ZMLUVA O PODPORE PREVADZKY, UDRZBE A ROZVOII

uzatvorenad v stlade so zakonom €. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani, v zneni neskorsich predpisov,
v zmysle § 269 ods. 2 a nasl. zdkona €. 513/1991 Zb. Obchodného zdkonnika, v zneni neskorsich predpisov

INFORMACNEHO SYSTEMU

a § 65 a nasl. zakona €. 185/2015 Z. z. Autorského zdkona v zneni neskorsich predpisov

Nazov:

Sidlo:

ICO:

IC DPH:
ZastUpena:

Bankové spojenie (nazov banky):

Cislo uctu:

(dalej ako ,Objednavatel™)

Obchodné meno:

Sidlo:

ICo:

IC DPH:

Osoba opravnena konat:

Registracia:

Bankové spojenie (nazov banky):

Cislo uctu:

(dalej ako ,,Poskytovatel”)

(dalej ako ,,SLA Zmluva“ alebo ,Zmluva“)

medzi:

Urad pre regulaciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb

Tovarenskd 7, P. O. BOX 40, 828 55, Slovenska republika
42 355818

SK2024003729

Ing. Ivan Martak, predseda uUradu

[Statna pokladnica]

SK23 8180 0000 0070 0049 9755

InQool, a.s.

Svatopetrska 35/7, Komarov, 617 00 Brno, ¢eska republika
29222389

CZ29222389

Mgr. Tibor Szabd, predseda predstavenstva

Mgr. Peter Halmo, ¢len predstavenstva

Obchodny register Krajského sudu v Brne, spisova znacka: B 6125
Komercni banka, a.s.

CZ66 0100 0000 4370 5117 0247

(Objednavatel a Poskytovatel dalej spolo¢ne ako,Zmluvné strany”)

PREAMBULA

A. Objedndvatel je prevadzkovatelom informacného systému Databdaza telefénnych cisel ,Do Not
Contact List”, ktory sluzi ako databéza telefonnych &isel, na ktoré je zakazané uskutocriovat telefénne
volania za Ucelom priameho marketingu v zmysle § 116 a nasl. zdkona ¢. 452/2021 Z. z. o
elektronickych komunikacidch a k rozvoju ktorého prispel Poskytovatel svojimi doddvkami tovaru,

softvéru, prac a sluZieb v sulade s predchadzajucimi zmluvami uzatvorenymi pre tento ucel.
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Objednavatel na plnenie svojich zakonnych uloh a riadny vykon verejnej moci potrebuje zabezpedit
technicku podporu prevadzky, udrzbu a rozvoj Informaéného systému.

Poskytovatel vyhlasuje, Ze md na realizaciu predmetu Verejného obstaravania k dispozicii nevyhnutné
kapacity a technické schopnosti na dodanie plnenia poZzadovaného Objednavatelom nevyhnutného na
riadny vykon uloh zverenych Objednavatelovi na zaklade osobitnych pravnych predpisov.

Zmluvné strany, vedomé si svojich zaviazkov obsiahnutych v tejto Zmluve a s dmyslom byt touto
Zmluvou viazané, dohodli sa na uzatvoreni SLA Zmluvy v nasledujicom zneni:

DEFINICIE POJMOV

1.1 Zmluvné strany sa dohodli, Ze pojmy s velkym zaciato€nym pismenom majd nasledovny
vyznam:

a) Clovekoderi alebo MD — je mernd jednotka pre vykazovanie pracnosti, za ktort sa povazuje 8
(osem) ¢lovekohodin.

b) Clovekohodina — je merna jednotka pre vykazovanie pracnosti, za ktori sa povazuje 1 (jedna)
pracovna hodina (60 minut) jedného pracovnika Poskytovatela. Najmensia jednotka fakturacie
podla tejto Servisnej zmluvy je 0,5 Clovekohodiny (30 minut).

c) ,Dovernouinformaciou" je Udaj, podklad, poznatok, dokument alebo ina informacia, bez ohladu
na formu jej zachytenia, s vynimkami uvedenymi v ¢l. 12 tejto Zmluvy,

a) ktord sa tyka zmluvnej strany (najma informacie o jej ¢innosti, Strukture, hospodarskych
vysledkoch, vsetky zmluvy, financné, Statistické a uUétovné informacie, informacie o jej
majetku, aktivach a pasivach, pohladavkach a zdvazkoch, informacie o jej technickom a
programovom vybaveni, know-how, hodnotiace studie a spravy, podnikatelské stratégie a
plany, informdcie tykajuce sa predmetov chranenych pravom priemyselného alebo iného
dusevného vlastnictva a vSetky dalSie informacie o zmluvnej strane) a,

b) ktord bola poskytnuta zmluvnej strane alebo ziskana zmluvnou stranou pred nadobudnutim
platnosti a U¢innosti Zmluvy a tieZ pocas jej platnosti a icinnosti, pokial sa tyka jej predmetu
a,

c) ktord je vyslovne zmluvnou stranou oznacena ako ,,dévernd”, , confidential”, ,proprietary”
alebo inym obdobnym oznadenim, a to od okamihu oznamenia tejto skutocnosti druhej
zmluvnej strane a,

d) pre ktoru je stanoveny vSeobecne zdvaznymi pravnymi predpismi Slovenskej republiky
osobitny rezim nakladania (najmd obchodné tajomstvo, bankové tajomstvo,
telekomunikacné tajomstvo, darfiové tajomstvo, a utajované skutocnosti).

|ll

d) Incident je akdkolvek udalost, pri ktorej je narusena funkénost Diela dodaného v zmysle Zmluvy o
dielo, akékolvek porusenie bezpecnostnej politiky Objedndvatela a pravidiel suvisiacich
s prevadzkou informacnych systémov verejnej spravy.

e) Vada alebo tieZ ,Defekt” je nestlad medzi skutocnym stavom funkénosti dodaného Komponentu
a medzi funkénymi Specifikdciami Komponentu uvedenymi v prislusnej potvrdenej objednavke a
jej prilohdch a/alebo funkénymi Specifikdciami na Informacny systém dohodnutymi medzi
zmluvnymi stranami, pricom nesulad je vzniknuty v désledku neplnenia tejto SLA zmluvy riadne
a modze spbsobit obmedzenie alebo znemoznenie funkénosti Informacného systému alebo jeho
Casti. Poskytovatel zodpovedd za vady (komponentu) v ¢ase jeho odovzdania Objednavatelovi.
Vadou nie je nefuknénost Diela alebo jeho Casti spbsobend pdsobenim externych faktorov, ktoré
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f)

h)

j)

k)

Poskytovatel nedokaze ani pri vynaloZzeni nevyhnutnej miery usilia ovplyvnit alebo taka
nefunkénost Diela, ktorud spdsobil svojim konanim Objednavatel, alebo tretie strany.

Doba neutralizacie incidentu - je ¢as, do ktorého je Poskytovatel povinny zabezpedit neutralizaciu
nahlaseného Incidentu, a ktory zacina plynut nahlasenim Incidentu postupom v zmysle Prilohy é.
3 tejto SLA zmluvy, ak nie je v tejto SLA zmluve ustanovené inak. Neutralizacia incidentu znamena
odstranenie stavu obmedzujiceho alebo znemoziujiceho pouZivanie Informacného systému
formou nahradného (docasného) rieSenia, za ktoré sa povazuje rieSenie, pri ktorom funkénost
Informacného systému, resp. jeho jednotlivych Casti alebo sluzieb a pldnovana pouzitelnost
Informacného systému je v porovnani s dokumentaciou k Informacného systému (vratane
detailnej funkénej Specifikacie) sice poskytovand odlisne, avsak nie je podstatne ovplyviiované jej
povodne planované pouzitie. Do doby neutralizdcie incidentu sa zapocitava len ¢as podla. Do doby
neutralizacie incidentu sa nezapocitava cas zdrzania sposobeny nespristupnenim Informacného
systému Objedndvatelom za Gicelom neutralizacie incidentu.

Doba trvalého vyrieSenia — je ¢as pocitany pocnuc nahldsenim incidentu postupom v zmysle
Prilohy €. 3 tejto SLA zmluvy, do ktorého je Poskytovatel povinny zabezpedit trvalé odstranenie
nahlaseného incidentu, za ktoré sa povazuje také riesenie, pri ktorom funkcénost Informacného
systému , resp. jeho jednotlivych funkcnosti alebo sluzieb v zmysle dokumentacie Informacéného
systému bola plne obnovenad v sulade s dokumentdciou k Informacnej systému (vratane detailnej
funkénej Specifikacie)

Drobna poziadavka na zmenu — predstavuje poziadavku na zmenu funkénosti Informacného
systému , zmenu konfigurdcie a/alebo nastaveni Systému, ktoré su vyndtené zmenami
prevadzkového prostredia Objednavatela, vratane udrZiavania aktualnosti prislusnej
dokumentacie Systému, a ktorej pracnost je najviac 3 (tri) MD.

sInformacny systém pre spravu poziadaviek” je elektronicky informacny systém pre spravu
poziadaviek, prostrednictvom ktorého zabezpecuje Objedndvatel evidenciu a informacie
o poziadavkdch a Poskytovatel vzmysle tejto Servisnej zmluvy tieto poZiadavky spracuva.
Poziadavka pre ucely Informacného systému pre spravu poZiadaviek zahffia najma hlasenie
problému/incidentu, poZiadavku na konzultaciu a dalSie. Komponent — kaZzdy novy produkt,
program, softvér, ¢i funkénost, ktory Poskytovatel nainstaluje, nakonfiguruje, naprogramuje alebo
nastavi v Informacnom systéme , a ktory je doplnenim alebo zmenou Diela voci stavu
zaznamenanému v dokumentacii k Informacnému systému v zmysle Zmluvy o dielo.

»,Bezpecnostny incident” je akykolvek spdsob narusenia bezpecnosti Informaéného systému, ako
aj akakolvek bezpeénostna udalost (udalost, ktora bezprostredne ohrozila aktivum alebo ¢innost
Objednavatela), akékolvek porusenie bezpecnostnej politiky Objednavatela a pravidiel suvisiacich
s bezpeénostou informacnych systémov verejnej spravy. Bezpeénostny incident mdze i nemusi
prebiehat sic¢asne s Beznym incidentom alebo Kritickym incidentom. Pokial nie je stanovené inak,
platia pre povinnosti Poskytovatela pri rieSeni Bezpecnostného incidentu ustanovenia o Kritickom
incidente.

»,BeZny incident” je incident, ktory sa prejavuje vypadkom fungovania jednotlivych Ccasti
Informacného systému alebo ich funkénosti, pricom neobmedzuje poutzitie Informacného
systému ako celku alebo jeho podstatnych casti. Za BeZnyincident sa povazuju aj vsetky
ostatné incidenty, ktoré nesplfiaju definiciu Kritického incidentu.

,Kriticky incident” je incident, ktory sa prejavuje vypadkom Systému ako celku, pri ktorom nie je
mozné pouzit ani jednu jeho C€ast, alebo jeho vypadkom ¢Easti Systému, ktord obmedzuje pouzitie
Systému v podstatnom rozsahu. Za kriticky sa povaZuje incident, ktory sa prejavuje plosne voci
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p)

q)

y)

aa)

bb)

cc)

aspon 20 % internym a externym pouZivatefom Systému, je vyvolavany opakovane alebo ma
trvaly charakter, a/alebo spdsobuje nepouzitelnost celého Systému na stanoveny ucel.

»Nekriticky incident” - je incident, ktory nie je Kriticky incident alebo Bezny ani Bezpecnostny
incident, pricom sa prejavuje tym, Ze znemoZnuje a/alebo obmedzuje pouZivanie Informacného
systému, jeho funkénosti alebo sluzieb z hladiska koncového pouzivatela.

»HW" znamena hardwarovy produkt, t.j. hotovy vyrobok/tovar tykajlci sa alebo predstavujuci
celkové technické vybavenie pocitaca, servera alebo iného technického zariadenia.

