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1 Rozsah integraéného SLA kontraktu

Dohoda o urovni poskytovanych sluzieb a manazmente zmien je

uzatvorend medzi nasledovnymi

partnermi.
Subjek | Rola Identifikator Spravca Identifikator Projekt/proj | Identifik | ISVS
tk{mtr a spravcu (Gestor) projektu/proj | ekty ator spadaju
Ktu (Gestora) ektov spadajuce ISVS ce pod
pod kontrakt kontrakt
Konzument 50349287 Urad isvs_637 | Informac
podpredsedu 8 no-
vlady SR pre technolo
investicie a gicky
informatizaciu monitoro
Stefanikova vaci
15 systéem
2014+
5811' 0|5 (ITMS20
ratislava 14+)
Poskytovatel | 00166481 Generalna projekt_8 Elektronické | isvs_533 IS EOO
(pév. prokuratura sluzby / RTO -
osoba_24) Slovenskej Generéalnej Evidenci
- republiky, prokuratury a
Stuirova 2, Slovenskej odsuden
Bratislava, republiky ych os6b
ICO: 166481 (isvs_53
3)
Ostatné - - - - -
subjekty
Z’tfedm Predmetom integracného SLA kontraktu (dalej ako ,,SLA“) je definicia podmienok a procesov
wontra | podpory a udrzby integrovanych systémov zu€astnenych stran uvedenych v €asti Subjekty
ktu kontraktu.
Platno
st’
e 15.08.2018
ktu od
Platno
st’
kontra
ktu do
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2 Rozsah integracného SLA kontraktu

Tento integracny SLA kontrakt obsahuje popis ¢innosti (napr. eskalatny mechanizmus, manazment zmien,
procesy riadenia poruch a pod.), kontaktov a subor inych informacii potrebnych v suvislosti s poskytovanim
a konzumovanim sluzieb podpory a udrzby pre Elektronické sluzby Generalnej prokuratury SR.

Cinnosti a sluzby neuvedené v tomto integradnom SLA kontrakte nespadaju pod tito Dohodu o Grovni
poskytovanych sluzieb a manazmente zmien pre Elektronické sluzby Generalnej prokuratury SR.

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien

Identifikator Popis sluzby | Prevadzkovy Hodnota Merna Poznamka
vyuzivanej parameter parametra | jednotka
aplikacnej/IS
sluzby
poskytovatela
sluzba_is 32918 | Podanie Planovana doba 24x7 pocet hodin
Ziadosti o dostupnosti x pocet dni
vypis a odpis v tyzdni
zRT Uroven dostupnosti 98 % za 1 rok
Maximalna 48 hodiny
kumulativna doba
planovanych odstavok
za 1 mesiac
Garantovana doba 50 sekundy
odozvy
Maximalny pocet 100 ¢Cislo na cely
simultannych pripojeni systém
(paralelnych)
Maximalny podet 100 Cislo
dopytov za def
Doba obnovenia 24 pracovné
sluzby (RTO) hodiny
Povinnost’ -- --
konzumenta
sluzba_is_32919 | Poskytnutie Planovana doba 24x7 pocet hodin
vypisu a dostupnosti x poCet dni
odpisu z RT v tyzdni
Uroven dostupnosti 98 % za 1 rok
Maximalna 48 hodiny
kumulativha doba
planovanych odstavok
za mesiac
Garantovana doba 50 sekundy
odozvy
Maximalny pocet 100 ¢Gislo na cely
simultannych pripojeni systém
(paralelnych)
Maximalny podet 2400 Cislo
dopytov za den
Doba obnovenia 24 pracovné
sluzby (RTO) hodiny
Povinnost Zmazanie kalendarne dni |V zmysle
konzumenta vypisu a Integraéného
odpisu z RT manualu
bezodkladne verzia 1.17
5/12
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po vykonani

ukonu na Oznamenie
aky bol mazania
vydany

3 Podpora

e-mail

V pripade vyskytu
incidentu je konzument
povinny nahlasit
incident
poskytovatelovi.
Kontaktné udaje pre
nahlasenie su uvedené
v kap.4. tejto Dohody.

