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ZMLUVA O PODPORE PREVÁDZKY, ÚDRŽBE A ROZVOJI 
INFORMAČNÉHO SYSTÉMU 

 

uzatvorená v zmysle § 269 ods. 2 a nasl. zákona č. 513/1991 Zb. Obchodného zákonníka v znení neskorších 
predpisov a v súlade so zákonom č. 343/2015 Z. z. o verejnom obstarávaní v znení neskorších predpisov 

(ďalej ako „SLA Zmluva“ alebo „Zmluva“) 

 

medzi: 

Názov:  Úrad pre reguláciu elektronických komunikácií a poštových služieb 
Sídlo:  Továrenská 7, P. O. BOX 40, 828 55, Slovenská republika 
IČO:  42 355 818 
IČ DPH:  SK2024003729 
Zastúpená: Ing. Ivan Marták, predseda úradu 
Bankové spojenie: Štátna pokladnica 
Číslo účtu: SK23 8180 0000 0070 0049 9755 
Právna forma:  rozpočtová organizácia 
 
(ďalej ako „Objednávateľ“) 
a 

Obchodné meno:  BBI Int., a. s. 
sídlo:    Röntgenova 3751/28, 851 01 Bratislava 
zastúpený:    Ing.Ján Repák, predseda predstavenstva 
IČO:    45640874     
DIČ:    2023070357 
IČ DPH:    SK2023070357 
Bankové spojenie:  Slovenská sporiteľňa, a. s. 
SWIFT:    GIBASKBX 
IBAN:    SK39 0900 0000 0052 1551 8387 
Zapísaný v:   OR Mestského súdu Bratislava III, oddiel Sa, Vložka číslo:  5070/B 

 

  

(ďalej ako „Poskytovateľ“) 
 
(Objednávateľ a Poskytovateľ ďalej spoločne ako„Zmluvné strany“) 
 

PREAMBULA 

A. Táto zmluva o úrovni poskytovaných služieb (SLA) je uzatvorená na základe Zmluvy o dielo „Dátový 

sklad (DWH) základňových staníc“ zo dňa 19. 12. 2023 a na základe Zmluvy o dielo „Rozšírenie 

funkcionalít dátového skladu (DWH) a vytvorenie Operational Data store (ODS)“ zo dňa 27. 09. 2024 
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(ďalej len „Zmluvy o dielo“), ktorej predmetom je záväzok Poskytovateľa vykonať pre Objednávateľa 

podporu Diel, ktorými sú: 

 riešenie Dátového skladu (Data Warehouse, DWH) základňových staníc 

a 

 informačný systém Operational Data Store (ODS)  

v zmysle a rozsahu špecifikácie podľa Prílohy č. 1, ktorá tvorí neoddeliteľnú súčasť SLA zmluvy. SLA 

zmluva rozširuje a špecifikuje podmienky poskytovania  podpory a údržby týchto informačných 

systémov vyplývajúcich z plnení zmlúv o dielo. 

Zmluvné strany, vedomé si svojich záväzkov obsiahnutých v tejto SLA Zmluve a s úmyslom byť touto SLA 

Zmluvou viazané, dohodli sa na jej uzatvorení v nasledujúcom znení: 

1. DEFINÍCIE POJMOV 

1.1 Zmluvné strany sa dohodli, že pojmy s veľkým začiatočným písmenom majú nasledovný význam: 

a) Človekodeň alebo MD – je merná jednotka pre vykazovanie prácnosti, za ktorú sa považuje 8 

(osem) človekohodín, ktoré môžu, ale nemusia byť odpracované v jeden pracovný deň. 

b) Človekohodina – je merná jednotka pre vykazovanie prácnosti, za ktorú sa považuje 1 (jedna) 

pracovná hodina (60 minút) jedného pracovníka Poskytovateľa, Najmenšia jednotka fakturácie 

podľa tejto Servisnej zmluvy je 0,5 Človekohodiny (30 minút). 

c) „Dôvernou informáciou" je  údaj, podklad, poznatok, dokument alebo iná informácia, bez ohľadu 
na formu jej zachytenia, s výnimkami uvedenými v čl. 12 tejto Zmluvy, 

a) ktorá sa týka zmluvnej strany (najmä informácie o jej činnosti, štruktúre, hospodárskych 
výsledkoch, všetky zmluvy, finančné, štatistické a účtovné informácie, informácie o jej 
majetku, aktívach a pasívach, pohľadávkach a záväzkoch, informácie o jej technickom a 
programovom vybavení, know-how, hodnotiace štúdie a správy, podnikateľské stratégie a 
plány, informácie týkajúce sa predmetov chránených právom priemyselného alebo iného 
duševného vlastníctva a všetky ďalšie informácie o zmluvnej strane) a, 

b) ktorá bola poskytnutá zmluvnej strane alebo získaná zmluvnou stranou pred nadobudnutím 
platnosti a účinnosti Zmluvy a tiež počas jej platnosti a účinnosti, pokiaľ sa týka jej predmetu 
a, 

c) ktorá je výslovne zmluvnou stranou označená ako „dôverná“, „confidential“, „proprietary“ 
alebo iným obdobným označením, a to od okamihu oznámenia tejto skutočnosti druhej 
zmluvnej strane a, 

d) pre ktorú je stanovený všeobecne záväznými právnymi predpismi Slovenskej republiky 
osobitný režim nakladania (najmä obchodné tajomstvo, bankové tajomstvo, 
telekomunikačné tajomstvo, daňové tajomstvo, a utajované skutočnosti). 

 

d) Incident je akákoľvek udalosť, pri ktorej je narušená funkčnosť Diela dodaného v zmysle Zmluvy o 

dielo, akékoľvek porušenie bezpečnostnej politiky Objednávateľa a pravidiel súvisiacich 

s prevádzkou informačných systémov verejnej správy.  

e) Vada alebo tiež „Defekt“ je nesúlad medzi skutočným stavom funkčnosti dodaného Komponentu a 

medzi funkčnými špecifikáciami Komponentu uvedenými v príslušnej potvrdenej objednávke a jej 

prílohách a/alebo funkčnými špecifikáciami na Informačný systém dohodnutými medzi zmluvnými 

stranami, pričom nesúlad je vzniknutý v dôsledku neplnenia tejto SLA zmluvy riadne a môže 
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spôsobiť obmedzenie alebo znemožnenie funkčnosti Informačného systému alebo jeho časti. 

Poskytovateľ zodpovedá za vady (komponentu) v čase jeho odovzdania Objednávateľovi. Vadou nie 

je nefuknčnosť Diela alebo jeho časti spôsobená pôsobením externých faktorov, ktoré Poskytovateľ 

nedokáže ani pri vynaložení nevyhnutnej miery úsilia  ovplyvniť alebo taká nefunkčnosť Diela, ktorú 

spôsobil svojím konaním Objednávateľ, alebo tretie strany.  

f) Doba trvalého vyriešenia – je čas počítaný počnúc nahlásením incidentu postupom v zmysle Prílohy 

č. 2 tejto SLA zmluvy, do ktorého je Poskytovateľ povinný zabezpečiť trvalé odstránenie 

nahláseného incidentu, za ktoré sa považuje také riešenie, pri ktorom funkčnosť Informačného 

systému , resp. jeho jednotlivých funkčností alebo služieb v zmysle dokumentácie Informačného 

systému bola plne obnovená v súlade s dokumentáciou k Informačnej systému. 

g) Informačný systém pre správu požiadaviek je elektronický informačný systém pre správu 

požiadaviek, prostredníctvom ktorého zabezpečuje Objednávateľ evidenciu a informácie 

o požiadavkách a Poskytovateľ v zmysle tejto Servisnej zmluvy tieto požiadavky spracúva. 

