ALISON

Vseobecné podmienky

pre poskytovanie servisnych sluzieb

Vymedzenie predmetu VSeobecnych
podmienok

Predmetom VsSeobecnych podmienok je

Uprava vzajomnych prav a povinnosti

zUCastnenych  stran  vztahu  medszi
spolo¢nostou ALISON Slovakia s.r.o. so
sidlom na Tomasikova ulica 64, 831 04
Bratislava, ako Zhotovitelom
zaloZzeného formou
Tieto

Vseobecné podmienky su sucastou takto

a Objednavatelom,

pisomnej objedndvky sluzieb.

uzavretého obchodného vztahu.

Definicie VSeobecnych podmienok pre
poskytovanie servisnych sluzieb

Jednotlivé  pojmy uvedené vtychto
VSeobecnych podmienkach maju pre
Ucely poskytovanych sluZieb nasledovny
vyznam:
“Helpdesk”

sUvisiace

oznacCuje odborné Cinnosti
s konzultaciami otazok
Objednavatela v suvislosti s prevadzkou

zariadeni poskytované v redlnom cCase,

"Konzultaéna ¢innost” oznacuje
poradensku a konzultaénu ¢innost
poskytnutd  Zhotovitelom na zaklade
poZiadavky Objednavatela nad rdmec
dohodnutych servisnych prac,

“Menej zavaind porucha” predstavuje

poruchu, ktord ovplyviuje len limitovanu
Cast funkcii, resp. uZivatelov zariadenia

anemd dopad na zakladnd funkénost
systému, napr. funkéné poruchy/rozdiely,
ktoré ovplyviuju mensinu pouzivatelov
alebo rozdiely v predpisanych funkciach,

“Miesto plnenia” oznacuje kazdé miesto,
na ktorom Zhotovitel bude vykondvat
servisné prace alebo jednotlivé servisné
ktoré

ukony, su definované v tychto

VSeobecnych podmienkach pre
poskytovanie servisnych sluzieb alebo jej

prilohach,

“Mimozaruénd oprava” znamena servisné
prace, ktoré Zhotovitel vykondva na

zariadeniach, ku  ktorym  pisomne
neprebral zaruku, alebo ich zaruka uz

uplynula,

“Diely” oznacuje Casti systému (moduly),

sliziace  krozSireniu  systému alebo
nahrade vadnych, resp. poskodenych casti

systému,

“Reakéna doba” oznacuje ¢as uplynuly od
nahlasenia problému zdkaznikom az po
zacCatie cinnosti,

potrebnych na jeho

odstranenie, ¢i uZz prostrednictvom

dialkového  pristupu alebo  priamo

zasahom na mieste, ak dialkovy pristup
neumozniuje vyrieSenie problému,

“Rekonfiguracia” oznacuje  odborné

¢innosti  sUvisiace s prestavenim alebo
preprogramovanim zariadenia t.j. so
zmenou jeho existujucich parametrov

a nastavenia,
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“Reload” odborné  c¢innosti

sUvisiace so znovuzavedenim operacného

oznacuje

systému zariadenf a vychodzim

nastavenim pre znovuuvedenie do

prevadzky,

“Servisné prace” oznacuju vsetky cinnosti,
ktoré su na zdklade dohody zucastnenych
stran predmetom zdvdzku Zhotovitela,

“Servisny ukon” znamena konkrétny dkon
alebo subor uUkonov Zhotovitela v ramci

“Zavaind porucha” predstavuje poruchu
Casti zariadenia, ovplyviujucej funkcnost
systému ako celku, napr. 10 % aktivne
pripojenych uzivatelov nemoéze zariadenie
alebo systém vyuzivat, alebo porucha
zariadenia, zmrznutie systému a vypadok

komunikacie s VTS.

