ZMLUVA O POSKYTOVANI SLUZIEB

uzavreta v zmysle § 269 ods. 2) zakona ¢. 513/1991 Zb. Obch. zakonnik v platnom zneni

1.1. Poskytovatel sluzby:

1. ZMLUVNE STRANY

CREANET,s.r.o.

L. Svobodu 73

058 01 Poprad
Slovenska republika

ICO: 44 813 244

DIC: 2022848564

IC DPH: SK2022848564

Bankové spojenie: Ceskoslovenska obchodna banka, a.s.

¢islo uctu: 400 863 8541/7500

Zapisany: v obchodnom registri Okresného stdu PreSov, oddiel Sro, vioZka
¢. 21740/P

Zastupeny: Marek Mécik, vykonny riaditel

1.2. Objednavatel sluzby:

konatel
(d'alej len ,,poskytovatel*)

Region Vysoké Tatry
Stary Smokovec 1
062 01 Vysoké Tatry
Slovenska republika

ICO: 422 34077
DIC: 2023468403
IC DPH: SK2023468403
Bankové spojenie: J&T BANKA, a.s., Stary Smokovec
Cislo étu: 1300001042/8320
Zapisany: v obchodnom registri xxx, oddiel B, vlozka ¢. 2727
Zastlpeny : Ing. Lenka Matasovska, vykonna riaditelka
(d'alej len ,,objednavatel*’)
1.3. Objednavatel prehlasuje, Ze je spoloénostou riadne zaloZenou a existujucou v sulade s
pravnym poriadkom Slovenskej republiky a ako taky je spdsobily tuto zmluvu uzavriet.
1.4, Poskytovatel' prehlasuje, Ze je spolo¢nostou riadne zaloZenou a existujicou v sulade s
pravnym poriadkom Slovenskej republiky a ako taky je sposobily tuto zmluvu uzavriet.
2. DEFINICIE POJMOV
21. Ak kontext nevyzaduje inak, niz8ie uvedené vyrazy budd mat v tejto zmluve nasledujlci

vyznam:

. Webovy systémlS je funkény celok, tvoreny hardware-ovymi a software-ovymi
komponentami. Medzi softwarové komponenty patria webova

prezentacia, redakény systém, systém na automatickd aktualizaciu
dat a doplnkové moduly

technické zabezpec&enie informaéného systému.
programové vybavenie informaéného systému.

. Hardware
. Software




3.1.

41,
4.2,

4.3.

5.1.

. Technicka podpora znamena ¢innost pracovnikov poskytovatela pri rieseni
prevadzkového problému.

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

. Konzultatna hodina sa rozumie beZna i zapo¢ata hodina (60 minat) prace jedného
pracovnika poskytovatela v pracovnych dfioch. Pracovna doba
poskytovatela je v pracovnych drioch 8:00 az 16:00. Do celkového
poctu konzultatnych hodin je zapoéitavana i doba nutna na pripravu
poskytovatela a to v sidle objednavatela, v sidle poskytovatela &i na
inych miestach a v8etky €innosti nutné k poskytovaniu podpory, t.j.
napr. tvorba =zaloh dat a SW, cestovny ¢&as (50% é&asu
konzultatného), G€ast na organizaénych poraddach objednavatela,
konzultacia s dal$imi dodavatelmi SW u objednavatela, Géast na
rokovaniach na ktoré bol poskytovatel objednavatelom prizvany atd.

. Prevadzkovy problém je znefunkénenie webového systému alebo jeho Easti,
pripadne také spravanie tohto systému, ktoré znemoZfuje alebo
obmedzuje jeho pouZivanie.

. Priorita je definovana zavaznost prevadzkového problému.

. Poziadavka na podporu znamena oznamenie prevadzkového problému
objednavatelom poskytovatelovi.

. Nahradné rieSenie sa rozumie subor Ukonov potrebnych na zdostupnenie sluzby,
ktora bola znedostupnena prevadzkovym problémom.

. Trvalé rieSenie sa rozumie sUbor Ukonov potrebnych na trvalé odstranenie
problemu, ktory zapricinil nedostupnost sluzby.

