Zmluva cislo: ZM00000923

Zmluva o poskytovani servisu
uzatvorena v zmysle 8 269 ods. 2 Obchodného zdkonnika
(dalej len ako ,Zmluva")

Zmluvné strany:

Obchodné meno: Rozhlas a televizia Slovenska
Sidlo: Mlynska dolina, 845 45 Bratislava
ICO: 47 232 480
IC DPH: SK2023169973
Zapisana: v obchodnom registri Okresného sudu Bratislava |, Oddiel Po, Vlozka ¢. 1922/B
IBAN: XXXXXX
SWIFT kod: XXXXXX
Zastlpena: PhDr. Jaroslav Reznik, generalny riaditel
(dalej len ako ,objednavatel”)
a
Obchodné meno: CREANET a.s.
Sidlo: L. Svobodu 73, 058 01 Poprad, Slovenska republika
ICO: 44 813 244
DIC: 2022848564
IC DPH: SK2022848564
Zapisana: v obchodnom registri Okresného sudu PreSov, oddiel Sa, vlozka €. 10500/p
IBAN: XXXXXX
SWIFT kod: XXXXXX
Zastipena: Marek Mécik, predseda predstavenstva
(dalej len ako ,poskytovatel*)

(objednavatel a poskytovatel dalej spolo¢ne aj ako ,zmluvné strany*)

Cl 1
Predmet Zmluvy

Na zaklade tejto zmluvy sa Poskytovatel zavazuje po dobu platnosti tejto zmluvy dodavat
Objednavatelovi sluzby technickej podpory (support, Udrzba a rozSirenia), ktoré zabezpecia
odstranenie prevadzkovych problémov a umoznia bezkolizny chod a pIna funkénost webového
portalu, mobilnej aplikacie a redakéného systému spravy.rtvs.sk .

Predmetom zmluvy su dodavky servisnych sluzieb software podla prilohy ¢€.1.

CL 1
Odmena

Odmena za poskytovanie sluzieb je stanovena dohodou zmluvnych stran a v sulade so
zakonom €. 18/1996 Z.z. o cenach v zneni neskorSich predpisov vo vySke 1160,- EUR bez
DPH, pausalne za kalendarny mesiac. Celkova odmena za kalendarny rok je 13 920,- EUR bez
DPH. V odmene sU zapocitané sluzby vrozsahu 29 hodin za kalendarny mesiac, ¢o
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predstavuje 40,- EUR (slovom: Styridsat’ eur) za jednu hodinu poskytovania sluzieb bez DPH.
V odmene upravenej vtomto ¢lanku je zahrnuta aj odmena za udelenie suhlasu podra &l. IV
bod 3 tejto zmluvy.
V pripade, ak poskytovatel neposkytne sluzby v rozsahu 29 hodin v kalendarnom mesiaci,
nevyuzité hodiny sa povazuju za predplatené. Faktiry budu vystavované mesacne, vzdy po
ukonceni prislusného mesiaca, za ktory sa sluzby fakturuja.
Objednéavatel zaplati odmenu poskytovatelovi na zaklade faktdry vystavenej poskytovatefom
so splatnostou 30 dni odo dnha jej doru€enia do sidla objednavatela.
Faktara musi obsahovat vSetky nalezitosti v stlade so zakonom ¢&. 222/2004 Z. z. o dani z
pridanej hodnoty v zneni neskorSich predpisov a zakonom €. 431/2002 Z. z. o Uctovnictve v
zneni neskorSich predpisov. Prilohou k faktire je aj detailny rozpis pozZiadaviek a
uskutoénenych Ukonov podpisany oboma zmluvnymi stranami (zodpovednymi osobami),
vratane vycislenia spotreby servisnych hodin a vSetkych nevyCerpanych prenesenych hodin.
V pripade, ak doruéena faktira nebude obsahovat nalezitosti stanovené touto zmluvou alebo
zakonom, resp. bude obsahovat iné nezrovnalosti, je objednavatel opravneny vratit ju
poskytovatelovi na prepracovanie. Opravnenym vratenim faktary lehota splatnosti plynie
odznova odo dna doruéenia novej (opravenej) faktiry objednavatelovi.
Objednavatel je povinny fakturovand odmenu za sluzby zaplatit, a to bezhotovostnym
prevodom na Uc¢et poskytovatela uvedeny v zéhlavi tejto zmluvy. Povinnost objednavatela
zaplatit odmenu za sluzby je splnena odpisanim fakturovanej odmeny za sluzby z jeho G¢tu.
V pripade omeSkania objednavatela s Uhradou faktiry je poskytovatel opravneny poZzadovat
od objednavatela zaplatenie uroku z omeskania v zmysle prislusnych ustanoveni Obchodného
zakonnika v platnom zneni.
(o1
Spdsob poskytovania sluZieb

