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Verzia | Datum verzie Popis zmien Vypracoval
0.1 30.10.2014 Vytvorenie dokumentu S.Esterka
0.5 25.8.2015 Uprava Gvodnych ustanoveni J. Sitina
Uprava kapitoly ,Vyuzivané aplikacné sluzby -
0.6 31.8.2015 Poskytovatefa® J. Sitina
Uprava kontaktnych Gdajov za NASES, doplnenie
sluzieb:
» sluzba_is_51459 Poskytnutie variabilného
0.7 | 17.3.2016 symbolu J. Sitina
. 3. . Siti
» sluzba_is_51460 Vytvorenie kompletného
platobného prikazu
» sluzba_is_51738 UloZenie spravy do
prie€inka odoslanych sprav
0.8 06.4.2016 Predilieni(? platnosti kontraktu ). iting
formalne Upravy
09 o5 01.2017 Zmena ucinnosti SI,_A kqntraktu a eskala¢ného A, Vnuckova
mechanizmu, formélne Upravy
10 57 4.2017 Zmeny v kapitole 9.6, 10 a Formalne Upravy SLA S. Zahradnikova
kontraktu
PrediZenie platnosti kontraktu na 12 mesiacov odo
1.1 26.7.2017 dna podpisu, aktualizicia kontaktnych oséb S. Zahradnikova
Poskytovatela
1.2 28.11.2017 Zmena platnosti kontraktu do 27.4.2018 M. Poloncova
Doplnenie zadkonného ustanovenia, podla ktorého
sa kontrakt uzatvara, aktualizacia kontaktnych .
1.3A 14.12.2017 udajov za Poskytovatela, doplnenie ustanovenia o M. Poloncova
manazmente zmien v kontaktnych Gdajoch
1 4A 5519018 Upravena plgtnost kvon,traktu v kapitole ,,lzlvodne M. Poloncova
ustanovenia integracného SLA kontraktu
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&

1 Uvodné ustanovenia integraéného SLA kontraktu

Subjekty | Rola Identifikat | Spravca/ Identifikator Projekt/projekt | Identifikato | ISVS
kontrakt or Prevadzkovater | Projektu/proje | y spadajtice r ISVS spadajuc
u spravcu/ ktov pod kontrakt e pod
prevadz- kontrakt
kovatela
Poskytovatel osoba Narodna 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. East)
917 02 Trnava
Konzument osoba_38 | Socialna IS Socialnej isvs_545 IS_JVP
poistovria, poistovne isvs 546 IS DP
Ul. 29. augusta - .
Pty iands isvs 551 | IS_SES
813 63 isvs 555 IS SDS
Bratislava 1 isvs_8124 IS _ASSR
isvs_8140 IS CIPS
Predmet | Predmetom integracného SLA kontraktu (dalej aj ako ,,SLA*) je definicia podmienok a procesov podpory a tdrzby
kontrakt | integrovanych systémov zG¢astnenych stran uvedenych v Casti Subjekty kontraktu.
u
Platnost’ diha Géi ) L « e - . o .
kontrakt na Gcinnosti SLA kontraktu, ktorym je defi nasledujuci po Jet]o prvom zverejneni v Centralnom registri zmlav
vedenom Uradom vlady SR
u od
Platnost’
kontrakt 27.4.2018
udo

2 Rozsah integracného SLA kontraktu

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

Poskytované sluzby su rozdelené na kategérie podla modulov nasledovne:

CEP - Centralna elektronicka podateffia 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
institacie verejnej spravy (dalej ako VS), cez prijem odpovedi od jednotlivych intitacii VS a dalSiu pracu
s nimi, az po hodnotenie jednotlivych sluzieb.

eNotify - Notifikacny modul v spolupraci s ostatnymi €astami informacnych systémov verejnej spravy
(dalej ako ISVS) centrdlne zabezpecCuje zasielanie informécii (notifikdcii) pre pouzivatefov,
prostrednictvom dostupnych elektronickych komunikaénych kanalov.

G2G - v spolupraci s ostatnymi ISVS umozZniuje vzajomnu komunikdciu medzi systémami. Z&kladnou
komunikaciou je komunikacia typu Government to Government (dalej ako G2G). Pre Ucely komunikacie
vyuziva komunikaénu infrastruktaru G2G.

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 5/26



& NASES

NARODNA AGENTURA PRE SIETOVE
A ELEKTROMNICKE SLU;
IAM - denﬁty ana f\ccess mahagement je modul pre riadenie pristupu k sluzbam UPVS. IAM

centralizovane zabezpecuje spravu identit a pristupovych prav v tomto prostredi. IAM je spolocnym
modulom UPVS a su¢asne zakladnym néstrojom spravy pouzivatelov.

KC - Kontaktné centrum predstavuje zakladny centralny pristupovy a komunikaény komponent medzi
indtiticiou, verejnostou (obCanom) a integrovanym informaénym systémom verejnej spravy. Pod
vzdialenym Gc¢astnikom sa rozumie obcan, ktory nie je fyzicky pritomny na mieste poskytovania dane;j
sluzby a nema pristup k internetu.

MDU - Modul dlhodobého uchovavania. Modul v spolupraci s ostatnymi ¢astami ISVS umoznuje ulozit
elektronické registratirne zdznamy priamo v ich elektronickej forme pri zachovani jednoznaénej grafickej a
obsahovej reprezentacie. V pripade ukladania elektronickych registratirnych zdznamov podpisanych
elektronickym podpisom zaroven umoziuje zachovat platnost elektronického podpisu a moznost jeho
overenia aj po uplynuti ¢asu, resp. po ukonc&eni platnosti certifikatu podpisujicej osoby.

MED - Modul elektronického doru€ovania v spolupraci s ostatnymi ¢astami ISVS zabezpecuje dorucenie
elektronicky odoslanych zasielok adreséatovi dostupnymi prostriedkami.

