
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ZMLUVA NA POSKYTNUTIE SLUŽIEB č. 3210/2014-O8  
 
 

ZO DŇA xxxxxxxxxxxxxx 
 
 

MEDZI 
 
 

Tory Consulting, a.s., IČ DPH: SK2020043916 
 
a 
 

Železničná spoločnosť Cargo Slovakia, a.s., IČ DPH: SK 2021920065 
 



 2

Zmluva na poskytnutie služieb  

č. 3210/2014-O8 
uzavretá podľa § 269 ods.2 a násl. Obchodného zákonníka č.513/91 Zb. v platnom znení 

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 
 

Článok I. 
Zmluvné strany 

 
 
1.1. Objednávateľ: Železničná spoločnosť Cargo Slovakia, a.s. 

Sídlo: Drieňová 24, 820 09 Bratislava  
Zapísaná v Obchodnom registri Okresného súdu Bratislava I 
Oddiel: Sa, Vložka číslo 3496/B  
IČO: 35 914 921                      
DIČ: 2021920065 
IČ DPH: SK2021920065  
Banka: xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx    
IBAN:   xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
BIC:  xxxxxxxxxxxx                                                          
Štatutárny orgán - predstavenstvo v zastúpení:  
xxxxxxxxxxxxxxxxxx – predseda predstavenstva a generálny riaditeľ  
xxxxxxxxxxxxxxxxxxx - člen predstavenstva  a riaditeľ úseku ekonomiky  
Oprávnený konať v zmluvných vzťahoch:  
xxxxxxxxxxxxxxxxxxx- riaditeľ Odboru riadenia logistiky a nákupu -              
zmluvné podmienky 
xxxxxxxxxxxxxxxx – riaditeľ Sekcie ICT - technické podmienky  

 (ďalej aj  ZSSK CARGO)  
 

 
1.2. Dodávateľ: TORY CONSULTING, a.s. 

sídlo: Slovenskej jednoty 10, 040 01 Košice 
Zapísaná v Obchodnom registri Okresného súdu Košice I 
Oddiel:  Sa,  Vložka číslo:  879/V 
IČO: 36174777 
IČ DPH: SK2020043916 
DIČ: 2020043916 
Banka: xxxxxxxxxxxxx. 
IBAN:  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  
BIC:     xxxxxxxxxxx 
Štatutárny orgán:  
xxxxxxxxxxxxxxxxxxxx - predseda predstavenstva 
Oprávnený konať v zmluvných vzťahoch: 
xxxxxxxxxxxxxxxx 
                                                          

(ďalej aj Partner ) 
 

(ďalej spoločne ako  "Zmluvné strany" alebo jednotlivo "Zmluvná strana" ak ide o také práva    
a povinnosti, ktoré viažu každú Zmluvnú stranu rovnako) 
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Článok II. 
Predmet zmluvy 

 
2.1. Partner sa zaväzuje počas účinnosti tejto zmluvy poskytovať ZSSK CARGO služby uvedené 

v článku III. Zmluvy a podrobne špecifikované v Prílohe č. 1 - Dohoda o zabezpečení podpory 
prevádzka rozvoja aplikácie SAP R/3 (ďalej len „SLA“), ktorá je neoddeliteľnou súčasťou tejto 
Zmluvy (ďalej len „služby“). ZSSK CARGO bude mať tomu zodpovedajúci záväzok zaplatiť 
Partnerovi dohodnutú cenu. 

 
Článok III.  

Rozsah poskytovaných služieb 
 

3.1. Poskytovanie služieb aplikačnej podpory, poskytovanie metodickej podpory, poskytovanie 
užívateľskej podpory, riadenie produktívnej prevádzky a rozvoja produktov informačného 
systému SAP a IS na platforme SAP pre ZSSK CARGO vrátane vykonávania prevádzkových 
činnosti v systéme SAP a IS na platforme SAP v dohodnutom rozsahu podľa bodu 3.2 až 3.6 
Zmluvy. Poskytovaná služba zabezpečí produktívnu prevádzku systému SAP podľa požiadaviek 
ZSSK CARGO a požadovaný rozvoj prevádzkovaných aplikácií. 
 

3.2. Poskytovanie metodickej podpory riadenia produktívnej prevádzky a rozvoja produktov SAP  
pre ZSSK CARGO obsahuje: 

a) spoluprácu pri tvorbe metodiky ekonomického informačného systému SAP vrátane 
všetkých integrovaných aplikácií pri jeho prevádzke a rozvoji, 

b) metodické zabezpečenie kontinuity spracovávanie ekonomických a ďalších súvzťažných 
informácií, vrátane návrhov, tvorby a aplikácie vhodných nástrojov, 

c) podporu pri tvorbe výkazov a dotazov (query), 

d) metodickú podporu zadávania správnych kmeňových dát v aplikáciách na báze SAP, 

e) spoluprácu pri definícii nástrojov ekonomického riadenia, metodiky systému výkazníctva a 
tiež informačných tokov, 

f) navrhovanie metodiky pre štandardy tvorby číselníkov (číselník organizačných jednotiek 
ZSSK CARGO, číselník výkonov a i.), 

g) podporu pri načítaní kmeňových a dátových modelov, 

h) informácie o nových verziách a odporúčania pre inštalovanie nových verzií,  

i)   informácie o drobných vylepšeniach modulov (patchoch) a odporúčania pre inštalovanie 
patchov,  

j)   ďalšie činnosti budú uvedené v Katalógu, ktorý bude súčasťou Komunikačného manuálu. 
 

3.3. Zabezpečenie užívateľskej podpory produktívnej prevádzky aplikácii na báze SAP pre ZSSK 
CARGO obsahuje:  

a) tvorbu a udržiavanie Užívateľskej dokumentácie (príručky),  

b) koordinovanie prác na systémoch využívajúcich platformu SAP, 

c) činnosti v rámci Incident management, 

d) konzultácie, informácie a rady poskytované užívateľovi nad rámec Incident management, 

e) vytváranie podmienok pre vykonanie mesačných závierok, vrátane spracovania DPH, 

f) zabezpečenie podmienok pre vykonanie ročnej uzávierky a závierky 

g) vykonávanie prevádzkových činností v systéme SAP v potrebnom rozsahu, 

h) činnosti v rámci Problem management na úrovni aplikácie, 

i)   vykonávanie činností bázy pre všetky systémy SAP a aplikácie na báze produktov SAP –  
konfigurácia, monitoring, systémové činnosti, údržba software, riešenie problémov 
a incidentov (podrobný rozsah je definovaný v Komunikačnom manuály k IS SAP). 
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3.4. Zabezpečenie zmien nastavení aplikácií na báze SAP a školení funkčnosti SAP (malé 

požiadavky - do 40 h) pre ZSSK CARGO obsahuje: 

a) nastavenie a zmenu nastavení na základe požiadaviek ZSSK CARGO vystavených podľa 
bodu 4.1.2 SLA, 

b) realizovanie požiadavky ZSSK CARGO na úpravy aplikácií na báze SAP (úprava 
štandardných výstupov, vývoj nových a generovanie výstupných zostáv, výstupy dát, 
súvisiace aplikácie a pod.), 

c) testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikácií na báze SAP s cieľom ich využitia                   
v riadení hlavných a podporných procesov ZSSK CARGO, 

d) zapracovanie legislatívnych zmien a úprav do customizingu informačného systému SAP na 
základe požiadaviek a v spolupráci so ZSSK CARGO, 

e) organizovanie a vedenie školení užívateľov v spolupráci so ZSSK CARGO v priestoroch 
ZSSK CARGO. 

 
3.5. Zabezpečenie zmien nastavení aplikácií na báze SAP a školení funkčnosti SAP (veľké 

požiadavky - nad 40 h) pre ZSSK CARGO obsahuje: 

a) nastavenie a zmenu nastavení na základe požiadaviek ZSSK CARGO, 

b) realizovanie požiadavky ZSSK CARGO na úpravy aplikácií na báze SAP  

c) testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikácií na báze SAP s cieľom ich využitia v 
riadení hlavných a podporných procesov ZSSK CARGO, 

d) zapracovanie legislatívnych zmien a úprav do customizingu informačného systému SAP na 
základe požiadaviek a v spolupráci so ZSSK CARGO, 

e) organizovanie a vedenie školení užívateľov v spolupráci so ZSSK CARGO v priestoroch 
ZSSK CARGO. 

 
3.6. Zabezpečenie podpory rozvoja aplikácií na báze SAP a integrácií na tretie systémy (veľké 

požiadavky - nad 40 h) pre ZSSK CARGO obsahuje: 

a) systémovú metodológiu pre procesy, ktorých riadenie je, resp. môže byť podporované 
v informačnom systéme SAP, v spolupráci so ZSSK CARGO, 

b) koordináciu realizačných skupín rozvojových projektov, 

c) vedenie potrebnej pracovnej dokumentácie príslušných realizačných skupín rozvojových 
projektov a celkovú dokumentáciu, 

d) podieľanie sa na systémovej integrácii informačných systémov, 

e) testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikácií na báze SAP s cieľom ich využitia v 
riadení hlavných a podporných procesov ZSSK CARGO, 

f) podporu pri funkčných a integračných testoch. 
 

 
Článok IV.  

Cena 
 
4.1. Cena za poskytované služby podľa bodu 2.1  Zmluvy je stanovená paušálnou mesačnou 

odmenou v sume  128 700,- EUR bez DPH a je určená dohodou v súlade s § 3 zákona                        
č. 18/1996 Z. z. o cenách v znení neskorších predpisov ako cena maximálna, v ktorej sú 
zahrnuté všetky náklady Partnera. 
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Článok V. 

Platobné podmienky 
 
5.1. Partner na základe uzavretej zmluvy vystaví  za každý kalendárny mesiac ZSSK CARGO  

faktúru do 15 kalendárnych dní za predchádzajúci mesiac. Predmet zmluvy podľa bodu 2.1 
Zmluvy začne Partner poskytovať ZSSK CARGO dňom účinnosti tejto Zmluvy (bod 10.1 
Zmluvy). Prílohou faktúry bude Výkaz o poskytnutí služieb potvrdený v zmysle Prílohy č.1 
tejto Zmluvy. Zmluvné strany sa dohodli, že Výkaz o poskytnutí služieb zašle Partner ZSSK 
CARGO aj spôsobom podľa bodu 7.13 Zmluvy.  

 
5.2. Cena podľa článku 4.1 Zmluvy je splatná na základe predloženej faktúry. Zmluvné strany sa 

dohodli, že faktúry sú splatné  45 (štyridsaťpäť) dní odo dňa jej riadneho vystavenia Partnerom.  
V prípade, že splatnosť faktúry prípadne na deň pracovného voľna alebo pracovného pokoja, 
bude sa za deň splatnosti považovať najbližší nasledujúci pracovný deň. 
  

5.3. Faktúru vyhotovenú v dvoch exemplároch doručí Partner najneskôr do 3 dní odo dňa jej 
vystavenia na doručovaciu adresu: Železničná spoločnosť Cargo Slovakia, a.s. Sekcia 
účtovníctva a daní, Drieňová 24, 820 09  Bratislava.  
 

5.4. ZSSK CARGO je oprávnená vrátiť faktúru bez zaplatenia v lehote splatnosti Partnerovi na 
prepracovanie, pokiaľ faktúra nebude obsahovať všetky náležitosti v zmysle zákona č.222/2004 
Z.z. o dani z pridanej hodnoty v znení neskorších predpisov a nebude vystavená v súlade 
s ustanoveniami tejto Zmluvy. Vrátením faktúry nastáva zrušenie plynutia jej lehoty splatnosti.  
Dňom vystavenia novej prepracovanej faktúry so všetkými požadovanými náležitosťami, začína 
plynúť nová 45  dňová lehota splatnosti. 
 