Poskytovatel poskytuje sluzby podla povahy sluzieb cez vzdialeny pristup, pripadne v sidle
objednéavatela, za podmienok av ¢ase podla prilohy €. 1 na vlastné néklady ana svoje
nebezpecenstvo vrozsahu 29 hodin za kalendarny mesiac. V pripade, ak objednavatel
nevyuzije stanoveny rozsah hodin v kalendarnom mesiaci podla predchadzajlcej vety, tak sa
nevyuZité hodiny prenadaji do daldich kalendarnych mesiacov ato aj opakovane. Cas
poskytovania sluzby poskytovatelom sa pocita po miniatach. Poskytovatel pri poskytovani
sluzieb mdéze poskytovanim sluzieb poverit aj ind osobu. V takom pripade méa poskytovatel
zodpovednost akoby poskytoval sluzby poskytovatel. Poskytovatel je povinny sluzby
poskytovat s vynaloZzenim odbornej starostlivosti a v sulade s pravnymi predpismi tak, aby
objednavatelovi nevznikla Skoda aaby nebolo ohrozené dobré meno adobra povest
objednavatela. V pripade poruSenia povinnosti podla prvej vety je poskytovatel povinny uhradit
objednavatelovi nahradu vzniknutej Skody. Poskytovatel poskytuje sluzby na zéklade pokynov
objednéavatela v lehotach podla prilohy €. 1. Poskytovatel je povinny upozornit objednavatela
na nevhodnd povahu pokynov objednavatela. Poskytovatel nezodpoveda za Skodu, ktora
vznikla na zéklade nevhodnych pokynov objednavatela len v pripade, ak objednavatefa na
nevhodnu povahu pokynov upozornil. Poskytovatel poskytuje sluzby na zaklade poZiadavky
objednavatela, ktorl objednavatel poskytovatelovi nahlasi telefonicky na telefénnom cisle
+421 918 561 984, pripadne e- mailom na adresu mocik@creanet.sk .Poskytovatel prijatie
poziadavky na poskytnutie sluzby potvrdi e- mailovou notifikaciou na e- mailovl adresu
oznamovatela, pripadne na e- mailovl adresu kontaktnej osoby objednavatela.

Pre ucely splnenia zavazkov vyplyvajicich z tejto zmluvy si zmluvné strany stanovili kontaktné
osoby. Kontaktnou osobou za poskytovatela je p. Marek Mocik, tel. €. XXXXXXXX, e-
mail: mocik@creanet.sk a kontaktnou osobou za objednavatela je p. Maro$S Dojcak, tel. ¢.
XXXXXXXX, e- mail: maros.dojcak@rtvs.sk. Akékolvek zmeny kontaktnych osbéb si
zmluvné strany pisomne oznamia bez zbyto¢ného dokladu.

Po vyrieSeni poziadavky objednavatela, je poskytovatel povinny informovat oznamovatela,
pripadne kontaktni osobu objednavatela e- mailovou notifikaciou. Okamihom dorucenia
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notifikacie podla predchadzajucej vety plynie objednavatelovi doba troch pracovnych dni na
kontrolu poskytnutej sluzby, pricom lehota na poskytnutie sluzby zo strany poskytovatela
prestava plynat. V pripade, ak ma poskytnuta sluzba vady, sluzba nebola poskytnuta v stlade
s poziadavkami objednavatela, pripadne bola poskytnuta Ciastoéne, objednavatel tato
skuto¢nost bez zbyto€ného odkladu oznami poskytovatelovi a poskytovatel je povinny odstranit’
vady poskytnutej sluzby tak, aby bola dodrzana p6vodna lehota na poskytnutie sluzby. Po
odstraneni vad, plynie opat trojdfiova lehota na kontrolu poskytnutych sluzieb. V pripade, ak
objednavatel nevytkne vady poskytnutych sluzieb v lehote troch dni, ma sa za to, Ze poskytnuta
sluzba nema vady.