,SWA-SoftwareAssurance” produktova
podpora predstavuje softvérovd podporu

vyrobcu systémov a aplikdcii a umoZzfiuje

udrziavat SW systémov na najnoviej
vykondvania servisnych prac, ktory je y L L
y Y prac, vl verzii, obsahuje narok na aktualizaciu SW,
samostatne definovatelny, hotfixy a servisné balizky
"Odrzba”  oznatuje odborné  Einnosti “Cena” znamena celkovu cenu servisnych
preventivne vykondvané Zhotovitelom

v ramci servisnych prac, ktoré su potrebné

prac pre poskytovanie servisnych sluzieb.

pre riadne zachovanie poZadovanej 3. Oznamy a vzajomnd komunikdcia
funké&nosti a vykonu zariadenia, zuCastnenych stran
“Vykonanie servisnych prac” oznacuje
realizaciu jednotlivych servisnych tkonov 3.1. Pre ucelly poskytovama’serwsnych sluzieb
, . o . podla tychto Vieobecnych podmienok sa
a pripadnych materidlovych dodavok, . ) ; ’
toré ) o dentifikaci zUCastnené strany podla tychto
to.re s.,u spojene 5|lent|| aciou vSeobecnych podmienok dohodli, 7Ze
vzniknutej vady, navrhnutim  rozsahu poziadavky na vykonanie servisnych prac
servisnych préac, s ich uskutoénenim a budd  Ziadané pisomne,  vyplnenim
s uvedenim zariadenia do bezchybného dohodnutého Formuldra pre nahldsenie
stavu, servisnych Ukonov na web stranke
spolo¢nosti ALISON Slovakia s.r.o.
“Zariadenia” oznacuju technické https://www.alison-group.sk/helpdesk
zariadenia alebo systémy, na ktorych sa 3.2. Potvrdenia, zmeny, oznamy, akékolvek iné

servisné prace vykonavaju, alebo ktorych

poZiadavky, suhlasy, reklamacie, pripadne
inad komunikacia zucastnenych stran (dalej

sav serw{sne prace 'podla tychto len ,komunikacia”) vyplyvajuca z tychto
Vseobecnych podmienok pre Véeobecnych podmienok pre
poskytovanie servisnych sluZieb poskytovanie servisnych sluzieb, budu

bezprostredne tykaju,

“Zaruéna oprava” znamena servisné prace,

ktoré Zhotovitel vykondva na zdaklade

dohody o zaruke s Objednavatelom,

spravidla bezplatne alebo podla

konkrétnej dohody o rozsahu zaruky,

uskutocénované :

a) pisomnou formou, t. j. emailom,

postou alebo faxom

b) budl adresované na nizSie uvedené
kontakty Zhotovitela:
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3.3.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

ALISON Slovakia s.r.o.
Tomasikova ulica 12735/64

83104 Bratislava

email: helpdesk@alison-group.sk

kontaktné ¢isla na Zakaznicke centrum :
tel.: 02 / 59 499 499

fax: 02 /59 499 399

Objednavatel uvedie kontaktné Udaje
v rozsahu formuldra podla bodu 3.1., na
web stranke spolocnosti ALISON Slovakia
s.r.o.  https://www.alison-
group.sk/helpdesk

Cas a miesto plnenia

Zhotovitel bude vykonavat servisné prace
formou dialkového zdsahu alebo osobnou
ndvstevou na pisomne dohodnutom
mieste  plnenia alebo na  mieste
uvedenom vo vyplnenom Formulari pre
nahlasenie servisnych Ukonov na web
stranke spolo¢nosti ALISON Slovakia s.r.o.
https://www.alison-group.sk/helpdesk
Objedndvatel je povinny zabezpecit
dostupnost dialkového pripojenia, resp.
spristupnenie miesta plnenia a pripravit
ho tak, aby Zhotovitel mohol servisné
prace riadne a vcas vykonat.
Objednavatel je povinny zdrzat sa
vSetkého, ¢o by Zhotovitelovi znemoznilo
alebo stazilo vykonanie servisnych prac.
Reakcéné doby vykonania servisnych prac
spolu s cenovym odstuprovanim sadzby
podla garantovaného casu vykonania

ALISON Slovakia s.r.o.

Tomasikova ulica 12735/64
831 04 Bratislava

+421 2 59 499 499
www.alison-group.sk

4.5.

4.6.
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5.2.

5.3.
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konkrétneho  servisného  Ukonu  su
podrobne $pecifikované v Bode €. 4 tychto
Vseobecnych podmienok pre
poskytovanie servisnych sluzieb.
Zabezpecenie pristupu na miesto plnenia
a jeho riadne pripravenie pre vykonanie
servisnych prac vzmysle predlozenych
podmienok Zhotovitela sa povaZuje za
nevyhnutnu sucinnost Objedndvatela vodi
Zhotovitelovi.