MEF — Modul elektronickych formularov zdruzuje vSetky funkcie manazmentu a pouzivania jednotlivych
elektronickych formularov prisltchajucich k elektronickym sluzbam. Jeho pouzivanie zabezpecuje 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 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 G¢tu cez internet banking prostrednictvom “predvyplneného”
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 aplikacné sluzby Poskytovatela
3.1 Typy SLA pre synchrénne sluzby
3.1.1 SLA_S1: Synchrénne sluzby podpisu a ¢asovej peciatky

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / pozndmka
Planovana doba pocet hodin x pocet
: 24x7 R

dostupnosti dni v tyzdni

Uroven dostupnosti 98 Y%

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

Mav>§|malr?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 Grovni 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: Synchronne sluzby overenia podpisu

Prevadzkovy parameter | Hodnota Mern4 jednotka Predpoklady / pozndmka
Planovana doba pocet hodin x pocet
: 24x7 R

dostupnosti dni v tyzdni

Uroven dostupnosti 98 Y%

Maximélna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Velkost spravy: 100 Kb

odozvy 10 Sekundy Pocet overovanych podpisov
v kazdej sprave: 1

Mav>§|malr?y pocCet 100 Poget za 1 mindtu Pri  zachovani garantovane;

poZiadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voCi jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voci celému

UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.1.3 SLA_S3: Standardné synchronne sluzby

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba pocet hodin x pocet
. 24x7 R
dostupnosti dni v tyzdni
Urover dostupnosti 98 Y%
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba
odozvy 10 Sekundy
Mav>§|malr?y pocCet 100 Poget za 1 mindtu Pri  zachovani garantovane;
poZiadaviek doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny
simultadnnych pripojeni voCi jednotlivym sluzbam, ale
- Pocet je stanoveny voci celému
UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.1.4 SLA_S4: Synchrénne sluzby POP3 / IMAP

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba pocet hodin x pocet
. 24x7 S
dostupnosti dni v tyzdni
Urover dostupnosti 98 Y%
Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 7/26
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Maximalna  Kumulativna Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba 15 Sekundy Pocet novych sprav: 10
odozvy

Mav>§|malr?y pocCet 100 Poget za 1 mindtu Pri  zachovani garantovane;
poZiadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultadnnych pripojeni

voCi jednotlivym sluzbam, ale

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

incidentu

3.1.5 SLA_S5: Synchrénne sluzby STS

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba pocet hodin x pocet
. 24x7 R
dostupnosti dni v tyzdni
Urover dostupnosti 98 Y%
Maximélna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba
odozvy 3 Sekundy
Mav>§|malr?y pocet 300 Poget za 1 mindtu Pri  zachovani garantovanej
poZiadaviek doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny
simultadnnych pripojeni voCi jednotlivym sluzbdm, ale
- Pocet je stanoveny voci celému
UPVS na drovni 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 pocet hodin x pocet
. 24x7 R
dostupnosti dni v tyzdni
Urover dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba
odozvy 5 Sekundy
Mav>§|malr?y pocet 100 Pozet za 1 mindtu Pri zachovani garantovanej
poZiadaviek doby odozvy

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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Maximalny podet Parameter nie je stanoveny
simultannych pripojeni voci jednotlivym sluzbam, ale
- Pocet je stanoveny voci celému

UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.1.7 SLA_G2: Sluzby na pouzivatel'skom rozhrani spojené s

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

dostupnosti dni v tyzdni

Urover dostupnosti 98 %

Maximalna kumulativna | 48 Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Velkost spravy: 100 Kb

odozvy 10 Sekundy

Mav>§|malr)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 drovni max. 5000
simultdnnych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.1.8 SLA_S6: Synchronne sluzby poskytnutia sprav zo

schranky
Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznadmka
Planovana doba o4 pocet hodin x pocet

. X7 R

dostupnosti dni v tyzdni
Uroven dostupnosti 98 Y%
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba 10 Sekundy Pocet novych sprav: 10
odozvy
Mavgimélr)y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri  zachovani garantovane;
poziadaviek doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni

Podet

voCi jednotlivym sluzbam, ale
je stanoveny voci celému
UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia
incidentu

Hodiny

3.2 Typy SLA pre asynchréonne sluzby

3.2.1 SLA_A1: Orchestracia procesu podania

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

dostupnosti dni v tyzdni

Uroven dostupnosti 98 Y%

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 realizovand

orchestraciou — asynchrénnym
procesom v G2G, v ramci
ktorého sa realizuje
spracovanie podania VO
viacerych moduloch UPVS. Z
tohto do6vodu plati zvySena
garantovana doba odozvy na
arovni 300 sekund

Mav>§|malr?y pocCet 100 Poget za 1 mindtu Pri  zachovani garantovane;

poZiadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultadnnych pripojeni voCi jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voCi celému

UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.2.2 SLA_AZ2: Prijem spravy na vstupnom narazniku G2G

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba pocet hodin x pocet
. 24x7 R
dostupnosti dni v tyzdni
Urover dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Maximalny pocet | - Pocet Parameter nema  zmysel

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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simultannych pripojeni

stanovit, sluzba je bezstavova

Garantovana doba

Velkost spravy: 100 Kb

odozvy 15 Sekundy

Mav>§|malr?y pocet 300 Pozet za 1 mindtu Pri  zachovani garantovane;
poZiadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultadnnych pripojeni

voCi jednotlivym sluzbam, ale

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

incidentu

3.2.3 SLA_AS3: Orchestracie so zaslanim vysledku spracovania

do schranky

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

dostupnosti dni v tyzdni

Urover 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 zvySend
garantovana doba odozvy na
arovni 120 sekund

Mav>§|malr)y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri  zachovani garantovane;

poziadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultannych pripojeni voCi jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voli celému

UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.2.4 SLA_A4: Orchestracie s propagaciou identity v IAM

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznadmka
Planovana doba o4 pocet hodin x pocet
. X7 R
dostupnosti dni v tyzdni
Uroven dostupnosti 98 Y%
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 11/26
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odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba Sluzba vyzaduje propagaciu
odozvy identity v module |AM, ktora je
realizovana davkovym
600 Sekundy spracovanim v asynchrénnom
rezime. Z tohto dévodu plati
zvySend garantovana doba
odozvy na urovni 600 sekund
Mavgimélr)y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri  zachovani garantovane;
poziadaviek doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny
simultannych pripojeni voCi jednotlivym sluzbam, ale
- Pocet je stanoveny voci celému
UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny
incidentu

