ZMLUVA O PODPORE PREVADZKY, UDRZBE A ROZVO.I

INFORMACNEHO SYSTEMU

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

medzi:

Nazov:

Sidlo:

ICO:

IC DPH:
ZastUpena:
Bankové spojenie:
Cislo uctu:

Pravna forma:

(dalej ako ,,Objednavatel™)
a

Obchodné meno:
sidlo:

zastUpeny:

ICO:

DIC:

IC DPH:

Bankové spojenie:
SWIFT:

IBAN:

Zapisany v:

(dalej ako , Poskytovatel)

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

Urad pre reguldciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb
Tovarenska 7, P. O. BOX 40, 828 55, Slovenska republika

42 355 818

SK2024003729

Ing. Ivan Martdk, predseda Uradu

Statna pokladnica

SK23 8180 0000 0070 0049 9755

rozpoctova organizdcia

BBl Int., a. s.

Rontgenova 3751/28, 851 01 Bratislava

Ing.Jan Repak, predseda predstavenstva

45640874

2023070357

SK2023070357

Slovenska sporitelfia, a. s.

GIBASKBX

SK39 0900 0000 0052 1551 8387

OR Mestského sudu Bratislava I, oddiel Sa, Vlozka ¢islo: 5070/B

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

PREAMBULA

A. Tato zmluva o Urovni poskytovanych sluzieb (SLA) je uzatvorena na zaklade Zmluvy o dielo ,Datovy
sklad (DWH) zakladriovych stanic” zo dria 19. 12. 2023 a na zéklade Zmluvy o dielo , RozSirenie
funkcionalit datového skladu (DWH) a vytvorenie Operational Data store (ODS)“ zo dria 27. 09. 2024
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1.1

(dalej len ,,Zmluvy o dielo”), ktorej predmetom je zavdzok Poskytovatela vykonat pre Objednavatela
podporu Diel, ktorymi su:

e rieSenie Datového skladu (Data Warehouse, DWH) zakladfiovych stanic
a
e informacny systém Operational Data Store (ODS)

v zmysle a rozsahu $pecifikacie podla Prilohy €. 1, ktord tvori neoddelitelnd sucast SLA zmluvy. SLA
zmluva rozSiruje a Specifikuje podmienky poskytovania podpory a udrzby tychto informacnych
systémov vyplyvajucich z plneni zmldv o dielo.

Zmluvné strany, vedomé si svojich zavazkov obsiahnutych v tejto SLA Zmluve a s Umyslom byt touto SLA
Zmluvou viazané, dohodli sa na jej uzatvoreni v nasledujicom znent:

DEFINICIE POJMOV
Zmluvné strany sa dohodli, Ze pojmy s velkym zaciatocnym pismenom maju nasledovny vyznam:

a) Clovekoderi alebo MD — je merna jednotka pre vykazovanie pracnosti, za ktorud sa povazuje 8
(osem) Clovekohodin, ktoré mozu, ale nemusia byt odpracované v jeden pracovny den.

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

c) ,Dovernou informaciou” 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 (najméa informacie o jej ¢innosti, Strukture, hospodarskych
vysledkoch, vietky zmluvy, finan¢né, Statistické a uUctovné informacie, informdcie o jej
majetku, aktivach a pasivach, pohladdvkach a zdvazkoch, informacie o jej technickom a
programovom vybaveni, know-how, hodnotiace $tudie a spravy, podnikatelské stratégie a
plany, informécie tykajuce sa predmetov chranenych pravom priemyselného alebo iného
dusevného vlastnictva a vsetky dalSie informacie o zmluvnej strane) a,

b) ktora bola poskytnutd zmluvnej strane alebo ziskanad zmluvnou stranou pred nadobudnutim
platnosti a Ucinnosti Zmluvy a tiez pocas jej platnosti a Ucinnosti, pokial sa tyka jej predmetu
a,

c) ktora je vyslovne zmluvnou stranou oznacend ako ,déverna“, ,confidential”, , proprietary”
alebo inym obdobnym oznacenim, a to od okamihu ozndmenia tejto skutocnosti druhej
zmluvnej strane a,

d) pre ktorl je stanoveny vseobecne zavaznymi pravnymi predpismi Slovenskej republiky
osobitny reZim nakladania (najma obchodné tajomstvo, bankové tajomstvo,
telekomunikacéné tajomstvo, dafiové tajomstvo, a utajované skuto¢nosti).

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

e) Vada alebo tieZ , Defekt” je nestulad medzi skuto¢nym stavom funkcnosti dodaného Komponentu a
medzi funkénymi Specifikaciami Komponentu uvedenymi v prislusnej potvrdenej objedndvke a jej
prilohach a/alebo funkénymi Specifikdciami na Informacny systém dohodnutymi medzi zmluvnymi
stranami, pricom nesulad je vzniknuty v désledku neplnenia tejto SLA zmluvy riadne a mdze
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f)

g)

h)

j)

k)

p)

spdsobit obmedzenie alebo znemozinenie funkénosti Informacného systému alebo jeho casti.
Poskytovatel zodpoveda za vady (komponentu) v ¢ase jeho odovzdania Objednévatelovi. Vadou nie
je nefuknénost Diela alebo jeho Casti spdsobend pdsobenim externych faktorov, ktoré Poskytovatel
nedokdze ani pri vynalozeni nevyhnutnej miery Usilia ovplyvnit alebo taka nefunkénost Diela, ktoru
sposobil svojim konanim Objedndvatel, alebo tretie strany.

Doba trvalého vyrieSenia — je ¢as pocitany pocnuc nahldsenim incidentu postupom v zmysle Prilohy
€. 2 tejto SLA zmluvy, do ktorého je Poskytovatel povinny zabezpedit trvalé odstranenie
nahlaseného incidentu, za ktoré sa povaZzuje také rieSenie, pri ktorom funkcnost Informacného
systému , resp. jeho jednotlivych funkénosti alebo sluzieb v zmysle dokumentacie Informacéného
systému bola plne obnovena v sulade s dokumentdciou k Informacnej systému.

