenim novej opravenej faktiry
objednavatelovi,

Clinok V
Postup pri rieSeni poZiadaviek

1. Poskytovatel' zabezpedi pre objedndvatela nastroj pre nahlasovanie incidentov, ktory
zabezpe¢i vytvdranie a evidenciu vietkych hldsenych tiketov a sledovanie ich Zivotnych
cyklov. Sutasne zabezpeduje generovanie pravidelnych taskov ako napr. profylaktika, v tomto
pripade je Ulohou sluzby aj vytvéranie taskov, vzniknutych z monitoringu. Ak objednavatel
pozaduje vytvérat' incidenty prostrednictvom e-mailov, poskytovatel’ mu umozni pouzivat’ tito
formu hldsenia tiketov, pri€om nésledne pracovnici poskytovatel'a zabezpesia vytvorenie tiketu
na ziklade emailu objedndvatela.

2. Poverend osoba objednavatel’a ozndmi poziadavku e-mailom alebo prostrednictvom ndstroja
pre nahlasovanie incidentov. V pripade nefunk&nosti nastroja pre nahlasovanie incidentov sa
pouZije e-mail alebo telefonicky kontakt. Néstroj pre nahlasovanie incidentov vygeneruje
identifika¢né ¢islo poziadavky.

Akakol'vek budica komunikdcia medzi poskytovatelom a objedndvatefom sa uskutoéiiuje
pouzitim priradeného identifika¢ného &isla poZiadavky.

3. Pri nahlasovani incidentov sa incidenty &lenia do Styroch priorit v zavislosti od parametrov
Impact a Urgency podl'a tabulky vypoétu priority:
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Urgency

VyrieSenie incidentu v danej priorite je definované ako vyrieSenie zdvady alebo poskytnutie
prijatelného ndhradného riesenia, alebo obchadzanie incidentu, alebo ndvod na obchidzanie
incidentu alebo prevedenie incidentu do niZ3ej kategdrie alebo rozhodnutie, Ze ide o novi
poZiadavku na zmenu - vyvoj/nastavenie systému kontaktného centra.

4. Objednavatel’ a Poskytovatel’ sa dohodli, Ze proces rieienia incidentov je nasledovny:

4.1. Evidencia incidentu:

Incident je zaregistrovany v ndstroji na spravu tiketov vratane presného ¢asu nahlasenia, popisu
problému, kontaktnej osoby a pridelenej priority podl'a dopadu a naliehavosti.

4.2. Prevzatie incidentu (TTO - Time to Own):

Poskytovatel je povinny incident prevziat' a zadat’ jeho riefenie najneskér do 4 hodin od jeho
nahldsenia, bez ohl'adu na prioritu.

4.3. Priradenie technika a klasifikacia:

Incident je priradeny zodpovednému pracovnikovi poskytovatel'a. Zarovefi sa overi spravnost’
pridelenej priority a typ incidentu (napr. porucha, vypadok, chyba aplikicie a pod.).

4.4, Riesenie incidentu (TTR — Time to Resolve):

Poskytovatel’ zabezpeci odstranenie incidentu v lehote stanovenej podra jeho priority:

Priorita 1 — do nasledujiiceho pracovného dna (NBD),
Priorita 2 — do 2 pracovnych dni (2BD),
Priorita 3 — do 3 pracovnych dni (3BD),
Priorita 4 — do 4 pracovnych dni (4BD).

4.5. Informovanie objednavatel’a:

Poskytovatel' je informovany o priebehu riefenia incidentu, a po jeho odstraneni je vyslovne
upovedomeny o uzavreti incidentu a vykonanych krokoch, ak objednévatel riesenie poZiadavky
neakceptuje, najneskér do 5 dni zadle svoje pripomienky a vyhrady prostrednictvom néstroja
pre rieSenie incidentov poskytovatel'ovi, pri¢om poskytovatel je povinny uvedené pripomienky
a navrhy v d'alom rieSeni poziadavky zohl'adnit’.



Ak objednavatel' neakceptuje vyriedenie poziadavky a ani nevznesie pripomienky k riegeniu
poZiadavky do 5 pracovnych dni odo diia jej vyrieSenia, povazuje sa rieSenie poZziadavky za
akceptované.

