ZMLUVA O PODPORE A UDRZBE & 322/2013

uzavreta podfa § 269 ods. 2 Obchodného zakonnika €. 513/1991 Zb. v zneni neskorSich predpisov

Zmluvné strany:

DODAVATEL ODBERATEL

Gratex International. a. s. Mestska cast Bratislava — Petrzalka
Galvaniho 17/C Kutlikova 17

821 04 Bratislava 852 12 Bratislava

ICO: 35743468 ICO: 603201

IC DPH:SK 2020 270 604 IC DPH:

DRC: 35743468 / 600 DRC:

I§ank. Ustav: Tatra banka, a.s. EvSank. Ustav: Prima Banka Bratislava, a.s.
Cislo 01 étu: 2629210223/1100 Cislo G ¢tu: 1800599001/5600
Spolo¢nost zapisana v Obchodnom registri Spolo¢nost zapisana v Obchodnom registri
Okresného sudu Bratislava |, oddiel: Sa, Vlozka ¢islo: Okresného sudu Bratislava I, oddiel: Sro, VloZzka
1696/B céislo:

V ZASTUPENI: V ZASTUPENI:

Ing. Jozef Kozar, predseda predstavenstva Ing. Vladimir Bajan, starosta

Ing. Martin Polek, ¢&len predstavenstva

K

(dalej len ,dodavatel*) (dalej len ,odberatel™)

1. PREAMBULA

Zmluvné strany uzatvaraju v zmysle ustanovi § 269 ods. 2 Obchodného zakonnika v zneni neskorSich
predpisov tito Zmluvu o podpore a udrzbe €. 322/2013 (dalej len ,zmluva®) s ciefom zabezpecit
pre odberatela kvalifikovani a v€asnu podporu a Gdrzbu dohodnutych softvérovych a hardvérovych

produktov.

2. DEFINICIA POJMOV

2.1. Pod Softvérovym produktom  (SW produkt) sa pre Ucely tejto zmluvy rozumie vyrobok/dielo
tykajlice sa programového vybavenia pocitaca, jeho funkénych/operaénych vlastnosti, ktorého
licenciu vlastni odberatel a na ktory sa dodavatel zavazuje poskytovat podporu a udrzbu pocas
platnosti a za podmienok tejto zmluvy.

2.2. Pod Hardverovym produktom (HW produkt) sa pre G€ely tejto zmluvy rozumie hotovy
vyrobok/tovar tykajlici sa celkového technického vybavenia pocitaovej a komunikacnej
infraStruktdry, na ktory sa dodavatel zavazuje poskytovat podporu a udrzbu pocas platnosti
a za podmienok tejto zmluvy.

2.3. Podpora je pomoc pri prevadzkovani SW alebo HW produktu odberatela vykonavana formou
on-line alebo on-site. Podpora nezahriiuje programovacie prace ani zmeny SW produktu alebo
jeho Casti.

2.4. Udrzba zahffia:

(a) inStalaciu SW produktu, ako aj Upravu, resp. doladenie SW alebo HW produktu, ktoré smeruje
k optimalizacii jeho prevadzky a ktoré nepredstavuje zvySenie, resp. neprekroCi obnovenie
jeho Standardnej funk&nosti,

(b) opravu vad SW alebo HW produktu a

(c) pravidelnd kontrolu v rozsahu a v ramcovych intervaloch uvedenych v bode 3.1.4, pricom je
vykonavana formou on-line alebo on-site.
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2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

2.12.

2.13.

2.14.

2.15.

2.16.

2.17.

Pod Funkénost'ou sa rozumie funkénost jednotlivych SW a HW produktov v rozsahu
Specifikovanom v prislusnej dokumentacii.

Pod Incidentom sa rozumie akykolvek problém spésobujuci €iasto€nu, alebo Gplni nefunkénost,
resp. obmedzenie prevadzky SW alebo HW produktov. Kategorizacia incidentov podla dopadu
na prevadzku (kategdria A a B) tvori Prilohu 1 tejto zmluvy.

