Zmluva o technickej podpore
¢.2026001525

uzavretd v sulade s prislusnymi ustanoveniami pravnych predpisov Slovenskej republiky, a to predovsetkym v sulade
s ustanovenim § 536 a nasledujucich Zakona ¢. 513/1991 Zb., Obchodny zdakonnik v zneni neskorsich predpisov (dalej
len ,, Obchodny zakonnik"), Zakona ¢. 343/2015 Z.z. o Verejnom obstardvani a Zdakona ¢. 185/2015 Z. z. Autorsky zdkon
v zneni neskorsich predpisov medzi zmluvnymi stranami.

I
Zmluvné strany

1. Objednavatel: Mesto KoSice
Trieda SNP 48/A, 040 11 KoSice
1CO: 00691135
DIC: 2021186904
Bank. spojenie: Prima banka Slovensko, a.s.
Cislo uétu IBAN: SK03 5600 0000 0004 4248 6001
zastipenie: Ing. Jaroslav Polac¢ek, DPA — primator
osoba opravnena jednat’ vo veciach zmluvnych:
osoba opravnena jednat’ vo veciach technickych:

2. Dodavatel: T-MAPY, s.r.o.
Dvojkrizna 49, 821 06 Bratislava
zapisany v Obchodnom registri vedenom Mestskym stidom Bratislava III, oddiel: Sro, vlozka ¢.: 154488/B
IC: 43995187
DIC: 2022545096
Bank. spojenie: CSOB, a.s.
Cislo Giétu IBAN: SK11 7500 0000 0040 3267 5326
zastupenie: Ing. Jiti Brada¢, Ing. Milan Novotny, Mgr. Jan Gasparek, konatelia firmy
osoba opravnena jednat’ vo veciach zmluvnych:
osoba opravnena jednat’ vo veciach technickych:

1L
Predmet zmluvy

2.1. Predmetom plnenia tejto Zmluvy je poskytovanie sluZieb podpory geografického informacného systému
GISPLAN a jeho sucasti, postaveného na baze systému v minulosti dodaného a rozvijaného Dodavatel'om.

2.2. Dodavatel' sa dalej zavdzuje v rozsahu, kvalite a za podmienok stanovenych touto Zmluvou vykonavat' pre
Objednavatela sluzby podpory (technické a systémové sluzby) na zabezpelenie servisnej a poradenskej podpory
stvisiace s produkénou prevadzkou SOFTWAROVEHO vybavenia uveden¢ho v Prilohe &. 1 tejto Zmluvy
(sthrne ako ,, Technicka podpora®), pricom sluzby podpory zahiiaju:

a) vlastnu podporu systému GISPLAN a jeho stcasti (definované v Prilohe ¢. 1 — €l. 5 Katalog sluzieb),
b) zasahy a Specifické sluzby podpory (definované v Prilohe €. 1 — ¢l. 5 Katalog sluzieb).

2.3. Sluzby podpory podla ¢lanku 2.2. pismena a) budu poskytované v rozsahu uvedenom v ¢lanku 5 (Kataldg sluzieb)
pism. a) Prilohy ¢. 1 tejto Zmluvy, a to vo vztahu k softwarovému vybaveniu uvedenému v Prilohe €. 1 tejto
Zmluvy a rovnako tak k dalSiemu softwarovému vybaveniu, ku ktorému Objednavatel’ ziska v stilade so zdkonom
licenciu v ramci spoluprace s Dodavatel'om.

2.4. Sluzby podpory podla ¢lanku 2.2. pismena b) buda poskytované v rozsahu uvedenom v ¢lanku 5 (Katalog sluzieb)
pism. b) Prilohy ¢. 1 tejto Zmluvy a to vo vztahu k softwarovému vybaveniu uvedenému v Prilohe ¢. 1 tejto
Zmluvy.

2.5. Dohoda o urovni sluzieb a podmienky vykonavania technickej podpory k programovému vybaveniu (SLA) su
uvedené v prilohe €. 1 tejto Zmluvy.

2.6. Dodavatel’ sa zavdzuje poskytovat’ sluzby podpory na vysokej odbornej Grovni, po celi dobu G¢innosti zmluvy

vzdy riadne a véas. Objednavatel’ sa zavdzuje za riadne poskytnuté sluzby zaplatit Dodavatelovi dole uvedenu
zmluvni cenu.
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2.7.

2.8.

2.9.

3.1.

3.2

4.1.

4.2.

5.1.

5.2.

5.3.

54.

5.5.

Sucastou technickej podpory s aj prace v tomto ¢lanku Zmluvy nespecifikované, ktoré su vsak k riadnemu
vykonavaniu technickej podpory nevyhnutné, a o ktorych Dodavatel’ vzhl'adom na svoju kvalifikaciu a skiisenosti
mal, alebo mohol vediet. Vykonanie tychto prac vSak v Ziadnom pripade nenavysuje touto Zmluvou dohodnutii
cenu podpory.

Dodavatel’ zodpoveda za riadne plnenie povinnosti vyplyvajicich mu z tejto Zmluvy. Dodavatel’ splni svoju
povinnost’ plnit Zmluvu riadne a kvalitne tak, Zze splni riadne vSetky svoje povinnosti. Riadnym plnenim sa
rozumie poskytovanie vSetkych casti plnenia podl'a tejto Zmluvy vcas a bez zavad.

Dodavatel’ je povinny realizovat’ predmet tejto Zmluvy tak, aby nedoslo k neopravnenému pouzitiu dat, ktorych
vlastnikom je Objednavatel. Ak dojde k neopravnenému pouzitiu dat, je Dodavatel povinny uhradit
Objednavatelovi sposobent Skodu v plnej vyske, ktora by mu tym vznikla.

1.
Doba a miesto trvania zmluvy

Zmluva sa uzatvara na dobu uréitu 12 mesiacov odo dia jej Gcinnosti. Zmluva nadobuda platnost’ diom jej
podpisania oboma zmluvnymi stranami a ucinnost dilom nasledujicim po dni jej zverejnenia v Centralnom
registri zmluv (crz.gov.sk).

Miestom plnenia Zmluvy je izemie mesta Kosice (sidlo Objednavatel'a a d’alSie lokality Objednavatela, o ktorych

bol Dodavatel’ informovany, pricom Dodavatel’ je opravneny poskytovat’ sluzby, ktoré mézu byt poskytované
pomocou prostriedkov vzdialeného pristupu alebo obdobnym dialkovym spdsobom, aj mimo sidla
Objednavatel’a).

IVv.
Cena

Cena za technicku podporu je sucast'ou prilohy €. 1 tejto Zmluvy.

Zmluvné strany sa dohodli na bezhotovostnej thrade ceny prevodom z G¢tu Objednavatela na ticet Dodavatela.
Cenu sa Objednavatel’ zavizuje uhradit Dodavatel'ovi za nim riadne poskytnuté plnenie podl'a Zmluvy, a to na
zaklade Dodavatel'om vystavenych faktur s lehotou splatnosti 30 dni odo dna ich vystavenia. Faktiry budia
vystavované v stlade s platobnym kalendarom uvedenym v prilohe ¢. 1 tejto Zmluvy. Faktira musi obsahovat’
vsetky nalezitosti danového dokladu, inak je Objednavatel’ opravneny takuto faktiru Dodavatelovi vratit' s tym,
ze pocas dané¢ho obdobia splatnost’ faktury neplynie. Za okamih thrady ceny sa rozumie den odpisania prislusnej
Ciastky z bankového Gctu Objednévatela.