4.6.Uzavretie incidentu:

Po potvrdeni vyrieSenia zo strany objednavatel'a (alebo po uplynuti dohodnutej doby bez
reakcie), je incident formélne uzavrety v systéme. Vietky vyrieSené poZiadavky objedndvatel’a
musia byt potvrdené objednavatelom v ndstroji pre nahlasovanie incidentov. Splnenie kazdej
poziadavky bude potvrdené v rozsahu jej riedenia. Objednavatel je povinny potvrdit’ vyriegenie
kazdej poziadavky najneskér do 5 pracovnych dni odo diia jej vyriedenia.

4.7.Eskaldacia incidentov:

Ak poskytovatel’ nezabezpeti vyrieSenie incidentu v lehote uvedenej v bode 4.4. tohto &lanku,
alebo ak ide o incident, ktory m4 zédvazny vplyv na funkénost’ alebo dostupnost’ kontaktného
centra, spiidt'a sa proces eskaldcie s cielom urychleného riedenia.

Proces eskaldcie prebieha v nasledovnych tirovniach:

- prva lroveil eskaldcie: incident je bezodkladne prerokovany technickym pracovnikom
poskytovatel'a so svojim nadriadenym ( technickym vediicim) a objedndvatel je informovany
0 dévodoch omeskania a o navrhovanom d’al%om postupe;

- druhd droven eskaldcie: ak neddjde k néprave do 1 pracovného diia od zadiatku od prvej
urovne eskaldcie je incident prerokovany zodpovednymi kontaktnymi osobami oboch
zmluvnych stran, priéom poskytovatel' predloZi nédvrh na dotasné riesenie ( napr. nahradné
rieSenie, obchddzka- workaroud) a novy termin na definitivne vyrieenie;

- tretia troven eskaldcie: v pripade opakovanej nedostupnosti sluzby alebo nevyriesenia
incidentu do 3 pracovnych dni od jeho nahldsenia, je incident prerokovany aj na tirovni
statutarnych alebo poverenych zastupcov oboch zmluvnych strén; v ramci tejto urovne
eskalacie incidentov mdZe objednavatel’ uplatnit svoje ndroky podFa &lanku VIIL. tejto zmluvy,
ako aj navrhnit’ reviziu postupov riefenia incidentov.

Poskytovatel je povinny viest' zaznamy o vietkych eskalaénych krokoch a tieto spristupnit’ na
poZiadanie objednévatel'ovi.

Clanok VI
Priva a povinnosti zmluvnych strian

1. Poskytovatel' zabezpedi informovanie o stave rieSenia poziadaviek kontaktné osoby
objednévatel'a prostrednictvom on-line pristupu do nastroja pre riefenie incidentov, ak sa
zmluvné strany nedohodnt inak.



2. Objednavatel' je povinny spolupracovat’ s poskytovatelom na odstraneni incidentu
a poskytnut’ pozadovant sti¢innost’ poverenou osobou objednavatel’a.

3. Objednavatel’ je zodpovedny za zabezpedenie:

a) pristupu do potrebnych priestorov apouZitia vietkych zariadeni objedndvatela, ktoré
poskytovatel potrebuje pre Gcely poskytnutia komplexnej podpory kontaktného centra podl'a
tejto zmluvy,

b) poskytnutie primeranych prostriedkov dialkovej sprivy pre servisné zasahy pre pracovisko
poskytovatel'a s dosahom na datové centra objednavatel'a prostrednictvom siet'ového pripojenia
v sulade s podmienkami uréenymi objednavatel’om,

¢) pisomného definovania poverenej osoby objednavatel'a pre i¢ely plnenia tejto zmluvy.

4. Objednavatel’ je povinny poskytovat' technické informdicie a dokumenty, ktoré vlastni
a tykaj sa poziadaviek na komplexnti podporu kontaktného centra podl'a tejto zmluvy a st na
poskytnutie takejto sluzby nevyhnutné a poZaduje ich poskytovatel.