Informacny systém pre spravu pozZiadaviek je elektronicky informacny systém pre spravu
poZiadaviek, prostrednictvom ktorého zabezpecuje Objedndvatel evidenciu a informacie
o poziadavkach a Poskytovatel vzmysle tejto Servisnej zmluvy tieto poZiadavky spracuva.
Poziadavka pre Ucely Informacného systému pre spravu poziadaviek zahfiia najma hldsenie
problému/incidentu, poZiadavku na konzultaciu a dalsie.

»Bezpecnostny incident” je akykolvek spdsob narusenia bezpecnosti Informacného systému, ako aj
akakolvek bezpecnostna udalost (udalost, ktora bezprostredne ohrozila aktivum alebo cinnost
Objednavatela), akékolvek porusenie bezpecnostnej politiky Objedndvatela a pravidiel sUvisiacich
s bezpecnostou informacnych systémov verejnej spravy. Bezpecnostny incident moze i nemusi
prebiehat su¢asne s Beznym incidentom alebo Kritickym incidentom. Pokial nie je stanovené inak,
platia pre povinnosti Poskytovatela pri rieSeni Bezpec¢nostného incidentu ustanovenia o Kritickom
incidente.

,Kriticky incident” je incident, ktory sa prejavuje vypadkom Systému ako celku, pri ktorom nie je
mozné pouzit ani jednu jeho Cast, alebo jeho vypadkom casti Systému, ktord obmedzuje pouzitie
Systému v podstatnom rozsahu. Za kriticky sa povaZuje incident, ktory sa prejavuje plosne vodi
aspon 20 % internym a externym pouZivatefom Systému, je vyvolavany opakovane alebo ma trvaly
charakter, a/alebo spésobuje nepouzitelnost celého Systému na stanoveny Gcel.

»Stredne vazny incdent” — je incident, ktory sposobuje Ciastocny vypadok alebo znizenu funkénost
sluzby, ktord ma dopad na operacie Objednavatela.

»,Menej vazny incident” je incident, ktory sa prejavuje vypadkom fungovania jednotlivych Casti
Informacného systému alebo ich funkcnosti, pricom neobmedzuje pouzitie Informacného systému
ako celku alebo jeho podstatnych ¢asti. MenSie problémy alebo chyby, ktoré nemaju vyrazny dopad
na prevadzku, ale vyzaduju opravu.

»Reakéna doba“ znamena maximalny pripustny ¢as v pracovnych hodindch od ozndmenia
poZiadavky po zaciatok vykonu servisnych prac suvisiacich s vyrieSenim Incidentu.

»PoZiadavka” znamend kazdu poziadavku Objednavatela na poskytnutie SluZieb v rozsahu tejto SLA.

»Sluzby” znamena sluzby poskytované Poskytovatelom Objedndvatelovi na zaklade Zmluvy, teda
Sluzby podpory a udrzby softvérového rieSenia Ddatového skladu zakladriovych stanic
a informacného systému Operational Data Store.

,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.
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2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

g) ,Obchodny zakonnik” je zékon ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik, v zneni neskorsich predpisov.

r)
s)

t)

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

,Vyhladka dradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu €. 85/2020 Z.z.” je vyhlaska
Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu o riadeni projektov

,»Vyhlaska Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu ¢. 78/2020 Z.z.” je vyhlaska
Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu o $tandardoch pre informacné
technoldgie verejnej spravy

u) ,Vyhlaska Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu ¢. 179/2020 Z.z.” je vyhlaska

Uradu podpredsedu vlady SR pre investicie a informatizaciu ktorou sa upravuje spdsob
kategorizacie a obsah bezpecnostnych opatreni ITVS

v) ,Zéakon o KB“ znamena zdkon ¢. 69/2018 Z. z., o kybernetickej bezpeénosti a o zmene a doplneni

niektorych zakonov, v zneni neskorsich predpisov.

w) ,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.

VYHLASENIA ZMLUVNYCH STRAN

Poskytovatel vyhlasuje, Ze je spdsobily uzatvorit tuto SLA Zmluvu ariadne plnit zdvazky znej
vyplyvajuce aze sa obozndmil s podkladmi tvoriacimi zaddvand dokumentaciu, vrdtane jej
priloh, ktoré ustanovuju poziadavky na predmet plnenia tejto SLA Zmluvy.

Poskytovatel vyhlasuje, Ze disponuje vietkymi opravneniami pozadovanymi prislusnymi 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 organom S§tatnej spravy, zaloZeny avzniknuty v v sulade
s pravnym poriadkom Slovenskej republiky, splfia vietky podmienky a poZiadavky stanovené v tejto
SLA Zmluve, je opravneny a spbsobily uzatvorit tuto SLA Zmluvu ariadne plnit zdvazky v nej
obsiahnuté.

Objednavatel podpisom SLA Zmluvy vyhlasuje, Ze na Ucely plnenia tejto SLA Zmluvy Poskytovatelom
ma zabezpecené programové vybavenie a T infrastruktiru, ato takym spb6sobom, Ze plnenie
povinnosti Poskytovatelom bude objektivne moZzné 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 vieobecne zavaznych
pravnych predpisov pravneho poriadku Slovenskej republiky, ktoré je mozné dohodou Zmluvnych
stran vylucit, platia ustanovenia SLA Zmluvy a uvedené ustanovenia vSeobecne zavaznych pravnych
predpisov pravneho poriadku Slovenskej republiky sa povaZzuju za vyslovne vylucené.

Objednavatel vyhlasuje, Ze obsah SLA Zmluvy je v sulade so vsetkymi predpismi upravujucimi ¢innost
Objednavatela, najma s predpismi tykajucimi sa verejného obstaravania.

Poskytovatel vyhlasuje a zavazuje sa, Ze bude dodrzZiavat bezpecnostné poziadavky $pecifikované
v Metodike pre systematické zabezpecenie organizacii verejnej spravy v oblasti informacnej
bezpelnosti (dostupnd na https://www.csirt.gov.sk/doc/MetodikaZabezpecenialKT v2.0.pdf, dalej
ako ,,Metodika zabezpecenia“),
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3.

