Zmluva o servise a idrzbe pocitacového programu

SLA (Service Level Agreement)

uzatvorenav zmysle § 269 ods. 2 Obchodného zédkonnika v platnom zneni medzi:

Poskytovatel’:

Obchodné meno:
Sidlo:

ICO:

DIC:

IC DPH:
Zapisanav:
Bankové spojenie:
IBAN:

E-mail:

Tel.:

WAME s.r.o.

Priemyselna 4271, 085 01 Bardejov
47 394 625

2023860234

SK2023860234

OR OS Presov, Odd. Sro, v1.C. 28719/P
Tatra banka, a.s.

SK76 1100 0000 0029 2890 1235
info@wame.sk

0918 565 507

E-mail na ohlasovanie poruch a incidentov: info@wame.sk

Tel. na ohlasovanie portch a incidentov: 0911 515232

V jej mene kona:

(dalej len ,,poskytovatel’ )

Objednavatel’:

Obchodné meno:
Sidlo:

Kore$pondenc¢na adresa:

1CO:

DIC:

IC DPH:

Zapisana v:
Bankové spojenie:
IBAN:

E-mail:

Tel.:

V jej mene kona:

Ing. Radovan Huzvik, konatel’
(dalej len ,,objedndvatel’)

Mario Babej, konatel’

IDS Vychod, s.r.o.

Turgenevova 36 040 01 KosSice - mestska ¢ast’ Juh
Strojarenska 3, 040 01 Kosice

52681734

2121104293

SK2121104293

OR OS Kosice I, oddiel: Sro, vlozka ¢. 47373/V
VUB, a.s.

SK39 0200 0000 0041 9152 7355
idsvychod@idsvychod.sk

0948 997 625

Ing. Milan Skorupa, PhD, konatel

za nasledovnych zmluvnych podmienok:


mailto:info@wame.sk
mailto:info@wame.sk

Clanok 1.
Uvodné ustanovenia

1. Poskytovatel podnika v segmente informac¢nych technoldgii a jeho hlavnym
predmetom cinnosti je poskytovanie komplexnych sluzieb v oblasti vyvoja pocitacovych
programov.

2. Objednavatel je prevadzkovatel'om pocitacového programu — web idsvychod.sk

3. Utelom tejto zmluvy je uprava vzajomnych prav a povinnosti pri servise a tdrzbe
pocCitacového programu prevadzkovaného objednavatelom, zabezpeceni prevadzky
pocitacového programu prevadzkovaného objednavatel'om, vratane lokalizacie a vyrieSenia

pripadnych incidentov.
Clanok IL.
Predmet zmluvy
1. Predmetom tejto zmluvy je zévdzok poskytovatela poskytovat objednédvatelovi

servisné a udrzbové prace suvisiace s odstraniovanim vad pocitatového programu a rieSenia
incidentov (d’alej len ,,servisné sluzby*) a zavazok objednavatela zaplatit’ poskytovatel'ovi
odmenu za vykonané servisné sluzby a poskytnut’ poskytovatel'ovi si¢innost’.

2. Predmetom servisnych sluzieb je najma

- rieSenie incidentov, identifikacia a lokalizacia incidentov a ich pricin,

- aktivny dohlad alokalizacia hroziacich incidentov prostrednictvom automatickych
testov,

- sprava IT prostredia a zabezpecenie prevadzkovych cinnosti, zdlohovanie a obnova
pocitacového programu po kritickom incidente,

- konzulta¢né a poradenské ¢innosti,

- aktualizacie dat a databazy pocitacového programu (update),

- poskytovanie opravnych balickov,

- implementacia legislativnych zmien,

- servisné odstavky pocitacového programu za ucelom kontroly riadneho fungovania
pocitacového programu a vykonavania jeho udrzby.

3. Predmetom servisnych sluziebnie je:

- vyvoj novych funkcii poc¢itacového programu,

- redizajna oprava dizajnu,

- servis a odstranovanie vad hardwaru,

- servis siet'ovej infrastruktiry,

- vypozicanie zalozného hardwaru,

- zabezpecenie nakupu nového hardwarového vybavenia,

- sluzby pripojeniak sieti internet ¢i k inym sietam,

- sluzba archivacie dat alebo ich zdlohovania na externé média.



