ZMLUVA O UDRZBE
INFORMACNEHO SYSTEMU LCS NORIS

1 ZMLUVNE STRANY

MESTO Michalovce
so sidlom Namestie Osloboditel'ov &. 30, 071 01 Michalovce
ICO: 00325490
zastupeny: Viliam Zahorcak - primator
Bankové spojenie: Prima banka Slovensko a.s., pobocka Michalovce,
IBAN: SK04 5600 0000 004204223001

(dalej len ,Objednavaterl™)
- na jednej strane -
a

INTELSOFT EAST, spol. s r.o.
so sidlom: Agatova 2628/51, 075 01 TrebiSov
ICO: 36 595 705, DIC: 2022033915, IC DPH: SK2022033915
zastipeny:  Ing. Peter Bobik - konatel spolo¢nosti
Bankové spojenie: CSOB, a.s.
IBAN: SK66 7500 0000 0040 1158 6439
zapis v obchodnom registri: Okresny sud KoSice |, oddiel: Sro, vlozka ¢. 16843/V

(dalej len ,Poskytovatel”)

- na druhej strane -

tuto

zmluvu o podpore a o udrzbe informacného systému LCS NORIS
v sulade s ustanoveniami Obchodného zakonnika
(dalej len ,servisna zmluva®)
Cislo zmluvy : 2016-01-NO-U

Zmluvné strany, vedomé si svojich zavdazkov obsiahnutych v tejto zmluve a s
umyslom byt’ touto zmluvou viazané, dohodli sa na nasledujicom zneni zmluvy :

VYMEDZENIE POJMOV

Ak kontext nevyZaduje inak, niz8ie uvedené vyrazy budu mat v tejto zmluve nasledujuci vyznam:

»Software” znamena informacny systém (IS) LCS NORIS, resp NORIS.NEXT.

»Zasah“ znamena d&innost pracovnikov Poskytovatela u Objednavatela pri rieSeni urcitého
prevadzkového problému. Zasah zacina zahdjenim prac na odstraneni uréitého prevadzkového
problému a kon¢&i odstranenim daného prevadzkoveého problému.



24,

202:

233

Jednou ,konzultaénou hodinou® sa rozumie bezna i zapoctata hodina (60 minGt) prace jedného
pracovnika Poskytovatela v pracovnych diioch. Pracovna doba Poskytovatela je v pracovnych droch
8:00 az 17:30. Do celkového poctu konzultaénych hodin je zapocgitavana i doba nutna na pripravu
Poskytovatela a to v sidle Objednavatela, v sidle Poskytovatela &i na inych miestach a vetky ¢innosti
nutné k poskytovaniu podpory, t.j. napr. tvorba zaloh dat a SW, uc¢ast na organizaénych poradach
Objednavatela, konzultacia s dal$imi dodavatelmi SW u Objednavatela, ucast' na rokovaniach na
ktoré bol Poskytovatel Objednavatelom prizvany atd.

»Upgrade® je kompletna nova verzia IS LCS NORIS na instalatnom médiu (CD-R, CD-RW),
zahrilujuca prevazne zmeny a novinky vyplyvajice z rozvoja funkcionality IS LCS NORIS a z
technologického rozvoja.

»Patch” je subor pravidelne distribuovany elektronicky Poskytovatelom, obsahujlci Upravy, opravy
chyb v Standardnej verzii.

»Hotpatch® je subor vytvoreny podla potreby Poskytovatelom pre Objednavatela, ktory obsahuje
Upravy a opravy tykajuce sa odliSnosti in$talacie u Objednavatela.

PREDMET ZMLUVY

Poskytovatel sa zavazuje za podmienok stanovenych v tejto zmluve poskytovat Objednavatelovi
sluzby podpory software (dalej len ,sluzby podpory*).

Sluzby podpory zahffiaju v ramci pausalnej ceny:

(a) Riesenie prevadzkovych problémov vzniknutych pri pouzivani software u Objednavatela, vratane
odstranovania zavad software (dalej len ,rieSenie prevadzkovych problémov").

(b) Zaistenie prevadzkyschopnosti software
(c) Rozvoj funkcionalit software na zaklade planov vyvoja Poskytovatela
(d) Poskytovanie novych verzii software - upgrade,

(e) Odovzdavanie patchov (Upravy, opravy chyb v standardnej verzii) a hotpatchov (Upravy a opravy
tykajuce sa odlisnosti instalacie u Objednavatela)

(f) Odovzdavanie informacii o novych verziach software
(g) Poskytovanie podpory na dve aktualne verzie software (sucasna a predchadzajuca)
(h) Zaistovanie zhody s platnou legislativou pre potreby objednavatela — legislativny update software

(i) Zabezpetenie moznosti tvorby podkladov v pozadovanom obsahu a rozsahu a ich importov pre
nadriadené organy

() Technologicky upgrade software - zaistovanie kompatibility s novymi verziami operacného
systému a dalsich pouzivanych produktov, podpora novych standardov

(k) Update a upgrade $pecidlnych dovyvojov (zaistenie funk&nosti v novej verzii software)
realizovanych na zaklade objednavok a zmluv uzavretych s Objednavatelom

(I) Sluzby Hotline (nie je totozné s poskytovanim rozsiahlejsich telefonickych konzultacii)
(m) Vybavovanie reklamacii
(n) Pristup na extranet LCS NORIS

(0) Utast 2 pracovnikov Objednavatela na workshopoch k novej verzii software

Sluzby podpory nezahfriaju hlavne :

(a) Poskytovanie konzultacii nad ramec sluzby HOTLINE a rieSenie objednavok Objednavatela

(b) Poskytovani $koleni a dalSich sluzieb

(c) Servis, spravu, update/upgrade tykajuci sa hardware a zékladného software (operacny a sietovy
systém, MS SQL databazy, apod.), apod.