3.2.5 SLA_AS5: Poziadavky s nutnost’ou manualneho
spracovania
Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba o4 pocet hodin x pocet
. X7 S
dostupnosti dni v tyzdni
Uroven dostupnosti 98 Y%

Maximalna kumulativna | 48
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac

Hodiny

Garantovand doba Vykonanie sluzby obsahuje
odozvy krok manudlneho spracovania
_ pracovnikom NASESu. Z tohto
10 Pracovné dni A ) o
dévodu plati zvySena
garantovana doba odozvy na

arovni 10 pracovnych dni
Mav>§|malr)y pocet 10 Pocet za 1 defi 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 drovni max. 5000
simultdnnych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny
incidentu

3.2.6 SLA_AG6: Splnomocnenie v IAM

Prevadzkovy parameter Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznadmka
Planovana doba o4 pocet hodin x pocet
. X7 S
dostupnosti dni v tyzdni
Uroven dostupnosti 98 Y%
Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 12/26
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Maximalna  kumulativna | 48 =~ Hodiny

doba planovanych

odstavok za 1 mesiac

Garantovana doba odozvy | 60 Sekundy

Mav>§|malr?y pocCet 100 Pozet za 1 mindtu Pri  zachovani garantovanej

poZiadaviek doby odozvy

Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny

simultadnnych pripojeni voCi jednotlivym sluzbam, ale

- Pocet je stanoveny voci celému

UPVS na drovni max. 5000
simultannych pripojeni.

Doba obnovenia sluzby

(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.2.7 SLA_A7: Generovanie a poskytnutie reportu

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba pocet hodin x pocet dni
. 24x7 Sy
dostupnosti v tyzdni
Urover dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativha | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovand doba Generovanie reportov z
odozvy datového skladu prebieha
v noci, z tohto dévodu je
24 Hodin report do schranky
Ziadatela zasielany
najneskdr do 24 hodin od
prijatia poziadavky
Ma}?'ma"’?y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri . zachovani
poziadaviek garantovanej doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je
simultannych pripojeni stanoveny vo i jednotlivym
i Pocet sluzbam, ale je stanoveny
vo¢i celému UPVS na
arovni max. 5000
simultdnnych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby
(RTO) od nahlasenia | 48 Hodiny

incidentu

3.2.8 SLA_A8: Zapis do MDU

Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / pozndmka
Planovana doba pocet hodin x pocet dni
. 24x7 Ce
dostupnosti v tyZdni
Uroven dostupnosti 98 Y%
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 13/26
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Garantovana doba Velkost spravy: 100 Kb
odozvy 30 Sekundy Max. poCet podpisov
v sprave: 1
'\"E{’f'ma"?y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri . zachovani
poZiadaviek garantovanej doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je
simultadnnych pripojeni stanoveny vodi jednotlivym
, sluzbam, ale je stanoveny
i Pocet vo¢i celému UPVS na
arovni max. 5000
simultadnnych 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 pocet hodin x pocet dni
. 24x7 e
dostupnosti v tyzdni
Urover dostupnosti 98 Y%
Maximalna kumulativna | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovana doba . Zaznam sa nachadza na
1 Hodina . . SR
odozvy paske v paskovej kniznici
Mav>§|malr?y pocCet 100 Pocet za 1 mindtu Pri . zachovani
poZiadaviek garantovanej doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je
simultadnnych pripojeni stanoveny voci jednotlivym
i Pocet sluzbam, ale je stanoveny
vod¢i 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 dorucenie
Prevadzkovy parameter | Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba pocet hodin x pocet dni
. 24x7 S
dostupnosti v tyzdni
Urover dostupnosti 98 Y%
Maximalna kumulativha | 48 Hodiny
doba planovanych
odstavok za 1 mesiac
Garantovand doba \" zmysle legislativy
odozvy - - najskér na 3. den, inak

podla datumu uvedenom

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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na ziadosti
Mav>§|malrl1y pocet 100 Pocet za 1 mindtu Pri . zachovani
poziadaviek garantovanej doby odozvy
Maximalny pocet Parameter nie je
simultannych pripojeni stanoveny vo i jednotlivym
i Pocet sluzbam, ale je stanoveny
voc¢i celému UPVS na
arovni max. 5000
simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby .
(RTO) 48 Hodiny

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

3.3 Synchroénne sluzby

Identifikator vyuzivanej aplikacnej / IS

sluzby Poskytovatela e Sl TypiSLA

sluzba_is_1370* Vytvoreme ] elektronického podpisu  odosielaného SLA_Sf
elektronického dokumentu

sluzba_is_1371 Informat.|vne overenie ZEP na  poskytnutom SLA_S2
elektronickom dokumente

sluzba_is 1372* Prevod ZEP na archivnu formu SLA St

sluzba_is_1373* Vytvorenie archivnej ¢asovej peciatky SLA_SH1

sluzba_is_33997 Over,eme identity a pristupu k elektronickej osobnej SLA S5
schranke

sluzba_is_33998* Prihlasenie do elektronickej komunika¢nej schranky SLA_S3

sluzba_is_1359 Zapis _hodqotenla a reakcie pouzivatefa na prieskumy SLA Gf
spokojnosti

sluzba_is_1360 Zapis pripomienok, navrhov a chyb Kk rieSeniu SLA Gf
eGovernmentu

sluzba_is_1358 Poskytnutie spravy z eDesku do externej aplikécie SLA_S6

sluzba_is_34002 Podpisanie dokumentu a odoslanie spravy SLA_G2

sluzba_is 34388 Vytvorenie prie€inka SLA S8

sluzba_is_34389 Definovanie pristupovych prav k prie€inku SLA_G1

sluzba_is_34390 Spristupnenie obsahu komunikacnej schranky SLA_S4

sluzba_is 1367 Poskytnutie informécie o historii notifikacii SLA S3

sluzba_is_144 Poskytnutie zoznamu I’O!I |dept|ty z ldentity and Access SLA S3
Management pre zadanu sluzbu