Dodrzanie dohodnutych reakénych ddb
servisnych prac Zhotovitela je zavislé od
riadnej a v€asnej sucinnosti
Objednavatela pri vykondvani servisnych
prac. Za sucinnost Objednavatela sa
povaZuje aj zabezpeCenie sucinnosti
pripadnych tretich osdb, ktoré maju urdcity
vplyv na riadne vykonanie servisnych prac.
O dobu omeskania Objedndavatela alebo
tretich o0s6b s poskytnutim dohodnute;j
sucinnosti  sa  primerane  predlzZuju
dohodnuté reakéné doby pre vykonanie
servisnych prac Zhotovitelom.

Spdsob vykondvania servisnych prac

Presny rozsah servisnych prac, dohoda
ohladne poskytnutia nahradnych dielov,
udrzby, reakéné doby a doplnkové sluzby
su presne definované prilohou
objednavky servisnych sluzieb vo forme
Formulara pre nahldsenie servisnych
Ukonov. Zhotovitel nie je povinny
poskytovat servisné prace nad ramec
dohodnuty objedndvkou sluZieb zo strany
Objednavatela a bez ndroku na dodatoc¢nu
odmenu, vzmysle platného cennika
sluZieb.

Servisné prace budl vykondvané za
ucinnosti tychto Vseobecnych podmienok
pre poskytovanie servisnych sluzieb, vzdy
na zaklade pisomnej poziadavky zo strany
Objednavatela zadanej spbsobom
uvedenym v bode 3.

Poziadavky na servisné prace, vykonava
Zhotovitel na zaklade pisomnej
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5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.

5.3.4.

5.3.5.

5.3.6.

5.3.7.

5.4.

5.5.

5.6.

poziadavky kompetentného pracovnika
Objedndvatela v nasledovanych fazach:
nahldsenie poziadavky pre vykonanie
urcitych servisnych prac Objednavatelom
prostrednictvom formulara pre vykonanie
servisnych prac

vypracovanie  cenovej ponuky pre
vystavenie objednavky Objednavatelom

Prijatie  a potvrdenie  objedndvky
servisnych sluZieb S presnou
Specifikaciou servisnych sluzieb

vykonanie servisného zasahu

prostrednictvom dialkového pristupu za
Ucelom lokalizacie a odstranenia
problému. Ak problém nemoéze byt
vyrieSeny ,na dialku“, servisny zdasah
pokracuje v lokalite instalacie,

prichod uréeného pracovnika Zhotovitela
na miesto plnenia a identifikacia poruchy
zariadenia (ak nebola Uspesnd pri
dialkovom zdsahu), vykonanie servisnych
prac Zhotovitelom,

prevzatie vykonanych servisnych prac
zodpovednym pracovnikom
Objednavatela na zadklade ,Protokol o
odovzdani a prevzati servisnych prac”
(servisny list) .

Vystavenie faktdry suvedenim ceny
a prisluSnymi naleZitostami podla ust. §
74 zdkona ¢. 222/2004 Z. z. o dani z
pridanej hodnoty v zneni neskorsich
predpisov.

Na zaklade dohody zlcastnenych stran
Zhotovitel  zabezpeCuje aj dodanie
potrebnych ndhradnych dielov.
Objedndvatel berie na vedomie, 7Ze
identifikdcia poruchy zariadenia podla
Bodu ¢. 4 mdze v oddvodnenych
pripadoch trvat dlhSie ato aj napriek
riadnemu pristupu zo strany Zhotovitela.
V takomto pripade Zhotovitel vydokladuje
svoj riadny pristup na  Protokole
o odovzdani a prevzati servisnych prac
(servisny list) ato  zdbévodnenim
omeskania prac.

V pripade, Ze pocas  vykonavania
servisnych prac Zhotovitel identifikuje
dalSie poruchy zariadeni a potrebu
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servisnych prac nad poZzadovany ramec, je
povinny o tom bez meskania informovat
Objedndvatela. Nasledne sa dohodne
spbsobe ich vykonania (ak prekracuju
rozsah dohodnutych servisnych prac
podla Bodu ¢. 5.1.)

