Priloha ¢. 4 — Reklamacie
Sluzba Vada Lehota na Spoésob Lehota na
uplatnenie uplatnenia vybavenie zo
. reklamacie reklamacie strany NASES
Vytvorenie Napr. chybna tlag, | 6 mesiacov odo
postovej zasielky | nekompletna dna potvrdenia
zasielka, prijatia elektronickej
nespravny obsah | uradnej spravy na
zasielky listinné doruéovanie
Distribucia Napr. nedodanie,
postovej zasielky | strata,
po$kodenie,
zni¢enie alebo
odcudzenie
postovej zasielky, ’
alebo &asti ich . e-Reklamacny Najneskér do
6 mesiacov odo list, zaslanie na
chsalu dna nasledujiceho adresu s0 dntad
Odoslanie Napr. neodoslanie : Ju uplatnenia
‘ . : : po dni vybrania prevadzka@nase :
informacie o informacie, oitove zasielk . reklamacie
vysledku odoslanie P ] y -gov.
dorucenia informacie
s chybnymi
udajmi
Zni¢enie Napr. neznienie
nedorucitelnej nedorutitelnej
zasielky zasielky
Poskytnutie Napr. 6 mesiacov od
dohodnutych neposkytnutie posledného dna
reportov dohodnutého mesiaca, za ktory
reportu sa vytvara report
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Priloha ¢&. 5 - Uroven poskytovanych sluzieb (SLA) uzavreta medzi
NASES a Slovenskou postou

1. Predmet SLA

Predmetom tejto SLA je zabezpeéenie dostupnosti a podpory prevadzky nasledujucich sluzieb,
ktorych technicka Specifikacia je popisana v prilohe €.3 Zmluvy:

1. Vytvorenie postovych zasielok univerzalnej sluzby

2. Distribucia vytvorenych postovych zasielok univerzalnej sluzby

3. Odoslanie informacie o vysledku dorucenia, potvrdzujicej moment doru¢enia alebo dévody
nedoruéenia

4. ZniCenie nedorucitelnych postovych zasielok univerzalnej sluzby

5. Rozuétovanie nakladov podla jednotlivych odosielatelov.

2. Dohodnuté urovne sluzieb SLA

2.1. Vytvorenie postovych zasielok univerzalnej sluzby
e Dostupnost sluzby:
o Rozhranie IK CADLUD — MLD:
= Garantovana dostupnost: 24x7, 99%
= Maximalna doba odozvy na prijati spravu: 99% do 10 sek.
= Maximalny pocet pozZiadaviek pri zachovani doby odozvy: 100 za minutu
= Maximalny pocet simultannych pripojeni: 20
= Maximalna kumulativna doba planovanych odstévok za 1 mesiac: 24 hodin
o Vytvorenie postovych zasielok, ktorych spracovanie neskongilo s neodstranitelnou
chybou (vybranie) a zaslanie informacie o prijati/odmietnuti sprav na listinné doru-
Covanie:
= Chyba spracovania: maximalne do 2 hodin
= Chyba tlage:
* najneskér nasledujuci pracovny den po prijati elektronickej Uradnej spra-
vy
*= Potvrdenie vybrania:
* najneskér nasledujuci pracovny def po prijati elektronickej Gradnej spra-
vy
e Povolené doby vypadkov, ktoré sa nezapoéitavaju do ¢asu nedostupnosti sluzby:
o Planovana profylaktika a udrzba IKT komponentov
o Nasadzovanie novych verzii IKT komponentov
o Obojstranne dohodnuté odstavky sluzby
e Povolené doby vypadkov, ktoré sa nezapocitavaju do ¢asu nedostupnosti sluzby:
o Incidenty slvisiace s vypadkami rozhrani nevyhnutnych na zabezpecenie sluzby
zo strany Postového podniku, vystavenych na strane Podavatela, ktoré su popisa-
né v aktualnej verzii Dohody o integranom zamere.

