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1 Uvodné ustanovenia integraéného SLA kontraktu

Subjekty | Rola Identifikat | Spravca/ Identifikator Projekt/projekt | Identifikato | ISVS
kontrakt or Prevadzkovatel | Projektu/proje | y spadajice r ISVS spadajuc
u spravcu/ ktov pod kontrakt e pod
prevadz- kontrakt
kovatela
Poskytovatel osoba_ Narodné projekt_15 Elektronické isvs_62 Ustredny
4316 agentura pre sluzby portal
sietové spolocnych verejnej
a elektronické modulov UPVS spravy
sluzby a pristupovych
Kollarova 8 komponentov
917 02 Trnava
Poskytovatel osoba_ Narodna projekt_45 Elektronické isvs_62 Ustredny
4316 agentura pre sluzby portal
sietové a spolocnych verejnej
elektronické modulov UPVS spravy
sluzby a pristupovych
Kollarova 8 komponentov
(Il. ast)
917 02 Trnava
Konzument
Predmet Predmetom integratného SLA kontraktu (dalej ako ,,SLA*) je definicia podmienok a procesov podpory a udrzby
kontrakt integrovanych systémov zu¢astnenych stran uvedenych v €asti Subjekty kontraktu.
u
Platnost’
kontrakt dnia podpisu oboch subjektov kontraktu
u od
Platnost’
kontrakt 6 mesiacov odo dna podpisu
u do

2 Rozsah integraéného SLA kontraktu

Predmetom SLA kontraktu su sluzby poskytované poskytovatelom, ktoré su rozdelené do kategorii,
tvoriacich logické celky so Specifickymi funkciami.

Poskytované sluzby su rozdelené na kategorie podla modulov nasledovne:

CEP - Centralna elektronicka podatelia Ustredného portalu verejnej spravy (dalej ako UPVS). CEP je
spolo¢nym 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
institacie verejnej spravy (dalej ako VS), cez prijem odpovedi od jednotlivych institucii VS a dalSiu pracu
s nimi, az po hodnotenie jednotlivych sluzieb.

eNotify - Notifikaény modul v spolupraci s ostatnymi ¢astami informaénych systémov verejne spravy (dalej
ako ISVS) centralne zabezpeduje zasielanie informacii (notifikacii) pre pouZivatelov, prostrednictvom
dostupnych elektronickych komunikaénych kanalov.

G2G - v spolupraci s ostatnymi ISVS umozZiuje vzajomnud komunikaciu medzi systémami. Zakladnou
komunikaciou je komunikacia typu Government to Government (dalej ako G2G). Pre ucely komunikacie
vyuziva komunikacnu infrastruktaru G2G.

IAM - Identity and Access management je modul pre riadenie pristupu k sluzbam UPVS. IAM je
centralizovane zabezpecluje spravu identit a pristupovych prav v tomto prostredi. IAM je spolo¢nym
modulom UPVS a st¢asne zakladnym nastrojom spravy pouzivatelov.
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KC - Kontaktné centrum predstavuje zakladny centralny pristupovy a komunikaény komponent medzi
institdciou, verejnostou (obéanom) a integrovanym informacnym systémom verejnej spravy. Pod vzdialenym
ucastnikom sa rozumie ob¢an, ktory nie je fyzicky pritomny na mieste poskytovania danej sluzby a nema
pristup k internetu.

MDU — Modul dlhodobého uchovavania. Modul v spolupraci s ostatnymi ¢astami ISVS umoziuje ulozit
elektronické registratirne zaznamy priamo v ich elektronickej forme pri zachovani jednoznacnej grafickej a
obsahovej reprezentacie. V pripade ukladania elektronickych registraturnych zaznamov podpisanych
elektronickym podpisom zarovefi umoziuje zachovat platnost elektronického podpisu a moznost jeho
overenia aj po uplynuti ¢asu, resp. po ukon&eni platnosti certifikatu podpisujucej osoby.

MED - Modul elektronického doru€ovania v spolupraci s ostatnymi ¢astami ISVS zabezpec€uje doru€enie
elektronicky odoslanych zasielok adresatovi dostupnymi prostriedkami.

MEF — Modul elektronickych formularov zdruzuje vSetky funkcie manazmentu a pouzivania jednotlivych
elektronickych formularov prislichajucich k elektronickym sluzbam. Jeho pouzivanie zabezpeduje jednotny
pristup pouzivatelov, Standardné pouzivatel'ské rozhranie a integraciu s ostatnymi spoloénymi modulmi.

MEP — Modul elektronickych platieb je platobny modul a je vyuzivany v sluzbach, ktoré su 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 UCtu cez internet banking prostrednictvom “predvyplneného”
platobného prikazu v ramci jednotného pouzivatel'ského rozhrania pre vSetky elektronické platby.

PK — Pristupovy komponent je pristupovy modul UPVS a je hlavnym bodom pre vstup do systému portalov
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 €asovej pociatky

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / pozndmka
Planovana doba o4 pocet hodin x pocet
. X7 L

dostupnosti dni v tyzdni

Uroven dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativha

doba planovanych | 48 Hodiny

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Velkost spravy: 100 Kb

odozvy 10 Sekundy Pocget vystavenych podpisov
v kaZdej sprave: 1

Mav).qmalr?y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri zachovani garantovanej

poziadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voCi jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voCi celému

UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 6/26
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3.1.2 SLA_S2: Synchrénne sluzby overenia podpisu

incidentu

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

dostupnosti dni v tyzdni

Uroveri dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Velkost spravy: 100 Kb

odozvy 10 Sekundy Poget overovanych podpisov
v kazdej sprave: 1

Mav)lqmalr)y pocet 100 Poget za 1 mindtu Pri zachovani garantovanej

poziadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voci jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voci celému

