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1 Uvodné ustanovenia integraéného SLA kontraktu

Subjekty Rola Spravcal/ Identifikator Projekt/projekty Identifikat | Identifik | ISVS
kontraktu Prevadzkovater | SPravcu/prevad | spadajuce pod or ator spadajuc
zkovatela kontrakt projektu/p | ISVS e pod
rojektov kontrakt
Poskytovatel | SPrdvea: Spravca: Elektronické projekt_15 | isvs_62 | Ustredny
Ministerstvo 50349287 sluzby spoloénych portal
investicii modulov UPVS a verejnej
regionalneho pristupovych spravy I, Il
rozvoja a komponentov
informatizacie Elektronické projekt_45
Slovenskej, sluzby spoloénych
republiky fi¢o: modulov UPVS a
50349287 Prevadzkovatel: | pristupovych
42156424 komponentov (II.
Prevédzkovatel £ssy
Narodna
agenttira pre
sietové
a elektronické
sluzby
Kollarova 8
917 02 Trnava
ICO: 42156424
Konzument | DataCentrum osoba_7467 Détové centrum | Projekt_11 Détové
elektronizécie obci a miest centrum
uzemneyj obci
samospravy a miest
Slovenska
(DEUS)
Nam. M. Korvina
1

Predmet Predmetom integraéného SLA kontraktu (d'alej aj ako ,,SLA“) je definicia podmienok a procesov podpory a Gdrzby
kontraktu | integrovanych systémov zacastnenych stran uvedenych v €asti Subjekty kontraktu.

Platnost’
kontraktu dria podpisu SLA kontraktu oboma subjektmi kontraktu
od

Platnost’
kontraktu 31.07. 2023
do

2 Rozsah integracného SLA kontraktu

Predmetom tohto integraéného SLA kontraktu su sluzby poskytované Poskytovatelom v sulade so zdkonom
¢. 305/2013 Z. z. o elektronickej podobe vykonu pdsobnosti organov verejnej moci a o zmene a doplneni
niektorych zakonov (zakon o e-Governmente) v zneni neskorsich predpisov a zakonom €. 95/2019 Z. z.
Zakon o informacénych technoldgiach vo verejnej sprave a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich pravnych predpisov.

Sluzby su rozdelené na kategérie podla modulov nasledujlco:

CEP - modul centralnej elektronickej podatelne Ustredného portalu verejnej spravy (dalej ,UPVS");
sprostredkuva funkcie na zaevidovanie prijatych sprav/podani a vystavenie kvalifikovanej elektronickej
pedate na odchadzajuce dokumenty. Okrem toho poskytuje podporné sluzby modulom UPVS v procese
interného spracovania podani a rozhodnuti.

eDesk — modul elektronickych schranok; sluzi na spravu a zabezpe€enie fungovania elektronickych
schranok, ktoré sluzia ako repozitar sprav a notifikacii subjektu (FO/PO/OVM). Modul poskytuje sluzby
spojené so spravou priec¢inkov, ulozenim sprav z ISVS, operaciami nad schrankou a taktiez rozhranie na
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vytvorenie, Upravu, zmazanie el. sprav na UPVS.

eNotify — notifikacny modul; poskytuje sluzby na zaslanie notifikacnych sprav zasielanych mimo el. schranky
eDesk.

IAM — Identity and Access management - autentifikatny modul; zabezpecuje autentifikaciu a identifikaciu
osoby na ucely elektronickej komunikacie v prostredi eGovernmentu. Kazda identita (FO/PO/OVM)
evidovana v IAM m4 vytvorené konto, s ktorym je automaticky sparovana eDesk schranka.

MDU - modul dlhodobého uchovavania; poskytuje pre ISVS a pouzivatefom UPVS sluzbu dihodobého
uchovavania elektronickych dokumentov a sprav.

MED - modul elektronického doru€ovania; sluzi na zabezpecenie doruc¢ovania uradnych pisomnosti do el.
schranok.

eFORM - modul elektronickych formularov; sluzi ako ulozisko elektronickych formularov vyuzivanych vo
verejnej sprave. Modul okrem sluzieb uloziska zabezpecuje zakonom stanovené funkcionality (programové
nastroje na tvorbu el. formularov, vedenie, spristupfiovanie, riadenie Zivotného cyklu, zverejnenie a zrusenie
platnosti elektronickych formularov).

MEP - platobny modul; sprostredkuiva vykonanie thrady a poskytnutie informacie o thrade, ak ide o uhradu
spravnych poplatkov, sudnych poplatkov, ako aj iné platby, ktoré su podla osobitnych predpisov alebo na
ich zaklade vykonavané v prospech organu verejnej moci.

