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Zmluva o technickej podpore 
č.  

 
 

uzavretá v súlade s príslušnými ustanoveniami právnych predpisov Slovenskej republiky, a to predovšetkým v súlade 
s ustanovením § 536 a nasledujúcich Zákona č. 513/1991 Zb., Obchodný zákonník v znení neskorších predpisov (ďalej 

len „Obchodný zákonník"), Zákona č. 343/2015 Z.z. o Verejnom obstarávaní a Zákona č. 185/2015 Z. z. Autorský zákon 
v znení neskorších predpisov medzi zmluvnými stranami. 

 
 

I. 
Zmluvné strany 

 
1. Objednávateľ:  Mesto Košice 

   Trieda SNP 48/A, 040 11 Košice 
IČO:   00691135 
DIČ:   2021186904 
Bank. spojenie: Prima banka Slovensko, a.s. 
Číslo účtu IBAN: SK03 5600 0000 0004 4248 6001 
zastúpenie: Ing. Jaroslav Polaček, DPA – primátor  
osoba oprávnená jednať vo veciach zmluvných:  
osoba oprávnená jednať vo veciach technických:   

  
2. Dodávateľ: T-MAPY, s.r.o. 

  Dvojkrížna 49, 821 06 Bratislava 
zapísaný v Obchodnom registri vedenom Mestským súdom Bratislava III, oddiel: Sro, vložka č.: 154488/B 
IČ:   43995187 
DIČ:   2022545096 
Bank. spojenie:  ČSOB, a.s. 
Číslo účtu IBAN: SK11 7500 0000 0040 3267 5326 
zastúpenie: Ing. Jiří Bradáč, Ing. Milan Novotný, Mgr. Ján Gašpárek, konatelia firmy 
osoba oprávnená jednať vo veciach zmluvných:  
osoba oprávnená jednať vo veciach technických:  

 
II. 

Predmet zmluvy 
 
2.1. Predmetom plnenia tejto Zmluvy je poskytovanie služieb podpory geografického informačného systému 

GISPLAN a jeho súčastí, postaveného na báze systému v minulosti dodaného a rozvíjaného Dodávateľom. 
  

2.2. Dodávateľ sa ďalej zaväzuje v rozsahu, kvalite a za podmienok stanovených touto Zmluvou vykonávať pre 
Objednávateľa služby podpory (technické a systémové služby) na zabezpečenie servisnej a poradenskej podpory 
súvisiace s produkčnou prevádzkou SOFTWAROVÉHO vybavenia uvedeného v Prílohe č. 1 tejto Zmluvy 
(súhrne ako „Technická podpora“), pričom služby podpory zahŕňajú:  

a) vlastnú podporu systému GISPLAN a jeho súčastí (definované v Prílohe č. 1 – čl. 5 Katalóg služieb), 
b) zásahy a špecifické služby podpory (definované v Prílohe č. 1 – čl. 5 Katalóg služieb). 
  

2.3. Služby podpory podľa článku 2.2. písmena a) budú poskytované v rozsahu uvedenom v článku 5 (Katalóg služieb) 
písm. a) Prílohy č. 1 tejto Zmluvy, a to vo vzťahu k softwarovému vybaveniu uvedenému v Prílohe č. 1 tejto 
Zmluvy a rovnako tak k ďalšiemu softwarovému vybaveniu, ku ktorému Objednávateľ získa v súlade so zákonom 
licenciu v rámci spolupráce s Dodávateľom. 

 
2.4. Služby podpory podľa článku 2.2. písmena b) budú poskytované v rozsahu uvedenom v článku 5 (Katalóg služieb) 

písm. b) Prílohy č. 1 tejto Zmluvy  a to vo vzťahu k softwarovému vybaveniu uvedenému v Prílohe č. 1 tejto 
Zmluvy. 

 
2.5. Dohoda o úrovni služieb a podmienky vykonávania technickej podpory k programovému vybaveniu (SLA) sú 

uvedené v prílohe č. 1 tejto Zmluvy. 
 