Požiadavka pre účely  Informačného systému pre správu požiadaviek zahŕňa najmä hlásenie 

problému/incidentu, požiadavku na konzultáciu a ďalšie.  

h) „Bezpečnostný incident“ je akýkoľvek spôsob narušenia bezpečnosti Informačného systému, ako aj 

akákoľvek bezpečnostná udalosť (udalosť, ktorá bezprostredne ohrozila aktívum alebo činnosť 

Objednávateľa), akékoľvek porušenie bezpečnostnej politiky Objednávateľa a pravidiel súvisiacich 

s bezpečnosťou informačných systémov verejnej správy. Bezpečnostný incident môže i nemusí 

prebiehať súčasne s Bežným incidentom alebo Kritickým incidentom. Pokiaľ nie je stanovené inak, 

platia pre povinnosti Poskytovateľa pri riešení Bezpečnostného incidentu ustanovenia o Kritickom 

incidente.  

i) „Kritický incident“ je incident, ktorý sa prejavuje výpadkom Systému ako celku, pri ktorom nie je 

možné použiť ani jednu jeho časť, alebo jeho výpadkom časti Systému, ktorá obmedzuje použitie 

Systému v podstatnom rozsahu. Za kritický sa považuje incident, ktorý sa prejavuje plošne voči 

aspoň 20 % interným a externým používateľom Systému, je vyvolávaný opakovane alebo má trvalý 

charakter, a/alebo spôsobuje nepoužiteľnosť celého Systému na stanovený účel. 

j) „Stredne vážny incdent“ – je incident, ktorý spôsobuje čiastočný výpadok alebo zníženú funkčnosť 

služby, ktorá má dopad na operácie Objednávateľa. 

k) „Menej vážny incident“ je incident, ktorý sa prejavuje výpadkom fungovania jednotlivých častí 

Informačného systému alebo ich funkčnosti, pričom neobmedzuje použitie Informačného  systému 

ako celku alebo jeho podstatných častí. Menšie problémy alebo chyby, ktoré nemajú výrazný dopad 

na prevádzku, ale vyžadujú opravu.  

l) „Reakčná doba“ znamená maximálny prípustný čas v pracovných hodinách od oznámenia 

požiadavky po začiatok výkonu servisných prác súvisiacich s vyriešením Incidentu. 

m) „Požiadavka“ znamená každú požiadavku Objednávateľa na poskytnutie Služieb v rozsahu tejto SLA. 

n) „Služby“ znamená služby poskytované Poskytovateľom Objednávateľovi na základe Zmluvy, teda 

Služby podpory a údržby softvérového riešenia Dátového skladu základňových staníc 

a informačného systému Operational Data Store. 

o)  „Metodický pokyn pre riadenie IT projektov“ znamená metodický pokyn Ministerstva financií 

Slovenskej republiky č. MF/28999/2009-132 pre riadenie IT projektov, resp. metodický pokyn, 

ktorý ho nahradí.  

p) „Metodika zabezpečenia“ je dokument špecifikovaný v bode 2.7 tejto SLA Zmluvy, resp. 

dokument, ktorý ho nahradí. 
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q) „Obchodný zákonník“ je zákon č. 513/1991 Zb. Obchodný zákonník, v znení neskorších predpisov. 

r) „Autorský zákon“ je zákon č. 185/2015 Z. z., Autorský zákon, v znení neskorších predpisov. 

s) „Vyhláška úradu podpredsedu vlády SR pre investície a informatizáciu č. 85/2020 Z.z.“ je vyhláška 

Úradu podpredsedu vlády SR pre investície a informatizáciu o riadení projektov 

t) „Vyhláška úradu podpredsedu vlády SR pre investície a informatizáciu č. 78/2020 Z.z.“ je vyhláška 

Úradu podpredsedu vlády SR pre investície a informatizáciu o štandardoch pre informačné 

technológie verejnej správy 

u) „Vyhláška úradu podpredsedu vlády SR pre investície a informatizáciu č. 179/2020 Z.z.“ je vyhláška 

Úradu podpredsedu vlády SR pre investície a informatizáciu ktorou sa upravuje spôsob 

kategorizácie a obsah bezpečnostných opatrení ITVS 

v) „Zákon o KB“ znamená zákon č. 69/2018 Z. z., o kybernetickej bezpečnosti a o zmene a doplnení 

niektorých zákonov, v znení neskorších predpisov. 

w) „Zákon o ITVS“ znamená zákon č. 95/2019 Z. z., o informačných technológiách vo verejnej správe 

a o zmene a doplnení niektorých zákonov,  v znení neskorších predpisov. 

 

2. VYHLÁSENIA ZMLUVNÝCH STRÁN 

2.1 Poskytovateľ vyhlasuje, že je spôsobilý uzatvoriť túto SLA Zmluvu a riadne plniť záväzky z nej 

vyplývajúce a že sa oboznámil s podkladmi tvoriacimi zadávanú dokumentáciu, vrátane jej 

príloh, ktoré ustanovujú požiadavky na predmet plnenia tejto SLA Zmluvy.  

2.2 Poskytovateľ vyhlasuje, že disponuje všetkými oprávneniami požadovanými príslušnými orgánmi a 

v zmysle príslušných právnych predpisov, ako aj kapacitami a odbornými znalosťami nevyhnutnými  na 

riadnu a včasnú realizáciu predmetu SLA Zmluvy. 

2.3 Objednávateľ týmto vyhlasuje, že je orgánom štátnej správy, založený a vzniknutý v v súlade 

s právnym poriadkom Slovenskej republiky, spĺňa všetky podmienky a požiadavky stanovené v tejto 

SLA Zmluve, je oprávnený a spôsobilý uzatvoriť túto SLA Zmluvu a riadne plniť záväzky v nej 

obsiahnuté.  

2.4 Objednávateľ podpisom SLA Zmluvy vyhlasuje, že na účely plnenia tejto SLA Zmluvy Poskytovateľom 

má zabezpečené programové vybavenie a IT infraštruktúru, a to takým spôsobom, že plnenie 

povinností Poskytovateľom bude objektívne možné a bude v súlade s preambulou tejto SLA Zmluvy. 

2.5 V prípade rozporu medzi ustanoveniami SLA Zmluvy a dispozitívnymi ustanoveniami všeobecne 

záväzných právnych predpisov právneho poriadku Slovenskej republiky, platia ustanovenia SLA 

Zmluvy. V prípade rozporu medzi ustanoveniami SLA Zmluvy a ustanoveniami všeobecne záväzných 

právnych predpisov právneho poriadku Slovenskej republiky, ktoré je možné dohodou Zmluvných 

strán vylúčiť, platia ustanovenia SLA Zmluvy a uvedené ustanovenia všeobecne záväzných právnych 

predpisov právneho poriadku Slovenskej republiky sa považujú za výslovne vylúčené. 

2.6 Objednávateľ vyhlasuje, že obsah SLA Zmluvy je v súlade so všetkými predpismi upravujúcimi činnosť 

Objednávateľa, najmä s predpismi týkajúcimi sa verejného obstarávania. 