sluzba_is_ 145 Poskytnutie informécie o priradeni roly identite SLA_S3

sluzba_is 147 Poskytnutie zoznamu roli informacného systému SLA S8

. . Poskytnutie autentifikaéného rozhodnutia zo systému
sluzba_is_158 Identity and Access Management SLA_S3
Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 15/26
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Identifikator vyuzivanej aplikaénej / IS : .
sluzby Poskytovatela Flopis Sy TypiSLA
sluzba_is 159 Generovanie nového hesla alebo reset hesla SLA S8
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 Gdajov SLA_S5
sluzba_is_34382 Poskytnutie adresy elektronickej schranky SLA_S3
sluzba_is_166 Poskytnytle_ informécii  z  centrdlnej  Uradnej SLA S3
elektronickej tabule
sluzba_is_171 Poskytnutie predvyplneného eformulara SLA_S3
sluzba_is 175 Poskytnutie SIUVISIaCICh informacii a dokumentov k SLA S3
vzoru eformuléra
sluzba_is 170 Poskytnutie prazdneho eformulara SLA S3
sluzba_is 173 Poskytnutie vzoru eformulara na aktualizaciu SLA S8
sluzba_is 178 Zapis stavu vzoru eformulara SLA S3
sluzba_is 179 Poskytnutie stavu vzoru eformulara SLA S3
sluzba_is_180 Po§k}/tputle nastroja pre dgflnovame pravidiel pre SLA G1
validéciu a postupu spracovania
sluzba_is_185 Poskytn’utle, vzorov eformularov podla zadanych kritérii SLA_S3
pre vyhlfadavanie
sluzba_is 186 Generovanie eformulara podaného v danom ¢ase SLA S8
sluzba_is 33999 Vytvorenie elektronického dokumentu SLA S8
sluzba_is_34386 Poskytnutie informacie o realizovanych platbach SLA_S3
sluzba_is_51459 Poskytnutie variabilného symbolu SLA_S3
sluzba_is_188 Zapis poskytnutého informaéného obsahu SLA_S3
sluzba_is_190 Zapis poziadavky pre zasuvné moduly UPVS SLA_S3
sluzba_is_48698 Poskytnutie Gidajov zo zasuvnych modulov UPVS SLA_S3
3.4 Asynchroénne sluzby
Identifikator vyuzivanej aplikacnej / . .
IS sluzby Poskytovatela Fepie SRy Typ SLA
Prijatie spravy s elektronickym dokumentom
sluzba is 1369 alebo elektronickym dokumentom podpisanym | SLA A1
elektronickym podpisom
sluzba_is 1374 Posl_<ytnutie ] vaIida{:nych Udajov CRL pre SLA A2
kvalifikované certifikaty
sluzba_is 34004 Odoslanie elektronického dokumentu SLA A3
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Identifikator vyuzivanej aplikacnej /
IS sluzby Poskytovatela

Popis sluzby

Typ SLA

sluzba_is 1355

Ulozenie rozpracovaného
definovanom formate

podania %

SLA_A3

sluzba_is_51738 Ulozenie spravy do prie€inka odoslanych sprav | SLA_A3

sluzba_is 1352* Aktivécia elektronickej schranky na doru€ovanie |SLA_A10

sluzba_is_34387* Deaktlve'lmal algbo do(:asvna . deaktivacia SLA_A10
elektronickej schranky na dorucovanie

sluzba_is_50067 Postupenie spravy medzi organmi verejnej moci | SLA_A1

sluzba_is_1361 Zap|§ ] _pomadavky 0 zaslanie Standardnej SLA A3
notifikacie

sluzba_is 1364

Zapis poziadavky na vytvorenie Sablony pre
notifikacie

SLA_A3

Zapis poziadavky na zruSenie S$ablény pre

sluzba_is 1365 notifikacie SLA A3

sluzba_is_1366 Zap|§ ,p92|adavky na modifikaciu Sablény pre SLA A3
notifikacie

sluzba_is 1362 Zapis poziadavky o zaslanie krizovej notifikacie |SLA_A3

sluzba_is_1363 Ze_1p|s poZiadavky na zaslanie spravy ohladom SLA A3
prieskumu

sluzba_is_148* Zapis identity do systému ldentity and Access SLA A4
Management

sluzba_is 149* Zmena Udajov identity v systéme Identity and SLA A4
Access Management

sluzba_is_150* Zneplatnenie identity v systéme Identity and SLA A4
Access Management

sluzba_is_151 Zapis roly do kataldégu roli systému Identity and SLA A5
Access Management

sluzba_is_152 Zmerja Udajov roly v katalégu roli systému SLA A5
Identity and Access Management

sluzba_is_153 Znep]atneme roly v katalégu 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 1AM SLA A4

sluzba_is_156 Pnda,mle auter_wtlflkacneho prostriedku identite v SLA A4
systéme Identity and Access management
Odobranie autentifikaéného prostriedku (AP)

sluzba_is_157 identite v systéme Identity and Access|SLA_A4
Management

sluzba_is_160* Splnomocnenie inej osoby v systéme ldentity SLA A6
and Access Management
Zapis autentifikacného prostriedku do katalogu

sluzba_is_161 autentifikacnych prostriedkov systému Identity | SLA_A5
and Access Management
Zru$enie autentifikaéného prostriedku z katalégu

sluzba_is 162 autentifikaénych prostriedkov systému Identity | SLA A5

and Access Management

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

IS sluzby Poskytovatela Fepie SRy Typ SLA

sluzba_is_34383"* $plnomocnen|e’ inej osoby v systéme |IAM druhej SLA A6
urovne - generélne

sluzba_is_34384* Splnomocnenie inej osoby v systéme IAM druhej SLA A6

urovne - rola

sluzba_is 1385

Poskytnutie definovanych Statistik pre povinné
osoby

SLA_A7

sluzba_is 1386

Poskytnutie vysledkov elektronického
hodnotenia spokojnosti

SLA_A7

Zapis registratirneho zaznamu do Modulu

sluzba_is_771* dlhodobého ukladania elektronickych | SLA_ A8
registratdrnych zaznamov
Poskytnutie registratirneho zdznamu
. . informacného systému verejnej spravy z Modulu
sluzba_is_772 dlhodobého  ukladania  elektronickych | S-A-A°
registratirnych 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 urCenej na dorucenie do modulu
elektronického doruc¢ovania