3.1

3.2

3.3

4.1

4.2

5.1

5.2

53

5.4

PREDMET ZMLUVY

Predmetom tejto SLA Zmluvy je zabezpeclenie Sluzieb servisnej a technickej podpory softvérového
rieSenia Datového skladu zakladriovych stanic a informacného systému Operational Data Store (dalej
len ,Datové uloZiska“) za uc¢elom zabezpecenia ich riadnej prevadzkyschopnosti a Uprav funkcionalit,
a to v rozsahu podla prilohy €. 1 tejto Zmluvy.

Zavazku Poskytovatela zodpovedd zavazok Objednavatela zaplatit za riadne a vcas poskytnuté Sluzby
dohodnutd cenu v zmysle bodu 7. tejto SLA Zmluvy.

Sucastou plnenia Poskytovatela podla tejto SLA Zmluvy je iposkytnutie uZivacich opravneni
ku vsetkym castiam Informacného systému, ktoré dodd ¢i upravi Poskytovatel na zaklade tejto SLA
Zmluvy aktoré poZivaju ochranu podla Autorského zakona v platnom zneni, ato vrozsahu
Specifikovanom v tejto SLA Zmluve.

MIESTO A TERMIN POSKYTOVANIA SLUZIEB

Ak sa Zmluvné strany nedohodnu inak, miestom poskytovania Sluzieb je sidlo Objedndvatela, a ak to
technické podmienky umozriiuju a ak sa Zmluvné strany na tom dohodnu, Poskytovatel moéze
poskytovat Sluzby aj prostrednictvom vzdialeného pristupu. Poskytovatel je povinny reSpektovat
vSetky bezpecnostné, organizacné a technické opatrenia a dalSie relevantné predpisy Objedndvatela
spojené s pracou v priestoroch Objedndvatela is pristupom kinformacnym technoldégiam a sieti
Objednavatela, ktoré Objednavatel poskytol Poskytovatelovi.

Poskytovatel je povinny poskytovat Pausalne sluzby mesacne, v rdmci ¢asového pokrytia, ktoré je
detailne vymedzené v Prilohe €. 2 tejto SLA Zmluvy, a to od 01. oktébra 2024 do 30. septembra 2028.
V pripade oneskorenia poskytnutia Sluzieb, ktoré nebude sposobené zavinenim Poskytovatela, sa
lehota na plnenie primerane predf#i dohodou oboch Zmluvnych stran, najmenej viak o dobu
omeskania nezavineného Poskytovatefom.

RIESENIE INCIDENTOV

Pri poskytovani SluZieb méze ddjst k vyskytu Incidentov, ktoré sa podla miery zavaZznosti delia na:

a) Kritické incidenty,
b) Stredne vaine incidenty,

c) Menejvazine incidenty

Poskytovatel sa zavdzuje dodrzat pri rieSeni Incidentov reakéné doby uvedené v Prilohe €. 2 tejto
Zmluvy.

Poskytovatel sa zavdzuje v sucinnosti s technickou podporou Objedndavatela incidenty riesit az do:

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

b) zabezpecenia docasného rezimu funkénosti Informacného systému (funkcia a planovana
pouZitelnost Informacného systému je odliSnd od poZiadaviek a funkénej Specifikacie, avsak
tato odliSnost nema podstatny vplyv na pdvodne planované vyuzitie Informacného systému)
vytvorenim nahradného postupu alebo docasného riesenia.

Poskytovatel sa zavadzuje odstranit jednotlivé druhy incidentov v lehotach uvedenych v Prilohe €. 2
tejto zmluvy.
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5.5

5.6

6.1

PoZiadavky na rieSenie incidentov je Objedndvatel povinny nahlasovat  prostrednictvom
informacného systému pre spravu poziadaviek a nasledne aj e-mailom (potvrdzujicim nahldseny
incident). Zoznam o0s0b opravnenych pre nahldsenie poziadavky na rieSenie incidentu zo strany
Objedndavatela aich kontaktné Udaje sa Oprdavnend osoba Objedndvatela zavazuje dodat
Poskytovatelovi elektronicky v pisomnej forme do 10 dni od nadobudnutia U¢innosti tejto SLA Zmluvy;
kazdud zmenu tychto oséb je Objednavatel povinny bezodkladne nahldsit Poskytovatelovi pisomne e-
mailom.

Poskytovatel je povinny prijem poZiadavky Objednavatela na rieSenie incidentu potvrdit, a to
prostrednictvom rovnakého komunikacného kandlu, ktorym bol incident nahldseny. Poskytovatel sa
zavazuje pri rieseni incidentov postupovat nasledovne:

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

c) v pripade potreby je schopny osobne sa dostavit do priestorov organizacnych jednotiek a

prevadzok Objednavatela.

PRAVA A POVINNOSTI ZMLUVNYCH STRAN

Objednavatel sa zavazuje:

a)

b)

d)

e)

f)

poskytnut Poskytovatelovi vsetku potrebnu sucinnost pri poskytovani Sluzieb podla navrhovaného
spbsobu a postupu poskytnutia SluZieb; a zaistit sucinnost tretich oséb spolupracujucich s
Objednavatelom, ak je taka sucinnost potrebnd pre riadne a véasné plnenie zavdzkov Poskytovatela
podla tejto SLA Zmluvy,