Clinok VII
Dévernost’ informacii

1. Poskytovatel’ sa vodi objedndvatel'ovi zavizuje, Ze:

1.1. véetky udaje, ddta, dokumenty, podklady alebo akékol'vek iné informécie (vratane vietkych
suborov, kopie dokumentov a poznamok), zaznamenané ¢i uZ v pisomnej, elektronicke;
alebo akejkol'vek inej zmyslami vnimatelnej podobe jemu odovzdané, poskytnuté,
spristupnené alebo akymkol'vek inym spdsobom nim ziskané od objednavatela (d'alej len
»~doverné informéacie™), bude udrziavat’ v tajnosti a zachovavat’ o nich ml¢anlivost, bude ich
chranit’ pred zneuZitim, poskodenim, zniéenim, znehodnotenim, stratou alebo odcudzenim,
nevyzradi ich, nespristupni ich, nezverejni ich, nebude ich &irit, nebude ich pouzivat inak ako
na plnenia zmluvy, nebude ich pouzivat v rozpore stymto vyhldsenim aani akékolvek
z dovernych informacii neodovzda ani neposkytne akejkol'vek inej fyzickej ani pravnickej
osobe, a to pocas ani po ukonéeni zmluvy;

1.2. zabezpedi riadne a véasné utajenie a zachovavanie ml&anlivosti o ddvernych informaciach
aj usvojich zamestnancov, tatutarnych orgdnov, élenov statutdrnych organov, dozornych
organov, ¢lenov dozornych organov, zastupcov, splnomocnencov a to aj po ukonéeni zmluvy.
Poskytovatel' je povinny na zdklade poziadaviek objedndvatela predlozit' bezodkladne
objednavatel'ovi podpisané vyhldsenia o ml¢anlivosti zo strany oséb podl'a predchadzajucej
vety, ktoré budi mat’ pristup k dévernym informaciam;

1.3. v pripade nedodrZania ktoréhokol'vek z vyhlaseni urobenych alebo porudenia ktorejkol'vek
povinnosti alebo zavizku uvedenych v tomto élanku zmluvy nahradi objednévatelovi podla §
373 anasl. Obchodného zdkonnika aktkol'vek a vietku &kodu, ktord mu nedodrzanim alebo
porudenim tychto vyhlaseni, povinnosti alebo zaviizkov vznikla.



2, Vsetky podklady poskytnuté poskytovatel'ovi aevidované udaje, vratane ddvernych
informdcii musia byt' po ukonéeni zmluvy bez vyzvania odovzdané objednévatel'ovi alebo
podla jeho rozhodnutia vymazané alebo skartované. Tato povinnost' sa vzt'ahuje aj na
vyhotovené kapie.

3. Ustanoveniami tohto ¢lanku nie je dotknuié pravo na ochranu obchodného tajomstva
v zmysle prislusnych ustanoveni Obchodného zakonnika.

4. Zmluvné strany berti na vedome, Ze pri plneni tejto zmluvy poskytovatelom méZe déjst
k spractivaniu osobnych idajov. Zmluvné strany sa zaviizuju dodrziavat’ pri plneni tejto zmluvy
ustanovenia zakona ¢&. 18/2018 Z.z. oochrane osobnych tdajov ao zmene a doplneni
niektorych zakonov v zneni neskor$ich predpisov (d’alej len ., zdkon o ochrane osobnych
tidajov*), ako aj Nariadenia Eurdpskeho parlamentu a Rady ( EU) ¢. 2016/679 zo diia 27.aprila
2016 o ochrane fyzickych 0s6b pri spractivani osobnych udajov a o volnom pohybe takychto
udajov, ktorym sa zruduje smernica 95/46/ES (vieobecné nariadenie o ochrane osobnych
udajov, d'alej len ,, Nariadenia GDPR™). Zmluvné strany do 10 ( desat’ ) pracovnych dni odo
dia uzatvorenia tejto zmluvy uzatvoria zmluvu podl'a Nariadenia GDPR a zdkona o ochrane
osobnych tdajov, v ktorej budd upravené prava a povinnosti zmluvnych strén pri spractivani
osobnych udajov.
Clanok VIII
Sankcie

1. Ak je poskytovatel v omedkani s poskytnutim sluzieb podpory prevadzky podla tejto
zmluvy je objednavatel’ opravneny za kaZdé jednotlivé porusenie pozadovat’ za kazdu aj zadaté
hodinu omeskania s poskytnutim tychto sluZieb (najmid nedodrzanie garancie asov pre
jednotlivé priority incidentov) zmluvni pokutu vo vyske 0,03% z paudalnej &iastky bez DPH
za kalendamy mesiac poskytovania komplexnej podpory kontaktného centra uréenej podla
bodu 2 élanku IV tejto zmluvy aZ do jej plnej vyiky s DPH.

2, Ak poskytovatel’ nedodrZi niektor zo svojich povinnosti vyplyvajicich z tejto zmluvy a
z prilohy €. 1 k tejto zmluve je objednavatel’ opravneny uplatnit’ si u poskytovatel'a zmluvnii
pokutu vo vyske 100 Eur za kaZdé jedno porudenie povinnosti osobitne a za kazdy, aj za&aty
defi omeskania.