Objednavatel je opravneny kontrolovat poskytovanie sluzieb poskytovatefom a poskytovatel je

povinny tuto kontrolu objednavatelovi umoznit.

Objednavatel je povinny poskytnut poskytovatelovi potrebnd sucinnost. Za tymto Gcelom

objednavatel:

a) Poskytne poskytovatelovi informacie, dokumentaciu a U(daje, ktoré sa objednavatel
zaviazal v zmysle tejto zmluvy dodat poskytovatelovi, aby sa poskytovatel s takymito
informaciami, dokumentaciou a Gdajmi mohol oboznamit za ucelom plnenia povinnosti
poskytovatela podfa tejto zmluvy,

b) Umoznit pristup na pracovisko objednavatela, pripadne zabezpecit pristup dodavatela
infraStruktarnych sluzieb objednavatela pre Ucely poskytovania plneni podfa tejto Zmluvy,

c) Poskytnat sucinnost pri vykonavani testovania a pri odstraneni vad,

d) Zabezpecit potrebny rozsah sud€innosti  dodavatelov infraStruktarnych  sluzieb
objednavatela resp. inych tretich stran

V pripade, ak objednavatel neposkytne poskytovatelovi potrebni sucinnost, je poskytovatel

opravneny prerusit poskytovanie sluzieb. O tejto skuto¢nosti je poskytovatel povinny pisomne

informovat’ objednavatela.

p

Cl v
Poskytnutie sluzieb

Sluzba sa povazuje za poskytnutd po informovani poskytovatela objednavateflom o tom, Ze
poskytnuta sluzba je bez vad, pripadne po uplynuti lehoty na kontrolu poskytnutych sluzieb
podfa €&l. 1l bod 3 tejto zmluvy.

V pripade, ak poskytovatel pri poskytovani sluzieb nedodrzi lehotu uréenu na poskytnutie danej
sluzby podra prilohy €. 1, tak poskytovanie tejto sluzby nad ramec dohodnutého Casu sa
nezarata do rozsahu hodin za poskytnuti sluzbu.

V pripade, ak predmetom poskytnutej sluzby zo strany poskytovatela podla tejto zmluvy bude
vysledok ¢&innosti, ktory je chraneny pravom z priemyselného alebo iného duSevného
vlastnictva, udeluje poskytovatel objednavatelovi vyhradny sihlas na vSetky spdsoby pouzitia
predmetu poskytnutej sluzby bez vecného, ¢asového a teritoridlneho obmedzenia, vratane
poskytnutia suhlasu na akékolvek pouzitie predmetu poskytnutej sluzby tretej osobe bez
dalSieho suhlasu poskytovatela. Poskytovatel sa zavézuje, Zze vysporiada vSetky dotknuté
naroky pripadnych autorov, alebo inych oséb, ktorym vyplyvaju pripadné naroky prav z
priemyselného alebo iného dusevného vlastnictva tak, aby objednavatel nemusel poskytnat
akékolvek dalSie plnenie.

V pripade, ak si voci objednavatelovi uplatni akakolvek opravnena osoba naroky prav
z priemyselného alebo iného dusevného vlastnictva v rozsahu vyplyvajicom z ods. 3, ¢lanku
IV tejto zmluvy, poskytovatel sa zavazuje vysporiadat tieto naroky.
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ClLv
Zaruka

Poskytovatel zodpoveda za vady afunkcionalitu poskytnutych sluzieb a poskytuje
objednavatelovi zaruku na poskytnuté sluzby v trvani 24 mesiacov.

