Zmluva o poskytovani servisu a technickej podpory SVU v11

Svu

ZMLUVA

o 32/7 D F

-0 poskytovani servisnych sluzieb a podpory
informac¢ného systému Microsoft Dynamics NAV

uzavreta v zmysle §269 ods. 2 Obchodného zakonnika ¢.531/1991 Zb.

v zneni neskorSich predpisov

l.  Zmluvné strany

Nazov firmy: Statny veterinarny Gstav

Zastupena: MVDr. Miroslavom MojziSom, riaditefom spolo¢nosti
Adresa: Pod drahami 918, 960 86 Zvolen

Telefon: 045/ 5320 803

Fax: 0455332486

ICO: 00 597 538

DIC: 2021272704

dalej iba "Zakaznik"

a
Nazov firmy: Webcom - Istro s.r.o.

Zastupena: Ing. Marianom Piknom, riaditelom spolo¢nosti

Adresa: Strojnicka 103, 821 05 Bratislava

Sidlo: Zizkova 42, 811 02 Bratislava

Telefon: +421 2 4341 0285

Fax: +421 2 4341 0285

ICO: 35685018

DIC: 2020339431

Obchodny register Vypis z Obchodného registra Okresného sudu Bratislava |, Oddiel Sro,

vliozka ¢islo 10512/B

dalej iba "Poskytovatel"

1.

(2.

1.1,

Il. Predmet zmluvy

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat sluzby udrzby a rozvoja informacného systemu Microsoft
Dynamics NAV (APV - aplikatného programového vybavenia) vrozsahu uréenom touto
zmluvou. Predmetom zmluvy su sucasne ustanovenia a podmienky, ktoré nie su sucastou
doteraz podpisanych zmliv medzi Poskytovatelom a Zakaznikom.

Aplikacnym programovym vybavenim (dalej APV) sa pre ucely tejto zmluvy rozumie: Subor
modulov systému Microsoft Dynamics NAV (licencia Cislo: CZ-ZA-001-Y8OMO-5).

lll. Plnenie predmetu zmluvy

Samotna dodavka sluzieb bude realizovand prostrednictvom vzdialeného pripojenia a
konzultacii so zakaznikom, v pripade potreby spojena s osobnou konzultédciou. Podmienkou
poskytovania sluzby prostrednictvom vzdialeného pristupu je technické zabezpecéenie
funkénosti vzdialeného pripojenia zo strany Zakaznika.
i
L
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1.2.

1.3,

.4

Tato funkénost' bude pripojena prostrednictvom uvedenych IP adries v ¢ase od 08:00 hod do
20:00 hod

Bratislava IP adresa 62.152.233.62
Bratislava IP adresa 62.152.233.34
Bratislava IP adresa 62.152.233.58

Miestom poskytnutia sluzieb moézu byt aj samotné priestory Zakaznika, pripadne iné priestory
zabezpecene na Ucet Zakaznika.

Pri definovani poZiadaviek na podporu APV je definovana nasledovna Klasifikacia poziadavky
na servisny zasah pri hlaseni poziadavky prostrednictvom Helpdesku:

[ Hotline — poziadavka na telefonicki podporu — miniméaina ¢asovéa jednotka pre
jednu telefonicku konzultaciu je 0,25h

1.3.2. Opravy — opravy v datach, za ktoré je zodpovedny zakaznik — rozsah zavisi od
rozsahu poskodenia, minimalny doba opravy je 0,25h pre opravu textovej ¢asti vydaného
dokladu, maximalna doba sa neda $pecifikovat

1.3:3. Reklamacia — chyba funkénosti §tandardného produktu alebo diela ako takého,
tento typ poziadavky je vedeny ako neplateny

1.3.4. Rozvoj — poZiadavka na dopracovanie funk&nosti v APV, pri tvorbe novej zostavy je
obvykly ¢as na jej vytvorenie 2h, obtiaznost v8ak zavisi od zloZitosti vytvaraného reportu
— maximalna doba -16h, minimalna — 1h, pri rozvojovej pozZiadavke v rozsahu nad 5h
bude presne S$pecifikovany a odsthlaseny navrh rieSenia danej poziadavky, rozvoj
a kontrola