G2G - v spolupraci s ostatnymi ISVS umoznuje vzajomna komunikaciu medzi systémami. Zakladnou
komunikéaciou je komunikacia typu Government to Government. Na uc¢ely komunikacie vyuziva komunikaénu
infrastruktaru G2G.

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

3 Vyuzivané aplikaéné sluzby Poskytovatela

Zoznam poskytovanych aplikacnych sluzieb

sluzba_is_1369 Prijatie spravy s el. dokumentom alebo elektronickym dokumentom podpisanym el. | CEP
podpisom
sluzba_is_1370* Vytvorenie elektronického podpisu odosielaného elektronického dokumentu CEP
sluzba_is_1371 Informativne overenie ZEP na poskytnutom elektronickom dokumente CEP
sluzba_is_1372* Prevod KEP na archivnu formu CEP
sluzba_is_1373* Vytvorenie archivnej asovej peciatky CEP
as_56891 Vrat nepodpisané data - oCistené od el. podpisov CEP
as_56892 Zisti typ a formu podpisu CEP
as_56894 Konvertuj vstupné PDF na PDF/A-1 CEP
sluzba_is_1355 Ulozenie rozpracovaného podania v definovanom formate eDESK
sluzba_is_1358 Poskytnutie spravy z eDesku do externej aplikacie eDESK
sluzba_is_33998* Prihlasenie do elektronickej komunikaénej schranky eDESK
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sluzba_is_34004 Odoslanie elektronického dokumentu eDESK
sluzba_is_34388 Vytvorenie priec¢inka eDESK
sluzba_is_50067 Postupenie spravy medzi organmi verejnej moci eDESK
sluzba_is_51738 Ulozenie spravy z a do priec¢inka odoslanych sprav eDESK
as_56901 Zmaz spravu na zaklade identifikatora eDESK
as_56902 Presun spravu do pozadovaného prie€inka eDESK
sluzba_is_170 Poskytnutie prazdneho eformulara eFORM
sluzba_is_173 Poskytnutie vzoru eformulara na aktualizaciu eFORM
sluzba_is_174 Zapis vzoru eformulara do databazy vzorov eFORM
sluzba_is_175 Poskytnutie suvisiacich informacii a dokumentov k vzoru eformulara eFORM
sluzba_is_176 Zapis suvisiacich informacii a dokumentov k vzoru eformulara do databazy eFORM
sluzba_is_177 Podanie ziadosti o zmenu stavu vzoru eformulara eFORM
sluzba_is_178 Zapis stavu vzoru eformulara eFORM
sluzba_is_179 Poskytnutie stavu vzoru eformulara eFORM
sluzba_is_181 Zapis pravidiel pre validaciu a postupu spracovania eformulara eFORM
sluzba_is_182 Zapis pravidiel pre pristupy k vzorom eformularom eFORM
sluzba_is_185 Poskytnutie vzorov eformularov podra zadanych kritérii na vyhladavanie eFORM
sluzba_is_186 Generovanie eformulara podaného v danom ¢ase eFORM
sluzba_is_33999 Vytvorenie elektronického dokumentu eFORM
as_56916 Transformacia suvisiacich dokumentov. ldentifikatory tychto su ako vstupné parametre | eFORM
metody
as_56917 Transformacia suvisiaceho dokumentu majuceho charakter vzoru eFORM
as_56919 Poskytnutie vzoru eformulara na aktualizaciu eFORM
as_56920 Poskytnutie suvisiaceho dokumentu vzoru, ziskaného na zaklade jeho typu a jazyka eFORM
as_56921 Poskytnutie suvisiaceho dokumentu vzoru eformulara na zaklade identifikatora vzoru, jeho | eFORM
verzie a nazvu/identifikatora suvisiaceho dokumentu
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as_56922 Poskytnutie metadat vzoru eformulara na zaklade identifikatora vzoru a verzie eFORM
as_56923 Ziadost' o zapis pravidiel pre pristupy k vzorom eformularom - pridanie eFORM
as_56924 Ziadost o zapis pravidiel pre pristupy k vzorom eformularom - odobratie eFORM
as_56925 Ziadost' na vlozenie zmeny metadat vzoru eformulara typu eformular. Tj metaxml eFORM
as_56926 Ziadost na vloZenie zmeny metadat vzoru eformulara typu notifikaéna Sabléna. Tj meta.xmi | eFORM
as_56927 Ziadost na vlozenie vzoru eformulara typu notifikaéna $abléna v standardnom formate ZIP / | eFORM
XML podra vynosu ISVS