Zaruku si objednavatel uplatni u poskytovatela pisomnym oznamenim, ktoré bude obsahovat
popis vady. Za pisomné oznamenie sa povazuje aj oznamenie prostrednictvom e- mailu na
adresu mocik@creanet.sk.Poskytovatel je povinny bezodplatne odstranit’ vady bez zbyto€ného
odkladu, najneskér vSak do 30 dni odo dria oznamenia vady podla ¢l. V bod 2 tejto zmluvy.
Odstranenie vad sa nezapocitava do stanoveného rozsahu hodin podla €l. 3 ods. 1 tejto zmluvy.
V pripade, ak poskytovatel nespini povinnost podla ¢l. V bod 3 tejto zmluvy, je objednéavatel
opravneny odstranit vadu sam, pripadne prostrednictvom tretej osoby na naklady
poskytovatela. Poskytovatel neposkytuje zaruku na vady, pokial boli spdsobené vadnym
zariadenim alebo vadnym software, ktoré neposkytol poskytovatel.

Cl. vI
Osobitné ustanovenia

Ak nastane taka vynimo¢na udalost alebo okolnost, ktora objektivne znemoziuje zmluvnej
strane pInit svoje povinnosti podla tejto zmluvy a ktora je mimo kontroly a vplyvu zmluvnej strany
a ktorej sa nemohla zmluvna strana pri vynaloZeni primeraného Usilia vyhnut alebo ju odvratit
(dalej ako vySSia moc), zmluvna strana sa nedostane do omesSkania s plnenim svojich
zavazkov.
Ak nastanu okolnosti vySSej moci podla ¢l. VI bod 1 tejto zmluvy, ktoré zmluvnej strane brania
v plneni povinnosti podla tejto zmluvy je zmluvnd strana povinna o tejto skutoénosti
bezodkladne oboznamit druhd zmluvnu stranu.
Zmluvné strany sa zavézuju zachovavat mi€anlivost. VSetky informécie poskytnuté si navzajom
zmluvnymi stranami sa povazuju za doverné v pripade, ak neboli uz niektorou zo stran
zverejnené, alebo nie st vSeobecne zname. Zmluvné strany s povinné zaobchadzat s takymito
informaciami ako prisne dévernymi a podniknut vSetky opatrenia, aby sa zachoval ich Statit
dévernych informécii a pristupovat k nim tak, aby v zZiadnom pripade neboli zverejnené ani
poskytnuté tretim osobam.
Povinnost mi¢anlivosti podla ¢l. VI bod 3 tejto zmluvy sa nevztahuje na pripady, kedy je
spristupnenie informacii vyzadované pravnymi predpismi ¢i organmi verejnej moci alebo kedy
ide o informécie, na ktorych spristupnenie dala druha zmluvnd strana pisomny suhlas.
Tato zmluva sa uzatvara na dobu urcitd 1 rok od podpisu zmluvy.
Zmluvné strany m6zu ukon¢it zmluvny vztah aj pred dfiom podla €l. VI bod 5 tejto zmluvy
dohodou alebo odstupenim od zmluvy, ak déjde k podstatnému poruSeniu zmluvnych
povinnosti.
Za podstatné porusenie zmluvnych povinnosti sa povazuje:
a) Zo strany objednavatela:

1. Nevyplatenie odmeny podrla ¢l. Il tejto zmluvy

2. Neposkytnutie potrebnej stcinnosti ani v dodato¢ne uréenej lehote

b) Zo strany poskytovatela:
1. PoruSenie povinnosti poskytovatela podla ¢l. Il bod 1, 3a 4

Odstupenie od zmluvy je G€inné diiom dorucenia pisomného odstipenia od zmluvy druhej
zmluvnej strane. Pisomnost sa povazuje za doru¢ent okamihom jej prevzatia zmluvnou
stranou. V pripade, Ze si zmluvnd strana riadne neprevezme doruc¢ovanu pisomnost, povazuje
sa pisomnost za doruc¢end okamihom, kedy sa tato vrati spat zmluvnej strane, ktora ju
odosielala, alebo okamihom, kedy zmluvna strana, ktorej je pisomnost uréena, odmietne
osobne prevziat pisomnost.
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9. Ukon€enim platnosti zmluvy uplynutim ¢asu na ktory bola zmluva dojednana, dohodou alebo
odstipenim od zmluvy nie je dotknuté ustanovenie ¢l. IV bod 3 tejto zmluvy, ustanovenie ¢l.
V zmluvy a iné ustanovenia, z povahy ktorych vyplyva, Zze maju zostat v platnosti aj po skonceni
platnosti zmluvy.
Cl. v
Zavere €éné ustanovenia

1. Této zmluva nadobuda platnost diiom jej podpisu oboma zmluvnymi stranami a G¢innost dfiom
nasledujucim po dni jej zverejnenia v sulade s platnymi pravnymi predpismi Slovenskej
republiky.