V.
Odstipenie od Zmluvy

Zmluvné strany su opravnené odstipit’ od Zmluvy v pripade porusenia povinnosti vyplyvajucich z tejto Zmluvy
druhou stranou, pokial druha zmluvnéd strana tieto nedostatky ani po pisomnej vyzve v primeranej lehote
neodstrani. Pokial’ nie je uvedené inak, za primerani sa povazuje lehota 7 pracovnych dni. V pripade vazneho
porusenia povinnosti vyplyvajicich z tejto Zmluvy druhou stranou je zmluvna strana opravnena odstipit’ od tejto
zmluvy aj bez poskytnutia dodato¢nej lehoty na odstranenie nedostatkov.

Za zéavazné porusenie povinnosti Dodavatela sa rozumie omeskanie Dodéavatela s plnenim povinnosti
$pecifikovanych v ¢lanku II. tejto zmluvy o viac ako 10 dni, pokial’ toto omeskanie sposobil Dodavatel’, ako aj
odmietnutie vykonania technickej podpory, alebo porusenie povinnosti Dodavatel'a podl'a ¢l. VII tejto zmluvy.

Zavaznym porusenim povinnosti Objednavatel’a sa rozumie omeSkanie Objednavatel’a s thradou faktar podla tejto
Zmluvy o viac nez 30 dni.

Odstapenie je G¢inné jeho doru¢enim druhej zmluvnej strane. V pripade odstipenia od Zmluvy bude do 30 dni
vykonané vysporiadanie zmluvnych stran.

Zmluvné strany mézu Zmluvu pisomne vypovedat’ aj bez udania dévodu. Vypovedna lehota je Sest’ mesiacov a

zacina plynat’ od prvého dna kalendarneho mesiaca nasledujiceho po dni, v ktorom bola vypoved’ tejto zmluvy
dorucena druhej zmluvnej strane.

Strana 2



6.1.

6.2.

6.3.

6.4.
a) vSeobecne zname
b) preukazatel'ne zname zmluvnej strane pred ich odovzdanim druhou zmluvnou stranou
¢) legalne ziskané zmluvnou stranou od tretej osoby ¢i inak, bez toho aby bolo obmedzené pouzitie ¢i zverejnenie

6.5.

6.6.

7.1

7.2

73

7.4

7.5

8.1

VL
Utajenie
Zmluvné strany povazuji obchodné a technické informacie, ktoré si vzajomne poskytli v suvislosti s touto
Zmluvou, za doverné a nesmu ich prezradit’ tretej osobe alebo pouzit’ na iné ucely ako na plnenie svojich zaviazkov
podla tejto Zmluvy. Zmluvna strana, ktord tieto informacie prezradi alebo zneuZije, je povinna nahradit druhej

zmluvnej strane vzniknuta skodu.

Zmluvné strany zabezpecia, aby osoby, ktoré pouziji k spolupraci v ramci tejto Zmluvy, zachovavali ml¢anlivost’ o
vSetkych informacidch, s ktorymi pridu do styku v stvislosti s touto Zmluvou.

Zmluvné strany vykonaju vSetky potrebné opatrenia, ktoré zamedzia vyzradeniu informacii ziskanych v stvislosti s
plnenim podl’a tejto Zmluvy.

Za doverné sa nepovazuju informacie, ktoré su:

takto ziskanych informacii

d) ziskané vlastnou ¢innost’ou zmluvnej strany nezavisle na uzatvoreni tejto alebo inej zmluvy
e) povinne zverejiiované v sulade s ustanoveniami prislusnych zakonov.

Zmluvné strany nie si opravnené robit’ kopie informacii, s ktorymi pridu do styku pri plneni svojich zaviazkov
podl'a tejto zmluvy, pokial’ to nie je nevyhnutné k riadnemu vykonavaniu servisnych sluzieb. Zmluvné strany
nebudu zistovat’ informacie, ktoré nie st nevyhnutne potrebné k riadnemu vykonévaniu servisnych sluzieb.

Zmluvné strany sa v suvislosti s touto Zmluvou zavazuji urobit’ opatrenia potrebné na zabezpecenie ochrany pred
Sirenim pocitaCovych virusov a nelegalnych pocitacovych programov.

VIL
Kyberneticka bezpecnost’

Zmluvné strany touto zmluvou upravuju aj vzajomné prava a povinnosti v oblasti kybernetickej a informacne;j

bezpeénosti tak, aby boli v silade s ustanoveniami zikona &. 69/2018 Z. z. a vykonavacej vyhlasky NBU ¢.
227/2025 Z. z. o bezpec¢nostnych opatreniach.

Dodavatel’ sa v zmysle ods. 1 tohto ¢lanku zmluvy zavézuje:

e udrziavat’ a uplatiiovat’ primerané bezpecnostné opatrenia podl'a § 5 az 6 zakona ¢. 69/2018 Z. z. a vyhlasky ¢.
227/2025 Z. z.

e zabezpedit, aby vietky jeho subdodavky, technoldgie a procesy pouzivané pri plneni zmluvy spiiiali minimélne
poziadavky definované NBU

e Dbezodkladne, najneskoér do 24 hodin, oznamit’ Objednavatel'ovi akykol'vek kyberneticky incident, ktory by
mohol mat’ dopad na sluzby, data alebo systémy Objednavatel’a

e poskytnut’ Objednavatelovi vSetku sucinnost’ pri rieSeni incidentu, jeho analyze a naprave

e umoznit’ Objednavatelovi alebo poverenej osobe vykonat audit alebo preverenie dodrziavania bezpe€nostnych
opatreni, a to najmenej raz ro¢ne alebo po vzniku zavazného incidentu.

Porusenie povinnosti Dodéavatel'a uvedenych v ods. 7.2 tohto ¢lanku zmluvy sa povazuje za zavazné poruSenie
zmluvy.

V pripade zistenia zdvazného poruSenia si Objednavatel’ vyhradzuje pravo od zmluvy s okamzitou tc¢innost'ou
odstupit’.

Dodavatel’ berie na vedomie, Ze neplnenie povinnosti podl'a ods. 7.2 tohto ¢lanku zmluvy moéze byt oznamené
Narodnému bezpecnostnému tradu SR ako organu dohl'adu.

VIIIL
Protikorupéna dolozka

Pri plneni tejto zmluvy sa Dodavatel' zavézuje zaviest a vykonavat’ vsetky nevyhnutné a vhodné postupy a
opatrenia vedice k zabraneniu protispolocenskej ¢innosti, vratane korupcie. Dodavatel’ vyhlasuje, ze podla jeho
vedomosti ziaden z jeho predstavitelov, zastupcov, zamestnancov alebo inych os6b konajucich v jeho mene
v suvislosti s uzavretim zmluvy a plneni zavdzkov na zéklade zmluvy neponukal, nepontka a ani nebude priamo
alebo nepriamo ponukat, davat, vyzadovat' ani prijimat’ finan¢né prostriedky alebo akékol'vek ocenitelné
hodnoty, alebo poskytovat akékol'vek vyhody, dary alebo pohostenia zamestnancov ani predstavitelom
Objednavatela (priCom na tento ucel sa predstavitelom Objednavatela rozumeju aj poslanci Mestského
zastupitel'stva v KoSiciach), za i¢elom ovplyviiovat’ konanie takejto osoby v jej funkeii, s vyuzitim odmenovania,
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alebo navadzania k nekorektnému vykonu prislusnej funkcie alebo ¢innosti akoukol'vek osobou, za celom
ziskania alebo udrzania vyhody pri vykone cinnosti Dodavatela. Dodavatel' sa zavdzuje okamzite oznamit
primeranou formou zastupcovi Objednavatela akékol'vek podozrenie na porusenie ustanovenia tohto odseku (na
emailovu adresu obcianskalinka@kosice.sk) a byt plne su¢inny pri dokladnom vysetreni podozrenia.