2.6. Dodávateľ sa zaväzuje poskytovať služby podpory na vysokej odbornej úrovni, po celú dobu účinnosti zmluvy 
vždy riadne a včas. Objednávateľ sa zaväzuje za riadne poskytnuté služby zaplatiť Dodávateľovi dole uvedenú 
zmluvnú cenu. 
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2.7. Súčasťou technickej podpory sú aj práce v tomto článku Zmluvy nešpecifikované, ktoré sú však k riadnemu 
vykonávaniu technickej podpory nevyhnutné, a o ktorých Dodávateľ vzhľadom na svoju kvalifikáciu a skúsenosti 
mal, alebo mohol vedieť. Vykonanie týchto prác však v žiadnom prípade nenavyšuje touto Zmluvou dohodnutú 
cenu podpory. 

 
2.8. Dodávateľ zodpovedá za riadne plnenie povinností vyplývajúcich mu z tejto Zmluvy. Dodávateľ splní svoju 

povinnosť plniť Zmluvu riadne a kvalitne tak, že splní riadne všetky svoje povinnosti. Riadnym plnením sa 
rozumie poskytovanie všetkých častí plnenia podľa tejto Zmluvy včas a bez závad. 

 
2.9. Dodávateľ je povinný realizovať predmet tejto Zmluvy tak, aby nedošlo k neoprávnenému použitiu dát, ktorých 

vlastníkom je Objednávateľ. Ak dôjde k neoprávnenému použitiu dát, je Dodávateľ povinný uhradiť 
Objednávateľovi spôsobenú škodu v plnej výške, ktorá by mu tým vznikla. 
 

III. 
Doba a miesto trvania zmluvy 

 
3.1. Zmluva sa uzatvára na dobu určitú 12 mesiacov odo dňa jej účinnosti. Zmluva nadobúda platnosť dňom jej 

podpísania oboma zmluvnými stranami a účinnosť dňom nasledujúcim po dni jej zverejnenia v Centrálnom 
registri zmlúv (crz.gov.sk). 

 
3.2. Miestom plnenia Zmluvy je územie mesta Košice (sídlo Objednávateľa a ďalšie lokality Objednávateľa, o ktorých 

bol Dodávateľ informovaný, pričom Dodávateľ je oprávnený poskytovať služby, ktoré môžu byť poskytované 
pomocou prostriedkov vzdialeného prístupu alebo obdobným diaľkovým spôsobom, aj mimo sídla 
Objednávateľa). 

 
IV. 

Cena 
 
4.1. Cena za technickú podporu je súčasťou prílohy č. 1 tejto Zmluvy.  

 
4.2. Zmluvné strany sa dohodli na bezhotovostnej úhrade ceny prevodom z účtu Objednávateľa na účet Dodávateľa. 

Cenu sa Objednávateľ zaväzuje uhradiť Dodávateľovi za ním riadne poskytnuté plnenie podľa Zmluvy, a to na 
základe Dodávateľom vystavených faktúr s lehotou splatnosti 30 dní odo dňa ich vystavenia. Faktúry budú 
vystavované v súlade s platobným kalendárom uvedeným v prílohe č. 1 tejto Zmluvy. Faktúra musí obsahovať 
všetky náležitosti daňového dokladu, inak je Objednávateľ oprávnený takúto faktúru Dodávateľovi vrátiť s tým, 
že počas daného obdobia splatnosť faktúry neplynie. Za okamih úhrady ceny sa rozumie deň odpísania príslušnej 
čiastky z bankového účtu Objednávateľa. 

 
V. 

Odstúpenie od Zmluvy 
 

5.1. Zmluvné strany sú oprávnené odstúpiť od Zmluvy v prípade porušenia povinností vyplývajúcich z tejto Zmluvy 
druhou stranou, pokiaľ druhá zmluvná strana tieto nedostatky ani po písomnej výzve v primeranej lehote 
neodstráni. Pokiaľ nie je uvedené inak, za primeranú sa považuje lehota 7 pracovných dní. V prípade vážneho 
porušenia povinností vyplývajúcich z tejto Zmluvy druhou stranou je zmluvná strana oprávnená odstúpiť od tejto 
zmluvy aj bez poskytnutia dodatočnej lehoty na odstránenie nedostatkov.  

