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Histéria dokumentu

Verzia | Datum verzie Popis zmien Vypracoval
0.1 30.10.2014 Vytvorenie dokumentu ]
0.5 25.8.2015 Uprava vodnych ustanoveni ]
Uprava kapitoly ,Vyuzivané aplikaéné sluzby
0.6 31.8.2015 Poskytovatela* -
Uprava kontaktnych udajov za NASES, doplnenie
sluzieb:
e sluzba_is_51459 Poskytnutie variabilného
symbolu
0.7 17.3.2016
e sluzba_is_51460 Vytvorenie kompletného -
platobného prikazu
e sluzba_is_51738 UloZenie spravy do
priecinka odoslanych sprav
Predizenie platnosti kontraktu
0.8 26.4.2016
formaine Upravy -
Zmena uginnosti SLA kontraktu a eskalagneého
0.0 2B01.201 mechanizmu, formalne Gpravy l-
Zmeny v kapitole 9.6, 10 a Formalne Gpravy SLA
1.0 27.4.2017 kontraktu _
PrediZenie platnosti kontraktu na 12 mesiacov odo
1.1 26.7.2017 dna podpisu, aktualizacia kontaktnych oséb ]
Poskytovatela
1.2 28.11.2017 Zmena platnosti kontraktu do 27.4.2018 I
Doplnenie zakonného ustanovenia, podla ktorého
sa kontrakt uzatvara, doplnenie ustanovenia
138 | 14.12.2017 o Dohode o urovnani, aktualizacia kontaktnych s
udajov za Poskytovatela, doplnenie ustanovenia
o manazmente zmien v kontaktnych udajoch
1.4B 9212018 Upravena platnost kontraktu v kapitole ,Uvodné _

ustanovenia integratného SLA kontraktu®

Dohoda o Urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien

2127




Obsah

W 00 ~N O O &~

UVODNE USTANOVENIA INTEGRAGNEHO SLA KONTRAKTU .veeeeerreeereneessnneeas
ROZSAH INTEGRACNEHO SLA KONTRAKTU wuvrecssserasssenssssssnrassasssnssnsassnsnnnes

VYUZIVANE APLIKACNE SLUZBY POSKYTOVATELA ...cccuemrenmssemssssssssssssssnnnnnns
3.1 Typy SLA pre synchrénne sluZby ... R
3.1.1 SLA_S1: Synchrénne sluzby podplsu a éasovej pecratky

3.1.2 SLA_S2: Synchrénne sluzby overenia podplsu
3.1.3  SLA_S3: Standardné synchronne SIUZDY ...............oococoiviiieei i
3.14 SLA. 54; Synchronne sluZby POP3 1 INMAP .......couamssmniianimismsssias i saisessssomatisasassass
3.1.6 SLA_Sb5: Synchrénne sluzby STS .. o
316 SLA_G1: Standardné sluzby na pouiwate?skom 27411 ] I S WS
31.7 SLA_G2: Sluzby na pouzivatelskom rozhrani spojené s podpisovanim.........ccccceeeereveiinnnn. 9
3.1.8 SLA_S6: Synchrénne sluzby poskytnutia sprav zo schranky ..o 9
3.2  Typy SLA pre asynchronne SIUZDY .......ccocovvviveeiiniiserersresirsssmensessssessanssssessessrensssessessnsessensecsraes 10
3.2.1 SLA_A1: Orchestracia proCesu POaNIA.........ccoueieeereiieeeiieeeeennriesaeesereseeenrseessnessssnssaesennns 10
322 SLA_AZ2: Prijem spravy na vstupnom narazniku G2G ...........cccccceeeeviieivevccvinricceereiieeeeeeeen. 10
3.2.3 SLA_A3: Orchestracie so zaslanim vysledku spracovania do schranky..........cccccccecvveeeeee. T
3.24 SLA_A4: Orchestracie s propagaciou identity VIAM ............ccooooeeiieeeeeeceeeeee 11
325 SLA_AS: PoZiadavky s nutnostou manualneho Spracovania............cccceveeeevervverecereeenrirneeees 12
3.26 SLA. ABL SPINGIMOCHBNMIENV TAM. ccouu i os s oo s s 12
327 SLA_A7: Generovanie a poskytnutie reportu ............cciiiiiiiinininiviasisiiiissioniiiasinnsens 18
328 SLA_A8: Zapis do MDU... Iy o NS aul s esusmam e uUE e GOSN |
3.29 SLA_AS: Poskytnutie zaznamu z MDU .. T R TR T e P e
3.2.10 SLA_A10: Orchestracie aktivacie a deaktivacie schrénky na dorucenie............cocvanerinnnee 14

bow-uo)i':n:mmﬂ'lﬂ'l

(4]

33 OYNEhIONNE SR DY i R T RS R R R e 1
34 | ASYNCRIONNESIHEDN. . - . o iirirrbbasbisstd et vl S s e SR A A S b 16

KONTAKTNE BODY ZUCASTNENYCH STRAN .....ovrrmrremssnmernnnsenssssssenssssersnsenns 19
ESKALACNY MECHANIZMUS.......c0neesssesssssssnsssnsnssssnssssnssnssssssssssssnnsnansnssnnns 19
MANAZMENT ZMIEN cvsminsssn o Giinansim iy 00
PROCESY RIADENIA PORUCH ... cxuscsmssussususssvsssssanssssssssssnsss PURRERRIRRE——
REKLAMACIE ....cccoimmmmenssemmennssnssssansenssseesnnnnnns wiskanbaska sk S

KKONTINUITA SLUZIEB.....iiovisiniviissiimmarissmsssissmssmimmmmsamsssaaiissasssmmissssinmse. b
9.1 HAVATING DIANY orvieanermmssvrmmsrsnrsammmsnasrssnsssnanssstsssassssssasesssisssnsasssssssnsssarasssns sasnmsssstassssmnoorasesnsans B
BE2! 2 EORONEIIIO. suuusvassusssnswissnvisnnsusnsnnsonins o osssaas s adss vss wsa s ks s A oY S NS A S T e e e D)
B8 RS PR o e o R R B N B S
9.4  Zvladanie bezpecnostnych iNCIdeNtOV .........ccooiiiiiiii e 28
9.5  Prerudenie poskytovania SIUZIED ..............oovieeiiieieeie et caeeeeeeir e eenenn s saeneeeenns 23
BB SUBIIMOBE (o uouivmssuoiusmaimmsnonsssms s v s s s v s oo B s s b s s sieassices 0

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazZment zmien 3/27



97  OSIane QoBONANIE: ... connermmserre st i e A TR e s 2

10 MLCANLIVOST A OCHRANA DOVERNYCH INFORMACH v.vevenveuensrnrssransasenrans 24
11 REPORTING A MERANIE HODNOT SLA PARAMETROV ..vuveverarersrasssasasasasans 25
12 VSEOBECNE USTANOVENIA ...eeueeueensemnsemssmsssssenssnssasssnsssssnssnnsnssnnsnssnnssnns 25