8.2 'V pripade preukdzaného porusenia povinnosti Dodavatel'a podla predchadzajuceho odseku je Objednavatel
opravneny odstupit’ od zmluvy bez predchadzajiceho pisomného upozornenia, a to s okamzitou platnostou bez
toho, aby Dodavatel'ovi vznikol akykol'vek narok zo zodpovednosti za odstipenie Objednavatela od zmluvy.
Dodavatel’ sa zavizuje, Ze ak bude preukdzané protispoloenské konanie a/alebo porusenie protikorupéného
spravania, nahradi $kodu Objednavatel'ovi v maximalne moznom rozsahu podl'a platnych pravnych predpisov za
akukol'vek stratu, ujmu, poskodenie alebo nahradi naklady vzniknuté v stvislosti s poruSenim tohto ¢lanku
zmluvy.

IX.
Zaverecné ustanovenia

9.1. Menit' alebo dopliiat’ text tejto Zmluvy je mozné len formou pisomnych dodatkov riadne odsthlasenych
a podpisanych opravnenymi zastupcami oboch zmluvnych stran.

9.2. Zmluva je vyhotovena v Styroch rovnopisoch, z ktorych Objednavatel’ i Dodavatel’ obdrzi po podpise kazdy dve
vyhotovenia.

9.3. Zmluvné strany vyhlasuju, ze Zmluva bola spisana podla ich slobodnej voéle, nie v tiesni ani za napadne

nevyhodnych podmienok.

9.4. Vztahy zmluvnych stran touto Zmluvou bliZSie neupravené sa riadia prisluSnymi ustanoveniami Obchodného
zékonnika.

Za Dodavatela: Za Objednavatela:

V Bratislave dila .......cccocceeieniiinenne V Kosiciach dfia .....c.ccoceeeeeeniiennne.

Mgr. Jan Gasparek, konatel’ Ing. Jaroslav Polacek, DPA, primator
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Priloha ¢. 1 Zmluvy o technickej podpore

Dohoda o urovni sluZieb a podmienky vykonavania technickej podpory k programovému vybaveniu
(d’alej tieZ len Dohoda, SLA, Podmienky technickej podpory alebo len Podmienky)

1.1.

1 Predmet SLA
Predmetom tejto Dohody je zabezpecenie bezproblémovej prevadzky a pouzivania predmetného softvérového

vybavenia (podla Prilohy ¢. 1 Zmluvy) a poskytovania sluzieb technickej podpory a d’alsich stvisiacich sluzieb k
tomuto programovému vybaveniu.

a)

b)

<)

d)

©)

2 Slovnic¢ek pojmov, typy aplikacii

Lehoty, casy

- pracovné dni (pd) ... vSetky dni mimo dni pracovného volna, pracovného pokoja a Stdtom uznané sviatky

- pracovné hodiny (ph) ... hodiny v pracovnych dinoch od 8.00 do 17.00 hod

Typy aplikacii (sluzieb)
- Standardné aplikacie (S) ... $tandardné aplikacie su su¢astou portfolia aplikacii Dodéavatela, ktorych
vyvoj je priebezny a riadeny internym vyvojovym planom dodavatela. Updaty a upgrady
Standardnych aplikacii stt dodavané priebezne.
- Pouzivatel'ska aplikacie (U) ... pouzivatel'ské aplikacie st vyvijané na zaklade individualnych
poziadaviek objednavatela, nie su sGcastou centralneho vyvojového planu dodavatela. Updaty a
upgrady uzivatel'skych aplikacii nie st pricbezne dodavané, tieto aplikacie su d’alej rozvijané len na
zaklade individualnych poziadaviek objednavatel’a a samostatnych zmluvnych dohdd.

V zozname aplikécii musi byt pri kazdej aplikécii uvedeny jej typ (S, U).
Urovei podpory — ide o zavizok Dodéavatel'a poskytovat’ sluzby a reakcie v definovanych &asoch a lehotach
podl’a nasledujtcich urovni:

- Standardna ...(S)

- Pouzivatel'ska ...(U)

- Rozsirena ...(R1)
Kategoria poziadavky/zavady:
- Havaria - vazna chyba, ktord znemoziiuje vyuzivanie programového vybavenia alebo jeho Casti ¢i sposobuje
vazne prevadzkové problémy

- Porucha - stredna vada, ktora sposobuje problémy pri vyuzivani a prevadzkovani programového vybavenia

alebo jeho casti, ale umoziuje prevadzku a nema vplyv na kvalitu vystupov zo systému

- Ostatné poziadavky/zévady - je kazda ind poziadavka alebo zavada Plnenia nez Havaria a Porucha, ktora

vSak nespdsobuje nefunkénost’ Podporovanej Casti Softvérového vybavenia ani jeho zasadné obmedzenie

funk¢nosti a nema charakter incidentu

Ostatné

- Helpdesk ... portal Helpdesku prevadzkovany dodavatelom obsahujuci evidenciu poziadaviek, vSeobecné
zdiel'ané dokumenty, dokumentaciu k softvéru a diskusné férum, ku ktorému maji zriadeny zabezpeceny
pristup opravnené a pripadné d’alSie oboma stranami dohodnuté osoby objednavatel’a a dodavatel'a

- poziadavka ... poziadavkou je akékol'vek zadanie zo strany objednavatela vykonanej zaznamom v
evidencii poziadaviek systéme helpdesk dodavatela, pripadne nahradnym spdsobom v pripade
nedostupnosti

3. PrehPad aplikéacii (Softwarové vybavenie)

Softwarové vybavenie Objednavatela, ktorého sa tyka plnenie Zmluvy podrla ¢l. IT (Predmet Zmluvy), vratane vSetkych
komponentov geografického systému GISPLAN mesta KoSice a jeho sucasti, a to:

stibor mapovych aplikacii a sluzieb
subor databazovych (agendovych) aplikacii a pasportov
subor komunikacnych a integracnych rozhrani



Uvedené stibory st reprezentované jednotlivymi komponentami systému GISPLAN, uvedenymi v aktualnom prehl'ade
aplikacii, nasledovne:

Aplikcaia Typ produktu Uroveii podpory
GISPLAN S S
Administracia systému
CEU S S
Sprava pouzivatel'ov S S
Nastavenia pre ladenie S S
Protokolovanie pristupov S S
Informaéna nistenka S S
Sprava portalu (Home Manager) S S
Nastroje pre pracu s prilohami S S
Hromadny import siuborov S S
MAPOVE APLIKACIE
Zakladna aplikacia S S
Katastralna mapa S S
Katastralna mapa - historicky stav S S
Mapa investiénych zamerov mesta U U
M;tpa navrhov oznacenia ulice a verejného U R1
priestranstva
Reklama S S
Porovnanie historickych ortofotosnimok S S
Mapa &iernych stavieb U U
Mapa socialnych bytov U U
Majetok mesta U U
Byty vo vlastnictve mesta U U
Rozdiely v evidencii parciel IS/KN U U
Uzemny plan S S
Uzemny plan mesta platny do 31.8.2025 U U
U‘zenmjr plan Koncept 2018 U U
Uzemné plany zén mesta Kogice U U
Historické mapy a tizemmné plany U U
Mestsky rozvoj U U
3D model budov U R1
3D Lorin¢ik U R1
Mapa odpadového hospodarstva S S
Mapa detskych ihrisk a $portovisk S S
Cintoriny a hrobové miesta S S
Cintoriny Kogice S S
Skoly a skolské zariadenia U U
Body zaujmu U U
Poskytovatelia socidlnych sluzieb U U
Mapa komunikacii S S
Mapa blokového &istenia S S
Cyklotrasy U U
Mapa zon parkovania U U
Mestska hromadna doprava U U
Uzavierky miestnych komunikacii S S
Cyklodoprava U U
Platené parkovanie U U
Mapa osvetlenia S S
Inzinierske siete U U
Evidencia psov U U
Bezbariérové trasy a ipravy U U
Reklamné plochy U U
Arealy vol'nocasovych aktivit U U
Kultimme institicie U U
Pamitihodnosti U U
Mestské lesy U U




Mapa objektov lesoparku

Mapa grafickej evidencie MELES

Mapa zelene

Sprava mestskej zelene

Zivotné prostredie

Informacny systém o zeleni

Malé zdroje znecistenia ovzdusia

Mapa objektov civilnej ochrany
obyvatel'stva

Mestska policia

Analyza bezpec€nosti

Hlukova mapa

Povodiové ohrozenie

Teplotnad mapa

Zranitelnost na dopady zmeny klimy

Dane

Stavebné ¢innosti
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PASPORTY, AGENDOVE a TEMATICKE APLIKACIE

*Kataster nehnutel'nosti +

*Kataster nehnutel'nosti + (Historicky
stav)

*Evidencia aplikacii, udajov a sluzieb

*Katalog aplikécii, udajov a sluzieb

*Evidencia investiénych zdmerov mesta
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*Evidencia navrhov oznacenia ulice a
verejného priestranstva

z

*Reklama

*Majetok

*Aredly

*Spravcovia majetku (organizacie)

*NEMO - nehnutel'nosti

*Pasport objektov

*Revizia, oprava, udrzba

*Stavebna akcia

*Dodavatelia

*Migrécia do dynamickej Struktiry

*Sprava Ciernych stavieb

*Sprava socidlnych bytov

*Informécie k nehnutel'nostiam

*Pasport odpadového hospodarstva

*Pasport ihrisk a Sportovisk

*Cintoriny KoSice

*Kalendar obradov a pohrebov

*Pasport komunikacii

*Sprava cyklotras

*Zony parkovania Kosice

*Cestovné poriadky MHD

*Pasport verejného osvetlenia

*Adopcia chodnikov

*Muzeum vila ateliér Mathé

*Lesopark - objekty

*MELES - grafickd evidencia

*Pasport zelene

*Civilna ochrana

*Mapové podklady

*Mapové podklady (mapa)

*Export a import

*Pomocnika k mapovému klientovi

*T-MAPY

*GIS Objekty Pro
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INTEGRACIE

Integracnd platforma
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Rozdiely v majetku mesta (LCS —

u R1
kataster)
Majetok mesta U R1
Evidencia psov U R1
Dane U R1
ELEKTRONICKE SLUZBY
Portal elektronickych sluzieb U R1
Portal otvorenych udajov U R1
Webové sidlo mesta U Rl
Konto Kosi¢ana U R1

4. Cena technickej podpory
Principy kalkulicie ceny sluzieb

1. Cena Technickej podpory je tvorena pausalnou cenou za vlastni podporu systému GISPLAN a jeho stéasti, a cenou
za Zasahy a Specifické sluzby podpory (Ostatné podporné sluzby). a kumulativne nesmie presiahnuf sumu
49.967.80-Eur bez DPH. t.j. 61.460.39- Eur s DPH pocas celej zmluvnej doby.

2. Sluzby Technickej podpory v zmysle ¢l. II ods. 2.2. pism. a) su zahmuté v ramci pausalnej ceny. Pausalna cena
Technickej podpory je 36.422,80.- Eur bez DPH, t.j. 44.800,04- Eur s DPH.

Pausalna cena bola urfena na zaklade suc¢asného rozsahu systému (dodanych licencii, modulov a SW aplikacii),
naroénosti prevadzky, udrzby a servisnych tkonov z doteraj$ej praxe servisnych sluzieb, vyvoja v IKT a objemu
realizovanych prac za uplynulé zmluvné obdobie (Zmluva ¢. 2025001183 a predchadzajice).

3. Cena sluzieb Technickej podpory. v zmysle €l. IT ods. 2.2. pism. a), sa odvodzuje od vstupnej ceny kazdej aplikacie
(Produktu, sluzby) a typu aplikécie (resp. sluzby). Percenta su poéitané zo vstupnej ceny Produktu. Zikladna sadzba za
sluzby technickej podpory je podl'a cennikovej ceny Dodévatel'a min. 20% vstupnej ceny aplikacie (Produktu, sluzby)
za kazdych 12 mesiacov. Zmluvné strany sa dohodli, Ze Dod4vatel’ bude poskytovat’ Objednavatel'ovi sluzby technickej
podpory za 13.3% zo vstupnej ceny Produktu po dobu trvania Zmluvy

4.V pripade dodania/vytvorenia novej aplikacie (Produktu, sluzby) bude cena za sluzby Technickej podpory, v zmysle
¢l. I ods. 2.2. pism. a), automaticky navysena o 3.325 % z ceny novej aplikacie (Produktu, sluzby) za kazdy kvartal
prevadzky novej aplikacie (Produktu. sluzby). a to od prvého kvartalu nasledujuceho po kvartali. v ktorom bola nova
aplikacia (Produkt. sluzba) odovzdana do prevadzky.

5. Zasahy a $pecifické sluzby podpory, v zmysle ¢l. II. Ods. 2.2. pism. b) budi objednavané (Z 5 Katalogu sluzieb — b)
zasahy a Specifické sluzby podpory) osobitne podl'a potreby Objednavatel’a (formou pisomnej objednavky). na zaklade
cenovej ponuky Dodavatel'a vratane rozsahu prac, ktoré budi vykazané formou ¢lovekohodin (¢lovekodni), a hodinovej
sadzby.

6. Celkova cena za Zasahy a Specifické sluzby podpory (Z 5 Katalogu sluzieb — b) zasahy a $pecifické sluzby podpory)
nesmie presiahnut’ 301 &lovekohodin pocas celej zmluvnej doby. Jednotkova cena za ¢lovekohodinu predstavuje 45.-

EUR bez DPH, tj. 55.35.- EUR s DPH. Kazdy zasah alebo $pecificka sluzba podpory bude nacenena podl'a jednotlivych
objednavok vystavenych Objednavatel'om.

7. Cena technickej podpory méze byt v individualnych pripadoch stanovena aj odlisne na zédklade dohody oboch stran.

8. Sluzby Technickej podpory budu poskytované do vyéerpania ceny podla ods. 1 tohto ¢lanku zmluvy, alebo do
uzatvorenia novej zmhuvy o technickej podpore.