as_56928 Odhlasenie sa od odberu zmien v eForme eFORM

B as_56930 Vrat nastavenu EndpointURL pre aktivny odber zmien v eForm eFORM
as_56931 Vrat nastavenu EndpointURL pre aktivny odber zmien v eForm eFORM
as_56932 Zmena endpointu pre aktivny odber zmien v eForm eFORM
as_56933 Zmena vyberovych kritérii pre aktivny odber zmien eFORM
as_56934 Poskytni suvisiace dokumenty vzoru eformulara z adresara ,attachement” eFORM
as_56935 Poskytnutie balika vzoru eformulara podla vynosu o standardoch ISVS eFORM
as_56936 Poskytnutie suvisiaceho dokumentu vzoru eformulara eFORM
as_56937 Poskytnutie suboru attachment.xml vzoru eformulara eFORM
as_56938 Poskytnutie suboru manifest xml vzoru eformulara eFORM
as_56939 Poskytnutie suboru meta.xml vzoru eformulara eFORM
as_56940 Poskytnutie suvisiacich dokumentov vzoru eformulara eFORM
sluzba_is_1361 Zapis poziadavky o zaslanie Standardnej notifikacie eNOTIFY
sluzba_is_1363 Zapis poziadavky na zaslanie spravy ohladom prieskumu eNOTIFY
sluzba_is_1367 Poskytnutie informacie o histérii notifikacii eNOTIFY
sluzba_is_144 Poskytnutie zoznamu roli identity z Identity and Access Management pre zadanu sluzbu IAM
sluzba_is_145 Poskytnutie informacie o priradeni roly identite IAM
sluzba_is_158* Poskytnutie autentifikacného rozhodnutia zo systému Identity and Acces Management 1AM
sluzba_is_163 Poskytnutie profilu identity v systéme Identity and Acces Management IAM
sluzba_is_34382 Poskytnutie adresy elektronickej schranky IAM
as_56911 Poskytnutie detailu zastupovania IAM
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as_56912 Poskytnutie zoznamu zastupovani IAM

as_56913 Poskytnutie informacii o zmenach stavu schranky 1AM

sluzba_is_1345 Zapis poziadavky o vyske a udajoch poplatku od poskytovatela sluzby MEP
sluzba_is_33995 Vytvorenie platobného prikazu a inicializacia platby MEP
sluzba_is_51460 Vytvorenie kompletného platobného prikazu MEP
sluzba_is_51459 Poskytnutie variabilného symbolu MEP
as_56895 Vyhladaj prikaz na uhradu MEP
as_56896 Poziadavka na zaplatenie poplatku za sluzbu - Upozornenie na nedoplatok MEP
as_56897 Odoslanie informacie o vrateni preplatku MEP
as_56898 Odoslanie informacie o ukonceni platobného konania v ISVS MEP
as_56899 Nahlasenie informacie o prijati uhrady v ISVS MEP
sluzba_is_771* Zapis registratirneho zaznamu do modulu dlhodobého ukladania elektronickych | MDU

registraturnych zaznamov
sluzba_is_772* Poskytnutie registraturneho zaznamu informaéného systému verejnej spravy z modulu | MDU
dlhodobého ukladania elektronickych registratirnych zaznamov

as_56945 Poskytni popisné udaje zaznamu v MDURZ MDU
as_56946 Poskytni vlastnosti zaznamu v MDURZ MDU
as_56947 Vyhladaj zaznamy (fulltext nad popisnymi udami) v MDURZ MDU
as_56948 Poskytni typ vlastnictva zaznamu v MDURZ MDU
as_56949 Poskytni zoznam schvaleni pristupu k zaznamom v MDURZ MDU
as_56950 Vyhladaj zaznamy v MDURZ MDU
as_56951 Poskytni identifikator zaznamu vytvoreného danou poziadavkou typu Ingest MDU
as_56952 Zistenie stavu spracovavanej poziadavky v MDURZ. MDU
as_56953 Poskytni zoznam poziadaviek na MDURZ. MDU
sluzba_is_164 Zapis spravy ur¢enej na doruenie do modulu elektronického dorucovania MED
sluzba_is_165 Zapis spravy na centralnu elektronicku uradnu tabufu MED
sluzba_is_167 Vytvorenie doruenky na zaklade poziadavky doru¢ovatela MED
sluzba_is_168 Zapis elektronicky podpisanych doruéeniek z eDesk do modulu el. doruéovania MED

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien

8/17




sluzba_is_169 P oskytnutie informacii o priebehu doruovania prostrednictvom modulu el. doru¢ovania MED
as_56908 Ziadost o poskytnutie informacie o zverejhiovani MED
as_56941 Ziadost na ziskanie aktualneho stavu doruéovania MED
as_56942 Vytvorenie notifikaénej doru¢enky MED
as_56943 Registracia doruenky vytvorenej institiciou MED
as_56944 Ziadost pre ziskanie reportu dorutovania MED
sluzba is_188 Zapis poskytnutého informaéného obsahu PK

sluzba_is_48698 Poskytnutie Gdajov zo zasuvnych modulov UPVS PK

* Pre SLA sluzby oznaCene hviezdickou plati, Ze hodnota prevadzkového parametra ,Planovana doba
dostupnosti” a ,Uroven dostupnosti” tychto sluzieb je garantovana len v pripade dostupnosti suvisiacich

volanych sluzieb externych systémov.