Pod e-mailom sa rozumie vymena informacii prostrednictvom elektronickej poSty na dohodnuté,
resp. oznamené e-mail adresy opravnenych zamestnancov odberatela a dodavatela.

Pod Opravnenym zamestnancom odberate Fa sa rozumie jeho zamestnanec pisomne povereny
odberatefom hlasit Incidenty a Ziadat o on-site sluzby. Tento zamestnanec sa stava gestorom
Incidentu a rozhoduje o jeho uzavreti. Opravneny zamestnanec zodpoveda za zneuZitie svojho
dodavatelom priradeného identifikacného Cisla tretimi osobami.

Pod Centrom sa rozumie pracovisko zriadené dodavateflom za U€elom poskytovania vysSie
uvedenej podpory a Udrzby. Identifikdcia Centra, spdsob komunikacie a zasad vyuZzivania jeho
sluzieb st obsahom Prilohy 4 a ¢lanku 6 tejto zmluvy. Centrum poskytuje dojednané sluzby
prostrednictvom tzv. pracovnikov Centra (t.j. najma zamestnancov dodavatela, ako aj pomocou
zmluvnych subdodavatelov a externych spolupracovnikov dodavatefla).

Pod On-Line sluzbou sa rozumie dialkova podpora a Udrzba vykonavana dodavatelom priamo
z Centra pomocou vSetkych dostupnych komunikaénych a sietovych prostriedkov (napr.
telefonicka, e-mailovd, faxova alebo pomocou iného dialkového pristupu) s vynimkou
poskytovania podpory priamo v organizacii odberatela.

Pod On-Site sluzbou sa rozumie podpora a udrzba vykonavana pracovnikmi Centra
v organizacii odberatela na mieste vyskytu problému, t.j. priamo na mieste nasadenia SW
produktu alebo umiestnenia HW produktu u odberatela na jeho pracoviskach.

Pod Telefonickou dostupnos tou sa rozumie denné casové obdobie definované v Prilohe 4,
pocas ktorého su prichadzajlce Hlasenia prevzaté a obslizené Centrom. V pripade neuspesnosti
nadviazania priameho obojstranného kontaktu s prisluSnym pracovnikom Centra sl
prichaddzajice Hlasenia prevzaté automatickym hlasovym systémom (odkazovacom) alebo
faxom.

Pod Reakénym €asom sa rozumie doba od dorucenia e-mailového alebo faxového Hlasenia
dodavatelovi, resp. od prevzatia telefonického Hlasenia dodavatelom, do ktorej musi dodavatel
oznamit prostrednictvom telefénu, faxu alebo prostrednictvom e-mailu opravnenym
zamestnancom odberatela RieSenie.

Pod €lovekohodinou sa rozumie Sestdesiat (60) minat pracovného ¢asu poskytnutych jednym
pracovnikom Centra na vykonanie podpory a Udrzby, vratane ¢asu strdveného cestou na miesto
vykonu. Za ¢lovekohodinu povazujeme aj zvySkovy €as vykonu trvajuceho viac ako tridsat’ (30)
min(t.

Pod Ziadostou o on-site sluzby sa rozumie e-mailova, faxova alebo telefonicka Ziadost
o on-site sluzbu, ktor4 musi obsahovat vSetky informécie Specifikované v Prilohe 3 tejto zmluvy.
Telefonickl Ziadost odberatel bezodkladne potvrdi faxom, resp. e-mailom.

Pod Hlasenim sa rozumie e-mailové a v pripade, ak nie je mozné pouzit tato cestu, tak dodava-
tefovi dorucené faxové, resp. telefonické oznadmenie Incidentu, ktoré musi obsahovat vSetky
informécie Specifikované v Prilohe 2 tejto zmluvy. Telefonické hlasenie dodavatel bezodkladne
potvrdi e-mailom.