9. Dan z pridanej hodnoty (DPH) bude uétovana v sulade s prislunymi pravnymi predpismi platnymi ku diiu
uskutoénenia zdaniteného plnenia.

Platobny kalendir pre obdobie od Gé¢innosti zmluvy

ks Ciastka v
Datum fakturdcie Za vykonanie technickej podpory v EUR bez
DPH EUR s DPH
vzdy 1. den prislusného kalenddmeho kvartalu | v kalenddrmom kvartali, v ktorom bola podpora S i
ey 910570~ 11.200.%°.-
fakturovana

*(ku diu podpisu Zmluvy), platia zasady podla ¢l. I ods. 3.4 a 5 tejto Prilohy




a)

5 Katalog sluzieb

Sluzby vlastnej podpory systému GISPLAN a jeho siucasti
Sluzba Popis, obsah sluzby Ciel sluzby
Dodévatel zaisti hot-line. Sluzba je poskytovana | Udrzba a posiliovanie potrebnej
prostrednictvom  telefonu, faxu &  e-mailu. | trovne vedomosti a  zruénosti
Vdialenia koiznlias o bt Dodaiva?el.’ bude _?f)slcyt,cwaf vz‘diale‘n}’l p'odporu a pouiivatel’c:v a sprév,cov
konzultacie pouzivatelom pri rieSeni otdzok | programového vybavenia potrebné na
spojenych s uzivanim predmetného programového | spravne pouzivanie tohto
vybavenia. programového vybavenia
Vykonavanie zasahov do predmetného Zaistenie priliingg pilbony
Udrziavanie sulade s platnou | programového  wybavenia  potrebnych  na

legislativou

zabezpeéenie jeho siladu so suvisiace platnou
legislativou

programového vybavenia a procesov
uzivatel'ov viazanych na legislativu

Udriba systémovych
komponentov  (software 3.
stran)

Aktualizicia verzii modulov systému GISPLAN a
relevantnych technolégii (predovietkym
operacného systému, relaénej databaze POSTGRE-
SQL DATABASE a mapového engine)

v terminoch ich vydania a podl'a pravidiel autorske;
spoloénosti. V pripade. ze objednavatel’

nebude mat pre obdobie mnasledujuceho
kalendarneho roka zaujem o poskytovanie sluzieb
podpory, je opravneny poziadat poskytovatela o
ich pozastavenie, a to v lehote minimalne

tri (3) mesiace pred ukonéenim aktudlneho roka, v
ktorom su1 sluzby podpory poskytované.

Dodavka updatov Standardnych
aplikacii

Ponuka a dodavka updatov agiend vzniknutych
vlastnou ¢innostou Dodéavatela u Standardnych
aplikécii alebo vzniknutych drobnymi upravanu v
ramei  technickej podpory. Ak bude k
prevadzkovym serverom zaisteny vzdialeny pristup
pre pracovnikov Dodavatel'a, budu tieto updatami
implementované do prevadzkového prostredia
bezplatne v ramei technickej podpory.

Udrzba predmetnych aplikdeii v
najaktudlnejSich verzidch pre ich
optimalne a plnohodnomé wyuzitie
uzivatel'mi. Objednavatel ma priavo
na updaty softvérového vybavenia

ponuknutého Dodavatel'om.
Zaistovanie kompatibility
aplikaéného softvéru s novymi
verziami operaéného

systému.

Zaistovanie kompatibility s bezne
pouzivanymi webovymi prehliadaémi,
explicitne Microsoft Edge, Google
Chromé a Mozilla Firefox v aktualne;
verzii.

Oprava chyb aplikaéného softvéru vo
forme kumulativiych zmien a novych
verzii.

Dodanie novych verzii Standardnych

typov  aplikacii.  Implementicie
novych verzii a oprav.
Zapracovanie opisu  zmien do

dokumentacie k aplikaénému softvéru.

Riedenie incidentov

Reakeia a rieSenie incidentov nahldsenych v sulade
s touto  zmluvou, predovietkym  potom
odstrafiovanie chyb a d’aléich nesuladov.

Udrzba predmetného programového
vybavenia v stave umoZiujiicom ich
plnohodnotné vyuzitie koncovymi
pouzivatel'mi

Preventivna monitoring a udrzba programového

Profylaxia wobees Predchadzanie vyskytu incidentov
Drobné Sorav a Drobné  upravy  funkénosti, & vzhladu
P programového vybavenia a  prisposobovanie | Drobna udrzba siladu programového

prispésobovanie programového
vybavenia

poziadavkdam pouzivatelov v rozsahu max. 24
&lovekohodin roéne

vybavenia s potrebami pouzivatel'ov

Ukast na pravidelnych
projektovych schédzach
s Objednavatel'om

Pravidelne 1x za kazdy kalendarny Stvrtrok budi
organizovat projektové stretnutia, na ktorych sa
budu riesit’ nasledujice témy:
- vyhodnotenie kvality sluzieb za predchadzajiice
obdobie

- informécie o zdsadnych zmenach a potrebich
uzivatel'ov

- namety zakaznika na d'aldi rozvoj agiend
- hodnotenie  spokojnosti  zdkaznika 5
poskytovanymi sluzbami

Zabezpedenie pravidelnej
komunikacie s  Objednavatel'om,
hodnotenie  kvality a  obsahu

poskytovanych sluzieb a spokojnosti
zikaznika.




- vyhodnocovanie incidentov za posledné obdobie a
navrhy opatreni na elimmiciu vyskytu takychto
incidentov

Z projektove] schodzky vznikne pisomny zipis.

Zalohovanie konfiguricion
programového vybavenia
zakaznika na strane Dodavatel'a

Dodévatel'a bude svojimi prostriedkami zilohovat
konfiguricie programového vybavenia tak. ako je
implementované na strane Objedndvatela.

Zaistenie moznosti rychleho
obnovenia posledného funkéného
stavu v pripade zdvazného incidentu

zasahov do
programového vybavenia alebo
do systémovych stucasti, ktoré
maji vplyv na prevadzka a

Evidencia

Dodéavatela zaisti evidovanie wvietkych wvlastnych
zasahov do programového vybavenia alebo
stvisiacich  systémovych  komponentov  do
prevadzkového dennika. Prevadzkovy dennik bude
realizovany prostriedky Dodavatela, primime s
vyuzitim Helpdesku dodavatel'a. Vietky zasahy

Evidencia vsetkych zasahov pre
vyhodnocovanie priéin pripadnych
incidentov, problémov a ako zaklad
vykazov o vykonanych éinnostiach

:Ygi';;ia PrOZamovetio | yuda vykonavat v sulade s poziadavkou na | Dodavatela pri plneni tejto zmluvy
¢l zabezpeéenie moznosti  obnovit  posledného
funkéného stavu v pripade zavazného incidentu.
Dodavatel’ zaisti aktualizdciu  technickej a
pouzivatelskej  dokumentdcie  suvisiace s
prevadzkou a uzivanim predmetného
rogramového bavenia, a to konkrétne | -, . s L.
prog ; , iy 5oy S Udrzba  aktudlnej  dokumentécie
) Syt 0 e iy nevyhnutné pre plnohodnotné vyuzitie
R e | o Pravidla a podmienky zélohovanie b St % L
Priebezna aktualizacia O T o e U agend uzivatelovi a evidenciu
prevadzkove; a  technickej gl P prsig P ‘e podmienck prevadzky programového
dokumentécie ;) iS . p : vybavenia, zabezpetenie jeho
- Dokumentacia podmienok pre prevadzku agiend ; A ;
dostupnosti a stéinnosti

(hardvér, systémovy softvér, umiestnenie v sieti, ...)
- Pravidla deploymentu a testovanie aplikdcii a
zmien

Technicka a prevadzkova dokumenticia bude
prilohou Zikladného dokumentu projektu.