. Pracovny defi sa rozumia kalendarne dni s vynimkou vikendov, velkono&ného
pondelku a nasledovnych datumov: 1.1, 24.12, 25.12, 26.12, 31.12

3. PREDMET ZMLUVY

Na zaklade tejto zmluvy sa poskytovatel zavézuje po dobu platnosti tejto zmluvy dodavat
objednavatefovi sluzby technickej podpory, ktoré zabezpedia odstranenie prevadzkovych
problemov a umoznia bezkolizny chod a pInt funkénost webového systému. Predmetom
zmluvy sG dodavky servisnych sluZieb software podla kap. 4.

4. SPECIFIKACIA PROSTREDIA A ROZSAHU

Dostupnost servisu: pracovné dni (Pondelok — Piatok) v éase (8:00 — 16:00)

Sluzby podpory zahffiaju:
4.2.1. Rie$enie problémov eskalaciou ku dodavatelom objednavatela alebo tretim stranam
4.2.2. Pristup na aplikaciu CTS - Teamwork PM - http://creanet.teamworkpm.net

4.2.3. Telefonické a email konzultacie.

4.2.4. RieSenie prevadzkovych problémov vzniknutych pri  pouzivani software u
objednavatela, vratane odstrafiovania zdvad na software (dalej len rieSenie
prevadzkovych problémov®).

Sluzby podpory nezahfiaji hlavne :

4.3.1. Udrzbu, zalohovanie a iné manipulacie s pouzivatelskymi datami informa&nych
systémov.

4.3.2. Rozsirovanie webového systému, pripadne jeho &asti a komponentov.

5. POSKYTOVANIE TECHNICKEJ PODPORY

Poskytovatel sa zavazuje odstrafovat zavazné poruchy webového systéemu podla




5.2,

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

kategorizacie v tabulke 5.6. po preukaznom ohlaseni poruchy. Poskytovatel sa zavazuje
odstrafiovat poruchy ohldsené objednavatelom formou opravy alebo Upravy webového
systému, pripadne jeho tasti a komponentov, podla dispozicii objednavatela.

Poskytovatel sa zavazuje ze:

5.2.1. Bude informovat objednavatela o vetkych zasahoch a zmenach uskutocnenych pri
realizacii technickej podpory.

5.2.2. Bude vykonavat technicku podporu takym spésobom, aby sa minimalizovali mozné
nasledné technické problémy anebola negativne ovplyvnena funkcionalita
objednavatelovho webového systému.

5.2.3 Bude pripravovat navrhy na trvalé riesenie pre objednavatela, predkladat mu ich do
testovacieho prostredia a po ich schvéleni objednavatelom, ich aj realizovat v lehote stanovej
v dalej &asti tejto zmluvy v produkénom prostredi.

Prevadzkové problémy sa €lenia do tychto kategdrii:

53.1. kategéria 1 - prevadzkové problémy znemoZfujuce pouzivanie informacného
systému; tj. nie je zabezpeCena elektronickd komunikacia a tok dat informaéného
systému objednavatela a neexistuje postup pre nahradné rieSenie problému pouzitim
beznych postupov v kompetencii spravcu systému objednavatela. Takéto prevadzkove
problémy su rieSené z obidvoch stran s najvy$$ou prioritou a v rieSeni sa pokracuje az
pokial nie je dosiahnuta funkénost tej urovne, ktora bola pred nastanim prevadzkového
problému. Nahlasenie takéhoto prevadzkového problému musi byt vzdy telefonicky,
s naslednym urobenym zdznamom do aplikacie CTS resp. zaslanim emailom.

5.3.2. kategéria 2 - prevadzkové problémy, ktoré komplikuju postupy pri praci v ramci
informaéného systému, t.j. prejavuju sa v nezhode ovladania ¢&i vystupov so spravanim
popisanym v dokumentacii/helpe, alebo nie su uvedené v predchadzajucich kategoriach.
Takéto prevadzkové problémy s rie§ené z obidvoch stréan po€as pracovnej doby.
Nahlasenie takéhoto PP je realizované urobenim zaznamu do aplikacie CTS.

5.3.3. kategéria 3 — pozZiadavka o informaciu. Nahlasenie takéhoto prevadzkového
problému je realizované urobenim zaznamu do aplikacie CTS resp. zaslanim emailom.

Kategorizacia prevadzkového problému je povinnym Udajom pri nahlaseni prevadzkového
problemu.

V nasledujicom su definované typy odozvy na nahlasenie prevadzkového probléemu:

5.5.1. Doba odozvy: je definovana ako ¢asovy interval merany od doby, kedy objednavatel
ohlasil prevadzkovy problém na poskytovatela po dobu, kedy je spétne kontaktovany
poskytovatelom.