2.7 Poskytovateľ vyhlasuje a zaväzuje sa, že bude dodržiavať bezpečnostné požiadavky špecifikované 

v Metodike pre systematické zabezpečenie organizácií verejnej správy v oblasti informačnej 

bezpečnosti (dostupná na https://www.csirt.gov.sk/doc/MetodikaZabezpeceniaIKT_v2.0.pdf, ďalej 

ako „Metodika zabezpečenia“), 

https://www.csirt.gov.sk/doc/MetodikaZabezpeceniaIKT_v2.0.pdf
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3. PREDMET ZMLUVY 

3.1 Predmetom tejto SLA Zmluvy je zabezpečenie Služieb servisnej a technickej podpory softvérového 

riešenia Dátového skladu základňových staníc a informačného systému Operational Data Store (ďalej 

len „Dátové úložiská“) za účelom zabezpečenia ich riadnej prevádzkyschopnosti a úprav funkcionalít, 

a to v rozsahu podľa prílohy č. 1 tejto Zmluvy. 

3.2 Záväzku Poskytovateľa zodpovedá záväzok Objednávateľa zaplatiť za riadne a včas poskytnuté Služby 

dohodnutú cenu v zmysle bodu 7. tejto SLA Zmluvy. 

3.3 Súčasťou plnenia Poskytovateľa podľa tejto SLA Zmluvy je i poskytnutie užívacích oprávnení 

ku všetkým častiam Informačného systému, ktoré dodá či upraví Poskytovateľ na základe tejto SLA 

Zmluvy a ktoré požívajú ochranu podľa Autorského zákona v platnom znení, a to v rozsahu 

špecifikovanom v tejto SLA Zmluve. 

4. MIESTO A TERMÍN POSKYTOVANIA SLUŽIEB 

4.1 Ak sa Zmluvné strany nedohodnú inak, miestom poskytovania Služieb je sídlo Objednávateľa, a ak to 

technické podmienky umožňujú a ak sa Zmluvné strany na tom dohodnú, Poskytovateľ môže 

poskytovať Služby aj prostredníctvom vzdialeného prístupu. Poskytovateľ je povinný rešpektovať 

všetky bezpečnostné, organizačné a technické opatrenia a ďalšie relevantné predpisy Objednávateľa 

spojené s prácou v priestoroch Objednávateľa i s prístupom k informačným technológiám a sieti 

Objednávateľa, ktoré Objednávateľ poskytol Poskytovateľovi. 

4.2 Poskytovateľ je povinný poskytovať Paušálne služby mesačne, v rámci časového pokrytia, ktoré je 

detailne vymedzené v Prílohe č. 2 tejto SLA Zmluvy, a to od 01. októbra 2024 do 30. septembra 2028. 

V prípade oneskorenia poskytnutia Služieb, ktoré nebude spôsobené zavinením Poskytovateľa, sa 

lehota na plnenie primerane predĺži dohodou oboch Zmluvných strán, najmenej však o dobu 

omeškania nezavineného Poskytovateľom. 

5. RIEŠENIE INCIDENTOV 

5.1 Pri poskytovaní Služieb môže dôjsť k výskytu Incidentov, ktoré sa podľa miery závažnosti delia na: 

a) Kritické incidenty,  

b) Stredne vážne incidenty, 

c) Menej vážne incidenty 

5.2 Poskytovateľ sa zaväzuje dodržať pri riešení Incidentov reakčné doby uvedené v Prílohe č. 2 tejto 

Zmluvy. 

5.3 Poskytovateľ sa zaväzuje v súčinnosti s technickou podporou Objednávateľa incidenty riešiť až do: 

a) ich trvalého vyriešenia, alebo ak nie je objektívne možné incident bez zbytočného odkladu 

trvale vyriešiť, do 

b) zabezpečenia dočasného režimu funkčnosti Informačného systému (funkcia a plánovaná 

použiteľnosť Informačného systému je odlišná od požiadaviek a funkčnej špecifikácie, avšak 

táto odlišnosť nemá podstatný vplyv na pôvodne plánované využitie Informačného systému) 

vytvorením náhradného postupu alebo dočasného riešenia. 

5.4 Poskytovateľ sa zaväzuje odstrániť jednotlivé druhy incidentov v lehotách uvedených v Prílohe č. 2 

tejto zmluvy. 
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5.5 Požiadavky na riešenie incidentov je Objednávateľ povinný nahlasovať  prostredníctvom 

informačného systému pre správu požiadaviek a následne aj e-mailom (potvrdzujúcim nahlásený 

incident). Zoznam osôb oprávnených pre nahlásenie požiadavky na riešenie incidentu zo strany 

Objednávateľa a ich kontaktné údaje sa Oprávnená osoba Objednávateľa zaväzuje dodať 

Poskytovateľovi elektronicky v písomnej forme do 10 dní od nadobudnutia účinnosti tejto SLA Zmluvy; 

každú zmenu týchto osôb je Objednávateľ povinný bezodkladne nahlásiť Poskytovateľovi písomne e-

mailom. 

5.6 Poskytovateľ je povinný príjem požiadavky Objednávateľa na riešenie incidentu potvrdiť, a to 

prostredníctvom rovnakého komunikačného kanálu, ktorým bol incident nahlásený. Poskytovateľ sa 

zaväzuje pri riešení incidentov postupovať nasledovne: 

a) telefonicky sa spojí s technickou podporou Objednávateľa, 

b) v prípade potreby je schopný okamžite sa vzdialene pripojiť na infraštruktúru Objednávateľa, 

c) v prípade potreby je schopný osobne sa dostaviť do priestorov organizačných jednotiek a 

prevádzok Objednávateľa. 

6. PRÁVA A POVINNOSTI ZMLUVNÝCH STRÁN 

6.1 Objednávateľ sa zaväzuje:  

a) poskytnúť Poskytovateľovi všetku potrebnú súčinnosť pri poskytovaní Služieb podľa navrhovaného 

spôsobu a postupu poskytnutia Služieb; a zaistiť súčinnosť tretích osôb spolupracujúcich s 

Objednávateľom, ak je taká súčinnosť potrebná pre riadne a včasné plnenie záväzkov Poskytovateľa 

podľa tejto SLA Zmluvy, 

b) zabezpečiť Poskytovateľovi v primeranom rozsahu potrebné informácie a prípadné konzultácie k 

súčasnému technologickému postupu, ak bude Objednávateľ takými informáciami disponovať 

a tieto budú nevyhnutné na poskytovanie Služieb, 

c) za predpokladu dodržania bezpečnostných a prípadných ďalších predpisov Objednávateľa 

zabezpečiť pre Poskytovateľa poverenia, na základe ktorých bude môcť získavať informácie na 

dohodnutých miestach, 

d) za predpokladu dodržania bezpečnostných a prípadných ďalších predpisov Objednávateľa 

sprístupniť priestory, technickú, komunikačnú a systémovú infraštruktúru pre poskytovanie Služieb 

podľa tejto SLA Zmluvy a podľa potreby vzdialeného prístupu dohodnutou technológiou a 

zabezpečiť Poskytovateľovi na jeho žiadosť včas prístup ku všetkým zariadeniam, ku ktorým je jeho 

prístup potrebný pre poskytnutie Služieb, vrátane zdrojov energie, elektronickej komunikačnej 