111.3.5. Servis — kontrola funk¢nosti, zapracovanie novych Servis Packov, kontrola udajov,
oprava chyb, ktorych pévod nie je mozné jednoznacne identifikovat — 1h mesacne pre
APV, v pripade, Ze bude potrebny rozsah nad ramec 1h, bude zakaznik dopredu
informovany,

11.3.6. V zmysle Standardnych podmienok servisnej zmluvy je Typ zakazky dalej ¢leneny
nasledovne:

a) Havaria - stav zodpovedajtici Havarijnej poziadavke v zmysle &l.111.4 - Havarijna

b) Konzultacia - bezna poziadavka, ktora sa viaze k typu priority Standardna

c) Problém - poziadavka na odstranenie nedostatkov podia vy$Sie uvedenej
klasifikacie so Standardnou dobou odozvy, kde nie je dopredu jasna pricina

vzniknutej poruchy funkénosti alebo chyby v udajoch a jej priorita je Vysoka

d) Reklamacia — preukazatelne chyba systému, zadava sa v pripade, Ze je mozné ju
riesit' ako Standardnu poziadavku v zmysle ¢&l. 111.4

e) Vazny problém - vztahuje sa na zadavanie poziadaviek s urgentnou prioritou
v zmysle ¢l. I11.4

f)  Zavada - chyba APV, pre ktor( plati doba odozvy na $tandardnu prioritu v zmysle
¢l 1l4

Pre poskytovanie servisného zésahu podla stupiia zavaznosti definujeme tieto typy priorit
poziadaviek:

Havarijna
APV nie je pouZitelné vo svojich zakladnych funkciach, vyskytuje sa funkéna zavada znemoznuijtica

c¢innost’ APV alebo zmena externého alebo interného prostredia spésobuje nepouzitelnost APV vo

s
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svojich zakladnych funkciach. Tento stav méze ohrozit podnikatelski alebo obchodnt &innost
Zakaznika alebo jeho povinnosti vyplyvajuce zo zakona v éasovom horizonte do jedného tyzdia.

Urgentna
Cinnost' APV je vo svojich funkciach degradovana alebo zmena externého alebo interného

prostredia vyzaduje zmenu povodnej funkénosti APV tak, Ze tento stav méze ohrozit' podnikatelsku
alebo obchodnt Cinnost' Zakaznika alebo jeho povinnosti vyplyvajice zo zakona v &asovom
horizonte jedného tyzdna az jedného mesiaca.

Vysoka
Niektore funkcie APV pracuji obmedzene alebo zmena externého alebo interného prostredia

vyzaduje zmenu povodnej funkénosti APV, pricom toto obmedzenie véak nemozno povazovat za
take, ktore moze ohrozit podnikatelski ¢i obchodnu ¢innost Zakaznika alebo jeho povinnosti
vyplyvajuce zo zakona v ¢asovom horizonte kratSom ako jeden mesiac.

Standardna

Chyby APV do urcitej miery komplikuju vyuzitie APV alebo neumozriujice ich pinohodnotné vyuzitie
alebo zmena externého alebo interného prostredia vyzaduje zmenu pévodnej funkénosti APV, ktora
véak nemozZe ohrozit' podnikatelskG ¢ obchodnl &innost Zakaznika alebo jeho povinnosti
vyplyvajuce zo zakona.

I11.5. Servis APV

Poskytovatel sa zavézuje poskytovat servis APV nasledujucou formou rieseni problematickych
stavov pri pouzivani APV:

(a) Telefonicka konzultacia k pouzivaniu APV
(b) Osobna konzultacia k pouzivaniu APV
(c) Oprava chybnej funkénosti APV — hlasenie prostrednictvom Helpdesk-u Poskytovatela

I11.6. Rozvoj APV je mozny nasledovnymi spdsobmi:

) Telefonicka konzultacia k pouzivaniu alebo rozvoju APV.

) Osobna konzultacia k pouzivaniu alebo rozvoju APV,

) Tvorba a Uprava tlacovych zostav a elektronickych formularov podla zadania Zakaznika.
) Tvorba a Uprava programovych objektov podla zadania Zakaznika.

) Implementécia, konzultacie a $kolenia k vy3sej verzii APV.

l11.7. Reklamacia rie$enia poziadaviek

Touto formou uplatiiuje Zékaznik reklamaciu riesenia predchadzajucej poziadavky. Na formulari
Hiésenie poziadavky vzdy zretelne oznaéi ID reklamovanej poziadavky. Reklamacie riesenia
poziadavky su vybavované s rovnakou prioritou ako reklamovanéa poziadavka.