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

za predpokladu dodrzania bezpecénostnych a pripadnych dalSich predpisov Objednavatela
zabezpecit pre Poskytovatela poverenia, na zaklade ktorych bude méct ziskavat informacie na
dohodnutych miestach,

za predpokladu dodrzania bezpecnostnych a pripadnych dalSich predpisov Objednavatela
spristupnit priestory, technicku, komunikacnu a systémovu infrastruktiru pre poskytovanie Sluzieb
podla tejto SLA Zmluvy a podla potreby vzdialeného pristupu dohodnutou technoldgiou a
zabezpecit Poskytovatelovi na jeho Ziadost vcas pristup ku vSetkym 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 poskytnutie Sluzby,
pricom naklady tohto pristupu, energii atd. bude znasat Objedndvatel. Ndklady na prevadzku
komunikacnej linky pre vzdialeny pristup bude hradit Poskytovatel,

zabezpecit v nevyhnutnom rozsahu pritomnost Oprdvnenej osoby Objednavatela — v mieste
plnenia u Objedndavatela na spinenie zavazku Poskytovatela v zmysle tejto SLA Zmluvy,

zabezpecit odbornych garantov pre jednotlivé problémové oblasti s potrebnymi kompetenciami
pre rozhodovanie a bezodkladne ozndmit Poskytovatelovi akukolvek zmenu garantov a
kontaktnych oséb,

zabezpecit Poskytovatelovi vsetky pripadné relevantné legislativne, metodické, koncepcné,
dokumentacné, normativne a dalSie materidly a dokumenty vztahujlce sa k problematike Systému,
ak bude Objednavatel takymiinformdaciami disponovat, to vsak len za predpokladu, Ze Poskytovatel
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6.2

6.3

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

a)

b)

c)

d)

nema k takymto materidlom sdm pristup a len v rozsahu, v akom si tento pristup nevie Poskytovatel
zabezpecit sam.

Poskytovatel :

sa zavazuje poskytovat Sluzby riadne, v€as a v stlade s poZziadavkami Objednavatela uvedenymi
v tejto SLA Zmluve a na Urovni kvality definovanej v prislusnych SLA metrikach,

sa zavazuje zabezpecit dostupnost technickej podpory pre zdkaznika poc¢as dohodnutych ¢asov,
vratane moznosti nahlasovania incidentov a poziadaviek na udrzbu,

sa zavazuje neodkladne pisomne informovat Objedndavatela o kazdom pripadnom omeskani, €i
inych skutoc¢nostiach, ktoré by mohli ohrozit riadne a véasné poskytovanie SluZieb,

sa zavazuje reagovat na incidenty v sulade s ¢asovymi limitmi a prioritami stanovenymi v tejto
zmluve, pricom bude zdkaznika pravidelne informovat o priebehu rieSenia,

c) sazavazuje pravidelne, v lehotdch a spdsobom dohodnutym s Objedndvatelom Objednavatela

informovat o poskytovani Sluzieb a vidy po skonceni kalendarneho Stvrtroka predlozit evidenciu
vykonanej ¢innosti za uréené obdobie (vratane pracovnych vykazov pracovnikov, zamestnancov
Poskytovatela plniacich povinnosti v zmysle Zmluvy) vo vztahu k poskytnutym Sluzbam,

d) sazavdzuje niest zodpovednost za vzniknutl Skodu sposobenu Objednévatelovi porusenim

svojich povinnosti vyplyvajucich z tejto SLA Zmluvy a/alebo prislusnych pravnych predpisov v
zmysle tejto SLA Zmluvy.

e) ma pravo monitorovat fungovanie poskytovanych sluzieb na Ucely zlepSovania kvality sluZieb,

C

detekcie potencidlnych incidentov a dodrZiavania podmienok zmluvy.

Porusenie povinnosti podla ¢lanku 6 SLA Zmluvy s vynimkou ¢l. 6.2 pism. a) sa povaZuje za
nepodstatné porusenie SLA Zmluvy.

ENA A PLATOBNE PODMIENKY

Objednavatel je povinny zaplatit Poskytovatelovi za Sluzby poskytnuté na zaklade tejto SLA Zmluvy
cenu dojednant v zmysle zdkona ¢. 18/1996 Z.z. o cenach v zneni neskorsich predpisov, a ktord
zaroven tvorila cenovy navrh v procese verejného obstardvania predchadzajéeho uzavretiu tejto
Zmluvy vo vyske 1 325,-EUR bez DPH mesacne;

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

Poskytovatel je opravneny fakturovat cenu podla bodu 7.1 SLA Zmluvy Stvrtrocne vopred za kazdy
kvartal, v ktorom budd Pausalne sluzby poskytnuté. Prva faktlra za poskytované Pausélne sluzby za
obdobie od datumu zacatia poskytovania Pausainych sluZieb po zaciatok nasledujuceho kalendarneho
mesiaca bude obsahovat pomernu cast ceny za Pausalne sluzby pripadajice na pocet kalendarnych
dni za obdobie poskytovania Pausalnych sluzieb do konca prislusného kalenddrneho mesiaca.

Splatnost faktur je 30 dni odo dfia ich dorucenia Objednavatelovi na adresu economy@teleoff.gov.sk.
Objednavatel je povinny uhradit Poskytovatelovi fakturovanid sumu bezhotovostnym bankovym
prevodom na Ucet Poskytovatela uvedeny na fakture. VSetky poplatky stvisiace s bankovym prevodom
znasa Objednavatel.

Faktura sa povazuje za uhradenu dfiom pripisania fakturovanej sumy na tUcet Poskytovatela.
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8.2

8.3

8.4

8.5

d)

v

Faktlra musi obsahovat néleZitosti v zmysle zdkona ¢. 222/2004 Z.z. odani z pridanej hodnoty
v platnom zneni a vzmysle zdkona ¢. 431/2002 Z.z. o Uctovnictve v platnom zneni. V pripade jej
neuplnosti alebo nesprdvnosti je Objednavatel opravneny vratit ju Poskytovatelovi na opravu alebo
doplnenie; vtakom pripade lehota splatnosti za¢ne plyndt az dfiom dorucenia opravenej faktury
Objednavatelovi.

OCHRANA DOVERNYCH INFORMACII A OSOBNYCH UDAJOV

Ak Poskytovatel pri plneni predmetu SLA Zmluvy bude spracivat v mene Objednavatela osobné Udaje
dotknutych os6b, 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 spracivani osobnych Udajov a o volnom pohybe takychto Udajov, ktorym sa zruSuje smernica
95/46/ES (vseobecné nariadenie o ochrane uUdajov), (dalej ako ,GDPR“) a § 5 pism. p) zdkona ¢.
18/2018 Z. z. 0 ochrane osobnych Udajov a 0 zmene a doplneni niektorych zdkonov, Zmluvné strany
sa zavazuju uzatvorit zmluvu o povereni spractvanim osobnych Udajov v zmysle ¢lanku 28 GDPR a § 34
zakona o ochrane osobnych Udajov, a to sucasne s uzatvorenim tejto SLA Zmluvy. V SLA zmluve o
povereni spracuvanim osobnych Udajov podla predchddzajucej vety Zmluvné strany vymedzia
predmet a dobu spracuvania osobnych uUdajov, povahu a Ucel spraclvania, zoznam alebo rozsah
osobnych Udajov, kategdrie dotknutych oséb a povinnosti a prava Objednavatela ako prevadzkovatela,
ako i ustanovia dalSie prava a povinnosti v stlade so zdkonom o ochrane osobnych Udajov.