(d) Udrzbu, opravy, zalohovanie a iné manipulacie s pouzivatelskymi datami informaénych

systémov. ktoré sa netykaju chyb software
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3.1.

32

3.3.

Objednavatel sa zavazuje za podmienok stanovenych touto zmluvou zaplatit za poskytnuté sluzby
podpory dohodnutl cenu.

Podpora sa vztahuje od datumu podpisu prislusného Akceptainého protokolu na niektort &ast
sof;ware, ktorym sa podla Sublicenénej a Implementagnej zmluvy informaéného systému medzi
ednévte' ovatelom odovzdal IS do rutinnej prevadzky. Rozsah modulov:

UEtovnic;tvo pre rozpoctové a prispevkové
organizacie

Fakturacia prijata

Fakturacia vydana

Pokladna

Rozpocet

Banka

Zmluvy

Majetok s napojenim na Kataster

neh nutelnostl
T;r A D e

' u % q - X

Sklad - nakup a vyda} materlalu
Dane a Poplatky

Exekcie

Pisomnosti

Evidencia obyvatelov

Volby
Objednavky

RIESENIE PREVADZKOVYCH PROBLEMOV

Poskytovatel sa zavazuje rieSit prevadzkové problémy na zaklade poziadaviek Objednavatela
v pracovnych dnoch, ak je to nevyhnutné, na mieste vzniku prevadzkovych problémov u
Objednavatela v mieste jeho sidla. Pripadna podpora dislokovanych pracovisk bude riesena
samostatnou zmluvou alebo dodatkom k tejto zmluve.

O sluzbu rieSenia prevadzkovych problémov, Objednavatel poziada na telefonnom Eisle
Poskytovatela: 056/ 672 32 19, 0905 624 763, pripadne zaslanim e-mailovej ¢i faxovej spravy
,Hlasenie o vzniku prevadzkového problému” na faxové Cislo Poskytovatela: 056/ 672 32 19, alebo
na e-mail podpora@noris.sk, alebo hotline@intelsofteast.sk (vzor ,Hlasenie o vzniku prevadzkového
problemu" je uvedeny v Prilohe & 1). Zoznam opravnenych pracovnikov Objednavatela, ktori su
opravneni pozadovat sluzbu rieSenia prevadzkovych problémov od Poskytovatela definuje
Objednavatel po podpise zmluvy v pisomnej alebo elektronickej forme s uvedenim mena, pracovného
zaradenia a kontaktnych udajov pracovnikov.

Prevadzkové problémy sa &lenia do tychto kategorii:

¢ kategoria A+ - prevadzkové problémy braniace spracovaniu a exportu vykaznictva
v predpisanych Strukturach v ¢ase uzavierky Objednavatela.

e kategdria A - prevadzkové problémy znemozZiujlice pouzivanie software; tj. spdsobuje
"zamrznutie" alebo "zrutenie" systému pocas normalneho pouzivania, spésobuje stratu alebo
porusenie dat po€as bezného pouZivania software, spbsobuje, ze vyznamna &ast' software je
nefunkéna a neexistuje postup pre nahradné riesenie problému, pricom tomu nemobze byt
zabranené pouzitim beznych postupov v kompetencii spravcu systému zakaznika.

e kategdria B - prevadzkové problemy obmedzujice pouZivanie software; t.j. spésobuju vyznamneé
problémy pri pouzivani, avSak su prekonatelné do¢asnym nahradnym postupom alebo sposobuju,
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3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

Ze Cast dodaneho software sa vyznamne odchyluje od $pecifikacie v dokumentacii’helpe, avsak
neobmedzuje vyznamne jeho funkénost.

o kategoria C - prevadzkové problémy, ktoré komplikuju postupy pri praci so software, t.j. prejavuju
sa v nezhode ovladania ¢i vystupov so spravanim popisanym v dokumentéacii/helpe, alebo nie su
uvedené v predchadzajucich kategoriach.

Kategorizaciu prevadzkového problému vykonava Objednavatel v ,Hlaseni o vzniku prevadzkového
problému®. O namietkach Poskytovatela na kategorizaciu chyb rozhoduji povereni pracovnici za
Objednavatela a Poskytovatela, v ich nepritomnosti ich zastupcovia. V pripade nedohody tychto
pracovnikov  rozhoduje s kone¢nou platnostou dohoda Statutarnych  zastupcov/riaditelov
Objednavatela a Poskytovatela.

Poskytovatel sa zavazuje po dorueni ,Hlasenia o vzniku prevadzkového  problému" od
Objednavatela podla Reklamaéného poriadku Poskytovatela zahajit pracu na odstraneni
prevadzkového problému a odstranit prevadzkovy problém v lehotach podla nasledujucej tabulky :

kategorie lehoty pre zahajenie prac na lehoty pre odstranenie prevadzkového
prevadzkového odstraneni prevadzkového problému
problému problému
A+ do 2 hodin po obdfzani do 1 pracovného diia po obdfzani
,Hlasenia o vzniku problému* ,Hlasenia o vzniku problému"
A do 8 hodiny po obdfzani do 1 pracovného dria po obdrzani
.Hlasenia o vzniku problému" ,Hlasenia o vzniku problému"
B do 3 pracovnych dni po obdfZzani |do 5 pracovnych dni po obdfZani
.Hlasenia o vzniku problému" JHlasenia o vzniku problému"
C do § pracovnych dni po obdfzani | do 3 mesiacov
.Hlasenia o vzniku problému"

Odstranenie problému v kategoérii je definované ako odstranenie nahlaseného prevadzkového
problému - zavady alebo poskytnutie prijatelného rieSenia alebo jeho obchadzanie alebo navodu na
obchadzanie alebo prevedenie daného problému do nizSej kategorie alebo rozhodnutie, Ze ide o novu
poZiadavku na zmenu - vyvoj/nastavenie systému alebo postupenie problemu na vyrieSenie tretej
osobe (napr. Microsoft, dodavatel HW, atd.), ak ide o problém vyvolany nekorektnym spravanim
komponentov dodanych tretou osobou.