UPVS na urovni 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 po€et hodin x pocet
. 24x7 S
dostupnosti dni v tyZdni
Uroveni dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba 10 Sekundy
odozvy
Mav).qmalr?y pocet 100 Pocet za 1 minditu Pri  zachovani garantovanej
poziadaviek doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny
simultannych pripojeni voCi jednotlivym sluzbam, ale
- Pocet je stanoveny voci celému
UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

3.1.4 SLA_S4: Synchrénne sluzby POP3 / IMAP

‘ Prevadzkovy parameter ‘ Hodnota

‘ Merna jednotka

‘ Predpoklady / poznamka

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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Planovana doba po€et hodin x pocet
. 24x7 S
dostupnosti dni v tyzdni
Uroveri dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba 15 Sekundy Pocet novych sprav: 10
odozvy
Mav)flmalr?y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri  zachovani garantovanej
poZiadaviek doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny
simultannych pripojeni voci jednotlivym sluzbam, ale
- Pocet je stanoveny voci celému
UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny
incidentu

3.1.5 SLA_S5: Synchrénne sluzby STS

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

dostupnosti dni v tyzdni

Uroveni dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba 3 Sekundy

odozvy

Mav)gmalr?y pocet 300 Pocet za 1 mindtu Pri  zachovani garantovanej

poziadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voCi jednotlivym sluzbam, ale
- Pocet je stanoveny voci celému

UPVS na udrovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodin

incidentu

3.1.6 SLA_G1: Standardné sluzby na pouzivatel'skom rozhrani

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba o4 pocet hodin x pocet
. X7 C s
dostupnosti dni v tyzdni
Urover dostupnosti 98 %
Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 8/26
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Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba 5 Sekundy

odozvy

Maximalny pocet . o Pri zachovani garantovanej

. . 100 Pocet za 1 minutu

poZiadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voci jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voci celému

UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.1.7 SLA_G2: Sluzby na pouzivatel'skom rozhrani spojené s

podpisovanim
Prevadzkovy parameter | Hodnota Mernd jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba pocet hodin x pocet
. 24x7 S

dostupnosti dni v tyzdni

Uroveni dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Velkost spravy: 100 Kb

odozvy 10 Sekundy

Mav).qmalr?y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri  zachovani garantovanej

poziadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voCi jednotlivym sluzbam, ale
- Pocet je stanoveny voci celéemu

UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) 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 pocet hodin x pocet

. 24x7 R
dostupnosti dni v tyZdni
Uroveri dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba

Pocet novych sprav: 10

odozvy 10 Sekundy

Mav)flmalr?y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri  zachovani garantovanej

poziadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voci 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 Typy SLA pre asynchrénne sluzby

3.2.1 SLA_A1: Orchestracia procesu podania

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba o4 pocet hodin x pocet
. X7 C e

dostupnosti dni v tyzdni

Uroveri dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 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 — asynchréonnym
procesom v G2G, v ramci
ktorého sa realizuje
spracovanie podania  vo
viacerych moduloch UPVS. Z
tohto dbévodu plati zvySena
garantovana doba odozvy na
urovni 300 sekund

Mavglmalr)y pocet 100 Podet za 1 mindtu Pri zachovani garantovanej

poZiadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voCi jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny vocCi celému

UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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3.2.2 SLA_A2: Prijem spravy na vstupnom narazniku G2G

incidentu

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

dostupnosti dni v tyzdni

Uroveri dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Maximalny pocet . Parameter nema  zmysel

; X A - Pocet o . X

simultannych pripojeni stanovit, sluzba je bezstavova

Garantovana doba 15 Sekundy Velkost spravy: 100 Kb

odozvy

Mav)lqmalr)y pocet 300 Poget za 1 mindtu Pri zachovani garantovanej

poziadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voci jednotlivym sluzbam, ale
- Pocet je stanoveny voci celému

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

3.2.3 SLA_A3: Orchestracie so zaslanim vysledku spracovania

do schranky

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

dostupnosti dni v tyZdni

Uroveni dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Sluzba je realizovana

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

120 Sekundy spracovania vo viacerych

moduloch UPVS. Z tohto
dévodu plati zvysena
garantovana doba odozvy na
urovni 120 sekund

Mav)l(lmalr?y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri  zachovani garantovanej

poZiadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni

Podet

voCi jednotlivym sluzbam, ale
je stanoveny voCi celému

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien

11/26




INFORMATIZACIA SPOLOCMOSTI

TVORIME WVEDOMOSTNU SPOLOENOST

Eurdpshky fond regionélneho rozvoja

Rizdiaci orgdn OFIE

MIMISTERSTYO FINANCI
SLOVENSKEI REFUBLIK Y

* g W

EURQPSFA LIMIA

Sproatred bovanelsky amin OFIS

UPVS na Grovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia
incidentu

48

Hodiny

3.2.4 SLA_A4: Orchestracie s propagaciou identity v IAM

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba pocet hodin x pocet
. 24x7 P
dostupnosti dni v tyzdni
Uroveri dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba Sluzba vyzaduje propagaciu
odozvy identity v module IAM, ktora je
realizovana davkovym
600 Sekundy spracovanim v asynchronnom
rezime. Z tohto dévodu plati
zvySena garantovana doba
odozvy na urovni 600 sekund
Mav)flmalr)y pocet 100 Poget za 1 mindtu Pri zachovani garantovanej
poziadaviek doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny
simultannych pripojeni voci jednotlivym sluzbam, ale
- Pocet je stanoveny voci celému
UPVS na urovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny
incidentu
3.25 SLA_AS5: Poziadavky s nutnostou manualneho
spracovania
Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba pocet hodin x pocet
. 24x7 S e
dostupnosti dni v tyzdni
Uroveri dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba Vykonanie sluzby obsahuje
odozvy krok manualneho spracovania
A pracovnikom NASESu. Z tohto
10 Pracovné dni n . e
dévodu plati zvySena
garantovana doba odozvy na
urovni 10 pracovnych dni