SLA_A2

sluzba_is 165

Zapis spravy na centralnu elektronickd Uradnu
tabulu

SLA_A2

sluzba_is 167

Vytvorenie doru¢enky na zaklade poziadavky
dorucovatela

SLA_A2

sluzba_is 168

Zapis elektronicky podpisanych doruceniek z
eDesk do modulu elektronického doru¢ovania

SLA_A2

sluzba_is 169

Poskytnutie informécii o priebehu dorucovania
prostrednictvom modulu elektronického
dorucovania

SLA_A2

sluzba_is 176

Zapis suvisiacich informéacii a dokumentov k
vzoru eformuléra do databazy

SLA_A2

sluzba_is 174

Zapis vzoru eformuléra do databazy vzorov

SLA_A2

sluzba_is 177

Podanie ziadosti o zmenu stavu vzoru
eformulara

SLA_A2

sluzba_is_ 181

Zapis pravidiel pre validaciu a postupu
spracovania eformulara

SLA_A2

sluzba_is 182

Zapis pravidiel pre pristupy k vzorom
eformularom

SLA_A2

sluzba_is 183

Podanie ziadosti o vytvorenie repliky Gdajov pre
podriadeny modul spravy formularov

SLA_A3

sluzba_is 184

Zapis repliky udajov z podriadeného modulu
spravy formularov do Modulu formularov

SLA_A2

sluzba_is 33995

Vytvorenie platobného prikazu a inicializacia
platby

SLA_A3

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

IS sluzby Poskytovatela Popis sluzby Typ SLA

Zapis zavaznej informacie o uhrade poplatku od

sluzba_is_34385 akreditovaného platcu SLA_A3
sluzba_is_51460 Vytvorenie kompletného platobného prikazu SLA_A2
sluzba_is_187 Zapis udajov o sluzbach eGov SLA_A3

Poskytnutie Statistickych udajov o volani sluzieb SLA A7

sluzba_is 191 eGov

Poskytnutie Statistickych Udajov o pristupe k SLA A7

sluzba_is 192 . v,
informaénému obsahu

Zapis poziadavky o vySke a udajoch poplatku od

sluzba_is_1345 poskytovatela sluzby

SLA_A2

Vetky parametre st garantované v bode rozhrania UPVS.

* Pre SLA sluzieb oznacenych hviezdic¢kou plati nasledovné:

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

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

4 Kontaktné body zuc¢astnenych stran

] Ostatné
Rola Konzument Poskytovatel subjekty
Oddelenie kontaktného
centra

Narodna agentura pre
sietové a elektronické sluzby
BC Omnipolis

Trnavska cesta 100/

821 01 BRATISLAVA

Kontaktné miesto / adresa pre | Socidina poistoviia
nahlasovanie incidentov: Ul. 29 augusta 8 a 10

Kontaktné tel. ¢islo pre
nahlasovanie incidentov pocas | +421 906 171 204
pracovnej doby od 8:00-17:00
pocas pracovnych dni:
Kontaktna mailova adresa pre
nahlasovanie incidentov pocas
pracovnej doby od 8:00-17:00
pocas pracovnych dni.
Kontaktny formular pre
nahlasovanie incidentov — non

+421 2 35 803 083

dispecing@socpoist.sk servicedesk@slovensko.sk

https://helpdesk.slovensko.sk/

stop: new-incident
Meno: Petra Recna
Zaradenie: ManaZér —
Kontakiné miesto / adresa pre | gocisina poistoviia oddelenie administrativnej
riadenie odstavok a zmien prevadzky
prevédzky: Ul. 29 augusta 8 a 10 Telefon: +421 917 691 337
E-mailova adresa:
petra.recna@nases.gov.sk
Meno: Ing. Lubomir Simasek Meno: Sandra Zahradnikova
Zaradenie: Povereny riadenim sekcie Zaradenie: Veduca odboru
Garant Poskytovatela / informatiky riadenia integracii
Konzumenta Telefon: +421 90617-1909 Telefon: +421 (0)2 3278 0745
E-mailova adresa: E-mailova adresa:
Lubomir.Simasek@socpoist.sk integracie@nases.qov.sk
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5 Eskalaény mechanizmus

Eskalacné miesto / adresa pre
riesenie incidentov:

E-mailova adresa: dispecing@socpoist.sk

Telefon: +421 906 171 204

Meno: Jana Hajkova
Zaradenie: Manazérka —

oddelenie kontaktného centra
Telefén: +421 917 691 331

E-mailova adresa:

Jjana.hajkova@nases.gov.sk

Eskalacné miesto / adresa pre
riadenie odstavok a zmien
prevadzky

E-mailova adresa: dispecing@socpoist.sk

Telefon: +421 906 171 204

Meno: Ing. Robert Vittek,
PhD.

Zaradenie: riaditel
Sekcia prevadzky
infrastruktdry

Telefon: +4212 3278 0791

E-mailova adresa:

robert.vittek@nases.gov.sk

Eskala¢né miesto / adresa
prevadzkovatela pre 2. droveri
rieSenia incidentov

Meno: Zsolt Szabé

Zaradenie: Povereny riaditel odboru

riadenia prevadzky a sluzieb IS
Telefon: +421918701715
E-mailova adresa:
zsolt.szabo@socpoist.sk

Meno: Ing. Robert Vittek,
PhD.