5.5. Zmluvné strany sa dohodli, že Partner si môže uplatniť právo na úroky z omeškania vo výške 
0,03% z dlžnej sumy za každý deň omeškania platby ZSSK CARGO. 

 
5.6. Faktúra bude ZSSK CARGO uhradená bezhotovostným prevodom na bežný účet Partnera 

uvedený v Zmluve a/alebo na Faktúre. Za deň úhrady faktúry sa považuje deň odpísania dlžnej 
sumy z bežného účtu ZSSK CARGO. Všetky bankové poplatky znáša ZSSK CARGO,                         
s výnimkou poplatkov vyrubených bankou Partnera. 

 
5.7. Pohľadávky Partnera voči ZSSK CARGO vzniknuté na základe ustanovení Zmluvy nie je 

možno postúpiť tretej osobe bez písomného súhlasu ZSSK CARGO. V prípade, že Partner bez 
predchádzajúceho písomného súhlasu ZSSK CARGO postúpi pohľadávku, ktorú má voči ZSSK 
CARGO, tretej osobe, je takéto postúpenie absolútne neplatné a Partner je povinný zaplatiť 
ZSSK CARGO zmluvnú pokutu vo výške nominálnej hodnoty postúpenej pohľadávky. 

 
5.8. ZSSK CARGO je oprávnené zadržať časť peňažnej sumy uvedenej vo  faktúre prislúchajúcej           

k Cene ako DPH (ďalej len „časť peňažnej sumy“) pred úhradou faktúry,  ak z okolností prípadu 
vyplýva, že ZSSK CARGO bude povinné ako ručiteľ uhradiť daň za Partnera v zmysle § 69b 
zákona č. 222/2004 Z.z. o dani z pridanej hodnoty v platnom znení (ďalej len „Zákon o DPH“)             
a to najmä podľa § 69 ods. 14 Zákona o DPH. 

 
5.9. Zadržanie časti peňažnej sumy podľa bodu 5.8 tejto Zmluvy vyplýva z možného ručenia za daň                   

z predchádzajúceho stupňa bez ohľadu na deň vystavenia faktúry.    
 

5.10. Zadržanie časti peňažnej sumy nie je porušením  zmluvnej povinnosti ZSSK CARGO a nie je 
možné považovať takéto konanie ZSSK CARGO  za neuhradenie faktúry v plnej výške a ZSSK 
CARGO nie je preto v omeškaní s úhradou faktúry podľa bodu 5.6 Zmluvy.    
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5.11. ZSSK CARGO oznámi Partnerovi zadržanie časti peňažnej sumy v zmysle bodu 5.8 Zmluvy. 
Partner nemá nárok na úhradu prípadnej možnej škody spojenej so zadržaním časti peňažnej 
sumy.  

 
5.12. ZSSK CARGO uvoľní zadržanú časť peňažnej sumy nasledovne: 

(a) v prospech Partnera ak sa preukáže, že pominuli skutočnosti, ktoré k zadržaniu časti 
peňažnej sumy  viedli; 

(b) v zmysle rozhodnutia Daňového úradu miestne príslušného Partnerovi, pričom dňom 
zadania príkazu na úhradu časti peňažnej sumy z bankového účtu ZSSK CARGO sa táto 
úhrada započítava voči účtovnej pohľadávke Partnera, s čím Partner výslovne súhlasí. 

 
5.13. V prípade, ak došlo k úhrade nezaplatenej dane alebo jej časti aj Partnerom a zároveň aj ZSSK 

CARGO a Daňový úrad miestne príslušný Partnerovi vráti v zmysle zákona č.222/2004 Z.z. 
úhradu dane alebo jej časti ZSSK CARGO, je ZSSK CARGO povinné takto  vrátenú peňažnú 
sumu poukázať na bankový účet Partnera uvedený v záhlaví tejto Zmluvy, a to v prípade ak sa 
jedná o peňažnú sumu zadržanú podľa bodu 5.8 Zmluvy.   
 

5.14. Partner vyhlasuje, že v deň podpisu tejto Zmluvy a kedykoľvek počas platnosti tejto Zmluvy: 
 (a)  nie je/nebude v zozname daňových dlžníkov;  

(b) nie je/nebude zverejnený v  zozname vedenom Finančný riaditeľstvom Slovenskej 
republiky podľa § 69 ods. 14 písm. b) Zákona o DPH; 

(c) nie je/nebude dlžníkom Sociálnej poisťovne, teda nemá voči Sociálnej poisťovni záväzky 
po lehote splatnosti vyplývajúce zo sociálneho poistenia (nemocenského, dôchodkového, 
úrazového, garančného poistenia a poistenia v nezamestnanosti) a/alebo z náhrady škody 
podľa § 238 ods. 6 zákona č. 461/2003 Z. z. o sociálnom poistení v znení neskorších 
predpisov (ďalej len „zákon o sociálnom poistení“) a/alebo z uložených pokút podľa § 239 
zákona o sociálnom poistení a/alebo z penále podľa § 240 zákona o sociálnom poistení; 

(d) nie je/nebude dlžníkom zdravotnej poisťovne, teda nemá záväzky vyplývajúce z verejného 
zdravotného poistenia voči ktorejkoľvek zdravotnej poisťovni pôsobiacej na území SR 
v zmysle zákona č. 580/2004 Z. z. o zdravotnom poistení o zmene a doplnení zákona č. 
95/2002 Z. z. o poisťovníctve a o zmene a doplnení niektorých zákonov v platnom znení; 

(e) nie je/nebude dlžníkom iného subjektu verejnej správy v zmysle § 3 zák. č. 523/2004 Z.z. 
o rozpočtových pravidlách verejnej správy a o zmene a doplnení niektorých zákonov 
v platnom znení; 

(f) nie je/nebude v likvidácii alebo v úpadku t.j. nie je platobne neschopný alebo predlžený 
v zmysle § 3 ods. 2 a 3 zákona č. 7/2005 Z. z. o konkurze a reštrukturalizácii a o zmene 
a doplnení niektorých zákonov v platnom znení a nebol voči nemu podaný návrh na 
povolenie reštrukturalizácie alebo návrh na vyhlásenie konkurzu; 

(g) nie je/nebude voči nemu vedené exekučné konanie pre pohľadávku subjektu verejnej 
správy (§ 3 zák. č. 523/2004 Z.z. o rozpočtových pravidlách verejnej správy a o zmene               
a doplnení niektorých zákonov v platnom znení) ; 

(h) nie je/nebude voči jeho štatutárnemu orgánu alebo členovi štatutárneho orgánu, 
zamestnancom alebo iným osobám konajúcim v jeho mene začaté, resp. vedené trestné 
konanie; 

 
a nejestvujú ku dňu podpisu tejto Zmluvy žiadne okolnosti, ktoré by boli dôvodom jeho 
zapísania do uvedených zoznamov. Ak Partner akýmkoľvek spôsobom poruší toto vyhlásenie 
kedykoľvek počas platnosti tejto Zmluvy, toto porušenie sa považuje za podstatné porušenie 
zmluvných povinností Partnerom a je dôvodom na odstúpenie ZSSK CARGO od tejto Zmluvy 
ex tunc. 
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Článok VI. 
Dodacie podmienky 

 
6.1. Dodávateľ sa zaväzuje zabezpečovať plnenie podľa článku III. tejto Zmluvy a podľa Prílohy                

č. 1 k tejto Zmluve v požadovanom rozsahu, kvalite a v dohodnutom termíne. 
 

 
Článok VII. 
Súčinnosť 

 
7.1 ZSSK CARGO zabezpečí Partnerovi po dobu účinnosti zmluvy prístup k svojim systémovým 

prostriedkom, a to tak, že prístupové práva do systému budú zabezpečené bezplatne a prístup 
k internej sieti bude zabezpečený na náklady Partnera.   Partner sa zaväzuje dodržiavať pravidlá 
stanovené ZSSK CARGO pri prístupe do internej siete ZSSK CARGO a do informačných 
zdrojov ZSSK CARGO. 
 

7.2 Partner nepoužije prístupové práva, vlastné systémové, sieťové diagnostické a údržbové 
programy ani systémový operačný softvér na iné účely, ako v súvislosti s poskytovaním služieb. 

 
7.3 Partner bude náležite spolupracovať s inými poskytovateľmi služieb ZSSK CARGO, s ktorými 

má ZSSK CARGO uzatvorený zmluvný vzťah, a ktorí budú schválení zmluvnými stranami, do 
tej miery ako bude primerane potrebné pre účely poskytovania služieb, alebo umožní 
poskytovanie služieb alebo iných dodávok takýmito tretími stranami ZSSK CARGO. 

 
7.4 Partner sa zaväzuje neposkytnúť žiadne informácie o ZSSK CARGO, systémoch ZSSK 

CARGO a predmete činnosti ZSSK CARGO, ani o zákazníkoch ZSSK CARGO tretím stranám, 
bez písomného súhlasu ZSSK CARGO.  

 
7.5 Každá zo zmluvných strán vymenuje osoby pre kontakt (“Oprávnené osoby”), ktoré budú 

zastupovať záujmy svojej zmluvnej strany, a ktoré budú prijímať potrebné rozhodnutia 
a poskytovať súčinnosť potrebnú na realizáciu predmetu zmluvy. Oprávnené osoby sa starajú o 
dobrú spoluprácu medzi zmluvnými stranami. Oprávnené osoby budú stanovené do 5-tich 
pracovných dní od podpisu tejto zmluvy. Každú zmenu osôb je potrebné písomne oznámiť 
oprávnenej osobe druhej strany.  

 
7.6 Je výhradnou povinnosťou ZSSK CARGO zabezpečiť, aby v súvislosti s poskytovaním služieb 

nemohlo dôjsť ku strate jeho užívateľských dát, ako aj udržiavať aktuálne záložné kópie 
všetkého softvéru a dát. Tým nie je dotknutá povinnosť Partnera postupovať s odbornou 
starostlivosťou v záujme  predchádzaniu stratám týchto dát.  

 
7.7 Je výhradnou povinnosťou ZSSK CARGO zabezpečiť si na vlastné náklady riadnu technickú  

podporu hardvérového prostredia systému SAP.  
 

7.8 Je výhradnou povinnosťou ZSSK CARGO zabezpečiť si na vlastné náklady riadnu podporu 
systémového SW okrem systémového SW pre IS na platforme SAP, pre ktoré bola takáto 
podpora dohodnutá s Partnerom (tzv. maintenance), a to v zmysle licenčných podmienok 
poskytovateľa licenčných práv jednotlivých SW, ktoré sú vo výhradnom vlastníctve ZSSK 
CARGO.  

 
7.9 V prípade chybného alebo neskorého plnenia služieb uvedených v článku III. Zmluvy, bude 

Partner postupovať v zmysle Prílohy č. 1 Zmluvy, článok 4.2 Kontrola úrovne služieb. 
Uplatnením kreditov v zmysle Prílohy č. 1 Zmluvy ZSSK CARGO nezaniká nárok na náhradu 
škody. 
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7.10  Partner pre poskytovanie služieb zabezpečí komunikáciu v rámci pevnej telefónnej siete 
Železničných telekomunikácií v nevyhnutnom rozsahu na svoje náklady. 

 
7.11 Plnenie Partnera sa nepovažuje za chybné, alebo neskoré v prípade porušenia ktoréhokoľvek z 

článkov 7.1, 7.6, 7.7, 7.8 a 8.1 tejto Zmluvy zo strany ZSSK CARGO. Porušenie ktoréhokoľvek 
z článkov 7.1, 7.6, 7.7, 7.8 a 8.1 tejto Zmluvy môže viesť k predĺženiu alebo zvýšeniu prácnosti 
plnenia. 

 
7.12 Partner sa zaväzuje rešpektovať pri plnení predmetu zmluvy prevádzkové potreby ZSSK 

CARGO. 
 