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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Mav)flmalr?y pocet 10 Pocet za 1 deft Pri  zachovani garantovanej
poziadaviek doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni

voCi 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_A6: Splnomocnenie v IAM

Prevadzkovy parameter Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba o4 pocet hodin x pocet
. X7 C e
dostupnosti dni v tyzdni
Uroveni dostupnosti 98 %
Maximalna  kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba odozvy | 60 Sekundy
Mav)flmalr?y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri zachovani garantovanej
poziadaviek doby odozvy
Maximalny pocCet 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

3.2.7 SLA_AT: Generovanie a poskytnutie reportu

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba pocet hodin x pocet dni
. 24x7 Te
dostupnosti v tyzdni
Uroven dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba Generovanie reportov z
odozvy datového skladu prebieha
V hoci, z tohto doévodu je
24 Hodin report do schranky
Ziadatela zasielany
najneskér do 24 hodin od
prijatia poziadavky
Maximalny pocet | 100 Pocet za 1 minutu Pri zachovani
Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 13/26
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poziadaviek garantovanej doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je
simultannych pripojeni stanoveny vodi

jednotlivym sluzbam, ale je

- Pocet stanoveny voci celému
UPVS na drovni max.
5000 simultannych
pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny
incidentu
3.2.8 SLA_AS8: Zapis do MDU
Prevadzkovy Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
parameter
Planovana doba pocet hodin x poc€et dni
. 24x7 e
dostupnosti v tyzdni
Uroveni dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativnha | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba Velkost spravy: 100 Kb
odozvy 30 Sekundy Max. podet podpisov
v sprave: 1
Mav)glmalr?y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri _ zachovani
poziadaviek garantovanej doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je
simultannych pripojeni stanoveny vodi
jednotlivym sluzbam, ale
- Pocet je stanoveny voci celému
UPVS na drovni max.
5000 simultannych
pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny
incidentu
3.2.9 SLA_A9: Poskytnutie zaznamu z MDU
Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba o4 pocet hodin x pocet dni
. X7 ce g
dostupnosti v tyzdni
Uroven dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba . Zaznam sa nachadza na
1 Hodina - g N
odozvy paske v paskovej kniznici

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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Mav)lqmalr?y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri . zachovani
poziadaviek garantovanej doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je
simultannych pripojeni stanoveny voCi
jednotlivym sluzbam, ale je
- Pocet stanoveny voci celému
UPVS na drovni max.
5000 simultannych
pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny
incidentu
3.2.10 SLA_A10: Orchestracie aktivacie a deaktivacie
schranky na doruc¢enie
Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba o pocet hodin x po&et dni
. X7 N
dostupnosti v tyzdni
Uroveni dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba V  zmysle legislativy
odozvy i i najskér na 3. den, inak
podla datumu uvedenom
na ziadosti
Mav)l(lmalr?y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri . zachovani
poziadaviek garantovanej doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je
simultannych pripojeni stanoveny voCi
jednotlivym sluzbam, ale je
- Pocet stanoveny vocCi celému
UPVS na drovni max.
5000 simultannych
pripojeni.
Doba obnovenia sluzby 48 Hodiny

(RTO)

Poznamka: Vy3Sie uvedené parametre SLA platia pre 99,9% pripadov

3.3 Synchrénne sluzby

Identifikator vyuzivanej aplikacnej/ IS : .
sluzby poskytovatela e shZe U ST
sluzba_is_1370* Vytvorer_ne ] elektronického podpisu odosielaného SLA S1
elektronického dokumentu
sluzba_is_1371 Informativne  overenie ZEP na  poskytnutom | SLA_S2
Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 15/26
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MFORMATIZACIA SPOLOCHOST

TVORIME VEDOMOSTNU SPOLOCNOST MINISTERSTV FIMARCHT —
SLOVENSKE REPURLIKY EURCUPSKA UNIA
Eurdpshky fond regionélneho rozvoja
Riadiaci ongdn OFIS Sproatredkovareli by amin CFIS
Identifikator vyuzivanej aplikaénej / IS : .
sluzby poskytovatela e Slrny U SIA
elektronickom dokumente
sluzba_is_1372* Prevod ZEP na archivnu formu SLA S1
sluzba_is_1373* Vytvorenie archivnej Casovej peciatky SLA_S1
sluzba_is_33997 Over’enle identity a pristupu k elektronickej osobnej SLA_S5
schranke
sluzba_is_33998* Prihlasenie do elektronickej komunikacénej schranky SLA S3
sluzba is 1359 Zapis _hodn_otenla a reakcie pouzivatela na prieskumy SLA G1
— = spokojnosti -

. Zapis pripomienok, navrhov a chyb k rieSeniu
sluzba_is_1360 eGovernmentu 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 priecinka SLA_S3
sluzba_is_34389 Definovanie pristupovych prav k prie€inku SLA_G1
sluzba_is 34390 Spristupnenie obsahu komunikac¢nej schranky SLA _S4
sluzba_is_1367 Poskytnutie informacie o histérii notifikacii SLA S3
sluzba is 144 Poskytnutie zoznamu roIJ |derv1t|ty z ldentity and Access SLA S3

- = Management pre zadanu sluzbu -
sluzba _is_145 Poskytnutie informacie o priradeni roly identite SLA S3
sluzba_is_147 Poskytnutie zoznamu roli informacného systému SLA_S3
sluzba is 158* Poskytnutle autentifikacného rozhodnutia zo systému SLA S3