IV. Cas a miesto pInenia predmetu zmluvy

IV.1.Poskytovatel sa zavdzuje zahdjit servisné prace v zavislosti od charakteru poziadavky podla
definicii v ¢lanku IIl., bod IIl.3, v reakénych dobach podla nasledujlicej tabulky. Doba od
potvrdenia dorucenia poziadavky Zékaznika do zahajenia servisnych prac Poskytovatelom sa
pre ucely tejto Zmluvy bude oznacovat ako Doba odozvy.

Priorita poziadavky Doba odozvy
Havarijna 8 hodin
Urgentna 48 hodin
Vysoka 1 tyzden
Standardna 2 tyzdne

IV.2.Poskytovatel garantuje dobu odozvy na poziadavku Zakaznika na telefonicki konzultaciu do
8 hodin od potvrdenia prijatia takejto poziadavky pracovnikom technickej podpory
Poskytovatela.

\’ &
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IV.3.Poskytovatel moze na zéklade zadania Zakaznika vykonat servisné prace i v priestoroch
Zakaznika alebo podla dohody v inych priestoroch, zabezpetenych Zakaznikom. Pokial nie je
nevyhnutna osobna pritomnost’ pracovnikov Poskytovatela v priestoroch Zakaznika, mozu byt
prace vykonaneé tiez na dialku formou dialkového pripojenia k Zakaznikovi.

IV.4.Pocas trvania tejto zmluvy Poskytovatel spristupni opravnenym osobam Zakaznika sluzbu ,Help-
desk” poskytovatela, telefonickl, e-mailovi a faxovi komunikaciu s pracovnikom technicke;
podpory Poskytovatela, ktory zodpoveda za riesenie poziadaviek Zakaznika.

IV.5.Poskytovatel poskytuje sluzby v rozsahu tejto zmluvy v pracovné dni, pondelok az piatok, v dobe
od 09:00 hod. do 17:00 hod., s vynimkou S&tatnych sviatkov Slovenskej republiky, dni
pracovneho volna a dni pracovného pokoja.

IV.6.Dobou odozvy sa rozumie pracovna doba podla bodu IV. 5, ktora uplynie od prijatia poZiadavky
od opravnenej osoby Zakaznika technickou podporou Poskytovatela, spésobom podla bodu
IV.4, do odovzdania prvej informéacie o stave rieSenia tejto poziadavky od technickej podpory
Poskytovatela opravnenej osobe Zakaznika. Technicka podpora Poskytovatela odovzda tito
informaciu bez zbytocného odkladu opravnenej osobe Zakaznika, ktora vzniesla poziadavku.
Odovzdanie sa uskutoéni e-mailom, telefonicky alebo faxom a o nelspes$nych pokusoch sa
vykonaju zaznamy.

IV.7.Poskytovatel vyvinie potrebné Usilie na vyrieSenie poZiadavky Zakaznika v najkratom moznom
termine.

IV.8.Poskytovatel nebude zodpovedat za oneskorenie rieSenia alebo nevyrieSenia pripadov
technickej podpory, pokial toto bude zapri¢inené neposkytnutim vcasnych potrebnych
informacii alebo materidlov zo strany Zakaznika alebo neposkytnutim potrebnej st&innosti
Zakaznika. Poskytovatel $pecifikuje rozsah potrebnych informéacii poZzadovanych od Zakaznika
a to pri nahlaseni alebo potvrdeni prijatia poziadavky na technickd podporu.

V. Cena a platobné podmienky

V.1. Cena za sluzby v rozsahu podla tejto zmluvy je stanovena dohodou zmluvnych stran ako
pravidelne sa opakujuci mesacny pausalny poplatok. Tieto poplatky za sluzby budud vyuétované
na zaklade faktary vzdy do 5. dila bezného zu¢tovacieho obdobia. Za zuétovacie obdobie sa
pre ucel tejto zmluvy stanovuje kalendarny mesiac.

V.2. Pausalny poplatok obsahuje obmedzené mnoZstvo hodin a ich &erpanie je stanovené
nasledovne:
(a) Primarne sa dohodnuty rozsah sluzieb ¢erpa na servis APV.