4. Uplatnenim narokov objedndvatel’a a na zmluvna pokutu nie st dotknuté jeho naroky na
nahradu Skody, ato aj vo vydke presahujicej zmluvni pokutu. Poskytovatel' je povinny
uplatnenii zmluvni pokutu objednavatel'ovi bezodkladne uhradit’.

Clanok IX
Ukoncenie zmluvy

1. Tato zmluva zanikne:



a) uplynutim doby jej trvania,
d) pisomnou dohodou zmluvnych strén,

e) pisomnym odstipenim od zmluvy niektorou zmluvnou stranou.

2. V pripade zaniku zmluvy dohodou zmluvnych stran zmluva zanika diiom uvedenym v tejto
dohode. Zmluvné strany v dohode o ukon¢eni upravia vietky vzdjomné naroky, ktoré vznikli
na zéaklade alebo v suvislosti s touto zmluvou.

3. Ak sa porusenie zmluvnej povinnosti zmluvnou stranou povazuje v zmysle ustanoveni tejto
zmluvy alebo podla § 345 Obchodného zakonnika za podstatné porufenie zmluvy, moze
opravnena strana od zmluvy odstupit' okamzite, pokial’ to oznami pisomne druhej zmluvnej
strane bez zbytotného odkladu po tom, ako sa o porufeni dozvedela. Za podstatné porusenie
povinnosti podl'a tejto zmluvy sa povaZzuje poruSenie povinnosti poskytovatela upravenych
v bode 1 &L IIT a bodoch 1.1 a 1.2. €l VII tejto zmluvy.

4. Ak opravnena strana oznami druhej zmluvnej strane, Ze na splneni zmluvnych povinnosti
nad'alej trva alebo nevyuzije pravo od zmluvy odstapit’, méze odstapit’ od zmluvy len spésobom
pre nepodstatné porudenie zmluvy v zmysle § 346 Obchodného zdkonnika.

5. Poskytovatel’ je opravneny odstlpit’ od zmluvy v pripade, ak objednavatel neuhradi faktdru
ani v dodatoénej lehote (uréenej poskytovatel'om) po uplynuti lehoty uvedenej v élanku I'V tejto
zmluvy.

6. Odstiipenim od zmluvy zmluva zanika dilom doruéenia prejavu véle odstupujiicej zmluvnej
strany druhej zmluvnej strane. Odstiipenie musi byt uskuto¢nené pisomnou formou.

7. V pripade, Ze ddjde k zaniku zmluvy pred uplynutim doby jej platnosti a Géinnosti podl'a
¢.XI bod 1. tejto zmluvy, si zmluvné strany povinné ku diiu zaniku zmluvného vztahu
vzéajomne si vysporiadat’ vietky pohladdvky a zavizky.

CL X
Subdoddvatelia

1. Na poskytovanie plneni v zmysle tejto zmluvy a prilohy €. 1 ma poskytovatel’ za podmienok
dohodnutych v bode 2-5 tohto élanku, pravo uzatvarat' subdodavatel'ské zmluvy. Tym nie je
dotknuta zodpovednost’ objednavatel'a za plnenie zmluvy v stilade s § 41 ods. 8 zak. &. 343/2015
Z.z. overejnom obstaravani vzneni neskorfich predpisov a poskytovatel' je povinny
odovzdavat' objednavatelovi plnenia sam, na svoju zodpovednost, v dohodnutom &ase
a v dohodnutej kvalite.

2. Zoznam subdodévatel'ov s ich identifikanymi idajmi v rozsahu:
a) meno a priezvisko alebo obchodné meno, resp. nazov,

b) adresa pobytu alebo sidlo,

c) ICO alebo datum narodenia,



d) podiel plnenia v percentudlnom vyjadreni, ako aj udaje o osobe opravnenej konat' za
subdodavatela vrozsahu meno apriezvisko, adresa pobytu aditum narodenia, tvori
neoddelitel'nii sucast’ tejto zmluvy ako priloha &. 3.

3. Poskytovatel' je povinny pisomne ozndmit' opravnenej osobe objednavatel'a akukol'vek
zmenu udajov o subdodavatel'ovi bezodkladne po tom, ako sa o takej zmene dozvedel.