— = Identity and Access Management -
sluzba_is_159 Generovanie nového hesla alebo reset hesla SLA_S3
sluzba is 163 Poskytnutie profilu identity v systéme Identity and SLA S3

- = Access Management -
sluzba_is_146 Poskytnutie zoznamu identit s pristupom ku sluzbe SLA_S3
sluzba_is_34381 Poskytnutie overenia autentifikaCnych udajov SLA S5
sluzba_is_34382 Poskytnutie adresy elektronickej schranky SLA S3
sluzba is 166 Poskytngtle_ informacii  z centralnej  Uradnej SLA S3

- elektronickej tabule -
sluzba is_171 Poskytnutie predvyplneného eFormulara SLA S3
sluzba is 175 Poskytnutie SL’IVISIaCICh informacii a dokumentov k SLA S3

— = vzoru eFormulara -
sluzba_is_170 Poskytnutie prazdneho eformulara SLA _S3
sluzba_is_173 Poskytnutie vzoru eformulara na aktualizaciu SLA_S3
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Identifikator vyuzivanej aplikacnej / IS : .

sluzby poskytovatela e Slrny U SIA
sluzba_is_178 Zapis stavu vzoru eformulara SLA S3
sluzba_is_179 Poskytnutie stavu vzoru eformulara SLA S3
sluzba_is_180 Po_sk}/tputle nastroja pre del_‘lnovame pravidiel pre SLA G1

validaciu a postupu spracovania
sluzba is 185 Poskytn,utlej vzorov eformularov podla zadanych kritérii SLA S3
- = pre vyhladavanie -
sluzba_is 186 Generovanie eformulara podaného v danom Case SLA S3
sluzba_is_ 33999 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 informacéného obsahu SLA_S3
sluzba_is_190 Zapis poziadavky pre zasuvné moduly UPVS SLA S3
sluzba_is_ 48698 Poskytnutie Gdajov zo zasuvnych modulov UPVS SLA_S3
3.4 Asynchrénne sluzby
Identifikator vyuzivanej aplikacnej / Popis sluzby Typ SLA

IS sluzby poskytovatela

sluzba_is_1369

Prijatie spravy s elektronickym dokumentom

alebo elektronickym dokumentom podpisanym | SLA_Al

elektronickym podpisom

Poskytnutie validaCnych uddajov CRL pre

sluzba_is_1374 kvalifikované certifikaty SLA_A2
sluzba_is_ 34004 Odoslanie elektronického dokumentu SLA_A3
sluzba is 1355 UIo_zenle rozpr:acovaneho podania Vlsia A3
- = definovanom formate —
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 dofasna  deaktivacia
elektronickej schranky na doru¢ovanie

SLA_A10

sluzba_is_50067

Postupenie spravy medzi organmi verejnej moci | SLA_A1l

notifikacie

sluzba_is_1361 Zapl_s’ pomadavky 0 zaslanie Standardnej SLA_A3
notifikacie
sluzba_is_1364 Zapis poziadavky na vytvorenie Sablony pre SLA A3

sluzba_is_1365

Zapis poziadavky na zrudenie 3ablony pre | SLA_A3

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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TVORIME VEDOMOSTNU SPOLOCNOST MINISTERSTV FIMARCHT —
SLOVENSKE REPURLIKY EURCUPSKA UNIA
Eurdpshky fond regionélneho rozvoja o s i e
Identifikator vyuzivanej aplikacnej / . -
IS sluzby poskytovatela ol SUny U SIA
notifikacie
sluzba_is_1366 Zapl_s 'p<_32|adavky na modifikaciu Sablény pre SLA_A3
notifikacie
sluzba_is 1362 Zapis poziadavky o zaslanie krizovej notifikacie | SLA A3
sluzba_is_1363 Ze}pls poziadavky na zaslanie spravy ohladom SLA_A3
prieskumu
sluzba is 148* Zapis identity do systému Identity and Access SLA A4
- = Management -
sluzba is 149* Zmena udajov identity v systéme ldentity and SLA A4
- = Access Management —
sluzba is 150* Zneplatnenie identity v systéme lIdentity and SLA A4
- = Access Management -
sluzba is 151 Zapis roly do kataldogu roli systému Identity and SLA A5
- = Access Management —
sluzba is 152 Zmer_1a udajov roly v kataldogu roli systému SLA A5
— = Identity and Access Management —
sluzba is 153 Znep]atneme roly v katalogu roli systému SLA A5
— = Identity and Access Management -
sluzba is 154 Pridanie roly identite v systéme Identity and SLA A4
- = Access Management —
sluzba_is_155 Odobranie roly identite v systéme IAM SLA A4
sluzba_is_156 Prldgnle autentlflkacneho prostriedku identite v SLA A4
systéme Identity and Access management
Odobranie autentifikatného prostriedku (AP)
sluzba_is_157 identite v systéme Identity and Access|SLA A4
Management
sluzba is 160* Splnomocnenie inej osoby v systéme Identity SLA A6
- - and Access Management —
Zapis autentifikaCného prostriedku do katalogu
sluzba_is_161 autentifikacnych prostriedkov systému Identity | SLA_A5
and Access Management
ZruSenie  autentifikaCného  prostriedku z
sluzba_is_162 katalogu autentifikacnych prostriedkov systému | SLA_A5
Identity and Access Management
sluzba_is_34383* $plnomocnen|e’ inej osoby v systéme |AM druhej SLA_A6
urovne - generalne
sluzba_is_34384* §plnomocnenle inej osoby v systéme IAM druhej SLA_A6
urovne - rola
sluzba_is_1385 Poskytnutie definovanych S$tatistik pre povinné SLA_A7
osoby
sluzba_is_1386 Poskytnut_le yysle_dkov elektronického SLA_A7
hodnotenia spokojnosti
sluzba_is_771* Zapis r’egistratﬂrneho z_éznamu do l\/_IodyIu SLA_A8
dlhodobého ukladania elektronickych
Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 18/26