(b) Precerpanie obmedzeného mnoZstva hodin sluzbou rozvoja APV, pripadne v ramci
servisu APV, je fakturované raz mesacne k poslednému driiu mesiaca na zaklade
skuto¢ne odpracovanych.precerpanych hodin podla platného cennika.

V.3. Cena sa podla pravidiel v tomto ¢lanku stanovuje nasledovne

Polozka Rozsah sluzieb Cena bez DPH

Mesacny pausalny poplatok | 5 hodin mesaéne 8 550,- Sk

V4. Cena aktuélnych cennikovych sluZieb je vsadzbe 1.900 Sk/h. V pripade zmeny platného
cennika sluzieb (konzultantskych sadzieb) Poskytovatela bude o tychto zmenach Zakaznik
informovany minimélne 1 mesiac dopredu. V cene pausalu je uplatnena zlava 10% z aktualnej
ceny sluZieb Poskytovatela. Cena sluzieb nad ramec pausalu bude fakturovana v cennikovych
cenach.

V.5, Pausalny poplatok obsahuje pocet hodin, ktorych erpanie je stanovené nasledovne:

(a) Primarne sa dohodnuty rozsah hodin erpa na servis a rozvoj APV.
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(b) Precerpanie obmedzeného mnozstva hodin sluzbou servisu alebo rozvoja APV je
fakturované raz mesaéne k poslednému diiu mesiaca na zaklade skuto¢ne odpracovanych
precerpanych hodin podla platného cennika.

(c) Neprecerpané mnozstvo hodin uhradzanych vramci pausalu prechadza na nasledujuci
mesiac, najviac vSak v priebehu kalendarneho $tvrtroka, precerpané mesacné cerpanie
hodin sa zapocita do nasledujuceho mesiaca, najviac v8ak v ramci kalendarneho $tvrtroka.

(d) Sucastou vyuctovacej faktury je mesacné a Stvrtro¢né cerpanie pouzitia hodin.
V.6. Splatnost' faktur je 14 dni. K fakturovanym cenam bude pripoc¢itané DPH v zmysle platnych

predpisov.

V.7. Sucastou fakturovanych sluzieb nebude fakturacia za opravy uplatnené v ramci reklamacii.

VI. Hlasenie poziadavky Zakaznikom

VI.1.Pre zadavanie poziadaviek sa Zakaznik zavazuje pouzivat nasledujuce sposoby komunikacie:

(a) www.istroconstruct.sk/helpdesk
(b) e-mail: hotline@istroconstruct.sk
(c) fax: +421 24341 0285

(d) mobil: 0905 784 997

VI.2.Poskytovatel si vyhradzuje pravo zmenit' kontaktné Gdaje. Na takuto zmenu bude Zakaznik
vopred pisomne upozorneny.

V1.3.Zadavat poZiadavky na servisné prace su opravnené len Opravnené osoby Zakaznika,
Specifikované v prilohe €. 1 tejto Zmluvy.

VI9.4.Zmena Opravnenych osdb musi byt pisomne dohodnuta oboma stranami.
VI.5.Za ucelom lepsej komunikacie sa zmluvné strany dohodli na tom, Ze je potrebné urcit primarne
kontaktné osoby, ktorymi su:
za Zakaznika: Ing. Bozena Hlacikova
za Poskytovatela: Mgr. Jozef Machala

Zmluvné strany sa dohodli na pravidelnych schédzkach kontaktnych oséb uvedenych v élanku
VI.6 po vzajomnej dohode podla potreby. Termin schédzky si zmluvné strany vzdy odsuhlasia
7 dni vopred.

V1.6.Kontaktna osoba Zakaznika vyuZzije moznost priameho zadania poziadavky na sluzbu ,servis
APV* kontaktnej osobe Poskytovatela az v pripade, Ze doba odozvy na $tandardne zadanu
poziadavku spésobom podfa VI.1., bude dlh$ia, aka je stanovena v odstavci IV., bod IV.1. Toto
sa netyka pozZiadavky na sluzbu ,rozvoj APV".

VIl. Povinnosti Zakaznika

VIIL1. Zékaznik vymenuje pred podpisom tejto Zmluvy Vedlcu opravnend osobu, ktorda bude
zodpovedna za koordinaciu poziadaviek jednotlivych opravnenych oséb v ramci poskytovania
servisnej podpory APV.