Objednavatel’a s Dodavatel'om.

g 5 : ; Zaistenie otvorenosti systému za
. , . Integracia zo softvéru 3. strany na systém | i ek
Integracie na systém (do vnutra) GISPLAN uéelom integracie SW 3. strany na
il systém GISPLAN.
Zaistenie bezproblémového chodu,
Udrzba integraénej platformy | Aktualizicia  komponentov a  relevantnych | konektivity zo strany Dodavatel'a, a

(p)

technologii, z ktorych pozostava IP.

zakladny servis a udrzba
komponentov, z ktorych pozostiva IP.

Exporty dat

Dodévatel’ bude na poziadanie exportovat data z
existujiicich aplikacii pre potreby Objednavatela, v
strukture  datovych modelov Dodavatela v
standardnych formatoch (napr. .SHP, .DBF)

Zaistenie dat pre d'alsie spracovanie,
poskytnutie dat v  strukturovanej
podobe pre potreby Objednévatel’a.

Aktualizicia existujlice;
mapovej aplikdcie — import dat

Dodévatel’ vykona podl'a poziadavky aktualiziciu
obsahu mapovej aplikcie importovanim dat. ktoré
pre tento uéel doda Objednavatel. Dodavatel’ data
vizualizuje (v mapovej aplikicii) v podobe
vistvy/vrstiev, podfa vopred stanoveného a
konzultovaného zadania. Obsahuje zakladnu analyz
dat, zakladni dpravu do vyhovujice) Struktiry a
formaétu.

zasahy a $pecifické sluzby podpory

Sluzba

Popis, obsah sluzby

Ciel sluzby

Konzulticie a implementacia

Sluzba je poskytovana na mieste u Objednavatela
alebo formou vzdialenej podpory.
Dodavatel’ bude poskytovat' vzdialeni podporu a
konzulticie pouzivatelom pri riefeni otdzok
spojenych s pripravou, nasadzovanim nového
programového vybavenia.

Ide o priace na hodnoteni, navthovanim, analyzou
jednotlivych/¢iastkovych  dkonov/zasahov  do

Elimindcia rizik pri ¢éinnostiach a
zasahoch do  systému  (napr.

Analytické prace systému resp. jeho suéasti, ktoré nie si sucastou | implementicia) pri  zmenach v
standardnej podpory. programovom vybaveni. konfigurieii,

procesoch, integracii...
Dodéavka upgradov gzagcrfg:l:;fe o;gzif]:gcga Eznadg;‘lel;,iiaﬂ;z;i;n Drobnéa tprava a povysenie aplikicii
standardnych (S) a| P P P * | pre optimalne a plnohodnotné vyuzitie

pouzivatel'skych aplikacii (U)

ktora sa bude realizovat’ na podnet objednivatel'a a

bude zabezpetovat spracovanie udajov podla

pouzivatel'mi.




postupov a navrhov objednavatela, rozdielnych od
algoritmov dodavanych a zapracovanych do
aplikaéného softvéru, ktoré sa chapu ako
standardné, prip. Pouzivatel'ské.

Specifické analytické a programatorské prace. ktoré
priamo nezasahuji do jednotlivych aplikacii, ale
suvisia s pracou s nimi (napr. navrh a
programovanie konverzného programu a pod.).

Pre vykonivanie prac typu UPGRADE sa
Standardne predpokladd, Ze vysledkom bude
zakazkovy SW. Objednavatel’ berie na vedomie, ze
funkcionalita vytvorena na zaklade 3pecifickych
poziadaviek bude okrem ceny za jej primame
vytvorenie predmetom navySenia ceny za udrzbu
prisludného SW.

Zapracovanie poziadavky uskutoéni Dodavatel:

- pri rozsahu prac do 40 hodin najneskér do troch
(3) mesiacov od potvrdenia Specifickej poziadavky
poskytovatel'om

- pri rozsahu préac nad 40 hodin v lehote dohodnutej
zmluvnymi stranami

Programovanie, vyvoj. Gpravy

Specifické vyvojové a programatorské prace, ktoré
priamo zasahuju do jednotlivych aplikacii, sluzieb,
prip. komponentov systému (napr. navrh a
programovanie integraénej platformy a pod.).

Pre vykonavanie tychto prac sa predpoklada, ze
vysledkom bude zikazkovy SW, alebo prace
suvisiace s customizaciou produktu. Objednavatel
berie na vedomie, ze funkcionalita vytvorena na
zaklade $pecifickych poziadaviek bude okrem ceny
za jej primdme vytvorenie predmetom navysSenia
ceny za udrzbu prisluiného SW.

Rozvoj a tprava predmetného
programového vybavenia v stave
umoziiujuicom  ich  plnohodnotné

vyuzitie koncovymi pouzivatelmi

Upravy databazovych struktir

Uprava tdajovych/databazovych modelov, tprava
¢iselnikov aplikacii

odbornych
materidlov  a

Priprava
analytickych
dokumentov

Dodavatel’ na zaklade podnetu Objednavatela
spracuje analytické materialy. $tidie a dokumenty
suvisiacej s pouzivanim/rozsirenim programového

vybavenia, a/alebo dat

- Dalsie dokumenty dohodnuté s Objednavatelom,
napr. Prehfad garantov jednotlivych aplikacii za
stranu Dodavatela aj Objednavatel'a

Spracovanie  dokumenticie  pre
nastavenie procesov, sluzieb, metodik,
tvorby dat atd., ktoré suvisia s
softwarovym vybavenim.

Rozsirenie
integraénych sluzieb

nasadenych

Dodavatel  zabezpe¢i rozdirenie  nasadenych
integracii o nové &asti (stlpee, riadky. atribity....).
Ide o také rozsirenie, ktoré nema zasadny vplyv na
funkénost’. alebo programové vybavenie.

Importy dat

Dodavatel’ bude na poziadanie importovat data a
vizualizovat' ich v podobe mapovych aplikacii a
vrstiev, podla  vopred  stanoveného a
konzultovaného zadania. Obsahuje zakladnu
analyzu dat, zakladnu upravu do vyhovujicej
struktiiry a formatu.

Skolenie

Vzdelavanie pouzivatel'ov a spravcov.

- cena za Skolenie bude uréena na zéklade poétu
skutoéne odpracovanych hodin. Dodavatel' je
opravneny do ndkladov zahmut aj cestovné
naklady.