Zaradenie: riaditel
Sekcia prevadzky
infrastruktdry

Telefon: +4212 3278 0791

E-mailova adresa:

robert.vittek@nases.gov.sk

P.¢. | Aktivita v ramci eskalacie | Popis aktivity Priradena rola | Vystupny stav
(Maximalny rozsah eskalacie
popisu - 1000 znakov)
1. Iniciovanie eskalacie Eskalacia sa inicializuje Garant Otvorena
emailom alebo telefonicky | Konzumenta s inicialnym
na eskala¢né miesto 1. zdokumentovanim
alebo 2. drovne
Poskytovatela
2. | Vyhodnotenie Grovne Posudenie eskalacie | ManaZer Vyhodnotena
eskalcie a pripadne presunutie na | kontaktného uroven eskalacie
vySsiu droven eskaldcie centra  alebo
Riaditel odboru
prevadzky
eGov
3. | Navrh rie$enia eskalécie Manazer Schvéleny  navrh
kontaktného rieSenia eskalécie
centra alebo
Riaditel odboru
prevadzky
eGov
4. | Realizicia navrhu riesenia Manazer Ukoncena
kontaktného realizacia rieSenia
centra alebo | eskalacie
Riaditel odboru
prevadzky
eGov
5. Uzatvorenie eskalacie Odsuhlasenie  vyriesenia | Garant Eskalacia uzavreta
eskalacie Konzumenta
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6 Iblanazment zmien

Zucastnené strany sa dohodli, Zze pocas platnosti tohto SLA kontraktu méze ktorakolvek strana
kontraktu poziadat druhl stranu o opodstatneny zmenu, ktora vyplynula zo zmeny legislativy
a ktora ma dopad nainformaény systém druhej strany. Takéto zmenové konanie sa iniciuje
formularom uvedenym v Prilohe €. 1 tohto SLA kontraktu. Poziadana strana je povinna vypracovat
navrh rieSenia a cenovl ponuku v ¢asovom horizonte podla vzajomnej dohody.

Procesy poziadavky na zmenu:

Proces v ramci manazmentu

Popis procesu

s Zmien

Priradena rola

Vystupny stav
poziadavky

1. Vytvorenie poziadavky

Vyplnenie formulara uvedeného
v prilohe ¢. 1

Garant

Konzumenta/Poskytovatela

Zaevidovana

Revizia, vyhodnotenie a
kategorizacia poziadavky

Posudenie predloZenej poZiadavky na
zmenu, navrh riesenia a vypracovanie
cenovej ponuky

Garant

Pripravena na

Konzumenta/Poskytovatela | autorizaciu

Autorizacia poziadavky na

3. strane Poskytovatela/ ggginit OKVg?ezlgmenta/ Autorizovana

Konzumenta Y
. . . . Rozsah

4 Naplénovanie zavedenia a )/ypracovaﬁlg harmonogramu Garant Konzumenta/ a harmonogram
rozsahu zmeny implementacie Poskytovatela poziadavky

5 Egidzlgrie;r:foc%?suk;{g 52,[)(; fovi Schvalenie realizacie poZiadavky na Garant Konzumenta/ Schvalena
na schvalenie strane Konzumenta/Poskytovatela Poskytovatela

6. Implementéacia zmeny vratane Garant Konzymenta/ Implementované
testov Poskytovatela

7 Revizia a uzavretie Akceptacia poZadovanej zmen Garant Konzumenta/ chc)) 2:223&212&;

’ poziadavky P p ! Y Poskytovatela P

Uzavreta

Zucastnené strany sa dohodli, ze akékolvek zmeny vo svojich kontaktnych Udajoch uvedenych v
bode 4 Kontakiné body zucastnenych stran av bode 5 Eskalaény mechanizmus tohto
integracného SLA kontraktu si budl vzdjomne oznamovat pred, alebo bezodkladne po

uskutonenej

zmene

elektronickou

Poskytovatela/Konzumenta.

Procesy riadenia poruch

formou

na emailovej

adrese

P.c. | Proces riadenia poruch

Popis aktivity

Priradena rola

Vystupny stav
poruchy

Identifikacia a zalozenie
incidentu

V pripade vyskytu incidentu je
objednavatel /Konzument povinny
nahlasit incident v servisnom stredisku
prevadzkovatela / Poskytovatela.
Kontaktné udaje pre nahlasenie su
uvedené v kapitole ¢. 4. tejto zmluvy.
Telefonické alebo pisomné nahlasenie
incidentu musi obsahovat’:

- Meno a funkciu osoby, nahlasujucej
incident

- Kontaktné telefénne cislo osoby,
nahlasujucej incident

- Kontaktny e-mail osoby, nahlasujucej
incident

- Typ sluzby, ktorej sa incident tyka

- Technicky popis incidentu

- Cas vzniku incidentu

Podra kapitoly €. 4

Zaevidovana

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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Prevzatie a klasifikacia
incidentu

NARODNA AGENTURA PRE SIETOVE
A-ELEKTROMNIGKE SEUZEY

Po nalfaseni incidentu zamestnanec
prevadzkovatela / Poskytovatela prideli
incidentu evidenéné cislo a na kontaktny
e-mail osoby uvedeny v bode 1 o fiom
informuje osobu
objednavatela/Konzumenta, ktora
incident nahlasila. Toto eviden¢né ¢islo
bude pouzité pri reportovani informacii o
incidente.

Potvrdenie musi obsahovat’

- Evidencné cislo kontraktu
(integra¢ného zameru)

- 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 zavazuje potvrdit’ prijatie
hlasenia incidentu do garantovanej doby
servisnej odozvy (angl. time to
response).

Podla kapitoly €. 4

Klasifikovana

Riesenie a diagnéza
Incidentu

Poskytovatel sa zavézuje zacat ¢innosti,
potrebné na odstranenie incidentu, do
garantovanej doby servisnej odozvy
(angl. time to service).

Podra kapitoly ¢. 4

V rieSeni

4. Uzavretie incidentu

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

Podla kapitoly €. 4

Uzavreta

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 zabezpe&ovanych modulmi UPVS riesia situécie, v ktorych doslo k
neziaducemu prekro¢eniu prevadzkovych parametrov sluzieb. Pre riadenie kontinuity c¢innosti sl
definované parametre stanovené vtomto SLA kontrakte uréujuce a zaru€ujuce pozadovanu dostupnost

klacovych sluzieb.