SW* alebo ,softvér” je softvérovy produkt, ktorého stéastou je pocitaéovyprogram/pocitacové
programy vratane dokumentacie a manualov, a zédroven ktory tvori si¢ast Informac¢ného systému
a bol dodany Poskytovatelom v rdmci plnenia tejto Zmluvy.

SW alebo softvér 3. strany — je softvérovy produkt, ktorého sucéastou je pocitacovy
program/pocitacové programy vratane dokumentacie a manudlov, a zaroven ktory tvori sucast
Informacéného systému a bol dodany Poskytovatelom v rdmci plnenia tejto Zmluvy

,Metodicky pokyn pre riadenie IT projektov” znamend metodicky pokyn Ministerstva financii
Slovenskej republiky ¢. MF/28999/2009-132 pre riadenie IT projektov, resp. metodicky pokyn,
ktory ho nahradi.

»Metodika zabezpecenia“ je dokument Specifikovany v bode 2.7 tejto SLA Zmluvy, resp.
dokument, ktory ho nahradi.

,Obchodny zdkonnik” je zdkon ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zdkonnik, v zneni neskorsich
predpisov.

i

»Objednavatel” je verejny obstaravatel uvedeny v zahlavi tejto SLA Zmluvy.

,Objednavkové sluzby” su sluzby popisané v bode 3.4 SLA Zmluvy.
»Pausalne sluzby” su sluzby popisané v bode 3.2 SLA Zmluvy.

I’ll

»,Poskytovatel” je poskytovatel sluzieb podpory prevadzky, Gdrzby a rozvoja uvedeny v zdhlavi
tejto SLA Zmluvy.

Opravnend osoba Objednavatela — zastupca Objedndvatela, ktorého identifikacné udaje,
vratane rozsahu oprdvneni oznami Objednavatel Poskytovatelovi v zmysle €l. .... bod ...... , tejto
SLA Zmluvy.

Opravnena osoba/Zodpovedna osoba Poskytovatela — zastupca Poskytovatela, ktorého
identifikacné Udaje, vratane rozsahu opravneni oznami Poskytovatel Objednavatelovi v zmysle
tejto Zmluvy o dielo.

,Sluzby” st Pausalne sluzby a/alebo Objednavkové sluzby, ktoré pozostavaju zo sluzieb podpory
prevadzky, sluzby udrzby a sluzby rozvoja Informacného systému v sulade s touto SLA Zmluvou.

,Informacny systém” alebo tieZ ako ,Systém*“ je informacny systém, ktorého podpora, udrzba
a rozvoj je predmetom tejto SLA Zmluvy.

Autorsky zakon“ je zdkon ¢. 185/2015 Z. z., Autorsky zakon, v zneni neskorsich predpisov.

»Vyhlaska uradu podpredsedu viady SR pre investicie a informatizaciu ¢. 85/2020 Z.z.” je
vyhlagka Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu o riadeni projektov
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dd)

ee)

ff)

g8)

hh)

)

kk)

Il

»Vyhlaska uradu podpredsedu viady SR pre investicie a informatizaciu ¢. 78/2020 Z.z.“ je
vyhlaka Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie ainformatizaciu o $tandardoch pre
informacné technoldgie verejnej spravy

»Vyhlaska dradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu €. 179/2020 Z.z.“ je
vyhlagka Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu ktorou sa upravuje spdsob
kategorizacie a obsah bezpecnostnych opatreni ITVS

»Zakon o KB“ znamena zdkon ¢. 69/2018 Z. z., o kybernetickej bezpecnosti a o zmene a doplneni
niektorych zakonov, v zneni neskorsich predpisov.

»Zakon o ITVS” znamena zakon ¢. 95/2019 Z. z., o informacnych technoldgiach vo verejnej sprave
a o zmene a doplneni niektorych zdkonov, v zneni neskorsich predpisov,

»,Zakon o registri partnerov verejného sektora” znamena zikon ¢. 315/2016 Z. z. o registri
partnerov verejného sektora a o zmene a doplneni niektorych zakonov, v zneni neskorsich
predpisov.

,Zakon o slobodnom pristupe k informaciam“ je zakon ¢. 211/2000 Z. z. o slobodnom pristupe
k informaciam a o zmene a doplneni niektorych zakonov (zdkon o slobode informacii), v zneni
neskorsich predpisov.

»Zmluva® alebo tiez ,SLA Zmluva“ je tato SLA Zmluva o podpore prevadzky, udrzbe a rozvoji
informacného systému, nazyvana aj servisna alebo prevadzkova zmluva

»2Zmluva odielo” je zmluva uzatvorend medzi Objedndvatefom a Poskytovatelom ako
Zhotovitefom, zo dfia 22. augusta 2022, na zaklade ktorej bol Objednavatelovi dodany informacny
systém: Databaza telefonnych Cisel ,Do Not Contact List”

»ZVO“ je zakon ¢.343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene a doplneni niektorych zakonov,
v zneni neskorsich predpisov.

VYHLASENIA ZMLUVNYCH STRAN

2.1

2.2

2.3

2.4

25

Poskytovatel vyhlasuje, Ze je spOsobily uzatvorit tito SLA Zmluvu a riadne plnit zavazky z nej
vyplyvajuce a Ze sa oboznamil s podkladmi tvoriacimi zaddvanu dokumentdciu, vratane jej
priloh, ktoré ustanovuju poziadavky na predmet plnenia tejto SLA Zmluvy.

Poskytovatel vyhlasuje, Ze disponuje vsetkymi oprdvneniami poZadovanymi prislusSnymi
organmi a v zmysle prislusnych pravnych predpisov, ako aj kapacitami a odbornymi znalostami
nevyhnutnymi na riadnu a v€asnu realizaciu predmetu SLA Zmluvy.

Objednavatel tymto vyhlasuje, Ze je orgdnom Statnej spravy, zaloZeny a vzniknuty v v sulade
s pravnym poriadkom Slovenskej republiky, spifia véetky podmienky a poZiadavky stanovené
v tejto SLA Zmluve, je opravneny a sposobily uzatvorit tato SLA Zmluvu a riadne plnit zavazky
v nej obsiahnuté.

Objedndvatel podpisom SLA Zmluvy vyhlasuje, Ze na Ucely plnenia tejto SLA Zmluvy
Poskytovatelom ma zabezpecené programové vybavenie a IT infrastruktiru, ato takym
spésobom, Ze plnenie povinnosti Poskytovatelom bude objektivhe mozné a bude v sulade
s preambulou tejto SLA Zmluvy.

V pripade rozporu medzi ustanoveniami SLA Zmluvy a dispozitivnymi ustanoveniami
vSeobecne zavaznych pravnych predpisov pravneho poriadku Slovenskej republiky, platia
ustanovenia SLA Zmluvy. V pripade rozporu medzi ustanoveniami SLA Zmluvy a ustanoveniami
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vSeobecne zadvaznych pravnych predpisov pravneho poriadku Slovenskej republiky, ktoré je
mozné dohodou Zmluvnych stran wvylGcit, platia ustanovenia SLA Zmluvy a uvedené
ustanovenia vSeobecne zdvaznych pravnych predpisov pravneho poriadku Slovenskej
republiky sa povazuju za vyslovne vylucéené.

2.6 Objedndvatel vyhlasuje, Ze obsah SLA Zmluvy je v sulade so vSetkymi predpismi upravujicimi
¢innost Objednavatela, najma s predpismi tykajlcimi sa verejného obstaravania.

2.7 Poskytovatel vyhlasuje azavédzuje sa, Ze bude dodrziavat bezpeénostné poziadavky
Specifikované v Metodike pre systematické zabezpecenie organizacii verejnej spravy v oblasti
informacnej bezpecnosti (dostupna na
https://www.csirt.gov.sk/doc/MetodikaZabezpecenialKT v2.0.pdf, dalej ako ,Metodika
zabezpecenia“),

2.8 Poskytovatel vyhlasuje a zavazuje sa, Zze umozni Objednavatelovi vykonat audit bezpecnosti
Informacného systému na overenie miery dodrZiavania bezpecnostnych poZiadaviek
relevantnych pravnych predpisov a zmluvnych poziadaviek.

2.9 Poskytovatel vyhlasuje a zavazuje sa, Ze prijme opatrenia na zabezpecenie ndpravy zisteni
z auditu bezpecnosti Informacného systému.

UCEL A PREDMET ZMLUVY

3.1 U&elom tejto SLA Zmluvy je zabezpeéenie sluZieb technickej podpory softvérového riedenia
Uprav, Udrzby a rozvoja Informacného systému ,Databaza telefénnych Cisle —,Do Not Contact
List“, za ucelom zabezpecenia jeho riadnej prevddzkyschopnosti a Uprav funkcionalit tak, aby
mohla byt zabezpecend slstavnd interoperabilita so vSetkymi informacnymi systémami,
s ktorymi je Informacny systém integrovany.

3.2 Poskytovatel sa zavdzuje poskytnut Objednavatelovi v rozsahu a za podmienok tejto SLA
Zmluvy sluzby technickej podpory prevadzky, udrzby a rozvoja Informacného Systému
v nasledovnom rozsahu:

a) poskytovanie sluzieb servisného hotline,

b) podpora pri realizacii prevadzkovych zasahov (podpora prevadzky systému),

c) realizacia pravidelnych preventivnych zasahov (profylaktika a monitoring),

d) realizacia servisnych zdsahov (rieSenie incidentov) v pripade nefunkénosti Informaéného systému

alebo jeho komponentov,

e) realizacia servisnych zasahov podla poZiadaviek (rieSenie poZiadaviek na zmenu konfiguracie),

f) dalSie dodavky, Cinnosti a prace nevyhnutné pre zachovanie funkénosti a prevadzkyschopnosti

Informacného systému, ktoré nie st vyslovne stanovené ako povinnost Objednavatela,

g) podpora pri realizacii rozvojovych zasahov (rieSenie poZiadaviek na rozvoj UX a sluzieb)

(dalej ako ,,Pausalne sluzby”).

3.3

34

Podrobna Specifikacia obsahu a rozsahu Pausalnych sluZieb je uvedend v Prilohe €. 1 tejto SLA
Zmluvy.

Poskytovatel sa zavazuje na zaklade pisomnej objednavky Objednavatela poskytnit mu po
potvrdeni objedndvky v dohodnutom case a v sulade s podmienkami uvedenymi v tejto SLA
Zmluve sluzby vyplyvajuce z Prilohy €. 2 tejto Zmluvy (dalej ako ,,Objedndvkové sluzby“).
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3.5

3.6
a)
b)
c)
d)
e)

f)

Specifikacia spdsobu poskytovania plnenia predmetu SLA Zmluvy tvori stu&ast Prilohy €. 1

v Casti tykajucej sa Pausalnych sluzieb a suéast Prilohy €. 2 v ¢asti tykajucej sa Objednavkovych

sluzieb.

Podrobne Specifikované Standardy pre poskytovanie Sluzieb obsahujice najma:

metodiky riadenia a pozadované SLA parametre,
Standardy pre release a deployment manazment,
Standardy pre dokumentdciu,

Standardy pre testovanie,

Standardy pre systém riadenia kvality, alebo

iné obdobné standardy ako su uvedené pod pismenami a) aZ e) vyssie,

st uvedené v Prilohe €. 3 tejto SLA Zmluvy.

3.7

3.8

3.9

3.10

Objednavatel sa touto SLA Zmluvou zavazuje zaplatit Poskytovatelovi dohodnutl sumu za
riadne a vcas poskytnuté Sluzby. Podmienky uréenia a vysku sumy zodpovedajlcej cene za
Sluzby v zmysle tejto SLA Zmluvy upravuje ¢lanok 9 SLA Zmluvy.

Sucastou plnenia Poskytovatela podla tejto SLA Zmluvy je i poskytnutie uZivacich opravneni
ku vSetkym castiam Informacného systému, ktoré doda ¢i upravi Poskytovatel na zdklade tejto
SLA Zmluvy a ktoré poZivaju ochranu podla Autorského zakona v platnom zneni, a to v rozsahu
Specifikovanom v tejto SLA Zmluve.

Objednavatel sa zavazuje poskytnut Poskytovatelovi sucinnost, ktorda je nevyhnutna pre
poskytnutie SluZieb.