Pod RieSenim sa rozumie odstranenie Incidentom vyvolaného problému, alebo oznamenie
postupu a ¢asového planu Cinnosti vedicich k odstraneniu problému.
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3. PREDMET ZMLUVY

3.1

3.2.

3.3.

Dodavatel sa zavazuje, Zze bude za dohodnutych podmienok podla tejto zmluvy poskytovat
odberatelovi prace a vykony suvisiace:

3.1.1. so zabezpecenim kvalifikovanych on-line sluzieb na SW a HW produkty,
3.1.2. so zabezpecenim kvalifikovanych on-site sluzieb na SW a HW produkty,

3.1.3.s0 zabezpecenim kvalifikovanych poradenskych a konzulta €nych sluzieb ako aj
poskytovanim Skoleni , a to na zaklade osobitnych Ziadosti, resp. poZiadaviek a objednavok
vystavenych Poverenymi osobami odberatela.

3.1.4. so zabezpecenim kvalifikovanych profylaktickych online, alebo onsite sluzieb vztahujicich
sa na SW a HW produkty odberatela, ktora bude vykonavana 2x roéne ak nebude dohodnuté
inak.

Dodavatel zabezpec&i poskytovanie sluzieb podfa bodu 3.1. tohto ¢lanku spdsobom blizSie
popisanym v ¢lanku 6 tejto zmluvy. Na zaklade dohody Poverenych osdb oboch zmluvnych stran
mobze dodavatel poskytovat odberatelovi za dohodnuté jednotkové sadzby v zmysle bodu 5.1.
tejto zmluvy aj iné sluzby nad ramec bodu 3.1. tohto ¢lanku.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze miestom plnenia sluzieb podla bodu 3.1. tejto zmluvy sl priestory
odberatela uvedené v zahlavi tejto zmluvy, priCom o poskytovanie sluzieb mimo definovanych
priestorov m6Ze odberatel poziadat formou samostatnej objednavky za dohodnuté jednotkové
sadzby v zmysle bodu 5.1..

4. PLATNOST ZzMLUVY A SPOSOB VYPOVEDE

4.1.

4.2.

Tato zmluva sa uzatvara na dobu neurc€it, priCom platnost nadoblida dnom jej podpisu ocboma
zmluvnymi stranami a ucinnost podla ustanovenia 847a ods. 1 Zakona ¢&. 40/1964 Zb.
Obgianskeho zakonnika v zneni neskorSich predpisov. Kazda zo zmluvnych stran je opravnena
Zmluvu vypovedat bez uvedenia dévodu pricom vypovedna doba je jednomesacna a zacina
plynat prvym diiom mesiaca nasledujuceho po doruceni vypovede druhej zmluvnej strane.

Okrem moznosti vypovede upravenej v bode 4.1. ktordkolvek zmluvna strana mé6ze od zmluvy
odstapit, ak druha zmluvna strana neodstrani podstatné a zavinené poruSenie ustanoveni tejto
zmluvy ani v ¢asovom obdobi tridsat (30) dni po doruceni pisomnej vyzvy na napravu
Specifikujucej takéto porusenie.

5. CENA A PLATOBNE PODMIENK Y

5.1.

5.2

5.3.

5.4.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze cena za plnenie predmetu tejto zmluvy je podlfa bodu 3.1.1. az
3.1.4. v rozsahu 1/4 ¢lovekoden mesacne, stanovend sumou mesacnych pauSéalnych poplatkov
vo vysSke 120,- EUR bez DPH. Prace vykonané na zaklade osobitnej objednavky nad ramec
pravidelnej adrzby sa budl fakturovat na zaklade potvrdeného vykazu vykonanych prac
za zvyhodnenu sadzbu 55,- EUR bez DPH za ¢lovekohodinu.