Zmluvné strany su povinné zachovavat mlcanlivost o osobnych Udajoch a zaviazat mlcanlivostou
zamestnancov alebo pracovnikov vsetky, ktori pridu do styku s osobnymi udajmi, pricom povinnost
micanlivosti trva aj po skonleni pracovného pomeru, Stdtnozamestnaneckého pomeru alebo
obdobného pracovného vztahu fyzickych oséb.

Zmluvné strany su povinné zachovavat mi¢anlivost o informaciach, ktoré ziskali v suvislosti 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 (vratane pravnych,
Uctovnych, dariovych a inych poradcov alebo auditorov), ktori su viazani vSeobecnou povinnostou
micanlivosti na zaklade osobitnych pravnych predpisov alebo su povinni zachovavat mlicanlivost 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 Objedndvatela zachovdvat mlcanlivost 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 stddu, prokurattry
alebo na zaklade iného zdvazného rozhodnutia prislusného organu;

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

Zmluvné strany sa zavazuju, Ze poucia svojich zamestnancov, Statutdrne organy, ich clenov a
subdoddvatelov, ktorym su spristupnené déverné informacie, o povinnosti ml¢anlivosti v zmysle tohto
¢lanku SLA Zmluvy.
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8.6

9.2

9.3

a)

b)

10.
10.1

10.2

Zmluvné strany sa zavazuju uzivat Doverné informdcie v zmysle ¢l. 1 SLA Zmluvy vylu¢ne na Ucel, na
ktory im boli poskytnuté a zaroven sa zavdzuju Déverné informacie ochrafovat najmenej s rovnakou
starostlivostou ako ochranuju vlastné doverné informdacie rovnakého druhu, vidy vsak najmenej
v rozsahu primeranej odbornej starostlivosti, predovsetkym ich budu chranit pred ndhodnym alebo
neopravnenym poskodenim a znicenim, 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 sthlasu druhej zmluvnej strany
neposkytnu, neodovzdaju, neoznamia alebo inym spdsobom nevyzradia, resp. nespristupnia déverné
informacie druhej zmluvnej strany tretej osobe.

OPRAVNENE OSOBY A KOMUNIKACIA

Prostrednictvom urcenych opravnenych oséb Zmluvné strany:

a) uskutocnia vSetky organizacné zalezitosti s ohladom na vSetky aktivity a ¢innosti slvisiace

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 vzdjomnu spolupracu a sucinnost,

Kazdd zo Zmluvnych strdan mdze zmenit opravnené osoby. Takdto zmena je Ucinnd dfiom dorucenia
pisomného ozndmenia o zmene obsahujuceho aj meno a kontaktné Udaje novej opravnenej osoby
druhej Zmluvnej strane.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze osobami oprdvnenymi komunikovat vo veciach tykajucich sa
poskytovania SluZieb v zmysle bodu 9. 1 tejto SLA Zmluvy su:

Za Objedndvatela:

Meno a funkcia: Mgr. Andrej Bradac, riaditel OIKT
Telefonicky kontakt: +421 905 010010
e-mail: andrej.bradac@teleoff.gov.sk

Za Poskytovatela:

Meno a funkcia: Mgr. Ing. Marian Magna, €len predstavenstva BBI Int., a.s.
Telefonicky kontakt: +421903 178 629
e-mail: marian.magna@bbi-intl.com

SUCINNOST

Zmluvné strany sa zavazuju vzajomne spolupracovat a poskytovat si vSetky informacie a nevyhnutnu
sucinnost potrebné pre riadne plnenie svojich zavazkov vyplyvajlcich im z tejto Zmluvy.

Objednavatel je povinny pocas celej doby trvania Zmluvy poskytovat Poskytovatelovi sucinnost
v oblasti doplnenia Udajov, podkladov ainych dokladov na zédklade jeho poziadaviek na splnenie
povinnosti poskytnut Sluzby riadne a v¢as v sulade s poZiadavkami Objedndvatela a touto Zmluvou.
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11.
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11.2

11.3

11.4

11.5

11.6

11.7

12.
121

Poskytovatel sa zavazuje vsulade stymto ¢lankom SLA Zmluvy poskytovat sucinnost novému
bududcemu poskytovatelovi sluZieb identickych alebo podobnych, ako v tejto SLA Zmluve a to v obdobi
najmenej 3 mesiacov pred ukoncenim SLA Zmluvy, za predpokladu Ze sicasnd SLA Zmluva nebude so
stc¢asnym Poskytovatelom prediZend.

ZODPOVEDNOST ZA SKODU A NAHRADA SKODY

Kazda zo Zmluvnych stran nesie zodpovednost za spdsobenu Skodu porusenim vSeobecne zavaznych
platnych a ucinnych pravnych predpisov Slovenskej republiky a tejto SLA Zmluvy.

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

Poskytovatel zodpovedad za Skodu, ktora vznikne Objednavatelovi pocas platnosti a Gcinnosti tejto SLA
Zmluvy a pojde o Skodu sposobenu porusenim povinnosti dodat Sluzby v zmysle SLA zmluvy riadne
a vcas, vratane.

Na vznik zodpovednosti za sposobenu Skodu nie je nevyhnutné aby bola spdsbena Uumyselnym
konanim Poskytovatela, Opravnenej osoby Poskytovatela alebo inej poverenej osoby, ale postacuje
sp6sobenie Skody z nedbanlivosti.