5.5.2. 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 opéat v prevadzke. Pre dobu opravy je akceptované aj
nahradné riesenie. Do doby opravy sa nezapo itava ¢as potrebny na parcialne riesenie
problému tretou stranou.

5.5.3. Doba riesenia: je definovana ako ¢asovy interval merany od doby, kedy objednavatel
ohlasil prevadzkovy problém na poskytovatela po dobu, kedy je tento problem
odstraneny. RieSenie musi byt efektivne a pre objednavatela plne vyhovujice, Co
potvrdi preukazatelnym spésobom reakciou na navrhované rie$enie. Do doby riesenia
sa nezapotitava ¢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.

V nasledujucej tabulke su zhrnuté doby odozvy v zavislosti od kategorie problemu:

Kategéria 1 Kategéria 2 Kategoria 3

Doba odozvy
08:00 - 17:00 1 hod 1 hod 1 hod




Doba odozvy
17-00 - 08:00 1 hod 1 hod 1 hod
Doba opravy 1 pracovny den | 2 pracovné dni | 2 pracovné dni
Doba rieSenia 2 pracovné dni | 3 pracovnédni | 3 pracovné dni
5.7. Poskytovatel ma pravo odmietnut rieSenie prevadzkového problému v pripade, Ze problém

je zapriCineny nekorektnym spravanim komponentov dodanych tretou stranou, resp. ak
ide o novu poziadavku na zmenu — rozsirenie webového systému.

5.8. Poskytovatel nezodpoveda za akékolvek oneskorené poskytnutie ¢i neposkytnutie rieenia
v ramci tejto zmluvy, ak toto bude zavinené okolnostami vyluéujicimi zodpovednost.

5.9. Hlasenie prevadzkovych problémov a konzultacie:
5.9.1. Poruchy bude objednavatel oznamovat:

telefonicky +421 918 561 984
elektronicky prostrednictvom email support@creanet.sk
elektronicky na adrese: http://creanet.teamworkpm.net

5.9.2. Konzultacie zabezpeti poskytovatel servisu prostrednictvom:

telefonicky +421 918 561 984
elektronicky prostrednictvom email: support@creanet.sk
elektronicky na adrese: http://creanet.teamworkpm.net

6. CENA PREDMETU ZMLUVY

6.1. Zmluvne strany sa dohodli na zmluvnej cene poskytnutych sluzieb bez DPH v pausalnej
sume vo vySke 80 €/mesiac, ktora zahffia dostupnost servisu podla &lanku 4.1 tejto
zmluvy a objem vykonanych prac v rozsahu 4 hodin. Objem vykonanych prac zahrnutych
v pausdlnej sume je medzi kalendarnymi mesiacmi neprenosny.

6.2. Zmluvné strany sa dohodli na zmluvnej cene poskytovanych sluzieb nad rdmec stanoveny
v Clanku 6.1 tejto zmluvy, podla skuto¢ne vykonanych prac:

pol. Popis cena jednotka
6.2.1 |Cena za poskytované sluzby pocas pracovnych 35|€/hod
hodin — Kategoaria 1, Katego6ria 3
6.2.2 |Cena za poskytované sluzby pocas pracovnych 25|€/hod
hodin — Kategoéria 2
6.2.3 |[Cena za poskytované sluzby mimo pracovnej doby — 45|€/hod
Kategoria 1
6.3. K uvedenym cenam bude poskytovatel Gétovat aktualne platni sadzbu DPH.
6.4. Uhrady budu realizované formou faktur s prilozenymi servisnymi protokolmi.
6.5. Objednavatel sa zavdzuje previest na bankovy Uget poskytovatela dohodnuti sumu,
pripadne jej Casti, na zaklade faktur poskytovatela do 14 dni odo dha ich vystavenia
vratane.

7. ZAVAZKY ZMLUVNYCH STRAN

7.1 Poskytovatel sa zavdzuje dohodnuty predmet tejto zmluvy vykonavat sam a na vlastnu




.2

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

8.1.

8.2.

9.1.

9.2.

9.3.

10.1.

zodpovednost.