Zvysovanie tUrovne vedomosti a
zruénosti  pouzivatelov a spravcov
programového vybavenia potrebné na
spravne pouzivanie tohto sowterového
vybavenia

6 Prevadzkova doba, limity a pokrytie sluzieb

6.1. Dodavatel sa zavizuje poskytovat' sluzby podl'a tejto Dohody v €asoch a lehotach podl'a nasledujicich tabuliek:

S ... Standardna podpora

Kategoria Pokrytie
poziadavky/ziva sluzby

Lehota na zacatie prac a rieSenie poziadavky
(reakéna doba)

Lehota na vyriesenie poziadavky




dy
bez zbytoéného odkladu, najneskér viak do 18
Havarie pracovnych hodin po obdrzani bez zbytoéného odkladu
i L oznamenia (poZiadavky)
3, 8. ¢ h bez zbytoéného odkladu, najneskoér viak do 27
Porucha p;?;;:gﬁ pracovnych hodin po obdrzani bez zbytoéného odkladu
oznamenia (poziadavky)
poci)?:g:zcy v lehote uvedenej v oznameni (poziadavke) a dohodnuté medzi zmluvnymi stranami

U ... Pouzivatel'ska podpora

Kategoria ; o : S o
s Sl Pokrytie Lehota na zacatie prac a rieienic poziadavky S o :
1:}0213(13(;Y ky/zava sluzby (el doba) Lehota na vyrieSenie poziadavky
bez zbytoéného odkladu, najneskér viak do 24
Havirie pracovnych hodin po obdrzani bez zbytoéného odkladu
8x5. £, v oznamenia (poziadavky)
r:::(;v':; > <h bez zbytoéného odkladu, najneskér viak do 36
Porucha Phn di.naigh pracovnych hodin po obdrzani bez zbytoéného odkladu
oznamenia (poziadavky)
pocv)zf:adgi 1)( v lehote uvedenej v oznameni (poziadavke) a dohodnuté medzi zmluvnymi stranami

R1 ... Rozsirena podpora

Kategorie _ . _— -
poii,a(%:;'ky;"z Pokrytie sluzby P B ??;;ﬁ;i&g;ﬁme T Lehota pre vyriesenie pozadavky
dvady
cz zbytoéného adu. najneskér viak do ez zbytoéného o u (v zavislosti o
bez zbytoéného odkladu. najneskér viak do 16 | bez zbytoéného odklad Avislosti od
Havarie pracovnych hodin po obdrzani su¢innosti 3. strany)
8x5. b v oznamenia (poziadavky)
_X U b I bez zbytoéného odkladu. najneskér viak do 21 bez zbytoéného odkladu (v zavislosti od
Porucha p;f::ﬁ;ggﬁ q pracovnych hodin po obdrzani sucinnosti 3. strany)
oznamenia (poziadavky)
poci)if';z::lq v lehote uvedenej v oznameni poziadavke a dohodnuté medzi zmluvnymi stranami

6.2. Reakciou na t¢ely uréenia a sledovania lehoty pre zacatie prac na riesenie poziadaviek sa rozumie vyvinutie vietkého usilia
dodivatel'a na odstranenie zavady. Reakciou sa rozumie aj zacatie vzdialeného rieSenia problému prostrednictvom poskytnutia
kvalifikovaného poradcu. Reakeia je povazovand za dolozenu okamihom zmeny stavu z "Nezaéaté” na "V rieseni”, pripadne iné
adekvatne zmeny stavu na zazname zavady v Helpdesku. V pripade nedostupnosti systému Helpdesk je potrebné reakeiu zo
strany Dodavatel'a dolozit” ingm preukazatel'nym a zo strany Objednivatel’a zachytitel'nym spésobom (e-mailom. telefonitom
opravnenej osobe Objednavatel’a a pod.)

6.3. Ak si riefenie poziadavky vyziada fyzicky zésah zastupca Dodavatela u Objednavatelanahlasi potrebu stéinnosti a
Objednivatel’ pozadovanu suéinnost’ zaisti, ak to bude objektivne moiné. Ak je poziadavka na fyzicky zasah Dodavatel'a
vznesena Objednavatelom, je zastupca Dodavatela povinny k rieseniu pozadavky nastapit do 18 pracovnych hodin od
doruéenia poziadavky Objednavatel'a, ak nie je v konkrétnom pripade dohodnuta ¢i inak stanovend in4 lehota.

6.4. V akomkolvek dojednani o vypocéte aplikdcii a kalkulicii ceny sluzieb musi byt uvedeny variant / troven podpory
(5tandardna, pouzivatel'ska, rozsirena 1, ...).

6.5. Ak nie je uvedené inak, je Dodavatel’ povinny informovat Objednavatel'a preukazatelnym sposobom o zadati pric na
odstraneni zavady, a to najdlhsie do lehoty na zacatie prac na odstranenie zavady podla prisluinej urovne podpory.

7 Postup pre oznamovanie a riefenie zavad a ostatnych poZiadaviek

7.1. Nahlasenie incidentu alebo inej poziadavky (d’alej len poziadavka)

7.1.1. Objednavatel’ zaisti nahlasenie poZiadavky, a to prostrednictvom sluzby Helpdesk Dodavatela na adrese
Pristup k sluzbe Helpdesk bude zriadeny bezprostredne po podpise Zmluvy spolu s definovanim

a zatkolenim opravnenych 0s6b zo strany Objednavatela.

7.1.2. V pripade nedostupnosti sluzby Helpdesk sa poziadavky oznamuji jednym z tychto nahradnych spésobov, a to :

a) telefonicky na &.: kontaktnou osobou je primimme opravnena osoba Dodavatel'a, pripadne zastupca

podra ¢l. 10 tejto Prilohy é.1

b) e-mailom na adresu

¢) pisomne na adresu: T-MAPY s. r.0., DvojkriZna 49, 821 06 Bratislava

7.1.3. Ked' st poziadavky hlasené niektorym z ndhradnych spésobov uvedenych v ods. 7.1.2.. Musi také hlasenie

obsahovat minimélne tieto informacie:

a) datum a ¢as nahlasenia poziadavky




b) popis poziadavky

c) stanovenie kategorie poziadavky (vid’. odst. 7.2.)

d) Kategoériu incidentu stanovenu Objednavatel'om nesmie Dodavatel’ zmenit' bez suhlasu Objednavatela. Dodavatel’
reSpektuje, a pokial’ tomu nebrania zavazné skuto¢nosti, aj prijme navrh kategorie incidentu pre incidenty nahlasené
Objednavatel'om.

e) poziadavka na stanovenie terminu vyrieSenie incidentu / poziadavky

f) meno, teleféonne cislo a e-mail zastupcu Objedndvatela / Dodavatela, ktory o incidente / poziadavke poda
podrobnej$iu informéaciu

g) meno, telefonne ¢islo a e-mail ohlasovatel’a incidentu / poziadavky

7.1.4. Ak su poziadavky hlasené niektorym z nahradnych spésobov uvedenych v odst. 7.1.2., opravnena osoba Dodavatel’a

(ak nie je dohodnuté inak) je nasledne povinna zaevidovat' vsetky takejto poziadavky do Helpdesku neodkladne po

obnoveni jeho dostupnosti.

7.2. Kazdé poziadavka musi byt zaradena do jednej z nasledujucich kategoérii:

a) Havaria — vazna chyba, ktord znemoziuje vyuzivanie programového vybavenia alebo jeho Casti ¢i spdsobuje vazne
prevadzkoveé problémy

b) Porucha - stredné vada, ktora sposobuje problémy pri vyuzivani a prevadzkovani programového vybavenia alebo jeho casti,
ale umoziuje prevadzku a nema vplyv na kvalitu vystupov zo systému

¢) Ostatné poziadavky - poziadavky, ktoré nemaju povahu oznamenia incidentu

7.3. Potvrdenie prijatia poziadavky.

Potvrdenie prijatia spravy o poziadavke vykonava opravnend osoba Dodavatel’a prostrednictvom nastrojov sluzby Helpdesk. Ak
je z dévodu nedostupnosti Helpdesku pouzity nahradny sposob komunikacie, potom potvrdenie prijatia poziadavky adresuje
Dodavatel' na adresu osoby, ktora poziadavku nahlasila aj na adresu osoby, ktora ma podat podrobnejSie informacie o
poziadavke aj na adresu opravnenej osoby Objednavatel’a. V pripade hlasenia poziadavky Dodavatel'om zasle Dodavatel’ spravu
tiez opravnenej osobe Objednavatel’a.