Lehoty uvedené v ¢lanku 3.4. su ucinné od doru¢enia ,Hlasenia o vzniku prevadzkového problemu®
Poskytovatelovi pod podmienkou, Zze ,Hlasenie o vzniku prevadzkového problému” je dorucené
Poskytovatelovi v pracovny denl v dobe od 8% do 173 hodin. V pripade, ze Poskytovatel obdrzi
,Hlasenie o vzniku prevadzkového problému* mimo dobu uvedenu v predchadzajicej vete, lehoty
uvedené v ¢lanku 3.4. su platné od 8% hodin nasledujuceho pracovného dna, resp. pracovného dna,
pocas ktorého bolo doru¢ené ,Hlasenie o vzniku prevadzkového probléemu” Poskytovatelovi.

V pripade, Ze termin dokonéenia odstranenia probléemu spada mimo pracovnu dobu Poskytovatela
alebo Objednavatela je tento termin od zagiatku nasledovneho pracovneho dia automaticky posunuty
odobu, ktora uplynula medzi koncom poslednej pracovnej doby a pozZadovanym terminom
odstranenia problemu.

V priebehu odstranovania prevadzkového problému moéze opravneny pracovnik Objednavatela po
dohode s poskytovatelom zmenit kategériu prevadzkového  problému. Zmena kategorizacie
prevadzkového problému musi byt vyznaena v pévodnom ,Hlaseni o vzniku prevadzkového
problému“. Povinnost Objednavatela zaslat Poskytovatelovi ,Hlasenie o vzniku prevadzkového
problému* sa v pripade zmeny kategérie prevadzkového problému Objednavatelom povazuje za
splnenl uz v okamihu zaslania pévodného ,Hlasenia o vzniku prevadzkového problému®, v ktorom
bola uvedena vy$sia kategéria, pricom lehoty pre zahajenie prac na odstraneni prevadzkového
problému a lehoty pre odstranenie prevadzkového problému su v platnosti od okamihu, kedy
Poskytovatel obdizal pévodné Hlasenie o vzniku prevadzkového problému®, v ktorom bola uvedena
vyssia kategoria.

V pripade omeskania Poskytovatela s odstranenim prevadzkového problému kategorie A+ a A, je
Objednavatel opravneny pozadovat' zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 0,12% z pausalnej ceny pre
kategoriu A a 0,5% pre kategoériu A+ za sluzbu rieSenia prevadzkovych problémov za kazdy den
omeskania Poskytovatela.

Blizsie zarutné podmienky, sposob uplatnenia a rieSenie reklamacii st zjednané v Reklamaénom
poriadku spolo¢nosti INTELSOFT EAST, spol. s r.o., ktory je Prilohou ¢.2 tejto zmluvy. Ustanovenie
Reklamaéného poriadku plati ak nie je dohodnuté v tejto zmluve inak.
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3.11.

3.12.

3.13.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4

4.5.

5.1.

5.2,

5.3.

6.1.

Poskytovatel rieSi nahlasené zavady a pripomienky podla priorit dohodnutych medzi spilnomocnenymi
osobami Objednavatela a Poskytovatela a podla rychlosti reakcie dohodnutej v tomto ¢lanku.

Poskytovatel ma pravo po dohode s objednavatelom stanovit, ¢i maju byt navrhované odporucenia a
navrhy na novu funkcionalitu zahrnuté do novych verzii systému, ak nie je inou zmluvou dohodnuté
inak.

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

HOTLINE

Pod sluzbou Hotline sa rozumie struéné zodpovedanie otdzok, poskytovanie rad a konzultacii
pracovnikom Objednavatela pri rieSeni prevadzkovych problémov vzniknutych pri pouzivani IS LCS
NORIS. Celkové trvanie Hotline ku jednému konkrétnemu prevadzkovému problému vratane vecného
vymedzenia prevadzkového problému je obmedzené do dizky trvania maximalne 20 minut.

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat' Objednavatelovi sluzbu Hotline v pracovnych dioch, v dobe od
8% do 17% hodin na telefénnych &islach: 055/ 799 40 11-3, 02/ 54 77 76 32, 34 pripadne daldich
ktorych oznami Poskytovatel Objednavatelovi pisomnou formou. Hotline poskytuju na vyziadanie na
uréenych telefénnych ¢&islach aj vyéleneni konzultanti Poskytovatela.

Tato sluzba je rozdelena na systémovy a aplikatny Hotline. Opravneny pracovnik Objednavatela je
povinny pri ziadosti o poskytnutie sluzby oznamit spojovatelke Poskytovatela zakladné informacie
nutné k rozliseniu povahy Hotline. Pracovnik Poskytovatela odpovie na otazky bud priamo, alebo
otazky zaznamena a zabezpedi ich zodpovedanie v dohodnutom €ase, najneskér do 4 pracovnych
hodin definovanych v bode 3.6 tejto zmluvy.

V pripade, ze vysledkom Hotline je navrh na poskytnutie $kolenia ¢i inej sluzby v ramci alebo nad
ramec tejto zmluvy, kontaktna osoba Poskytovatela bude otom informovat zodpovedné osoby
Poskytovatela a Dodavatela.