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 4/27



e NASES

NARODNA AGENTURA PRE SIETOVE

A ELEKTRONICKE SLUZBY

1 Uvodné ustanovenia integraéného SLA kontraktu

Subjekty Rola Identifikat | Spravcal Identifikator | Projekt/projekt | Identifikato | ISVS
kontraktu or Previdzkovatef | Projektu/pro | y spadajice | riSVS | spadaji
T | kontrakt
kovatefa :
Poskytov | osoba_ Narodna agentdira | projekt_15 Elektronicke Isvs_62 Ustredny
atefl’ 4316 pre sietové sluzby portal
a elektronické spolodnych verejnej
sluzby modulov UPVS Spravy
Kolidrova 8 : Pffo”PO?o"C"
917 02 Trava it
Poskytov | osoba_ Narodna agentira | projeki_45 Elektronické isvs_62 Ustredny
atel 4316 pre siefové a sluzby portal
elektronické sluzby spoloénych verejnej
Kollsrova 8 moduiov UPVS spravy
2 x a pristupovych
917 02 Tmava komponentov
(Il. cast)
Konzume | osoba_24 | Generdlna projekt 8 Elektronické isvs 530 s
nt prokuratira SR, sluzby PATRICIA
Sturova 2, Generalnej &
12 85 Bratisl: prokuratiry Prokurator
812 85 Bratislava Slovensksj e
republiky trestna a
civilné
agenda
Predmet Predmetom integraéného SLA kontraktu (dalej aj ako ,,SLA®) je definicia podmienok a procesov podpory
kontraktu a idrzby integrovanych systémov ziéastnenych stran uvedenych v asti Subjekty kontraktu.
m od dna uginnosti SLA kontraktu, ktorym je def nasledujici po jeho prvom zverejneni v Centralnom registri zmlav
Platnost’
Kontiakar vo 27.4.2018

2 Rozsah integracného SLA kontraktu

Predmetom tohto integraéného SLA kontraktu su sluZby poskytované Poskytovatelom, ktoré si rozdelené
do kategdrii, tvoriacich logické celky so Specifickymi funkciami.

Poskytované sluzby su rozdelené na kategérie podla modulov nasledovne:

CEP - Centralna elektronicka podatefia Ustredného portalu verejnej spravy (dalej ako UPVS). CEP je
spoloénym modulom UPVS a spracovava elektronické podania bez elektronického podpisu a elektronické
podania podpisané elektronickym podpisom alebo zaru¢enym elektronickym podpisom.

eDesk — modul elektronickych schranok, ktory je jednym zo spoloénych modulov UPVS, pomocou ktorych
sU pouzivatelia v interakcii s jednotlivymi elektronickymi sluzbami od uloZenia rozpracovanych podani na
institGcie verejnej spravy (dalej ako VS), cez prijem odpovedi od jednotlivych instittcii VS a dalSiu pracu
s nimi, az po hodnotenie jednotlivych sluzieb.

eNotify - Notifikatny modul v spolupraci s ostatnymi ¢astami informacnych systémov verejnej spravy
(dalej ako ISVS) centrédlne =zabezpetuje =zasielanie informacii (notifikacii) pre pouzivatelov,
prostrednictvom dostupnych elektronickych kamunikaénych kanalov.

G2G - v spolupraci s ostatnymi ISVS umoziuje vzajomnu komunikaciu medzi systémami. Zakladnou
komunikaciou je komunikacia typu Government to Government (dalej ako G2G). Pre ucely komunikacie
vyuziva komunikaénu infradtruktiru G2G.

IAM - Identity and Access management je modul pre riadenie pristupu k sluzbam UPVS. 1AM
centralizovane zabezpeluje spravu identit a pristupovych prav v tomto prostredi. IAM je spolo¢nym
modulom UPVS a st¢asne zakladnym nastrojom spravy pouzivatelov.

KC - Kontakiné centrum predstavuje zakladny centralny pristupovy a komunikaény komponent medzi
instituciou, verejnostou (obanom) a integrovanym informaénym systémom verejnej spravy. Pod
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vzdialenym Gcastnikom sa rozuniie obcan, ktory nie je fyzicky pritomny na mieste poskytovania danej
sluzby a nema pristup k internetu.

MDU - Modul dlhodobého uchovavania. Modul v spolupraci s ostatnymi Gastami ISVS umozriuje uloZit
elektronické registratirne zaznamy priamo v ich elektronickej forme pri zachovani jednoznaénej grafickej a
obsahovej reprezentacie. V pripade ukladania elektronickych registratirnych zaznamov podpisanych
elektronickym podpisom zaroven umoZriuje zachovat' platnost elektronického podpisu a mozZnost jeho
overenia aj po uplynuti ¢asu, resp. po ukonéeni platnosti certifikatu podpisujlcej osoby.

MED - Modul elektronického dorucovania v spolupraci s ostatnymi ¢astami ISVS zabezpeéuje doruéenie
elektronicky odoslanych zasielok adresatovi dostupnymi prostriedkami.

MEF — Modul elektronickych formularov zdruzuje vSetky funkcie manazmentu a pouzivania jednotlivych
elektronickych formularov prisltichajucich k elektronickym sluzbam. Jeho pouZivanie zabezpetuje jednotny
pristup pouzivatelov, Standardné pouzivatelské rozhranie a integraciu s ostatnymi spolo&nymi modulmi.
MEP — Modul elektronickych platieb je platobny modul a je vyuZivany v sluZbach, ktoré st viazané
predovSetkym na Uhradu poplatkov, alebo inych typov platieb definovanych v pravnych predpisoch. MEP
zabezpecuje realizaciu elektronickych platieb v ramci procesov poskytovania sluzieb prostrednictvom
internetu, moznost' platby z bankového U€tu cez internet banking prostrednictvom “predvypineného”
platobného prikazu v ramci jednotného pouzivatelského rozhrania pre vsetky elektronické platby.

PK — Pristupovy komponent je pristupovy modul UPVS a je hlavnym bodom pre vstup do portalov systému
VS, k jednotlivym modulom UPVS a sluzbam poskytovanym prostrednictvom UPVS.

3 Vyuzivané aplikaéné sluzby Poskytovatela
3.1 Typy SLA pre synchrénne sluzby
3.1.1 SLA_S1: Synchrénne sluzby podpisu a Casovej peciatky

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba 04 pocet hodin x pocet
. X7 S ien

dostupnosti dni v tyZdni

Uroveri dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna

doba planovanych | 48 Hodiny

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Velkost spravy: 100 Kb

odozvy 10 Sekundy Poget vystavenych podpisov
v kazdej sprave: 1

Maximalny pocet - Pri  zachovani garantovanej

poziadaviek L Fotet2a Tmineh doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voci jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny vo¢i celému

UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.1.2 SLA_S2: Synchrénne sluzby overenia podpisu

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba 24x7 pocet hodin x polet
dostupnosti dni v tyzdni
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NARODNA AGENTURA PRE SIETOVE
_rq-m, KE-SLUZBY A
Uroven dostupnosti 98

%

incidentu

Maximalna kumulativha | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Velkost spravy: 100 Kb

odozvy 10 Sekundy Poget overovanych podpisov
v kazdej sprave: 1

Maximalny pocet " s Pri zachovani garantovanej

poziadaviek 100 PoSetza 1 mingtu doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voéi jednotlivym sluzbam, ale

- Poget je stanoveny voCi celému

UPVS na arovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

3.1.3 SLA_S3: Standardné synchrénne sluzby

incidentu

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka

Planovana doba 24x7 po&et hodin x pocet

dostupnosti dni v tyZdni

Uroven dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba

odozvy 10 Sekundy

Maximalny pocet g - Pri zachovani garantovanej

poziadaviek 100 Pocet za 1 minatu doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voti jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voCi celému

UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluZzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

3.1.4 SLA_S4: Synchréonne sluzby POP3 / IMAP

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba 24x7 pocet hodin x pocet

dostupnosti dni v tyzdni

Uroven dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Pocet novych sprav: 10
odozvy 15 Sekundy

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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NARQDNA AGENTURA PRE SIETOVE
Maximainy pocet i —_ Pri zachovani garantovanej
poziadaviek 100 RoRstza 1 mindi doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni

voti jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny vo¢i celému
UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.1.5 SLA_S5: Synchrénne sluzby STS

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba 24x7 pocet hodin x pocet

dostupnosti dni v tyzdni

Uroven dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba

odozvy 3 Sekundy

Maximalny pocet v Pri zachovani garantovanej
poziadaviek oa PoCetza Tmindtu | 4o odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni

vo¢i jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voc¢i celému
UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluZby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodin

incidentu

3.1.6 SLA_G1: Standardné sluzby na pouzivatelskom rozhrani

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka

Planovana doba 24xT pocet hodin x pocet

dostupnosti dni v tyzdni

Uroveti dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba

odozvy 5 Sekundy

Maximalny pocet = Pri zachovani garantovanej

poZiadaviek 100 Pocet za 1 mindtu doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voti jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voCi celému

UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Dohoda o Urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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e NASES ()

| Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia
incidentu

48

Hodiny

3.1.7 SLA_G2: Sluzby na pouzivatefskom rozhrani spojené s

podpisovanim

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka

Planovana doba 24x7 pocet hodin x pocet

dostupnosti dni v tyzdni

Urovefi dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

G 3 ;

= ;;:;ovana doba 10 Sekundy Velkost spravy: 100 Kb

Maximalny pocet 5 o Pri zachovani garantovangj

poziadaviek 0o Potetza 1 mindtu | 4oy odozvy

Maximainy pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voéi jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voCi celemu

UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojent.

Doba obnovenia sluzby

(RTQ) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.1.8 SLA_S6: Synchrénne sluzby poskytnutia sprav zo
schranky

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka

Planovana doba 24x7 poéet hodin x poéet

dostupnosti dni v tyzdni

Urovef dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Pocet novych sprav: 10

ot 10 Sekundy

Maximalny pocet i 3 Pri zachovani garantovanej

poiadaviek 100 Pocet za 1 minutu doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni vo¢i jednotlivym sluzbam, ale
= Pocet je stanoveny voCi celému

UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

Dohoda o trovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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mm
3.2 Typy SLA pre asynchronne sluzby

3.2.1 SLA_A1: Orchestracia procesu podania

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka

Planovana doba 24x7 potet hodin x poget

dostupnosti dni v tyzdni

Uroven dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativha | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba 300 sekundova odozva plati za

odozvy predpokladu pouzitia modulu
CEP pre overenie podpisov
a generovanie dorucenky.
Velkost spravy: 100 Kb
Pocet overovanych podpisov
v kaZdej sprave: 1

300 Sekundy Sluzba je realizovana

orchestraciou — asynchrénnym
procesom v G2G, v ramci
ktorého sa realizuje
spracovanie  podania  vo
viacerych moduloch UPVS. Z
tohto dévodu plati zvysena
garantovana doba odozvy na
urovni 300 sekund

Maximalny pocet Vi Pri zachovani garantovanej

poziadaviek 100 Pocet za 1 minatu doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voéi jednotlivym sluZzbam, ale

- Pocet je stanoveny vo&i celému

UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.2.2 SLA_AZ2: Prijem spravy na vstupnom narazniku G2G

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba 24x7 pocet hodin x pocet

dostupnosti dni v tyZdni

Uroven dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Maximalny pocet | _ Podet Parameter nema  zmysel
simultannych pripojeni stanovit, sluzba je bezstavova
Garantovana doba Velkost spravy: 100 Kb
odozvy 15 Sekundy

Maximalny pocet % i Pri  zachovani garantovanej
poziadaviek alg Fobetza | nuni doby odozvy

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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Maximalny pocet
simultannych pripojeni

Parameter nie je stanoveny
voti jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voli celemu
UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.2.3 SLA_A3: Orchestracie so zaslanim vysledku spracovania

do schranky

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka

Planovana doba 247 po¢et hodin x potet

dostupnosti dni v tyZdni

Uroven dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Sluzba je realizovana

odozvy orchestraciou — asynchrénnym
procesom v G2G, v ramci
ktorého sa realizuju

120 Sekundy spracovania vo  viacerych

moduloch UPVS. Z tohio
dbévodu plati zvysena
garantovanad doba odozvy na
urovni 120 sekund

Maximalny pocet i S Pri zachovani garantovanej

poziadaviek 100 PORSEZR] Ml doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voéi jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voci celému

UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.2.4 SLA_AA4: Orchestracie s propagaciou identity v IAM

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka

Planovana doba 24xT pocet hodin x pocet

dostupnosti dni v tyzdni

Uroven dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Sluzba vyZaduje propagaciu

odozvy identity v module IAM, ktora je
600 Sekundy realizovana davkovym

spracovanim v asynchrénnom
rezime. Z tohto ddévodu plati

Dohoda o arovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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zvySena garantovana doba
odozvy na Urovni 600 sekind

Maximalny pocet o Pri zachovani garantovanej
poziadaviek 100 Pocetza 1 mingn doby odozvy
Maximainy pocet Parameter nie je stanoveny
simulténnych pripojeni vodi jednotlivym sluzbam, ale
- Pocet je stanoveny voli celému
UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny
incidentu
3.2.5 SLA_AS: Poziadavky s nutnost’ou manuaineho
spracovania
Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba 24xT pocet hodin x potet
dostupnosti dni v tyzdni
Uroveri dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativha | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba Vykonanie sluzby obsahuje
odozvy krok manualneho spracovania
10 Pracovnd dni pfacovnrkom NASESu. Z’tﬁohtc—a
dévodu plati zvysena
garantovana doba odozvy na
arovni 10 pracovnych dni
Maximalny pocet = Pri  zachovani garantovanej
poziadaviek L Potetza'l deh doby odozvy
Maximalny potet Parameter nie je stanoveny
simultannych pripojeni voti jednotlivym sluzbam, ale
- Pocet je stanoveny voci celému
UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny
incidentu

3.2.6 SLA_AG6: Spilnomocnenie v IAM

Prevadzkovy parameter Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka

Planovana doba 247 pocet hodin x pocet

dostupnosti dni v tyzdni

Uroveri dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba odozvy | 60 Sekundy

Maximalny pocet | 100 Pocet za 1 minutu Pri zachovani garantovanegj
Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 12127
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pozZiadaviek

doby odozvy

Maximalny pocet

simultannych pripojeni

Parameter nie je stanoveny
voéi jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voéi celému
UPVS na udrovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny
incidentu