7.13 Z dôvodu plnenia informačných povinností ZSSK CARGO uverejniť informácie a dokumenty v 
profile v súlade s §49a zákona č. 25/2006 Z. z. o verejnom obstarávaní a o zmene a doplnení 
niektorých zákonov v znení neskorších predpisov sa Partner zaväzuje do                        15 
kalendárnych dní od skončenia príslušného kalendárneho mesiaca zaslať prostredníctvom                
e-mailu na adresu: miltakova.janka@zscargo.sk Výkaz o poskytnutí služieb (bod 5.1 Zmluvy) 
za všetky služby poskytnuté ZSSK CARGO v predchádzajúcom kalendárnom mesiaci. 

 
 

Článok VIII. 
Zmeny v systéme a obmedzenia 

 
8.1 ZSSK CARGO môže vykonať zmeny do systému SAP len v prípade, že o zamýšľaných 

zmenách, ich rozsahu a charaktere vopred Partnera písomne upozornil a Partner mu udelil 
písomný súhlas s vykonaním takýchto zmien.  
 

8.2 Nasledovné výkony nie sú zahrnuté v službách podľa tejto Zmluvy: 
• riešenie problémov, ktoré sú preukázateľne spôsobené vonkajšími zásahmi; poškodením dát 

(aj náhodným); prevádzkou mimo parametrov uvedených v príslušnej produktovej 
dokumentácii, alebo zlyhania pamäťových médií, 

• riešenie problémov spôsobených zásahmi, servisom, modifikáciami softvérových Produktov 
inými osobami, ako sú osoby poskytujúce služby podľa tejto zmluvy alebo zamestnanci 
ZSSK CARGO, konajúci podľa inštrukcií Partnera, 

• služby súvisiace s hardvérom a systémovým SW okrem systémového SW pre IS na 
platforme SAP, pre ktoré bolo takáto podpora dohodnutá s Partnerom, 

• dodávka licencií, médií alebo dokumentácie, 
• služby mimo dohodnutých hodín Základného časového pokrytia okrem prípadov podľa 

článku 3. Prílohy č. 1 tejto Zmluvy. 

 

Článok IX. 
Poverenie sprostredkovateľa 

 

9.1 ZSSK CARGO je podľa Zákona č. 122/2013 Z. z. o ochrane osobných údajov o zmene a 
doplnení niektorých zákonov (ďalej len „zákon o ochrane osobných údajov“) prevádzkovateľom 
informačného systému osobných údajov a to IS SAP. 

 

9.2  ZSSK CARGO týmto poveruje Partnera za sprostredkovateľa a poveruje ho spracúvaním 
osobných údajov najmä nasledovných fyzických osôb: 

a) zamestnanci ZSSK CARGO,  
b) manželia/manželky, 
c) deti zamestnancov, 
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d) blízke osoby, 
e) osoby z obchodných vzťahov 

(ďalej iba „dotknuté osoby“), za účelom realizácie služieb uvedených v článku III. tejto 
Zmluvy. 

9.3 Sprostredkovateľ je oprávnený spracúvať osobné údaje dňom začatia vykonávania služieb 
súvisiacich s plnením predmetu tejto Zmluvy. 

 
Článok X.  

Zásady a podmienky spracúvania osobných údajov 
 

10.1 Sprostredkovateľ je oprávnený spracúvať osobné údaje v rozsahu nevyhnutnom na plnenie 
služieb uvedených v článku III. tejto Zmluvy. 

10.2 Sprostredkovateľ je oprávnený spracúvať nasledovné osobné údaje dotknutých osôb: 

• titul, meno, priezvisko, rodné priezvisko, posledné priezvisko 

• trvalé bydlisko, prechodné bydlisko 

• dátum narodenia, rodné číslo, miesto narodenia 

• vek 

• rodinný stav 

• pohlavie 

• štátna príslušnosť, štátne občianstvo 

• údaje a iné záznamy uvedené v úradnom doklade (občiansky preukaz, doklad o vzdelaní, 
preukaz poistenca, vodičský preukaz, pas a povolenie na pobyt) 

• podpis 

• kontaktné údaje (najmä telefónne číslo a email)  

• pracovné zaradenie 

• mzda 

• evidencia pracovného času 

• údaje o bankových účtoch fyzickej osoby 

• sumy postihnuté výkonom rozhodnutia nariadeným súdom alebo správnym orgánom 

• peňažné tresty a pokuty, ako aj náhrady uložené zamestnancovi vykonateľným rozhodnutím 
príslušných orgánov 

• neprávom prijaté sumy dávok sociálneho poistenia a dôchodkov starobného dôchodkového 
sporenia alebo ich preddavky, štátnych sociálnych dávok, dávok v hmotnej núdzi a príspevkov 
k dávke v hmotnej núdzi, peňažných príspevkov na kompenzáciu sociálnych dôsledkov 
ťažkého zdravotného postihnutia, ktoré je zamestnanec povinný vrátiť na základe 
vykonateľného rozhodnutia podľa osobitného predpisu 

• ročný úhrn vyplateného dôchodku zamestnanca 

• ročný príjem manžela/manželky zamestnanca 

• údaje o dočasnej pracovnej neschopnosti 

• údaje o dôležitých osobných prekážkach v práci 

• údaje o zmenenej pracovnej schopnosti 
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• pracovné zaradenie a deň začiatku výkonu práce vo verejnom záujme alebo pracovnej činnosti 

• údaje o manželovi alebo manželke, deťoch, rodičoch detí v rozsahu meno, priezvisko, dátum 
narodenia, rodné číslo, adresa 

• potvrdenia o zamestnaní (zápočet, o príjmoch fyzickej osoby zo závislej činnosti, o 
preddavkoch na daň, o daňovom bonuse na vyživované deti) 

• potvrdenie o evidencii zamestnanca v zozname uchádzačov o zamestnanie 

• evidencia čerpania materskej dovolenky, rodičovskej dovolenky 

• doklad o bezúhonnosti 

• údaje o priznaní dôchodku, o druhu dôchodku 

• zdravotná poisťovňa, v ktorej je zamestnanec poistencom vrátane predchádzajúceho 
kalendárneho roka 

• dôchodková správcovská spoločnosť – II. pilier 

• doplnková dôchodkovej spoločnosť – III. pilier 

• osobné údaje spracúvané na potvrdeniach, osvedčenia o absolvovaných skúškach a 
vzdelávacích aktivitách 

10.3 Sprostredkovateľ je oprávnený s osobnými údajmi vykonávať najmä nasledovné operácie: 

• zaznamenávanie, 

• usporadúvanie, 

• prepracúvanie alebo zmena, 

• vyhľadávanie, 

• prehliadanie, 

• triedenie, 

• preskupovanie, 

• uchovávanie, 

• blokovanie 

• likvidovanie, 

• prenášanie. 

10.4 Sprostredkovateľ sa zaväzuje najmä: 

(a) spracúvať, či inak zaobchádzať s osobnými údajmi dotknutých osôb len na účely 
stanovené v tejto zmluve a v súlade s pokynmi prevádzkovateľa, 

(b)  dodržiavať všetky bezpečnostné opatrenia prijaté za účelom ochrany osobných údajov, 

(c) chrániť osobné údaje tak, aby nedošlo k ich strate, poškodeniu, prezradeniu alebo 
zneužitiu treťou osobou, 

(d)  uchovávať osobné údaje len počas nevyhnutnej doby v súlade s plnením tejto zmluvy, 

(e)  zachovávať mlčanlivosť o osobných údajoch dotknutých osôb a: 

i. neposkytnúť osobné údaje dotknutých osôb tretím stranám,  

ii. nesprístupniť osobné údaje dotknutých osôb príjemcom,  

iii. nezverejniť osobné údaje dotknutých osôb, 

okrem prípadov, kedy poskytovanie, sprístupňovanie alebo zverejňovanie osobných 
údajov stanovuje zákon. 
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(f) nevyužívať osobné údaje dotknutých osôb pre vlastnú potrebu, pre potreby vlastnej 
podnikateľskej činnosti a ani na účely reklamy, 

(g) nezískavať osobné údaje kopírovaním, skenovaním alebo iným zaznamenávaním 
úradných dokladov na nosiči informácií, okrem prípadov ak to osobitný zákon výslovne 
umožňuje, 

(h)  umožniť povereným zamestnancom ZSSK CARGO výkon kontrolnej činnosti 
dodržiavania podmienok spracúvania osobných údajov dohodnutých touto Zmluvou                  
a zákonom o ochrane osobných údajov. 

10.5 Zamestnanci ZSSK CARGO vykonávajúci kontrolu dodržiavania podmienok spracúvania 
osobných údajov dohodnutých touto Zmluvou a zákonom o ochrane osobných údajov sa pred 
začatím kontroly preukážu písomným poverením podpísaným štatutárom ZSSK CARGO                  
a Partnera.  

10.6 Najneskôr ku dňu ukončenia tejto zmluvy je sprostredkovateľ povinný všetky spracúvané 
osobné údaje v elektronickej alebo papierovej forme, ktoré spracúval: 

(a) vrátiť ZSSK CARGO (bez ponechania si akýchkoľvek kópií), t. j všetky dokumenty a iné 
hmotné nosiče, na ktorých sú zaznamenané akékoľvek osobné údaje, 

(b)  zničiť alebo trvalo vymazať (bez ponechania si akýchkoľvek kópií) všetky zaznamenané 
osobné údaje, 

(c) zabezpečiť, aby každá osoba, ktorej boli osobné údaje poskytnuté zničila alebo trvalo 
vymazala, najmä z počítačov, pevných diskov, mobilných diskov alebo iných zariadení, v 
ktorých sú takéto informácie uložené, uvedená povinnosť sa nevzťahuje na uchovávanie 
údajov sprostredkovateľom a tretími osobami, prostredníctvom ktorých sa poskytovali 
služby podľa tejto zmluvy, ktoré vyplývajú z plnenia si zákonných povinností. 

10.7  ZSSK CARGO súhlasí, že spracúvanie osobných údajov bude sprostredkovateľ vykonávať aj 
prostredníctvom inej osoby (t.j. prostredníctvom subdodávateľa). Za týmto účelom je 
sprostredkovateľ povinný s každým subdodávateľom uzatvoriť zmluvu v súlade s požiadavkami 
§ 8 ods. 4 zákona o ochrane osobných údajov.  

10.8 ZSSK CARGO vyhlasuje, že pri výbere sprostredkovateľa postupoval podľa § 8 ods. 2 zákona o 
ochrane osobných údajov, t. j. že pri výbere sprostredkovateľa postupoval tak, že dbal na jeho 
odbornú, technickú, organizačnú a personálnu spôsobilosť a jeho schopnosť zaručiť bezpečnosť 
spracúvaných osobných údajov podľa § 19 ods. 1 zákona o ochrane osobných údajov. 

 

Článok XI. 