onis =

OPERACNY PROGRAM
MFORMATIZACIA SPOLOCNOSTI

TVORIME VEDOMOSTNU SPOLOCNOST MINISTERSTV FIMARCHT —
SLOVENSKE! REPURLIKY EURQPSKA UNIA
Eurdpshky fond regionélneho rozvoja o s i e
Identifikator vyuzivanej aplikacnej / . -
IS sluzby poskytovatela ol SUny U SIA
registraturnych zaznamov
Poskytnutie registraturneho zaznamu
. . informacného systému verejnej spravy z Modulu
sluzba_is_772 dihodobého  ukladania  elektronickych | S-A-A%
registraturnych zaznamov
Poskytnutie registraturneho zaznamu
informaéného systému verejnej spravy z Modulu
sluzba_is_773* dlhodobého ukladania elektronickych | SLA_A9
registratirnych  zaznamov  prostrednictvom
elektronickej badatelne
sluzba is 164 Zapis spravy urcenej na .dorucenle do modulu SLA A2
- = elektronického doruovania —
sluzba is 165 Zap|§ spravy na centralnu elektronicku Uradnu SLA A2
- = tabufu —
sluzba is 167 Vytvgreme ,dorucenky na zaklade poziadavky SLA A2
— = doruCovatela -
. Zapis elektronicky podpisanych dorueniek z
sluzba_is_168 eDesk do modulu elektronického doru¢ovania SLA_A2
Poskytnutie informacii o priebehu doru€ovania
sluzba_is_169 prostrednictvom modulu elektronického | SLA_A2
dorucovania
sluzba is 176 Zapis SUVISIaC!Ch mformacy a dokumentov k SLA A2
- = vzoru eFormuléra do databazy —
sluzba_is_174 Zapis vzoru eFormulara do databazy vzorov SLA_A2
sluzba is 177 Podanle’ Ziadosti o zmenu stavu vzoru SLA A2
- = eFormulara —
sluzba is 181 Zapis prz_awdlel pre validaciu a postupu SLA A2
- = spracovania eFormuléra —
sluzba is 182 Zapis ’prawdlel pre pristupy k vzorom SLA A2
— = eformularom —
sluzba is 183 Pode_mle 2|’adost| o] vytyorenle repllky udajov pre SLA A3
- = podriadeny modul spravy formularov —
sluzba is 184 Zap,|s repllky,udajov z podrladeneho modulu SLA A2
- = spravy formularov do Modulu formularov —
sluzba_is_33995 Vytvorenie platobného prikazu a inicializacia SLA A3
platby
sluzba_is_34385 Zapls-zavazpej informacie o Uhrade poplatku od SLA A3
akreditovaného platcu
sluzba_is_51460 Vytvorenie kompletného platobného prikazu SLA A2
sluzba_is_187 Zapis udajov o sluzbach eGov SLA_A3
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Identifikator vyuzivanej aplikacnej /

IS sluzby poskytovatela Popis sluzby Typ SLA

Poskytnutie Statistickych udajov o volani sluzieb

sluzba_is_191 SLA A7
- eGov =

sluzba is 192 _Poskytnvutlfe Statistickych udajov o pristupe k SLA A7
- = informaénému obsahu —

sluzba_is_1345 Zapis poziadavky o vySke a udajoch poplatku od SLA A2

poskytovatela sluzby

V$etky parametre su garantované v bode rozhrania UPVS.

* Pre SLA sluzieb oznagenych hviezdickou plati nasledovné:

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

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

4 Kontaktné body zu€astnenych stran

Rola Konzument Poskytovatel Ostatné subjekty
Odbor Kontaktné centrum Oddelenie kontaktného centra
Narodné centrum Nérodna agentura pre sietové a
Kontaktné miesto / adresa pre | zdravotnickych informéacii elektronické sluzby
nahlasovanie incidentov: Lazaretské 26 BC Omnipolis
. Trnavska cesta 100/11
811 09 Bratislava 821 01 BRATISLAVA
Kontaktné tel. cislo pre +421 2 57269 600
nahlasovanie incidentov poc¢as 8:00 — 16:00 pocas +421 2 35 803 083

pracovnej doby od 8:00-17:00
pocas pracovnych dni:
Kontaktna mailova adresa pre Kontakt@nczisk.sk
nahlasovanie incidentov pocas . . P
pracovnej doby od 8:00-17:00 8.00 - 76:00 pocas
pocas pracovnych dni:

pracovnych dni

servicedesk@slovensko.sk
pracovnych dni

Kontaktny formular pre .
nahlasovanie incidentov — non | TBD htt_ps._//helpdesk.slovensko.sk/ne
) w-incident

stop:

Kontaktné miesto / adresa pre

riadenie odstavok a zmien

prevadzky:

Garant poskytovatela /

konzumenta
Eskalacné miesto / adresa pre | E-mailova adresa:
rie$enie incidentov: adriana.jakliova@nczisk.sk
Eskalaéné miesto / adresa pre | Meno: Martin Durik Meno: Lubomir Ivanov
riadenie odstavok a zmien Zaradenie: Veduci odboru Zaradenie: zastupca riaditela
prevadzky aplikacii odboru prevadzky
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E-

Telefon: +421 903 401 125

Eskalacné miesto / adresa
prevadzkovatela pre 2. droveri
rie$enia incidentov

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 Grovne Posudenie eskalacie | Manazer Vyhodnotena
eskalacie a pripadné presunutie na | kontaktného uroven eskalacie
vy8Siu troveri eskalacie centra alebo
Riaditel odboru
prevadzky
eGov
3. | Navrh rieSenia eskalacie Manazér Schvaleny  navrh
kontaktného rieSenia eskalacie
centra alebo
Riaditel' odboru
prevadzky
eGov
4. | Realizacia navrhu riesenia Manazér Ukoncena
kontaktného realizacia rieSenia
centra alebo | eskalacie
Riaditel' odboru
prevadzky
eGov
5. Uzatvorenie eskalacie Odsuhlasenie  vyrieSenia | Garant Eskalacia uzavreta
eskalacie konzumenta