Clanok II1.
Odmena a platobné podmienky

1. Odmena za poskytovanie sluzieb podla ¢lanku II. tejto zmluvy je stanovend v pausalnej
vyske 175 EUR bez DPH (slovom: jednostosedemdesiatpit’ Eur bez DPH) za jeden mesiac.

2. Pauséalna odmena podl'a bodu 1. tohto ¢lanku zahtiia vykon servisnych prac najviac
v rozsahu 5 hodin za mesiac (d’alej len ,,maximdlny rozsah servisnych prac*).

3. Poskytovatel’ ma pravo na odmenu vo vyske 70 EUR bez DPH (slovom: sedemdesiat
Eur bez DPH) za hodinu za servisné prace nad ramec dohodnutého maximalneho rozsahu
servisnych prac.

4. Poskytovatel’ ma pravo na odmenu vo vyske 90 EUR bez DPH (slovom: devét'desiat
Eur bez DPH) za hodinu za servisné prace vykonané mimo pracovnej doby.

5. K odmene bude tctovand DPH v sadzbe podl'a aktudlne platnych pravnych predpisov.
6. Odmena sa bude uhradzat’ bezhotovostnym prevodom na bezny ucet dodavatela na

zéklade fakturacie dodavatela. Faktura je splatna do 14 dni odo dna jej vystavenia. Prilohou
faktury musi byt rozpis prac vykonanych v danom obdobi. Faktira musi spifiat’ pravnymi
predpismi stanovené poziadavky.

7. V pripade prekrocenia maximalneho rozsahu servisnych prac v zmysle bodu 2. tohto
¢lanku, je poskytovatel’ povinny tuto informaciu pisomne ozndmit’ objednavatel'ovi formou e-
mailu uvedeného v zahlavi tejto zmluvy.

8. Servisné prace v zmysle bodu 3. a 4. tohto ¢lanku je poskytovatel opravneny vykonavat’
len so sthlasom alebo na Ziadost’ objednavatel’a. V tychto pripadoch je poskytovatel je povinny
ozndmit’ objedndvatelovi formou e-mailu uvedeného v zahlavi tejto zmluvy, kol’ko hodin
servisnych prac bude trvat rieSenie dan¢ho incidentu.

9. V pripade omeSkania objednavatela s plnenim svojich penaznych zaviazkov ma
poskytovatel’ pravo na urok z omesSkania vo vyske 0,05% za kazdy aj zacaty denh omeSkania
z neuhradenej splatnej sumy.

Clanok IV.
Incidenty, odstranovanie incidentov

1. Incidenty st neplanované preruSenia IT sluzby alebo obmedzenia kvality IT sluzby,
vratane takych portch Casti konfiguracie IT sluzby, ktoré doposial’ nemali vplyv na sluzby.
Incident méze byt zavineny vadou pocitaCového programu, beznou prevadzkou pocitacového
programu, ¢innost'ou objednavatel’a alebo vy$§ou mocou.

2. Za kriticky incident sa povazuje incident pri ktorom:

- pocitacovy program nefunguje vobec po dobu dlhsiu ako 10 minut;

- dochadza celkovému zlyhaniu pocitacového programu viac ako 3 krat za den;

- funkcie pocitatového programu st naruSené v takom rozsahu, ze dochadza
k vyznamnému spomaleniu jeho vykonu.

3. Za menej kriticky incident sa povazuje incident pri ktorom:

- pocitacovy program je funkény, avSak dochédza k problémom pri pouzivani (najmi
chyba vo vizualnom rozhrani, chybné popisy, zoradenia dat, atd’.);



- dochadza k vypadkom vedl'ajSich funkcii poc¢itacového programu.

4. Poskytovatel je povinny zacat’ odstraniovanie incidentov v pracovnej dobe nasledovne:
- pri kritickom incidente do 24 hodin od nahléasenia incidentu;

- pri menej kritickom incidente do 5 pracovnych dni od nahldsenia incidentu.