Poskytovatel je povinny postupovat pri plneni pokynov a zadani zo strany Objednavatela s odbornou
starostlivostou a na nevhodnost pokynov Objedndvatela upozornit. Ak Objednavatela na nevhodnost
pokynov neupozorni, nemoéze sa zbavit zodpovednosti za vzniknutl $kodu, iba ak nevhodnost
nemobhol zistit ani pri vynaloZeni odbornej starostlivosti. Poskytovatel nezodpoveda ani za Skodu, ktora
vznikla v dosledku vadného zadania zo strany Objedndvatela, ak Poskytovatel bezodkladne upozornil
Objednavatela na vadnost tohto zadania a Objednavatel na tomto zadani nadalej pisomne trval.

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

V pripade okolnosti vy$Sej moci, ktorou sa rozumie prekdazka, ktora nastala nezavisle od vole Zmluvnej
strany a brani jej v spineni jej zmluvnych povinnosti a zaroveri nemozno rozumne predpokladat, Ze by
povinnd Zmluvna strana tuto prekazku alebo jej nasledky odvratila alebo prekonala a tieZ Ze by v ¢ase
vzniku zdvazku tuto prekdzku predvidala, Zmluvna strana, ktora nespini svoje povinnosti z tejto SLA
Zmluvy z dévodu okolnosti vy$sej moci, nebude zodpovedna za Ziadne doésledky neplnenia svojich
povinnosti, vratane zodpovednosti za $kodu, za predpokladu, Ze vykonala vsetky rozumné opatrenia
pre ich splnenie. V takychto pripadoch nesplnenie povinnosti nezakladd dévod pre odstlupenie od
Zmluvy alebo vznik naroku na zmluvnud pokutu. Cas pre splnenie povinnosti sa predlZuje o ¢as trvania
akejkolvek z okolnosti uvedenych vtomto bode Zmluvy a o ¢as nevyhnutny na odstranenie ich
nasledkov.

SANKCIE A ZMLUVNE POKUTY

Ak bude Poskytovatel v omeskani s plnenim povinnosti poskytnut Objednavatelovi Sluzby,
Objednavatel je opravneny pozadovat od Poskytovatela zmluvnu pokutu vo vyske 1% z mesacnej ceny
bez DPH, a to za kazdy den omeskania s ich poskytovanim.
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133

13.4

13.5

13.6

Ak dbjde k omeskaniu Objednavatela so zaplatenim ceny v zmysle ¢lanku 9, moéZze Poskytovatel
poZadovat Urok z omeskania vo vysSke 0,05% z dlznej sumy za kazdy deri omeskania Objednavatela aZ
do riadneho zaplatenia celej dlznej sumy.

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

Zaplatenim zmluvnej pokuty nie je dotknuty ndrok opravnenej Zmluvnej strany na nahradu $kody
spdsobend porusenim povinnosti, na ktord sa vztahuje zmluvnd pokuta, ktord prevysuje vysku
dohodnutej zmluvnej pokuty.

UKONCENIE ZMLUVY A PREDLZENIE ZMLUVY
Tato SLA Zmluva zanika:

a) uplynutim doby, na ktoru bola uzavrets,

b) pisomnou dohodou Zmluvnych stran,

¢) odstipenim od SLA Zmluvy,

d) vypovedou zo strany Objednavatela aj bez uvedenia dévodu so 6-mesacnou vypovednou lehotou,
pricom vypovednd lehota zacéina plynut prvym dfiom mesiaca nasledujuceho po mesiaci, v ktorom
bola vypoved riadne dorucena Poskytovatelovi.

Odstupit od tejto SLA Zmluvy je mozné z dévodov podstatného porusenia zmluvnych povinnosti
druhou Zmluvnou stranou, v pripade nepodstatného porusenia zmluvnych povinnosti SLA zmluvy
druhou Zmluvnou stranou v pripadoch, ak to umoZiuje zdkon alebo tato SLA zmluva a tieZ? z dévodov
stanovenych 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
oddvodnené a dorucené na adresu druhej Zmluvnej strany.

V pripade podstatného porusenia SLA Zmluvy je Zmluvna strana oprdvnena 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 poruSujdca SLA Zmluvu vedela v ¢ase
uzavretia SLA Zmluvy alebo v tomto ¢ase bolo rozumné predvidat s prihliadnutim na Gcel SLA zmluvy,
ktory vyplynul z jej obsahu alebo z okolnosti, za ktorych bola SLA zmluva uzavretd, ze druha Zmluvna
strana nebude mat zaujem na plneni povinnosti pri takom poruseni SLA Zmluvy.

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

Zmluvné strany sa dohodli, Ze predtym, ako opravnena Zmluvna strana vyuZije svoje pravo odstupit
od tejto Zmluvy dielo z akékolvek dévodu, vyzve Statutdrny orgdn druhej Zmuvnej strany o pisomné
spolo¢né rokovanie za U¢elom vzajomného vysvetlenia dovodov pre odstlpenie; a pripadné pisomné
odstupenie od zmluvy zasle najskér 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, ktora
odstupila od SLA zmluvy si ponechd 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 jedna o samostatne funkénu ¢ast dodanej Sluzby. V takomto pripade
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13.8

13.9

13.10

13.11

13.12

13.13

14,
14.1

14.2
14.3

14.4

vznikd druhej Zmluvnej strane narok na dohodnutl pomernu ¢ast ceny v zavislosti od miery plnenia
Casti Sluzby.

Ukoncenim SLA Zmluvy nie je dotknuty ndrok na nahradu Skody vzniknutej porusenim ust. SLA Zmuvy
a tiez nie je dotknuty narok na uhrady sumy zodpovedajicej zmluvnej pokute, ktory vznikol do
ucinnosti odstupenia. Skoncenie SLA Zmluvy nema vplyv na ustanovenia, korych platnost a ucinnost
vzhladom na ich povahu ma trvat aj po skonceni SLA Zmluvy.

V pripade odstUpenia od SLA Zmluvy st Zmluvné strany oprdvnené ponechat si plnenia akceptované
do momentu ucinnosti odstdpenia od SLA Zmluvy aj v inych pripadoch ako podla bodu 13.6, ktoré boli
vykonané v sulade s podmienkami uvedenymi v tejto SLA Zmluve a jej prilohach.