E-mailové nahlasenie
incidentu musi
obsahovat:

1. Identifikaciu
konzumenta
(organizaciu/
ISVS)

2. Meno a funkciu
osoby,
nahlasujucej
incident

3. Kontaktné
telefénne Cislo
osoby a email
osoby,
nahlasujucej
incident

4. Presnu
identifikaciu
sluzby, ktorej sa
incident tyka

5. Technicky popis
incidentu

6. Datum a ¢as
vzniku incidentu

Pocas pracovnej
doby od 9:00-16:00
pocas pracovnych
dni

24 pracovnych
hod.

e-mail

Nasledujuci
pracovny den + 24
pracovnych hodin

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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4 Kontaktné body zucéastnenych stran

Rola Konzument Poskytovatel

Kontaktna mailova | itms@datacentrum.sk helpdesk.RT@genpro.gov.sk
adresa pre cpu@datacentrum.sk

nahlasovanie

incidentov pocas

pracovnej doby od
9:00-16:00 pocas
pracovnych dni

pozn.: v predmete uvadzat ITMS2014+

Kontaktna mailova
adresa pre
nahlasovanie
incidentov mimo
pracovnej doby od
9:00-16:00 mimo
pracovnych dni

itms@datacentrum.sk
cpu@datacentrum.sk

pozn.: v predmete uvadzat ITMS2014+

helpdesk.RT@genpro.gov.sk

5 Eskalaény mechanizmus

Eskalacné miesto

Konzument

Poskytovatel

1 Uroven: pre rieSenie incidentov,
riadenie odstavok a zmien prevadzky

Veduci oddelenia koordinacie
pre spravu a prevadzku ITMS

Vedlca oddelenia RT GPSR

2 uroven: pre rieSenie incidentov,
riadenie odstavok a zmien prevadzky

Riaditel odboru riadenia IT
projektov

Zastupca riaditela
RT GPSR

6 Manazment zmien

Poskytovatel sa zavazuje publikovat zmeny v poskytovanych sluzbach a ich rozhraniach tri kalendarne
mesiace predo diom poskytnutia predmetnej zmenenej sluzby.
V pripade legislativnych zmien bude pévodna verzia udrZiavana v sulade s prechodnym obdobim
legislativnej zmeny. Po uplynuti prechodného obdobia legislativhej zmeny je poskytovatel opravneny
povodnu verziu zrusit.
V ostatnych pripadoch je poskytovatel opravneny pdévodnu verziu zrusit 6 kalendarnych mesiacov po tejto

zmene.

Konzument sa zavazuje najneskér do konca prechodného obdobia v pripade legislativhych zmien alebo do
6 kalendarnych mesiacov po tejto zmene v ostatnych pripadoch, zmenu zohladnit v spésobe konzumacie
poskytovanych sluzieb.

Dohoda o urovni

poskytovanej sluzby a manazment zmien
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7 Procesy riadenia poruch

P.¢. | Proces riadenia poruach

Popis aktivity

Priradena rola

Vystupny stav
poruchy

Identifikacia a zaloZzenie
incidentu

V pripade vyskytu incidentu je
objednévatel povinny nahlasit incident v
servisnom stredisku prevadzkovatela /
poskytovatela. Kontaktné udaje pre
nahlasenie su uvedené v ¢.4. tejto
zmluvy.

Pisomné nahlasenie incidentu musi
obsahovat:

- Meno a funkciu osoby, nahlasujicej
incident

- Kontaktné telefénne ¢islo osoby,
nahlasujucej incident

- Kontaktny e-mail osoby, nahlasujicej
incident

- Typ sluzby, ktorej sa incident tyka

- Technicky popis incidentu

- Datum a cas vzniku incidentu

Podla bodu 4.

Zaevidovana

Prevzatie a klasifikacia
incidentu

Po nahlaseni incidentu zamestnanec
prevadzkovatela / poskytovatela prideli
incidentu evidencné cislo a na kontaktny
e-mail osoby uvedeny v bode 1 o riom
informuje osobu objednavatela, ktora
incident nahlasila. Toto evidenéné cislo
bude pouzité pri reportovani informacii o
incidente.

Potvrdenie musi obsahovat’:

- Evidencné cislo kontraktu
(integracného zameru)

- Meno konzumenta

- Typ sluzby, ktorej sa incident tyka

- Technicky popis incidentu

- Datum a ¢as nahlasenia incidentu

- Meno a funkciu osoby, ktora incident
nahlasila

Prevadzkovatel Poskytovatel sa
zavézuje potvrdit’ prijatie hlasenia
incidentu do garantovanej doby servisnej
odozvy (angl. time to response).