7.4. Stanovenie terminu poziadavky.

Na zéklade nahlasenie poziadavky stanovuje Dodavatel’ po dohode s Objednavatelom zavizny termin vyrieSenia poziadavky, ak
nevyplyvaju tieto terminy z povahy poziadavky automaticky na zaklade parametrov uvedenych v zazname o poziadavke, a
Casov a leh6t dohodnutych touto dohodou (pozri ¢l. 6.).

7.5. Riesenie poziadavky.
Dodavatel’ vyvinie maximalne usilie, aby vyriesil poziadavku bez zbytocného odkladu, najneskor vsak v lehotach stanovenych v
stulade s touto Dohodou.

7.6. Vyriesenie poziadavky.
VyrieSenie poziadavky Dodavatel' oznami zmenou prislusného parametra v zdzname sluzby Helpdesk, pripadne nahlasi e-
mailom, pripadne aj telefonicky opravnenej osobe Objednavatel’a.

7.7. Kontrola funk¢nosti systému alebo aplikacii.

Ak existuje testovacie prostredie na strane Objednévatel’a, potom st vsetky zmeny, opravy, nové verzie a pod. implementované

najprv v testovacom prostredi. Objednavatel’ na testovacich serveroch skontroluje funkénosti systému, prip. aplikécii, ktorych sa

zavada / poziadavka tyka a informuje spatne Dodavatela, ¢i je porucha odstranena, ¢i je poziadavka vyrieSena.

- aknie je porucha odstranena / poziadavka vyrieSena, pokracuje Dodavatel’ v rieSeni problému

- ak je porucha odstranena / poziadavka vyrieSena, vykona Dodavatel' synchronizaciu dotknutych aplikacii z testovacieho
prostredia na produkéné prostredie.

V pripade neexistencie testovaciecho prostredia st zmeny, opravy ¢i nové verzie implementované priamo v produkénom

prostredi. Tato implementacia sa riadi individualne dojednanymi implementaénymi pravidlami.

7.8. Dodavatel’ zapiSe zavadu do "Dennika zavad", poziadavku do "Dennika poziadaviek". Tieto denniky nahradza databaza

sluzby Helpdesk spristupnend opravnenym osobam oboch stran.

7.9. Pripadné staznosti na kvalitu sluzieb poskytovanych Dodavatel'om podla tejto Dohody sa riesia obdobne ako akakol'vek ina

poziadavka.

8 Doba platnosti, riadenie zmien dohody o urovni sluzieb

8.1. Doba platnosti tejto dohody o irovni sluzieb sa riadi dobou platnosti prislusnej zmluvy o dodavke sluzieb (napr. Zmluvy o
technickej a / alebo systémovej podpore).

8.2. Obsah a podmienky tejto Dohody o urovni sluzieb sa preskumavaji v peridde dohodnutej zmluvnymi stranami.

8.3. Tato dohoda o trovni sluzieb musi byt podpisana opravnenymi osobami z objednavatel’a i dodavatel’a, ak nie je dohodnuté,
ze dohoda bude podpisana Statutarnymi organmi jednej alebo oboch zmluvnych stran).

9 Sposob komunikacie a vykazovanie vo veci dohody o urovni sluZieb

9.1. Ak nie je zmluvnymi stranami dohodnuté inak, je komunikacia vo veci obsahu a podmienok tejto Dohody o Grovni sluzieb
vedena opravnenymi osobami uvedenymi v ¢lanku. 10. tejto Dohody.

9.2. O akejkol'vek suvisiacej komunikacii, ktora ma za nasledok zmenu ¢&i upresnenie obsahu a podmienok tejto Dohody, musi
byt spracovany pisomny zapis. Zapis spracovava opravnena osoba Dodavatel’a, ak sa nedohodnu strany inak.

9.3. O cinnostiach vykonanych v ramci realizacie sluzieb podl'a tejto Dohody budi vedené vykazy, a to formou zaznamu o



rieSeni poziadavky v evidencii poziadaviek portalu Helpdesk Dodéavatel'a, &1 samostatného zdielaného dokumentu na Helpdesku
Dodavatela.

9.4. Vsetky dokumenty (zapisy. vykazy. stvisiacej dokumenticie a pod.)) si medzi zmluvnymi stranami zdielané
prostrednictvom portalu Helpdesku Dodévatel'a - pozri aj ¢l. 7.

9.5. Ak je v okamihu potreby vymeny ¢&i zdiel'ania dokumentov Helpdesk nedostupny. st dokumenty komunikované inou cestou
(e-mailom. postou a pod.), opravnena osoba Dodavatel'a (ak nie je dohodnuté inak) je viak povinna vlozit' vietky dokumenty do
Helpdesku okamzite po obnoveni jeho dostupnosti.

10 Opravnené osoby

Vo veciach obsahu, podmienok a plnenia tejto Dohody o tirovni sluzieb si opravnené komunikovat nasledujice osoby:

Za Objednavatela Za Dodavatela
Meno | Kontakt Meno [ Kontakt

Funkcie vo vztahu k SLA

Primarna opravnena osoba

Zastupca primarne
opravnenej osoby

11 Prava a povinnosti Objednavatel’a

11.1. Objednavatel’ sa zavizuje poskytnit’ Dodavatelovi vietku suéinnost’ potrebnii na vykonavanie technickej podpory podla
tejto zmluvy. Objednavatel’ sa najmi zavizuje odovzdavat Dodavatelovi potrebné alebo Dodavatelom odévodnene vyziadané
informacie a podklady pre vykonavanie tychto sluzieb. a v odévodnenych pripadoch umoznit' Dodavatelovi vzdialeny pristup
na prevadzkovy server. Vzdialeny pristup bude zaisteny na zéklade dohodnutych technickych a bezpe¢nostnych podmienok.
11.2. Objednévatel zaisti Dodavatel'ovi pracovny priestor v mieste instalacie programového vybavenia v rozsahu potrebnom na
vykonanie servisnych sluzieb. Objednavatel’ zodpoveda za to, Ze riadny priebeh prac Dodavatel'a nebude ruseny zasahmi tretich
0s6b.

11.3. Objednavatel je povinny informovat Dodéavatel'a o vietkych opatreniach a zdsahoch, ktoré na programovom vybaveni ¢i

inych miestach tykajicich sa programového vybavenia vykonal sam.

12 Prava a povinnosti Dodavatel’a

12.1. Dodévatel sa zavizuje do 30 dni od uvolnenia novej verzie, upgrade alebo update softvérového vybavenia, na ktoré sa
vztiahuje tato technicka podpora dohodnutym a preukéazatelnym spésobom informovat’ Objednavatela a ponuknut moznost a
podmienky implementacie.

12.2. Dodavatel’ je povinny po odsuhlaseni oboma zmluvnymi stranami re$pektovat’ pokyny a pripomienky Objednéavatela k
spdsobu vykonavania sluzieb.