Hodnoty prevadzkovych parametrov aplikaénych sluzieb

(RTO) od nahlasenia
incidentu

Prevadzkovy parameter Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
| Planovana doba 24x7 pocet hodin x polet dni
dostupnosti v tyzdni
Uroven dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativha
doba planovanych odstavok | 24 hodiny
za 1 mesiac
Garantovana doba odozvy Doba odozvy je definovana ako
Casovy interval odpovede
informaéného systému alebo jeho
3 sekundy Casti na sietovej urovni na sietovu
otdzku, ktory umoznuje preverit
funkénost spojenia medzi dvoma
sietovymi rozhraniami.
Maximalny pocet Pri zachovani garantovanej doby
poziadaviek odozvy
100 pocetza 1 mintu* *Pri ) poziadavkach S qutnost’qu
manuaineho spracovania je
maximalny pccet poziadaviek 10 za 1
den.
Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny voci
simultannych pripojeni = jednotlivym sluzbam, ale je stanoveny
- pocet e g : . :
voci celému UPVS na udrovni max. 5
000 simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby 48 hodiny Doba obnovenia sluzby je obnovenie

sluzby pri vypadku celého IS alebo
jeho signifikantnej casti.

Poznamka:

Vys$sie uvedené parametre SLA platia pre 99,9 % pripadov.
Vsetky parametre st garantované v bode rozhrania UPVS.

4 Podpora a kontaktné body zu€astnenych stran
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pocas pracovnych dni

Rola Konzument Poskytovatel’
Kontaktné tel. Cislo na nahlasovanie incidentov
pocas pracovného ¢asu od 8.00 do 18.00 +421257267676 +421 2 35 803 083

- nonstop

Kontaktny formular na nahlasovanie incidentov

https://helpdesk.slovensko.sk/new-incident/

forméatov priloh

Kontaktna mailova adresa na nahlasovanie
incidentov v pripade nepodporovanych

callcentrum@dcom.sk

servicedesk@slovensko.sk

prevadzky

Kontaktné miesto / adresa na riadenie
prerudeni poskytovania sluzieb a zmien

DCOM NASES notifikacie@dc

om.sk

E-mailova adresa: prevadzka@nases.qov. sk

Garant Poskytovatela / Konzumenta

IT
Mobil:

Meno: Ing. Peter Uhrik
Zaradenie: Manazér oddelenia

E-mailova adresa:

Telefon:
Mobil:

Meno: Juraj Jendek
Zaradenie: Veduci odboru integracii

E-mailova adresa: inteqracie@nases.qov.sk

5 Eskalaény mechanizmus

riesenia incidentov

Eskalacné miesto /adresapre 1. droveri

DCOM
Mobil:

Meno: Milan Mindek
Zaradenie: Veduci prevadzky

E-mailova adresa:

Mobil:

Meno. Tomas Orbéan
Zaradenie: Systémovy $pecialista - Sekcia
prevadzky informacnych systémov

E-mailova adresa:

riesenia incidentov

Eskalacné miesto / adresa pre 2. uroveri

Mobil:

Meno: Jan Lehotay
Zaradenie: Veduci oddelenia IT

E-mailova adresa:

gsm

Meno: Ing. Dasa Kratka
Zaradenie:
informacnych systémov

Riaditelka Sekcie prevadzky

E-mailova adresa:

P. & Aktivita Popis aktivity Priradena rola Vystupny stav eskalacie
v ramci (maximalny rozsah
eskalacie popisu - 1 000 znakov)
1. Iniciovanie Eskalacia sa inicializuje Kontaktna osoba pre 1. droveri Otvorena s inicialnym
eskalacie emailom alebo telefonicky rie$enia incidentov zdokumentovanim
na eskalacné miesto 1. Konzumenta/Poskytovatela
urovne
Konzumenta/Poskytovatela
2. Vyhodnotenie | Posudenie eskaldcie | Kontaktna osoba pre 1. drovers Vyhodnotena uroven eskalacie
drovne apripadné presunutie na | riesenia incidentov
eskalacie vy$siu roveri eskalacie Konzumenta/Poskytovatela
3. Navrh Poskytnutie informécie | kontaktna osoba pre 1. troveri Schvaleny navrh rieenia
riesenia 0 navrhovanom  sp6sobe | resp 2. roveri riedenia eskalacie
eskalacie rieSenia eskalcie incidentov
Konzumenta/Poskytovatela
4 Realizacia Uskutocnenie rieSenia, | Kontaktna osoba pre 1. droveri, | Ukonena realizacia rieSenia
navrhu ktoré  bolo  schvalené | resp. 2. uroveri  riesenia | eskalacie
riesenia vramci  predchadzajiucej | incidentov
fazy Konzumenta/Poskytovatel'a
5. Uzatvorenie Odsuhlasenie  vyrieSenia | Garant Konzumenta Eskalacia uzavreta
eskalacie eskaldcie
- -
6 Manazment zmien
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Zucastnené strany sa dohodli, Ze po¢as platnosti tohto integraéného SLA kontraktu moze
ktorakolvek strana kontraktu poziadat druhu stranu o opodstatnend zmenu, ktora vyplynula zo
zmeny legislativy a ktora ma dosah na informaény systém druhej strany. Takéto zmenové konanie
sa iniciuje formularom uvedenym v Prilohe €. 1 tohto integraéného SLA kontraktu. Dotknuta strana
je povinna nasledne vypracovat navrh Dodatku k Dohode o integratnom zamere a tento dodatok
zaslat na verifikaciu druhej strane. Zaroven je povinna predmetnd zmenu otestovat, pri€om
vysledkom testovania bude Akceptaény protokol k UAT testovaniu. Potrebné dokumenty su ulozené

na https://kp.gov.sk/pf/.

Procesy poziadavky na zmenu:

Proces v ramci manazmentu
zmien

Popis procesu

Priradena rola

Vystupny stav
poziadavky

Vytvorenie poziadavky

Vypinenie formuléra uvedeného
v prilohe ¢. 1

Garant Konzumenta /
Poskytovatela

Zaevidovana

Revizia, vyhodnotenie a

Posudenie predloZenej poZiadavky na

Garant Konzumenta /

Pripravena na

kategorizacia poziadavky zmenu, ndvrh riesenia Poskytovatela autorizaciu
':tL: ;?xreizsgfkpto:\:‘n?:r\g/(y fa Vzajomné odsuhlasenie pripravovanej Garant Konzumenta / AUBTIZoVans
Konzumentg poZadovanej zmeny Poskytovatela
Naplanovanie zavedenia a Viypracovanie harmonogramu Garant Konzumenta / sct::?amhono ram
rozsahu zmeny implementacie Poskytovatela 5 9
poziadavky
E;iﬂﬁ;inr:teo':?yrhu ameny Schvélenie realizacie poziadavky na Garant Konzumenta / Schvalena
Poskytovatelovi na schvélenie Strane Konzumenta / Poskytovatela Poskytovatela
Implementacia zmeny vratane - Garant Konzumenta / .
6. testov Implementéacia zmeny Poskytovatela Implementovana
- ) Poziadavka na
Revizia a uzavretie T 5 . Garant Konzumenta / b
7. poziadavky Akceptacia poZadovanej zmeny Poskytovatefa dopracovanie /

Uzavreta

2. Zukastnené strany sa dohodli, Ze akékolvek zmeny vo svojich kontaktnych adajoch uvedenych v
kapitole €. 4 Kontaktné body zu€astnenych stran a v kapitole €. 5 Eskalaény mechanizmus tohto
integraéného SLA kontraktu si budu vzajomne oznamovat pred alebo bezodkladne po uskuto¢nenej
zmene elektronickou formou na emailovej adrese garanta Poskytovatela / Konzumenta.

7 Procesy riadenia poruch

e' Proces riadenia poruch

Popis aktivity

Priradena rola

Vystupny stav
poruchy

Identifikacia a zalozZenie
incidentu

V pripade vyskytu incidentu je Konzument
povinny nahlasit' incident v servisnom
stredisku Poskytovatela. Kontaktné udaje
na nahldsenie su uvedené v kapitole ¢. 4
tohto integracného SLA kontraktu.
Telefonické alebo pisomné nahlasenie
incidentu musi obsahovat:

- Akronym projektu Konzumenta z DIZ

- ICO, pripadne SUFFIX, ak je to
relevantné

- Meno a funkciu osoby nahlasujucej
incident

- Kontaktné telefénne CcCislo osoby
nahlasujucej incident

- Kontaktny e-mail osoby nahlasujucej
incident

- Technicky popis incidentu

- Cas vzniku incidentu

- Prostredie, ktorého sa incident tyka

- Modul, pripadne sluzba, ktorej sa
incident tyka

Podl'a kapitoly ¢. 4

Zaevidovana

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien

11/17




- predpokladana kategdria incidentu (,A“,
.B5.C")
»A“ Kriticky incident

- Nedostupnost' alebo zasadné
obmedzenie funkcionality, v
dbsledku ktorého nie su sluzby
UPVS poskytované obcanom
alebo integrovanym instituciam
pocas Casu trvania incidentu.