Vlastnícke právo, autorské právo, práva priemyselného a iného duševného vlastníctva 

 
11.1 Ak bude v rámci plnenia predmetu Zmluvy vytvorené, dodané a/alebo umožnené používať 

ZSSK CARGO Autorské dielo, udeľuje Partner ZSSK CARGO nadobudnutím platnosti a 
účinnosti Zmluvy a/alebo podpisom Výkazu o poskytnutí služieb Zmluvnými stranami časovo 
neobmedzený, nevýhradný súhlas na každé a akékoľvek použitie Autorského diela ako celku                        
i jeho jednotlivých častí v neobmedzenom rozsahu a spôsobom, ktorý vyplýva z účelu, na ktorý 
je Autorské dielo určené, vrátane možnosti jeho šírenia, kopírovania, prekladania, 
prispôsobovania, modifikovania, upravovania, distribuovania, publikovania alebo prenášania 
(licencia). ZSSK CARGO je však oprávnené udeliť súhlas na každé a akékoľvek použitie 
Autorského diela tretej osobe (sublicencia), prípadne postúpiť licenciu tretej osobe len s 
predchádzajúcim výslovným písomným súhlasom Partnera. Odmena za udelenie licencie ako aj 
iné nároky Partnera z práva priemyselného a iného duševného vlastníctva je zahrnutá v Cene. 
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11.2  Partner vyhlasuje a svojim podpisom na Zmluve ručí, že k jednotlivým plneniam zo  Zmluvy 
poskytnutým, vykonaným a/alebo vytvoreným Partnerom alebo tretími osobami pre ZSSK 
CARGO (a) má a/alebo vykonáva autorské práva a/alebo práva priemyselného a/alebo iného 
duševného vlastníctva; a/alebo (b) má a/alebo vykonáva právo na ich používanie na základe 
licencií udelených mu tretími osobami, ktoré k nim majú a/alebo vykonávajú autorské práva 
a/alebo práva priemyselného a/alebo iného duševného vlastníctva. Partner súčasne udeľuje 
ZSSK CARGO, k vyššie uvedeným plneniam (vrátane ich akýchkoľvek súčastí), ku ktorým 
Partner má a/alebo vykonáva podľa písm. (b) predchádzajúcej vety právo na ich používanie na 
základe licencií udelených mu tretími osobami, právo na ich používanie v súlade, v rozsahu, 
spôsobom a za ďalších podmienok, za ktorých boli tieto plnenia poskytnuté Partnerovi tretími 
osobami. 

 
11.3  V prípade, že si akákoľvek tretia osoba, vrátane zamestnancov Partnera alebo tretej osoby, ktorá 

plnila za Partnera, uplatní akýkoľvek nárok proti ZSSK CARGO z titulu porušenia autorských 
práv a/alebo práv priemyselného a/alebo iného duševného vlastníctva tejto tretej osoby alebo 
akékoľvek iné nároky v akejkoľvek súvislosti so Zmluvou , Partner sa zaväzuje: 
(a) bezodkladne obstarať na svoje vlastné náklady a výdavky od takejto tretej osoby súhlas 

na používanie jednotlivých plnení dodaných, poskytnutých, vykonaných a/alebo 
vytvorených Partnerom, alebo tretími osobami pre ZSSK CARGO, alebo upraviť 
jednotlivé plnenie(a) dodané, poskytnuté, vykonané a/alebo vytvorené Partnerom, alebo 
tretími osobami pre ZSSK CARGO tak, aby už ďalej neporušovali autorské práva a/alebo 
práva priemyselného a/alebo iného duševného vlastníctva tretej osoby, alebo nahradiť 
jednotlivé plnenie(a) dodané, poskytnuté, vykonané a/alebo vytvorené Partnerom alebo 
tretími osobami pre ZSSK CARGO rovnakými alebo aspoň takými plneniami, ktoré majú 
aspoň podstatne podobné kvalitatívne, operačné a technické parametre a funkčnosti; a 

(b) poskytnúť ZSSK CARGO akúkoľvek a všetku účinnú pomoc a uhradiť akékoľvek a 
všetky náklady a výdavky, ktoré vznikli/vzniknú ZSSK CARGO v súvislosti s 
uplatnením vyššie uvedeného nároku tretej osoby; a 

(c) nahradiť ZSSK CARGO akúkoľvek a všetku škodu, ktorá vznikne ZSSK CARGO v 
dôsledku uplatnenia vyššie uvedeného nároku tretej osoby, a to v plnej výške a bez 
akéhokoľvek obmedzenia. 

 
 

Článok XII. 
Záverečné ustanovenia 

 
12.1  Zmluvné strany sa dohodli, že Zmluva sa uzatvára na dobu určitú do 30. 04. 2017.  Zmluva 

nadobúda platnosť dňom jej podpisu oboma Zmluvnými stranami a účinnosť dňom 
nasledujúcim po dni jej zverejnenia v Centrálnom registri zmlúv v zmysle § 47a Občianskeho 
zákonníka. 
 

12.2  Zmluva môže byť predčasne ukončená (a) písomnou dohodou zmluvných strán; (b) odstúpením 
od Zmluvy ktorejkoľvek zo zmluvných strán v prípade, že si druhá zmluvná strana napriek 
písomnej výzve neplní záväzky vyplývajúce jej zo Zmluvy a/alebo porušuje ustanovenia 
Zmluvy viac ako 20 dní po tom, ako jej bola doručená písomná výzva na odstránenie porušenia 
Zmluvy a/alebo splnenie zmluvného záväzku. Písomná výzva sa považuje za doručenú aj 
v prípade, ak jej prijatie bolo adresátom odopreté alebo ak bola vrátená ako nedoručiteľná. 

 
12.3 Právne vzťahy neupravené touto zmluvou sa budú riadiť príslušnými právnymi predpismi 

platnými na území Slovenskej republiky. 
 

12.4  Zmluvné strany považujú obsah tejto zmluvy za dôverný a zaväzujú sa zachovať mlčanlivosť o 
ňom, resp. zabezpečiť zachovanie mlčanlivosti zamestnancami alebo spolupracujúcimi tretími 
osobami o obsahu tejto zmluvy, ako aj o skutočnostiach, o ktorých sa dozvedeli pri plnení 
záväzkov vyplývajúcich im z tejto zmluvy, a to voči všetkým subjektom, okrem zmluvných 
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strán. Za porušenie mlčanlivosti sa nepovažuje poskytnutie informácií uvedených v tomto 
článku subjektom, ktoré sú na vyžiadanie takýchto informácií oprávnené zo zákona. 

 
12.5  Ustanovenia tejto Zmluvy je možné meniť len na základe písomnej dohody Zmluvných strán 

formou písomných a očíslovaných dodatkov k Zmluve, podpísaných  Zmluvnými stranami. 
 

12.6  Neoddeliteľnou súčasťou tejto zmluvy je podrobná špecifikácia poskytovanej služby uvedená              
v Prílohe č. 1- Dohoda o zabezpečení podpory prevádzky a rozvoja aplikácie SAP R/3 (Service 
Level Agreement). V prípade akéhokoľvek rozporu medzi ustanoveniami a/alebo znením 
článkov Zmluvy a ustanoveniami a/alebo znením príloh Zmluvy, majú prednosť ustanovenia 
a/alebo znenie článkov Zmluvy. 

 
 

12.7  Zmluva sa vyhotovuje v piatich rovnopisoch, pričom ZSSK CARGO obdrží tri rovnopisy, 
Partner dva rovnopisy.  
 

12.8  Zmluvné strany vyhlasujú, že majú spôsobilosť na právne úkony v plnom rozsahu a ich 
zmluvná voľnosť nie je žiadnym spôsobom obmedzená. Zmluvné strany ďalej vyhlasujú, že 
Zmluvu uzatvorili na základe ich skutočnej, slobodnej a vážnej vôle, ktorú prejavili určito a 
zrozumiteľne, Zmluvu uzatvorili dobromyseľne a v dobrej viere a neuzatvorili ju ani v omyle, 
ani pod nátlakom a ani v tiesni za nápadne nevýhodných podmienok, Zmluvu si prečítali, 
obsahu Zmluvy porozumeli a na znak súhlasu s obsahom Zmluvy ju vlastnoručne podpísali. 

 

 

NA DÔKAZ TOHO ZMLUVNÉ STRANY ZMLUVU PODPÍSALI V DEŇ, KTORÝ JE UVEDENÝ 
NA PRVEJ STRANE ZMLUVY. 
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PODPISOVÁ STRANA 

 

 
Železničná spoločnosť Cargo Slovakia, 

a.s. 
 TORY CONSULTING, a.s.  

 
 
 
 
 

  

xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
predseda Predstavenstva a generálny 

riaditeľ Železničnej spoločnosti Cargo 
Slovakia, a.s. 

 xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
predseda predstavenstva 

 

 
 
 
 
 
 

  

xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
člen Predstavenstva a riaditeľ úseku 

ekonomiky 
Železničnej spoločnosti Cargo Slovakia, 

a.s. 

  

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Príloha č.1  
k Zmluve na poskytnutie služieb č. 3210/2014-O8  

 
Dohoda o zabezpečení podpory prevádzky a rozvoja aplikácie SAP R/3  

 (Service Level Agreement) 
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1. Kategórie poskytovaných Služieb 
Za účelom zabezpečenia produktívnej prevádzky systému SAP a/alebo rozvoja 
prevádzkovaných aplikácií systému SAP podľa požiadaviek ZSSK CARGO, je Partner 
povinný poskytovať Služby na moduloch a aplikáciách SAP užívaných ZSSK CARGO 
v rozsahu špecifikovanom v nasledovných kategóriách: 
 

1.1 Poskytovanie metodickej podpory riadenia produk tívnej prevádzky a rozvoja 
produktov SAP  pre ZSSK CARGO 
a) spolupráca pri tvorbe metodiky ekonomického informačného systému SAP vrátane 

všetkých integrovaných aplikácií pri jeho prevádzke a rozvoji. 
b) metodické zabezpečenie kontinuity spracovávania ekonomických a ďalších 

súvzťažných informácií, vrátane návrhov, tvorby a aplikácie vhodných nástrojov, 
c) podpora pri tvorbe výkazov a dotazov (query), 
d) metodická podpora zadávania správnych kmeňových dát v aplikáciách na báze SAP, 
e) spolupráca pri definícii nástrojov ekonomického riadenia, metodiky systému 

výkazníctva a tiež informačných tokov, 
f) navrhovanie metodiky pre štandardy tvorby číselníkov (číselník organizačných 

jednotiek ZSSK CARGO, číselník výkonov a i.), 
g) podpora pri načítaní kmeňových a dátových modelov, 
h) informácie o nových verziách a odporúčania pre inštalovanie nových verzií,  
i) informácie o drobných vylepšeniach modulov (patchoch) a odporúčania pre 

inštalovanie patchov,  
j) ďalšie činnosti budú uvedené v Katalógu, ktorý bude súčasťou Komunikačného 

manuálu. 

1.2  Zabezpečenie užívate ľskej podpory produktívnej prevádzky aplikácii na bá ze SAP 
a) tvorba a udržiavanie Užívateľskej dokumentácie (príručky),  
b) koordinovanie prác na systémoch využívajúcich platformu SAP, 
c) činnosti v rámci Incident management, 
d) konzultácie, informácie a rady poskytované užívateľovi nad rámec Incident 

management, 
e) vytváranie podmienok pre vykonanie mesačných závierok, vrátane spracovania DPH, 
f) zabezpečenie podmienok pre vykonanie ročnej uzávierky a závierky 
g) vykonávanie prevádzkových činností v systéme SAP v potrebnom rozsahu, 
h) činnosti v rámci Problem management na úrovni aplikácie, 
i) vykonávanie činností bázy pre všetky systémy SAP a aplikácie na báze produktov 

SAP – konfigurácia, monitoring, systémové činnosti, údržba software, riešenie 
problémov a incidentov (podrobný rozsah je definovaný v Komunikačnom manuály 
k IS SAP). 

1.3 Zabezpečenie zmien nastavení aplikácií na báze SAP a školen í funk čnosti 
SAP – malé požiadavky( do 40 h) 
a) nastavenie a zmena nastavení na základe požiadaviek ZSSK CARGO vystavených 

podľa bodu 4.1.2 SLA, 
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b) realizovanie požiadavky ZSSK CARGO na úpravy aplikácií na báze SAP (úprava 
štandardných výstupov, vývoj nových a generovanie výstupných zostáv, výstupy dát, 
súvisiace aplikácie a pod.), 

c) testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikácií na báze SAP s cieľom ich 
využitia v riadení hlavných a podporných procesov ZSSK CARGO, 

d) zapracovanie legislatívnych zmien a úprav do customizingu informačného systému 
SAP na základe požiadaviek a v spolupráci so ZSSK CARGO, 

e) organizovanie a vedenie školení užívateľov v spolupráci so ZSSK CARGO 
v priestoroch ZSSK CARGO. 