Za sluzbu Hotline nemaéze byt povazovana rozsiahlejsia telefonicka konzultacia v dizke trvania nad 20
minut typu zaskolovanie v obsluhe LCS NORIS, ¢asovo naro¢né rieSenie pouZivatelskeho (teda nie
zasadneho prevadzkového) problému, cielene vyZiadana a poskytnuta inym, ako sluzbu Hotline
poskytujucim, konzultantom.

KONZULTACIE A SKOLENIA

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat Objednavatelovi konzultacie nad ramec pausalnej ceny pre
dalsie sluzby na zaklade dohody v terminoch a na miestach stanovenych Objednavatelom. Ramcovy
dohodnuty rozsah je 20 hod. za kalendarny Stvrtrok. Tieto sluzby nie st zahrnuté v pausalnej cene a
budu fakturované podla pravidiel dohodnutych a definovanych v bode 6.2. Zmluvné strany sa dohodli,
Ze nevycerpany objem predplatenych hodin sa automaticky prenasa do nasledujuceho obdobia.

Konzultaciu, alebo $kolenia je opravnena objednavat kontaktna osoba za Objednavatela pre
technické otazky.

Objednavky konzultacii a $koleni bude Objednavatel zasielat' e-mailom na adresu podpora@noris.sk ,
hotline@intelsofteast.sk , popr. na faxové Cislo Poskytovatela 056/ 672 32 19, alebo 02/ 54 77 76 34.
Objednavka konzultacie bude obsahovat’ Specifikaciu okruhov (otéazok, probléemov), ktorych sa bude
konzultacia tykat, uréenie miesta, datumu a ¢asu, na kedy je poskytnutie konzultacie poZadované.
Poskytovatel je povinny potvrdit’ akceptaciu objednavky Objednavatela do 3 dni po jej obdfZani alebo
v tejto lehote je povinny navrhnut Objednavatelovi zmenu navrhnutych podmienok poskytnutia
konzultacie.

CENA

Cena za poskytovanie sluzieb podpory je tvorena pausalnou cenou.

Pausalna cena, za sluzby poskytované podla ods. 3.2. predstavuje ¢iastku 11 744,00 EUR ro¢ne bez
DPH.

Pausalna cena je splatna stvtroéne, vzdy prvy mesiac v obdobi, a to na prislusné obdobie vopred.
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6.2.

6.3.

6.4.

6.5.
6.6.

B.7.

6.8.

6.9.

T4

7.2

Cena za sluzby poskytnuté na zaklade bodu 5.1. je dohodnuta vo vyske 2.944 00 € bez DPH za
obdobie kalendarneho roka a bola vypoc¢itana ako celkovy poget dohodnutych hodin za obdobie
kalendarneho roka v najnizej jednotkovej sadzbe (bez rozlisenia typu vykonu) s poskytnutim zlavy vo
vySke 20%. Cena tychto sluZieb je splatna Stvrtrotne v alikvotnej cCiastke, vzdy v mesiaci
nasledujucom po $tvrtroku v ktorom boli sluzby poskytnuté.

Objednavatel moéze, s pouzitim ods. 3.3., objednat’ podla svojej potreby konzultacie a iné sluzby nad
ramec tejto zmluvy.

CENY SLUZIEB poskytovanych Poskytovatefom nad ramec tejto zmluvy

| Cena za Cena za
DRUH PRACE / SLUZBA JEDNOTKA = jednotku bez jednotku
DPH ' vratane DPH

Analyticke prace €/hod 53,00 € 63,60 €
Vyvojarske a programovacie prace €/hod 53,00 € 63,60 €
Konzultacie, implementacia systému €/hod 46,00 € 55,20 €
Skoliace prace €/hod 46,00 € 55,20 €
Systémového a databazového servisu £€/hod 53,00 € 63,60 €
Cestovné vratane ¢asu straveného na ceste €/km 0,30 € 0,36 €

e Cena za konzultacie ainé sluzby nad ramec zmluvy je splatna vzdy po poskytnuti sluzieb na
zaklade objednavatelom potvrdeného vykazu o vykonani objednanych prac po ukonéeni kazdého
kalendarneho $tvrtroka.

e Cena za konzultédcie nad ramec zmluvy moéze byt navySena po dohode zmluvnych stran.
V mimopracovnych dfioch &i mimo pracovni dobu Poskytovatela (v noci) st konzultacné hodiny
pocitane s 50% priplatkom.

Cena za $kolenie bude uréena na zaklade poctu skutocne odpracovanych hodin pracovnikmi
Poskytovatela a na zaklade pouzitia hodinovej sadzby Poskytovatela za konzultaciu, $koliace prace,
pripadne dal$ie sluzby. Minimalna doba $kolenia je 1 hodina vcelku. Pri ucasti pracovnikov
Objednavatela na hromadnych $koleniach organizovanych Poskytovatelom sa ceny za ucast na
Skoleni riadia platnym cennikom Poskytovatela.

K cenam uvedenym v tejto zmluve bude pripo€itana dan z pridanej hodnoty v zakonnej vyske.

Ak niektora sluzba podpory bude poskytovana len v ¢asti kalendarneho roka a cena je zjednana ako
(pausalna) cena za kalendarny rok, Objednavatel je povinny zaplatit' len alikvotnu ¢ast’ ceny za danu
sluZbu podpory.

Poskytovatel méze pozadovat zmenu cennika sluzieb o oficialnu inflaciu za predchadzajuci rok
v Slovenskej republike. Zmena cennika sluzieb bude vo forme dodatku ku zmluve podpisaného
zmluvnymi stranami.