Podla bodu 4.

Klasifikovana

RieSenie a diagnéza
Incidentu

Poskytovatel sa zavazuje zalat cinnosti,
potrebné na odstranenie incidentu, do
garantovanej doby servisnej odozvy
(angl. time to service).

Podla bodu 4.

V rieSeni

4, Uzavretie incidentu

Po odstraneni incidentu servisny
zamestnanec poskytovatela oznami
telefonicky alebo mailom odstranenie
incidentu zodpovednému zamestnancovi
objednavatela

Podla bodu 4.

Uzavreta

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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8 Kontinuita sluzieb

V pripade planovaného vypadku sluzby poskytovatel informuje konzumenta o termine jeho zadiatku
a ukonCenia prostrednictvom publikacie na dohodnutom kanali (webové sidlo poskytovatela alebo e-
mailom na kontakty podla bodu 4).

V pripade zistenia vypadku konzument bezodkladne informuje poskytovatela o vypadku konzumovanej
sluzby.

Poskytovatel po€as vypadku sluzby nezabezpecuje alternativny kanal jej poskytovania.

RACSI Matica vypadku poskytovanych sluzieb:

Sluzba Napravna Zodpovednost’ Zodpovednost’
aktivita konzument poskytovatel
Informovanie R R, A

druhej strany

0 nedostupnosti
Vv pripade zistenia
vypadku sluzby
alebo

o planovanom
vypadku sluzby

Poskytnutie I R, A
predbezného
odhadu vypadku
sluzby

Informovanie I R, A
0 opétovnom
spusteni sluzby

Navrat procesov R, A I
konzumenta
k vyuZivaniu
obnovenej sluzby

Vsetky poskytované
sluzby

R = Responsible — Zodpoveda za korektné vykonanie pridelenej ulohy a za existenciu prideleného vystupu alebo jeho Casti.

A = Accountable - S konec¢nou platnostou zodpoveda za Uspe$nu realizaciu Ulohy alebo schvalenie vystupu. ,R"* sa zodpoveda ,A".
LA“ musi podpisat’ (schvalit) pracu vykonavanu ,R*. ,A“ méze byt pri jednej ulohe alebo vystupe resp. jeho Casti priradené len k
jednej role.

C = Consulted — PIni funkciu poradcu, pricom sa pocita s obojsmernou komunikaciou. M6Ze byt poZiadany, aby poradil a mal by
iniciativne radit, ak je to nevyhnutné.

S = Supportive (Podpora, asistencia) — Aktivne pomahaju pri realizacii aktivity.

| = Informed — Su informovani o priebehu prac. Jednosmerna komunikacia.

9 Povinnosti - Bezpe€nost’

Sluzby su poskytované prostrednictvom Sifrovaného komunikaéného kanalu. Pre pristup k sluZzbam sa
vyZzaduje autentifikdcia X.509 certifikatom, ktory bol podpisany certifikaénou autoritou poskytovatela.
Konzument je zodpovedny za zabezpelenie tohto certifikdtu pred neopravnenym Sirenim. V pripade
podozrenia alebo preukazania skompromitovania tohto autentifikaéného certifikatu je konzument povinny
bezodkladne informovat poskytovatefa sluZzieb. Zaroveri okamzite ukon&i vyuZivanie sluZieb
prostrednictvom tohto certifikdtu. Obnovu vyuZivania sluzieb vykona aZ po nasadeni nového
autentifikacného certifikatu podpisaného certifikaénou autoritou poskytovatela.

Konzument je po prijati udajov poskytovanych sluzbami zodpovedny za to, ze budu pouzité len na ten
ucel, na aky boli tieto Udaje poskytnuté.
Konzument je povinny vymazat poskytnuty vypis z registra trestov alebo odpis registra trestov, sluzba:

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 9/12
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sluzba_is_32919, bezodkladne po vykonani ukonu, na ktory bol vydany. Obsahova €ast’ vypisu z registra
trestov alebo odpisu registra trestov nebude nikde uchovavana vratane vSetkych logov alebo auditnych
zaznamov konzumenta, v zmysle parametrov definovanych povinnosti konzumenta v kapitole 2.