siete, vrátane vzdialeného prístupu, atď. v rozsahu nevyhnutnom pre riadne poskytnutie Služby, 

pričom náklady tohto prístupu, energií atď. bude znášať Objednávateľ. Náklady na prevádzku 

komunikačnej linky pre vzdialený prístup bude hradiť Poskytovateľ, 

e) zabezpečiť v nevyhnutnom rozsahu prítomnosť Oprávnenej osoby Objednávateľa – v mieste 

plnenia u Objednávateľa na splnenie záväzku Poskytovateľa v zmysle tejto SLA Zmluvy, 

f) zabezpečiť odborných garantov pre jednotlivé problémové oblasti s potrebnými kompetenciami 

pre rozhodovanie a bezodkladne oznámiť Poskytovateľovi akúkoľvek zmenu garantov a 

kontaktných osôb, 

g) zabezpečiť Poskytovateľovi všetky prípadné relevantné legislatívne, metodické, koncepčné, 

dokumentačné, normatívne a ďalšie materiály a dokumenty vzťahujúce sa k problematike Systému, 

ak bude Objednávateľ takými informáciami disponovať, to však len za predpokladu, že Poskytovateľ 
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nemá k takýmto materiálom sám prístup a len v rozsahu, v akom si tento prístup nevie Poskytovateľ 

zabezpečiť sám. 

6.2 Poskytovateľ :  

a) sa zaväzuje poskytovať Služby riadne, včas a v súlade s požiadavkami Objednávateľa uvedenými 

v tejto SLA Zmluve a na úrovni kvality definovanej v príslušných SLA metrikách, 

b) sa zaväzuje zabezpečiť dostupnosť technickej podpory pre zákazníka počas dohodnutých časov, 

vrátane možností nahlasovania incidentov a požiadaviek na údržbu, 

c) sa zaväzuje neodkladne písomne informovať Objednávateľa o každom prípadnom omeškaní, či 

iných skutočnostiach, ktoré by mohli ohroziť riadne a včasné poskytovanie Služieb, 

d) sa zaväzuje reagovať na incidenty v súlade s časovými limitmi a prioritami stanovenými v tejto 

zmluve, pričom bude zákazníka pravidelne informovať o priebehu riešenia, 

c) sa zaväzuje pravidelne, v lehotách a spôsobom dohodnutým s Objednávateľom Objednávateľa 

informovať o poskytovaní Služieb a vždy po skončení kalendárneho štvrťroka predložiť evidenciu 

vykonanej činnosti za určené obdobie (vrátane pracovných výkazov pracovníkov, zamestnancov 

Poskytovateľa plniacich povinnosti v zmysle Zmluvy) vo vzťahu k poskytnutým Službám, 

d) sa zaväzuje niesť zodpovednosť za vzniknutú škodu spôsobenú Objednávateľovi porušením 

svojich povinností vyplývajúcich z tejto SLA Zmluvy a/alebo príslušných právnych predpisov v 

zmysle tejto SLA Zmluvy. 

e) má právo monitorovať fungovanie poskytovaných služieb na účely zlepšovania kvality služieb, 

detekcie potenciálnych incidentov a dodržiavania podmienok zmluvy. 

6.3 Porušenie povinností podľa článku 6 SLA Zmluvy s výnimkou čl. 6.2 písm. a) sa považuje za 

nepodstatné porušenie SLA Zmluvy. 

7. CENA A PLATOBNÉ PODMIENKY 

7.1 Objednávateľ je povinný zaplatiť Poskytovateľovi za Služby poskytnuté na základe tejto SLA Zmluvy 

cenu dojednanú v zmysle zákona č. 18/1996 Z. z. o cenách v znení neskorších predpisov, a ktorá 

zároveň tvorila cenový návrh v procese verejného obstarávania predchádzajćeho uzavretiu tejto 

Zmluvy vo výške 1 325,-EUR bez DPH mesačne; 

7.2 Objednávateľ sa zaväzuje uhradiť cenu za Služby, ku ktorej bude pripočítaná DPH v zmysle platných 

právnych predpisov. 

7.3 Poskytovateľ je oprávnený fakturovať cenu podľa bodu 7.1 SLA Zmluvy štvrťročne vopred za každý 

kvartál, v ktorom budú Paušálne služby poskytnuté. Prvá faktúra za poskytované Paušálne služby za 

obdobie od dátumu začatia poskytovania Paušálnych služieb po začiatok nasledujúceho kalendárneho 

mesiaca bude obsahovať pomernú časť ceny za Paušálne služby pripadajúce na počet kalendárnych 

dní za obdobie poskytovania Paušálnych služieb do konca príslušného kalendárneho mesiaca. 

7.4 Splatnosť faktúr je 30 dní odo dňa ich doručenia Objednávateľovi na adresu economy@teleoff.gov.sk. 

Objednávateľ je povinný uhradiť Poskytovateľovi fakturovanú sumu bezhotovostným bankovým 

prevodom na účet Poskytovateľa uvedený na faktúre. Všetky poplatky súvisiace s bankovým prevodom 

znáša Objednávateľ. 

7.5 Faktúra sa považuje za uhradenú dňom pripísania fakturovanej sumy na účet Poskytovateľa. 

mailto:economy@teleoff.gov.sk
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7.6 Faktúra musí obsahovať náležitosti v zmysle zákona č. 222/2004 Z. z. o dani z pridanej hodnoty 

v platnom znení a  v zmysle zákona č. 431/2002 Z.z. o účtovníctve v platnom znení. V prípade jej 

neúplnosti alebo nesprávnosti je Objednávateľ oprávnený vrátiť ju Poskytovateľovi na opravu alebo 

doplnenie; v takom prípade lehota splatnosti začne plynúť až dňom doručenia opravenej  faktúry 

Objednávateľovi. 

8. OCHRANA DÔVERNÝCH INFORMÁCIÍ A OSOBNÝCH ÚDAJOV 

8.1 Ak Poskytovateľ pri plnení predmetu SLA Zmluvy bude spracúvať v mene Objednávateľa osobné údaje 

dotknutých osôb, a teda bude vystupovať v postavení sprostredkovateľa v zmysle čl. 4 ods. 8 

nariadenia Európskeho parlamentu a Rady (EÚ) 2016/679 z 27. apríla 2016 o ochrane fyzických osôb 

pri spracúvaní osobných údajov a o voľnom pohybe takýchto údajov, ktorým sa zrušuje smernica 

95/46/ES (všeobecné nariadenie o ochrane údajov), (ďalej ako „GDPR“) a § 5 písm. p) zákona č. 

18/2018 Z. z. o ochrane osobných údajov a o zmene a doplnení niektorých zákonov, Zmluvné strany 

sa zaväzujú uzatvoriť zmluvu o poverení spracúvaním osobných údajov v zmysle článku 28 GDPR a § 34 

zákona o ochrane osobných údajov, a to súčasne s uzatvorením tejto SLA Zmluvy. V SLA zmluve o 

poverení spracúvaním osobných údajov podľa predchádzajúcej vety Zmluvné strany vymedzia 

predmet a dobu spracúvania osobných údajov, povahu a účel spracúvania, zoznam alebo rozsah 

osobných údajov, kategórie dotknutých osôb a povinnosti a práva Objednávateľa ako prevádzkovateľa, 

ako i ustanovia ďalšie práva a povinnosti v súlade so zákonom o ochrane osobných údajov.  