1.4 Zabezpečenie zmien nastavení aplikácií na báze SAP a školen í funk čnosti 
SAP – veľké požiadavky (nad 40 h)  
a) nastavenie a zmenu nastavení na základe požiadaviek ZSSK CARGO vystavených 

podľa bodu 4.1.2 SLA, 
b) realizovanie požiadavky ZSSK CARGO na úpravy aplikácií na báze SAP  
c) testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikácií na báze SAP s cieľom ich 

využitia v riadení hlavných a podporných procesov ZSSK CARGO, 
d) zapracovanie legislatívnych zmien a úprav do customizingu informačného systému 

SAP na základe požiadaviek a v spolupráci so ZSSK CARGO, 
e) organizovanie a vedenie školení užívateľov v spolupráci so ZSSK CARGO 

v priestoroch ZSK CARGO. 

1.5 Zabezpečenie podpory rozvoja aplikácií na báze SAP a integr ácií na tretie 
systémy – ve ľké požiadavky(nad 40 h) 
a) systémová metodológia pre procesy, ktorých riadenie je, resp. môže byť 

podporované v informačnom systéme SAP, v spolupráci so ZSSK CARGO, 
b) koordinácia realizačných skupín rozvojových projektov, 
c) vedenie potrebnej pracovnej dokumentácie príslušných realizačných skupín 

rozvojových projektov a celkovú dokumentáciu, 
d) podieľanie sa na systémovej integrácii informačných systémov, 
e) testovanie nového nastavenia a nové funkcie aplikácií na báze SAP s cieľom ich 

využitia v riadení hlavných a podporných procesov ZSSK CARGO, 
f) podpora pri funkčných a integračných testoch. 

 
Služby poskytované v rámci kategórií podľa bodu 1.1 až 1.5 tejto prílohy (SLA) budú 
Partnerom poskytované pre nasledovné moduly a aplikácie SAP užívaných ZSSK CARGO: 
 
 
Modul FI  - finančné účtovníctvo 

Modul MM - materiálový manažment 

Modul AM - investičný majetok 

Modul IM - investičný manažment 

Modul PS - projektový systém 

Modul CO  - controling 

Modul SD – odbyt 

Modul SD OTŽ – obchod (hlavná činnosť) 

Modul PM - údržba 
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Modul HR - ľudské zdroje 

Modul BW - manažérske výkazníctvo 

Modul EM – energetické médiá 

Modul RE – riadenie nehnuteľností 

Modul ZHMM – operatívna evidencia majetku 

Modul BC – báza (vrátane aplikácií CeMS, CSD/AD, KO, Portal a pod.) 

Modul EZ – Evidencia zmlúv 

Modul PO – Process Orchestration 

Aplikácia PED – Podateľňa elektronických dokumentov 

Aplikácia eIMA – mobilná aplikácia pre podporu správy a inventarizácie majetku 

Rozhranie  ISP - SAP 

Rozhranie Fabasoft - SAP 

Rozhranie Workflow - SAP 

Rozhranie ASR/DMS – SAP 

Rozhranie CDS - SAP 

 

2. Rozsah a cena služby 
 
Poskytované Služby pokrývajú jednotlivé kategórie v  nasledovnom rozsahu:  

2.1 Podpora, produktívna prevádzka rozvoj systému S AP     
Kategória Služby  Počet čl.h za 

mesiac 
Cena za 
čl.h 
v EUR 

Mesačný 
paušál v 
EUR 

1) Zabezpečenie podpory produktívnej prevádzky 
aplikácií na báze SAP v zmysle bodov 1.1, 1.2 SLA 

neobmedze ne - 57 805 

2) Zabezpečenie zapracovávania zmenových 
požiadaviek a pozáručných úprav aplikácie v zmysle 
bodu 1.3 SLA 

350 38,5 13 475 

3) Zabezpečenie vývoja aplikácie a rozhraní externých 
systémov (tretie strany, požiadavky EÚ, jednotný 
medzinárodný informačný systém) v zmysle bodov 
1.4, 1.5 SLA 

660 
 

87,0 57 420 

 
 
Rozsah človekohodín pre kategórie Služieb uvedených  v tabuľke sa vyhodnocuje podľa 
skutočného mesačného čerpania a  človekohodiny nevyčerpané v určitom mesiaci sa 
kumulujú v rámci rezervy pre budúce obdobia, počas ktorých môžu byť čerpané. 
Zmena pomeru/počtu človekohodín pre kategórie Služieb uvedených v  tabuľke  je 
v kompetencii Manažérov riadenia služieb ZSSK CARGO a Partnera prípadne za ZSSK 
CARGO aj Zmenového manažéra, avšak je prípustná len v rozsahu, ktorý nemá dopad na 
výšku zmluvne stanovenej mesačnej paušálnej odmeny. Takáto zmena musí byť 
odsúhlasená písomnou formou oprávnenými osobami oboch zmluvných strán podľa 
Komunikačného manuálu. 
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3. Dostupnos ť  Služieb 
 
Služby špecifikované v článku 1 SLA budú poskytované a dostupné  v časovom rozpätí 
podľa nasledovnej tabuľky: 
 

Služba rozsah Časové krytie 
Poskytovanie metodickej podpory riadenia 
produktívnej prevádzky a rozvoja produktov 
SAP  pre ZSSK CARGO (podľa 1.1 SLA) 

8 x 5 7.30 – 15.30 h 

Nahlasovanie incidentov v elektronickej forme 
(e-mail, web) (podľa 1.2 písm. c) a h) SLA) 

24 x 7 nepretržite 

Zabezpečenie užívateľskej podpory 
produktívnej prevádzky aplikácii na báze SAP 
mimo BC (podľa 1.2 okrem písm. c) a h) SLA) 

8 x 5 7.30 – 15.30 h 

Zabezpečenie užívateľskej podpory 
produktívnej prevádzky aplikácii na báze SAP 
pre BC (podľa 1.2 okrem písm. c) a h) SLA) 

8 x 5 
 
pohot. 24 x 7 * 

7.30 – 15.30 h 
 
nepretržite 

Ostatné Služby vyššie nemenované (podľa 1.3, 
1.4 a 1.5 SLA) 

8 x 5 8.00 – 16.00 h 

Pozn.: * len pre incidenty s prioritou spadajúcou do Kategórie 1 (podľa bodu 4.1.1 SLA)  
 
V prípade potreby (uzávierky, mimoriadne udalosti) bude možná dočasná zmena času 
dostupnosti Služieb podľa dohody medzi oprávnenými osobami Partnera a ZSSK CARGO, 
bez vplyvu na cenu. Dočasná zmena času dostupnosti: 
 

Služba rozsah Časové krytie 
všetky služby 24 x 7 nepretržite 
Zmena času dostupnosti musí byť potvrdená písomne, resp. dokumentovateľnou formou 
(elektronicky). Zoznam oprávnených osôb, forma a spôsob odsúhlasovania zmien času 
dostupnosti Služby budú definované v Komunikačnom manuáli.   
 

4. Proces a úrove ň poskytovania Služieb 
 
Úroveň a kvalita poskytovaných Služieb, bude meraná, vyhodnocovaná a vykazovaná na 
báze meracích období v trvaní jedného mesiaca respektíve v trvaní jedného štvrťroka, pokiaľ 
je to pri danom parametri Služby v SLA výslovne uvedené, pričom pre meranie úrovní 
a kvality poskytovaných Služieb sa pre jednotlivé Služby uplatnia parametre uvedené nižšie 
v tomto článku SLA 
 

4.1 Definícia parametrov úrovní Služieb poskytovaný ch na základe zavedených 
a dohodnutých procesov 

4.1.1 Úroveň poskytovania Služieb v rámci Incident managementu a Problem 
managementu na úrovni aplikácie (1.2 písm. c) a h) SLA) 

 
Úrovne poskytovania Služieb, ktoré má Partner dosiahnuť v rámci Incident managementu 
a Problem managementu, sa budú merať na základe nasledujúcich parametrov a v zmysle 
nasledujúcich definícií pojmov: 
 

• Definície typov incidentov : 
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Kategória 1 

Chyba znemožňujúca prevádzku celého systému SAP, niektorého 
modulu alebo iné systémy závisle od systému SAP. 

 
Kategória 2 

Chyba obmedzujúca prevádzku celého systému SAP, niektorého 
modulu alebo iné systémy závisle od systému SAP. 

 
Kategória 3  

Chyba neobmedzujúca prevádzku, ale jedná sa o funkčné chyby 
systému SAP, teda riešenie nezodpovedá dodanej funkčnej 
špecifikácii. 

 
• Doba odozvy znamená, že kontaktná osoba Partnera kontaktuje späť Hotline ZSSK 

CARGO a informuje ju o detailoch incidentu známych v danom čase, o začatí 
diagnostiky chyby, o ďalších krokoch. Čas je počítaný od okamihu nahlásenia 
incidentu ZSSK CARGO Helpdesku Partnera v súlade s článkom 5 SLA do okamihu, 
keď Partner kontaktuje naspäť ZSSK CARGO s vyššie uvedenými informáciami. 

 
• Doba neutralizácie znamená, že bolo uplatnené aspoň dočasné riešenie do systému 

(prevádzka systému SAP bola obnovená), pričom čas je počítaný od okamihu 
nahlásenia incidentu ZSSK CARGO Helpdesku Partnera v súlade s článkom 5 SLA. 

 
• Doba dočasnej opravy znamená čas potrebný na implementáciu riešenia, ktoré 

v plnom rozsahu obnoví funkcionalitu systému SAP a odstráni chybu tak, aby sa 
zabránilo jej opakovaniu. Čas je  počítaný od okamihu nahlásenia incidentu ZSSK 
CARGO Helpdesku Partnera v súlade s článkom 5 SLA do okamihu, keď Partner 
vyrieši incident a obnoví funkcionalitu systému SAP.. 

 
• Doba trvalého vyriešenia znamená čas do nájdenia a implementovania finálneho 

trvalého riešenia v danej verzii IS SAP a to nasadením ďalšej verzie alebo 
akceptovaním zmeny realizovanej Partnerom na základe zmenovej požiadavky (ďalej 
aj „CHR“) ZSSK CARGO. Čas je počítaný od okamihu nahlásenia incidentu ZSSK 
CARGO Helpdesku Partnera v súlade s článkom 5 SLA do okamihu, keď Partner 
implementuje finálne trvalé riešenie. 

 
• Znovu otvorenie incidentu nastáva vtedy, ak Partner oznámil minimálne Dočasnú 

opravu incidentu a uvedený incident sa zopakoval u toho istého resp. iného užívateľa 
v rámci jedného aplikácie SAP. 

 
Partner začne prácu na diagnostikovaní chyby najneskôr do Doby odozvy uvedenej  
v tabuľke „Požadované hodnoty úrovní poskytovania  služieb“ uvedenej nižšie v tomto 
článku a  oznámi ZSSK CARGO približný Doby neutralizácie, Doby dočasnej opravy 
prípadne Doby trvalého vyriešenia v súlade s požadovaným parametrom podľa vyššie 
menovanej tabuľky. 
 