V pripade, Ze konzument nespifia definované povinnosti a prevadzkové parametre tejto Dohody
(predovsetkym v oblasti bezpe&nosti a oSetreni poskytnutych dat), je poskytovatel opravneny s okamzitou
ucinnostou pozastavit poskytovanie sluzieb pre konzumenta, az do doby preukazatelného odstranenia

nesuladu.

RACSI Matica procesov v oblasti bezpec¢nosti:

Proces

Zodpovednost’
konzument

Zodpovednost’
poskytovatel

Zodpovednost’
ostatné subjekty

Iniciacia vydania nového certifikatu
v mesacnom predstihu pred
vypr8anim platnosti existujiceho.

R, A

Podpisanie autentifikacného
certifikatu certifikacnou autoritou
poskytovatela

Zabezpecenie kanalu pre
odovzdanie certifikatu
konzumentovi

Uchovanie autentifikacéného
certifikatu v bezpec¢nom uloZisku

Realizacia opatreni na
predchadzanie a identifikaciu
prienikov

Informovanie o podozreni alebo
odhaleni skompromitovania
autentifikacného certifikatu

Zastavenie vyuZivania sluzby
Vv pripade podozrenia alebo
odhalenia skompromitovania
autentifikaéného certifikatu

Zablokovanie pristupu k sluzbe
prostrednictvom
skompromitovaného certifikatu

Odstranenie vypisu/odpisu RT zo
systému konzumenta
vratane logovacich zaznamov

R, A

R = Responsible — Zodpoveda za korektné vykonanie pridelenej ulohy a za existenciu prideleného vystupu alebo jeho Casti.
A = Accountable - S konec¢nou platnostou zodpoveda za Uspe$nu realizaciu Ulohy alebo schvalenie vystupu. ,R* sa zodpoveda ,A".

LA“ musi podpisat (schvalit) pracu vykonavanu ,R".

jednej role.

LA“ mbze byt pri jednej Ulohe alebo vystupe resp. jeho Casti priradené len k

C = Consulted — PIni funkciu poradcu, pricom sa poéita s obojsmernou komunikaciou. M6Ze byt poZiadany, aby poradil a mal by

iniciativne radit, ak je to nevyhnutné.

S = Supportive (Podpora, asistencia) — Aktivne pomahaju pri realizacii aktivity.

| = Informed — Su informovani o priebehu prac. Jednosmerna komunikacia.

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien

10/12




* X %
* B
* 5

MINISTERSTVO FINANCI

OPERACNY
PROGRAM
INFORMATIZACIA
SPOLOCNOSTI
SLOVENSKES REPUBLIKY * oy K

TVORIME VEDOMOSTNU SPOLOCNOST ~ Riadiaciorgén 0PIS Sprostredkovatelsky orgin OPIS EUROPSKA UNIA

10 Mi€anlivost’ a ochrana dévernych informacii

Kazda zo stran, akceptujucich tito Dohodu, sa zavazuje zaobchadzat s akymikolvek informaciami
poskytnutymi druhou stranou, ako aj s informaciami majucimi charakter obchodného tajomstva v sulade s
§17 Obch. z&k. (dalej len suhrnne ,doverné informacie®) a je povinna zabezpedit ich ochranu pred tretimi
osobami. Strana, akceptujuca tuto Dohodu, je opravnena poskytnut’ tretej osobe déverné informacie len s
predchadzajucim pisomnym suhlasom druhej strany, akceptujucej tito Dohodu, okrem pripadu, ak by
povinnost zverejnenia vyplyvala strane, akceptujucej tuto Dohodu, zo zakona alebo z pravoplatného
rozhodnutia prislusného Statneho organu, alebo je informacia poskytnuta odbornym poradcom stran,
akceptujucich tuto Dohodu, ktori sU viazani zakonnou povinnostou mi&anlivosti (napr. advokati, danovi
poradcovia, auditori, konzultanti), a to v suvislosti s poskytovanim ich sluzieb dotknutej strane,
akceptujucej tuto Dohodu. Tato Dohoda neovplyviiuje akukolvek ini dohodu medzi zmluvnymi stranami o
utajeni informécii. Ostatné zakonné povinnosti mi¢anlivosti ostavaju nedotknuté.