V pripade dokupenia dalS§ich modulov informaéného systému, roz$irenia poltu pouZivatelov
(dokupenie dalsich licencii modulov), roz&irenia suc¢asnej funkénosti napr. dovyvojom sa pausaina
cena podla bodu 6.1. dodatkom tejto zmluvy upravuje percentualne z ceny tychto dokupeni resp.
dovyvojov o alikvotny €as ich rutinného pouzivania.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze na zaklade skuto¢nosti, Ze Poskytovatel poskytuje sluzby podpory pre
Objednavatela po odovzdani diela do prevadzky k 31.3.2016,tak pri prvej fakturacii po uzatvoreni tejto
zmluvy v termine do 14 dni ma pravo Poskytovatel na fakturaciu pomerného pinenia od uvedeného
terminu, ktorym Objednavatel prevzal dielo do rutinnej prevadzky.

PLATOBNE PODMIENKY

Cena za poskytovanie sluzieb podpory bude Objednavatelom platena $tvrtro¢ne, vZdy prvy mesiac v
obdobi, na zaklade faktur vystavenych Poskytovatelom.

Splatnost faktur je 30 (tridsat’) dni.
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9.3.

10.

10.1.

V pripade omeskania Objednavatela s platenim faktir je Poskytovatel opravneny pozadovat’ Urok
z omeskania vo vyske 0,02 % z diznej Ciastky za kazdy i zapocaty dern omeskania.

SPOLUPRACA ZMLUVNYCH STRAN

Zmluvné strany su povinné informovat' sa navzajom o vsetkych skutoénostiach délezitych pre plnenie
tejto zmluvy.

Objednavatel je povinny, z legislativnych a technologickych dévodov, akceptovat vyvoj LCS NORIS .
In$talaciu aktualneho upgrade systému méze odmietnut len zo zavaznych dévodov na dobu
nevyhnutne nutnu a len po vzajomnej dohode s Poskytovatelom.

Poskytovatel je povinny poskytovat Objednavatelovi podporu, v rozsahu uvedenom v tejto zmluve, len
na aktualnu verziu LCS NORIS, tzn. na poslednu a na predchadzajucu (1 starsiu) verziu s tym, ze v
priebehu kalendarneho roka su in$talované max. 4 verzie (nepocitajic patche k jednotlivym verziam).

V pripade, Ze Objednavatel odmietne na zaklade vyzvy Poskytovatela prevadzkovat aktualnu verziu
LCS NORIS a pouziva verziu starSiu nez 1 verzia spat, nie je Poskytovatel povinny podporu
poskytovat a nadalej neru€i za spravnu funkénost prevadzkovaného LCS NORIS, jeho sulad s
platnou legislativou, kompatibilitu s aktualnymi verziami softwarovych produktov tretich stran
spolupracujucich s LCS NORIS a funkénost' pouzivanych technolégii.

Objednavatel sa zavazuje prijimat’ priebezne také opatrenia, aby bol informacny systém LCS NORIS
prevadzkovany v prostredi zodpovedajucom aktualnym systémovym poZiadavkam deklarovanym pre
danu verziu LCS NORIS, tzn. Objednavatel bude zaistovat' vyvoj (upgrade, implementaciu Service
Packov, apod.) operatného systému MS Windows, produktov MS Office a dalSich produktov
integrovanych do LCS NORIS. V opatnom pripade nemédze Poskytovatel garantovat pinu
prevadzkyschopnost a vyuzitelnost aktualnych noviniek LCS NORIS.

Ak neuhradi Objednavatel cenu za poskytovanie sluzieb podpory alebo za objednané a poskytnuté
konzultacie, moze Poskytovatel odmietnut poskytnutie dalsich sluzieb, pokial nebude dizna &iastka
uhradena.

Kontaktnymi osobami zmluvnych stran pre zmluvné a technické otazky tejto zmluvy su:
Za Objednavatela: pre otazky zmluvné: Ing. Jana Machova

pre otazky technicke: Ing. Jana Machova
Za poskytovatela: pre otazky zmluvné: Ing. Peter Bobik

pre otazky technické: Ing. Michal Choma

ZARUKA ZA KVALITU

Poskytovatel poskytuje na riedenie kazdého prevadzkového problému zaruku za kvalitu v dizke
24 mesiacov od odstranenia prevadzkového problému.

Vady rie$enia prevadzkového problému, ktoré vznikni v zaruénej dobe je Poskytovatel povinny
odstranit' bezplatne v mieste vzniku vady na svoje naklady.

Vady rie$enia prevadzkového problému bude Objednavatel oznamovat rovnakym spdsobom ako
prevadzkové problémy stym, Zze v ,Hlaseni o vzniku problému* Objednavatel uvedie poznamku
,Zaruka“. Lehoty pre zahajenie prac na odstranenie vady riesenia prevadzkového problému a lehoty
pre odstranenie vady rie§enia prevadzkového problemu su rovnakeé ako lehoty pre zahajenie prac na
odstraneni prevadzkového problému a lehoty pre odstranenie prevadzkového problému, v rieSeni
ktorého sa vyskytla vada.

UTAJENIE PODKLADOV A INFORMACII

Obe zmluvné strany sa zavazuju povazovat informacie o vsetkych skuto¢nostiach, o ktorych sa
dozvedeli na zaklade tejto zmluvy alebo v suvislosti s touto zmluvou za informacie déverné a zavazuju
sa zachovat mi¢anlivost o takych skutoénostiach a to az do doby, kedy sa tieto informacie stanu
véeobecne znamymi za predpokladu, Ze sa tak nestane porusenim povinnosti mi€¢anlivosti.
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Za poru$enie povinnosti mi¢anlivosti sa nepovazuje, ak je zmluvna strana povinna dévernu informaciu
oznamit' na zaklade zakonom stanovenej povinnosti.

V pripade porusenia tejto povinnosti mi¢anlivosti je druha zmluvna strana opravnena pozadovat
zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 3.500 €. Zaplatenim zmluvnej pokuty nie je dotknuty narok na
nahradu vzniknutej Skody.