,B* Zavazny incident

- Ciastoéné obmedzenie
funkcionality sluzby, v
désledku ktorého nie je sluzba
poskytovana obcanom alebo
integrovanym instituciam.

- Nedostupnost alebo
obmedzenie funkcionality,
ktoré nema vplyv na
poskytovanie sluzieb UPVS,
ob¢anom alebo integrovanym
institaciam.

- Nemoznost dorucenia alebo
preberania (zobrazenia)
elektronickych sprav podla
zakona o e-Governmente po
potvrdeni dorucenky (notifikacii
o doruceni), a to v lehote
dlhsej ako 30 mindt po jej
potvrdeni.

- Nedorucovanie elektronickych
sprav alebo nemoznost ich
podavania podla zdkona o e-
Governmente.

,,C* Nekriticky incident

- Incident, ktory nespGsobi
nedostupnost sluzieb UPVS,
avsak zvy$uje riziko vzniku
kritického incidentu a
zdvazného incidentu.

- Kriticky incident alebo zavazny
incident, ktory sa prejavi len na
Jjednej integrovanej institucii.

Prevzatie a klasifikacia
incdentu

Po nahlaseni incidentu zamestnanec
Poskytovatel'a prideli incidentu
evidencné Cislo a na kontaktny e-mail
osoby uvedeny v kapitole ¢ 4 a informuje
o riom osobu Konzumenta, ktora
incident nahlasila. Toto evidencné Cislo
bude zaslané na kontaktny e-mail
Konzumenta.

Potvrdenie obsahuje:

- Akronym projektu Konzumenta z DIZ

- ICO pripadne SUFFIX ak je to
relevantné

- Meno a funkciu osoby nahlasujucej
incident

- Technicky popis incidentu

- Cas vzniku incidentu

- Prostredie, ktorého sa incident tyka

- Modul, pripadne sluzba, ktorej sa
incident tyka

- Kategdria incidentu (,A“, ,B“ ,,C*)

Podl'a kapitoly ¢. 4

Klasifikovana

Rie$enie a diagnéza
Incidentu

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

Cas neutralizacie incidentu:

,,A“ Kriticky incident— do 6 hodin pocas
pracovného ¢asu od 8.00 do 17.00 pocas
pracovnych dni

,B" Zavainy incident — do 14 hodin
pocas pracovného ¢asu od 8.00 do 17.00

Podla kapitoly ¢. 4

V rieseni
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12/17




pocas pracovnych dni
,»C* Nekriticky incident — do 22
kalendarnych dni

Po odstraneni incidentu servisny
zamestnanec Poskytovatela oznami
4. Uzavretie incidentu telefonicky alebo e-mailom odstranenie Podra kapitoly ¢&. 4 Uzavreta
incidentu zodpovednému zamestnancovi
Konzumenta.

8 Reklamacie

Pripadné reklamacie nedodrzania prevadzkovych parametrov sluzieb sa nahlasuju na service desk
Poskytovatela spésobom definovanym v kapitole €. 4. a 5 tohto integraéného SLA kontraktu.

9 Kontinuita sluzieb a Bezpec¢nost’

Procesy riadenia kontinuity ¢innosti zabezpe&ovanych modulmi UPVS riesia situacie, v ktorych doslo k
neziaducemu prekro€eniu prevadzkovych parametrov sluzieb. Pre riadenie kontinuity ¢innosti su definované
parametre stanovené v tomto integraénom SLA kontrakte uréujuce a zaru€ujuce pozadovanu dostupnost
klfacovych sluzieb.

Dostupnost sluzieb je z pohladu infrastruktury zabezpe&ena dizajjom UPVS arozdelenim sietove;
infrastruktury do dvoch georedundantnych lokalit. V kazdej z lokalit je umiestnena plnohodnotna vrstva
serverov umoznujuca prevadzku produkénych prostredi a testovacich prostredi.

V kazdej z lokalit je umiestnena vrstva umozriujuca prevadzku pre polovicu prostredia. Zalohovanie
pozostava z Casti zalohy na diskové polia (do¢asné ulozisko) a na paskové kniznice (trvalé ulozisko).

Zalohovanie je rieSené formou zalohovania:
e na diskové kapacity,
e anasledne na pasky.