5. Lehota na zacatie odstraiiovania incidentov neplynie mimo pracovnej doby.

6. Poskytovatel vykondva odstraiiovanie incidentov v pracovnej dobe, ktora je
v pracovnych ditoch v ¢ase od 09:00 hod. do 17:00 hod (d’alej len ,,pracovna doba*).

7. Servisné sluzby budi poskytovatelom vykonavané spravidla vzdialenym pristupom.
Objednavatel’ zabezpeci poskytnutie vzdialeného pristupu pre poskytovatela. Objednavatel je
povinny poskytnit’ poskytovatelovi servisnych sluzieb administratorské pristupové kody
a hesla na pristup k poc¢itatovému programu.

8. Poskytovatel je opravneny v suvislosti s vykonavanim servisnych sluzieb kedykol'vek
v dobe pracovného pokoja od 22:00 do 06:00 do€asne vyradit’ pocitacovy program z prevadzky,
alebo jeho prevadzku podstatnym spdsobom obmedzit. Poskytovatel je povinny tuato
skuto¢nost’ oznamit’ objednavatel’'ovi e-mailom.

Clanok V.
Sposob hlasenia incidentov, komunikacie a poskytovanie sacinnosti

1. Objednavatel je povinny hlésit’ incident okamZite po jeho vzniku telefonicky a zaroven
toto oznadmenie incidentu potvrdit e-mailom, na kontaktné udaje uvedené v zahlavi tejto
zmluvy. Lehota na zaciatok odstraniovania incidentu zac¢ina plynut’ od momentu ozndmenia
incidentu e-mailom. Ak ma objednavatel’ zaujem o bezodkladné zacatie odstraniovania
incidentov aj mimo pracovnej doby, je to objednavatel’ povinny uviest’ v oznameni.

2. Objednavatel'’ je povinny charakterizovat’ poskytovatelovi incident v nasledujucej
podobe:

- popis situacie a ¢innosti, ktord viedlak vzniku incidentu,

- text chybového hlasenia (ak sa zobrazil),

- popis postupu objednavatel'a pri pokuse odstranit’ incident.

3. Objednavatel’ je povinny riadne spolupracovat s poskytovatelom pri lokalizécii
incidentu a jeho pri€iny, potrebe opdtovného nasimulovania vadného stavu, testovani
vykonanych uprav a odstranovani dosledkov incidentu.

4, Po ohléaseni incidentu poskytovatel urci ¢i sa jednd o kriticky incident alebo menej
kriticky incident.
5. Objednavatel’ je povinny poskytnit’ poskytovatelovi suinnost’ na zéklade vyzvy

poskytovatel'a. Objednavatel nema pravny narok na uhradu nakladov v suvislosti
s poskytnutim st¢innosti.

6. Komunikécia medzi zmluvnymi stranami bude prebiehat’ nasledovnymi sposobmi:
a) pisomne,

b) e-mailom,

c) telefonicky,

d) prostrednictvom systému projektového riadenia (po vzajomnom odsthlaseni tejto
metody postupu)



7. Na zmenu a zdnik pravnych vztahov medzi zmluvnymi stranami st zmluvné strany
povinné pouzit’ vyhradne pisomnu komunikaciu.

Clanok VI.
Trvanie a ukoncenie zmluvy

1. Zmluva sa uzatvarana dobu urciti, a to na dvandst’ mesiacov odo dna uzatvorenia tejto
zmluvy.
2. V pripade, Ze objednavatel’ meska s thradou faktury aspon dva mesiace, povazuje sa to

za podstatné porusenie povinnosti podla tejto zmluvy objednévatelom. Poskytovatel’ je
opravneny po predchadzajucom pisomnom upozorneni objednavatela zastavit’ poskytovanie
sluzieb, ktoré st predmetom tejto zmluvy az do zaplatenia celej dlznej Ciastky vratane
prisluSenstva.