8.2 Zmluvné strany sú povinné zachovávať mlčanlivosť o osobných údajoch  a zaviazať mlčanlivosťou 

zamestnancov alebo pracovníkov všetky, ktorí prídu do styku s osobnými údajmi, pričom povinnosť 

mlčanlivosti trvá aj po skončení pracovného pomeru, štátnozamestnaneckého pomeru alebo 

obdobného pracovného vzťahu fyzických osôb. 

8.3 Zmluvné strany sú povinné zachovávať mlčanlivosť o informáciách, ktoré získali v súvislosti s plnením 

predmetu SLA Zmluvy a získané výsledky nesmú ďalej použiť na iné účely ako plnenie predmetu 

Zmluvy, okrem prípadu poskytnutia informácií odborným poradcom Poskytovateľa (vrátane právnych, 

účtovných, daňových a iných poradcov alebo audítorov), ktorí sú viazaní všeobecnou povinnosťou 

mlčanlivosti na základe osobitných právnych predpisov alebo sú povinní zachovávať mlčanlivosť na 

základe písomnej dohody s dotknutou Zmluvnou stranou, alebo subdodávateľom, ak sa subdodávateľ 

podieľa na plnení predmetu Zmluvy, a ak je to potrebné na účely plnenia povinností Poskytovateľa 

podľa Zmluvy. 

8.4 Povinnosť Poskytovateľa a Objednávateľa zachovávať mlčanlivosť o informáciách, ktoré získali v 

súvislosti s plnením predmetu SLA Zmluvy sa nevzťahuje na informácie, ktoré: 

a) boli zverejnené už pred podpisom SLA Zmluvy; 

b) sa stanú všeobecne a verejne dostupné po podpise SLA Zmluvy z iného dôvodu ako z dôvodu 

porušenia povinností podľa SLA Zmluvy; 

c) majú byť sprístupnené na základe povinnosti stanovenej zákonom, rozhodnutím súdu, prokuratúry 

alebo na základe iného záväzného rozhodnutia príslušného orgánu;  

d) boli získané Poskytovateľom, resp. Objednávateľom od tretej strany, ktorá ich legitímne získala alebo 

vyvinula a ktorá nemá žiadnu povinnosť, ktorá by obmedzovala ich zverejňovanie. 

8.5 Zmluvné strany sa zaväzujú, že poučia svojich zamestnancov, štatutárne orgány, ich členov a 

subdodávateľov, ktorým sú sprístupnené dôverné informácie, o povinnosti mlčanlivosti v zmysle tohto 

článku SLA Zmluvy.  
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8.6 Zmluvné strany sa zaväzujú užívať Dôverné informácie v zmysle čl. 1 SLA Zmluvy výlučne na účel, na 

ktorý im boli poskytnuté a zároveň sa zaväzujú Dôverné informácie ochraňovať najmenej s rovnakou 

starostlivosťou ako ochraňujú vlastné dôverné informácie rovnakého druhu, vždy však najmenej 

v rozsahu primeranej odbornej starostlivosti, predovšetkým ich budú chrániť pred náhodným alebo 

neoprávneným poškodením a zničením, náhodnou stratou, zmenou alebo iným znehodnotením, 

nedovoleným prístupom alebo sprístupnením alebo zverejnením, pričom ak nie je v tejto SLA Zmluve 

ustanovené inak, zaväzujú sa, že bez predchádzajúceho písomného súhlasu druhej zmluvnej strany 

neposkytnú, neodovzdajú, neoznámia alebo iným spôsobom nevyzradia, resp. nesprístupnia dôverné 

informácie druhej zmluvnej strany tretej osobe. 

9. OPRÁVNENÉ OSOBY A KOMUNIKÁCIA 

9.1 Prostredníctvom určených oprávnených osôb Zmluvné strany: 

a) uskutočnia všetky organizačné záležitosti s ohľadom na všetky aktivity a činnosti súvisiace 

s plnením podľa tejto SLA Zmluvy; 

b) zabezpečia koordináciu jednotlivých aktivít a činností Zmluvných strán súvisiacich s plnením podľa 

tejto SLA Zmluvy; 

c) sledujú priebeh plnenia tejto SLA Zmluvy; 

d) navrhujú potrebné zmeny technických riešení a technickej povahy v zmysle tejto SLA Zmluvy; 

e) zabezpečia vzájomnú spoluprácu a súčinnosť, 

9.2 Každá zo Zmluvných strán môže zmeniť oprávnené osoby. Takáto zmena je účinná dňom doručenia 

písomného oznámenia o zmene obsahujúceho aj meno a kontaktné údaje novej oprávnenej osoby 

druhej Zmluvnej strane. 

9.3 Zmluvné strany sa dohodli, že osobami oprávnenými komunikovať vo veciach týkajúcich sa 

poskytovania Služieb v zmysle bodu 9. 1  tejto SLA Zmluvy sú: 

a) Za Objednávateľa: 

i. Meno a funkcia:  Mgr. Andrej Bradáč, riaditeľ OIKT 

ii. Telefonický kontakt:  +421 905 010 010    

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

b) Za Poskytovateľa: 

i. Meno a funkcia:  Mgr. Ing. Marián Magna, člen predstavenstva BBI Int., a.s. 

ii. Telefonický kontakt:  +421 903 178 629  

iii. e-mail:  marian.magna@bbi-intl.com  

10. SÚČINNOSŤ 

10.1 Zmluvné strany sa zaväzujú vzájomne spolupracovať a poskytovať si všetky informácie a nevyhnutnú 

súčinnosť potrebné pre riadne plnenie svojich záväzkov vyplývajúcich im z tejto Zmluvy. 

10.2 Objednávateľ je povinný počas celej doby trvania Zmluvy poskytovať Poskytovateľovi súčinnosť 

v oblasti doplnenia údajov, podkladov a iných dokladov na základe jeho požiadaviek na splnenie 

povinnosti poskytnúť Služby riadne a včas v súlade s požiadavkami Objednávateľa a touto Zmluvou.  

mailto:andrej.bradac@teleoff.gov.sk
mailto:marian.magna@bbi-intl.com
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10.3 Poskytovateľ sa zaväzuje v súlade s týmto článkom SLA Zmluvy poskytovať súčinnosť novému 

budúcemu poskytovateľovi služieb identických alebo podobných, ako v tejto SLA Zmluve a to v období 

najmenej 3 mesiacov pred ukončením SLA Zmluvy, za predpokladu že súčasná SLA Zmluva nebude so 

súčasným Poskytovateľom predĺžená.  

11. ZODPOVEDNOSŤ ZA ŠKODU A NÁHRADA ŠKODY  

11.1 Každá zo Zmluvných strán nesie zodpovednosť za spôsobenú škodu porušením všeobecne záväzných 

platných a účinných právnych predpisov Slovenskej republiky a tejto SLA Zmluvy. 

11.2 Obe Zmluvné strany sa zaväzujú vyvinúť maximálne úsilie k predchádzaniu škodám a k minimalizácii 

vzniknutých škôd.   

11.3 Poskytovateľ zodpovedá za škodu, ktorá vznikne Objednávateľovi počas platnosti a účinnosti tejto SLA 

Zmluvy a pôjde o škodu spôsobenú porušením povinnosti dodať Služby v zmysle SLA zmluvy riadne 

a včas, vrátane.  