 
5.2. Za závažné porušenie povinnosti Dodávateľa sa rozumie omeškanie Dodávateľa s plnením povinností 

špecifikovaných v článku II. tejto zmluvy o viac ako 10 dní, pokiaľ toto omeškanie spôsobil Dodávateľ, ako aj 
odmietnutie vykonania technickej podpory, alebo porušenie povinností Dodávateľa podľa čl. VII tejto zmluvy. 

 
5.3. Závažným porušením povinnosti Objednávateľa sa rozumie omeškanie Objednávateľa s úhradou faktúr podľa tejto 

Zmluvy o viac než 30 dní. 
 

5.4. Odstúpenie je účinné jeho doručením druhej zmluvnej strane. V prípade odstúpenia od Zmluvy bude do 30 dní 
vykonané vysporiadanie zmluvných strán. 

 
5.5. Zmluvné strany môžu Zmluvu písomne vypovedať aj bez udania dôvodu. Výpovedná lehota je šesť mesiacov a 

začína plynúť od prvého dňa kalendárneho mesiaca nasledujúceho po dni, v ktorom bola výpoveď tejto zmluvy 
doručená druhej zmluvnej strane. 
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VI. 
Utajenie 

 
6.1. Zmluvné strany považujú obchodné a technické informácie, ktoré si vzájomne poskytli v súvislosti s touto 

Zmluvou, za dôverné a nesmú ich prezradiť tretej osobe alebo použiť na iné účely ako na plnenie svojich záväzkov 
podľa tejto Zmluvy. Zmluvná strana, ktorá tieto informácie prezradí alebo zneužije, je povinná nahradiť druhej 
zmluvnej strane vzniknutú škodu. 

 
6.2. Zmluvné strany zabezpečia, aby osoby, ktoré použijú k spolupráci v rámci tejto Zmluvy, zachovávali mlčanlivosť o 

všetkých informáciách, s ktorými prídu do styku v súvislosti s touto Zmluvou. 
 

6.3. Zmluvné strany vykonajú všetky potrebné opatrenia, ktoré zamedzia vyzradeniu informácií získaných v súvislosti s 
plnením podľa tejto Zmluvy. 

 
6.4. Za dôverné sa nepovažujú informácie, ktoré sú: 

a) všeobecne známe 
b) preukázateľne známe zmluvnej strane pred ich odovzdaním druhou zmluvnou stranou 
c) legálne získané zmluvnou stranou od tretej osoby či inak, bez toho aby bolo obmedzené použitie či zverejnenie 

takto získaných informácií 
d) získané vlastnou činnosťou zmluvnej strany nezávisle na uzatvorení tejto alebo inej zmluvy 
e) povinne zverejňované v súlade s ustanoveniami príslušných zákonov. 

 
6.5. Zmluvné strany nie sú oprávnené robiť kópie informácií, s ktorými prídu do styku pri plnení svojich záväzkov 

podľa tejto zmluvy, pokiaľ to nie je nevyhnutné k riadnemu vykonávaniu servisných služieb. Zmluvné strany 
nebudú zisťovať informácie, ktoré nie sú nevyhnutne potrebné k riadnemu vykonávaniu servisných služieb. 
 

6.6. Zmluvné strany sa v súvislosti s touto Zmluvou zaväzujú urobiť opatrenia potrebné na zabezpečenie ochrany pred 
šírením počítačových vírusov a nelegálnych počítačových programov. 

 
VII. 

Kybernetická bezpečnosť 
 
7.1 Zmluvné strany touto zmluvou upravujú aj vzájomné práva a povinnosti v oblasti kybernetickej a informačnej 

bezpečnosti tak, aby boli v súlade s ustanoveniami zákona č. 69/2018 Z. z. a vykonávacej vyhlášky NBÚ č. 
227/2025 Z. z. o bezpečnostných opatreniach. 