4. Poskytovatel je oprdvneny zmenit’ alebo doplnit’ subdodévatel'a poéas trvania tejto zmluvy.
Poskytovatel je povinny predloZit' pisomné ozndmenie o zmene alebo doplneni subdodévatel'a,
ktoré bude obsahovat tidaje o navrhovanom subdodavatelovi v rozsahu podla bodu 2 tohto
Clanku. Akikol'vek zmenu subdodévatela, ktord predstavuje zmenu prilohy &. 3, musi
poskytovatel’ oznamit' 15 kalendarnych dni pred ditom zmeny alebo doplneni subdodavatela.
Zmena alebo doplnenie subdod4vatel'a podlieha suhlasu zo strany objednévatela.

5. PoruSenie povinnosti vyplyvajticich z bodov 2, 3 a 4 tohto élanku sa povazuje za podstatné
porusenie tejto zmluvy.

Clianok XI
Zavereéné ustanovenia

1. Zmluva sa uzatvara na dobu uréitd, t.j. odo diia nadobudnutia jej u&innosti na 2 roky.

2. Prava a povinnosti neupravené touto zmluvou sa riadia prislusnymi ustanoveniami
Obchodného zakonnika a ostatnymi stivisiacimi vSeobecne zdviznymi pravaymi predpismi
platnymi v Slovenskej republike.

3. Ak by niektoré ustanovenia zmluvy mali byt neplatnymi alebo neudinnymi, nie je tym
dotknuta platnost’ a Uinnost’ ostatnych ustanoveni zmluvy. Zmluvné strany sa dohodli, Ze
namiesto neplatnych a net¢innych ustanoveni zmluvy sa pouziju platné ustanovenia, ktoré st
obsahom a ti¢elom najbliZ§ie obsahu a G&elu zmluvy.

4. Akékol'vek zmeny alebo doplnenia tejto zmluvy mézu byt zmluvnymi stranami vykonané
iba pisomne, ¢islovanymi dodatkami podpisanymi $tatutirnym orgénom alebo splnomocnenym
alebo poverenym zistupcom Statutdrneho organu objednavatel'a a $tatutirnym organom alebo
poverenym zastupcom $tatutdrneho organu poskytovatela.

5. Zmluvné strany sa zaviizuju, Ze vietky pripadné spory vyplyvajlice z tejto zmluvy budi riesit
prednostne rokovanim o moznej dohode, inak na miestne a vecne prisluinom vieobecnom
side.,

6. Tato zmluva je vyhotovena v Styroch (4) vyhotoveniach, z ktorych dve (2) vyhotovenia
obdrZi poskytovatel a dve (2) vyhotovenia obdrZi objednavatel.

7. Tato Zmluva nadobida platnost’ ditom jej podpisu oboma zmluvnymi stranami a Gginnost
dfiom nasledujicim po dni jej zverejnenia objednivatelom v Centralnom registri zmliv
vedenom Uradom vlidy Slovenskej republiky.
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8. Zmluvné strany prehlasuji, Ze sa s obsahom zmluvy obozndmili, tito uzavreli slobodne a
vadZne, nie v tiesni a nie za ndpadne nevyhodnych podmienok, Ze sa zhoduje s prejavom ich
vole a svoj suhlas s obsahom zmluvy potvrdzuji svojim vlastnoruénym podpisom.

9. Neoddelitel'nt stcast’ tejto zmluvy tvoria jej prilohy:

Priloha €. 1 — Opis predmetu zakazky

Priloha ¢. 2 — Cenova ponuka

Priloha €. 3 — Zoznam subdodavatel'ov

Objednavatel Poskytovatel
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{_I]PCENTRUM

Priloha &. 1 - Opis predmetu zakazky

Opis predmetu zakazky

Predmetom zakazky je zabezpecenie komplexnej podpory pre prevadzku kontakiného centra
Centra pravnej pomoci (d’alej len ,,CPP*), ktoré sliZi na poskytovanie pravnej pomoci ob&anom
Slovenskej republiky.