2. Této zmluva mbéze byt menend vylu¢ne formou pisomnych a oéislovanych dodatkov,
podpisanych oboma zmluvnymi stranami.

3. Prava a povinnosti zmluvnych stran, ktoré tato zmluva vyslovne neupravuje, ako aj zmluva
samotna sa riadia pravnymi predpismi platnymi v Slovenskej republike, najma Obchodnym
zakonnikom.

4. Ak sa niektoré ustanovenie tejto zmluvy stane neplatnym ¢&i ned¢innym, nedotyka sa to
ostatnych ustanoveni tejto zmluvy, ktoré zostavaju platné a G¢inné. Zmluvné strany sa v tomto
pripade zavazuju bezodkladne pisomnym dodatkom nahradit neplatné alebo neuginné
ustanovenie novym ustanovenim, ktoré zodpoveda pdvodne zamyslanému ucelu neplatného
alebo neucinného ustanovenia a Ucelu tejto zmluvy. Do doby uzavretia pisomného dodatku plati
zodpovedajluca Uprava vSeobecne zavaznych pravnych predpisov. Poskytovatel nie je
opravneny previest prava a povinnosti vyplyvajice z tejto zmluvy na tretiu osobu, a ani
jednostranne zapocitat vzajomné pohladavky vyplyvajlce z tejto zmluvy bez predchadzajiceho
pisomného suhlasu objednavatela.

5. Zmluvné strany ber na vedomie povinnost objednavatela zverejnit tito zmluvu podla § 5a z.
¢. 211/2000 Z.z. v zneni neskorSich predpisov a na tento Ucel zmluvné strany prehlasuju, ze
suhlasia so zverejnenim zmluvy v rozsahu platnej legislativy.

6. Akékolvek spory a naroky vyplyvajlce z tejto zmluvy alebo s fou slvisiace sa budu rieSit
predovSetkym rokovanim a dohodou zmluvnych stran v dobrej viere a s dobrym Umyslom.
Zmluvné strany sa dohodli, Ze v pripade, ak akékolvek spory alebo naroky vyplyvajlce z tejto
zmluvy alebo s fiou suvisiace nevyrieSia dohodou, rozhodne o nich vecne a miestne prislusny
sud Slovenskej republiky.

7. Tato zmluva je vyhotovena v 2 originalnych rovnopisoch, pricom kazda zmluvna strana obdrzi
po jednom vyhotoveni.

8. Zmluvné strany vyhlasujd, Ze si tato zmluvu precitali, vzdjomne vysvetlili, jej obsahu porozumeli
a na znak suhlasu s fiou ju slobodne, vazne, dobrovolne, s ur€itostou, nie v tiesni a za napadne
nevyhodnych podmienok vlastnoruéne podpisali, a su si plne vedomi nésledkov z nej
vyplyvajucich.

9. Neoddelitelnou suc¢astou zmluvy je priloha €. 1 - Poskytovanie servisnych sluzieb ako aj priloha
€. 2 - Rozpis poskytnutych tkonov a sluzieb

V Bratislave, dia ........cccoeeeeeeeneee.

za poskytovatela za objednavatela

Marek Méocik, predseda predstavenstva PhDr. Jaroslav Reznik,
generalny riaditel RTVS
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Priloha €. 1- Poskytovanie servisnych sluzieb

1.1

DEFINICIE

V tejto Prilohe 1:

(@)

(b)

(©)
(d)
(e)
(f)

(9)

(h)

(i)

0
(k)
()
(m)

(n)

(0)

Nahlasenie znamena nahlasenie Zziadosti o vykonanie zmeny od Objednavatela
pisomne e-mailom na adresu mocik@creanet.sk a zaroven potvrdené zo strany
Poskytovatela e-mailom;

RieSenie znamena funkéné rieSenie webového portélu, mobilnych aplikacii
aredakéného systému, zhotoveného Poskytovatefom pre Rozhlas ateleviziu
Slovenska na zaklade predoslych zmluvnych vztahov Poskytovatela a Rozhlasu
atelevizie Slovenska; Na zaklade zmluvy ¢&islo ZMO000000555 zroku 2017
Poskytovatel dodal rieSenie ktoré z technickych pri¢in nie je mozné delegovat na iny
subjekt.