Ceny vbode 5.1. sU uvedené bez dane z pridanej hodnoty. Povinnosti vyplyvajice obom
zmluvnym stranam zo zakona ¢&. 222/2004 Z.z. o dani z pridanej hodnoty v zneni neskorSich
predpisov zostavaju zachované v plnom rozsahu.

Odberatel uhradi cenu podla bodu 5.1. na zaklade dafového dokladu vystaveného dodavatelom
na zaciatku prislusného mesiaca so splatnostou Strnast (14) dni odo dna jeho vystavenia.

Prace asluzby nad ramec rozsahu podla bodu 5.1. budd dokladované Vykazom
odpracovanych hodin . Tento vykaz bude obsahovat miesto, struény popis a trvanie dodavanych
prac a sluzieb v hodinach, ako aj mena pracovnikov Centra, ktori predmetné prace a sluzby
poskytli. Spravnost tohto vykazu bude potvrdena opravnenym zamestnancom odberatela. Takto
potvrdeny vykaz odpracovanych hodin bude slizit ako podklad pre fakturaciu. Fakturacia
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5.5.

5.6.

5.7.

na zaklade tohto bodu bude vykonana po ukonceni prisluSného kalendarneho mesiaca za celé
uplynulé mesa¢né obdobie. Splatnost takto vystavenej faktary bude Strnast (14) dni.

Splatnostou pre UGcely tejto zmluvy sa rozumie pripisanie finanénych prostriedkov na Ucet
dodavatela.

V pripade nesplnenia terminov platieb podla ¢lanku 5 je odberatel povinny zaplatit zmluvnu
pokutu vo vySke 0,05% z prisluSnej fakturovanej sumy za kazdy aj zacaty denn omesSkania platby,
¢im nie je dotknuty narok dodavatela na ndhradu Skody.

V pripade nesplnenia terminov plnenia uvedenych v tejto Zmluve je dodavatel povinny zaplatit
zmluvnd pokutu vo vySke 0,05% zo sumy uvedenej vbode 5.1. za kazdy aj zacaty def
omeskania platby, ¢im nie je dotknuty narok odberatela na ndhradu Skody.

6. PRAVIDLA POSKYTOVANIA PODPORY A UDRZBY

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

Za komunikaciu s dodavatelom v sdvislosti s plnenim predmetu tejto zmluvy zodpovedaju
Opravneni zamestnanci odberate Pa. Odberatel je povinny v pisomnej forme oznamit
dodavatelovi zoznam Opravnenych zamestnancov s ich menom, priezviskom, miestom
pbsobenia u odberatela, formou opravnenia, ako aj s telefonickym, faxovym a e-mailovym
kontaktom do desat (10) pracovnych dni od podpisu tejto zmluvy, resp. od akejkolvek zmeny
v uvedenom zozname.

Dodavatel vy€leni v ramci svojho Centra infraStruktdru potrebnd na zabezpecenie plnenia
predmetu tejto zmluvy. Akékolvek zmeny kontaktnych Udajov poverenych pracovnikov Centra je
dodavatel povinny odberatelovi bezodkladne oznamit.

Centrum telefonicky, faxom, resp. e-mailom prijima a rieSi Ziadosti o on-site sluzby, Hlasenia
Incidentov a otazky tykajuce sa prevadzky SW a HW produktov. Telefonické Hlasenia
odberatel potvrdi prostrednictvom e-mailu do 12 hodin.

Centrum sa zavazuje oznamit prostrednictvom telefonu alebo prostrednictvom e-mailu
opravnenym zamestnancom odberatela RieSenie, alebo postup a ¢asovy plan €innosti veducich
k RieSeniu, a to do uplynutia Reakéného ¢asu uvedeného v Prilohe 1.