3. Poskytovatel’ je opravneny okamzite odstipit od zmluvy, ak ani po vyzve neddjde
k thrade dlZnej odmeny objednavatelom. Uginky odstiipenia nastavaju poslednym ditom
daného mesiaca, v ktorom bolo doruené oznamenie o odstupeni druhej zmluvnej strane.
Odstapenie od zmluvy nema vplyv na prava a povinnosti, ktoré maju podl'a svojej povahy platit
aj po skoncenti tejto zmluvy.

4. Objednavatel’ je opravneny okamzite odstupit’ od zmluvy v pripade, ak poskytovatel
opakovane porusi svoju povinnost vyplyvajicu z ¢lanku IV., bod 4. tejto zmluvy alebo ak
svojim konanim, resp. opomenutim konania spdsobi objednavatel'ovi §kodu. Uéinky odstapenia
nastavaju poslednym ditiom mesiaca, v ktorom bolo doruc¢ené oznamenie o odstupeni druhe;j
zmluvnej strane. Odstupenie od zmluvy nemé vplyv na préva a povinnosti, ktoré maji podla
svojej povahy platit’ aj po skonceni tejto zmluvy.

5. Zmluvné strany st opravnené ukoncit’ tito zmluvu dohodou, a to ku diiu uvedenému
v predmetnej dohode.

Clanok VII.
Sankcie

1. V pripade odstipenia od zmluvy poskytovatelom v zmysle ¢lanku VI., bod 3. tejto
zmluvy je objednavatel povinny uhradit’® poskytovatelovi zmluvni pokutu vo vyske
dohodnutej pausalnej odmeny za kalendarny mesiac.

2. V pripade odstiipenia od zmluvy objednavatelom v zmysle ¢lanku VI., bodu 4. tejto
zmluvy je poskytovatel povinny uhradit’ objednavatelovi zmluvni pokutu vo vyske
dohodnutej pauséalnej odmeny za kalendarny mesiac.

3. Zmluvné pokuty dohodnuté touto zmluvou hradi povinna strana nezavisle od toho, ¢i
a v akej vyske vznikne druhej zmluvnej strane v tejto stivislosti Skoda. Narok na nahradu skody
sposobenej porusenim povinnosti, na ktoru sa vztahuje povinnost’ uhradit’ zmluvné pokuty
podl’a tejto zmluvy, ostava zachovany v celom rozsahu.



Clanok VIII
Zodpovednost’ za Skodu

1. Poskytovatel je povinny pri plneni svojho zdvdzku postupovat’ s odbornou
starostlivost'ou.
2. Poskytovatel’ nezodpovedd za Skody, ktorych vyskytu mohol objednavatel’ zabranit’

podniknutim opatreni, ktoré by objednavatel'ovi nesposobili neprimerané t'azkosti, a to najmé
zabezpecenim prislusnych programov a pravidelnym zadlohovanim udajov.

3. Poskytovatel' nezodpoveda objednavatelovi za Skody spdsobené nepredvidatelnymi
a nekontrolovatelnymi okolnost'ami, najma zasahmi vyssej moci, nefunkénost'ou hardvéru
alebo opera¢ného systému, ovladacov zariadeni a inych modulov, ktoré ovplyviuju funkénost’
operacného systému, vojnou, nepokojmi, Strajkom, poziarom, zaplavami, Statnymi
obmedzeniami alebo inymi pri¢inami mimo Unosnej kontroly danej zmluvnej strany. Vyskyt
takychto okolnosti je vSak poskytovatel povinny bez zbytocného odkladu oznamit
objednavatelovi.

4. Poskytovatel nezodpovedd za straty alebo Skody, ktoré vzniknu priamym alebo
nepriamym konanim alebo nedbanlivostou pri obsluhe zo strany objednavatel’a, resp. jeho
personalu, alebo nereSpektovanim informacii uvedenych v dokumentacii k pocitacovému
programu.

5. Pre zodpovednost’ za Skodu spdsobeni poruSenim povinnosti ustanovenych touto
zmluvou platia ustanovenia § 373 a nasl. Obchodného zakonnika, ak tdto zmluva neustanovuje
inak.