Porucha znamena chyba v RieSenti;

Reakény €as znamena ¢as potvrdenia prijatia hlasenia od Objednavatela;

Servisné hodiny znamena servisné hodiny uvedené v ¢&l. 2.6. tejto Prilohy;

Servisna podpora znamena zamestnanec Poskytovatela alebo in4 poverena osoba
zo strany Poskytovatela, ktora poskytuje podporu Objednavatelovi pri rieSeni ziadosti

o vykonanie zmeny podla podmienok tejto Prilohy;

Servisné sluzby znamena sluzby potrebné pri znefunkéneni dodaného systému alebo
jeho Casti, pripadne také spravanie tohto systému, ktoré znemoZzriuje alebo obmedzuje
jeho pouzivanie

Mobilna aplikacia je aplikacia typu klient-server vytvorend pre mobilné zariadenia s
operacnymi systémami Android a iOS.

Redakény systém je webova aplikacia typu klient-server vytvorena pre manazment a
spravu obsahu mobilnych a webovych aplikacii.

Hardware technické zabezpecenie informacného systému.
Software programové vybavenie informacného systému.
Priorita je definovana zavaznost prevadzkového problému.

Nahradné rieSenie sarozumie subor tkonov potrebnych na zdostupnenie sluzby, ktora
bola znedostupnena prevadzkovym problémom.

Pracovny de n sa rozumeju kalendarne dni s vynimkou vikendov, velkonoéného
pondelku a nasledovnych datumov: 1.1, 24.12, 25.12, 26.12, 31.12

CTS (Customer Tracking System) je aplikacia sliziaca na nahlasovanie supportnych
pripadov a ich zaznamenavanie a sledovanie.



2.1

2.2

2.3

2.4
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ROZzSAH SERVISNYCH SLUZIEB

Specifikacia prostredia a rozsahu

- Dostupnost servisu: pracovné dni (Pondelok — Piatok) v ¢ase (8:00 — 16:00)

- Sluzby podpory zahfnaju:

- PouzZivanie mobilnej aplikacie ,Spravy RTVS*

- Pouzivanie redakéného systému Wordpress pre mobilnu aplikaciu dostupného na adrese
www.spravy.rtvs.sk v zmysle bodu 4.2.1

- Pristup na aplikaciu CTS - Teamwork PM - http://creanet.teamworkpm.net

- Telefonické a email konzultacie.

- RieSenie prevadzkovych problémov vzniknutych pri pouzivani software u Objednavatela,
vratane odstranovania zavad na software (dalej len ,rieSenie prevadzkovych
problémov").

- Sluzby podpory nezahfnaji hlavne :

- Udrzbu, zalohovanie a iné manipulacie s pouZivatelskymi datami informaénych
systémov.

- Spravu hostingu a serverovych sluzieb webovych portalov

Predmetom poskytovania Servisnych sluzieb je:

Poskytovatel sa zavéazuje odstrafiovat zavazné poruchy mobilnej aplikacie podla
kategorizacie v tabulke 2.6. po preukaznom ohlaseni poruchy. Poskytovatel sa zavazuje
odstrafovat poruchy ohlasené Objednavatelom formou opravy alebo Upravy mobilnej
aplikacie, pripadne jej ¢asti a komponentov, podla dispozicii Objednavatela

Poskytovatel sa zavazuje Ze:

(@) Bude informovat Objednéavatela o vSetkych zasahoch a zmenach uskutoénenych pri
realizacii technickej podpory

(b) Bude vykonavat technickl podporu takym spdsobom, aby sa minimalizovali mozné
nasledné technické problémy a nebola negativne ovplyvnena funkcionalita Objednavatelovej
mobilnej aplikacie a redakéného systému.