Zalohovanie v ramci infrastruktury je rozdelené na:
e zalohovanie virtualnych serverov,
e zalohovanie suborovych systémov,
e zalohovanie udajov databaz.

Bezpecnostna funkcionalita LAN vrstvy informa&ného systému je zamerana najma na:
B ochranu jednotlivych segmentov pred komunikaciou z inej siete
B rieSenie ochrany komunikacie pomocou kryptologickych metod

Ulohou fyzického zapojenia je pripojit samotné komponenty do jednotlivych sieti tak, aby boli pripojené
s inymi spolupracujucimi komponentmi, aby toto spojenie bolo bezpeéné (aby bolo mozné aplikovat’ prvky
riadenia pristupu) a zaroven, aby toto pripojenie bolo odolné voci porucham. Na tieto ucely su:

B navrhnuté zény, ktoré su realizované pomocou VLAN

B spojenia su realizované redundantne tak, aby nevznikal SPOF (Single Point Of Failure)

Distribucia VLAN je rieSena distribuciou do trojvrstvovej bezpeénostnej struktary nasledujucim spésobom:

- Frontend firewally (prva vrstva) riadia komunikaciu medzi sietou Govnet a sietami prostredi a preto
su distribuované siete prepojovacie a siet Govnet

- Backend firewally (druha vrstva) riadia komunikaciu viacerych prostredi a management siete, preto
su do neho distribuované VLAN-y uvedenych prostredi

- SAN (Storage Area Network (tretia vrstva) ries§i samotny oddeleny zapis na kratkodobé aj dlhodobé
ulozisko
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Takato bezpe€nostna architektura umoznuje efektivne rieSenie pripadnych bezpe€nostnych incidentov
a zabezpecuje primeranu uroven ochrany bez vyraznych dosahov na prevadzkovanu infrastruktaru.

9.1 Prerusenie poskytovania sluzieb

Subjekty kontraktu tymto uznavaju a beru na vedomie, Ze pocas prevadzky sluzieb moézu nastat planované
alebo neplanované prerusenia sluzieb.

a) V pripade planovaného preru$enia sluzby je Zmluvnastrana povinna pisomne, v elektronickej forme
na kontaktnej adrese uvedenej v kapitole €. 4, oznamit druhej Zmluvnej strane vykonavanie
planovaného prerusenia poskytovania sluzieb minimalne 3 pracovné dni vopred.

b) V pripade neplanovaného prerusenia sluzby je Zmluvna strana povinna pisomne, v elektronicke;
forme na kontaktnej adrese uvedenej v kapitole €. 4, bezodkladne oznamit druhej Zmluvnej strane
vykonavanie neplanovaného prerusenia poskytovania sluzieb.

9.2 Sucinnost

Subjekty kontraktu su povinné riadne a v€as poskytovat sinavzajom vSetku potrebnu sucinnost a podklady
na zabezpecenie Gc¢elu tohto integraéného SLA kontraktu a zavazuju sa konat tak, aby nebol ucel tohto SLA
kontraktu zmareny. Konzument je povinny pred zacatim poskytovania akejkolvek sluzby podla tohto SLA
kontraktu Poskytovatelovi poskytnut riadne a vas vSetky podstatné informacie, ktoré by mohli ovplyvnit
rozhodnutie Poskytovatela pri jeho postupe pri poskytovani sluzieb tvoriacich predmet tohto integraéného
SLA kontraktu.

Dal$ia stginnost pozadovana od Konzumenta, ktori Poskytovatel méze na Géely plnenia tohto integragného
SLA kontraktu pozadovat, je nasledujuca:

- nazaklade Ziadosti Poskytovatela je Konzument povinny zabezpecit pritomnost’ kvalifikovanych
$pecialistov, ak je tato nevyhnutna na poskytnutie podpornej servisnej sluzby v pozadovanom
mieste plnenia,

- v pripade sluzby rieSenie incidentu Konzument poskytne Poskytovatelovi aj inu, na ucely pinenia
tohto integraéného SLA kontraktu potrebnu a Poskytovatelom primerane a ucelne pozadovanu
sucinnost,

- ak Konzument neposkytne pozadovanu sucinnost, plynutie ¢asu stanoveného na vyrieSenie
incidentu sa prerusSuje, a to na obdobie, pofas ktorého nebude pozadovana suginnost
poskytnuta.

9.3 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 kontraktu 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 uplatfiovania sankcii druhou stranou.