2.2. Distribucia vytvorenych postovych zasielok univerzalnej sluzby
e Dostupnost sluzby a povolené ¢asy vypadkov: podfa Poziadaviek na kvalitu univerzaine;
sluzby, ktoré su publikované na webovej adrese Uradu pre regulaciu elektronickych ko-
munikacii a postovych sluzieb http://www.teleoff.gov.sk’

2.3. Odoslanie informacie o vysledku dorucenia, potvrdzujicej moment doru¢enia
alebo dévody nedoruéenia

e Dostupnost sluzby:
o Zaslanie informacie o vysledku doruéenia, potvrdzujicej moment doruc¢enia alebo
dévody nedoruéenia:

T Momentalne na https://www.teleoff.gov.sk/data/files/38031.pdf
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Sprava bude zasielana zo strany Postoveho podniku minimalne jedenkrat za

kalendarny den, a to aj v pripade, ak nebude obsahovat Gdaje o Ziadnych za-

sielkach.

V pripade Uspedného doruéenia najneskor jeden pracovny den po doruceni

Najneskor$i termin pre zaslanie informacie je zavisly od nasledovnych para-

metrov:

e Spoésob doru¢ovania listinnej zasielky (druh zasielky, sluzba Nedoposie-
lat, Opakované doruéenie na Ziadost odosielatela)

« Casové doposielanie zasielky na ziadost adresata

e Sluzba UloZit ... dni na ziadost odosielatela

« Predizenie odbernej lehoty na ziadost adresata

Najneskorsi termin zaslania informacie v zavislosti od vy$sie uvedenych pa-

rametrov je uvedeny v nasledovnej tabulke:

Adresat Adresat poziadal

Sposob poziadal o predlzenie Najneskorsi termin
doruéovania | o doposielanie | Ulozit' ... dni | odbernej lehoty zaslania informéacie?
R Nie <18 X 2p + OLk + 1p

R Nie 18 Nie 2p + 18k + 1p

R Nie 18 Ano 2p + 30k + 1p

R Ano <18 X 4p + OLk + 1p

R Ano 18 Nie 4p + 18k + 1p

R Ano 18 Ano 4p + 30k + 1p
R-NDO X <18 X 2p + OLk + 1p
R-NDO X 18 Nie 2p+ 18k + 1p
R-NDO X 18 Ano 2p + 30k + 1p

Uz Nie X X 2p + OLk + 1p

uz Ano X X 4p+OLk + 1p
Uz-oD Nie X X 3p+OLk +1p
Uz-obD Ano X X 5p + OLk + 1p
UZ-NDO X X X 2p + OLk + 1p
UZ-OD-NDO | X X X 3p+ OLk + 1p

Vysvetlivky: OL = Odberna lehota, p = pracovnych dni, k = kalendérnych dnf

¢ Povolené doby vypadkov, nahlasované podla kapitoly 2.6, ktoré sa nezapocitavaju do
tasu nedostupnosti sluzby:
o Obojstranne dohodnuté odstavky sluzby

e Povolené doby vypadkov, ktoré sa nezapocitavaju do ¢asu nedostupnosti sluzby:
o Incidenty suvisiace s vypadkami rozhrani nevyhnutnych na zabezpegenie sluzby
zo strany Postového podniku, vystavenych na strane Podavatela, ktoré su popisa-
né v aktualnej verzii Dohody o integratnom zamere.

2.4. Znicenie nedoruéitefnych postovych zasielok univerzalnej sluzby
e Dostupnost sluzby:

o Zni¢enie nedoruéitelnych postovych zasielok univerzalnej sluzby vnutrostatneho
styku: v lehote najneskér do 30 kalendarnych dni od doru¢enia informacie o vy-
sledku dorugenia potvrdzujicej moment doru¢enia alebc dévody nedorucenia za-
sielky.

o Zniéenie nedorugitelnych postovych zasielok univerzalnej sluzby medzinarodného
styku: v lehote najneskér do 30 kalendarnych dni odo dita vratenia nedorucitelnej
zasielky Postovemu podniku.