 
7.2 Dodávateľ sa v zmysle ods. 1 tohto článku zmluvy zaväzuje: 

• udržiavať a uplatňovať primerané bezpečnostné opatrenia podľa § 5 až 6 zákona č. 69/2018 Z. z. a vyhlášky č. 
227/2025 Z. z. 

• zabezpečiť, aby všetky jeho subdodávky, technológie a procesy používané pri plnení zmluvy spĺňali minimálne 
požiadavky definované NBÚ 

• bezodkladne, najneskôr do 24 hodín, oznámiť Objednávateľovi akýkoľvek kybernetický incident, ktorý by 
mohol mať dopad na služby, dáta alebo systémy Objednávateľa 

• poskytnúť Objednávateľovi všetku súčinnosť pri riešení incidentu, jeho analýze a náprave 
• umožniť Objednávateľovi alebo poverenej osobe vykonať audit alebo preverenie dodržiavania bezpečnostných 

opatrení, a to najmenej raz ročne alebo po vzniku závažného incidentu. 
 
7.3 Porušenie povinností Dodávateľa uvedených v ods. 7.2 tohto článku zmluvy sa považuje za závažné porušenie 

zmluvy. 
7.4 V prípade zistenia závažného porušenia si Objednávateľ vyhradzuje právo od zmluvy s okamžitou účinnosťou 

odstúpiť. 
7.5 Dodávateľ berie na vedomie, že neplnenie povinností podľa ods. 7.2 tohto článku zmluvy môže byť oznámené 

Národnému bezpečnostnému úradu SR ako orgánu dohľadu. 
 

VIII. 
Protikorupčná doložka 

 
8.1 Pri plnení tejto zmluvy sa Dodávateľ zaväzuje zaviesť a vykonávať všetky nevyhnutné a vhodné postupy a 

opatrenia vedúce k zabráneniu protispoločenskej činnosti, vrátane korupcie. Dodávateľ vyhlasuje, že podľa jeho 
vedomostí žiaden z jeho predstaviteľov, zástupcov, zamestnancov alebo iných osôb konajúcich v jeho mene 
v súvislosti s uzavretím zmluvy a plnení záväzkov na základe zmluvy neponúkal, neponúka a ani nebude priamo 
alebo nepriamo ponúkať, dávať, vyžadovať ani prijímať finančné prostriedky alebo akékoľvek oceniteľné 
hodnoty, alebo poskytovať akékoľvek výhody, dary alebo pohostenia zamestnancov ani predstaviteľom 
Objednávateľa (pričom na tento účel sa predstaviteľom Objednávateľa rozumejú aj poslanci Mestského 
zastupiteľstva v Košiciach), za účelom ovplyvňovať konanie takejto osoby v jej funkcii, s využitím odmeňovania, 



Strana 4 

alebo navádzania k nekorektnému výkonu príslušnej funkcie alebo činnosti akoukoľvek osobou, za účelom 
získania alebo udržania výhody pri výkone činnosti Dodávateľa. Dodávateľ sa zaväzuje okamžite oznámiť 
primeranou formou zástupcovi Objednávateľa akékoľvek podozrenie na porušenie ustanovenia tohto odseku (na 
emailovú adresu obcianskalinka@kosice.sk) a byť plne súčinný pri dôkladnom vyšetrení podozrenia. 
 

8.2 V prípade preukázaného porušenia povinnosti Dodávateľa podľa predchádzajúceho odseku je Objednávateľ 
oprávnený odstúpiť od zmluvy bez predchádzajúceho písomného upozornenia, a to s okamžitou platnosťou bez 
toho, aby Dodávateľovi vznikol akýkoľvek nárok zo zodpovednosti za odstúpenie Objednávateľa od zmluvy. 
Dodávateľ sa zaväzuje, že ak bude preukázané protispoločenské konanie a/alebo porušenie protikorupčného 
správania, nahradí škodu Objednávateľovi v maximálne možnom rozsahu podľa platných právnych predpisov za 
akúkoľvek stratu, ujmu, poškodenie alebo nahradí náklady vzniknuté v súvislosti s porušením tohto článku 
zmluvy. 

 
IX. 