3.2.7 SLA_AT: Generovanie a poskytnutie reportu

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka

Planovana doba 24x7 pocet hodin x pocet dni

dostupnosti v tyzdni

Urovef dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Generovanie reportov z

odozvy datového skladu prebieha
v noci, z tohto dévodu je

24 Hodin report do schranky

Ziadatela zasielany
najneskér do 24 hodin od
prijatia poZiadavky

Maximalny pocet - . Pri zachovani

poziadaviek NG Prdietas”] iy garantovanej doby odozvy

Maximalny poéet Parameter nie je

simultannych pripojeni stanoveny voci jednotlivym

} Pocet sluzbam, ale je stanoveny

voCi celému UPVS na
urovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.2.8 SLA_AS8: Zapis do MDU

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka

Planovana doba 24x7 pocet hodin x po&et dni

dostupnosti v tyZdni

Uroven dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Velkost spravy: 100 Kb

odozvy 30 Sekundy Max. podet podpisov
v sprave: 1

Maximalny pocet - Pri zachovani

poziadaviek L Fattaa 1 mimuis garantovanej doby odozvy

Dohoda o trovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 13/27
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Maximalny podet
simultannych pripojeni

Parameter nie e
stanoveny voci jednotlivym
sluzbam, ale je stanoveny

- Focet voti celému UPVS na
urovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.2.9 SLA_AS: Poskytnutie zaznamu z MDU

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba 24x7 pocet hodin x pocet dni
dostupnosti v tyZdni
Uroven dostupnosti 98 %
Maximaina kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba ; Zaznam sa nachadza na
1 Hodina Z s Gl
odozvy paske v paskovej kniZnici
Maximalny pocet " b Pri zachovani
poziadaviek 100 Focetag L mindiy garantovanej doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je
simultannych pripojeni stanoveny voti jednotlivym
" sluzbam, ale je stanoveny
) PoCet voti celému UPVS na
drovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba cbnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.2.10 SLA _A10: Orchestracie aktivacie a deaktivacie
schranky na dorucenie

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka

Planovana doba 24x7 pocet hodin x pocet dni

dostupnosti v tyzdni

Urover dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba \' zmysle legislativy

odozvy najskér na 3. def, inak
) ) podla datumu uvedenom

na ziadosti

Maximalny pocet . Pri zachovani

poziadaviek 5a Fetetza 1 mindtl garantovanej doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je

simultannych pripojeni

Pocet

stanoveny voci jednotlivym
sluzbam, ale je stanoveny

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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voti
urovni

celému
max.

UPVS na

5000

simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) 48

Hodiny

Poznamka: Vyssie uvedené parametre SLA platia pre 99,9% pripadov

3.3 Synchrénne sluzby

Identifikator vyuZivanej aplikagnej / IS

sluzby Poskytovatela Sk Z
: i Vytvorenie elektronického podpisu odosielaného
shbe_js 170 elektronického dokumentu BLASH
: Informativne  overenie ZEP na  poskytnutom
sluzba_ls_T371 elektronickom dokumente SLA_R2
sluzba_is_1372* Prevod ZEP na archivnu formu SLA_S§1
sluzba_is_1373" Vytvorenie archivnej casovej peciatky SLA_S1
i Overenie identity a pristupu k elektronickej osobnej
sluzba_is_33997 schirsiilce SLA_S5
sluzba_is_33998* Prihlasenie do elektronickej komunikacnej schranky SLA_S3
sluzba _is_1359 Zapis _hodqotenia a reakcie pouzivatela na prieskumy SLA_G1
spokojnosti
P Zapis pripomienok, navrhov a chyb k rieSeniu
sluzba_is_1360 s Ersvastaresnic SLA_G1
sluzba_is_1358 Poskytnutie spravy z eDesku do externej aplikacie SLA_S6
sluzba_is_34002 Podpisanie dokumentu a odoslanie spravy SLA_G2
sluzba _is_34388 Vytvorenie prietinka SLA_S3
sluzba_is_34388 Definovanie pristupovych prav k prie€inku SLA_G1
sluzba_is_34390 Spristupnenie obsahu komunika&nej schranky SLA_S4
sluzba_is_1367 Poskytnutie informacie o historii notifikacii SLA_S3
: Poskytnutie zoznamu roli identity z Identity and Access
ShezheLin_ A Management pre zadanu sluzbu SLALSS
sluzba_is_145 Poskytnutie informécie o priradeni roly identite SLA_S3
sluzba_is_147 Poskytnutie zoznamu roli informaéného systému SLA_S3
. « Poskytnutie autentifikatného rozhodnutia zo systému
skizba s 1658 Identity and Access Management BLABS
sluzba_is_159 Generovanie nového hesla alebo reset hesla SLA_S3
2 Poskytnutie profilu identity v systéme Identity and
sluzba_is_163 Access Management SLA_S3
sluzba_is_146 Poskytnutie zoznamu identit s pristupom ku sluzbe SLA_S3
sluzba_is_34381 Poskytnutie overenia autentifikacnych udajov SLA_S5
Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 1527
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‘aplikacnej / IS Popis sluzby Typ SLA

sluzba_is_34382 Poskytnutie adresy elektronickej schranky SLA_S3

. Poskytnutie  informacii z  centralnej uradnej
sluzba_is_166 elektronickej tabule SLA_S3
sluzba_is_171 Poskytnutie predvyplneného eformulara SLA_S3

’ Poskytnutie suvisiacich informacii a dokumentov k
sluzba_is_175 st el SLA_S3
sluzba_is_170 Poskytnutie prazdneho eformulara SLA_S3
sluzba_is_173 Poskytnutie vzoru eformulara na aktualizaciu SLA_S3
sluzba_is_178 Zapis stavu vzoru eformulara SLA_S3
sluzba_is_179 Poskytnutie stavu vzoru eformulara SLA_S3

- Poskytnutie nastroja pre definovanie pravidiel pre
sluzba_is_180 validaciu a postupu spracovania SLA_Gt

: Poskytnutie vzorov eformulérov podla zadanych kritérii
sluzba_is_185 pre vyhladavanie SLA_S3
sluzba_is_186 Generovanie eformulara podaného v danom &ase SLA_S3
sluzba_is_33989 Vytvorenie elektronického dokumentu SLA_S3
sluzba_is_34386 Poskytnutie informacie o realizovanych platbach SLA_S3
sluzba_is_51459 Poskytnutie variabilného symbolu SLA_S3
sluzba_is_188 Zapis poskytnutého informaénéhe obsahu SLA_S3
sluzba_is_190 Zapis poziadavky pre zasuvné moduly UPVS SLA_S3
sluzba_is_48698 Poskytnutie (dajov zo zasuvnych modulov UPVS SLA_S3
3.4 Asynchrénne sluzby

= T e T
| Popis sluzby Typ SLA
Prijatie spravy s elektronickym dokumentom

sluzba_is_1369 alebo elektronickym dokumentom podpisanym | SLA_A1

elektronickym podpisom

. Poskytnutie validaénych udajov CRL pre
sluzba_is_1374 kvalifikované certifikaty SLA_A2

sluzba_is_34004 Odoslanie elektronického dokumentu SLA_A3

sluzba_is_1355

UloZenie rozpracovaného podania v
definovanom formate SLA_A3

sluzba_is_51738 UloZenie spravy do prie€inka odoslanych sprav | SLA_A3
sluzba_is_1352* Aktivacia elektronickej schranky na doru¢ovanie |SLA_A10
sluzba_is_34387* Deaktivacia alebo docasna  deaktivacia | SLA_A10

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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elektronickej schranky na dorucovanie