Ak bude incident natoľko komplikovaný, že jeho odstránenie si vyžiada čas dlhší ako 
Doba neutralizácie, dočasnej opravy alebo trvalého vyriešenia  uvedená v tabuľke 
„Požadované hodnoty úrovní poskytovania  Služieb“, Partner oznámi túto skutočnosť 
ZSSK CARGO a požiada ho o predĺženie príslušnej doby. ZSSK CARGO môže avšak 
nemusí súhlasiť s požadovaným predĺžením príslušnej doby. V prípade nesúhlasu ZSSK 
CARGO s požadovaným predĺžením príslušnej doby začína plynúť Doba neutralizácie, 
dočasnej opravy alebo trvalého vyriešenia od začiatku.  Pokiaľ Partner odstráni incident 
v predĺženej dobe písomne odsúhlasenej ZSSK CARGO, považuje sa úroveň 

poskytovania Služby za dodržanú a incident nebude zahrnutý do množiny (viď 
nižšie).  
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Požadované hodnoty úrovní poskytovania Služieb v rá mci Incident managementu a Problem 
managementu 

Závažnos ť  
incidentu Priorita  Doba odozvy Doba 

neutralizácie 
Doba do časnej 

opravy 
Doba trvalého 

vyriešenia 

Kategória 1 1 1 h 4 h* 3 prac. dní 
ďalšia verzia príp. 

rozšírenie SAP resp. 
CHR 

Kategória 2 2 nasl. prac. deň 24 h 5 prac. dní 
ďalšia verzia príp. 

rozšírenie SAP resp. 
CHR 

Kategória 3 3 3 prac. dni 5 prac. dní podľa dohody 
ďalšia verzia príp. 

rozšírenie SAP resp. 
CHR 

* Pozn.: Pri úplnom výpadku IS SAP s nutnosťou obnovenia zo zálohy sa doba predlžuje na 
24 h. 

 
 
Parametre KPI pre Incident management/Problem manag ement 

ID Parameter KPI Požadovaná hodnota  Požadovaná úrove ň Kritická úrove ň 

1 
% dodržania 

požadovanej hodnoty 
úrovne služieb 

Tab. Požadované 
hodnoty úrovní 

poskytovania služieb 
98% 95% 

1a 
Prekročenie Doby 
neutralizácie pre 

incident Kategórie 1 

Doba neutralizácie 
>24 h 

0 h 24 h 

2 
% znovu otvorenia 

Incidentu 
 2% 5% 

 

 

 – Súčet všetkých zaevidovaných Incidentov za sledované obdobie 

 – Súčet všetkých zaevidovaných Incidentov, pre ktoré nebol dodržaný aspoň jeden termínov pre Dobu 
odozvy, Dobu neutralizácie resp. Doby dočasnej opravy podľa Tab. Požadované hodnoty úrovní poskytovania 
služieb 
 

 

 – Súčet Doby neutralizácie všetkých zaevidovaných incidentov Kategórie 1, pre ktoré bola Doba 
neutralizácie za sledované obdobie vyššia ako 24 h  

 – Súčet všetkých nahlásených incidentov Kategórie 1, pre ktoré bola Doba neutralizácie za 
sledované obdobie vyššia ako 24 h 
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 – Súčet všetkých zaevidovaných incidentov, pre boli po uzatvorení opätovne otvorené resp. bol 
zaznamenaný nasledujúci incident s rovnakou chybou, ako bola uzatvorená v inom incidente alebo chybou 
vzniknutou na rovnakomzáklade. 
 

4.1.2 Úroveň poskytovania Služieb v rámci zmenového managementu , t.j. Služieb 
v rámci kategórií uvedených v bodoch 1.3 až 1.5 SLA  

 
Úrovne poskytovania Služieb, ktoré má Partner dosiahnuť pre Služby poskytované v rámci 
kategórií špecifikovaných v bodoch 1.3 až 1.5 SLA, sa budú merať na základe nasledujúcich 
parametrov a v zmysle nasledujúcich definícií pojmov, prípadne pojmov a postupov 
zadefinovaných v Komunikačnom manuály: 

• Požiadavka/CHR je formalizovaná definícia potreby užívateľa na zmenu, alebo 
zotrvanie definovaného stavu procesu, ktorá bola nahlásená Partnerovi spôsobom 
stanoveným v Komunikačnom manuály, ktorý podrobne upravuje celkový proces 
zmenového managementu realizovaného na základe Požiadavky ZSSK CARGO. 

 
• Malá požiadavka (MP) je Požiadavka v rozsahu max. 40 čl.h. 

 
• Veľká požiadavka (VP) je Požiadavka, ktorá predstavuje väčší zásah do systému 

v rozsahu nad 40 čl.h. Je definovaná ako zabezpečenie bežného vývoja a rozvoja 
aplikácií na báze SAP R/3 resp. integrovaných aplikácií. Je charakterizovaná nutnou 
analytickou prípravou s následným odsúhlasením riešenia oprávnenou osobou ZSSK 
CARGO (t.j. Zmenovým manažérom). 
 

• Doba odozvy MP a/alebo VP znamená, že kontaktná osoba Partnera zašle ZSSK 
CARGO  vyjadrenie k MP/VP vo forme dokumentu - „Posúdenie požiadavky na 
podporu a rozvoj IS SAP“ resp. si vyžiada doplňujúce informácie na jej spracovanie. 
Čas je počítaný od okamihu zaslania Požiadavky prostredníctvom IS Workflow ZSSK 
CARGO na kontaktný e-mail Partnera do okamihu, keď Partner kontaktuje naspäť 
ZSSK CARGO a zašle mu vyjadrenie k MP/VP ako je stanovené vyššie. 

 
• ZSSK CARGO sa zaväzuje poskytnúť Partnerovi súčinnosť v požadovanom rozsahu, 

kvalite a termíne. V prípade nedodržania súčinnosti ZSSK CARGO pri realizácii 
MP/VP sa doba realizácie automaticky predlžuje o dobu neposkytnutia súčinnosti 
v ktorejkoľvek oblasti súčinnosti. Na neposkytnutie súčinnosti upozorní Metodik 
modulu Partner Zmenového manažéra ZSSK CARGO bezodkladne e-mailom. 
 

• Dodržanie termínu realizácie MP a/alebo VP znamená odovzdanie otestovaného 
riešenia v požadovanom termíne a požadovanej kvalite potvrdením akceptačného 
protokolu oprávnenými osobami oboch zmluvných strán podľa Komunikačného 
manuálu.   . Požadovaný termín riešenia bude určený v zmysle Komunikačného 
manuálu v posúdení požiadavky alebo DFŠ (ak je testovací scenár spracovaný až 
počas implementácie CHR, musí byť tento scenár odsúhlasený Partnerom). Za 
prípravu akceptačných kritérií, prípadne testovacích scenárov, zodpovedá ZSSk 
CARGO.  V prípade, ak ZSSK CARGO pred a/alebo po potvrdení akceptačného 
protokolu zistí funkčné a kvalitatívne nedostatky realizovaného riešenia (v súlade 
s DFŠ), Partner je povinný odstrániť tieto nedostatky na vlastné náklady, t.j. Partner 
nie je oprávnený vykázať človekohodiny súvisiace s odstraňovaním vyššie uvedených 
nedostatkov v rámci rozsahu žiadnej zo Služieb stanovených v tabuľke v bode 2.1 
SLA. Partner je oprávnený vykázať si tieto činnosti len v prípadoch, že ide o úpravy 
nad rámec schválenej  DFŠ v rozvojovej požiadavke, alebo nad rámec schváleného 
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Posúdenia požiadavky na podporu,  alebo nedostatočne definovanými testovacími 
scenármi.  Nedostatok v týchto prípadoch nie je považovaný za chybu ale CHR. 

 
• Navrhovaný termín riešenia znamená celkový harmonogram  navrhnutý Partnerom 

a odsúhlasený ZSSK CARGO v dokumente „Potvrdenie požiadavky na podporu 
a rozvoj IS SAP“. Obsah dokumentu „Potvrdenie požiadavky na podporu a rozvoj IS 
SAP“ zasielaného ZSSK CARGO Partnerovi je stanovený v Komunikačnom manuály. 
Navrhovaný termín ako aj rozsah Služby (t.j. počet človekohodín) schválené ZSSK 
CARGO v „Potvrdení požiadavky na podporu a rozvoj IS SAP“, sú pre Partnera 
záväzné a Partner nie je oprávnený na ich navýšenie/zmenu bez predchádzajúceho 
písomného súhlasu ZSSK CARGO.  
 

• Neautorizovaný transport je zmenový transport (mimo podpory), ktorý bol do 
produkčného prostredia nasadený bez autorizácie ZSSK CARGO. Dodatočné 
schválenie transportu nie je považované za autorizáciu. Ak ZSSK CARGO zistí 
a dokáže zneužitie transportu pre podporu na zmenový transport (viažuci sa 
k schválenej zmenovej požiadavke v rámci CHR),  bude celý parameter viažuci sa na 
Neautorizovaný transport považovaný za nesplnený s prekročenou Kritickou úrovňou 
príslušného parametra. 

 
Parametre KPI pre zmenový management 

ID Parameter KPI Požadovaná hodnota  Požadovaná úrove ň Kritická úrove ň 

3 Doba odozvy MP 24 h 85% 80% 

4 
Doba odozvy VP - 

štvrťročne 
5 prac. dní 80% 75% 

5 Dodržanie termínu 
realizácie MP 

Navrhovaný termín 90% 85% 

6 
Dodržanie termínu 

realizácie VP - 
štvrťročne 

Navrhovaný termín 85% 75% 

7 
% neautorizovaných 

transportov 
 2% 5% 

 

 

 – Súčet všetkých objednaných Malých požiadaviek za sledované obdobie 

 – Súčet všetkých objednaných Malých požiadaviek, pre ktoré nebola dodržaná Doba odozvy 24 h 
 

 

 – Súčet všetkých objednaných Veľkých požiadaviek za sledované obdobie (štvrťrok) 

 – Súčet všetkých objednaných Veľkých požiadaviek, pre ktoré nebola dodržaná Doba odozvy 5 prac. 
dní 
 



 

 11

 

 – Súčet všetkých objednaných Malých požiadaviek s termínom ukončenia v sledovanom období 

 – Súčet všetkých objednaných Malých požiadaviek s termínom ukončenia v sledovanom období, 
u ktorých nebol dodržaný termín realizácie 
 

 

 – Súčet všetkých objednaných Veľkých požiadaviek s termínom ukončenia v sledovanom období 
(štvrťrok) 

 – Súčet všetkých objednaných Veľkých požiadaviek s termínom ukončenia v sledovanom období, 
u ktorých nebol dodržaný termín realizácie 
 

 

 – Súčet všetkých transportov za sledované obdobie, ktoré sú považované na neautorizované 

 – Súčet všetkých transportov za sledované obdobie mimo transportov pre podporu 
 

4.2 Kontrola úrovne služieb 
 
Partner bude odovzdávať ZSSK CARGO v dohodnutom elektronickom formáte mesačné a 
štvrťročné hlásenia o stave riešenia nahlásených incidentov a zmenových Požiadaviek 
vystavených ZSSK CARGO, na základe ktorých ZSSK CARGO vyhodnocuje dosiahnutú 
úroveň poskytnutých Služieb a porovnáva ju s požadovanou úrovňou Služieb stanovenou 
v článku 4 SLA. Ukazovatele Služieb so štvrťročným vyhodnocovaním sa budú merať vždy 
v poslednom mesiaci príslušného štvrťroku za celé štvrťročné obdobie.  
Popri mesačných/štvrťročných hláseniach bude mať ZSSK CARGO prístup k údajom o stave 
a spôsobe riešenia nahlásených incidentov a/alebo Požiadaviek ZSSK CARGO 
permanentne cez aplikáciu HelpDesk alebo predkladaný v inej forme elektronicky (e-mailová 
notifikácia). 
 