Prijatie Ziadosti 0 on-site sluzby dodavatel potvrdi do 4 hodin od jej prijatia a oznami prostrednic-
tvom e-mailu alebo telefonu opravnenému zamestnancovi odberatela miesto, datum a ¢as
navstevy pracovnika Centra povereného vykonom on-site sluzby. Vyjazd na on-site sluzby musi
zaCat do 4 hodin od potvrdenia prijatia zZiadosti o on-site sluzbu, ak nie je s opravnenym
pracovnikom odberatela dohodnuty pisomne neskorsi termin.

Pracovnici centra vykonavaju on-site sluzby len v pritomnosti zamestnancov odberatela.
Pred vykonanim zasahu na systémoch odberatela pracovnik Centra oznami opravnenym
zamestnancom odberatela navrh postupu zasahu.

V pripade vady SW produktu ktora sa neda odstranit inak ako zasahom do programu dodaného
tretimi stranami (poskytovatelmi licencie), na ktory dodavatel v zmysle licenénych podmienok
na dany SW produkt nie je opravneny, dodavatel nezodpoveda za primeranost doby odstranenia
Incidentu. Je vSak povinny oznamit dany Incident tejto tretej strane a od nej ziskanu informaciu
bezodkladne postupit odberatelovi.

V pripade vady HW produktu pracovnici Centra v prvom rade vyvind vSetko Usilie najej
odstranenie. Ak vadu nie je mozZné odstranit asucasne sa jedna o HW produkt dodany
odberatelovi tretimi stranami alebo sa jedna o HW produkt, na ktory sa uz nevztahuje zaruka, je
dodavatel povinny predlozit odberatelovi cenovi ponuku na klpu takéhoto nového a bezvadného
HW produktu, resp. jeho komponentu. Pokial' si odberatel v lehote 15 dni od predloZenia tejto
ponuky neobjedna novy HW produkt od dodavatela, alebo si v tejto lehote neobstarda novy HW
produktu od tretich oséb, dodavatel dalej nie je povinny vykonavat podporu a udrzbu dotknutého
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6.9.

6.10.

HW produktu ani podporu a udrzbu vSetkych SW produktov na nom nasadenych. Rovnaké
dbsledky nastan( v pripade, Ze HW produkt svojimi technickymi parametrami a kvalitou nie je
porovnatelny so SW produktmi na filom nasadenymi, ako aj v pripade opakovaného vyskytu
tej istej vady na HW produkte, pokial vzhfadom na rozsah a charakter sice odstranitelnej vady
pracovnik Centra odporuci jeho vymenu.

V pripade, Ze zamestnanec odberatefa neuvedie pri komunikacii s Centrom svoju jednoznacnu
identifikaciu, Centrum nemusi akceptovat Hlasenie alebo Ziadost o on-site podporu.

V pripade, ak odberatel porusi zmluvne dohodnuté platobné podmienky, platobni disciplinu resp.
iné podmienky dohodnuté touto zmluvou je dodavatel opravneny pozastavit poskytovanie sluzieb
az do uhrady neuhradenych opravnene vystavenych faktlr resp. napravy nedostatkov, pricom
dodavatel v takomto pripade nie je zodpovedny za pripadné Skody, ktoré by odberatelovi mohli
vzniknat z dévodu neposkytovanie sluzieb.

7.SUCINNOST ZMLUVNYCH STRAN

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

Odberatel umozni pracovnikom Centra komunikaciu so svojimi zamestnancami a pristup
do svojich priestorov a ku svojim pocita¢om tak, aby mohli byt vykonané ¢€innosti, ktoré su nutné
k analyze vzniknutého incidentu a sivisia s U¢elom plnenia tejto zmluvy.

Odberatel sa taktiez zavazuje, ze v zaujme plynulého priebehu prac podla predmetu tejto zmluvy
zabezpedi vSetky potrebné materialne prostriedky, odovzda dodavatelovi vSetky relevantné infor-
macie, podklady a data, ktoré nie si v rozpore s platnymi bezpeénostnymi pravidlami odberatela,
pricom o kazdom takomto kroku vyhotovi pisomny zaznam.