Poskytnutie definovanych Statistik pre povinne

sluzba_is_50067 Postupenie spravy medzi organmi verejnej moci | SLA_A1
: Zapis pozZiadavky o 2zaslanie Standardnej
sluzba_is_1361 notifikacie SLA_A3
; Zapis poZiadavky na vytvorenie S$ablony pre
sluzba_is_1364 notifikacie SLA_A3
’ Zapis pozZiadavky na zruSenie &ablény pre
sluzba_is_1365 hotifikécle SLA_A3
3 Zapis poziadavky na modifikaciu Sablony pre
sluzba_is_1366 nolifikacie SLA_A3
sluzba_is_1362 Zapis poZiadavky o zaslanie krizovej notifikacie |SLA_A3
’ Zapis poziadavky na zaslanie spravy ohfadom
sluzba_is_1363 prieskumu SLA_A3
: " Zapis identity do systému Identity and Access
sluzba_is_148 Management SLA_A4
- - Zmena Udajov identity v systéme Identity and
sluzba_is_149 Access Management SLA_A4
; & Zneplatnenie identity v systéme Identity and
sluzba_is_150 Access Management SLA_A4
; Zapis roly do katalégu roli systému Identity and
SHEDR_BL 1! Access Management AR
; Zmena Udajov roly v katalogu roli systému
sluzba_is_152 Identity and Access Management SLAAS
: Zneplatnenie roly v katalogu roli systéemu
BUZERLI8.150 Identity and Access Management SLA_AS
: Pridanie roly identite v systéme Identity and
sluzba_is_154 Access Management SLA_A4
sluzba_js_155 Odobranie roly identite v systéme IAM SLA_A4
g Pridanie autentifikaéného prostriedku identite v
shuzba. s 196 systéme Identity and Access management SLA
Odobranie autentifikaéného prostriedku (AP)
sluzba_is_157 identite v systéme Identity and Access|SLA_A4
Management
; 3 Spinomocnenie inej osoby v systéme Identity
shizba_is_160 and Access Management SLA_AG
Zapis autentifikatného prostriedku do katalégu
sluzba_is_161 autentifikaénych prostriedkov systému Identity | SLA_AS
and Access Management
Zrusenie autentifikaéného prostriedku z katalégu
sluzba_is_162 autentifikaénych prostriedkov systému Identity | SLA_A5
and Access Management
; % Spinomocnenie ingj osoby v systéme IAM druhej
sluzba_is_34383 arovne - generalne SLA_AB
i * Spinomocnenie inej osoby v systéme IAM druhej
sluzba_is_34384 Brsini - vola SLA_A6
sluzba is_1385 SLA_A7

Dohoda o trovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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sluzba_js_1386

Poskytnutie vysledkov elektronického

hodnotenia spokojnosti

SLA_A7

Zapis registratirneho zéznamu do Modulu

sluzba_is_771* dlhodobého ukladania elektronickych | SLA_A8
registratirnych zaznamov
Poskytnutie registratirneho Zzaznamu
g i informacného systému verejnej spravy z Modulu
sluzba_is_772 dhodobého  ukladania elektronickych | SEA-AS
registratlirnych zaznamov
Poskytnutie registratirneho zaznamu
informacného systému verejnej spravy z Modulu
sluzba_is_773* dlhodobého ukladania elektronickych | SLA_A9

registratirnych  zaznamov  prostrednictvom
elektronickej badatelne

sluzba_is_164

Zapis spravy urtenej na dorucenie do modulu
elektronického doruovania

SLA_A2

sluzba_is_165

Zapis spravy na centralnu elektronickd Gradnu
tabulu

SLA A2

sluzba_is_167

Vytvorenie dorucenky na zaklade poziadavky
dorucovatela

SLA_A2

Zapis elektronicky podpisanych doruéeniek z

sluzba_is_168 eDesk do modulu elektronického doru¢ovania SLAAR
Poskytnutie informacii o priebehu doruCovania
sluzba_is_169 prostrednictvom modulu elektronického | SLA_A2

dorucovania

Zapis suvisiacich informacii a dokumentov k

Sizba.le 176 vzoru eformuléra do databazy BLAAL
sluzba_is_174 Zapis vzoru eformulara do databazy vzorov SLA_A2
sluzba_is_177 zfc::;r::%raiiadosti o zmenu stavu vzoru SLA_A2
sluzba_is_182 gs);:irimé;:;?:idiel pre pristupy k vzorom SLA_A2
o B e P
B T P sl e
sluzba_is_33995 ;;;ttvbzrenie platobného prikazu a inicializacia SLA_A3
sluzba_is_34385 ;{Egzif;\:inz;:g E;c;rcfécie o Uhrade poplatku od SLA_A3
sluzba_is_51460 Vytvorenie kompletného platobného prikazu SLA_A2
sluzba_is_187 Zapis udajov o sluzbach eGov SLA_A3

Dohoda o Urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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Identifikator vyuzivanej aplikacnej /

poskytovatela sluzby

IS sluzby Poskytovatela Foplyslizhy s
alieotis i 409 Poskytnutie statistickych tdajov o volani sluzieb SLA A7
= eGov =
; Poskytnutie Statistickych udajov o pristupe k
sluzba_is_192 informaénému obsahu SLAAT
sluzba_is_1345 Zapis poziadavky o vySke a udajoch poplatku od SLA A2

Véetky parametre st garantované v bode rozhrania UPVS.

* Pre SLA sluzieb oznagenych hviezdickou plati nasledovné:

1/ Hodnota prevadzkového parametra “Planovana doba dostupnosti” a “Urover dostupnosti® tychto sluZieb
je garantovana len v pripade dostupnosti suvisiacich volanych sluZieb externych systémov

2/ Do hodnoty prevadzkového parametra “Garantovana doba odozvy” je zapoéitana garantovana doba
odozvy suvisiacich volanych sluZieb externych systémov

4 Kontaktné body zucastnenych stran

Kontaktné miesto / adresa pre
nahlasovanie incidentov:

Odbor informatiky Generdlna prokuratira
Slovenskej republiky

Shirova 2

812 85 Bratislava

Marodna agentura pre
sretové a elektronické sluzby
BC Omnipolis

Travska cesta 100/

821 01 BRATISLAVA

_ ey
Rola Konzument Poskytovatefl subiekt
QOddelenie kontaktného
cenfra

Kontaktné tel. ¢islo pre

npro.gov.sk

Garant Poskytovatefa /
Konzumenta

Zaradenie:

E-mail adresa:

5 Eskalacny

mechanizmus

nahlasovanie incidentov poéas NiA
pracovnej doby od 8:00-17:00 +4212 35803 083
pocas pracovnych dni.
Kontaktna mailova adresa pre
nahlasovanie incidentov poéas | HelpDesk GFP(@genpro.gov.sk ”
pracovnej doby od 8:00-17:00 ? Dasn servicedesk@slovensko.sk
pocas pracovnych dni:
Kontakiny formulér pre .
nahlascvanie incidentov — non N/A htips:#helpdesk. slovensko.skf
; new-incident
Stop:
Oddelenie prevad=ky IS
Odboru informatiky Zaradenis:
Kontakiné miesto / adresa pre | GP SR
riadenie odstavok a zmien Stirova 2
prevadzky: 812 85 Bratislava
Email:

Zaradenie:

elefon;
E-mailova adresa:

Meno:|
Eskalache miesto / adresa pre | Zaradenie:
rieSenie incidentov: relé: |

Email:

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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Meno:
Zaradenie;
Eskalacné miesto / adresa pre
riadenie odstévok a zmien
prevadzky

Telé.:
Email:

Eskalacné miesto / adresa drsitne:
prevadzkovatela pre 2. troveri TR

o P p - ¥ 4l
riesenia incidentov Email:

oo

E-mailové adresa:

E»man’ova adresa:

Meno:

Zaradenie:

E-| ma.i!ov adresa:

P.&. | Aktivita v ramci eskalacie | Popis aktivity Priradena rola | Vystupny stav
(Maximalny rozsah eskalacie
popisu - 1000 znakov)
1, Iniciovanie eskalacie Eskalécia sa inicializuje Garant Otvorena
emailom alebo telefonicky | Konzumenta s inicialnym
na eskalacné miesto 1. zdokumentovanim
alebo 2. drovne
Poskytovatela
2. | Vyhodnotenie trovne Posudenie eskalédcie | ManazZér Vyhodnotena
eskalacie a pripadné presunutie na | kontakiného troveri eskalacie
vys$iu droveri eskalécie centra  alebo
Riaditel odboru
prevadzky
eGov
3. | Navrh riedenia eskalacie Manazér Schvéleny  navrh
kontaktneho rieSenia eskalacie
centra alebo
Riaditel adboru
prevadzky
eGov
4. | Realizicia navrhu riesenia Manazér Ukoncena
kontaktneho realizacia rieSenia
centra alebo | eskalacie
Riaditel odboru
prevadzky
eGov
5. Uzatvorenie eskalacie Odsthiasenie vyrieSenia | Garant Eskalacia uzavreta
eskalacie Konzumenta

6 Manazment zmien

1. Zuéastnené strany sa dohodli, Ze pocas platnosti tohto SLA kontraktu mézZe ktorakolvek strana
kontraktu poZiadat' druhu stranu o opodstatnent zmenu, ktora vyplynula zo zmeny legislativy
aktorda ma dopad nainformacny systém druhej strany. Takéto zmenové konanie sa iniciuje
formulérom uvedenym v Prilohe ¢. 1 tohto SLA kontraktu. PoZiadana strana je povinna vypracovat
navrh rieSenia a cenovu ponuku v ¢asovom horizonte podla vzajomnej dohody.

Procesy poZiadavky na zmenu:
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|Popisprocesu
; Viypinenie formulédra uvedeného Garant 3 :
1. Vytvorenie po2iadavky v prilohe ¢. 1 Konzumenta/Poskytovatela Zasvidovana
. |Reviz ghodnateriea | s et b Gara
kategorizacia poziadavky cenovej ponuky Konzumenta/Poskylovatela | autorizaciu
Autorizacia poZiadavky na
3. | strane Poskytovatela/ gg;iﬂ"‘;;‘;’ggme”w Autorizovan
Konzumenta
2 : . 3 Rozsah
4 Naplanovanie zavedenia a Vypracovanie harmanogramu Garant Konzumenta/ a harmonogram
rozsahu zmeny implementéacie Poskytovatela poziadavky
Predlozenie névrhu zmeny : T i
: . | Schvélenie realizdcie poZiadavky na Garant Konzumenta/ S
5. | Konzumentovi/Poskytovatefovi sirane Korzamert skytovatela Poskytovatela Schvélena
na schvélenie a/Po
Implementacia zmeny vratane Garant Konzumenta/
6. tasicn Poskytovatsla Implementovana
= L Poziadavka na
Revizia a uzavretie ; ; Garant Konzumenta/ :
7. poziadavky Akceptécia poZzadovanej zmeny Poskytovatela gigﬁzgame /

2. Zucastnené strany sa dohodli, Ze akékolvek zmeny vo svojich kontakinych (dajoch uvedenych v
bode 4 Kontakiné body zUEastnenych stran av bode 5§ Eskalaény mechanizmus tohto
integratného SLA kontraktu si budi vzajomne oznamovat pred, alebo bezodkladne po
uskutotnenej Zmene elektronickou formou na emailovej adrese garanta
Poskytovatela/Konzumenta.

7 Procesy riadenia poruch

P.¢. | Proces riadenia portich

V pripade vyskytu incidentu je
objedndvatel /Konzument povinny
nahlasit incident v servisnom stredisku
prevédzkovatela / Poskyfovatela.
Kontaktné udaje pre nahidsenie st
uvedené v kapifole ¢. 4. tejto zmfuvy.
Telefonické alebo pisomné nahldsenie
incidentu musi obsahovat
- Meno a funkciu osoby, nahlasujicej Podla kapitoly é. 4 Zaevidovana
incident
- Kontakiné telefénne éislo osoby,
nahlasujucej incident
- Kontaktny e-mail osoby, nahlasujicej
incident
- Typ sluzby, ktorej sa incident tyka
- Technicky popis incidentu
- Cas vzniku incidentu

Identifikécia a zaloZenie
incidentu
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Po nalflaseni incidentu zamestnanec
prevadzkovatela / Poskytovatela pridell
incidentu evidencné Eislo a na kontaktny
e-mail osoby uvedeny v bode 1 o riom
informuje osobu
objednévatela/Konzumenta, ktora
incident nahiasila. Toto evidencné cislo
bude pouzité pri reportovani informécii o
incidente.

Potvrdenie musi obsahovat:

Prevzatie a klasifikacia - Evidenéné &islo kontraktu .
incidentu (integracného zdmeru) oo Raphol: .4
- Meno Konzumenta

- Typ sluzby, ktorej sa incident tyka

- Technicky popis incidentu

- Datum a ¢as nahlasenia incidentu

- Meno a funkciu oscby, ktora incident
nahlasila

Poskytovatel sa zavézuje potvrdit prijatie
hlasenia incidentu do garantovanej doby
servisnef odozvy (angl. time fo
response).

Poskytovatel sa zavazuje zacaf éinnosti,
Riesenie a diagndza trebné na odstrénenie incidentu, do 2 g
Incidentu . ggmntovanej doby servisnej odozvy Poda kapitoly ¢. 4 Vriedeal
(angl. time to service).

Klasifikovana

Po adstranenf incidentu servisny
zamestnanec poskytovatela oznami
4. Uzavretie incidentu telefonicky alebo mailom odstrénenie Podfa kapitoly ¢. 4 Uzavreta
incidentu zodpovednému zamestnancovi
objednavatela/Konzumenta

8 Reklamacie

Pripadné reklamacie nedodrzania prevadzkovych parametrov sluZieb sa nahlasuju na service desk
Poskytovatela, spdsobom definovanym v kapitole ¢.4. tohto SLA kontraktu.

9 Kontinuita sluzieb

Procesy riadenia kontinuity &innosti zabezpeovanych modulmi UPVS riesia situacie, v ktorych doslo k
neziaducemu prekroeniu prevadzkovych parametrov sluZieb. Pre riadenie kontinuity cinnosti sa
definované parametre stanovené v tomto SLA kontrakte uréujlce a zaru€ujice pozadovani dostupnost
kli&ovych sluzieb.