6 Manazment zmien

ZuCastnené strany sa dohodli, Ze poc€as platnosti tohto SLA kontraktu méze ktorakolvek strana kontraktu
poziadat' druhu stranu o zmenu, ktora ma dopad na informaény systém druhej strany, alebo ktora vyplynula
zo0 zmeny legislativy. Takéto zmenové konanie sa iniciuje formularom uvedenym v Prilohe €. 1 tohto SLA
kontraktu. PoZiadand strana je povinna vypracovat navrh rieSenia a cenovu ponuku v ¢éasovom horizonte
podla vzajomnej dohody.

Procesy poziadavky na zmenu:

2oy = Popis procesu ¢ ¢
. | Proces v ramci manazmentu . a Vystupny stav
P.¢. e Priradena rola poziadavky
. - Vyplnenie formulara uvedeného Garant . .
L Vytvorenie poziadavky v prilohe ¢. 1 konzumenta/poskytovatela Zaevidovana
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Revizia, vyhodnotenie a

Posudenie predloZenej poZiadavky na

Garant

Pripravena na

incidentu

- Meno konzumenta

- Typ sluzby, ktorej sa incident tyka

- Technicky popis incidentu

- Datum a ¢as nahlasenia incidentu

- Meno a funkciu osoby, ktora incident
nahlasila

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

2. kategorizacia poziadavky zrenr?olz/%j /:Ji\:]rgkgesema avypracovanie konzumenta/poskytovatela | autorizaciu
Autorizacia pozmdayvky na Garant konzumenta/ ' )
3. strane poskytovatela/ Kytovatel Autorizovana
konzumenta poskylovatela
. . . . Rozsah
Naplanovanie zavedenia a Vypracovanie harmonogramu Garant konzumenta/
4 rozsahu zmeny implementacie poskytovatela a harmonogram
poziadavky
5 l': rediozenie n_avrhu zmenyy . | Schvalenie realizacie poziadavky na Garant konzumenta/ o
. onzumentovi/poskytovatelovi 4 " Schvalena
o strane konzumenta/poskytovatela poskytovatela
na schvalenie
Implementacia zmeny vratane Garant konzumenta/ .
6. testov poskytovatela Implementovana
7. Rexizia a uzavretie Akceptacia poZadovanej zmeny Garant konZL’Jmenta/ dpgslrzgi\\;zﬁigzj
poziadavky poskytovatela Uzavreta
7 Procesy riadenia poruch
P.¢. | Proces riadenia poruch | Popis aktivity Priradena rola UL 2
poruchy
V pripade vyskytu incidentu je
objednavatel povinny nahlasit incident v
servisnom stredisku prevadzkovatela /
poskytovatela. Kontaktné udaje pre
nahlasenie su uvedené v kapitole ¢. 4.
tejto zmluvy.
Telefonické alebo pisomné nahlasenie
I - incidentu musi obsahovat*:
1. |ldentifikicia a zaloZenie | "y1o10 4 funkciu osoby, nahlasujicej | Podra kapitoly & 4 Zaevidovana
incidentu L
incident
- Kontaktné telefénne Cislo osoby,
nahlasujucej incident
- Kontaktny e-mail osoby, nahlasujicej
incident
- Typ sluzby, ktorej sa incident tyka
- Technicky popis incidentu
- Cas vzniku incidentu
Po nahlaseni incidentu zamestnanec
prevadzkovatela / poskytovatela prideli
incidentu evidenéné cislo a na kontaktny
e-mail osoby uvedeny v bode 1 o fiom
informuje osobu objednavatela, ktora
incident nahlasila. Toto evidencné cislo
bude pouzité pri reportovani informéacii o
incidente.
Potvrdenie musi obsahovat:
Prevzatie a klasifikacia - Evidencné Cislo kontraktu . -
2. (integracného zameru) Podla kapitoly ¢. 4 Klasifikovana
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Poskytovatel sa zavédzuje zalat cinnosti,
RieSenie a diagndza potrebné na odstranenie incidentu, do
Incidentu garantovanej doby servisnej odozvy
(angl. time to service).

Podla kapitoly ¢. 4 V rieSeni

Po odstraneni incidentu servisny
zamestnanec poskytovatela oznami
4. Uzavretie incidentu telefonicky alebo mailom odstranenie Podla kapitoly ¢. 4 Uzavreta
incidentu zodpovednému zamestnancovi
objednavatela

8 Reklamacie

Pripadné reklamacie nedodrzania prevadzkovych parametrov sluzieb sa nahlasuju na service desk
poskytovatela, spédsobom definovanym v kapitole ¢€.4. tohto SLA kontraktu.

9 Kontinuita sluzieb

Procesy riadenia kontinuity &innosti zabezpe¢ovanych modulmi UPVS riesia situacie, v ktorych doslo k
neziaducemu prekroceniu prevadzkovych parametrov sluzieb. Pre riadenie kontinuity €innosti su definované
parametre stanovené v tomto SLA kontrakte urCujuce a zarucujuce pozadovanu dostupnost klu¢ovych
sluzieb.