V pripade zédniku SLA zmluvy v zmysle tohto ¢lanku a bez ohladu na jej doévod, je Objednavatel
opravneny pozadovat poskytovanie plnenia od Poskytovatela az 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 sucinnostiv stlade s tymto bodom
SLA zmluvy je porusenim povinnosti v zmysle ¢l. 15 SLA zmluvy a zaroven zakladd pravny narok na
uplatnenie sankcie vo forme zmluvnej pokuty v stlade s ¢l. 19 SLA zmluvy.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze Objednavatel je opravneny pocas trvania tejto SLA Zmluvy na zdklade
pisomného ozndmenia/ ozndmeni adresovaného/ adresovanych Poskytovatelovi uplatnit opciu a tym
pred(Zit obdobie trvanie SLA zmluvy o 1 rok.

Pisomné oznamenie o uplatneni opcie je povinny Objedndvatel dorucit Poskytovatelovi najneskor 6
kalenddrnych mesiacov pre uplynutim tejto SLA Zmluvy.

V pripade, ak opcia nebude riadne a véas uplatnend u Poskytovatela, Objednavatel je povinny v sulade
s legislativou Slovenskej republiky obstarat nového poskytovatela Sluzieb a to ku dru nasledujdcemu
po dni uplynutia tejto Zmluvy, najneskor viak do 6 mesiacov odo diia nasledujuceho po dni uplynutia
tejto SLA zmluvy.

Ak neddjde k uplatneniu Opcie v sulade s tymto ¢lankom SLA zmluvy a zaroven nie je uzatvorena nova
SLA zmluva vsulade sbodom 13.12 tohto ¢lanku, je Poskytovatel povinny poskytovat Sluzby
Objednavatelovi nad ramec trvania tejto SLA ato aZ do uzatvorenia novej SLA zmluvy na zaklade
obojstranne podpisaného dodatku k SLA zmluve. Takéto pred(Zzenie SLA zmluvy nemdze trvat dlhsie
ako 6 mesiacov odo dia nasledujuceho po dni uplynutia tejto SLA zmluvy.

ZAVERECNE USTANOVENIA

Tato SLA Zmluva nadobuda platnost driom jej podpisu oboma Zmluvnymi stranami a Ucéinnost v den
nasledujuci po zverejneni SLA Zmluvy v sulade s ustanovenim § 47a Obcianskeho zdkonnika a § 5a
Zakona o slobodnom pristupe k informaciam.

Zmluva sa uzatvdra na dobu urcity, a to na 48 mesiacov odo dfia nadobudnutia jej Ucinnosti.

Zmluvu mozno menit len formou pisomnych dodatkov podpisanych Statutarnymi zdstupcami oboch
Zmluvnych stran.

Ustanovenia tejto SLA Zmluvy predstavujlice obchodné tajomstvo Poskytovatela a ktoré sa netykaju
priamo nakladania s verejnymi prostriedkami, ustanovenia tykajuce sa ochrany utajovanych
skutocénosti, ako i technické predlohy, navody, vykresy, projektové dokumentacie, modely, sposob
vypoctu jednotkovych cien a vzory (§ 5a ods. 4 Zakona o slobodnom pristupe k informaciam), sa
nezverejiiuju a su Ucinné aj bez ich zverejnenia.
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14.5

14.6

14.7

Zmluvné strany sa dohodli, Ze vztahy neupravené touto SLA Zmluvou sa riadia prislusnymi
ustanoveniami Obchodného zakonnika a Autorského zakona v platnom zneni a pravnym poriadkom
Slovenskej republiky. Rozhodnym prdvom na Ucely prejednania a rozhodnutia sporov, ktoré vzniknu
z tejto SLA Zmluvy alebo v suvislosti s ou, je pravo Slovenskej republiky.

V pripade vzniku sporu z tejto SLA Zmluvy alebo v suvislosti s lou 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.

Neoddelitefnou sucastou tejto SLA Zmluvy su nasledovné prilohy:

a) Priloha €. 1: Specifikacia obsahu a rozsahu Paugalnych sluZieb a $pecifikacia spdsobu plnenia
b) Priloha & 2: Standardy pre poskytovanie Sluzieb

c) Priloha €. 3: Casové pokrytie poskytovania Paugalnych sluzieb

14.8  Tato SLA Zmluva je vyhotovend v dvoch (2) vyhotoveniach s platnostou origindlu, z toho jedno (1)
z pre Objednavatela a jedno (1) pre Poskytovatela.
14.9  Zmluvné strany tymto vyhlasuju, Zze obsah SLA Zmluvy im je znamy, predstavuje ich vlastnu slobodnu
a vaznu volu, je vyhotoveny v spravnej forme, a Ze tomuto obsahu aj pravnym dosledkom
porozumeli a suhlasia s nimi, na znak ¢oho pripajaju svoje vlastnoru¢né podpisy.
V Bratislave dha ............... 2024 V Bratislave, dfa ...ccceeeeevvennnnnn. 2024
Objednavatel: Poskytovatel:

Urad pre reguldciu elektronickych BBI Int., a.s.
komunikacii a postovych sluieb
Ing. lvan Martak Ing. Jan Repak

oredseda uradu predseda predstavenstva
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Priloha ¢. 1: Specifikdcia obsahu a rozsahu SluZieb a 3pecifikdcia spdsobu plnenia

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

o opravy chyb v rozhraniach (vstupné rozhrania, vystupné rozhrania),

o opravy chyb v ETL behoch,

o opravy chyb v orchestracii procesov,

. manazment aplikacnych uZivatelov (SharePoint, Alfresco, NiFi, Vertica),

o kontrola nastaveni systému, ndvrhy na optimalizaciu systému,

. aktualizacie systému,

. kontrola logov, monitorovanie systému, vyhodnocovanie metrik,

o implementovanie Uprav v konfiguracii po predoslej dohode a schvaleni s Objedndvatelom