Objednavatel sa zavazuje umoznit poskytovatelovi alebo pracovnikom jeho
dodavatelskych organizacii, ktoré poveri poskytovatel na realizaciu vykonov podla tejto
zmluvy poéas celej doby vykonu servisnych sluZieb pristup ku vSetkym ¢astiam weboveho
systému, na ktoré sa predmet pinenia vztahuje.

Objednavatel sa zavézuje k naplneniu tejto zmluvy zabezpetit poskytovatelovi potrebnu
suéinnost tak, aby sa umoznilo ¢o najefektivnejSie vykonanie predmetu pinenia tejto
zmluvy. V pripade neposkytnutia sucinnosti plati ako dohodnuté, Ze terminy pinenia
predmetu zmluvy budu automaticky predizené o ¢as neposkytnutia sG¢innosti.

Nahlasovanie a $pecifikovanie poriich na poskytovatela si opravneni vykonat len
povereni pracovnici objednavatela.

Poskytovatel sa zavézuje potvrdit preukaznym spésobom zaciatok servisného zasahu na
E-mail objednavatela. Potvrdenie musi obsahovat evidenéné Cislo, datum a ¢as zaciatku
servisného zasahu. Ukonéenie servisného zasahu bude oznamené objednavatelovi
emailom.

Objednavatel sa zavizuje pisomne oznamit poskytovatelovi mena poverenych
pracovnikov, ich telefénne Gisla, E-mail adresy do 5 dni po podpise tejto zmluvy a
bezodkladne pisomne informovat druh zmluvni stranu pri kazdej ich zmene.

8. ZMLUVNE POKUTY

\ pripade nedodrZania doby rieSenia S$pecifikovanej v bode 5.6. tejto zmluvy, si
objednéavatel méze uplatnit voci poskytovatelovi zmluvni pokutu nasledovne:

Doba riesenia nad ramec podla bodu |Zmluvna pokuta zo sumy fakturovanej
5.6. za jednotlivy servisny zasah

0 — 2 hodiny 10%

2 — 4 hodiny 15%

4 — 8 hodin 20%

8 — 16 hodin 30%

16 — 24 hodin 40%

nad 24 hodin 100%

V pripade omeskania s platbou si poskytovatel méZe uplatnit vo&i objednavatelovi urok
z omeskania vo vy$ke 0,04% z fakturovanej Ciastky za kazdy def omeskania.

9. MLCANLIVOST

Obe zmluvné strany sa zavazuju, Ze zachovaju mi¢anlivost o akychkolvek skutoénostiach,
o ktorych sa dozvedeli pri plneni povinnosti v suvislosti s touto zmluvou, napr.
hospodarske, bankové, obchodné tajomstvo, ceny, know-how, technické riesenie,
dokumentécia, atd.

Obe zmluvné strany su si vedomé nasledkov, ktoré by proti nim mohli byt uplatnené v
désledku §kéd alebo poruSenia zakonnych ustanoveni, vzniknutych nedodrzanim tejto
mi€anlivosti. Tato mi€anlivost sa dotyka vSetkych zamestnancov zmluvnych stran. Za
vyber takychto os6b zodpovedaju obe zmluvné strany.

Ziadne z informacii, ktoré ziskali zmluvné strany v savislosti s pinenim tejto zmluvy, nesmu
spristupnit’ tretim osobam, ani vyuzit na iny ucel bez pisomného sihlasu druhej strany.
Rovnako nesmu pripustit, aby sa tak stalo z ich nedbanlivosti, alebo inak.

10. UKONCENIE ZMLUVY

Zmluva je uzavreta na dobu ur€iti — 1 rok od nadobudnutia jej Gginnosti. V pripade, ak
niektora zo zmluvnych stran nedoruéi druhej zmluvnej strane pisomné oznamenie




10.2.

10.3.

10.4.

12.1.

12.2.

12.3.

o ukon¢eni zmluvy najneskor 60 dni pred ukonéenim roéného obdobia, platnost a G&innost
zmluvy sa automaticky predizuje vzdy o dalsi jeden rok.

Objednavatel mdze pocas poskytovania sluzieb technickej podpory vypovedat zmluvu
pisomnou formou a to z dévodu opakovaného neplnenia sluzieb poskytovateflom podfa
Elanku 4. tejto zmiuvy.

Tato zmluvu moZno ukonéit dohodou zmluvnych stran. Zmluvné strany mdzu od tejto
zmluvy odstupit s okamzitou G€innostou pri podstatnom poruseni zavazkov vyplyvajicich
zo zmluvy druhou zmluvnou stranou ako aj v sulade s § 536 a nasl. Obchodného
zakonnika €. 513/1991 Zb.