9.1 Havarijné plany
Pre zviadanie havarijnych stavov ma Poskytovatel v pinej prevadzke dostupné komplexné havarijné plany
UPVS zahffiajuce:

. sposob vykonu krizového riadenia,

. havarijné procedury - subory ¢innosti vykonavanych pri zvladani nestandardného stavu,

v havarijné scenare - postupy riesenia urcitych konkrétnych havarijnych stavov,

. moznosti a plany nudzového vykonu ¢innosti,

. komunikacnu maticu a plan komunikacie pri zvladani havarijného stavu,

. vynimky zo Standardnych pravidiel bezpecnosti z dovodu rieSenia havarijného stavu,

. mechanizmy na okamzité zmiernenie hroziacich skdd (napr. moznost zablokovania pristupu

ku systému z urcitych IP adries).

V ramci &innostl obnovy prevadzky si v plnej prevadzke UPVS implementované automatizované
mechanizmy na overenie zachovania integrity Gdajov kazdého modulu, integrity vazieb udajov medzi
modulmi a vo vztahu ku pripojenym externym systémom a zachovanie vSetkych (dajov, ktorych
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odovzdanie na spracovanie do UPVS pini zakonom stanovenu ulohu (najma elektronické podania,
elektronické pisomnosti, dokumenty ukladané v MDUERZ) a zaznamov o prevadzke systému (najma audit

log).

Ak v désledku havarie déjde ku strate Udajov prijatych z externého systému (napr. roll-back transakcii)
alebo pouzivatelskych udajov, bude o tomto stave externy systém, resp. pouzivatel upovedomeny. Pri
zmene stavu Gdajov neotakavanym spésobom (napr. pri obnove zo zaloh) budi o tejto skutonosti
notifikovani vetci pouZivatelia, ktorych sa mdzZe tato situacia dotknut'.

Havarijné plény su v pinej prevadzke UPVS pravidelne testované a aktualizované v zévislosti od zmien
systému a jeho okolia.

9.2 Zalohovanie

V plnej prevadzke UPVS su vytvarané zalohy aplikaéného prostredia serverov, konfiguracie systému,
zaznamov o prevadzke aj samotnych baz uUdajov. Zalohovanie bude realizované pomocou centralneho
zalohovacieho systému. Minimalne zalochy obsahujice osobné (daje, alebo iné citlivé Udaje budl pre
zvysenie zaruk dovernosti vytvarané zasifrovane.

Vsetky zalohy budu vytvarané minimalne v troch kopiach (prevadzkova a 2x archivacna) a v sulade s
poziadavkami Standardov ISVS. Zalohy aplikatného prostredia a konfiguracie systému budu vytvaraneé tak,
aby bolo mozné na ich zaklade uplne zrekonstruovat prevadzkové prostredie UPVS, miniméine po
vykonani kazdej zmeny. Zalohy baz udajov (vratane udajov uloZenych v siborovom systéme) budu
vytvarané tak, aby pri rekonstrukcii zo zaloh bola maximalna strata udajov 1 prevadzkovy den.

Pre udaje, ktorych odovzdanie na spracovanie do UPVS pini zakonom stanovenu ulohu (najméa
elektronické podania, elektronické pisomnosti, dokumenty ukladané v MDUERZ) a pre zaznamy o
prevadzke systému (najma audit log) bude realizované priebezné zalohovanie, ktoré umozni rekonstrukciu
bez straty udajov.

9.3 Redundancia UPVS

Vsetky dolezité komponenty systému a infrastruktiry budd v produkénej prevadzke nasadené viacnasobne
tak, aby zlyhanie Ziadneho jedného komponentu neohrozilo zlyhanie alebo nedostupnost urcitych sluZieb
systému. Redundantné komponenty systému umozniuji rozdelenie zataze (load-balancing) za ucelom
vyhnutia sa pretaZeniu niektorych ¢asti systému.

9.4 Zvladanie bezpecnostnych incidentov

Pre detekciu a zvladanie bezpe&nostnych incidentov v pinej produkénej prevadzke UPVS su vyElenené
samostatné scenare v ramci havarijného planovania. Prioritou pri rieSeni incidentu je ochrana sluzieb a
udajov UPVS, resp. inych komunikuijticich systémov.

Udaje o prebiehajtcom incidente (forenzné (idaje) budl zaznamenévané vo forme pouzitelnej pre stihanie
pachatela. Tento postup nemusi byt dodrzany, pokial je to nevyhnutné na naplnenie vy$sich cielov
bezpe&nosti (ochrana sluzieb, Udajov atd.). Za zaznamenavanie (dajov zodpoveda prevadzkovatel UPVS
a komponent monitorovania stavu systému umozni export Udajov zachovavajlici pozadovanu formu
udajov.

Notifikacia o bezpe€nostnych incidentoch - ak doéjde k naruSeniu dovernosti Udajov pouzivatela,
kompromitacii vztahu medzi pouzivatefom a UPVS (napr. impersonacia), alebo kompromitacii sluZieb
systému majucich vztah vo&i pouZivatelovi (napr. sfalSovanie prezentovanych informacii), budu o tejto
skutoénosti upovedomeni vetci pouzivatelia, ktorych sa méze tato situacia dotknut'.

9.5 PreruSenie poskytovania sluzieb

Subjekty kontraktu tymto uznavaju a bert na vedomie, ze pocas prevadzky sluZieb mézu nastat' planované
alebo neplanované prerusenia sluzieb.

a) V pripade planovaného preruSenia sluzby na strane Poskytovatela, je Poskytovatel povinny
pisomne, v papierovej, alebo elektronickej forme oznamit' Konzumentovi vykonavanie planovane;j
odstavky minimaine 3 pracovné dni vopred.

b) V pripade planovaného prerusenia sluzby na strane Konzumenta, je Konzument povinny pisomne,
v papierovej, alebo elektronickej forme oznamit Poskytovatelovi vykonavanie planovanej odstavky
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¢) V pripade neplanovaného prerusenia sluzby na strane Poskytovatela, je Poskytovatel povinny
pisomne, v papierove, alebo elekironickej forme bezodkladne oznamit Konzumentovi
vykonavanie neplanovanej odstavky.

d) V pripade neplanovaného preruSenia sluzby na strane Konzumenta, je Konzument povinny
pisomne, v papierovej, alebo elektronickej forme bezodkladne oznamit Poskytovatelovi
vykonavanie neplanovanej odstavky.

A. Konzument je povinny bezodkladne potvrdit' prijem informacie o odstavke mailom, alebo faxom na
kontaktnu osobu Poskytovatela, najneskér do 1 pracovného dha od preukazatelného doruéenia
informacie o planovanej alebo neplanovanej odstavke od Poskytovatela.

B. Poskytovatel je povinny bezodkladne potvrdit prijem informacie o odstavke mailom, alebo faxom na
kontaktnli adresu Konzumenta najneskér do 1 pracovného dna od preukazatelného doruéenia
informacie o planovanej alebo neplanovanej odstavke od Konzumenta.

9.6 Suacinnost

Subjekty kontraktu su povinné riadne a v€as poskytovat si navzajom vSetku potrebnu stcinnost a
podklady k zabezpeleniu uéelu tohto SLA kontraktu a zavazuju sa konat tak, aby nebol G¢el tohto SLA
kontraktu zmareny. Konzument je povinny pred zacatim poskytovania akejkolvek sluzby pedfa tohto SLA
kontraktu Poskytovatelovi poskytnut riadne a véas vsetky podstatné informacie, ktoré by mohli ovplyvnit
rozhodnutie Poskytovatela pri jeho postupe pri poskytovani sluzieb, tvoriacich predmet tohto SLA
kontraktu.