VIlL.2. Zakaznik umozni pracovnikom firmy Webcom - Istro pristup k APV u Zakaznika, poskytne

pracovnikom firmy Webcom - Istro potrebny pracovny priestor, pristup k telefénu, zasuvke
220V,

VII.3. Zakaznik suhlasi s tym, Ze sa bude podla moznosti zic¢astiovat seminarov a marketingovych
akcii poskytovatela a sluzit' ako aktivna referencia pre informovanie perspektivnych klientov.

-
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VIIl. Zaruka, zodpovednost’

VIII.1. Poskytovatel sa zavézuje na viastné naklady odstranit’ chyby funkénosti APV a také chyby,

ktoré boli spésobené pracovnikmi Poskytovatela, po dobu 12 mesiacov od odovzdania APV
alebo vysledkov ¢innosti pracovnikov Poskytovatela.

VIIIL.2. Poskytovatel nezodpovedéa za $kody vzniknuté nespravnym pouzivanim APV.

VIII.3. Poskytovatel nezodpoveda za chyby, pokial APV bol upravovany tretou stranou, boli na fom
vykonané neautorizované prace a zmeny.

VIII.4. Pri ziadosti 0 novu poziadavku podla bodu I11.6 sa Poskytovatel zavazuje vyhotovit' cenovi

kalkulaciu do 1 tyzdha. Po schvaleni tejto poziadavky sa poskytovatel zavézuje zahajit prace
na tejto poziadavke najneskér do 2 tyzdiov od tohto schvalenia, ak nie je dohodnuté inak.

IX. Platnost’ zmluvy

IX.1.Zmluva sa uzatvara na dobu neur¢iti. Zmluva je platna a U¢inna diiom podpisu tejto Zmluvy
poslednou zo Stran Zmluvy.

IX.2. Vzdy k 30.9. navrhne poskytovatel Zakaznikovi rozsah a podmienky sluzieb pre nasleduijtici rok
formou aktualizacie prilohy ¢. 3 tejto zmluvy.

IX.3. Podpisom Prilohy ¢.3 sa tato stdva neoddelitelnou stcastou tejto Zmluvy.

IX.4. V pripade, ze Zakaznik neprijme navrh podla ¢&l.1X.3 a nedéjde k dohode s Poskytovatelom, ma,
zakaznik pravo pisomne ukon¢it do 30.10. platnost a a¢innost tejto Zmluvy. V pripade, ze
Zakaznik Zmluvu v prislusénom termine pisomne neukonéi, prediZuje sa automaticky na dalsi
jeden kalendarny rok s podmienkami podla aktualizovanej prilohy &. 3..

IX.5.Zmluvu je mozné ukonéit' tiez dohodou Zmluvnych stran.

IX.6. Zmluvne strany mozu tuto zmluvu vypovedat. Vypovedna lehota je dva mesiace a zaéina plynut
od prvého da nasledujiceho mesiaca po tom v ktorom bola vypoved doruc¢ena druhej strane.

IX.7.V pripade vypovedania tejto Zmluvy nema Zakaznik nérok na vratenie akychkolvek poplatkov,
ktoré boli k tomuto terminu uhradené.

X. Zavereéné ustanovenia

X.1. Vsetky dodatky dopliujuce tato zmluvu sa vyhotovujti iba pisomnou formou a su platné po
vzajomnom podpise zu¢astnenymi stranami. V pripade, Ze niektoré vztahy medzi zmluvnymi
stranami nie su upravené touto zmluvou, riadia sa prislusnymi ustanoveniami Obchodného
Zakonnika a uz podpisanymi zmluvnymi vztahmi medzi Poskytovatelom a Zakaznikom.

X.2. Zmluva je vyhotovena v 2 rovnopisoch. Kazdé strana obdrzi jedno vyhotovenie.

X.3. Neoddelitelnou stcastou zmluvy st nasledovné prilohy:

* Opravnené osoby Zakaznika
e V8eobecné obchodné podmienky Poskytovatela
e Platny cennik poskytovatela sluzieb

V Bratislave, dna: 1.1.2007 V Bratislave, dna: 1.1.2007

STATNY gq rﬁmug\g gsuv
Zakaznik: 960 86 Z \7"6' LEN Poskytovatel: i
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