(c) Bude pripravovat navrhy na trvalé rieSenie pre Objednavatela, predkladat mu ich do
testovacieho prostredia a po ich schvaleni Objednavatelom, ich aj realizovat v lehote stanove;j
v dalSej €asti tejto zmluvy v produkénom prostredi.

Prevadzkové problémy sa ¢lenia do tychto kateg®rii:

€) kategdria 1 - prevadzkové problémy znemoznujlce pouzivanie informacného systému;
tj. nie je zabezpeCena elektronickd komunikacia a tok dat informa¢ného systému
Objednéavatela a neexistuje postup pre ndhradné rieSenie problému pouzitim beznych postupov
v kompetencii spravcu systému Objednavatela. Takéto prevadzkové problémy su rieSené z
obidvoch strdn s najvySSou prioritou a v rieSeni sa pokracuje az pokial nie je dosiahnuta
funk&nost tej arovne, ktora bola pred nastanim prevadzkového problému. Nahlasenie takéhoto
prevadzkového problému musi byt vzdy telefonicky, s naslednym urobenym zaznamom do
aplikacie CTS resp. zaslanim emailom.

(b) kategoria 2 - prevadzkové problémy, ktoré komplikuja postupy pri praci v ramci
informa¢ného systému, t.j. prejavuji sa v nezhode ovladania ¢&i vystupov so spravanim
popisanym v dokumentécii/helpe, alebo nie su uvedené v predchadzajiucich kategoériach.
Takéto prevadzkové problémy su rieSené z obidvoch stran pocas pracovnej doby. Nahlasenie
takéhoto PP je realizované urobenim zaznamu do aplikacie CTS.

(c) kategoria 3 — poziadavka o informaciu. Nahlasenie takéhoto prevadzkového problému
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je realizované urobenim zaznamu do aplikacie CTS resp. zaslanim emailom.

Kategorizacia prevadzkového problému je povinnym Udajom pri nahlaseni prevadzkového
problému.

Typy odozvy nahlaseného prevadzkového problému:

(a) Doba odozvy: je definovana ako ¢asovy interval merany od doby, kedy Objednéavatel
ohlasil prevadzkovy problém na Poskytovatela po dobu, kedy je spéatne kontaktovany
Poskytovatelom.

(b) Doba opravy: je definovana ako ¢asovy interval merany od doby, kedy Objednavatel
ohlasil prevadzkovy problém na Poskytovatela po dobu, kedy je sluzba znedostupnena
prevadzkovym problémom opat v prevadzke. Pre dobu opravy je akceptované aj nahradné
rieSenie. Do doby opravy sa nezapocitava ¢as potrebny na parcialne rieSenie problému tretou
stranou.

(c) Doba rieSenia: je definovana ako ¢asovy interval merany od doby, kedy Objednéavatel
ohlasil prevadzkovy problém na Poskytovatela po dobu, kedy je tento problém odstraneny.
RieSenie musi byt efektivne a pre Objednavatela plne vyhovujlce, ¢o potvrdi preukazatelnym
spbsobom reakciou na navrhované rieSenie. Do doby rieSenia sa nezapocitava ¢as potrebny
na parcialne rieSenie problému tretou stranou a ¢as potrebny na reakciu na navrhované
rieSenie, tj. doba medzi prijatim navrhu rieSenia od Poskytovatela, a reakciou Objednavatela
na tento navrh.

(d) Pri vSetkych kategériach je doba odozvy 1 hodina, doba opravy 2 pracovné dni a doba
rieSenia 3 pracovné dni.

Servisné sluzby budi poskytované v ramci Servisnych hodin podla typu poskytovanej Servisnej
sluzby

Typ zmeny Servisné hodiny Typ

Android, iOS 15 hodin mesacne Java, Swift programator.
Ul dizajnér

Redak €ny systém 7 hodin mesacne BACK-END programator

Webovy portél 7 hodin mesacne FRONT-END
programator, Ul dizajnér




Priloha €. 2- rozpis Ukonov - vzor

Rozpis Ukonov za mesiac ................. 2019
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Kod dkonu (SLA) Popis Vykon
SLA - 12345 Popis Upravy 1h:06m
SPOLU

za poskytovatela

za objednavatela