Predmetom tejto SLA Zmluvy je Uprava prdv a povinnosti Zmluvnych stran pri zabezpecni
Pausalnych sluZieb a Objednavkovych sluzieb Poskytovatelom.

MIESTO A TERMIN POSKYTOVANIA SLUZIEB

Ak sa Zmluvné strany nedohodnu inak, miestom poskytovania Sluzieb je sidlo Objednavatela, a ak to
technické podmienky umoZiuju a ak sa Zmluvné strany na tom dohodnu, Poskytovatel moéze
poskytovat Sluzby aj prostrednictvom vzdialeného pristupu. Poskytovatel je povinny respektovat
vietky bezpecnostné, organizacné a technické opatrenia a dalSie relevantné predpisy Objedndavatela
spojené s pracou v priestoroch Objedndavatela is pristupom kinformacnym technoldgidm a sieti
Objednavatela, ktoré Objednavatel poskytol Poskytovatelovi v sulade s cldnkom 8 SLA Zmluvy.

4.2

4.3

4.4

Poskytovatel je povinny poskytovat Pausalne sluzby mesacne, v ramci ¢asového pokrytia,
ktoré je detailne vymedzené v Prilohe €. 4 tejto SLA Zmluvy. V pripade oneskorenia poskytnutia
Pausalnych sluZieb, ktoré nebude spésobené zavinenim Poskytovatela, sa lehota na plnenie
primerane predi?i dohodou oboch Zmluvnych stran, najmenej véak o dobu omeskania
nezavineného Poskytovatelom.

Objednavkové sluzby je Poskytovatel povinny poskytnat iba vtedy, ak potvrdi pisomnu
objednavku Objedndvatela v sulade s touto SLA Zmluvou. Postup odoslania objednavky a
spbsob jej potvrdenia je blizSie popisany v Prilohe €. 5 tejto SLA Zmluvy.

Na Specifikaciu Objednavkovych sluzieb za Ucelom ich objednavky, je Objedndvatel povinny
pouzivat jednotny objednavkovy formular, ktory tvori Prilohu €. 6 tejto SLA Zmluvy. Na ziklade
Objednavatefom vyplneného a doruceného objednavkového formulara Poskytovatel
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4.5

4.6

4.7

vypracuje cenovU kalkuldciu podla Prilohy ¢. 7 SLA Zmluvy, ktord Poskytovatel zasle
Objednavatelovi a ktora bude obsahovat podrobny navrh riesenia, vratane analyzy dopadov a
predpokladaného harmonogramu prac s uvedenim navrhovanej doby poskytnutia
Objednavkovych sluzieb a plan ich realizidcie. Suc¢astou planu realizacie Objednavkovych
sluzieb bude Specifikacia akceptacnych testov.

Poskytovatel zacne s realizaciou Objednavkovych sluZieb az po prijati pisomnej zavaznej
objednavky zo strany Objedndvatela. Objednavatel sa zavdzuje dorucit Poskytovatelovi
pisomnu zavaznu objednavku do siedmich kalendarnych dni odo drfia dorucenia cenovej
kalkulacie vyhotovenej Poskytovatelom podla bodu 4.4 SLA Zmluvy alebo v rovnakej lehote
dorucit Poskytovatelovi pisomné vyjadrenie o neakceptécii cenovej kalkulacie. Ak
Objednavatel vo svojom pisomnom vyjadreni nebude suhlasit s cenovou kalkuldciou
Poskytovatela aani nedoruci Poskytovatelovi pisomnu zdvdaznu objednavku podpisanu
Opravnenym zdstupcom Objedndvatela, Poskytovatel Objednavkové sluzby neposkytne, ibaze
sa Zmluvné strany pisomne dohodnu inak.

PoZadovana doba vyrieSenia prislusnej poziadavky v ramci Objednavkovych sluZieb je sicastou
objednavkového formuldra Objednavatela. Planovand doba vyrieSenia je uvedena v cenovej
kalkulacii Poskytovatela, ktorej neoddelitelnou sucastou je navrh riesenia, predpokladany
harmonogram prdce a plan realizacie Objednavkovych sluzieb.

V pripade, ak Poskytovatel po prijati pisomnej zavaznej objednavky Objedndvatela nezacne
dodavanu sluzbu do 7 kalendarnych dni realizovat bude takéto konanie zo strany
Poskytovatela povaZované za podstatné prusenie SLA Zmluvy.

RIESENIE INCIDENTOV

5.1

a)
b)

c)
5.2

5.3

a)

b)

d)

Pri poskytovani SluZzieb moZe dojst k vyskytu Incidentov, ktoré sa podla miery zavaznosti delia
na:

Bezné incidenty,
Kritické incidenty,
Nekritické incidenty.

Bezpecnostné incidenty sa povazuju za Kritické incidenty, ato aj v pripade, ak zavaznost
incidentu nema vplyv na obvyklt funkénost Systému, alebo ak nedosahuje intenzity Kritického
incidentu.

Poskytovatel sa zavizuje dodrzat pri rieSeni Incidentov nasledovné reakéné doby:

pri Beznych incidentoch sa Poskytovatel zavizuje zacat so zasahom najneskor do 2 hodin v ramci
zakladného casového pokrytia (t.j. od 8.00 do 16:00 hod. od pondelka do piatku s vynimkou
statnych sviatkov a dni pracovného pokoja) od nahlasenia Bezného incidentu,

pri Kritickych incidentoch sa Poskytovatel zavazuje zacat so zasahom najneskér do 1 hodiny od
momentu nahldsenia kritického incidentu bez ohfadu na zakladny rdmec ¢asového pokrytia,

pri Nekritickych incidendoch sa Poskytovatel zavdzuje zacat so zasahom najneskdr do 2 hodin
vramci zakladného ¢asového pokrytia (t.j. od 8.00 do 16:00 hod. od pondelka do piatku
s vynimkou statnych sviatkov a dni pracovného pokoja) od nahlasenia Kritického incidentu

pri Bezpecnostnych incidentoch (Kritickych incidentoch) sa Poskytovatel zavazuje zacat so
zasahom najneskér do 1 hodiny v ramci ¢asového pokrytia 24 hod. od pondelka do nedele od
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5.4

a)

b)

5.7

nahlasenia alebo zistenia Bezpecnostného incidentu, a to bez ohladu na to, ¢i k Bezpe¢nostenému
incidentu doSlo pri riadnom fungovani Informacného systému alebo v suvislosti s Beznym
incidentom alebo Kritickym incidentom.

Poskytovatel sa zavazuje v sucinnosti s technickou podporou Objednévatela incidenty riesit az
do:

ich trvalého vyrieSenia, alebo ak nie je objektivhe mozné incident bez zbytocného odkladu trvale
vyriesit, do

zabezpecenia docasného rezimu funkcénosti Informacného systému (funkcia a planovana
pouzitelnost Informac¢ného systému je odliSna od poZiadaviek a funkénej Specifikacie, avsak tato
odlisnost nemd podstatny vplyv na pdvodne planované vyuZitie Informaénéhoé systému)
vytvorenim ndhradného postupu alebo docasného riesenia.

Poskytovatel sa zavizuje odstranit:
Bezny incident najneskor do 72 hodin,
Kriticky incident najneskér do 8 hodin,
Nekriticky incident najneskér do 24 hodin
Bezpecnostny (kriticky) incident najneskor do 8 hodin.

Poziadavky na riesenie incidentov je Objednavatel povinny nahlasovat prostrednictvom
informacného systému pre spravu poZiadaviek andsledne aj e-mailom (potvrdzujicim
nahldseny incident) Zoznam os6b oprdvnenych pre nahldsenie poziadavky na riesenie
incidentu zo strany Objednavatela a ich kontaktné Gdaje sa Oprdvnend osoba Objedndvatela
zavazuje dodat Poskytovatelovi v pisomnejforme listinne do 10 dni od nadobudnutia Géinnosti
tejto SLA Zmluvy; kazdd zmenu tychto oséb je Objednévatel povinny bezodkladne nahlasit
Poskytovatelovi pisomne listinne alebo e-mailom.

Poskytovatel je povinny prijem poZiadavky Objednavatela na rieSenie incidentu potvrdit,
v opacnom pripade je Objednavatel povinny vyuZit iny spdsob kontaktovania Poskytovatela.
Poskytovatel sa zavazuje pri rieSeni incidentov postupovat nasledovne:

telefonicky sa spoji s technickou podporou Objednavatela,
v pripade potreby je schopny okamZite sa vzdialene pripojit na infrastruktiru Objednavatela,

v pripade potreby je schopny osobne sa dostavit do priestorov organizaénych jednotiek a
prevadzok Objednavatela.

AKCEPTACIA SLUZIEB

6.1

6.2

Poskytovatel predlozi dokumentaciu k Pausdlnym sluzbam, ktorych rozsah zodpoveda ¢l. 3.2
SLA Zmluvy Objednavatelovi eSte pred podpisanim SLA Zmluvy, k akceptacii rozsahu v akom
sa Pausalne sluzby budu poskytovat dochadza diiom podpisu SLA zmluvy Zmluvnymi stranami.

Objednavatel je opravneny pred podpisom SLA Zmluvy Zmluvnymi stranami zaslat
pripomienky k dokumentacii Pausalnych sluzieb a rozsahu vakom budld poskytované
najneskoér 10 kalendarnych dni pred podpisom SLA zmluvy Zmluvnymi stranami. Poskytovatel
je povinny v lehote do podpisu SLA Zmluvy Zmluvnymi stranami, pripomienky zapracovat
alebo odmietnut ich zapracovanie, pricom zavereénl podobu Pausanych sluzieb vratane
rozsahu a miery ich poskytovania potvrdia Zmluvné strany podpisom SLA Zmluvy.
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6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

Poskytovatel je povinny odovzdat predkladani dokumentaciu k poskytovanym Pausalnym
sluzbam v elektronickej forme na CD alebo DVD nosiéi v Case akceptacie Pausalnych sluZieb
a v pripade potreby a poZiadavky Objednavatela aj v jednom vyhotoveni v pisomnej forme.

Vyhodnotenie poskytnutych Pausalnych sluZieb Poskytovatefom spolu so zoznamom
Pausalnych sluzieb poskytnutych za kalendarny mesiac odovzdd Poskytovatel pisomne
prostrednictvom protokolu o poskytnutych pausdlnych sluzbach do 10. — ho dna
nasledujiceho kalendarneho mesiaca. Porusenie tejto povinnosti je nepodstatnym porusenim
SLA zmluvy.

Predpokladom pre akceptaciu Objednavkovych sluzieb je realizovanie akceptacného testu
podla $pecifikacie uvedenej v cenovej kalkuldcii v plane realizacie v testovacom prostredi
Objednavatela. Ak sa Zmluvné strany nedohodnu inak, Objednavatel sa zavazuje akceptovat
poskytnuté Objednavkové sluzby, ak spifiaju poziadavky v zmysle obojstranne odsthlasenych
funkénych Specifikacii podla objedndvkového formuldra azdroven pocet nevyriesenych
neodstranenych Vad, ktoré su vysledkom pésobenia Objednavkovych sluzieb, ktorymi sa
rozumie nesulad ich skuto¢ného stavu s funkénymi Specifikdciami dohodnutymi medzi
Zmluvnymi stranami, zisteny na zaklade funkénych a/alebo akceptacnych testov, za ktory
zodpoveda Poskytovatel, neprevysi limity uvedené v nasledujucej tabulke:

Poskytovatel sa zavazuje, Ze v pripade poskytnutia Objednavkovych sluzieb prostrednictvom
subdodavatelov alebo trefou stranou dodrZi Standardy pre aktualizaciu informacno-
komunikaénych technolégii aStandardy pre ucast tretej strany vsulade s Vyhlaskou
o Standardoch pre ITVS, a tiez Metodicky pokyn pre riadenie IT projektov. Ak sa pocas trvania
Zmluvy preukaZe, Ze Poskytovatel povinnost podla predchadzajlcej vety porusil, Objednavatel
ma pravo odmietnut akceptaciu Objednavkovych sluZieb a narok na nahradu skody.