9.1 Havarijné plany

Pre zvladanie havarijnych stavov ma poskytovatel v pinej prevadzke dostupné komplexné havarijné plany
UPVS zahffajuce:

. spbsob vykonu krizového riadenia,

. havarijné procedury - subory €innosti vykonavanych pri zvliadani neStandardného stavu,

. havarijné scenare — postupy rieSenia urc€itych konkrétnych havarijnych stavov,

. moznosti a plany nudzového vykonu €innosti,

. komunikaénu maticu a plan komunikacie pri zvladani havarijného stavu,

. vynimky zo Standardnych pravidiel bezpe€nosti z dovodu rieSenia havarijného stavu,

. mechanizmy na okamZité zmiernenie hroziacich $kod (napr. moznost zablokovania pristupu ku

systému z urcitych IP adries).

V ramci ¢innosti obnovy prevadzky su v plnej prevadzke UPVS implementované automatizované
mechanizmy na overenie zachovania integrity Uudajov kazdého modulu, integrity vazieb udajov medzi
modulmi a vo vztahu ku pripojenym externym systémom a zachovanie vSetkych udajov, ktorych odovzdanie
na spracovanie do UPVS pini zakonom stanoveni dlohu (najma elektronické podania, elektronické
pisomnosti, dokumenty ukladané v MDUERZ) a zaznamov o prevadzke systému (najma audit log).

Ak v dosledku havérie déjde ku strate udajov prijatych z externého systému (napr. roll-back transakcii) alebo
pouzivatel'skych udajov, bude o tomto stave externy systém, resp. pouZivatel upovedomeny. Pri zmene
stavu udajov neoCakavanym spbésobom (napr. pri obnove zo zaloh) budu o tejto skuto&nosti notifikovani
vSetci pouZivatelia, ktorych sa méze tato situacia dotknut.

Havarijné plany su v plnej prevadzke UPVS pravidelne testované a aktualizované v zavislosti od zmien
systému a jeho okolia.
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9.2 Zalohovanie

V plnej prevadzke UPVS su vytvarané zalohy aplikaéného prostredia serverov, konfiguracie systému,
zdznamov o prevadzke aj samotnych baz udajov. Zalohovanie bude realizované pomocou centralneho
zalohovacieho systému. Minimalne zalohy obsahujuce osobné udaje, alebo iné citlivé udaje budu pre
zvySenie zaruk dévernosti vytvarané zasifrovane.

VSetky zalohy budu vytvarané minimalne v troch képiach (prevadzkova a 2x archivaéna) a v sulade s
poziadavkami Standardov ISVS. Zalohy aplikaéného prostredia a konfiguracie systému budua vytvarané tak,
aby bolo mozné na ich zaklade uplne zrekon$truovat prevadzkové prostredie UPVS, minimalne po vykonani
kazdej zmeny. Zalohy baz udajov (vratane udajov uloZzenych v suborovom systéme) budu vytvarané tak, aby
pri rekonstrukcii zo zaloh bola maximalna strata udajov 1 prevadzkovy deri.

Pre daje, ktorych odovzdanie na spracovanie do UPVS pini zakonom stanovenu ulohu (najma 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 dblezité komponenty systému a infrastruktury budu v produkénej prevadzke nasadené viacnasobne
tak, aby zlyhanie ziadneho jedného komponentu neohrozilo zlyhanie alebo nedostupnost’ urcitych sluzieb
systému. Redundantné komponenty systému umoziuju rozdelenie zataze (load-balancing) za ucelom
vyhnutia sa pretazeniu niektorych Casti systému.

9.4 Zvladanie bezpecnostnych incidentov

Pre detekciu a zvladanie bezpeé&nostnych incidentov v plnej produkénej prevadzke UPVS su vyé&lenené
samostatné scenare v ramci havarijného planovania. Prioritou pri rieSeni incidentu je ochrana sluzieb a
udajov UPVS, resp. inych komunikujdcich systémov.

Udaje o prebiehajicom incidente budi zaznamenavané vo forme (forenzné daje) pouzitelnej pre stihanie
pachatela. Tento postup nemusi byt dodrzany, pokial je to nevyhnutné na naplnenie vysSich cielov
bezpe&nosti (ochrana sluZieb, dajov atd.). Za zaznamenavanie udajov zodpoveda prevadzkovatel UPVS
a komponent monitorovania stavu systému umozni export udajov zachovavajuci poZzadovanu formu udajov.

Notifikacia o bezpec&nostnych incidentoch - Ak dbjde k naruSeniu ddvernosti udajov pouzivatela,
kompromitécii vztahu medzi pouZivatefom a UPVS (napr. impersonécia), alebo kompromitacii sluzieb
systému majucich vztah vo€i pouzivatefovi (napr. sfalSovanie prezentovanych informécii), budu o tejto
skuto&nosti upovedomeni v8etci pouzivatelia, ktorych sa mdzZe tato situacia dotknut.

9.5 Prerusenie poskytovania sluzieb

Strany, akceptujuce tento SLA kontrakt tymto uznavaju a berd na vedomie, ze pocas prevadzky sluzieb
mozu 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 planovanej
odstavky minimalne 3 pracovné dni vopred.

b) V pripade planovaného preru$enia sluzby na strane Konzumenta, je Konzument povinny pisomne,
v papierovej, alebo elektronickej forme oznamit Poskytovatelovi vykonavanie planovanej odstavky
minimalne 3 pracovné dni vopred.

c) V pripade neplanovaného preruSenia sluzby na strane Poskytovatela, je Poskytovatel povinny
pisomne, v papierovej, alebo elektronickej forme bezodkladne oznamit Konzumentovi vykonavanie
neplanovanej odstavky.

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

A. Konzument je povinny bezodkladne potvrdit prijem informacie o odstavke mailom, alebo faxom na
kontaktnu osobu Poskytovatela, najneskér do 1 pracovného dna od preukazatelného dorucenia
informacie o planovanej alebo neplanovanej odstavke od Poskytovatela.
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B. Poskytovatel je povinny bezodkladne potvrdit prijem informacie o odstavke mailom, alebo faxom na
kontaktnu adresu Konzumenta najneskér do 1 pracovného dfia od preukazatelného doru€enia
informacie o planovanej alebo neplanovanej odstavke od Konzumenta.