Výstup meraných hodnôt bude spracovaný ZSSK CARGO vo forme výkazu a bude doručený 
Partnerovi.  
Výkaz spracovaný ZSSK CARGO bude stanovovať úroveň poskytnutých Služieb 
vyhodnotenú prostredníctvom kľúčových ukazovateľov výkonnosti (Key Performance 
Indicator - ďalej len ako „KPI“).  
Vyššie uvedený výkaz slúži ako podklad pre fakturáciu poskytnutých Služieb Partnerom, čo 
znamená, že Partner upraví faktúru vystavenú v mesiaci nasledujúcom po poskytnutí Služieb 
tak, aby zahŕňala prípadné kredity za fakturované Služby, pokiaľ neboli poskytnuté 
v požadovanej úrovni. Pri ukazovateľoch Služieb vyhodnocovaných štvrťročne upraví Partner 
nasledujúce tri faktúry tak, aby zahŕňali prípadné kredity za fakturované Služby, pokiaľ neboli 
poskytnuté vo vyhodnocovanom štvrťroku v požadovanej úrovni. 
Výkaz tvorí súčasť mesačnej faktúry vystavovanej Partnerom za poskytované Služby. 
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Partner sa zaväzuje kontrolovať stav ním poskytovaných Služieb aj sám a to vykonaním 
auditu spokojnosti užívateľov IS SAP a to najmenej 1 x za rok. 

4.2.1 Uplatnite ľnos ť kreditov  
Hodnoty stanovených úrovní služieb sa budú merať prostredníctvom kľúčových ukazovateľov 
výkonnosti (Key Performance Indicator - ďalej len ako „KPI“). 
 
V prípade nedodržania KPI v porovnaní s príslušnými stanovenými úrovňami služieb počas 
ktoréhokoľvek meraného obdobia počas trvania Zmluvy (“Nedodržanie KPI”) poskytne 
Partner  ZSSK CARGO kredity podľa tabuľky v bode 4.2.2 SLA.  

4.2.2 Postup pri kreditoch  

Podľa prahov stanovených v definovaných úrovniach služieb – výška celkového kreditu bude 
súčtom kreditov jednotlivých nedodržaných KPI, uplatňovaných k mesačným poplatkom 
týkajúcim sa príslušných fakturovaných kategórií Služieb, pri ktorých nebola dodržaná 
požadovaná úroveň. Kredit za jednotlivé nedodržanie KPI je percento uvedené v tabuľke 
nižšie:  

ID KPI 

1 % dodržania požadovanej hodnoty úrovne služieb 

 Oblasť služby Zabezpečenie podpory produktívnej prevádzky aplikácií na báze SAP v zmysle 
bodov 1.1, 1.2 

 Kredity  Výkonnosť Kredit Bonusový 
kredit 

  Veľmi dobré (98,0% ; 100,0%> 0% 0% 

  Nevyhovujúce (95,0% ; 98,0%> 2,5% 1,5% 

  Neuspokojivé  <0,0% ; 95,0%> 4,5% 2,5% 

 Jednotka Incident - % plnenie jednotlivých časových ukazovateľov Incident manažment 

1a Prekročenie Doby neutralizácie pre incident Kategórie 1 

 Oblasť služby Zabezpečenie podpory produktívnej prevádzky aplikácií na báze SAP v zmysle 
bodov 1.1, 1.2 

 Kredity  Výkonnosť Kredit Bonusový 
kredit 

  Veľmi dobré <0 ; 1) 0% 0% 

  Nevyhovujúce <1 ; 24) 5% 3,5% 

  Neuspokojivé  <24 ; N) 10% 8% 

 Jednotka Počet hodín – kredit je počítaný za každých začatých 24 h 

2 % znovu otvorenia Incidentu 

 Oblasť služby Zabezpečenie podpory produktívnej prevádzky aplikácií na báze SAP v zmysle 
bodov 1.1, 1.2 

 Kredity  Výkonnosť Kredit Bonusový 
kredit 

  Veľmi dobré <0,0% ; 2,0%) 0% 0% 

  Nevyhovujúce <2,0% ; 5,0%) 4% 2% 

  Neuspokojivé  <3,0% ; 100,0%> 6% 3% 

 Jednotka Incident - % opätovne otvorených incidentov resp. identických chýb 

3 Doba odozvy MP 

 Oblasť služby Zabezpečenie zapracovávania zmenových požiadaviek a pozáručných úprav 
aplikácie v zmysle bodu 1.3 

 Kredity  Výkonnosť Kredit Bonusový 
kredit 

  Veľmi dobré (85,0% ; 100,0%> 0% 0% 

  Nevyhovujúce (80,0% ; 85,0%> 1,5% 1% 
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  Neuspokojivé  <0,0% ; 80,0%> 2,5% 1,5% 

 Jednotka Požiadavka s dobou odozvy nad 24 h 

4 Doba odozvy VP – štvrťročne 

 Oblasť služby Zabezpečenie vývoja aplikácie a rozhraní externých systémov (tretie strany, 
požiadavky EÚ, jednotný medzinárodný informačný systém) v zmysle bodov 
1.4, 1.5 

 Kredity  Výkonnosť Kredit Bonusový 
kredit 

  Veľmi dobré (80,0% ; 100,0%> 0% 0% 

  Nevyhovujúce (75,0% ; 80,0%> 2% 1,5% 

  Neuspokojivé  <0,0% ; 75,0%> 4% 2,5% 

 Jednotka Požiadavka s dobou odozvy nad 5 prac. Dní 

5 Dodržanie termínu realizácie MP 

 Oblasť služby Zabezpečenie zapracovávania zmenových požiadaviek a pozáručných úprav 
aplikácie v zmysle bodu 1.3 

 Kredity  Výkonnosť Kredit Bonusový 
kredit 

  Veľmi dobré (90,0% ; 100,0%> 0% 0% 

  Nevyhovujúce (85,0% ; 90,0%> 2% 1,5% 

  Neuspokojivé  <0,0% ; 85,0%> 3% 2,5% 

 Jednotka Požiadavka s nedodržaným termínom realizácie - % zo všetkých 

6 Dodržanie termínu realizácie VP – štvrťročne 

 Oblasť služby Zabezpečenie vývoja aplikácie a rozhraní externých systémov (tretie strany, 
požiadavky EÚ, jednotný medzinárodný informačný systém) v zmysle bodov 
1.4, 1.5 

 Kredity  Výkonnosť Kredit Bonusový 
kredit 

  Veľmi dobré (85,0% ; 100,0%> 0% 0% 

  Nevyhovujúce (75,0% ; 85,0%> 2% 1% 

  Neuspokojivé  <0,0% ; 75,0%> 3,5% 2% 

 Jednotka Požiadavka s nedodržaným termínom realizácie - % zo všetkých 

7 % neautorizovaných transportov 

 Oblasť služby Zabezpečenie zapracovávania zmenových požiadaviek a pozáručných úprav 
aplikácie v zmysle bodu 1.3; Zabezpečenie vývoja aplikácie a rozhraní 
externých systémov (tretie strany, požiadavky EÚ, jednotný medzinárodný 
informačný systém) v zmysle bodov 1.4, 1.5 

 Kredity  Výkonnosť Kredit Bonusový 
kredit 

  Veľmi dobré <0,0% ; 2,0%) 0% 0% 

  Nevyhovujúce <2,0% ; 5,0%) 4% 2% 

  Neuspokojivé  <5,0% ; 100,0%> 6% 4% 

 Jednotka Neautorizovaný transport - % zo všetkých 

 
Plnenie stanovených úrovní služieb budú posudzovať Manažéri riadenia služieb na mesačnej 
a/alebo štvrťročnej báze v závislosti od kategórie Služby.  
Ak sú KPI hodnotené ako nevyhovujúce resp. neuspokojivé, fakturovaná mesačná odmena 
bude znížená o percento kreditov pre danú Službu.  Pokiaľ však dôjde k nevyhovujúcemu 
respektíve neuspokojivému hodnoteniu poskytnutých Služieb potom, čo Partner počas 2 
bezprostredne predchádzajúcich mesiacov poskytoval Služby na úrovni hodnotenej ako 
veľmi dobrá, má ZSSK CARGO nárok na zníženie fakturovanej mesačnej odmeny len 
o Bonusové kredity prislúchajúce fakturovanej Službe. Pri parametroch úrovne poskytovania 
Služieb vyhodnocovaných štvrťročne vzniká ZSSK CARGO nárok na zníženie fakturovanej 
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mesačnej odmeny len o Bonusové kredity za predpokladu poskytovania týchto Služieb na 
úrovni veľmi dobrá počas 2 bezprostredne predchádzajúcich štvrťrokov.  
Ak sú však KPI hodnotené ako neuspokojivé v troch za sebou nasledujúcich mesiacoch, 
respektíve v troch za sebou nasledujúcich štvrťrokoch v prípade KPI so štvrťročným 
vyhodnocovaním, takéto nedodržanie bude riešené v súlade s procesom riadenie eskalácie, 
ktorý bude definovaný ako súčasť procesu riadenia úrovne Služieb, pričom bude uplatnený 
zvýšený kredit v 1,5-násobku kreditu danej Služby, ktorej sa takýto stav dotýkal. 

5. Komunikácia ZSSK CARGO a Partnera   
 
Spôsob komunikácie ZSSK CARGO a Partnera sa bude riadiť v zmysle metodiky ITIL. 
Služby poskytované podľa bodu 1.2 c) a h) SLA bude realizovaná cez jeden kontaktný bod  - 
HelpDesk (CPOC – Central Point Of Contact) jedným z nasledujúcich spôsobov: 

• Web 
• e-mailom 
• Telefonicky 
• Písomne 
 

Na nahlasovanie incidentov a zadávanie požiadaviek ZSSK CARGO na Služby podľa 1.2 c) 
a h) SLA  bude k dispozícii samostatná aplikácia HelpDesk inštalovaná pre tento účel. Právo 
zadávať požiadavky a nahlasovať incidenty majú vybraní autorizovaní užívatelia. Zoznam 
autorizovaných užívateľov je definovaný v Komunikačnom manuály k IS SAP. Títo užívatelia 
budú zaškolení na používanie tejto aplikácie.  
 
V prípade, že táto aplikácia (HelpDesk) nebude autorizovanému užívateľovi dostupná, je 
možné použiť e-mail, poprípade telefónne nahlásenie požiadavky/incidentu. V takomto 
prípade požiadavku do HelpDesku  zapíše zamestnanec Partnera.  
V rámci nahlasovania požiadavky/incidentu je potrebné zadať kategóriu, ktorá bude totožná 
s modulmi SAP: 

FI, MM, AM, IM, PS, CO, SD, SD OTŽ, PM, HR, BW, EM, RE, ZHMM, BC, PED, CEZ, eIMA 
(príp. ďalšie na základe aktuálneho rozsahu aplikácií SAP).   

Na základe tejto kategorizácie bude požiadavka/ incident smerovaný na zodpovedného 
zamestnanca Partnera, ktorý má daný modul na starosti. 
Aplikácia HelpDesk priradí každej prijatej požiadavke/nahlásenému incidentu jedinečné číslo, 
pod ktorým bude ďalej vedená a cez ktoré sa dá na danú požiadavku/incident odkazovať. 
 
Inštaláciu a prevádzku aplikácie HelpDesk zabezpečí Partner. Bude prevádzkovaná na 
prostriedkoch Partnera.  
 
Partner zabezpečí prístup autorizovaným užívateľom do aplikácie prístupovým menom 
a heslom. Tieto je povinné ZSSK CARGO uchovávať v tajnosti. Zmeny v nastavení 
užívateľov budú zadávané písomne (e-mailom) a spracované bezodplatne Partnerom.   
 
O prijatí a o uzavretí požiadavky/nahlásení incidentu bude ZSSK CARGO informované               
e-mailovou notifikáciou.  
 