Zmluvné strany sa zavazuju potvrdit poskytnutie Objednavkovych sluZieb akceptacnym
protokolom, ktory slizi ako podklad pre vystavenie prislusnej faktury Poskytovatelom
a vhradu ceny za Objednavkové sluzby v zmysle cenovej kalkuldcie Poskytovatela. Vzor
akceptacného protokolu na Objednavkové sluzby tvori Prilohu €. 8 SLA Zmluvy.

Objednavatel sa zavazuje podpisat akceptacny protokol k Objednavkovym sluzbam vystaveny
Poskytovatelom do piatich pracovnych dni odo dfia Uspesného vykonania akceptaénych testov
Objedndavkovych sluzieb. V pripade mdarneho uplynutia uvedenej lehoty sa prislusné
Objedndvkové sluzby povaZzuju za riadne akceptované Objedndvatelom.

ZARUKA A ODSTRANOVANIE VAD

7.1

7.2

Objednavatel sa zavazuje pri akceptécii SluZzieb preukazat azdokumentovat, ¢i bola
pozadovana Sluzba odovzdana riadne avcas av sulade s ucelom, cielom a funkcionalitou
Informacného systému, ktoré sa tyka.

V pripade, ak v ramci tejto SLA Zmluvy bude dodané také plnenie, ktorého vysledkom bude
Autorské dielo v sulade s ¢l. 10 a 11, plati Ze Poskytovatel zodpoveda, Ze také dielo je Case
dodania diela bez vad. V takom pripade Poskytovatel poskytuje zaruku po dobu 12 mesiacov
odo dna podpisania akceptacného protokolu o odovzdani a prevzati predmetu plnenia SLA
Zmluvy (diela) alebo jeho casti , s vynimkou pripadov ak vada vznikla v dosledku externych
faktorov alebo konanim Opravnenej osoby Objedndvatela alebo nim splnomocnenou osobou,
alebo tretimi stranami.
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7.3

a)

b)

7.4

7.5

Ak maju poskytnutné Objednavkové sluzby vady, je Objednavatel povinny bezodkladne
upovedomit Poskytovatela o vzniknutych vadach. Ide o nasledovné typy vad:

Za Kritické vady sa povazuje, ak vysledok poskytnutych SluZieb nie je mozné vyuzivat pre pévodne
planovany ucel definovany v SLA Zmluve alebo kritickd vada spdsobuje takd nefunkénost
Informacéného Systému, akd zodpovedd vadam Urovne A a Urovne B v zmysle Zmluvy o Dielo ;

O Beiné vadyide v pripadoch, ak je funkcia a planovana pouzitelnost poskytnutych Sluzieb odlisna
od $pecifikacie a poziadaviek podla SLA Zmluvy, avsak nie je podstatne ovplyviiované pévodne
planované pouzitie vytvoreného vysledku alebo menej zdsadnd vada spbsobuje nefunkénost
Informacného systému zodpovedajucu vadam urovne C v zmysle Zmluvy o dielo. V pripade menej
zdsadnych vad, nie je zdsadnym spbsobom obmedzend ani narusena funkénost Informaéného
systému.

V pripade, ak dojde pocas platnosti a Gcinnosti SLA zmluvy, k obmedzeniu, naruseniu
prevadzky Informacného systému alebo k preruseniu jeho funkcii alebo funkcii potrebnych pre
riadne fungovanie ainteroperabilitu sinymi informaénymi systémami, Poskytovatel je
povinny postupovat v sulade s ¢l. 5 tejto SLA Zmluvy v lehote v zavislosti od toho o aky druh
incidentu v konkrétnom pripade ide, a to od okamihu ozndmenia incidentu Objednavatelom.
Podla klasifikaciie incidentu sa bude odvijat doba neutralizicie a trvalého vyriesenia incidentu.

Za Ucelom odstranenia pochybnosti sa stanovuje, Ze treba rozliSovat medzi vadou Diela, ktora
bola spdsobend nezavisle od poskytnutych SluZieb v zmysle SLA zmluvy, na ktorud sa vztahuje
zarucéna doba v zmysle Zmluvy o dielo a prava a povinnosti zmluvnych stran sa budu riadit
Zmluvou o dielo; a vadou SluZieb sp6sobenou neposkytnutim Sluzieb podla tejto SLA zmluvy
riadne (napr. vada Objednavkove] sluzby spdsobi nefunkncénost Diela zodpovedajicu vade
urovne A,B alebo C), a v takom pripade sa budu prava a povinnosti zmluvnych stran v stvislost
s takou vadou riadit touto SLA zmluvou. Zaruéna doba zo Zmluvy o dielo a zaru¢na doba z SLA
Zmluvy maju rozdielny pravny zaklad a ich plynutie je rozdielne.

PRAVA A POVINNOSTI ZMLUVNYCH STRAN

8.1

a)

b)

d)

Objedndvatel sa zavazuje:

poskytnut Poskytovatelovi vsetku potrebnd sucéinnost pri poskytovani SluZieb podla
navrhovaného spdsobu a postupu poskytnutia Sluzieb; a zaistit sucinnost tretich osob
spolupracujucich s Objednavatelom, ak je takad sucinnost potrebna pre riadne a véasné plnenie
zadvazkov Poskytovatela podla tejto SLA Zmluvy,

zabezpedit Poskytovatelovi v primeranom rozsahu potrebné informécie a pripadné konzultacie k
stéasnému technologickému postupu, ak bude Objednéavatel takymi informaciami disponovat
a tieto budu nevyhnutné na poskytovanie SluZieb,

za predpokladu dodrzania bezpecnostnych a pripadnych dalSich predpisov Objedndvatela
zabezpecit pre Poskytovatela poverenia, na zaklade ktorych bude mdct ziskavat informacie na
dohodnutych miestach,

za predpokladu dodrzania bezpecnostnych a pripadnych dalSich predpisov Objedndvatela
spristupnit priestory, technickd, komunikaénd a systémovu infrastruktiru pre poskytovanie
SluZieb podla tejto SLA Zmluvy a podla potreby vzdialeného pristupu dohodnutou technolégiou a
zabezpedit Poskytovatelovi na jeho Ziadost vcas pristup ku vietkym zariadeniam, ku ktorym je
jeho pristup potrebny pre poskytnutie SluZieb, vratane zdrojov energie, elektronickej
komunikacnej siete, vratane vzdialeného pristupu, atd. v rozsahu nevyhnutnom pre riadne
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poskytnutie Sluzby, pricom naklady tohto pristupu, energii atd. bude znasat Objednavatel.
Naklady na prevadzku komunikacnej linky pre vzdialeny pristup bude hradit Poskytovatel,

e) zabezpedit v nevyhnutnom rozsahu pritomnost Opravnenej osoby Objednavatela — v mieste
plnenia u Objedndvatela na splnenie zavazku Poskytovatela v zmysle tejto SLA Zmluvy,

f) zabezpedit odbornych garantov pre jednotlivé problémové oblasti s potrebnymi kompetenciami
pre rozhodovanie a bezodkladne oznamit Poskytovatelovi aklkolvek zmenu garantov a
kontaktnych osob,

g) zabezpedlit Poskytovatelovi vsetky pripadné relevantné legislativne, metodické, koncepcné,
dokumentaéné, normativne a dalSie materidly a dokumenty vztahujice sa k problematike
Systému, ak bude Objednavatel takymi informaciami disponovat, to vsak len za predpokladu, ze
Poskytovatel nemad k takymto materialom sam pristup a len v rozsahu, v akom si tento pristup
nevie Poskytovatel zabezpedit sam.

8.2 Poskytovatel sa zavazuje:

a) poskytovat Sluzby riadne, véas a v sulade s poziadavkami Objednavatela uvedenymi v tejto SLA
Zmluve,

b) neodkladne pisomne informovat Objednavatela o kazdom pripadnom omeskani, ¢i inych
skutoénostiach, ktoré by mohli ohrozit riadne a véasné poskytovanie Sluzieb,

a) pravidelne, v lehotach a sp6sobom dohodnutym s Objednavatelom Objednéavatela informovat
o poskytovani Pausalnych sluZieb a vidy po skonceni kalendarneho mesiaca predloZit evidenciu
vykonanej ¢innosti za uréené obdobie (vratane pracovnych vykazov pracovnikov, zamestnancov
Poskytovatela plniacich povinnosti v zmysle Zmluvy) vo vztahu ku vsetkym poskytnutym Sluzbam,

b) pravidelne aktualizovat a predkladat Objednavatelovi plan realizacie Objednavkovych sluzieb
spolu s odpoétom vykonanych Objednavkovych sluZieb vidy kprvému diu mesiaca
nasledujuceho po prijati pisomnej objednavky Objednavatela az do dia podpisu akceptacného
protokolu,

c) niest zodpovednost za vzniknutd Skodu spdsobend Objednavatelovi porusenim svojich povinnosti
vyplyvajucich z tejto SLA Zmluvy a/alebo prislusnych pravnych predpisov v zmysle tejto SLA
Zmluvy.

8.3 Porusenie povinnosti podla ¢lanku 8 SLA Zmluvy s vynimkou ¢l. 8.2 pism. a) sa povazuje za
nepodstatné porusenie SLA Zmluvy.

CENA A PLATOBNE PODMIENKY

9.1 Objednavatel je povinny zaplatit Poskytovatelovi za Sluzby poskytnuté na ziklade tejto SLA

Zmluvy cenu dojednan( vzmysle zdkona ¢. 18/1996 Z.z. o cendch vzneni neskorsich
predpisov za:

a) Pausalne sluzby vo vyske 600,- EUR (slovom: Seststo eur) bez DPH mesacne;

b) Objednavkové sluzby vo vyske podla cenovej kalkulacie Poskytovatela podla bodu 4.4 tejto SLA
Zmluvy, pricom cena za 1 ¢lovekohodinu poskytovania objednavkovych sluzieb je vo vyske 20,-Eur
bez DPH.

9.2 Objednavatel sa zavazuje uhradit cenu za Sluzby, ku ktorej bude pripocitand DPH v zmysle
platnych pravnych predpisov.

Strana 12 /32



10.
10.1

9.3 Poskytovatel je opravneny fakturovat cenu podla bodu 9.1a) SLA Zmluvy mesacne za kazdy
kalendarny mesiac v posledny denl mesiaca, za ktory boli Pausalne sluzby poskytnuté. Prva
faktdra za poskytované Pausalne sluzby za obdobie od datumu zacatia poskytovania
Pausalnych sluzieb po zaciatok nasledujuceho kalendarneho mesiaca bude obsahovat
pomernu cast ceny za Pausalne sluzby pripadajlice na pocet kalendarnych dni za obdobie
poskytovania Pausalnych sluzieb do konca prislusného kalendarneho mesiaca.

9.4 Poskytovatel je opravneny fakturovat cenu podla bodu 9.1b) SLA Zmluvy po poskytnuti
prislusnych Objednavkovych sluzieb aich akceptacii Objedndvatelom. Poskytovatel sa
zavazuje vystavit prislusné faktdry za Objednavkové sluzby v stlade v sulade s €l. 9 tejto SLA
Zmluvy do 15 dni od ich riadneho poskytnutia a akceptdcie v sulade s ¢lankom 6 tejto SLA
Zmluvy.

9.5 Splatnost faktur je 30 dni odo dna ich dorucenia Objednavatelovi. Objednavatel je povinny
uhradit Poskytovatelovi fakturovanti sumu bezhotovostnym bankovym prevodom na ucet
Poskytovatela uvedeny na fakture. VSetky poplatky suvisiace s bankovym prevodom znasa

Objedndvatel.
9.6 Faktura sa povazuje za uhradent diiom pripisania fakturovanej sumy na ucéet Poskytovatela.
9.7 Faktura musi obsahovat nalezitosti v zmysle zakona ¢. 222/2004 Z. z. o dani z pridanej hodnoty

v platnom zneni a v zmysle zadkona ¢. 431/2002 Z.z. o Uctovnictve v platnom zneni. V pripade
jej nelplnosti alebo nespravnosti je Objednéavatel opravneny vrétit ju Poskytovatelovi na
opravu alebo doplnenie; v takom pripade lehota splatnosti za¢ne plynat az dfiom dorucenia
opravenej faktury Objedndvatelovi.