Kazda zo stran, akceptujucich tito Dohodu, je povinna pisomne oboznamit druhu stranu, akceptujucu tato
Dohodu, o poruseni povinnosti mi¢anlivosti bez zbyto€ného odkladu potom, ¢o sa o takomto poruseni
dozvie. PoruSujuca strana, akceptujuca tuto Dohodu, je povinna bezodkladne vykonat opatrenia na
zamedzenie poruSovania povinnosti mi¢anlivosti.

V pripade poskytnutia dévernej informacie tretej osobe je strana, akceptujuca tato Dohodu, ktora poskytuje
takuto informaciu, povinna zaviazat tretiu osobu povinnostou zabezpecit ochranu dévernej informacie v
sulade s podmienkami tejto Dohody.

11 Reporting a meranie hodnot SLA parametrov

Reporting a meranie hodn6t SLA parametrov sluzieb bude vykonavané za vSetkych konzumentov sluzby
spolu. Nebudu vytvarané reporty za individualneho konzumenta alebo za skupinu konzumentov.

Reportovat sa budu SLA parametre dostupnost sluZieb a planované odstavky.

12 Autentifikacia a autorizacia pouzivatelov

Autentifikaciu pouzivatelov pre pristup k sluzbe poskytovania vypisu zregistra trestov zabezpeduje
konzument sluzby prostrednictvom interného informacéného systému.

Autorizacia pouzivatelov konzumenta je vykonavana IS registra trestov GP SR. Za tymto ucelom je
konzument povinny zaslat poskytovatelovi zoznam jednoznacne identifikovatelnych opravnenych
pouzivatefov pred zaCatim poskytovania sluzby avpripade zmien =zasielat jeho aktualizacie
prostrednictvom kontaktného bodu konzumenta kontaktnému bodu poskytovatela.

13 VSeobecné ustanovenia

Pri plneni tejto Dohody budu Strany postupovat v plnom sulade so zakonom ¢&. 330/2007 Z. z. o registri
trestov a o0 zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,zdkon o RT®).
Informagny systém konzumenta poskytne systémové, funkéné a bezpedné prostredie, ktoré spifia
poziadavky plynuce zo zadkona o RT a suvisiacich legislativnych predpisov. Subjekty tejto Dohody si mézu
samostatnou pisomnou Dohodou o spolupraci upravit vy$si rozsah poskytovanych sluzieb ako je uvedené
v kapitole. 2 tejto Dohody, priCom ostatné ustanovenie tejto Dohody sa budu primerane vztahovat aj na
Dohodu o spolupraci.
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Tato Dohoda nadobuda platnost diiom jej podpisania zastupcami Zmluvnych stran a ucinnost diiom
nasledujucim po dni jej prvého zverejnenia v Centralnom registri zmliv vedenom Uradom viady Slovenske;j
republiky.

Tuto Dohodu je mozné menit a dopinat len pisomnou dohodou Zmluvnych stran vo forme riadne
oCislovanych dodatkov. Pisomny dodatok musi byt vyhotoveny v sulade so v3eobecne zavaznymi
pravnymi predpismi platnymi v Slovenskej republike.

Zmluvné strany su povinné si pisomne a bezodkladne navzajom oznamovat kazdd zmenu kontaktnych
udajov a/alebo kontaktnej osoby uvedenych v tejto dohode, najneskdr do 15 dni odo dfia kedy zmena
nastala. Za tymto ucelom nie je potrebné vyhotovit dodatok k tejto Dohode.

Tato Dohoda je vyhotovena v Siestich (6) rovnopisoch, pricom dva (2) rovnopisy su urené pre
Poskytovatela a Styri (4) rovnopisy su uréené pre Konzumenta.

Zmluvné strany vyhlasuju, Ze tuto Dohodu uzavreli slobodne, vazne, urlite a zrozumitefne, nie v tiesni a za
napadne nevyhodnych podmienok, rozumeju jej obsahu a na znak suhlasu s jej obsahom ju vlastnoruéne
podpisuju.

Miesto Datum Meno, P”,e.ZV'SkO' Podpis
pozicia
Konzument Bratislava veduci tradu UPPVII
Poskytovatel Bratislava namestnik
generalneho
prokuratora
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