Záverečné ustanovenia 
 

9.1. Meniť alebo dopĺňať text tejto Zmluvy je možné len formou písomných dodatkov riadne odsúhlasených 
a podpísaných oprávnenými zástupcami oboch zmluvných strán. 

 
9.2.  Zmluva je vyhotovená v štyroch rovnopisoch, z ktorých Objednávateľ i Dodávateľ obdrží po podpise každý dve 

vyhotovenia. 
 

9.3.  Zmluvné strany vyhlasujú, že Zmluva bola spísaná podľa ich slobodnej vôle, nie v tiesni ani za nápadne 
nevýhodných podmienok. 

 
9.4.  Vzťahy zmluvných strán touto Zmluvou bližšie neupravené sa riadia príslušnými ustanoveniami Obchodného 

zákonníka. 
 
 
 
 
 
 
 
Za Dodávateľa: 
 
V Bratislave dňa ...............…….......... 
 
 
 
............................................…........ 
Mgr. Ján Gašpárek, konateľ 
 
 
 
 
 

Za Objednávateľa: 
 
V Košiciach dňa ...............…….......... 
 
 
 
............................................…........ 
Ing. Jaroslav Polaček, DPA, primátor 



 

Príloha č. 1 Zmluvy o technickej podpore  
 

 
Dohoda o úrovni služieb a podmienky vykonávania technickej podpory k programovému vybaveniu 

(ďalej tiež len Dohoda, SLA, Podmienky technickej podpory alebo len Podmienky) 
 

 
1 Predmet SLA 

1.1. Predmetom tejto Dohody je zabezpečenie bezproblémovej prevádzky a používania predmetného softvérového 
vybavenia (podľa Prílohy č. 1 Zmluvy) a poskytovania služieb technickej podpory a ďalších súvisiacich služieb k 
tomuto programovému vybaveniu. 

 
  

2 Slovníček pojmov, typy aplikácií 
 

a) Lehoty, časy 
- pracovné dni (pd) ... všetky dni mimo dní pracovného voľna, pracovného pokoja a štátom uznané sviatky 
- pracovné hodiny (ph) ... hodiny v pracovných dňoch od 8.00 do 17.00 hod 

b) Typy aplikácií (služieb) 
- Štandardné aplikácie (S) ... štandardné aplikácie sú súčasťou portfólia aplikácií Dodávateľa, ktorých 
vývoj je priebežný a riadený interným vývojovým plánom dodávateľa. Updaty a upgrady 
štandardných aplikácií sú dodávané priebežne. 
- Používateľská aplikácie (U) … používateľské aplikácie sú vyvíjané na základe individuálnych 
požiadaviek objednávateľa, nie sú súčasťou centrálneho vývojového plánu dodávateľa. Updaty a 
upgrady užívateľských aplikácií nie sú priebežne dodávané, tieto aplikácie sú ďalej rozvíjané len na 
základe individuálnych požiadaviek objednávateľa a samostatných zmluvných dohôd. 
 

V zozname aplikácií musí byť pri každej aplikácií uvedený jej typ (S, U). 
c) Úroveň podpory – ide o záväzok Dodávateľa poskytovať služby a reakcie v definovaných časoch a lehotách 

podľa nasledujúcich úrovní: 
- Štandardná ...(S) 
- Používateľská ...(U) 
- Rozšírená ...(R1) 

d) Kategória požiadavky/závady: 
- Havária - vážna chyba, ktorá znemožňuje využívanie programového vybavenia alebo jeho časti či spôsobuje 
vážne prevádzkové problémy 
- Porucha -  stredná vada, ktorá spôsobuje problémy pri využívaní a prevádzkovaní programového vybavenia 
alebo jeho časti, ale umožňuje prevádzku a nemá vplyv na kvalitu výstupov zo systému 
- Ostatné požiadavky/závady - je každá iná požiadavka alebo závada Plnenia než Havária a Porucha, ktorá 
však nespôsobuje nefunkčnosť Podporovanej časti Softvérového vybavenia ani jeho zásadné obmedzenie 
funkčnosti a nemá charakter incidentu 

e) Ostatné 
- Helpdesk ... portál Helpdesku prevádzkovaný dodávateľom obsahujúci evidenciu požiadaviek, všeobecné 

zdieľané dokumenty, dokumentáciu k softvéru a diskusné fórum, ku ktorému majú zriadený zabezpečený 
prístup oprávnené a prípadné ďalšie oboma stranami dohodnuté osoby objednávateľa a dodávateľa 