Ak sa plnenie predmetu tohto SLA kontraktu stane nemoznym do 1 mesiaca od vyskytnutia sa vy§$ej moci,
strana, akceptujuca tento SLA kontrakt, ktora sa bude chciet odvolat na vy$3iu 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 vyssiu
moc odvolala, odstipit od tohto vztahu. Uginky odstupenia od tohto SLA kontraktu nastant diiom doru&enia
pisomného oznamenia o odstupeni od tohto SLA kontraktu druhému a¢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
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obchodného tajomstva v sulade s § 17 zakona ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorSich
predpisov (dalej len suhrnne ,déverné informacie) a je povinna zabezpecit ich ochranu pred tretimi
osobami. Strana, akceptujuca tento SLA kontrakt, je opravnena poskytnut' tretej osobe déverné informacie
len s predchadzajucim pisomnym suhlasom druhej strany, akceptujucej tento SLA kontrakt, okrem pripadu,
ak by povinnost zverejnenia vyplyvala zo zakona alebo z pravoplatného rozhodnutia prislu§ného $tatneho
organu, alebo je informacia poskytnuta odbornym poradcom stran, akceptujucich tento SLA kontrakt, ktori
su viazani zakonnou povinnostou mi¢anlivosti (napr. advokati, danovi poradcovia, auditori, konzultanti), a
to v suvislosti s poskytovanim ich sluzieb dotknutej strane, akceptujucej tento SLA kontrakt. Tento SLA
kontrakt neovplyviiuje akukolvek ind dohodu medzi zmluvnymi stranami o utajeni informacii. Ostatné
zakonné povinnosti mi€anlivosti ostavaju nedotknuté.

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

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

V pripade poskytnutia dbévernej informacie tretej osobe v sulade so zmluvnym vztahom je strana,

akceptujuca tento integraény SLA kontrakt, ktord poskytuje takuto informaciu, povinna zaviazat' tretiu osobu
povinnostou zabezpegit ochranu dévernej informacie v stilade s podmienkami tohto SLA kontraktu.

11 Reporting a meranie hodnét SLA parametrov

Monitorovanie parametrov SLA je zabezpeené monitorovacim nastrojom a v odévodnenych pripadoch
bude poskytnuté Konzumentovi na zaklade jeho pisomnej poziadavky.

12 VSeobecné ustanovenia

Neoddelitelnou st¢astou tohto SLA kontraktu su aj V$eobecné podmienky prevadzky Ustredného portalu
verejnej spravy zverejnené na portali www.slovensko.sk.

V pripade, ze niektoré ustanovenia tohto integraéného SLA kontraktu su alebo sa z akéhokolvek dévodu
stanu neplatné, neudcinné alebo nevynutitelné, nema to a ani to nebude mat za nasledok neplatnost,
neucinnost’ alebo nevynatitelnost ostatnych ustanoveni tohto integraéného SLA kontraktu. Zmluvné strany
su povinné v dobrej viere rokovat, aby bolo neplatné, neu€inné alebo nevynutitelné ustanovenie pisomne
nahradené inym ustanovenim, ktorého vecny obsah bude zhodny alebo ¢o najviac podobny ustanoveniu,
ktoré je nahradzované, pricom ucel a zmysel tohto integraéného SLA kontraktu musi byt zachovany.

Zmluvné strany vyhlasuju, Ze obsah integraéného SLA kontraktu je prejavom ich slobodnej véle, integraény
SLA kontrakt nebol uzavrety v tiesni a ani za zvlast nevyhodnych podmienok. Su¢asne vyhlasuju, ze si ho
riadne a dosledne precitali, jeho obsahu rozumeli a na znak suhlasu ho vlastnoru¢ne podpisuju.

Tento integracny SLA kontrakt je vyhotoveny v Styroch rovnopisoch s platnostou originalu, dva rovnopisy
pre kazdu zo zmluvnych stran.

Miesto Datum Meno, priezvisko, pozicia Podpis
Ing. Katarina LeSkova

vykonna riaditelka

Datacentrum elektronickej tzemnej
samospravy (DEUS)

, Ing. Pavel Karel
| JOL 202
21 J6u 10 generélny riadite NASES

Konzument Bratislava | 28.7.2022

Poskytovatel' | Bratislava

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 156/17



Ostatné
subjekty

Bratislava

Prilohy:
Priloha ¢. 1 - Poziadavka na zmenové konanie

Priloha ¢. 1 - Poziadavka na zmenové konanie

Formular - Poziadavka na zmenu

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 16/17




Poziadavka na zmenu

Cislo zmeny:

Iniciator zmeny: Organizacia:
Telefén: E-mail:
Manazér zmien: Telefén:
Datum zadania Pozadovany
poziadavky: termin pre navrh
rieSenia:

Pozadovany

termin ukoncenia

realizacie:

Kratky popis
poziadavky na
zmenu:

Popis

Detailny popis
poziadavky na
zmenu:

Prilohy:
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