Povinnost mi¢anlivosti trva bez ohladu na ukonéenie G¢innosti alebo platnosti tejto zmluvy.

PRAVA DUSEVNEHO VLASTNICTVA

Poskytovatel prehlasuje, Zze plnenim zavazkov podla tejto zmluvy neporusuje prava dusevného
vlastnictva tretich oséb.

ODSTUPENIE OD ZMLUVY A VYPOVED

Od tejto zmluvy je mozné odstupit za podmienok stanovenych zakonom alebo touto zmluvou. Za
podstatné porusenie zmluvnych povinnosti Poskytovatelom sa povaZzuje najma opakované omeskanie
Poskytovatela s plnenim ktoréhokolvek jeho zavazku podla tejto zmluvy dih§im ako 30 dni

Odstupenie je u¢inné diiom dorucenia pisomného oznamenia o odstipeni druhej zmluvnej strane.

Kazda zmluvna strana je opravnena vypovedat' tuto zmluvu i bez uvedenia dévodu. Vypovedné lehota
je 6 mesiacov a zacina prvym dinom mesiaca nasledujuceho po mesiaci, v ktorom bola vypoved
dorucena druhej zmluvnej strane. Uginnostou vypovede nie je dotknuty narok na nahradu $kody
vzniknutej porusenim zmluvy, ani narok na zaplatenie zmluvnej pokuty, ktory vznikol pred ucinnostou
vypovede, ani narok Poskytovatela na zaplatenie ceny za plnenie poskytnuté pred ucinnostou
vypovede. Objednavatel ma narok na vratenie alikvotnej Ciastky, ak poskytovatel odstupi od zmluvy.

Vypovedou ani odstipenim nie je dotknuta platnost ani u€innost’ ustanoveni tejto zmluvy, ktoré sa
tykaju zaruk, prav duSevného vlastnictva, povinnosti micanlivosti a rieSenie sporov.

ZAVERECNE USTANOVENIA

Tato zmluva nadobuda platnost ditiom podpisu opravnenymi zastupcami oboch zmluvnych stran
a u¢innost’ nadobudne dfiom nasledujicom po dni jeho zverejnenia na webovom sidle Objednavatela.
Tato zmluva sa uzatvara na dobu neurcitd.

Tato zmluva sa riadi pravnym poriadkom Slovenskej republiky VSetky spory medzi zmluvnymi
stranami, vzniknuté z pravnych vztahov zaloZenych touto zmluvou alebo v suvislosti s fou, budu
rieSené rokovanim pri vynaloZeni v8etkého usilia k zmierlivemu rieSeniu.

Ziadna zo zmluvnych stran nie je zodpovedna za omeskanie spésobené okolnostami vylucujacimi
zodpovednost. Za okolnosti vylu¢ujuce zodpovednost sa povazuje prekazka, ktora nastala nezavisle
od véle povinnej strany a brani jej v splneni jej povinnosti, ak nie je mozné rozumne predpokladat, Ze
by povinna strana tuto prekazku alebo jej nasledky odvratila alebo prekonala a dalej, Ze by v dobe
vzniku prekazku predvidala. Zodpovednost nevyluuje prekazka, ktora vznikla az v dobe, kedy
povinna strana bola v omeskani s plnenim svojej povinnosti alebo vznikla z jej hospodarskych
pomerov. Uginky vylu€ujuce zodpovednost su obmedzené len na dobu, dokedy trva prekazka, s
ktorou su tieto povinnosti spojené.

Ak nie je v tejto zmluve stanovené inak, tito zmluvu je mozné menit' alebo doplfovat len pisomnymi
dodatkami podpisanymi opravnenymi zastupcami oboch zmluvnych stran. Adresy, mena pracovnikov
zmluvnych stran, teleféonne a faxové cCisla je mozné menit i jednostrannym pisomnym oznamenim;
zmluvné strany sa zavazuju neodkladne oznamovat' zmeny uvedenych Gdajov druhej zmluvnej strane.

Akékolvek informacie a oznamenia, ktoré maju byt oznamené jednou zo zmluvnych stran druhej
zmluvnej strane, budu povazované za riadne odovzdané, ak budu osobne odovzdané druhej zmluvnej
strane alebo ak budu zaslané doporu¢enou postou na adresy uvedené v tejto zmluve alebo na adresy
oznamené druhou zmluvnou stranou. Ug&inky dorugenia véetkych informécii a oznameni zaslanych na
adresy uvedené v tejto zmluve alebo na adresy oznamené druhou zmluvnou stranou nastavaju tiez
ditom vratenia tychto informacii a oznameni ako nedorugitelnych zasielok odosielajucej strane.
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13.6. Nedelitelna su¢ast tejto zmluvy tvoria jej prilohy ¢. 1 -2 :
* Priloha €.1. - vzor ,Hlasenie o vzniku problému* - Reklamacny list
e Priloha ¢.2. - Reklama¢ny poriadok spolo¢nosti INTELSOFT EAST, spol. s r.o.

13.7. Tato zmluva je vyhotovena v $tyroch vyhotoveniach, po dvoch pre kazdu zo zmluvnych stran.

Zmluvné strany prehlasuju, Ze tato zmluva je prejavom ich pravej a slobodnej véle a na dékaz
dohody o vSetkych ¢lankoch tejto zmluvy pripajaji svoje podpisy.