Odberatel je povinny pre pracovnikov Centra vytvorit podmienky zodpovedajdce predpisom
0 bezpecnosti a ochrane zdravia pri praci, ktoré uplatfiuje na svojich pracoviskach.

Pracovnici Centra su povinni reSpektovat pri praci okrem vSeobecne platnych pravnych predpisov
aj vSetky wvnuatorné predpisy odberatela po predchadzajacom oboznameni sa s nimi
prostrednictvom zamestnancov odberatela.

Dodavatel je s poukazom na bod 2.9. tejto zmluvy opravneny na realizaciu predmetu tejto zmluvy
pouzivat sluzby subdodavatelskych firiem, resp. externych spolupracovnikov podla svojho
uvazenia, pricom jeho povinnosti a zodpovednosti vyplyvajice z plnenia predmetu tejto zmluvy
zostavajl zachované v plnom rozsahu.

Odberatel je za G€elom vykonavania on-line sluzby povinny v pripade potreby umoznit
pracovnikom Centra vykonanie zmeny v nastaveni sietovych prvkov a udelit dodavatelovi
v potrebnom rozsahu administratorské prava na cely systém alebo jeho ¢ast, ktora je predmetom
sluzieb dodavatela. Ak odberatel neumozni pristup do systému v pripade vyskytu incidentu sa
reakéné Casy predlzuju o lehotu pocas ktorej odberatel tento pristup nezabezpedi.

8. OSOBITNE USTANOVENIA

8.1.

8.2.

Zmluvné strany sa zavazuju obsah tejto zmluvy a plnenia z nej vyplyvajlice uchovavat v tajnosti
a neposkytnut akékolvek informécie tretej osobe. Zmluvné strany dalej budd zachovéavat
mi¢anlivost o skuto€nostiach, o ktorych sa dozvedia vramci plnenia zmluvy. Zmluvné strany
zabezpecia ochranu doévernych pred tretimi osobami vsulade s § 17 a § 271 Obchodného
zakonnika v zneni neskorSich predpisov avsulade s § 91 anasl. zakona €. 483/2001 Z.z.
o bankach v platnom zneni. Zmluvné strany sa zavazuji dodrziavat povinnosti vyplyvajlice im
z tohto bodu aj po zaniku tejto zmluvy.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze v pripade poruSenia povinnosti vyplyvajicich ztejto zmluvy
dodavatelom, je tento povinny uhradit’ len celd skutoént Skodu vzniknut( odberatelovi v priinnej
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suvislosti s poskytovanim tohto plnenia, maximélne vSak do vysky 5 mesaénych platieb uhradenych
na zaklade tejto zmluvy.

9. ZAVERECNE USTANOVENIA

9.1. VSetky zmeny a doplnenia tejto zmluvy si mozné iba po dohode obidvoch zmluvnych stran
vo forme ocislovaného pisomného dodatku podpisaného opravnenymi zastupcami obidvoch
zmluvnych stran.

9.2. Neoddelitelnou stCastou tejto zmluvy je Priloha 1 (Kategorizacia incidentov areakéné casy),
Priloha 2 (Hlasenie), Priloha 3 (Ziadost o on-site sluzby) a Priloha 4 (Centrum ).

9.3. Jednotlivé ustanovenia tejto zmluvy su oddelitelné v tom zmysle, Ze neplatnost’ jedného z tychto
ustanoveni nespdsobuje neplatnost zmluvy ako celku. Pokial by sa v désledku vydania vSeobecne
zavazného pravneho predpisu ktorékolvek ustanovenie tejto zmluvy dostalo do rozporu s pravnym
poriadkom atento rozpor by spésoboval neplatnost zmluvy ako celku, bude tato zmluva
posudzovana ako by takéto ustanovenie nikdy neobsahovala a zmluvné strany sa v tejto veci budu
riadit vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi.