9.1 Havarijné plany
Pre zvladanie havarijnych stavov ma Poskytovatel v pinej prevadzke dostupné komplexné havarijné plany

UPVS zahfniajlice:

» spbsob vykonu krizového riadenia,
» havarijné procedury - stubory ¢innosti vykonavanych pri zvladani neStandardného stavu,

* havarijné scendre — postupy rieSenia urcitych konkrétnych havarijnych stavov,

* moznosti a plany nadzového vykonu &innosti,

» komunikaénd maticu a plan komunikacie pri zvladani havarijného stavu,

* vynimky zo Standardnych pravidiel bezpeénosti z dévodu rieSenia havarijného stavu,
* mechanizmy na okamzité zmiernenie hroziacich 8kéd (napr. moznost zablokovania pristupu ku
systému z urCitych IP adries).

V ramci cinnosti obnovy prevadzky su v plnej prevadzke UPVS implementované automatizované
mechanizmy na overenie zachovania integrity Udajov 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 plni zakonom stanovenlu Ulohu (najma elektronické podania,
elektronické pisomnosti, dokumenty ukladané v MDUERZ) a zaznamov o prevadzke systému (najma audit

log).

Ak v dbsledku havarie dojde 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 Udajov neoCakavanym spdsobom (napr. pri obnove zo zaloh) budu o tejto skutoCnosti
notifikovani vSetci pouzivatelia, ktorych sa méze tato situécia dotknit.

Havarijné plany st v pinej prevadzke UPVS pravidelne testované a aktualizované v zavislosti od zmien
systému a jeho okolia.

9.2 Zalohovanie

V plnej prevadzke UPVS si vytvarané zalohy aplikaéného prostredia serverov, konfiguracie systému,
zaznamov o prevadzke aj samotnych baz Udajov. Zalohovanie bude realizované pomocou centralneho
zalohovacieho systému. Minimélne zélohy obsahujice osobné Udaje, alebo iné citlivé Udaje budu pre
zvysSenie zaruk dévernosti vytvarané zasifrovane.

VSetky zalohy budu vytvarané minimalne v troch kdpiach (prevadzkova a 2x archiva¢na) a v sulade s
poZiadavkami $tandardov ISVS. Zalohy aplikatného prostredia a konfiguracie systému budu vytvarane tak,
aby bolo mozné na ich zaklade Uplne zrekonstruovat prevadzkové prostredie UPVS, minimalne po
vykonani kazdej zmeny. Zalohy baz Udajov (vratane Udajov ulozenych v suborovom systéme) budud
vytvarané tak, aby pri rekonstrukcii zo zaloh bola maximalna strata idajov 1 prevadzkovy den.

Pre Udaje, ktorych odovzdanie na spracovanie do UPVS pini zakonom stanovent 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

VsSetky dolezité komponenty systému a infrastruktdry budd v produkénej prevadzke nasadené viacnasobne
tak, aby zlyhanie ziadneho jedného komponentu neohrozilo zlyhanie alebo nedostupnost urcitych sluzieb
systému. Redundantné komponenty systému umozfuju rozdelenie zataze (load-balancing) za ucelom
vyhnutia sa pretazeniu niektorych ¢asti systému.

9.4 Zvladanie bezpecnostnych incidentov

Pre detekciu a zvladanie bezpeénostnych incidentov v pinej produkénej prevadzke UPVS si vyglenené
samostatné scenare v ramci havarijného planovania. Prioritou pri rieSeni incidentu je ochrana sluzieb a
Udajov UPVS, resp. inych komunikujucich systémov.

Udaje o prebiehajticom incidente (forenzné idaje) budi zaznamenavané vo forme pouzitelnej pre stihanie
pachatela. Tento postup nemusi byt dodrzany, pokial je to nevyhnutné na naplnenie vyssich ciefov
bezpecnosti (ochrana sluzieb, Gdajov atd.). Za zaznamenavanie Udajov zodpoveda prevadzkovatel UPVS
a komponent monitorovania stavu systému umozni export Udajov zachovavajdci pozadovanu formu
udajov.

Notifikacia o bezpecnostnych incidentoch - ak dojde k naruseniu dbvernosti udajov pouzivatefa,
kompromitécii vztahu medzi pouzivatefom a UPVS (napr. impersonécia), alebo kompromitacii sluzieb
systému majdcich vztah voci pouzivatefovi (napr. sfalSovanie prezentovanych informacii), budd o tejto
skuto€nosti upovedomeni vSetci pouzivatelia, ktorych sa moze tato situacia dotknut.

9.5 Prerusenie poskytovania sluzieb

Subjekty kontraktu tymto uznavaju a berd na vedomie, Ze pocas prevadzky sluzieb mézu nastat planované
alebo neplanované preru$enia sluzieb.

a) V pripade planovaného preruSenia sluzby na strane Poskytovatela, je Poskytovatel povinny
pisomne, v papierovej, alebo elektronickej forme oznamit Konzumentovi vykonavanie planovane;
odstavky minimalne 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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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 prerusSenia sluzby na strane Konzumenta, je Konzument povinny
pisomne, v papierovej, alebo elekironickej forme bezodkladne oznamit Poskytovatelovi
vykonavanie neplanovanej odstavky.

A.  Konzument je povinny bezodkladne potvrdit prijem informacie o odstavke mailom, alebo faxom na
kontakini osobu Poskytovatela, najneskér do 1 pracovného dfia od preukazatelného dorucenia
informacie o planovanej alebo neplanovanej odstavke od Poskytovatela.

B. Poskytovatel je povinny bezodkladne potvrdit prijem informacie o odstavke mailom, alebo faxom na
kontakind adresu Konzumenta najneskér do 1 pracovného dfia od preukazatelného dorucenia
informécie o planovanej alebo neplanovanej odstavke od Konzumenta.

9.6 Sucinnost’

Subjekty kontraktu su povinné riadne a vcas poskytovat si navzajom vSetku potrebnu sucinnost a
podklady k zabezpeceniu GCelu tohto SLA kontrakiu a zavdzuju sa konat tak, aby nebol Ucel tohto SLA
kontraktu zmareny. Konzument je povinny pred zacatim poskytovania akejkolvek sluzby podfa tohto SLA
kontraktu Poskytovatelovi poskytnut riadne a v€as vSetky podstatné informacie, ktoré by mohli ovplyvnit
rozhodnutie Poskytovatela pri jeho postupe pri poskytovani sluzieb, tvoriacich predmet tohto SLA
kontraktu.