9.8 Poskytovatel je povinny poskytovat Sluzby aj v pripade omeskania Objednavatela so
zaplatenim ceny Sluzieb.

OCHRANA DOVERNYCH INFORMACIi A OSOBNYCH UDAJOV

Ak Poskytovatel pri plneni predmetu SLA Zmluvy bude spractvat v mene Objedndvatela osobné Udaje
dotknutych osbb, a teda bude vystupovat v postaveni sprostredkovatela v zmysle ¢l. 4 ods. 8
nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z 27. aprila 2016 o ochrane fyzickych os6b
pri spracuvani osobnych uUdajov a o volnom pohybe takychto Udajov, ktorym sa zruSuje smernica
95/46/ES (vSeobecné nariadenie o ochrane Udajov), (dalej ako ,,GDPR“) a § 5 pism. p) zédkona ¢.
18/2018 Z. z. o0 ochrane osobnych Udajov a 0 zmene a doplneni niektorych zdkonov, Zmluvné strany sa
zavazuju uzatvorit zmluvu o povereni spractiivanim osobnych Udajov v zmysle ¢lanku 28 GDPR a § 34
zdkona o ochrane osobnych udajov, a to suéasne s uzatvorenim tejto SLA Zmluvy. V SLA zmluve o
povereni spracivanim osobnych Udajov podla predchadzajucej vety Zmluvné strany vymedzia
predmet a dobu spraclivania osobnych Udajov, povahu a ucel spracivania, zoznam alebo rozsah
osobnych Udajov, kategorie dotknutych osob a povinnosti a prava Objedndvatela ako prevadzkovatela,
ako i ustanovia dalSie prava a povinnosti v stlade so zakonom o ochrane osobnych udajov.

10.2  Zmluvné strany su povinné zachovavat micanlivost o osobnych Udajoch  azaviazat
mlc¢anlivostou zamestnancov alebo pracovnikov vsetky, ktori pridu do styku s osobnymi
udajmi, pricom povinnost mléanlivosti trvd aj po skonéeni pracovného pomeru,
$tatnozamestnaneckého pomeru alebo obdobného pracovného vztahu fyzickych oséb.

10.3  Zmluvné strany su povinné zachovavat mléanlivost o informaciach, ktoré ziskali v stvislosti s
plnenim predmetu SLA Zmluvy a ziskané vysledky nesmu dalej pouzit na iné Ucely ako plnenie
predmetu Zmluvy, okrem pripadu poskytnutia informacii odbornym poradcom Poskytovatela
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11.

104

a)

b)

d)

10.5

10.6

(vratane pravnych, uctovnych, danovych a inych poradcov alebo auditorov), ktori su viazani
vSeobecnou povinnostou mlcanlivosti na zaklade osobitnych pravnych predpisov alebo su
povinni zachovavat mléanlivost na zaklade pisomnej dohody s dotknutou Zmluvnou stranou,
alebo subdodavatelom, ak sa subdodavatel podiela na plneni predmetu Zmluvy, a ak je to
potrebné na ucely plnenia povinnosti Poskytovatela podla Zmluvy.

Povinnost Poskytovatela a Objednavatela zachovavat mléanlivost o informaciach, ktoré ziskali
v sUvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy sa nevztahuje na informacie, ktoré:

boli zverejnené uz pred podpisom SLA Zmluvy;

sa stanu vSeobecne a verejne dostupné po podpise SLA Zmluvy z iného dévodu ako z dévodu
porusenia povinnosti podla SLA Zmluvy;

maju byt spristupnené na zaklade povinnosti stanovenej zakonom, rozhodnutim sudu,
prokuratury alebo na zadklade iného zavazného rozhodnutia prislusného organu;

boli ziskané Poskytovatelom, resp. Objednavatelom od tretej strany, ktora ich legitimne ziskala
alebo vyvinula a ktorda nema Ziadnu povinnost, ktord by obmedzovala ich zverejriovanie.

Zmluvné strany sa zavazuju, Ze poucia svojich zamestnancov, Statutarne organy, ich ¢lenov a
subdodavatelov, ktorym su spristupnené doverné informdcie, o povinnosti ml¢anlivosti v
zmysle tohto ¢lanku SLA Zmluvy.

Zmluvné strany sa zavazuju uZivat Doverné informacie v zmysle ¢l. 1 SLA Zmluvy vyluéne na
Ucel, na ktory im boli poskytnuté azaroven sa zavdzuju DOverné informacie ochrariovat
najmenej s rovnakou starostlivostou ako ochrafiuju vlastné doverné informacie rovnakého
druhu, vZdy vsak najmenej v rozsahu primeranej odbornej starostlivosti, predovsetkym ich
budd chranit pred ndhodnym alebo neopravnenym poskodenim a zni¢enim, nahodnou
stratou, zmenou alebo inym znehodnotenim, nedovolenym pristupom alebo spristupnenim
alebo zverejnenim, pricom ak nie je v tejto SLA Zmluve ustanovené inak, zavazuju sa, Ze bez
predchadzajuceho pisomného suhlasu druhej zmluvnej strany neposkytnu, neodovzdaju,
neozndmia alebo inym sp6sobom nevyzradia, resp. nespristupnia déverné informacie druhej
zmluvnej strany tretej osobe.

BEZPECNOST

111

11.2

11.3

Poskytovatel sa v suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy zavazuje dodrZiavat bezpec¢nostnu
politiku Objednavatela, dalSie Objednavatelom vydané bezpecnostné smernice a Standardy,
poziadavky na bezpecnost definované Zakonom o KB, Zakonom o ITVS a Vyhlaskou
o Standardoch pre ITVS, a bezpecnostné poziadavky uvedené v tejto SLA Zmluve.

Opravnené osoby a pracovnici Poskytovatela, ktori budi vykondvat pre Objednavatela
¢innosti suvisiace s plnenim tejto SLA Zmluvy, musia byt pouceni o povinnostiach podla
predchadzajiceho bodu a o tomto pouceni musi Poskytovatel vytvorit zaznam, ktory bude
podpisany poucenou osobou a osobou, ktord poucenie vykonala.

Poskytovatel sa zavazuje zaistit bezpeénost a odolnost Systému voci aktudlne zndmym typom
utokov a pred odovzdanim akejkolvek zmeny Informaéného systému vykonat akceptacné
testovanie na pritomnost zndmych zranitelnosti. V pripade zistenia zranitelnosti sa
Poskytovatel zavazuje tieto zranitelnosti odstranit, vykonat akceptacné opatovné testovanie
a zdokumentovany vysledok testovania odovzdat Objednavatelovi spolu s dodavanym
riesenim.
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12.

11.4

a)
b)

c)

d)

e)

f)

j)

k)

Poskytovatel sa zavidzuje dodrziavat nasledovné bezpecnostné opatrenia a zasady:
vSetky vstupy aplikacii tvoriacich Informacny systém su kontrolované na validnost a su sanitované;
je zapnuta len nutne potrebna funkcionalita, porty a IP adresy a vSetky ostatné su vypnuté;

v pripade, Ze je nevyhnutné vykonavat spravu Informaéného systému na dialku, je to mozné
vykondvat vyhradne prostrednictvom Sifrovanych protokolov akazdy vzdialeny zasah je
zdokumentovany a zaznam o zdsahu je odovzdany Objednavatelovi najneskér v posledny den
daného mesiaca;

vSetky pbévodné a administratorské Ucty su zdokumentované a maju unikdtne prvotné heslo
zloZené z nahodnej postupnosti aspon 14 znakov;

vietky administratorské hesld a pristupové Udaje a dokumentacia su kdispozicii aj
Objednavatelovi (minimalne v zalepenej obalke);

Systém disponuje funkcionalitou pre zmenu pouzivatelskych a administratorskych mien a hesiel
a funkcionalitou vypnutia pouzZivatelského uctu;

vSetky komponenty Informaéného systému su aktudlne a podporované vyrobcom a postup pre
aktualizacie a aplikaciu zéplat je zdokumentovany a dodrziavany;

Poskytovatel umozZni Objednavatelovi vykonat skeny zranitelnosti alebo penetraéné testy
kazdého dodavaného riesenia pred jeho findlnym odovzdanim a Poskytovatel sa zavazuje
nedostatky zistené tymto testovanim pred odovzdanim rieSenia odstranit;

vietky zmeny v Informacnom systéme su zdokumentované a dokumentdcia a zdrojové kody su
poskytnuté Objedndvatelovi bezpecnym spdsobom najneskér v ¢ase nasadenia zmeny do
produkéného prostredia, zaroveri sa Objednavatel zavazuje pouZit zdrojové kddy, vyluéne
v pripade, ked nie je za Ucelom odstranenia Incidentu moziné zabezpecit pritomnost
Poskytovatela a na zdklade preukazatelnych instrukcii Poskytovatela; Poskytovatel nenesie
zodpovednost za pripadné vady Informacného systému spdsobené zasahom Objednavatela alebo
akejkolvek tretej strany, ktoré neboli zo strany Poskytovatela odsuhlasené;

na vyziadanie Objedndvatela je Poskytovatel povinny spristupnit dokumentaciu aktivit
zamestnancov Poskytovatela a tretich stran najneskor do 24 hodin od poZiadavky;

Na vyZiadanie Objednavatela je Poskytovatel povinny poskytnut plnd sucinnost pri rieseni
Bezpecnostného incidentu poverenym zamestnancom Objednavatela

Poskytovatel pri vykone ¢innosti dba na vykondvanie svojich ¢innosti v sulade s bezpecnostnou
dokumentaciou, odporucanym bezpecnostnymi postupmi a v sulade so zasadami due diligence
a due care.

OPRAVNENE OSOBY A KOMUNIKACIA

121

12.2

Zmluvné strany sa zavazuju do piatich (5) pracovnych dni od podpisu tejto SLA Zmluvy
vymenovat Opravnenud osobu v sulade s ¢l. 1 SLA Zmluvy, ktora bude pocas jej platnosti a
ucinnosti opravnend konat za Poskytovatela a Objednéavatela. Vymenovanie Opravnenej
osoby je Zmluvna strana povinna oznamit v ramci 5 driovej lehoty v zmysle prvej vety tohto
¢lanku druhej Zmluvnej strane.

Prostrednictvom uréenych opravnenych oséb Zmluvné strany:
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13.

a) uskutocnia vSetky organizacné zaleZitosti s ohladom na vSetky aktivity a ¢innosti suvisiace
s plnenim podla tejto SLA Zmluvy;

b) zabezpedia koordinaciu jednotlivych aktivit a ¢innosti Zmluvnych stran suvisiacich s plnenim podla
tejto SLA Zmluvy;

c) sleduju priebeh plnenia tejto SLA Zmluvy;
d) navrhuju potrebné zmeny technickych rieSeni a technickej povahy v zmysle tejto SLA Zmluvy;
e) zabezpedia vzajomnu spolupracu a sucinnost,

f)  poskytnd sucéinnost VIddnej jednotke CSIRT a zabezpedia vykonavanie jednotlivych aktivit
a ¢innosti suvisiacich s rieSenim Bezpecnostného incidentu, ktory postihol Systém suvisiaci
s plnenim tejto SLA Zmluvy.

12.3  Kazda zo Zmluvnych stran moze zmenit opravnené osoby. Takato zmena je Gcinna driom
dorucenia pisomného ozndmenia o zmene obsahujiceho aj meno a kontaktné udaje novej
opravnenej osoby druhej Zmluvnej strane.

12.4  Zmluvné strany sa dohodli, Ze osobami opravnenymi komunikovat vo veciach tykajucich sa
poskytovania Sluzieb podla tejto SLA Zmluvy su:

a) ZaObjednavatela:
i. Meno a funkcia: Bc. Andrej Bradac, riaditel OIKT
ii. Telefonicky kontakt: +421 905 010 010

iii. e-mail: andrej.bradac@teleoff.gov.sk

b) Za Poskytovatela:
i.  Meno a funkcia: Mgr. Peter Halmo] Opravnena osoba Poskytovatela
ii. Telefonicky kontakt: +420 733 504 080
iii. e-mail: halmo@inqool.cz

12.5 Zmluvné strany sa dohodli, Ze v pripade ak nastane zmena vysSie uvedenych oséb, Zmluvné
strany o uvedenej zmene bez zbyto¢ného odkladu informuju a vyhotovia protokol o zmene
oprdvnenych osob, ktoru vlastnorucne podpisu.