11.4 Na vznik zodpovednosti za spôsobenú škodu nie je nevyhnutné aby bola spôsbená úmyselným 

konaním Poskytovateľa, Oprávnenej osoby Poskytovateľa alebo inej poverenej osoby, ale postačuje 

spôsobenie škody z nedbanlivosti. 

11.5 Poskytovateľ je povinný postupovať pri plnení pokynov a zadaní zo strany Objednávateľa s odbornou 

starostlivosťou a na nevhodnosť pokynov Objednávateľa upozorniť. Ak Objednávateľa na nevhodnosť 

pokynov neupozorní, nemôže sa zbaviť zodpovednosti za vzniknutú škodu, iba ak nevhodnosť 

nemohol zistiť ani pri vynaložení odbornej starostlivosti. Poskytovateľ nezodpovedá ani za škodu, ktorá 

vznikla v dôsledku vadného zadania zo strany Objednávateľa, ak Poskytovateľ bezodkladne upozornil 

Objednávateľa na vadnosť tohto zadania a Objednávateľ na tomto zadaní naďalej písomne trval. 

11.6 Zmluvné strany sa zaväzujú upozorniť písomne druhú Zmluvnú stranu bez zbytočného odkladu na 

vzniknuté okolnosti vylučujúce zodpovednosť, brániace riadnemu plneniu tejto Zmluvy. Zmluvné 

strany sa zaväzujú k vyvinutiu maximálneho úsilia na odvrátenie a prekonanie okolností vylučujúcich 

zodpovednosť. 

11.7 V prípade okolností vyššej moci, ktorou sa rozumie prekážka, ktorá nastala nezávisle od vôle Zmluvnej 

strany a bráni jej v splnení jej zmluvných povinností a zároveň nemožno rozumne predpokladať, že by 

povinná Zmluvná strana túto prekážku alebo jej následky odvrátila alebo prekonala a tiež že by v čase 

vzniku záväzku túto prekážku predvídala, Zmluvná strana, ktorá nesplní svoje povinnosti z tejto SLA 

Zmluvy z dôvodu okolností vyššej moci, nebude zodpovedná za žiadne dôsledky neplnenia svojich 

povinností, vrátane zodpovednosti za škodu, za predpokladu, že vykonala všetky rozumné opatrenia 

pre ich splnenie. V takýchto prípadoch nesplnenie povinností nezakladá dôvod pre odstúpenie od 

Zmluvy alebo vznik nároku na zmluvnú pokutu. Čas pre splnenie povinnosti sa predlžuje o čas trvania 

akejkoľvek z okolností uvedených v tomto bode Zmluvy a o čas nevyhnutný na odstránenie ich 

následkov. 

12. SANKCIE A ZMLUVNÉ POKUTY 

12.1 Ak bude Poskytovateľ v omeškaní s plnením povinnosti poskytnúť Objednávateľovi Služby, 

Objednávateľ je oprávnený požadovať od Poskytovateľa zmluvnú pokutu vo výške 1% z mesačnej ceny 

bez DPH, a to za každý deň omeškania s ich poskytovaním. 



 

 

Strana 11 / 17 

 

12.2 Ak dôjde k omeškaniu Objednávateľa so zaplatením ceny v zmysle článku 9, môže Poskytovateľ 

požadovať úrok z omeškania vo výške 0,05% z dlžnej sumy za každý deň omeškania Objednávateľa až 

do riadneho zaplatenia celej dlžnej sumy. 

12.3 Celková suma všetkých zmluvných pokút a úrokov z omeškania, ktoré bude Poskytovateľ alebo 

Objednávateľ povinný zaplatiť podľa tejto Zmluvy, neprekročí 100 % z ceny Služieb za kalendárny rok 

vrátane DPH.  

12.4 Zaplatením zmluvnej pokuty nie je dotknutý nárok oprávnenej Zmluvnej strany na náhradu škody 

spôsobenú porušením povinností, na ktorú sa vzťahuje zmluvná pokuta, ktorá prevyšuje výšku 

dohodnutej zmluvnej pokuty. 

13. UKONČENIE ZMLUVY A PREDĹŽENIE ZMLUVY 

13.1 Táto SLA Zmluva zaniká: 

a) uplynutím doby, na ktorú bola uzavretá, 

b) písomnou dohodou Zmluvných strán, 

c) odstúpením od SLA Zmluvy, 

d) výpoveďou zo strany Objednávateľa aj bez uvedenia dôvodu so 6-mesačnou výpovednou lehotou, 

pričom výpovedná lehota začína plynúť prvým dňom mesiaca nasledujúceho po mesiaci, v ktorom 

bola výpoveď riadne doručená Poskytovateľovi. 

13.2 Odstúpiť od tejto SLA Zmluvy je možné z dôvodov podstatného porušenia zmluvných povinností 

druhou Zmluvnou stranou, v prípade nepodstatného porušenia zmluvných povinností  SLA zmluvy 

druhou Zmluvnou stranou v prípadoch, ak to umožňuje zákon alebo táto SLA zmluva a tiež  z dôvodov 

stanovených v zákone (medzi inými v zmysle § 19 ods. 3 ZVO alebo § 15 ods. 1 Zákona o registri 

partnerov verejného sektora). Odstúpenie od SLA Zmluvy musí byť v písomnej forme, riadne 

odôvodnené a doručené na adresu druhej Zmluvnej strany.  

13.3 V prípade podstatného porušenia SLA Zmluvy je Zmluvná strana oprávnená od SLA zmluvy odstúpiť 

bez zbytočného odkladu po tom, ako sa o tomto porušení dozvedela. Zmluvné strany sa osobitne 

dohodli, že porušenie SLA zmluvy je podstatné, ak strana porušujúca SLA Zmluvu  vedela v čase 

uzavretia SLA Zmluvy alebo v tomto čase bolo rozumné predvídať s prihliadnutím na účel SLA zmluvy, 

ktorý vyplynul z jej obsahu alebo z okolností, za ktorých bola SLA zmluva uzavretá, že druhá Zmluvná 

strana nebude mať záujem na plnení povinností pri takom porušení SLA Zmluvy.  

13.4 V prípade nepodstatného porušenia SLA Zmluvy je Zmluvná strana oprávnená odstúpiť od SLA zmluvy, 

ak strana, ktorá je v omeškaní s plnením svojej povinnosti, nesplní svoju povinnosť ani v dodatočnej 

primeranej lehote, ktorá jej na to bola poskytnutá v písomnom vyzvaní.  

13.5 Zmluvné strany sa dohodli, že predtým, ako oprávnená Zmluvná strana využije svoje právo odstúpiť 

od tejto Zmluvy dielo z akékoľvek dôvodu, vyzve  štatutárny orgán druhej Zmuvnej strany o písomné 

spoločné rokovanie za účelom vzájomného vysvetlenia dôvodov pre odstúpenie; a prípadné písomné 

odstúpenie od zmluvy zašle najskôr po uplynutí 7 pracovných dní od doručenia takej výzvy. Uvedené 

neplatí pre odstúpenie od Zmluvy o dielo z dôvodov v zmysle článku 19 tejto Zmluvy o dielo.  

13.6 Pre prípady odstúpenia od tejto SLA zmluvy v zmysle tohto článku platí, že Zmluvná strana, ktorá 

odstúpila od SLA zmluvy si ponechá odovzdané plnenia, ak takéto plnenie má zrejme vzhľadom na 

svoju povahu pre oprávnenú stranu hospodársky význam bez zvyšku plnenia , napr.: plnenie je 

objektívne použiteľné, alebo sa jedná o samostatne funkčnú časť dodanej Služby. V takomto prípade 
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vzniká druhej Zmluvnej strane nárok na dohodnutú pomernú časť ceny v závislosti od miery plnenia 

časti Služby.  