DalSia suginnost poZadovana od Konzumenta, ktori Poskytovatel méze pre (&ely pinenia tohto SLA
kontraktu pozadovat, je nasledovna:

- na zaklade ziadosti Poskytovatela je Konzument povinny zabezpecit pritomnost
kvalifikovanych Specialistov, ak je tato nevyhnutna pre poskytnutie podpornej servisnej sluzby
v pozadovanom mieste pinenia.

- v pripade sluzby rieSenie incidentu Konzument poskytne Poskytovatelovi aj ind, na Gcely
plnenia tohto SLA kontraktu potrebnt a Poskytovatelom primerane a Ucelne poZadovanu
suéinnost.

- ak Konzument neposkytne poZadovanu sucinnost, plynutie doby stanovenej na vyriedenie
incidentu sa preru3uje, a to na dobu, po¢as ktorej nebude pozadovana suginnost poskytnuta.

9.7 Ostatné dojednania

Poskytovatel si vyhradzuje pravo poverit pracami podla tohto SLA kontraktu tretiu osobu. Poskytovaterl je
zodpovedny za dodrzanie podmienok tohto SLA kontraktu poverenou trefou osobou.

Subjekty tohto SLA kontraktu sthlasia, Ze ak pride k nepredvidanym okolnostiam, ktoré v case
uzatvorenia tohto SLA kontraktu neboli stranam, akceptujicim tento SLA kontrakt zname alebo budu
vyvolané vys§Sou mocou a tieto okolnosti budi mat’ vplyv na terminy plnenia vyplyvajuce z tohto SLA
kontraktu, bude vzéjomne dohodnuty novy termin plnenia bez moZnosti uplatfiovania sankcii druhou
stranou.

Ak sa plnenie predmetu tohto SLA kontraktu stane nemoZnym do 1 mesiaca od vyskytnutia sa
vy§8ej moci, strana, akceptujica tento SLA kontrakt, ktora sa bude chciet odvolat’ na vy§§iu moc, poziada
druht stranu, akceptujlcu tento SLA kontrakt o Upravu podmienok vo vztahu k predmetu, cene a ¢asu jej
plnenia. V pripade, Ze nebude moZna dohoda, mobZe ta zo stran, akceptujucich tento SLA kontrakt, ktora
sa na vy$8iu moc odvolala, odstipit od tohto vztahu. Uginky odstapenia od tohto SLA kontraktu nastant
diiom doruéenia pisomného oznamenia o odstipeni od tohto SLA kontraktu druhému uc€astnikovi
zmluvného vztahu, na jeho poslednl znamu adresu.

10 Mi¢anlivost’ a ochrana dévernych informacii

Kazda zo stran, akceptujucich tento SLA kontrakt sa zavazuje zaobchadzat s akymikolvek informaciami
poskytnutymi druhou stranou, akceptujlicou tento SLA kontrakt, ako aj s informaciami majlcimi charakter
obchodného tajomstva v stlade s §17 zakona &. 513/1981 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorsich
predpisov (dalej len suhmne ,déverné informacie’) a je povinna zabezpedit ich ochranu pred tretimi
osobami. Strana, akceptujica tento SLA kontrakt, je opravnena poskytnut tretej osobe déverné informacie
len s predchadzajicim pisomnym suhlasom druhej strany, akceptujucej tento SLA kontrakt, okrem
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pripadu, ok by povinnost zverejnénia vyplyvala zo zakona alebo z pravoplatného rozhodnutia prislusného
Statneho orgénu alebo je informécia poskytnutd odbornym poradcom stran, akceptujicich tento SLA
kontrakt, ktori su viazani zékonnou povinnostou miéanlivosti (napr. advokati, dafiovi poradcovia, auditori,
konzultanti), a to v suvislosti s poskytovanim ich sluzieb dotknutej strane, akceptujicej tento SLA kontrakt.
Tento SLA kontrakt neovplyviuje akukolvek ini dohodu medzi zmluvnymi stranami o utajeni informacii.

Ostatné zakonné povinnosti micanlivosti ostavaju nedotknuté.

Kazda zo stran, akceptujlcich tento SLA kontrakt, je povinna oboznamit’ druhu stranu, akceptujucu tento
SLA kontrakt, o poruseni povinnosti miéanlivosti bez zbyto&ného odkladu potom, ¢o sa o takomto poruseni
dozvie. Porusujuca strana, akceptujuca tento SLA kontrakt, je povinna bezodkladne vykonat opatrenia na
zamedzenie porusovania povinnosti ml¢anlivosti.

Prevadzkovatel sa zavazuje zaistit, aby pri pineni jeho zavazkov podla tohto SLA kontrakiu nedochadzalo
k ohrozovaniu dat objednavatela/Konzumenta.

V pripade poskytnutia dévernej informacie trete] osobe v sulade so zmluvnym vztahom, je strana,
akceptujuca tento SLA kontrakt, ktora poskytuje takuto informaciu, povinna zaviazat tretiu osobu
povinnostou zabezpetit ochranu dévernej informacie v stlade s podmienkami tohto SLA kontraktu.

11 Reporting a meranie hodnét SLA parametrov

Monitorovanie parametrov SLA je zabezpetené monitorovacim nastrojom. Predpokladana frekvencia
merania parametrov sluzieb bude kaZdych 5 mintt. Statistka merania parametrov SLA poskytovanych
sluzieb (samostatne pre kazdu sluzbu) bude zverejnena k 10. dfiu v mesiaci nasledujicom po meranom
mesiaci na stranke www.slovensko.sk/sk/statistika/sla

12 Vseobecné ustanovenia

Diiom podpisania predmetnej dohody, v suvislosti s vyuZivanim sluzieb poskytovanych podla tejto dohody
za obdobie od 1.1.2016 do uéinnosti tohto integraéneho SLA kontraktu, ma Poskytovatel a Konzument za
to, Zze vietky prava a povinnosti vyplyvajuce ztitulu poskytovania vy$Sie Specifikovanych sluZieb su
vzajomne vysporiadané a nebudu z nich vo&i sebe ni¢ uplatiovat.

Neoddelitelnou st&astou tohto SLA kontraktu st aj Vseobecné podmienky prevadzky Ustredného portalu
verejnej spravy zverejnené na portali www.slovensko.sk.

Miesto Datum Meno, Priezvisko, pozicia
JUDr. René Vanek
Prvy namestnik generaineho prokuratora

Ing. Lukas Sojka
generainy riaditel NASES
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Ostatné
subjekty
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Prilohy:

Priloha ¢é. 1 - Poziadavka na zmenové konanie
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Formular - PoZiadavka na Zmenu
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Poziadavka na zmenu Cislo Zmeny:
Iniciator zmeny: Organizacia:
Telefén: E-mail:
Manazér zmien: Telefén:
Datum a ¢as Pozadovany
zadania termin pre navrh
poZiadavky: rieSenia:
Pozadovany Pozadovany
termin ukonéenia termin pre cenovi
realizacie: ponuku:
Odhadované
naklady:
Kratky popis
poziadavky na
Zmenu:
Popis
Detailny popis
poziadavky na
Zmenu:
Prilohy:
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