Prevadzka a podpora eall centra
Podpora sa poskytuje v rezime 9x5 (pondelok az piatok, 8:00 — 17:00) po dobu 24 mesiacov.
SluZby musia pokryvat’:

Licenény poplatok pre 12 agentov

Softvérova a HW podpora vratane aktualizécii a bezpeénostnych ziplat
Incident a problém manazment

Helpdesk, hotline a technicka podpora

Sprava a administricia systému

Funkcionalita riefenia
Dodané riefenie musi obsahovat’ nasledovné funkcionality:

RieSenie moZe vyuZivat' hardvérové telefony alebo softvérové telefény (softfony) —
volanie cez PC alebo webové rozhranie. Dodavatel’ ma moznost' zvolit' ktoriikol'vek z
tychto foriem, alebo ich kombindciu, pri¢om musi byt' zabezpecena plna funkcionalita a
pouzivatel'sky komfort. Preferovanym rie§enim je vyuzitie softfonov.

V pripade, Ze nivrh rieSenia preferuje pouzivanie HW IP telefény, priGom by nebola
moZnost’ pouZitia existujlicich zariadeni, je siéastou cenovej ponuky aj cena novych
navrhovanych zariadeni

Pristup aj pre vzdialenych agentov

MoZnost' viackanilovej komunikacie: hlas, e-mail, SMS, chat

Jednotné pouZivatel'ské rozhranie pre agentov obsahujuce o.i. aj vytaZenost' agentov
v realnom ¢ase a zakladné Statistiky

Roziirené pouZzivatel'ské rozhranie pre administritorov, ktoré obsahuje najmaé: rozsirené
Statistiky, nastavenia, editicie agentov, reporty, prehravanie nahravok hovorov, atd’.
Nahravanie hovorov a ich archivacia po dobu 36 mesiacov, pri¢om pri vybranych
nahravkach by bola archivacia 30 dni.

Prioritizacia hovorov na zaklade Gdajov z CRM a pripadne DTMF vol'by
Viaciiroviiové IVR a jeho konfiguracia

Real-time monitoring, wallboardy a reporty

Pripojenie pomocou SIP liniek

Vysokd bezpe¢nost' vratane VPN, SSL a §ifrovanej komunikacie
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Integracie a bezpelnostné poZiadavky
Systém musi umoziiovat’ integraciu s informagnymi systémami objednavatel'a prostrednictvom
AP Musi spliiat’ poZiadavky GDPR, vritane:

- Sifrovania komunikécie (napr. TLS, SRTP)
- Pristupu podl'a roli a auditovatel'nosti akeii
- Uchovdvania dat podl'a platnej legislativy

Sluzby a spriva systému
Dodavatel’ musi zabezpeéit’:

- Administriciu podpory (zodpovedni kontaktni osoba, dokumenticia, sledovanie
plnenia)

- Nastroj na nahlasovanie incidentov (vratane e-mailovej integracie)

- Incident manaZment podl'a 4 irovni priority s garanciou TTO/TTR

- Problém manaZment

- Reklamaény proces a vymenu zariadeni

- Kiitické aktualizacie a profylaxiu techniky aspoii raz rotne

- Dokumentdciu a pouZivatel'ska prirugka k pouzivanému systému a jeho sti¢astiam (HW
a SW/aplikacia/web aplikicia)

Technické a obchodné podmienky
- CPP v sicasnosti pouziva HW IP telefony Grandstream (model GXP2170) a néhlavné
supravy Jabra (Model ENA002)
- Systém musi mat’ slovenska a anglicki lokalizéciu
- Dodané zariadenia musia byt nové, origindlne a certifikované
- Pozaduje sa zdruka minimalne 36 mesiacov

Dalsie poiadavky

- Garantovana dostupnost’ sluzieb 99,7%

-V pripade novych zariadent, je Dodavatel' povinny zabezpedit' dopravu tovaru na miesto
plnenia a in3taldciu tovaru (jednotlivych zariadeni) v mieste pinenia podl'a poziadaviek,
ktoré mu Objednévatel upresni (Specifikuje) najneskér do 5 (piatich) pracovnych dni od
uzatvorenia zmluvy, a to prostrednictvom kontaktnej osoby Objedndvatela.



Priloha ¢. 2 - Navrh na plnenie kritéria

Nazov predmetu zidkazky

Zabezpeéenie komplexnej podpory pre

pomoci

prevadzku kontaktného centra Centra pravnej

Obchodny nazov dodavatela

"SOITRON, s.r.o.