Poskytovatel je opravneny vypovedat zmluvu v pripade dlhodobého poru$ovania finanénej
discipliny zo strany objednavatela. Za dlhodobé porusovanie finan¢nej discipliny sa
povazuje neuhradenie faktdr do 30 dni odo dia splatnosti faktdry.

11. Rozhodcovska dolozka

Objednavatel a poskytovatel sa dohodli, Ze véetky spory, vzniknuté z pravnych vztahov
vyplyvajdcich z tejto zmluvy alebo suvisiacich s touto zmluvou, vratane v8etkych vedlajSich
pravnych vztahov, narokov na vydanie bezddvodného obohatenia, narokov na nahradu
skody, sporov o platnost, vyklad, zanik tejto zmluvy alebo tejto rozhodcovskej dolozky,
predlozia na rozhodnutie stalemu rozhodcovskému sidu ROZHODCOVSKY DOM
zriadenému pri spoloénosti Pro et Contra a.s., ICO: 44 635 079, zapis v OR OS Bratislava
| (Sal4711/B). Zmluvné strany sa zavadzuju podrobit rozhodnutiu staleho rozhodcovského
sudu ROZHODCOVSKY DOM, ktoré bude vydané v sulade s jeho vnatornymi pravidlami a
bude pre strany konetné, zavdzné a vykonatelné. Zmluvné strany vyhlasuju, ze su
oboznamené so zoznamom rozhodcov a vySkou poplatkov za konanie staleho
rozhodcovského sidu ROZHODCOVSKY DOM.

Objednéavatel a Poskytovatel sa dalej dohodli, Ze vylu€uju podanie Zaloby podla § 40 ods.
1 pism. h) zakona €. 244/2002 Z. z. o rozhodcovskom konani (dévody na obnovu konania),
a Ze rozhodcovsky rozsudok nebude mozné preskimat na Ziadost niektorej zo zmluvnych
stran inym rozhodcom alebo rozhodcovskym senatom.

Objednavatel a Poskytovatel sa dohodli, Ze spor budl rozhodovat traja rozhodcovia
v senate.

Objednavatel a Poskytovatel sa dohodli, Ze rozhodcovsky rozsudok méze na zaklade
ziadosti niektorého z ugastnikov rozhodcovského konania podanej do patnastich (15)
kalendamych dni od jeho dorugenia tomuto G€astnikovi konania preskimat iny jeden
rozhodca alebo iny senat podla vnutornych predpisov Rozhodcovského sddu,

12. ZAVERECNE USTANOVENIA

Tato zmluva nadobuda pravoplatnost od datumu jej podpisu oboma zmluvnymi stranami.
U€innost nadobdda prvym difiom nasledujiceho kalendarneho mesiaca.

Vztahy medzi objednavatelom a poskytovatelom neupravené touto zmluvou sa riadia
prisluénymi ustanoveniami platného obchodného zakonnika a sUvisiacich pravnych
predpisov.

Rozsah a technicky obsah predmetu zmluvy méze byt oproti pdvodnému zadaniu
zmeneny len formou pisomného dodatku k tejto zmluve, obidvomi stranami podpisaného.
To isté plati o akychkolvek zmenach alebo dodatkoch, tykajticich sa tejto zmluvy.



12.4. Kontaktné osoby:

za poskytovatela:

Marek Mécik
vykonny riaditel

za objednavatela:

Lenka Mat'aSovska
vykonna riaditelka

12.5. Zmluva je vyhotovena v dvoch rovnopisoch, z ktorych objednévatel a poskytovatel servisu

obdrzia po jednom rovnopise.

V Poprade dfia: 1.9.2013

za poskytovatel'a:

V Poprade dfia: 1.9.2013

za objednavatela:

= Marek Mécik
vykonny riaditel
konatel

<& CREANET

wAs el 800 L. Svobodu 73, 058 01 Poprad
VL0 a4 5 @ 244, IC DPH: SK2022848564
wiw.creanel. sk

Lenka Mat'asovska
vykonna riaditelka

Regién Vysoké Tatry, n.o.
T%_&h_ Stary Smokovec 1
222575 062 01 Vysoké Tatry
I 180 42234077
Vysoke Tatry DIC: 2023468403 2