13.7 Ukončením SLA Zmluvy nie je dotknutý nárok na náhradu škody vzniknutej porušením ust. SLA Zmuvy 

a tiež nie je dotknutý nárok na úhrady sumy zodpovedajúcej zmluvnej pokute, ktorý vznikol  do 

účinnosti odstúpenia. Skončenie SLA Zmluvy nemá vplyv na ustanovenia, korých platnosť a účinnosť 

vzhľadom na ich povahu má trvať aj po skončení SLA Zmluvy. 

13.8 V prípade odstúpenia od SLA Zmluvy sú Zmluvné strany oprávnené ponechať si plnenia akceptované 

do momentu účinnosti odstúpenia od SLA Zmluvy aj v iných prípadoch ako podľa bodu 13.6, ktoré boli 

vykonané v súlade s podmienkami uvedenými v tejto SLA Zmluve a jej prílohách. 

13.9 V prípade zániku SLA zmluvy v zmysle tohto článku a bez ohľadu na jej dôvod, je Objednávateľ 

oprávnený požadovať poskytovanie plnenia od Poskytovateľa až do momentu, kedy nadobudne 

platnosť nová SLA Zmluva. Takéto konanie je nevyhnutné na zabezpečenie plynulého prechodu práv 

a povinností z SLA zmluvy na nového Poskytovateľa. Neposkytnutie súčinnosti v súlade s týmto bodom 

SLA zmluvy je porušením povinnosti v zmysle čl. 15 SLA zmluvy a zároveň zakladá právny nárok na 

uplatnenie sankcie vo forme zmluvnej pokuty v súlade s čl. 19 SLA zmluvy. 

13.10 Zmluvné strany sa dohodli, že Objednávateľ je oprávnený počas trvania tejto SLA Zmluvy na základe 

písomného oznámenia/ oznámení adresovaného/ adresovaných Poskytovateľovi uplatniť opciu a tým 

predĺžiť obdobie trvanie SLA zmluvy o 1 rok.  

13.11 Písomné oznámenie o uplatnení opcie je povinný Objednávateľ doručiť Poskytovateľovi najneskôr 6 

kalendárnych mesiacov pre uplynutím tejto SLA Zmluvy.  

13.12 V prípade, ak opcia nebude riadne a včas uplatnená u Poskytovateľa, Objednávateľ je povinný v súlade 

s legislatívou Slovenskej republiky obstarať nového poskytovateľa Služieb a to ku dňu nasledujúcemu 

po dni uplynutia tejto Zmluvy, najneskôr však do 6 mesiacov odo dňa nasledujúceho po dni uplynutia 

tejto SLA zmluvy. 

13.13 Ak nedôjde k uplatneniu Opcie v súlade s týmto článkom SLA zmluvy a zároveň nie je uzatvorená nová 

SLA zmluva v súlade s bodom 13.12 tohto článku, je Poskytovateľ povinný poskytovať Služby 

Objednávateľovi nad rámec trvania tejto SLA a to až do uzatvorenia novej SLA zmluvy na základe 

obojstranne podpísaného dodatku k SLA zmluve. Takéto predĺženie SLA zmluvy nemôže trvať dlhšie 

ako 6 mesiacov odo dňa nasledujúceho po dni uplynutia tejto SLA zmluvy. 

14. ZÁVEREČNÉ USTANOVENIA 

14.1 Táto SLA Zmluva nadobúda platnosť dňom jej podpisu oboma Zmluvnými stranami a účinnosť v deň 

nasledujúci po zverejnení SLA Zmluvy v súlade s ustanovením § 47a Občianskeho zákonníka a § 5a 

Zákona o slobodnom prístupe k informáciám. 

14.2 Zmluva sa uzatvára na dobu určitú, a to na 48 mesiacov odo dňa nadobudnutia jej účinnosti. 

14.3 Zmluvu možno meniť len formou písomných dodatkov podpísaných štatutárnymi zástupcami oboch 

Zmluvných strán. 

14.4 Ustanovenia tejto SLA Zmluvy predstavujúce obchodné tajomstvo Poskytovateľa a ktoré sa netýkajú 

priamo nakladania s verejnými prostriedkami, ustanovenia týkajúce sa ochrany utajovaných 

skutočností, ako i technické predlohy, návody, výkresy, projektové dokumentácie, modely, spôsob 

výpočtu jednotkových cien a vzory (§ 5a ods. 4 Zákona o slobodnom prístupe k informáciám), sa 

nezverejňujú a sú účinné aj bez ich zverejnenia.  
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14.5 Zmluvné strany sa dohodli, že vzťahy neupravené touto SLA Zmluvou sa riadia príslušnými 

ustanoveniami Obchodného zákonníka a Autorského zákona v platnom znení a právnym poriadkom 

Slovenskej republiky. Rozhodným právom na účely prejednania a rozhodnutia sporov, ktoré vzniknú 

z tejto SLA Zmluvy alebo v súvislosti s ňou, je právo Slovenskej republiky. 

14.6 V prípade vzniku sporu z tejto SLA Zmluvy alebo v súvislosti s ňou sa Zmluvné strany zaväzujú vyvinúť 

maximálne úsilie na vyriešenie takéhoto sporu primárne vzájomnou dohodou a zmierom a v prípade 

neúspechu sú na prejednanie a rozhodnutie sporov príslušné súdy Slovenskej republiky. 

14.7 Neoddeliteľnou súčasťou tejto SLA Zmluvy sú nasledovné prílohy: 

a) Príloha č. 1: Špecifikácia obsahu a rozsahu Paušálnych služieb a špecifikácia spôsobu plnenia 

b) Príloha č. 2: Štandardy pre poskytovanie Služieb   

c) Príloha č. 3: Časové pokrytie poskytovania Paušálnych služieb 

14.8 Táto SLA Zmluva je vyhotovená v dvoch (2) vyhotoveniach s platnosťou originálu, z toho jedno (1) 

z pre Objednávateľa a jedno (1) pre Poskytovateľa. 

14.9 Zmluvné strany týmto vyhlasujú, že obsah SLA Zmluvy im je známy, predstavuje ich vlastnú slobodnú 

a vážnu vôľu, je vyhotovený v správnej forme, a že tomuto obsahu aj právnym dôsledkom 

porozumeli a súhlasia s nimi, na znak čoho pripájajú svoje vlastnoručné podpisy. 

 

 

V Bratislave dňa ................2024    V Bratislave, dňa .......................2024 

 

 

Objednávateľ: 

 

Poskytovateľ: 

 

__________________________________ 

 

   __________________________________ 

Úrad pre reguláciu elektronických 

komunikácií a poštových sluieb 

Ing. Ivan Marták 

predseda úradu 

BBI Int., a.s. 