Odovzdanie a prevzatie servisnych prac,
uvedenie zariadeni do prevadzky

Po wvykonani  servisnych prac vyzve
Zhotovitel Objednavatela ku skuske
funkcnosti servisovaného zariadenia a na
jeho prevzatie do prevadzky, pricom
Objednavatel a Zhotovitel su povinni
podpisat Protokol o odovzdani a prevzati
servisnych prac - servisny list.
Objedndavatel je povinny zabezpecit
prevzatie servisnych prac poskytovanych
na zaklade dohody zUc¢astnenych stran na
to uréenym zodpovednym pracovnikom
a to aj mimo pracovnych hodin.

Osobami opravnenymi podpisat Protokol
o odovzdani a prevzati servisnych prac
(servisny list) su za Zhotovitela technicky
pracovnik, ktory prace vykonal a za
Objednavatela povereny pracovnik
uvedeny do Formuldra pre nahldsenie
servisnych  Ukonov.  V pripade, Ze
zariadenie bude prevadzkyschopné a do 2
pracovnych dni po vyzve Zhotovitela
nepride  zo  strany  Objedndvatela
k podpisu  Protokolu o odovzdani a
prevzati servisnych prac, alebo k uvedeniu
relevantnych doévodov jeho nepodpisania,
povazuje sa necinnost Objednavatela za
suhlas so znenim protokolu, za riadne
prevzatie zariadenia do prevadzky a
uznanie servisnych prac v plnom rozsahu.
Za relevantné dovody sa povazuju vady
vzmysle § 560 anasl. Obchodného
zakonnika.

Podpisu Protokolu o odovzdani a prevzati
servisnych prac (Servisny list) nebude
branit existencia drobnych vad, pokial
tieto nebudl branit Objednavatelovi
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v uzivani daného zariadenia. Zhotovitel sa
zaviaze takéto drobné vady odstranit v ¢o
najkratSom termine.

7. Vlastnicke prava a nebezpecenstvo Skody na
zariadeniach

7.1. Ak bude predmetom servisnych prac podla
Objednavky servisnych sluzieb aj dodavka
nahradnych dielov alebo komponentov
potrebnych pre riadne vykonanie servisnych
prac, vlastnicke pravo k takymto
nahradnym dielom nadobuda Objednavatel
driom ich prevzatia od Zhotovitela.

7.2. Nebezpecenstvo vzniku Skody na dodanych
nahradnych dieloch prechadza na
Objednavatela momentom ich prevzatia
alebo instalacie pracovnikmi Zhotovitela na
mieste plnenia.

8. Zarucné podmienky

8.1. Zhotovitel poskytuje zaruku na vykonané
servisné prace a dodané nahradné diely v
rozsahu 6 mesiacov. Zarucna doba plynie
odo dfa  protokoldrneho  prevzatia
konkrétnych  servisnych prac a dielov
Objednavatelom.

8.2. Zhotovitel sa zavazuje, Ze po dobu trvania
zaruky zabezpedi vlastnymi kapacitami
bezplatné  odstranenie  v3etkych  vad
vykonanych servisnych prac a nahradnych 8.4.
dielov, ktoré spadaju pod  zéruku.
Odstranenim vad sa rozumie predovsetkym
bezplatny vykon c¢innosti potrebnych na
uvedenie zariadenia do bezchybného
funkéného stavu, pripadne bezplatna
vymena nahradnych dielov, ak boli tieto

dodavané vramci doddvanych servisnych 9.
prac Zhotovitelom.

8.3. Zaruka na servisné prace sa neposkytuje
predovsetkym v tychto pripadoch: 9.1

a) znicenie alebo poskodenie zariadenia
nespravnym zaobchddzanim, pripadne

ALISON Slovakia s.r.o.
Tomasikova ulica 12735/64 +421 2 59 499 499 1C0 35792141

skladovanim alebo prevadzkovanim za
podmienok, ktoré  su  vrozpore
s podmienkami  na  prevddzkovanie
zariadeni,

b) znicenie alebo poskodenie zariadenia
akoukolvek Zivelnou udalostou,

c) znicenie alebo poskodenie nespravnou
obsluhou,

d) poskodenie alebo zni¢enie zariadenia
neodbornym zasahom Objedndavatela
alebo tretej osoby, ako aj akychkolvek
zasahov alebo zmeny spolupracujucich
zariadeni bez vedomia Zhotovitelsa,