- požiadavka ... požiadavkou je akékoľvek zadanie zo strany objednávateľa vykonanej záznamom v 
evidencii požiadaviek systéme helpdesk dodávateľa, prípadne náhradným spôsobom v prípade 
nedostupnosti 

 
 

3. Prehľad aplikácií (Softwarové vybavenie) 
 

Softwarové vybavenie Objednávateľa, ktorého sa týka plnenie Zmluvy podľa čl. II (Predmet Zmluvy), vrátane všetkých 
komponentov geografického systému GISPLAN mesta Košice a jeho súčastí, a to: 

• súbor mapových aplikácií a služieb 
• súbor databázových (agendových) aplikácií a pasportov 
• súbor komunikačných a integračných rozhraní 

 



            

  

     

   
  

   
    

     
    

    
      

       
     
  

    
    
      

      
        

 
   

     
     
     

    
      

       
    
        
      
       

       
    

     
    

     
       

      
    

      
   

     
    
     

   
     

     
     

   
    

    
    

    
      

    
     

    
   

    



 

Mapa objektov lesoparku U U 
Mapa grafickej evidencie MELES S S 
Mapa zelene S S 
Správa mestskej zelene S S 
Životné prostredie U U 
Informačný systém o zeleni U U 
Malé zdroje znečistenia ovzdušia U U 
Mapa objektov civilnej ochrany 
obyvateľstva U U 
Mestská polícia U U 
Analýza bezpečnosti U U 
Hluková mapa U U 
Povodňové ohrozenie U U 
Teplotná mapa U U 
Zraniteľnosť na dopady zmeny klímy U U 
Dane U U 
Stavebné činnosti U U 
PASPORTY, AGENDOVÉ a TÉMATICKÉ APLIKÁCIE 
*Kataster nehnuteľností + S S 
*Kataster nehnuteľností + (Historický 
stav) S S 
*Evidencia aplikácií, údajov a služieb S S 
*Katalóg aplikácií, údajov a služieb S S 
*Evidencia investičných zámerov mesta U U 
*Evidencia návrhov označenia ulice a 
verejného priestranstva U R1 
*Reklama S S 
*Majetok S S 
*Areály S S 
*Správcovia majetku (organizácie) S S 
*NEMO - nehnuteľnosti S S 
*Pasport objektov S S 
*Revízia, oprava, údržba S S 
*Stavebná akcia S S 
*Dodávatelia S S 
*Migrácia do dynamickej štruktúry S S 
*Správa čiernych stavieb U U 
*Správa sociálnych bytov U U 
*Informácie k nehnuteľnostiam S S 
*Pasport odpadového hospodárstva S S 
*Pasport ihrísk a športovísk S S 
*Cintoríny Košice S S 
*Kalendár obradov a pohrebov U U 
*Pasport komunikácií S S 
*Správa cyklotrás U U 
*Zóny parkovania Košice U U 
*Cestovné poriadky MHD U U 
*Pasport verejného osvetlenia S S 
*Adopcia chodníkov U U 
*Múzeum vila ateliér Mathé U U 
*Lesopark - objekty U U 
*MELES - grafická evidencia S S 
*Pasport zelene S S 
*Civilná ochrana U U 
*Mapové podklady S S 
*Mapové podklady (mapa) S S 
*Export a import S S 
*Pomocníka k mapovému klientovi S S 
*T-MAPY S S 
*GIS Objekty Pro S S 
INTEGRÁCIE 
Integračná platforma U R1 



     
 
  

  
 

 
   
   

   
  

 
 
 
 

 
 
 
 

    
    

 

 
 
 

 
 
 
 

                  
              

           

                    
          

               
                

           

                    
                 

               
               

           

                
                    

                 
      