SUCINNOST

13.1  Zmluvné strany sa zavazuju vzajomne spolupracovat a poskytovat si vSetky informacie a
nevyhnutni sucéinnost potrebné pre riadne plnenie svojich zavazkov vyplyvajucich im z tejto
Zmluvy, najma sucinnost v zmysle ¢l. 8.1a), 8.2 pism. a) a ¢l. 12.2e) tejto SLA Zmluvy.

13.2  Objednévatel je povinny pocas celej doby trvania Zmluvy poskytovat Poskytovatelovi
sucinnost v oblasti doplnenia Udajov, podkladov a inych dokladov na zéklade jeho poZiadaviek
na splnenie povinnosti poskytnut Sluzby riadne a véas v stlade s poZiadavkami Objednavatela
a touto Zmluvou.

13.3  Poskytovatel sa zavézuje v stlade s tymto ¢lankom SLA Zmluvy poskytovat stuc¢innost novému
buducemu poskytovatelovi sluZieb identickych alebo podobnych, ako v tejto SLA Zmluve a to
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v obdobi najmenej 6 mesiacov pred ukoncenim SLA Zmluvy, za predpokladu Ze sicasna SLA
Zmluva nebude so st¢asnym Poskytovatefom predizena.

14, OCHRANA ZAMESTNANCOV POSKYTOVATELA A SUBDODAVATELOV

141

14.2

14.3

14.4

14.5

14.6

14.7

Poskytovatel pri plneni predmetu Zmluvy zodpoveda za svojich zamestnancov, ich bezpetnost
a ochranu zdravia pri préci, a tiez za svojich subdodavatelov. Poskytovatel je povinny vykonat
vsetky nevyhnutné opatrenia, aby zabezpedil v suvislosti s plnenim SLA Zmluvy bezpecnost
svojich zamestnancov, zamestnancov Objednavatela, subdodavatelov a dalSich os6b, ktoré sa
s vedomim Poskytovatela zdrzuju v mieste plnenia predmetu SLA Zmluvy.

Poskytovatel je povinny v stvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy vykonat opatrenia a uréit
postupy na zaistenie bezpeénosti svojich zamestnancov asubdodévatelov a zabezpedit
prostriedky potrebné na ochranu Zivota a zdravia zamestnancov v mieste plnenia predmetu
SLA Zmluvy pre pripad vzniku bezprostredného a vazneho ohrozenia Zivota alebo zdravia;
o vykonanych opatreniach je Poskytovatel povinny informovat Objednavatela a dalSie osoby
zdrZujuce sa na mieste plnenia predmetu SLA Zmluvy.

V pripade, ak budd miestom plnenia predmetu SLA Zmluvy priestory Objedndvatela,
povinnosti vyplyvajuce z bodu 14.2 SLA Zmluvy sa primerane uplatnia na Objednavatela.

Objednavatel je povinny azavdzuje sa zabezpelit také pracovné podmienky v sulade
s pravidlami bezpecnosti a ochrany zdravia praci aké zabezpecuje pre svojich zamestnancov
alebo pracovnikov na dohody uzatvaranych mimo pracovného pomeru.

Poskytovatel je povinny bezodkladne oboznamovat Objednavatela o nedostatkoch a inych
zavaznych skutocnostiach v priestoroch Objedndvatela tvoriacich miesto plnenia predmetu
SLA Zmluvy, ktoré by pri praci mohli ohrozit bezpecnost alebo zdravie zamestnancov
Poskytovatela alebo jeho subdoddvatelov, zamestnancov Objednavatela alebo tretich oséb, o
ktorych sa dozvedel v suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy.

Poskytovatel je povinny bezodkladne oboznamit Objednavatela o mimoriadnej udalosti
(nebezpecéna udalost, pracovny Uraz zamestnanca Poskytovatela alebo inej osoby konajlcej v
mene Poskytovatela), ktora sa stala v suvislosti s plnenim predmetu SLA Zmluvy a ktora sa tyka
ochrany zamestnancov Poskytovatela a jeho subdodavatelov. Povinnost Poskytovatela podla
predchadzajlcej vety plati aj vtedy, ak k mimoriadnej udalosti nedoslo v suvislosti s plnenim
predmetu SLA Zmluvy, ale doslo k nej na pracoviskach Objedndvatela.

Poskytovatel je povinny zaradovat zamestnancov na vykon prace so zretelom na ich zdravotny
stav, schopnosti, kvalifikaéné predpoklady a odbornt sposobilost podla pravnych predpisov a
ostatnych predpisov na zaistenie bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci a nedovolit, aby
vykonavali prace, ktoré nezodpovedaju ich zdravotnému stavu a schopnostiam a na ktoré
nemaju vek, kvalifikacné predpoklady alebo doklad o odbornej spdsobilosti podla pravnych
predpisov a ostatnych predpisov na zaistenie bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci.

15. ZODPOVEDNOST zZA SKODU A NAHRADA SKODY

15.1

15.2

Kazda zo Zmluvnych stran nesie zodpovednost za spdsobend skodu porusenim vseobecne
zavaznych platnych a ucinnych pravnych predpisov Slovenskej republiky a tejto SLA Zmluvy.

Obe Zmluvné strany sa zavazuju vyvinit maximalne Usilie k predchadzaniu skoddm a k
minimalizacii vzniknutych skod.
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16.

15.3

15.4

15.5

15.6

15.7

15.8

Poskytovatel zodpovedd za Skodu, ktora vznikne Objednavatelovi pocas platnosti a Gcinnosti
tejto SLA Zmluvy a pbjde o skodu spdsobent porusenim povinnosti dodat Sluzby v zmysle SLA
zmluvy riadne a vcas, vratane.

Na vznik zodpovednosti za spésobenu Skodu nie je nevyhnutné aby bola sp6sbena umyselnym
konanim Poskytovatela, Opravnenej osoby Poskytovatela alebo inej poverenej osoby, ale
postacuje spbsobenie Skody z nedbanlivosti.

Poskytovatel je povinny postupovat pri plneni pokynov a zadani zo strany Objednavatela s
odbornou starostlivostou a na nevhodnost pokynov Objednavatela upozornit. Ak
Objednavatela na nevhodnost pokynov neupozorni, nemdze sa zbavit zodpovednosti za
vzniknutud Skodu, iba ak nevhodnost nemohol zistit ani pri vynalozeni odbornej starostlivosti.
Poskytovatel nezodpovedd ani za Skodu, ktord vznikla v désledku vadného zadania zo strany
Objednavatela, ak Poskytovatel bezodkladne upozornil Objednavatela na vadnost tohto
zadania a Objednavatel na tomto zadani nadalej pisomne trval.

Zmluvné strany sa zavazuju upozornit pisomne druht Zmluvnu stranu bez zbyto¢ného odkladu
na vzniknuté okolnosti vylu€ujice zodpovednost, braniace riadnemu plneniu tejto Zmluvy.
Zmluvné strany sa zavazuju k vyvinutiu maximalneho Usilia na odvratenie a prekonanie
okolnosti vylu€ujucich zodpovednost.

V pripade okolnosti vy$sej moci, ktorou sa rozumie prekazka, ktora nastala nezavisle od vole
Zmluvnej strany a brani jej v splneni jej zmluvnych povinnosti a zaroveri nemozno rozumne
predpokladat, Ze by povinna Zmluvna strana tato prekazku alebo jej nasledky odvratila alebo
prekonala a tiez Ze by v ¢ase vzniku zdvazku tuto prekazku predvidala, Zmluvna strana, ktora
nesplni svoje povinnosti z tejto SLA Zmluvy z dbévodu okolnosti vyssej moci, nebude
zodpovedna za Ziadne ddsledky neplnenia svojich povinnosti, vratane zodpovednosti za Skodu,
za predpokladu, Ze vykonala vSetky rozumné opatrenia pre ich splnenie. V takychto pripadoch
nesplnenie povinnosti nezakladd doévod pre odstipenie od Zmluvy alebo vznik naroku na
zmluvnu pokutu. Cas pre splnenie povinnosti sa predlZuje o ¢as trvania akejkolvek z okolnosti
uvedenych v tomto bode Zmluvy a o ¢as nevyhnutny na odstranenie ich nasledkov.

Nebezpecenstvo Skody a vlastnicke prdvo ku vsetkym castiam plnenia Poskytovatela na
zaklade tejto SLA Zmluvy prechadza na Objednavatela diiom akceptdcie prislusnej Sluzby.

SANKCIE A ZMLUVNE POKUTY

16.1

16.2

16.3

Ak bude Poskytovatel v omeskani s plnenim povinnosti poskytnut Objednavatelovi Sluzby,
Objednavatel je opravneny pozadovat od Poskytovatela zmluvnu pokutu vo vyske 5% z ceny
za Sluzby, s ktorymi je v omeskani, za kazdy deri omeskania s ich poskytovanim.

Ak bude Poskytovatel v omeskani s plnenim povinnosti odstranit zaruénd vadu Sluzby prve;j
urovne (A), Objednavatel je opravneny pozadovat od Poskytovatela zmluvnu pokutu vo vyske
5% z ceny tej Casti SluZby, ktord je dotknutd takouto vadou za kazdy deri omeskania. Za
predpokladu, Ze nemozno urcit o ktoru ¢ast Sluzby ide, pocita sa 5% z celkovej ceny Sluzby.

Ak bude Poskytovatel v omeskani s plnenim povinnosti odstranit zaru¢nu vadu Sluzby druhej
a tretej urovne (B), (C) Objednavatel je opravneny pozadovat od Poskytovatela zmluvnu
pokutu vo vyske 1% z ceny Sluzby, ktord je dotknutd takouto vadou za kazdy dert omeskania.
Za predpokladu, Ze nemozno urcit o ktoru cast Sluzby ide, pocita sa 1% z celkovej ceny Sluzby.
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17.

18.

16.4

16.5

Celkova suma vsetkych zmluvnych pokut a urokov z omeskania, ktoré bude Poskytovatel alebo
Objednavatel povinny zaplatit podla tejto Zmluvy, neprekroéi 100 % z ceny Pausalnych sluzieb
za kalendarny rok vratane DPH.

Zaplatenim zmluvnej pokuty nie je dotknuty ndrok opravnenej Zmluvnej strany na nahradu
$kody spdsobent porusenim povinnosti, na ktoru sa vztahuje zmluvna pokuta, ktora prevysuje
vySku dohodnutej zmluvnej pokuty.

ZMENY ZMLUVY

17.1

17.2

17.3

Ak Zmluvné strany v budulcnosti zistia dalSie typy sluzieb, ktorych poskytnutie je nevyhnutné
na zabezpelenie prevadzky, Udrzby a aktualizdcie Systému a ktoré su nevyhnutné na
naplnenie ucelu Zmluvy, Zmluvné strany sa zavazuju zmenit SLA Zmluvu formou pisomného,
ocislovaného a obojstranne podpisaného dodatku.

Kazda zo stran je opravnend v odévodnenych pripadoch v stlade s § 18 ZVO pisomne navrhnut
zmenu SLA Zmluvy, ktora spociva v sluzbach alebo ich ¢asti, ich doplneni alebo rozsireni. Ak sa
Zmluvné strany dohodnu na takejto zmene, dodacej dobe, cene a dalsich podmienkach,
zavazuju sa uzatvorit v tomto zmysle dodatok k tejto SLA Zmluve.

Zmluvu mozno menit len formou pisomnych dodatkov podpisanych Statutdrnymi zastupcami
oboch Zmluvnych stran.