9.6 Sucinnost’

Konzument je povinny riadne a v€as poskytovat prevadzkovatelovi vietku potrebnu sucinnost a podklady
k zabezpeceniu Ucelu tohto SLA kontraktu a zavazuje sa konat tak, aby nebol Gcel tohto SLA kontraktu
zmareny. Konzument je povinny pred zac¢atim poskytovania akejkolvek sluzby podla 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, ktord Poskytovatel méze pre Gcely 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 plnenia.

- vpripade sluzby rieSenie incidentu Konzument poskytne Poskytovatelovi aj inu, na ucely plnenia
tohto SLA kontraktu potrebnu a Poskytovatelom primerane a Uu¢elne pozadovanu sucinnost.

- v pripade, ak Konzument neposkytne pozadovanu sucinnost, plynutie doby stanovenej na
vyrieSenie incidentu sa preruSuje, a to na dobu, pocas ktorej nebude pozadovana sucinnost
poskytnuta.

9.7 Ostatné dojednania

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

Strany, akceptujuce tento SLA kontrakt suhlasia, ze ak pride k nepredvidanym okolnostiam, ktoré
v ¢ase uzatvorenia tohto SLA kontraktu neboli stranam, akceptujucim tento SLA kontrakt zname alebo budu
vyvolané vySSou mocou a tieto okolnosti budu mat vplyv na terminy plnenia vyplyvajuce z tohto SLA
kontraktu, bude vzajomne dohodnuty novy termin plnenia bez moznosti uplatiiovania sankcii druhou
stranou.

Ak sa plnenie predmetu tohto SLA kontraktu stane nemoznym do 1 mesiaca od vyskytnutia sa vysSej
moci, strana, akceptujuca tento SLA kontrakt, ktora sa bude chciet’ odvolat na vy$Siu moc, poZiada druhu
stranu, akceptujucu tento SLA kontrakt o upravu podmienok vo vztahu k predmetu, cene a €asu jej plnenia.
V pripade, Ze nebude moZna dohoda, méze ta zo stran, akceptujucich tento SLA kontrakt, ktora sa na vy3Siu
moc odvolala, odstupit od tohto vztahu. Uginky odstipenia od tohto SLA kontraktu nastanu dfiom doru&enia
pisomného oznamenia o odstupeni od tohto SLA kontraktu druhému u&astnikovi zmluvného vztahu,, na
jeho poslednu 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, akceptujucou tento SLA kontrakt, ako aj s informaciami majucimi charakter
obchodného tajomstva v sulade s §17 Obchodného zakonnika (dalej len suhrnne ,déverné informacie) a je
povinna zabezpedit ich ochranu pred tretimi osobami. Strana, akceptujuca tento SLA kontrakt, je opravnena
poskytnut’ tretej osobe dbverné informacie len s predchadzajucim pisomnym suhlasom druhej strany,
akceptujucej tento SLA kontrakt, okrem pripadu, ak by povinnost zverejnenia vyplyvala strane, akceptujuce;j
tento SLA kontrakt zo zakona alebo z pravoplatného rozhodnutia prislusného Statneho organu alebo je
informacia poskytnuta odbornym poradcom stran, akceptujucich tento SLA kontrakt, ktori su viazani
zakonnou povinnostou mli¢anlivosti (napr. advokati, dafovi poradcovia, auditori, konzultanti), a to v suvislosti
s poskytovanim ich sluzieb dotknutej strane, akceptujucej tento SLA kontrakt. Tento SLA kontrakt
neovplyviuje akukolvek ind dohodu medzi zmluvnymi stranami o utajeni informacii. Ostatné zakonné
povinnosti ml€anlivosti ostavaju nedotknuté.

Kazda zo stran, akceptujucich tento SLA kontrakt, je povinna oboznamit druha stranu, akceptujucu tento
SLA kontrakt, o poruseni povinnosti mi¢anlivosti bez zbyto¢ného odkladu potom, ¢o sa o takomto poruseni
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dozvie. Porusujuca strana, akceptujica tento SLA kontrakt, je povinna bezodkladne vykonat opatrenia na
zamedzenie porusovania povinnosti mi¢anlivosti.

Prevadzkovatel sa zavazuje zaistit, aby pri plneni jeho zavazkov podfa tohto SLA kontraktu nedochadzalo
k ohrozovaniu dat objednavatela.

V pripade poskytnutia dbévernej informécie tretej osobe v sulade so zmluvnym vztahom, je strana,
akceptujuca tento SLA kontrakt, ktora poskytuje takuto informéciu, povinna zaviazat tretiu osobu
povinnostou zabezpecit ochranu dévernej informacie v sulade s podmienkami tohto SLA kontraktu.

11 Reporting a meranie hodnot SLA parametrov

Monitorovanie parametrov SLA je zabezpefené monitorovacim nastrojom. Predpokladana frekvencia
merania parametrov sluzieb bude kazdych 5 minut. Statistka merania parametrov SLA poskytovanych
sluzieb (samostatne pre kazdu sluzbu) bude zverejnena k 10. diiu v mesiaci nasledujicom po meranom
mesiaci na strdnke www.slovensko.sk/sk/statistika/sla

12 VSeobecné ustanovenia

Neoddelitelnou sugastou tohto SLA kontraktu su aj V&eobecné podmienky prevadzky Ustredného portalu
verejne spravy zverejnené na portali www.slovensko.sk.

Miesto Datum Meno, Priezvisko, pozicia Podpis
Narodné centrum zdravotnickych
Konzument Bratislava informacii

Ing. Peter Bladkovit$
Mgr. Norbert Molnar
Generalny riaditel
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