                     
              
              
 

                   
             

                 
   

                 

                 
      

                 

   

       

   
           

             
  

               



   

         

 

    

    
 

  
 

 
  

   
 

  

 

   
  

 

  
 

  

 
 

   
      

     
      
     

     
 

    
    

      
 
      
   

    
     

        
     

     
      

      
       

        
     

      
     
      

      
     

      
    

     

       
     

     

     
 

     
    

      
  

       
      

    
     

 
      

 

    
  

 

  
  

 

 
 

  
  

  
 
 

   
    

   
  

   
    

    

    
    

    
    

    
  
  
    

  

 
    
   

    
      

 
     

     
 

    
   

    
    
    

   
     

   
 

   

    
    

  
   

    
    

 



  
  

    

   
   

    
     

  
 

 
 
 

 
  

      

   
 

  

  
    

      
      

 
      

     

      
    

     
     

    
     

     
     

       
    

      
     

    
    

     
    

    
      

 
     

        
      

 
     

    

       
 

   
   

     

    
   

     
    

     

   
    

    
   
   
   

   

    
      
  

   
     

   
      

    
     

       
      

     
       

     
      

       
      

     
     

       
 

     
    

    

      

 

   

  

  
   

   

   
       

    
      
     

     
  

       
   

        
  

    
     

        
     

  

     
    

    
   

   

     
     

 





 
       

        

   
  

       
 

 
       

 
  

 
           

 

    
 

        
 

   
    

 
       

        

   
  

       
 

 
 

       
  

 
            

     
 

       
   

  
    

 
             

        

   
  

             
 

 
       

 
  

            
 

                   
              

                 
                 

             
     

               
                

               
               

                  
      

                 
                 

          

         
             

             
       

                 
             

      
    
            

                
    

      



 

b) popis požiadavky 
c) stanovenie kategórie požiadavky (viď. odst. 7.2.) 
d) Kategóriu incidentu stanovenú Objednávateľom nesmie Dodávateľ zmeniť bez súhlasu Objednávateľa. Dodávateľ 

rešpektuje, a pokiaľ tomu nebránia závažné skutočnosti, aj prijme návrh kategórie incidentu pre incidenty nahlásené 
Objednávateľom. 

e) požiadavka na stanovenie termínu vyriešenie incidentu / požiadavky 
f) meno, telefónne číslo a e-mail zástupcu Objednávateľa / Dodávateľa, ktorý o incidente / požiadavke podá 

podrobnejšiu informáciu 
g) meno, telefónne číslo a e-mail ohlasovateľa incidentu / požiadavky 
7.1.4. Ak sú požiadavky hlásené niektorým z náhradných spôsobov uvedených v odst. 7.1.2., oprávnená osoba Dodávateľa 
(ak nie je dohodnuté inak) je následne povinná zaevidovať všetky takejto požiadavky do Helpdesku neodkladne po 
obnovení jeho dostupnosti. 
 

7.2. Každá požiadavka musí byť zaradená do jednej z nasledujúcich kategórií: 
a) Havária – vážna chyba, ktorá znemožňuje využívanie programového vybavenia alebo jeho časti či spôsobuje vážne 

prevádzkové problémy 
b) Porucha - stredná vada, ktorá spôsobuje problémy pri využívaní a prevádzkovaní programového vybavenia alebo jeho časti, 

ale umožňuje prevádzku a nemá vplyv na kvalitu výstupov zo systému 
c) Ostatné požiadavky - požiadavky, ktoré nemajú povahu oznámenia incidentu 

 
7.3. Potvrdenie prijatia požiadavky. 
Potvrdenie prijatia správy o požiadavke vykonáva oprávnená osoba Dodávateľa prostredníctvom nástrojov služby Helpdesk. Ak 
je z dôvodu nedostupnosti Helpdesku použitý náhradný spôsob komunikácie, potom potvrdenie prijatia požiadavky adresuje 
Dodávateľ na adresu osoby, ktorá požiadavku nahlásila aj na adresu osoby, ktorá má podať podrobnejšie informácie o 
požiadavke aj na adresu oprávnenej osoby Objednávateľa. V prípade hlásenia požiadavky Dodávateľom zašle Dodávateľ správu 
tiež oprávnenej osobe Objednávateľa. 
 