V Michalovciach, diia ¥ - 10 - 2016 V Kosiciach, dha 30.09.2016

Objednavatel Poskytovatel’

/:?r- / I' /,? -"’? I"'"\ e
/iy ,{vﬁfn‘i’-ﬁ/
MESTO Michalovce INTELSOFT EAST, spol. s r.o.
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Priloha €.1 ku zmluve €. 2016-01-NO-U

Hlasenie o vzniku problému Evidencné Cislo:
REKLAMACNY LIST

Zakaznik: Vystavil:
Dna:
tel.:
fax:
e-mail:

Kategéria naliehavosti vady

O A+ Prevadzkové problémy braniace exportu vykaznictva v predpisanych $truktirach

O A Zavazna funk&na vada znemoziujuca zakladnu €innost’ systému alebo modulu, ktora nie je
prekonatelna do¢asnym nahradnym postupom

O B Funkéna vada obmedzujuca vyuzitie niektorej tlohy alebo funkcie modulu

O C Ostatné vady (nezhoda ovladania s popisom v dokumentacii, ostatné drobné vady)

Modul: Popis okolnosti vyskytu vady:

Presny popis vady:

Presny opis chybového hlasenia:

Prilohy: odkaz na zaznam Prevadzkového dennika podla prilohy Licenénej a Implementaénej zmluvy
informacéného systému LCS Noris

Zavazneé pokyny pre vyplnenie reklamac¢ného listu su uvedené v Reklamacnom poriadku spolocnosti
INTELSOFT EAST, spol. s r.0. pre pouzivatelov informa¢ného systému LCS Noris, kde su su¢asne uvedene
pravidla pre vybavovanie reklamacii.

Vyplnené reklamacné listy zasielajte na adresu: INTELSOFT EAST, spol. s r.o.,
E-mail: podpora@noris.sk alebo hotline@intelsofteast.sk
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Priloha €.2 ku zmluve €. 2016-01-NO-U - Reklamaény poriadok

INTELSOET,

REKLAMACNY PORIADOK

pre pouzivatelov informa¢ného systému LCS Noris

platny od 1.1.2006
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Reklamaénym poriadkom sa $tandardizuje postup pri vybavovani reklamacii aplikatného software a
poskytnutych implementa¢nych sluzieb alebo poziadaviek na Upravy a zmeny aplikaéného software LCS
Noris.

Reklamacny poriadok uruje postup pri vybavovani reklamacii od uplatnenia reklamacie, cez jej
vyhodnotenie, informovanie zakaznika az po viastné vyrieSenie a odstranenie reklamovanej vady. Vybavenie
a realizacia poziadaviek na Upravy aplikaéného software od uplatnenia poZiadavky, cez jej odborné postdenie
a vypracovanie navrhu podmienok realizacie, potvrdenie tohto navrhu odberatelom, vytvorenie poZzadovanej
upravy, dodanie Upravy odberatelovi, overenie Upravy odberatelom, akceptaciu az po fakturaciu sa riesi len na
zaklade individualne uzatvaranych zmliv so zakaznikom.

INTELSOFT EAST spol. s r.o. ma pravo po dohode s objednavatelom stanovit, ¢i doru¢enad reklaméacia je
reklamovatelna vada alebo poZiadavka na zlep$enie a Upravy systému. INTELSOFT EAST spol. s r.o. ma
pravo po dohode s objednavatelom stanovit, ¢i maju byt navrhované doporu€enia a funk&nosti zahrnuté do
novych verzii systému.

INTELSOFT EAST spol. s r.0. nezodpoveda za akekolvek oneskorené poskytnutie ¢i neposkytnutie rieSenia
v ramci tohto Reklamac¢ného poriadku, pokial toto bude zavinené tretou osobou, alebo vy$Sou mocou.

DEFINICIA POJMOV

Pokial st v tomto dokumente pouzité niektoré pojmy, maju nasledujuci vyznam:

ASW Aplikacny software LCS Noris
Cennik Aktualny cennik aplikaéného soft. LCS Noris a sluzieb INTELSOFT EAST spol. s
r.o.

Distribtcia verzie,  Riadna alebo mimoriadna distribicia, kedy sa ASW alebo jeho zmeny instaluju
patche, hotpatche  na HW zakaznika:
Riadne distriblcie su uréené k distribucii novych verzii ASW, uprav a zmien
vyvolanych zmenami legislativy, distribuuji sa doplnky a zmeny pouzivatelskej
dokumentacie. Riadne distribuicie su prakticky vZdy spojené so zmenami
Struktury databazy.
Pri mimoriadnych distribtciach sa distribuuju opravy (patche a hotpatche)
zavaznych reklamacii (zvlast kategorie naliehavosti A) a zmeny plynuce zo
zmluvnych vztahov.

Neopravnena Reklamécia, ktora nespada do kategérie reklamovatelnych vad.

Reklaméacia

odpoved’ na Je pisomna odpoved na reklamaciu, ktora obsahuje vyjadrenie ¢i INTELSOFT

reklamaciu EAST spol. s r.o. reklamaciu prijima ako opravnent reklaméciu, navrh spésobu
rie$enia, pripadne vysvetlenie spravneho postupu.

Opravnena Reklamacia uplatnena na reklamovatelnil vadu zakaznikom, ktory ma na jej

reklamacia uplatnenie narok.

platna udrzba Platnost' adrzby je definovana v Zmluve o udrZbe informacného systemu LCS
Noris alebo v Zmluve o poskytnuti servisnych sluZieb.

PoZiadavka PoZiadavka na rozsirenie, Upravu alebo zmenu funkénosti ASW nad ramec

funkénosti dodaneho ASW. Riesdi sa individualne na zéklade samostatne
uzavretej zmluvy alebo objednavky.

Reklamacia Jednanie zakaznika, ktorym uplatnil reklamovatelnt vadu prejavujlicu sa
chybnym chovanim ASW alebo nezhodou funk&nosti a ovladanim s popisom
uvedenym v referenénej prirucke.

reklamacny list Formular uréeny k uplatiiovaniu reklamacii vad ASW, jeho vzor je prilohou
Reklamaéného poriadku.