UKONCENIE ZMLUVY A PREDLZENIE ZMLUVY

18.1
a)
b)
c)

d)

18.2

18.3

Tato SLA Zmluva zanika:

uplynutim doby, na ktoru bola uzavret3,
pisomnou dohodou Zmluvnych stran,
odstipenim od SLA Zmluvy,

vypovedou zo strany Objedndvatela aj bez uvedenia dovodu so 6-mesacnou vypovednou
lehotou, pricom vypovedna lehota zacina plynat prvym driom mesiaca nasledujiceho po mesiaci,
v ktorom bola vypoved riadne doru¢end Poskytovatelovi.

Odstupit od tejto SLA Zmluvy je moiné z dbévodov podstatného porusenia zmluvnych
povinnosti druhou Zmluvnou stranou, v pripade nepodstatného porusenia zmluvnych
povinnosti SLA zmluvy druhou Zmluvnou stranou v pripadoch, ak to umoznuje zakon alebo
tato SLA zmluva a tiez z dévodov stanovenych v tejto SLA zmluve alebo v zdkone (medzi inymi
v zmysle § 19 ods. 3 ZVO alebo § 15 ods. 1 Zakona o registri partnerov verejného sektora).
Odstupenie od SLA Zmluvy musi byt v pisomnej forme, riadne odévodnené a dorucené na
adresu druhej Zmluvnej strany.

V pripade podstatného porusenia SLA Zmluvy je Zmluvna strana opravnena od SLA zmluvy
odstupit bez zbytocného odkladu po tom, ako sa o tomto poruseni dozvedela. Zmluvné strany
sa osobitne dohodli, Ze porusenie SLA zmluvy je podstatné, ak strana porusujuca SLA Zmluvu
vedela v ¢ase uzavretia SLA Zmluvy alebo v tomto ¢ase bolo rozumné predvidat s prihliadnutim
na ucel SLA zmluvy, ktory vyplynul z jej obsahu alebo z okolnosti, za ktorych bola SLA zmluva
uzavretd, ze druha Zmluvna strana nebude mat zdujem na plneni povinnosti pri takom
poruseni SLA Zmluvy.
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18.4

18.5

18.6

18.7

18.8

18.9

18.10

18.11

18.12

18.13

V pripade nepodstatného porusenia SLA Zmluvy je Zmluvna strana opravnena odstupit od SLA
zmluvy, ak strana, ktora je v omeskani s plnenim svojej povinnosti, nesplni svoju povinnost ani
v dodatocnej primeranej lehote, ktora jej na to bola poskytnuta v pisomnom vyzvani.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze predtym, ako opravnend Zmluvna strana vyuZije svoje pravo
odstupit od tejto Zmluvy dielo z akékolvek dovodu, vyzve Statutarny organ druhej Zmuvnej
strany o pisomné spolo¢né rokovanie za Ucelom vzidjomného vysvetlenia dévodov pre
odstupenie; a pripadné pisomné odstupenie od zmluvy zasle najskor po uplynuti 7 pracovnych
dni od dorucenia takej vyzvy. Uvedené neplati pre odstupenie od Zmluvy o dielo z dévodov
v zmysle ¢lanku 19 tejto Zmluvy o dielo.

Pre pripady odstupenia od tejto SLA zmluvy v zmysle tohto ¢lanku plati, Ze Zmluvna strana,
ktord odstupila od SLA zmluvy si ponecha odovzdané plnenia, ak takéto plnenie ma zrejme
vzhladom na svoju povahu pre opravnenu stranu hospodarsky vyznam bez zvysku plnenia ,
napr.: plnenie je objektivne pouZitelné, alebo sa jednd o samostatne funkénu ¢ast dodanej
Sluzby. V takomto pripade vznika druhej Zmluvnej strane narok na dohodnutd pomernu éast
ceny v zavislosti od miery plnenia ¢asti Sluzby.

Ukoncéenim SLA Zmluvy nie je dotknuty narok na ndhradu Skody vzniknutej porusenim ust. SLA
Zmuvy a tiez nie je dotknuty narok na uhrady sumy zodpovedajucej zmluvnej pokute, ktory
vznikol do ucinnosti odstupenia. Skoncéenie SLA Zmluvy nema vplyv na ustanovenia, korych
platnost a ucinnost vzhfadom na ich povahu ma trvat aj po skonceni SLA Zmluvy.

V pripade odstupenia od SLA Zmluvy si Zmluvné strany opravnené ponechat si plnenia
akceptované do momentu ucinnosti odstupenia od SLA Zmluvy aj v inych pripadoch ako podla
¢l. 18.6, ktoré boli vykonané v sulade s podmienkami uvedenymi v tejto SLA Zmluve a jej
prilohach.

V pripade zaniku SLA zmluvy v zmysle tohto ¢lanku a bez ohlfadu na jej dévod, je Objednavatel
opravneny poZadovat poskytovanie plnenia od Poskytovatela a7 do momentu, kedy
nadobudne platnost nova SLA Zmluva. Takéto konanie je nevyhnutné na zabezpecenie
plynulého prechodu prav a povinnosti z SLA zmluvy na nového Poskytovatela. Neposkytnutie
sucinnosti v sulade s tymto bodom SLA zmluvy je porusenim povinnosti v zmysle ¢l. 15 SLA
zmluvy a zdroven zaklada pravny narok na uplatnenie sankcie vo forme zmluvnej pokuty
v sulade s ¢l. 19 SLA zmluvy.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze Objednavatel je opravneny pocas trvania tejto SLA Zmluvy na
zédklade pisomného ozndmenia/ ozndmeni adresovaného/ adresovanych Poskytovatelovi
uplatnit opciu a tym predizit obdobie trvanie SLA zmluvy o 3 roky a to aj opakovane.

Pisomné ozndmenie o uplatneni opcie je povinny Objednavatel dorudit Poskytovatelovi
najneskoér 6 kalendarnych mesiacov pre uplynutim tejto SLA Zmluvy.

V pripade, ak opcia nebude riadne a vcas uplatnena u Poskytovatela, Objednavatel je povinny
v sulade s legislativou Slovenskej republiky obstarat nového poskytovatela SluZieb a to ku driu
nasledujicemu po dni uplynutia tejto Zmluvy, najneskér vSsak do 6 mesiacov odo dna
nasledujiceho po dni uplynutia tejto SLA zmluvy.

Ak nedo6jde kuplatneniu Opcie vsulade stymto ¢lankom SLA zmluvy azaroven nie je
uzatvorena nova SLA zmluva v sulade s bodom 22.12 tohto ¢lanku, je Poskytovatel povinny
poskytovat Sluzby Objednavatelovi nad ramec trvania tejto SLA a to aZ do uzatvorenia novej
SLA zmluvy na zaklade obojstranne podpisaného dodatku k SLA zmluve. Takéto predizenie SLA
zmluvy nemdze trvat dlhSie ako 6 mesiacov odo dfia nasledujiceho po dni uplynutia tejto SLA
zmluvy.
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19. ZAVERECNE USTANOVENIA

19.1

19.2
19.3

194

19.5

19.6

19.7

19.8

V Bratislave dna

Tato SLA Zmluva nadobuda platnost driom jej podpisu oboma Zmluvnymi stranami a G¢innost
v den nasledujuci po zverejneni SLA Zmluvy v silade s ustanovenim § 47a Obcianskeho
zakonnika a § 5a Zakona o slobodnom pristupe k informdaciam.

Zmluva sa uzatvara na dobu urcitu, a to na 36 mesiacov odo dria nadobudnutia jej Uéinnosti.

Ustanovenia tejto SLA Zmluvy predstavujuce obchodné tajomstvo Poskytovatela a ktoré sa
netykaju priamo nakladania s verejnymi prostriedkami, ustanovenia tykajuce sa ochrany
utajovanych skutocnosti, ako i technické predlohy, ndvody, vykresy, projektové dokumentacie,
modely, spésob vypoctu jednotkovych cien a vzory (§ 5a ods. 4 Zakona o slobodnom pristupe
k informdciam), sa nezverejriuju a su G¢inné aj bez ich zverejnenia.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze vztahy neupravené touto SLA Zmluvou sa riadia prislusnymi
ustanoveniami Obchodného zdkonnika a Autorského zdkona v platnom zneni a pravnym
poriadkom Slovenskej republiky. Rozhodnym pravom na ucely prejednania arozhodnutia
sporov, ktoré vzniknu z tejto SLA Zmluvy alebo v suvislosti s fou, je pravo Slovenskej republiky.

V pripade vzniku sporu z tejto SLA Zmluvy alebo v suvislosti s fou sa Zmluvné strany zavazuju
vyvinut maximalne usilie na vyriesenie takéhoto sporu primarne vzajomnou dohodou a
zmierom a v pripade neuspechu sU na prejednanie a rozhodnutie sporov prislusné sudy
Slovenskej republiky.

Neoddelitelnou sucastou tejto SLA Zmluvy st nasledovné prilohy:

Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.
Priloha ¢.

Priloha ¢.

: Specifikdcia obsahu a rozsahu Paugalnych sluzieb a $pecifikacia spdsobu plnenia
: Popis Objedndvkovych sluzieb a Specifikacia spésobu plnenia

: Standardy pre poskytovanie Sluzieb

: Casové pokrytie poskytovania Pausalnych sluZieb

: Postup odosielania objednavky na Objednavkové sluzby a sposob jej potvrdenia
: Objednavkovy formular na Objednavkové sluzby

: Cenova kalkulacia pre poskytovanie Objednavkovych sluZieb

Tato SLA Zmluva je vyhotovenad v $tyroch (4) vyhotoveniach s platnostou originalu, z toho dve
(2) z pre Objednavatela a dve (2) pre Poskytovatela.

Zmluvné strany tymto vyhlasuju, Ze obsah SLA Zmluvy im je znamy, predstavuje ich vlastnu
slobodnl avaznu volu, je vyhotoveny v spravnej forme, a Ze tomuto obsahu aj pravnym
dosledkom porozumeli a sthlasia s nimi, na znak ¢oho pripdjaju svoje vlastnorucné podpisy.

[PODPISY NA NASLEDUJUCEJ STRANE]

................ 2022 V Brne, diia .....................2022
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Objednavatel’ Poskytovatel’

Urad pre regulaciu elektronickych InQool, a.s.
komunikacii a postovych sluieb Mgr. Tibor Szabo

Ing. Ivan Martak predseda predstavenstva

predseda uUradu

InQool, a.s.
Mgr. Peter Halmo
¢len predstavenstva
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Priloha €. 1: Specifikacia obsahu a rozsahu Pausalnych sluzieb a $pecifikacia spdsobu plnenia

Poskytovatel sa zavdzuje poskytnut Objednéavatelovi nasledovné sluzby v ramci pausalu:

a) podpora pri realizacii prevadzkovych zasahov (podpora prevadzky systému),

b) realizacia pravidelnych preventivnych zasahov (profylaktika a monitoring),

c) realizacia servisnych zasahov (rieSenie incidentov) v pripade nefunkcnosti Informacného systému
alebo jeho komponentov,

d) sluzby udrzby, konfiguracie, malych zmien a doplnenia ISVS vo vyske 40 predplatenych hodin
rocne,

e) sluzby realizacie aplikacnych zmien vyplyvajucich z legislativnych a metodickych zmien

f) pohotovost - hotline pre zber poZiadaviek a analyzu poZiadaviek,

g) realizacia servisnych zdsahov podla poZiadaviek (riesenie poZiadaviek na zmenu konfiguracie),
h) dalsSie dodavky, ¢innosti a prace nevyhnutné pre zachovanie funkénosti a prevadzkyschopnosti
Informacného systému, ktoré nie st vyslovne stanovené ako povinnost Objednavatelsa,

i) podpora pri realizacii rozvojovych zdsahov (rieSenie poZiadaviek na rozvoj UX a sluzieb),

j) poskytovanie sluzby hostingu - Saas,

k) poskytovanie telefonickych konzultacii pre pracovnikov Objednavatela,

I) odstranovanie vad komponentov a modulov v pozadovanej kvalite,

Poskytovatel sa zavazuje plnit Pausalne sluzby v primeranej kvalite a v ¢ase. Objednavatel méze odmietnut

prevziat sluzbu z Pausalneho plnenia, ak vykazuje vady, alebo nedostato¢nu kvalitu
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Priloha €. 2: Popis Objednavkovych sluzieb a Specifikacia sposobu plnenia

Objednavkové sluzby su vsetky sluzby poskytované Objedndvatelovi nad rdmec sluzieb definovanych v
Prilohe ¢.1.