 

Ing. Ján Repák 

predseda predstavenstva 
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Príloha č. 1: Špecifikácia obsahu a rozsahu Služieb a špecifikácia spôsobu plnenia 

Poskytovateľ sa zaväzuje poskytnúť Objednávateľovi v rozsahu a za podmienok tejto SLA Zmluvy služby 

technickej podpory prevádzky, údržby a rozvoja Dátových úložísk v nasledovnom rozsahu: 

• opravy chýb v rozhraniach (vstupné rozhrania, výstupné rozhrania), 

• opravy chýb v ETL behoch, 

• opravy chýb v orchestrácii procesov, 

• manažment aplikačných užívateľov (SharePoint, Alfresco, NiFi, Vertica), 

• kontrola nastavení systému, návrhy na optimalizáciu systému, 

• aktualizácie systému, 

• kontrola logov, monitorovanie systému, vyhodnocovanie metrík, 

• implementovanie úprav v konfigurácii po predošlej dohode a schválení s Objednávateľom 

 

Okrem podpory riešení DWH a ODS musí SLA zahŕňať aj podporu infraštruktúry, na ktorej budú riešenia DWH a 

ODS bežať, ako sú incidenty, problémy a chybové stavy pre: 

• analytické databázy Opentext Vertica, 

• aplikačné servery Ubuntu pre databázy Vertica, 

• Kubernetes klastre pre Apache NiFi, projekt "ip", 

• reportingové nástroje Salesforce Tableau, 

• aplikačné servery Ubuntu pre nástroje Tableau. 
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Príloha č. 2 Štandardy pre poskytovanie Služieb 

Bude aplikovaná trojvrstvová úroveň podpory: 

 L1 podpora (Level 1, priamy kontakt zákazníka) – prvú úroveň podpory bude zabezpečovať formulár na 

stránke Objednávateľa, kde koncový užívateľ nahlási: 

o Typ problému (Podnet na vylepšenie, Otázka na funkčnosť, Technický problém), 

o Stručný názov, 

o Spätný emailový kontakt, 

o Detailný popis. 

Podľa typu problému bude následne zaslaný email na zodpovedného riešiteľa na úrade. Všetky polia sú 

povinné. 

 L2 podpora (Level 2, postúpenie požiadaviek od L1) – aplikačná podpora druhej úrovne bude 

zabezpečená Objednávateľom prostredníctvom skupiny garantov so znalosťou IS. 

 L3 podpora (Level 3, postúpenie požiadaviek od L2) – tretia úroveň podpory bude zabezpečená na 

základe zmluvy o podpore IS (SLA) pracovníkmi Poskytovateľa. 

 

Definícia: 

Podpora L1 (podpora 1. stupňa) - začiatočná úroveň podpory, ktorá je zodpovedná za riešenie základných problémov a 

požiadaviek koncových užívateľov a ďalšie služby vyžadujúce základnú úroveň technickej podpory. Základnou funkciou 

podpory 1. stupňa je zhromaždiť informácie, previesť základnú analýzu a určiť príčinu problému a jeho klasifikáciu. Typicky 

sú v úrovni L1 riešené priamočiare a jednoduché problémy a základné diagnostiky, overenie dostupnosti jednotlivých vrstiev 

infraštruktúry (sieťové, operačné, vizualizačné, aplikačné atď.) a základné užívateľské problémy (typicky zabudnutie hesla), 

overovanie nastavení SW a HW atď. 

Podpora L2 (podpora 2. stupňa) – riešiteľské tímy s hlbšou technologickou znalosťou danej oblasti. Riešitelia na úrovni 

Podpory L2 nekomunikujú priamo s koncovým užívateľom, ale sú zodpovední za poskytovanie súčinnosti riešiteľom 1. 

úrovne podpory pri riešení eskalovaného hlásenia, čo mimo iného obsahuje aj spätnú kontrolu a podrobnejšiu analýzu 

zistených dát predaných riešiteľom 1. úrovne podpory. Výstupom takejto kontroly môže byť potvrdenie, upresnenie, alebo 

prehodnotenie hlásenia v závislosti na potrebách Objednávateľa. Primárnym cieľom riešiteľov na úrovni Podpory L2 je 

dostať Hlásenie čo najskôr pod kontrolu a následne ho vyriešiť – s možnosťou eskalácie na vyššiu úroveň podpory – Podpora 

L3. 

Podpora L3 (podpora 3. stupňa) - Podpora 3. stupňa predstavuje najvyššiu úroveň podpory pre riešenie tých 

najobtiažnejších hlásení, vrátane prevádzania hĺbkových analýz a riešenie extrémnych prípadov. 

Požadované reakčné doby 

Zvažnosť 
incidentu 

Reakčná doba Doba dočasného 
vyriešenia 

Doba trvalého 
vyriešenia 

Kritická Do 4 hod. 8 hod. 32 hod. 

Stredne vážna Do 4 hod. Do 3 prac.dní Do 7 prac. dní 

Menej vážna Do 8hod. Do 10 prac. dní Do 20 prac.dní 

 

Doby sú v pracovných dňoch od 8:00 do 17:00. 
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Reakčná doba 

Je čas medzi nahlásením incidentu Objednávateľom na podporu úrovne L3 a jeho prevzatím na riešenie. 

Doba dočasného vyriešenia 

Dočasné riešenie (Workaround) sa používa na zníženie alebo odstránenie dopadu incidentu, pre ktorý úplné 

vyriešenie nie je zatiaľ dostupné – napríklad reštartovaním služby alebo manuálnym zásahom. Náhradné riešenia 

problémov sú zdokumentované v záznamoch o známych chybách alebo priamo pri incidentoch. 

Doba trvalého vyriešenia 

Znamená obnovenie štandardnej prevádzky. Určuje čas medzi nahlásením incidentu objednávateľom 

a vyriešením incidentu podporou úrovne L3 (do doby, kedy je funkčnosť prostredia znovu obnovená v plnom 

rozsahu). Doba trvalého vyriešenia incidentu sa počíta počas celého dňa. Do tejto doby sa nezarátava čas 

potrebný na nevyhnutnú súčinnosť objednávateľa, ak je potrebná pre vyriešenie incidentu. 
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Príloha č. 3: Časové pokrytie poskytovania Paušálnych služieb 

 

Popis Parameter Poznámka 

Prevádzkové hodiny 9 hodín / 5 dní 

v pracovné dni počas pracovnej doby pre správu riešenia 

oprávnenými používateľmi úradu prostredníctvom služieb 

pre interný portál  

Servisné okno 

14 hodín Od 17:00 hod. do 07:00 hod počas pracovných dní 

24 hodín 

od 00:00 hod. - 23:59 hod. počas dní pracovného pokoja a 

štátnych sviatkov 

Realizácia servisných zásahov (servisné okná) je vždy mimo 

prevádzkových hodín (pracovného času). 

Dostupnosť 

produkčného prostredia 

IS 

98,5% 

 98,5% z 24/7/365  t.j. max ročný výpadok je 66 hod.  

 Maximálny mesačný výpadok je 5,5 hodiny. 

 Vždy sa za takúto dobu považuje čas od 0.00 hod. do 
23.59 hod. počas pracovných dní v týždni. 

 Nedostupnosť IS sa počíta od nahlásenia incidentu 
Zákazníkom v čase dostupnosti podpory Poskytovateľa 
(t.j. nahlásenie incidentu na L3 v čase od 8:00 hod. - do 
17:00 hod. počas pracovných dní). Do dostupnosti IS 
nie sú započítavané servisné okná a plánované 
odstávky IS.  

 V prípade nedodržania dostupnosti IS bude každý ďalší 
začatý pracovný deň nedostupnosti braný ako deň 
omeškania bez odstránenia vady alebo incidentu. 

 