e) poskodenie alebo znicenie vplyvom

poruchy iného zariadenia, ktoré je k
zariadeniu pripojené,

f) ak Objednavatel neumoini pristup
k zariadeniam v pripade ich poruchy,

g) skrat alebo iné pdsobenie elektrického
prddu (napr.: prepdtie, mechanické
namahanie  spdsobené  elektrickym
pridom, vadou izolacie, indukciou,
vypadkom elektrického prudu a pod.),

h) poskodenie vodou =z vodovodnych
zariadent,

i) poskodenie padom alebo vniknutim
cudzieho predmetu, ktory nie je
sUcastou zariadenia,

j) esteticky nedostatok ( napr.: povrchové
poskodenie — Skrabanec na sklenenej
politurovanej alebo emailovej ploche,
prasklinky plastového krytu ).

Zhotovitel nezodpoveda za vady servisnych

prac, ktoré boli sposobené pouZitim

nespravnych  technickych podkladov,
informacii, pripadne veci poskytnutych mu

Objednavatelom.

MnoZstvo, akost, obal

Nové ndhradné diely pre vykonanie
servisnych prac budu Zhotovitelom dodané
riadne zabalené. Zhotovitel garantuje, Ze
nahradné diely budu dopravené na miesto
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9.2.

10.

10.1.

10.2.

10.3.

10.3.1.

10.3.2.

10.3.3.

10.3.4.

10.3.5.

uréenia podla tejto Bodu ¢ 3 , resp.
dodatkov, dopravcom podla podmienok
stanovenych vyrobcom, vratane
manipuldcie s nimi.

Zhotovitel garantuje, Ze dodané ndhradné
diely budu bez zjavnych vad, prvotriednej
akosti. Dodavka bude  zodpovedat
mnozstvam uvedenym v dodacich listoch.

Prava a povinnosti zucastnenych stran

Objednavatel  je  povinny  odovzdat
Zhotovitelovi vSetky potrebné technické
informacie a podklady a poskytndt mu
potrebnu sucinnost v takom rozsahu, aby
umoznili Zhotovitelovi splnit vsetky zdvazky
vyplyvajuce  zobjedndvky a  tychto
Vseobecnych podmienok pre poskytovanie
servisnych sluzieb..

Objednavatel  zodpovedd zato, Ze
Zhotovitelovi odovzdané informacie a
podklady su bez technickych, pravnych a
obsahovych vad.

Zhotovitel sa zavazuje:

vykondvat servisné prace na kvalithej a

profesionalnej  Urovni vzmysle aza
podmienok uvedenych v tychto
Vseobecnych podmienkach pre

poskytovanie servisnych sluzieb,

vykonavat servisné prace riadne a vcas, s
odbornou starostlivostou, v poZadovanej
kvalite, v sulade s poZiadavkami vSeobecne
zavaznych pravnych predpisov platnych
v SR, ktoré sa na vykondvané servisné prace
vztahuju a v zmysle aza podmienok
dohodnutych v tychto VSeobecnych
podmienok pre poskytovanie servisnych
sluzieb,

pri zariadovani servisnych prac konat s
potrebnou odbornou starostlivostou podla
pokynov Objednavatela,

chranit zaujmy Objednavatela suvisiace s
vykondvanim servisnych prac podla a
oznamit mu vsetky okolnosti, ktoré mézu
mat vplyv na zmenu jeho prikazov, resp.
poziadaviek,

pri vykonavani servisnych prac dbat na
zdujmy a dobré meno Objednavatela a
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10.3.7.
10.3.8.

10.3.9.
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konat v sulade so zdujmami Objednavatela,
ktoré st mu zndme,

dbat na to, aby jeho ¢innost podla tychto
Vseobecnych podmienok pre poskytovanie
servisnych sluzieb,

bola maximalne Ucelnd a hospodarna,
bezodkladne po zisteni pisomne
upovedomit Objednavatela o vsetkych
prekazkach vykonavania servisnych prac a
navrhnut mu moznosti odstranenia tychto
prekazok a ak ich nie je mozné odstranit,
navrhnut zmenu vykondvanych prac,
dodrziavat vSetky pokyny Objednavatela k
vykondvaniu servisnych prac a na poziadane
informovat Objednavatela o priebehu
vykondvania servisnych prac podla tychto
Vseobecnych podmienok pre poskytovanie
servisnych sluzieb.
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