Cena za Clovekohodinu objednavkovej sluzby je stanovena v zmysle bodu 9.1.b zmluvy o podpore prevadzky,
udrzbe a rozvoji informacného systému.

Vykondvanie objednéavkovych sluzieb musi byt vopred schvélené v zmysle postupu uvedeného v Prilohe ¢.5
na formuldri uvedenom v Prilohe €. 6.

Celkovy pocet ¢lovekohodin objednavkovych sluzieb na zaklade tejto Zmluvy je 400.
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Priloha €. 3: Standardy pre poskytovanie Sluzieb

Poziadavky na prevddzku budu spresnené na zédklade odkazovanej legislativy a metodiky poskytovania sluzieb
zo strany vladneho cloudu. Systém bude procesne zacleneny do systému riadenia podpory a prevadzky IS
prevadzkovanych vo vlddnom cloude. Sluzby v oblasti podpory prevadzky systému budu zabezpedované v
stulade s procesmi a funkciami riadenia IT sluZieb procesného ramca ITIL/ITSM.

Bude aplikovana trojvrstvova uroven podpory:

e L1 podpora (Level 1, priamy kontakt zakaznika) — prvi Uroven podpory bude zabezpecovat formular na stranke
Ojednavatela, kde koncovy uzZivatel nahlasi:
o Typ problému (Podnet na vylepsenie, Otazka na funkénost, Technicky problém)
o  Struc€ny nazov
o Spatny emailovy kontakt
o Detailny popis
Podla typu problému bude nasledne zaslany email na zodpovedného riesitela na Urade. VSetky polia su povinné.

e L2 podpora (Level 2, postupenie poziadaviek od L1) — aplikacna podpora druhej Urovne bude zabezpecena
Objednévatelom prostrednictvom skupiny garantov so znalostou IS.

e L3 podpora (Level 3, postupenie pozZiadaviek od L2) — tretia Uroven podpory bude zabezpecena na zaklade
zmluvy o podpore IS (SLA) pracovnikmi externého dodavatela.

Definicia:

Podpora L1 (podpora 1. stupiia) - zadiato¢na Uroven podpory, ktora je zodpovedna za rieSenie zdkladnych problémov a
poZiadaviek koncovych uzivatelov a dalSie sluzby vyZadujuce zakladnu droven technickej podpory. Zakladnou funkciou
podpory 1. stupnia je zhromazdit informacie, previest zékladnud analyzu a uréit pricinu problému a jeho klasifikaciu. Typicky
s v urovni L1 rieSené priamociare a jednoduché problémy a zdkladné diagnostiky, overenie dostupnosti jednotlivych
vrstiev infrastruktary (siefové, operacné, vizualizatné, aplikatné atd.) a zékladné uZivatelské problémy (typicky
zabudnutie hesla), overovanie nastaveni SW a HW atd.

Podpora L2 (podpora 2. stupiia) — riesitelské timy s hlbSou technologickou znalostou danej oblasti. Riesitelia na drovni
Podpory L2 nekomunikuju priamo s koncovym uzivatelom, ale su zodpovedni za poskytovanie sucdinnosti rieSiteflom 1.
Urovne podpory pri rieSeni eskalovaného hlasenia, co mimo iného obsahuje aj spatnu kontrolu a podrobnejsiu analyzu
zistenych dat predanych rieSitefom 1. Grovne podpory. Vystupom takejto kontroly méze byt potvrdenie, upresnenie,
alebo prehodnotenie hlasenia v zavislosti na potrebach Objednavatela. Primarnym cielom rieSitelov na Urovni Podpory
L2 je dostat Hlasenie ¢o najskor pod kontrolu a nasledne ho vyriesit - s moZnostou eskalacie na vyssiu Uroven podpory —
Podpora L3.

Podpora L3 (podpora 3. stupna) - Podpora 3. stupna predstavuje najvysSiu Uroven podpory pre rieSenie tych
najobtiaZnejsich Hldseni, vratane prevadzania hibkovych analyz a rie$enie extrémnych pripadov.

Za incident je povaZovand chyba v systéme, t.j. spravanie sa v rozpore s prevadzkovou a pouZivatelskou dokumentaciou
systému. Za incident nie je povaZovana chyba, ktora nastala mimo prostredia IS napr. vypadok poskytovania konkrétnej
sluzby vladneho cloudu alebo komunikacnej infrastruktury.
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Zavaznost incidentu

Zavainost Popis naliehavosti incidentu

incidentu

Kriticka, Kritické chyby, ktoré spAsobia Uplné zlyhanie systému ako celku a nie je mozné pouzivat
Bezpecnostna ani jednu jeho cast, nie je mozné poskytnut pozadovany vystup z IS.

Nekriticka Chyby a nedostatky, ktoré sposobia ¢iastocné obmedzenia pouZivania systému.

Beina Kozmetické a drobné chyby.

Pozadované reakcéné doby

Zvainost Reakcéna doba Doba docasného Doba trvalého Spolahlivost
incidentu vyrieSenia vyrieSenia
Kriticka, 1 hod. 4 hod. 8 hod. 1
Bezpecnostna
Nekriticka 2 hod. 8 hod. 24 hod. 2
Bezna 2 hod. 12 hod. 72 hod. 10

Doby su v pracovnych drioch od 8:00 do 16:30.
Reakéna doba

Je ¢as medzi nahlasenim incidentu objednavatelom na podporu Urovne L3 a jeho prevzatim na rieSenie.
Doba docasného vyriesenia

Docasné riesenie (Workaround) sa pouziva na zniZenie alebo odstranenie dopadu incidentu, pre ktory Uplné
vyrieSenie nie je zatial dostupné — napriklad restartovanim sluzby alebo manudlnym zdsahom. Nahradné
rieSenia problémov su zdokumentované v zdznamoch o zndmych chybach alebo priamo pri incidentoch.

Doba trvalého vyrieSenia

Znamena obnovenie Standardnej prevadzky. Urcuje c¢as medzi nahldasenim incidentu objednavatelom
a vyrieSenim incidentu podporou trovne L3 (do doby, kedy je funkénost prostredia znovu obnovena v plnom
rozsahu). Doba trvalého vyrieSenia incidentu sa pocita pocas celého dia. Do tejto doby sa nezaratava cas
potrebny na nevyhnutnu sucinnost objednavatela, ak je potrebna pre vyrieSenie incidentu.

Spolahlivost

Maximalny pocet incidentov za kalendarny mesiac. Kazda dalSia chyba nad stanoveny limit spolahlivosti sa
pocita ako zacaty den omeskania bez odstranenia chyby alebo incidentu. Duplicitné alebo technicky suvisiace
incidenty (zadané v ramci jedného pracovného dna, pocas pracovného casu 8 hodin) su povazované ako jeden
incident.
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Vyssie uvedené SLA parametre nebudu pouzité pre nasledovné sluzby:
° Sluzby systémovej podpory na poZiadanie (nad pausal)

° Sluzby realizacie aplikacnych zmien vyplyvajucich z legislativnych a metodickych zmien (nad pausal)

Pre tieto sluzby budu dohodnuté osobitné parametre dodavky.
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Priloha €. 4: Casové pokrytie poskytovania Pausalnych sluzieb

Popis Parameter Poznamka

24 hodin /7 dni v

ty s re dostupnost sluZieb pre externy portal
tyzdni p p p yp

Prevadzkové hodiny v pracovné dni poéas pracovnej doby) pre spravu riedenia
8 hodin/5dni | opravnenymi pouZivatelmi dradu prostrednictvom sluzieb
pre interny portal.

10 hodin 0Od 19:00 hod. do 05:00 hod pocas pracovnych dni
od 00:00 hod. - 23:59 hod. pocas dni pracovného pokoja a
Servisné okno Statnych sviatkov
24 hodin

Realizacia servisnych zasahov (servisné okna) je vidy mimo
prevadzkovych hodin (pracovného ¢asu).

e 98,5%z24/7/365 t.j. max ro¢ny vypadok je 66 hod.

e Maximalny mesacny vypadok je 5,5 hodiny.

e Vzdy sa za takuto dobu povazuje ¢as od 0.00 hod. do
23.59 hod. pocas pracovnych dni v tyzdni.

e Nedostupnost IS sa pocita od nahlasenia incidentu

Dostup?o?t Zakaznikom v ¢ase dostupnosti podpory
produkéného 98,5% Poskytovatela (t.j. nahldsenie incidentu na L3 v &ase
prostredia IS od 6:00 hod. - do 18:00 hod. pocas pracovnych dni).

Do dostupnosti IS nie su zapocitavané servisné okna
a pldnované odstavky IS.

e V pripade nedodrzania dostupnosti IS bude kazdy
dalsi zacaty pracovny den nedostupnosti brany ako
den omeskania bez odstranenia vady alebo incidentu.
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Priloha €. 5: Postup odosielania objedndvky na Objednavkové sluzby a sp6sob jej potvrdenia

Postup odosielania objednavky na Objednavkové sluzby:

1. Opravnena osoba Objednavatela v zmysle odseku 14.4. Zmluvy odosle mailom vyplneny objednavkovy
formular podla Prilohy €. 6 na mail opravnenej osoby Poskytovatela.

2. Opravnena osoba Poskytovatela je povinna potvrdit emailom Opravnenej osobe Objednavatela prijatie
mailu a poslat navrh na rieSenie objednavkovej sluzby, zoznamu krokov pri poskytnuti sluzby, resp. vystupov
vratane predbezného odhadu potrebného poctu hodin na vyrieSenie Objednavkovej sluzby v zmysle
objednavkového formuldra Podla prilohy ¢€.6

3. Opravnena osoba Objednavatela v zmysle odseku 14.4. Zmluvy potvrdi / zamietne mailom vyplneny
objedndavkovy formuldr podla Prilohy ¢. 6 na mail opravnenej osoby Poskytovatela.

4.V pripade, Ze Opravnena osoba Objednavatela v zmysle odseku 14.4 Zmluvy potvrdi mailom vyplneny
objednavkovy formular podla Prilohy €. 6 na mail opravnenej osoby Poskytovatela, zasle vystavenu
objednavku v sulade s internymi predpismi Objednavatela.
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Priloha €. 6: Objednavkovy formular na Objednavkové sluzby

Objednavatel:

Datum predlozZenia objednavkovej sluzby:

Popis objednavkovej sluzby:

Poskytovatel objednavkovej sluzby:

Navrh riesenia poskytovatelom, zoznam krokov pri poskytnuti sluzby, resp. vystupov:

Podpis opravnenej osoby Poskytovatela.........cccoeccvieeiiiiiiec e,

Odhad poctu clovekohodin potrebnych na spracovanie objednavkovej sluzby Poskytovatelom:

Pocet ¢lovekohodin:

Potvrdenie/zamietnutie objednavkovej sluzby opravnenou osobou Objednavatela:

Akceptacia objednavkovej sluzby Objednavatelom:

Sluzby zabezpecil Datum Od Do Odpracovany cas
/pracovné zaradenie
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Svojim podpisom potvrdzujem, Ze som osoba oprdvnend na akceptaciu sluzby a Ze poskytnuta sluzba je v

sulade s poziadavkami.
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Priloha €. 7: Cenova kalkuldacia pre poskytovanie Objednavkovych sluzieb

Objednavkové sluzby su spoplatnené standardnou hodinovou sadzbou, ktora jeuvedena v zmysle bodu
9.1.b zmluvy o podpore prevadzky, udribe a rozvoji informacného systému.

Vypocet Objednavkovych sluzieb je nasledovny:

Celkova cena objedndavkovej sluzby bez DPH = Odpracovany ¢as na objednavkovej sluzbe v ¢lovekodinoch
xsadzba za ¢lovekoder.

Celkova cena objednavkovej sluzby s DPH sa vypocita tak, Ze k celkovej cene objednavkovej sluzby bez
DPHsa prirata DPH 20%.

Strana 32 /32