7.4. Stanovenie termínu požiadavky. 
Na základe nahlásenie požiadavky stanovuje Dodávateľ po dohode s Objednávateľom záväzný termín vyriešenia požiadavky, ak 
nevyplývajú tieto termíny z povahy požiadavky automaticky na základe parametrov uvedených v zázname o požiadavke, a 
časov a lehôt dohodnutých touto dohodou (pozri čl. 6.). 

 
 

7.5. Riešenie požiadavky. 
Dodávateľ vyvinie maximálne úsilie, aby vyriešil požiadavku bez zbytočného odkladu, najneskôr však v lehotách stanovených v 
súlade s touto Dohodou. 
 
7.6. Vyriešenie požiadavky. 
Vyriešenie požiadavky Dodávateľ oznámi zmenou príslušného parametra v zázname služby Helpdesk, prípadne nahlási e-
mailom, prípadne aj telefonicky oprávnenej osobe Objednávateľa. 
 
7.7. Kontrola funkčnosti systému alebo aplikácií.  
Ak existuje testovacie prostredie na strane Objednávateľa, potom sú všetky zmeny, opravy, nové verzie a pod. implementované 
najprv v testovacom prostredí. Objednávateľ na testovacích serveroch skontroluje funkčnosti systému, príp. aplikácií, ktorých sa 
závada / požiadavka týka a informuje spätne Dodávateľa, či je porucha odstránená, či je požiadavka vyriešená. 
- ak nie je porucha odstránená / požiadavka vyriešená, pokračuje Dodávateľ v riešení problému 
- ak je porucha odstránená / požiadavka vyriešená, vykoná Dodávateľ synchronizáciu dotknutých aplikácií z testovacieho 

prostredia na produkčné prostredie. 
V prípade neexistencie testovacieho prostredia sú zmeny, opravy či nové verzie implementované priamo v produkčnom 
prostredí. Táto implementácia sa riadi individuálne dojednanými implementačnými pravidlami. 
7.8. Dodávateľ zapíše závadu do "Denníka závad", požiadavku do "Denníka požiadaviek". Tieto denníky nahrádza databáza 
služby Helpdesk sprístupnená oprávneným osobám oboch strán. 
7.9. Prípadné sťažnosti na kvalitu služieb poskytovaných Dodávateľom podľa tejto Dohody sa riešia obdobne ako akákoľvek iná 
požiadavka. 
 

 
8 Doba platnosti, riadenie zmien dohody o úrovni služieb 

 
8.1. Doba platnosti tejto dohody o úrovni služieb sa riadi dobou platnosti príslušnej zmluvy o dodávke služieb (napr. Zmluvy o 
technickej a / alebo systémovej podpore). 
8.2. Obsah a podmienky tejto Dohody o úrovni služieb sa preskúmavajú v perióde dohodnutej zmluvnými stranami. 
8.3. Táto dohoda o úrovni služieb musí byť podpísaná oprávnenými osobami z objednávateľa i dodávateľa, ak nie je dohodnuté, 
že dohoda bude podpísaná štatutárnymi orgánmi jednej alebo oboch zmluvných strán). 

 
9 Spôsob komunikácie a vykazovanie vo veci dohody o úrovni služieb 

 
9.1. Ak nie je zmluvnými stranami dohodnuté inak, je komunikácia vo veci obsahu a podmienok tejto Dohody o úrovni služieb 
vedená oprávnenými osobami uvedenými v článku. 10. tejto Dohody. 
9.2. O akejkoľvek súvisiacej komunikácii, ktorá má za následok zmenu či upresnenie obsahu a podmienok tejto Dohody, musí 
byť spracovaný písomný zápis. Zápis spracováva oprávnená osoba Dodávateľa, ak sa nedohodnú strany inak. 
9.3. O činnostiach vykonaných v rámci realizácie služieb podľa tejto Dohody budú vedené výkazy, a to formou záznamu o 