Adresa sidla

Plynarenska 5, 829 75 Bratislava

ICO

35955678

Meno a priezvisko osoby
opravnenej konat' v mene

Ing. Marian Skakala

uchadzaca

Telefén, E-mail +421 2 5822 4111, info@soitron.sk
Poiladavk Poget Cena za Cena za mesiac

jednotku v EUR bez DPH

Cena za poskytnutie licencie 1 1 000,00 € 1 000,00 €

Hardverova podpora kontaktného

centra a sprava SW ! TRR.008 randae

Cena za zriadenie / instalaciu 1

technologického riesenia*

* uchadzac vyplini v pripade, ak je to relevantné

Spolu v EUR bez DPH za cely predmet zidkazky (24 mesiacov) 42 720,00 €

Vyska DPH v EUR 9 825,60 €

Spolu v EUR s DPH za cely predmet zakazky (24 mesiacov) 52 545,60 €

Navrh ceny predloZenej v ponuke, ako aj jednotkové ceny, musia byt zaokrihlené
maximalne na dve desatinné miesta a musia byt vyssie ako nula.

Cena uvedena uchadzacom obsahuje vietky naklady, ktoré uchadzaéovi vzniknu v

suvislosti s plnenim predmetnej zakazky.

*Som - *Mie-som platitelom DPH (nehodiace sa preskrtnite)

Datum:
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Priloha &. 3 - Vyhlasenie uchidzada o subdodavkach
Informacie o subdodéavateloch

Nazov zakazky: ,,Zabezpecenie komplexnej podpory pre prevadzku kontaktného centra
Centra pravnej pomoci®

Identifikicia uchadzada:
Obchodny nazov: SOITRON, s.r.o.

Sidlo spoloénosti: Plynarenska 5, 829 75 Bratislava
ICO: 35955678

Meno a priezvisko osoby opravnenej konat' v mene uchadzaca: Ing. Marian Skékala

Zoznam subdodavatel’'ov: ! bez subdoddvky

Udaje o osobe

; . G i 3 j konat’
Niazov a identifikacné opraviene) Komat za

iidaje sibdodivatel’s Podiel Predmet subdodavatel’a (meno,
Gk, 1 & 0): zakazky: subdodavky: priezvisko, adresa
’ ' pobytu a datum
narodenia)

V stlade s ustanovenim § 41 ods. 1 ZVO verejny obstaravatel' poZaduje, aby uchadzag vo
svojej ponuke uviedol podiel zakazky, ktory ma vumysle zadat subdodavatel'om,
navrhovanych subdodéavatel'ov a predmety subdodavok. Dokument obsahujtici tieto informécie
sa stane prilohou zmluvy, ktorii verejny obstaravatel’ uzavrie s tispe$nym uchidzadom.

Zaroveti musi kazdy uchadzatom navrhovany subdodavatel spifiat’ podmienky viasti tykajiice
sa osobného postavenia stanovené v ozndmeni o vyhldseni verejného obstaravania/resp. vo
vyzve na predkladanie ponuk, ktoré preukazuje vo vzt'ahu k tej asti predmetu zdkazky, ktort
ma ako subdodavatel plnit’. Doklady a informdcie preukazujice splnenie podmienok uéasti
tykajiceho osobného postavenia jeho subdodavatel’ov predklada uchadzac vo svojej
ponuke, resp. v ¢ase ohlisenia/zmeny subdoddvatel’a.

Verejny obstaravatel’ upozoriiuje, Ze v stilade s § 41 ods. 3 ZVO je ispesny uchadzaé povinny
najneskor v ¢ase uzatvirania zmluvy s verejnym obstaravatel'om uviest' v tejto zmluve idaje

1V pripade, Ze uchadzaé nehodld vyuiit subdodédvky — uvedie ,bez subdodavky”
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o vSetkych zndmych subdodévateloch, tdaje o osobe opravnenej konat' za subdoddvatela
v rozsahu meno a priezvisko, adresa pobytu, ddtum narodenia. Tieto informacie sa neuvadzaju
o dodavatel'ovi tovaru.

Verejny obstarévatel’ upozoriiuje, Ze v stlade s § 11 ZVO sa povinnost’ byt zapisany do registra
partnerov verejného sektora sa vzt'ahuje aj na subdodavatel'a/subdodavatelov za podmienok
podla Zakona €. 315/2016 Z. z. o registri partnerov verejného sektora a o zmene a doplneni
niektorych zakonov.

? Podpis uchddzaca, jeho Statutdrneho orgénu alebo iného zastupcu uchddzada, ktory Je opravneny kanat v mene uchidzaéa
v zavézkovych vzfahoch v silade s dokladom o oprdvneni podnikat, t. j. podla toho, kto za uchadzata kona navenok,