Reklamovatelna Vada ASW prejavujuca sa v nezhode chovania a funkénosti modulov s

vada referencnou priru¢kou.

Zaruka Podmienky zaruky st definované v Zmluve o poskytnuti licencii (Licen¢nej

zmluve), v Zmluve o udrzbe, v Reklamaénom poriadku pre pouzivatelov
informaéného systému LCS Noris a v Licenénej dohode.
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5. Doba a spdsob riesenia jednotlivych opravnenych reklamacii:

Lehoty pre zahajenie rieSenia a vyriedenia jednotlivych reklamacii st podla kategérii A+, A, B a C uvedené
v Zmluve o udrzbe LCS Noris.

Lehoty pre zahajenie a vyrie$enie zacinaju plynut' od doruéenia Reklamacéného listu poskytovatelovi za
podmienky, Ze Reklamacny list je doru¢eny Poskytovatelovi v pracovny den v dobe od 8,00 do 17,00
hodin. V pripade, Ze Poskytovatel obdfzi Reklamacny list mimo dobu uvedenu v predchadzajlcej vete,
lehoty plynu od 8,00 hodin nasledujiceho pracovného dna.

Vpripade, Ze termin dokon¢enia problému spadd mimo pracovnu dobu Poskytovatela alebo
Objednavatela je tento termin automaticky posunuty na zaciatok pracovnej doby nasledujuceho
pracovneho dna plus doba ktora uplynula medzi ukonéenim pracovnej doby predchadzajiceho pracovného
dria a poZzadovanym terminom odstranenia vady.

Zahajenie rieSenia reklamécie pre vSetky kategorie naliehavosti znamenad, ze do uvedenej doby kontaktuje
zodpovedny pracovnik INTELSOFT EAST spol.s r.o. telefonicky alebo emailom kontaktnu osobu zékaznika
uvedenu na reklamacnom liste a oznami:

* Cireklamacia je uznana ako opravnena reklamacia v kategorii naliehavosti udanej zakaznikom,

alebo sa jedna o reklamaciu inej kategorie naliehavosti,

alebo poloZi dopliujice dotazy smerujice k objasneniu problémov s ASW,

alebo dohodne schédzku u zékaznika, pri ktorej budu poloZzené dotazy k objasneniu problémov s ASW,
alebo sa jedna o neopravnenti reklaméaciu, i su k jej overeniu potrebné dalsie doplfiujuce informacie,
alebo postupenie problému k vyrieSeniu tretiu osobu (napr. Microsoft, Sybase, dodavatel HW, atd.),

e @ @ o

a stc¢asne bude navrhnuty dalsi postup a to bud poskytnutie prijatelného rieSenia problému alebo jeho
obidenie, alebo zahajenie prac na odstraneni alebo lokalizacii reklamovatelnej vady.

6. Ku riadne uplatnenej reklamacii bude zakaznikovi ihned po odbornom postdeni, najneskoér v stanovenom
termine podla jednotlivej kategorie naliehavosti odoslana pisomna odpoved' na reklamaciu.

7. Zakaznik bude v odpovedi na reklamaciu informovany o tom, ¢i bola jeho reklamacia uznana ako:
e opravnena reklamacia kategorie naliehavosti A+, A, B alebo C,
e neopravnena reklaméacia,
+ alebo ¢&i su k jej vybaveniu potrebné dalsie doplfiujuce informacie.

8. V pripade opravnenej reklamacie bude v odpovedi na reklamaciu zakaznikovi oznameny spdsob rieSenia a
predpokladany termin distribucie opravy.

Odstranenie vady v kategorii je definované ako odstranenie nahlasenej vady, alebo poskytnutie navodu na
nahradny pracovny postup, ktory umozni do¢asne prejavy vady obist, alebo preradenie prislusnej vady do
nizsej kategorie, alebo rozhodnutie, Zze sa jedna o novu poziadavku na zmenu - vyvoj/nastavenie systéemu,
alebo postupenie problému k vyrieseniu tretej osobe (napr. Microsoft, dodavatel HW, atd.) - pokial sa jedna
o problém vyvolany nekorektnym chovanim komponentov dodanych tretou osobou.

Opravené verzie ASW budu v tomto pripade poskytnute zakaznikovi bezplatne.

9. V pripade neopravnenej reklamacie bude podané vysvetlenie spravneho postupu. Ak bude zakaznik
pozadovat metodicki pomoc, bude mu po dohode s nim poskytnuta telefonicka konzultacia, zaslané
pisomné metodické pokyny, alebo poskytnuté sluzby v sulade s platnym cennikom a zmluvou. V pripade
neopravnenej reklamacie ma Poskytovatel mozZnost' fakturovat' Nadobudatelovi prace spojené s rieSenim
neopravnej reklamacie.

10. INTELSOFT EAST spol.s r.o. vyvinie vietko Usilie na to, aby opravnené a riadne uplatnené reklamované
vady boli odstranené alebo bolo poskytnuté doc¢asné nahradné rieSenie v takych terminoch a takym
spésobom, aby nebolo ohrozené rutinné uzivanie LCS Noris. Pri odstrafiovani reklamovanych vad bude
prihliadané k ich naliehavosti. Po odbornom posudeni konkrétnej vady, moznosti a podmienok prevadzky
u zakaznika, stanovi INTELSOFT EAST spol.s r.o. sposob a terminy rieSenia. Opravnené reklamacie
kategdrie naliehavosti A+ a A budu riesené bezodkladne a v mimoriadnych distribu¢nych terminoch.
Opréavnené reklamacie kategérii naliehavosti B a C budu rie§ené pri riadnych distriblciach ASW.
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