Okrem podpory rieSeni DWH a ODS musi SLA zahffiat aj podporu infrastruktuiry, na ktorej budu rieSenia DWH a
ODS beZat, ako su incidenty, problémy a chybové stavy pre:

o analytické databdzy Opentext Vertica,

o aplikacné servery Ubuntu pre databdzy Vertica,
o Kubernetes klastre pre Apache NiFi, projekt "ip",
o reportingové nastroje Salesforce Tableau,

o aplikacné servery Ubuntu pre nastroje Tableau.
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Priloha ¢. 2 Standardy pre poskytovanie Sluzieb

Bude aplikovana trojvrstvova Uroven podpory:

e L1 podpora (Level 1, priamy kontakt zdkaznika) — prvu Uroven podpory bude zabezpecovat formular na
stranke Objednavatela, kde koncovy uzivatel nahlasi:
o Typ problému (Podnet na vylepsenie, Otdzka na funkcnost, Technicky problém),
o Struény 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
zabezpecend Objednavatelom prostrednictvom skupiny garantov so znalostou IS.

e L3 podpora (Level 3, postupenie poZiadaviek od L2) — tretia Uroven podpory bude zabezpecend na
zaklade zmluvy o podpore IS (SLA) pracovnikmi Poskytovatela.

Definicia:

Podpora L1 (podpora 1. stupfia) - zaciatona Uroven podpory, ktord je zodpovedna za rieSenie zédkladnych problémov a
poziadaviek koncovych uZivatelov a dalSie sluzby vyZadujuce zdkladnu uroven technickej podpory. Zakladnou funkciou
podpory 1. stupfa je zhromazdit informacie, previest zakladnu analyzu a urcit pric¢inu problému a jeho klasifikaciu. Typicky
su v urovni L1 rieSené priamociare a jednoduché problémy a zdkladné diagnostiky, overenie dostupnosti jednotlivych vrstiev
infrastruktury (sietové, operacné, vizualizacné, aplikacné atd.) a zakladné uZivatelské problémy (typicky zabudnutie hesla),
overovanie nastaveni SW a HW atd.

Podpora L2 (podpora 2. stupfia) — riesitelské timy s hlbSou technologickou znalostou danej oblasti. Riesitelia na Urovni
Podpory L2 nekomunikuju priamo s koncovym uZivatelom, ale sU zodpovedni za poskytovanie sucinnosti riesSitelom 1.
Urovne podpory pri rieSeni eskalovaného hlasenia, ¢o mimo iného obsahuje aj spdtnu kontrolu a podrobnejsiu analyzu
zistenych dat predanych riesitefom 1. Urovne podpory. Vystupom takejto kontroly méze byt potvrdenie, upresnenie, alebo
prehodnotenie hldsenia v zavislosti na potrebdch Objednavatela. Primdrnym ciefom rieSitefov na Urovni Podpory L2 je
dostat Hlasenie ¢o najskdr pod kontrolu a nasledne ho vyriesit —s moZnostou eskalacie na vy$siu Urovef podpory —Podpora
L3.

Podpora L3 (podpora 3. stupria) - Podpora 3. stupfia predstavuje najvyssiu Urover podpory pre riesenie tych
najobtiaZznej$ich hldseni, vratane prevédzania hibkovych analyz a rieéenie extrémnych pripadov.

PoZadované reakcné doby

Zvaznost Reakcéna doba Doba docasného Doba trvalého
incidentu vyriesenia vyriesenia
Kriticka Do 4 hod. 8 hod. 32 hod.
Stredne vazna Do 4 hod. Do 3 prac.dni Do 7 prac. dni
Menej vazna Do 8hod. Do 10 prac. dni Do 20 prac.dni

Doby su v pracovnych dnoch od 8:00 do 17:00.
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Reakéna doba
Je ¢as medzi nahlasenim incidentu Objednavatelom na podporu Urovne L3 a jeho prevzatim na riesenie.
Doba doc¢asného vyrieSenia

Docasné rieSenie (Workaround) sa pouZiva na znizenie alebo odstranenie dopadu incidentu, pre ktory Uplné
vyrieSenie nie je zatial dostupné — napriklad reStartovanim sluzby alebo manualnym zdsahom. Nahradné rieenia
problémov su zdokumentované v zaznamoch o znamych chybdach alebo priamo pri incidentoch.

Doba trvalého vyrieSenia

Znamena obnovenie Standardnej prevadzky. Urcuje cas medzi nahlasenim incidentu objedndvatelom
a vyrieSenim incidentu podporou Urovne L3 (do doby, kedy je funkénost prostredia znovu obnovend v plnom
rozsahu). Doba trvalého vyrieSenia incidentu sa pocita pocas celého dna. Do tejto doby sa nezaratava Cas
potrebny na nevyhnutnu sucinnost objednavatela, ak je potrebna pre vyrieSenie incidentu.
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Priloha &. 3: Casové pokrytie poskytovania Pauséinych sluzieb

Popis

Parameter

Poznamka

Prevadzkové hodiny

9 hodin /5 dni

v pracovné dni pocas pracovnej doby pre spravu rieSenia
opravnenymi pouzivatelmi Uradu prostrednictvom sluZieb
pre interny portal

Servisné okno

14 hodin

0Od 17:00 hod. do 07:00 hod pocas pracovnych dni

24 hodin

od 00:00 hod. - 23:59 hod. pocas dni pracovného pokoja a
statnych sviatkov

Realizacia servisnych zdsahov (servisné oknd) je vidy mimo
prevadzkovych hodin (pracovného casu).

Dostupnost
produkéného prostredia
IS

98,5%

e 98,5%1z24/7/365 t.j. max rocny vypadok je 66 hod.

e  Maximalny mesacény vypadok je 5,5 hodiny.

e Vidy 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 nahldsenia incidentu
Zakaznikom v Case dostupnosti podpory Poskytovatela
(t.j. nahlasenie incidentu na L3 v ¢ase od 8:00 hod. - do
17:00 hod. pocas pracovnych dni). Do dostupnosti IS
nie sU zapocitavané servisné okna a planované
odstdvky 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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