Daldia suginnost pozadovana od Konzumenta, ktori Poskytovatel méze pre G&ely plnenia 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.

- v pripade sluzby rieSenie incidentu Konzument poskytne Poskytovatelovi aj ind, na uGcéely
plnenia tohto SLA kontraktu potrebnd a Poskytovatelom primerane a Uc¢elne pozadovanu
sucinnost v rozsahu aspbésobom v sllade so vSeobecne zavaznymi platnymi pravnymi
predpismi.

- 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.

Subjekty tohto SLA kontrakiu suhlasia, ze ak pride k nepredvidanym okolnostiam, ktoré v Case
uzatvorenia tohto SLA kontraktu neboli stranam, akceptujacim tento SLA kontrakt zname alebo budu
vyvolané vy$Sou mocou a tieto okolnosti budd mat vplyv na terminy plnenia vyplyvajuce z tohto SLA
kontraktu, bude vzajomne 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
vySSej moci, strana, akceptujuca tento SLA kontrakt, ktora sa bude chciet odvolat na vy8Siu moc, poziada
druhu stranu, akceptujicu tento SLA kontrakt o Upravu podmienok vo vztahu k predmetu, cene a €asu jej
plnenia. V pripade, ze nebude mozna dohoda, mé6ze ta zo stran, akceptujlcich tento SLA kontrakt, ktora
sa na vysSiu moc odvolala, odstlpit od tohto vztahu. Uginky odstipenia od tohto SLA kontraktu nastanu
diiom dorucenia pisomného oznamenia o odstlpeni od tohto SLA kontraktu druhému G&astnikovi
zmluvného vztahu, na jeho posledni zndmu adresu.

10 Micanlivost’ a ochrana dovernych informacii

Zmluvné strany sa zavazuju, ze v pripade, ak dbjde pocas platnosti tejto Zmluvy k spracovaniu osobnych
udajov fyzickych oséb, tieto sa budu spracuvat v stlade so zakonom ¢&. 122/2013 Z.z. o ochrane osobnych
Udajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov v platnom zneni, a to len za G¢elom plnenia predmetu
tejto zmluvy.
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Kazda zo strén, akceptujucich tento SLA kontrakt sa zavézuje zaobchadzat so vSetkymi
informaciami poskytnutymi druhou stranou, alebo inak ziskanymi v suvislosti s touto dohodou, alebo s
ktorymi sa oboznamili poCas plnenia dohody, resp. ktoré suvisia s predmetom dohody, s Udajmi
zinformacného systému Poskytovatela/Konzumenta ako aj sinformaciami majucimi charakter
obchodného tajomstva v sllade s §17 zakona €. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorSich
predpisov (dalej len suhrnne ,d6verné informacie”) a je povinna zabezpecit ich ochranu pred tretimi
osobami. Strana, akceptujica tento SLA kontrakt, je opravnena poskytnut tretej osobe doverné informacie
len s predchadzajucim pisomnym suhlasom druhej strany, akceptujicej tento SLA kontrakt, okrem
pripadu, ak by povinnost zverejnenia vyplyvala zo zakona alebo z pravoplatného rozhodnutia prislusného
Statneho organu alebo je informécia poskytnutd odbornym poradcom strén, akceptujucich tento SLA
kontrakt, ktori su viazani zakonnou povinnostou mi¢anlivosti (napr. advokati, danovi poradcovia, auditori,
konzultanti), a to v sudvislosti s poskytovanim ich sluZieb dotknutej strane, akceptujucej tento SLA kontrakt.
Tento SLA kontrakt neovplyviuje akukolvek ini dohodu medzi zmluvnymi stranami o utajeni informacii.
Ostatné zdkonné povinnosti mi¢anlivosti ostavaju nedotknuté.

Kazd4 zo stran, akceptujucich tento SLA kontrakt, je povinnd oboznamit druhu stranu, akceptujicu tento
SLA kontrakt, o poruseni povinnosti mi¢anlivosti bez zbytoéného odkladu potom, ¢o sa o takomto poruseni
dozvie. Porusujuca strana, akceptujuca tento SLA kontrakt, je povinna bezodkladne vykonat opatrenia na
zamedzenie poruSovania povinnosti mi¢anlivosti.

Prevadzkovatel sa zavazuje zaistit, aby pri plneni jeho zavézkov podla tohto SLA kontraktu nedochadzalo
k ohrozovaniu dat objednavatela/Konzumenta.

V pripade poskytnutia dovernej informécie tretej osobe v sllade so zmluvnym vztahom, je strana,
akceptujuca tento SLA kontrakt, ktord poskytuje takuto informéciu, povinnd zaviazat tretiu osobu
povinnostou zabezpedit ochranu dévernej informécie v sulade s podmienkami tohto SLA kontraktu.

11Reporting a meranie hodnoét SLA parametrov

Monitorovanie parametrov SLA je zabezpeCené monitorovacim néastrojom. Predpokladana frekvencia
merania parametrov sluzieb bude kazdych 5 minut. Statistika merania parametrov SLA poskytovanych
sluzieb (samostatne pre kazdu sluzbu) bude zverejnend k 10. dfiu v mesiaci nasledujicom po meranom
mesiaci na stranke www.slovensko.sk/sk/statistika/sla

12 VSeobecné ustanovenia

Neoddelitelnou stigastou tohto SLA kontraktu st aj V&eobecné podmienky prevadzky Ustredného portalu
verejnej spravy zverejnené na portali www.slovensko.sk.
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Priloha ¢. 1 - Poziadavka na zmenové konanie

Formular - Poziadavka na Zmenu

Poziadavka na zmenu Cislo Zmeny:
Iniciator zmeny: Organizacia:
Telefon: E-mail:
Manazér zmien: Telefon:
Datum a ¢as Pozadovany
zadania termin pre navrh
poziadavky: rieSenia:
Pozadovany Pozadovany
termin ukonéenia termin pre cenovu
realizacie: ponuku:
Odhadované
naklady:
Kratky popis
poziadavky na
zmenu:
Popis
Detailny popis
poziadavky na
zmenu:
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