9.4. Tato zmluva je vyhotovena v piatich originaloch, z ktorych odberatel obdrzi tri a dodavatel dve
vyhotovenia.

9.5. Ugastnici tejto Zmluvy po jeho preé&itani vyhlasujl, Ze suhlasia s jej obsahom. Dalej potvrdzuijd,
Ze Zmluva bola podpisana na zaklade pravdivych Udajov a opravnenymi zastupcami. Na dbkaz
toho pripajaju svoje podpisy.

V Bratislave dna: V Bratislave dna:
ING.JOZEF KOZAR ING. VLADIMIR BAJAN
predseda predstavenstva starosta

ING. MARTIN POLEK
¢len predstavenstva
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PRILOHA 1

KATEGORIZACIA INCIDENTOV A REAKCNE CASY

Kategorizacia priorit incidentov podla dopadu na prevadzku v zoradeni od najvysSej priority po

najnizsiu:
Zavaznos t Definicia incidentu Reak ¢€ny ¢as
incidentu
Kategéria A | Zasadné chyby, ktoré nie je mozné obist pomocou Do 4 hodin
nejakej obchadzky, alebo nahradného postupu.
V désledku zlyhania SW alebo HW produktu odberatel
nie je schopny poskytovat' svojim klientom niektord
z deklarovanych sluzieb .
Kategéria B | Chyby SW alebo HW produktu, ku ktorym je mozné Do 24 hodin

najst obchadzku alebo nahradny postup pouzivania.
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PRILOHA 2

HLASENIE (FORMULAR)

» ldentifikacia zakaznika (odberatela) — identifikacné ¢€islo odberatela

+ Identifikacia opravnenej osoby — identifikacné &islo opravnenej osoby

* Predpokladany incidentom zasiahnuty SW alebo HW produkt, prip. jeho ¢ast

e Popis incidentu. Ak ide o vadu SW produktu, jej presné chybové hlasenie.

e Presny ¢as vzniku incidentu (DD-MMM-RRRR, HH:MM:SS)

e Doteraz podniknuté kroky rieSenia

e Priorita (kateg6ria A, B)

< Oznacenie osoby, ktora iniciovala Hlasenie Incidentu (priezvisko, meno, pracovisko odberatela,
telefonicky kontakt, prip. e-mailova adresa)
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PRILOHA 3

ZIADOST O ON-SITE SLUZBY (FORMUL AR)

Identifikacia zakaznika (odberatela) — identifikaéné Cislo odberatela
Identifik&cia opravnenej osoby — identifikaéné &islo opravnenej osoby
Presna adresa pracoviska pre vykonanie on-site sluzby

Podpis opravnenej osoby

Predpokladany incidentom zasiahnuty SW alebo HW produkt, prip. jeho ¢ast
Struény popis incidentu

Presny ¢as vzniku incidentu (DD-MMM-RRRR, HH:MM:SS)

Presny ¢as ziadosti o on-site sluzby (DD-MMM-RRRR, HH:MM:SS)

Pozadovany datum a ¢as zaciatku on-site sluzby (DD-MMM-RRRR, HH:MM:SS) a informécia
o beznej pracovnej dobe pocas dria poskytovania on-site sluzby

Doteraz podniknuté kroky rieSenia

Priorita (kategoria A, B)

Oznacenie osoby, ktora iniciovala Ziadost o on-site sluzby (priezvisko, meno, pracovisko
odberatela, telefonicky kontakt, prip. e-mailova adresa)

Oznacenie osoby na strane odberatela opravnenej schvalit, resp. modifikovat navrh postupu

zasahu
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PRILOHA 4
CENTRUM podpory a udrzby

* Telefon: +421 2 54411111
o Fax:+421 253411522

« Emalil : support@gratex.com

TELEFONICKA DOSTUPNOS T: nepretrzite 24 hodin denne a 7 dni v tyZdni po¢as platnosti a
acéinnosti tejto zmluvy
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