Clanok IX.
Povinnost’ ml¢anlivosti

1. Poskytovatel je povinny zachovavat’ ml¢anlivost’ o skuto¢nostiach, ktoré sa dozvedel
pri plneni tejto zmluvy. Uvedené skutocnosti nesmie oznamovat’ alebo inak spristupnit’ tretim
osobam, okrem o0sob ktoré sa spolo¢ne s poskytovatelom podiel’aji na plneni predmetu tejto
zmluvy.

2. Objednavatel’ udel'uje neodvolatel'ny suhlas s uvedenim obchodného mena aloga svojej
spolo¢nosti v referenciach poskytovatela, vratane verejne dostupnych informacii (textové
a obrazové) o projekte a jeho funkciach.

3. Zmluvné strany st povinné zachovavat’ ml¢anlivost’ o detailoch spoluprace, zdrojoch
materialov, odmeny, platobnych podmienkach a financovani, ktoré nie st verejne dostupné. To
neplati v pripade, ze platné pravne predpisy Slovenskej republiky vyzaduju zverejnenie tejto

zmluvy.
Clanok X.
Zaverecné ustanovenia
1. Prava a povinnosti zmluvnych stran touto zmluvou vyslovne neupravené sa riadia
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prisluSnymi ustanoveniami Obchodného zakonnika a ostatnymi pravnymi predpismi i€¢innymi
v Slovenskej republike.

2. Zmeny tejto zmluvy vyZaduji formu pisomného dodatku podpisaného oboma
zmluvnymi stranami.
3. Zmluvné¢ strany sa vyslovne a nerozporne dohodli, ze jednotlivé listiny dorucuju na

adresy zmluvnych stran uvedenych v zahlavi tejto zmluvy, pricom za zavdzné povazuju
dorucenie aj prostrednictvom e-mailov, s vyzna¢enim potvrdenia o doruceni, zodpovednych
0s0b zmluvnych stran uvedenych v zahlavi tejto zmluvy, resp. osobne. Zasielka sa povazuje za
dorucent uplynutim odbernej lehoty na poste, respektive odmietnutim jej osobného prevzatia.

4, Zmluvné strany sa zavédzuju urovnat vsetky spory vzniknuté v suvislosti s touto
zmluvou predovsetkym dohodou.
5. V pripade, ze niektoré ustanovenia tejto zmluvy su, alebo sa z akéhokol'vek dovodu

stanil neplatné, neucinné alebo nevynutiteI'né (obsolentné), nema to a ani to nebude mat’
za nasledok neplatnost’, neuinnost’ alebo nevynutite'nost’ ostatnych ustanoveni zmluvy.
Zmluvné strany su povinné bezodkladne neplatné ustanovenie nahradit novym,
zodpovedajicim hospodarskemu ticelu tejto zmluvy, ktory zmluvné strany sledovali v Case jej
podpisu.

6. Tato zmluva nadobtida platnost’ diiom jej podpisu obidvoma zmluvnymi stranami
a ucinnost’ dnom nasledujicim po dni jej zverejnenia na webovej stranke objednavatel’a, a to
v stlade s ustanovenim § 47a zédkona ¢. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik v zneni neskorsich

predpisov § S5a zadkona ¢. 211/2000 Z. Z. O slobodnom pristupe k informaciam v zneni
neskorSich predpisov.

7. Tato zmluva je vyhotovena v dvoch rovnopisoch, z ktorych kazd4 zo zmluvnych stran
obdrzi jeden rovnopis.
8. Zmluvné strany vyhlasuju, ze si tito zmluvu precitali a Ze tato, tak ako bola vyhotovena,

zodpoveda ich skutocnej voli, ktoru si vzdjomne, vazne, zrozumitel'ne a Uplne slobodne
prejavili, na dokaz ¢oho pripajaju svoje podpisy.

Vo, ,dNa
Za poskytovatel’a: Za objednavatel’a:
WAME s.t.0. IDS Vychod, s.r.o.
Mario Babej, konatel’ Ing. Milan Skorupa, PhD., konatel

Ing. Radovan Huzvik, konatel