V prípade nahlásenia incidentu v rámci Služby podľa bodu 1.2 písm. c) a h) SLA  bude ZSSK 
CARGO informované  o predpokladanom termíne vyriešenia incidentu (Doba dočasnej 
opravy), resp. o spôsobe riešenia incidentu formou e-mailovej notifikácie v stanovenom čase, 
t.j. v Dobe odozvy podľa požadovanej úrovne poskytovanej Služby, poprípade si Partner 
vyššie uvedenom čase vyžiada ďalšie informácie o incidente,  
Incident, ktorý nebol komunikovaný dohodnutým spôsobom, nie je pre Partnera Služby 
záväzný a nevyhodnocuje sa v rámci KPI.  
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Procesy spracovania požiadaviek / incidentov, vrátane eskalačných procedúr, budú 
dohodnuté a testované v prechodnom období a následne popísané v Komunikačnom 
manuály (bod. 7 SLA).  
 
Komunikácia ZSSK CARGO a Partnera pre ostatné činnosti v zmysle bodov 1.1 – 1.5 SLA 
sa riadi ustanoveniami Komunikačného manuálu. 
 
Kontakty Partnera CPOC 
Spôsob nahlasovania                Adresa/linka                                      Dostupnos ť 

web Link na HelpDesk 24 x 7 

e-mailom v podľa komunikačného manuálu 24 x 7 

telefonicky podľa komunikačného manuálu  7 x 5 

Písomne  na adresu Partnera  

Ostatné kontakty Partnera sú uvedené v Komunikačnom manuáli. 

 
Kontakty ZSSK CARGO 
Spôsob nahlasovania                Adresa/linka                                      Dostupnos ť 

e-mailom hotline.cargo@zscargo.sk 24 x 7 

telefonicky +421 55 229 1234 24 x 7 

Písomne  na adresu ZSSK CARGO  

 

6. Riadenie Služieb 
Hlavnou úlohou riadenia Služieb je zabezpečenie riadenia a realizácie parametrov 
zmluvného vzťahu, odsúhlasovanie plnenia Služieb, riadenie reklamácií, zabezpečenie 
zmeny zmluvných vzťahov, zmena rozsahu Služieb, kontrola a monitoring plnenia Služieb. 
Za riadenie Služieb sú zodpovední poverení zamestnanci ZSSK CARGO a Partnera na 
úrovni Servis Level Manager – Manažér riadenia služieb.  
Výkon jednotlivých Služieb sa bude realizovať cez nižšie články:  
 
Oprávnení zamestnanci ZSSK CARGO: 

- Manažér riadenia služieb 
- Zmenový manažér (Koordinátor IS SAP) 
- Kľúčoví užívatelia 
- Ostatní oprávnení užívatelia 

 
Oprávnení zamestnanci Partnera: 

- Manažér riadenia služieb 
- Metodici modulov 

 
Detailný popis kompetencií jednotlivých riadiacich článkov je spracovaný v Komunikačnom 
manuáli. 
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7. Ostatné dojednania 

7.1 Prechodné obdobie 
Prechodné obdobie slúži na podrobné nastavenie vzťahov do miery nevyhnutnej pre riadne 
poskytovanie Služieb: 

- nastavenie komunikácie cez HelpDesk, 
- vyškolenie užívateľov pre zadávanie požiadaviek, 
- nastavenie a doladenie parametrov úrovne služieb , 
- určenie formy a rozsahu auditu spokojnosti užívateľov, 
- nastavenie riadiacich vzťahov v rámci SLM (Servis Level Management), 
- aktualizácia výstupných zostáv a výkazov 
- definícia prípadne aktualizácia a popis procesov: 

o Riadenie udalostí (Incident management - IM) 
o Riadenie zmien (Change Management - CM) 
o Problém manažment (Problem management - PM) 
o Riadenie úrovne služieb (Servis Level Management - SLM) 

- definícia eskalačných procedúr  
- aktualizácia Užívateľskej dokumentácie a popisu systému  

 
Prechodné obdobie je stanovené na 6 mesiacov od nadobudnutia účinnosti tejto SLA. 
Procesy a procedúry došpecifikované a nastavené počas prechodného obdobia budú 
následne zapracované do Komunikačného manuálu - internej smernice ZSSK CARGO 
záväznej pre Partnera. Užívateľská dokumentácia musí byť po uplynutí prechodného 
obdobia kedykoľvek prístupná k nahliadnutiu ZSSK CARGO. 
 

7.2 Súčinnos ť ZSSK CARGO 
ZSSK CARGO poskytne Partnerovi pre zabezpečenie výkonu Služby potrebnú prevádzkovú 
dokumentáciu a zabezpečí administrátorský prístup k nastaveniam aplikácie SAP.  
ZSSK CARGO zabezpečí súhlas na prístup, ako aj potrebné oprávnenia zamestnancov 
Partnera do internej počítačovej siete ZSSK CARGO, a to na náklady Partnera. Zároveň 
ZSSK CARGO zabezpečí pre Partnera prístup do IS SAP na svoje náklady v maximálnom 
rozsahu 60 užívateľov. 
 
Nakoľko bude Partner zabezpečovať nastavovanie konfigurácie IS SAP, je povinnosťou 
ZSSK CARGO oznámiť všetky zmeny, resp. udalosti, ktoré ZSSK CARGO vykonal v oblasti 
základnej správy aplikácie. Za účelom nastavovania konfigurácie IS SAP ZSSK CARGO  
zabezpečí prístup zamestnancom Partnera ku konfiguračnej databáze. 
 

8. Základné pojmy a skratky 
 
 

Pojem  Vysvetlenie  

Change  Zmena - akákoľvek modifikácia, ktorá mení (zvyšuje, znižuje) definovaný 
odsúhlasený stav podporovaného HW, siete, aplikácie, operačného 
prostredia, systému, klienta alebo odpovedajúcej dokumentácie. 

Change Management Riadenie zmeny – Proces implementácie zmien akéjkoľvek služby, riadeným 
spôsobom, umožňujúci dosiahnuť zmenu s minimalizáciou negatívnych 
dopadov na služby. 
 

Configuration 
Management 

Riadenie konfigurácie – proces, ktorý zabezpečuje identifikáciu, 
zaznamenanie, audit a vyhodnocovanie komponentov alebo  udalostí IS. 



 

 17

Pojem  Vysvetlenie  

Configuration 
Management Database 
(CMDB) 

Konfiguračná databáza – databáza obsahujúca odpovedajúce detaily 
všetkých komponentov IS a detailizuje dôležité vzťahy medzi nimi.  

Continuity 
Management 

Riadenie kontinuity  - proces, ktorý podporuje proces obnovy systému po 
výpadku, zaisťuje, že IT služby sú obnovené v požadovanom čase. 

Customer Management  Riadenie zákazníkov – proces, ktorý zakladá  a spravuje vzťahy a linky medzi 
výkonnými firemnými manažérmi a firmou, ktorá poskytuje a zabezpečuje IT 
služby. 

Doba riešenia Doba od prijatia požiadavky spracovávateľom (Partnerom) po akceptáciu 
hotového riešenia zadávateľom (ZSSK CARGO) 

HW Hardware - technické vybavenie 

Financial Management Riadenie financií - proces ktorý sleduje náklady vztiahnuté k danej službe vo 
vzťahu s dodanou službou. 

Incident & Service 
Request Management 

Riadenie incidentov a požiadaviek – proces, ktorý riadi obnovenie normálneho 
stavu služby, definovaného v SLA.  

IT Infrastructure Súčet hardvéru, softvéru, telekomunikačných zariadení, procedúr 
a dokumentácie v organizácii.  

ITIL IT – Infrastructure Library – Metodika riadenia IT služieb. 
  

IT Service Delivery Dodávka služby - Skupina procesov  
- Availability Management,  
- Capacity Management,  
- Continuity Management,  
- Financial Management,  
- Service Level Management), 

  adresovaných z oblasti riadenia a návrhu služieb, ktoré biznis vyžaduje od 
Partnera. 

Kľúčový užívate ľ Zamestnanec ZSSK CARGO, obvykle vedúci organizačnej jednotky,  ktorý je 
zodpovedný za zadávanie požiadaviek na IS SAP R/3.   

KPI Key Performance Indikator – Kľúčový Indikátor výkonnosti – ukazovateľ, ktorý 
stanovuje kvantitatívnu alebo kvalitatívnu stránku procesu.  

OI Odbor informatiky 

OLA  Operational Level Agreement  - Zmluva o zabezpečení prevádzky – interná 
zmluva v rámci organizácie, pokrývajúca podporu dodávky služieb v rámci 
interných organizačných jednotiek. 

Oprávnená osoba Zamestnanec ZSSK CARGO, ktorý je  oprávnený zadávať požiadavky a má 
prístup do HelpDesk pre nahlasovanie udalostí, porúch a požiadaviek 
v oblasti IS SAP R/3 

PC Personal Computer  - Osobný počítač  

Problem Problém - neznáma udalosť, ktorá by mohla, alebo spôsobila, výpadok služby. 

Proces Pod pojmom proces rozumieme systém činností, ktoré chápané ako celok 
vytvárajú výslednú hodnotu určenú pre zákazníka. Hodnota je zákazníkov 
odhad celkovej vlastnosti výrobku uspokojovať jeho potrebu. 
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Pojem  Vysvetlenie  

Problem Management Riadenie problémov – proces, ktorý minimalizuje dopady chýb v infraštruktúre 
/ službe a externých udalostí na užívateľov. Je to proces zameraný na 
diagnostiku a odstránenie chýb v IT infraštruktúre a aplikáciách s cieľom 
dosiahnuť čo najvyššiu stabilitu IT služieb. 

RACI Matrix RACI diagramy - nástroje na mapovanie aktivít na role a definujú ako role, 
vplývajú na aktivity. 

Request for Change 
(RFC) 

Požiadavka na zmenu. 

Roľa Sada aktivít, zodpovedností a oprávnení. 

Reakčná doba  Doba [v hodinách] od prijatia požiadavky  - po odoslanie záväzného 
stanoviska k požiadavke žiadateľovi, v čase definovanom „dostupnosťou 
služby„. 

Service Desk Skupina procesov ktoré pokrývajú spracovanie a riadenie užívateľských 
požiadaviek cez jeden kontaktný bod medzi Partnerom IT služieb a užívateľmi 
IT služieb 

SLA Service Level Agreement – Zmluva o poskytovaní úrovne služieb - špeciálny 
druh zmluvy, ktorá upravuje rozsah a úroveň požadovaných služieb medzi 
ZSSK CARGO a Partnerom. 

Service Level 
Management 

Riadenie úrovne služieb – proces, ktorý definuje úroveň služieb dojednaný so 
ZSSK CARGO a riadi tento proces v akceptovateľných nákladoch. 

Service Management Riadenie služieb  - riadenie služieb za účelom uspokojenia užívateľských 
požiadaviek.  

Service Request Požiadavka na službu – každá požiadavka nespôsobujúca chybu v IT 
infraštruktúre. 

SPOC Single Point Of Contact – Jeden kontaktný bod – je kontaktné miesto Partnera 
IT služieb, kde užívatelia IT služieb nahlasujú incidenty a požiadavky na IT 
služby. Fyzicky je realizované Servis Deskom (inak nazývaný aj Help Desk, 
Hot Line atď.) 

SW Software  - programové vybavenie. 

Underpinning contract Kontrakt, resp. externá zmluva, medzi Partnerom IT služieb a treťo-stranným 
subjektom, ktorý zabezpečuje subdodávku služieb na podporu hlavných IT 
služieb.  

 

9.  Zoznam oprávnených užívate ľov ZSSK CARGO: 
Zoznam oprávnených zamestnancov ZSSK CARGO je uvedený v Komunikačnom manuáli 
k IS SAP. 
 

10. Zoznam zamestnancov 
Zoznam oprávnených zamestnancov Partnera bude uvedený v Komunikačnom manuáli k IS 
SAP. 
 
 