2 Neplati v pripade miest bez doru¢ovacej sluzby a miest s obmedzenym dorucovanim v zmysle Postovych
podmienok uvedenych v Prilohe €.2 Zmluvy
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2.5. PrerusSenie poskytovania sluzieb

Zmluvné strany tymto uznavaju a bert na vedomie, Ze potas prevadzky sluzieb mézu nastat

planované alebo neplanované prerusenia sluzieb, pricom plati, Ze:

a) V pripade planovaného prerusenia sluzby na strane Postového podniku, je Postovy podnik
povinny v elektronickej forme oznamit' Podavatelovi vykonavanie planovanej odstavky mi-
nimalne 3 pracovné dni vopred.

b) V pripade planovaného prerusenia sluzby na strane Podavatela, je Podavatel povinny, v
elektronickej forme oznamit' Postovému podniku vykonavanie planovanej odstavky mini-
malne 3 pracovné dni vopred.

c) V pripade neplanovaného prerusenia sluzby na strane Po$tového podniku, je Postovy
podnik povinny v elektronickej forme bezodkladne oznamit Podavatelovi vykonavanie nep-
lanovanej odstavky.

V pripade neplanovaného prerusenia sluzby na strane Podavatela, je Podavatel povinny v
elektronickej forme bezodkladne oznamit Postovému podniku vykonavanie neplanovanej odstavky

3. Rozsah zabezpecovanej prevadzkovej podpory

1. Proaktivny monitoring — sledovanie a vyhodnocovanie prevadzkovych parametrov systému v
realnom case

2. Sprava a rie$enie incidentov

3. Sprava a rieSenie upozorneni na nedodrzanie lehét a chyb spracovania asynchrénnych sprav

4. Reporting SLA parametrov (Mesaéné vyhodnotenie realizovanych éinnosti podla vyssie sta-
novenych sluzieb, posudzovanie dodrzania trovne poskytovanych sluzieb)

5. Reklaméacie

6. Manazment zmien

3.1. Proaktivny monitoring - sledovanie avyhodnocovanie prevadzkovych
parametrov systému v realnom ¢ase

Cinnosti:
1. Aplikagny monitoring rozhrania IK CADLUD - MLD:
a. sledovanie prijatia davky elektronickych tradnych sprav z IK CADLUD miniméaline raz
za hodinu
b. sledovanie odoslania davky informacii o prijati/odmietnuti sprav na listinné doru¢ova-
nie zo strany MLD v nakonfigurovanych ¢asoch (minimalne raz za 2 hodiny)
c. sledovanie odoslania davky informacii o vysledku doru¢enia potvrdzujucich momenty
doruc¢enia alebo ddvody nedoruéenia zo strany MLD v nakonfigurovanych ¢&asoch
(minimalne raz denne)
2. Aplikagny monitoring modulov IS APONET MHT a MLD:
a. sledovanie aplikagnych logov v realnom Case
b. sledovanie systémovych logov v realnom Case
3. Monitoring dostupnych zdrojov / systémovych prostriedkov pre moduly IS APONET MHT
a MLD:
a. CPU
b. Operaéna pamat
c. Diskova kapacita
4. Monitoring IKT komponentov potrebnych pre zabezpeéenie sluZieb uvedenych v kapitole €.2:
a. sledovanie funk&nosti VPN tunela medzi Podavatelom a Postovym podnikom
b. sledovanie stavu vytazenia datovej linky medzi Podavatelom a Postovym podnikom
Prevadzkova doba poskytovania sluzby proaktivny monitoring:
* V pracovnych drioch od 5:00 do 23:00

3.2. Sprava ariesSenie incidentov
Definicie pouzitych pojmov:

» Incident predstavuje kazdu udalost, ktora nie je suc¢astou $tandardnej prevadzky sluzby a
ktord je pricinou prerusenia alebo zniZenia kvality sluzby v produk&nom prostredi.
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Incident informaénej bezpeénosti — jedna alebo rad nezelanych, alebo neotakavanych uda-
losti informaénej bezpe&nosti pri ktorych je vyznamna pravdepodobnost naruenia obchod-
nych operacii a ohrozenia informacnej bezpeénosti v zmysle normy ISO/IEC 27001.

Informaéna bezpeénost’' — zachovanie ddvernosti, integrity a dostupnosti v zmysle normy
ISO/IEC 27001.

Finalne rieSenie znamena dosiahnutie uplnej funk&nosti sluzby ako pred vypadkom (pre-
vadzka sluzby bola plne obnovena).

Néahradné/docasné rieSenie zmensuje, alebo eliminuje sa nim dopad Incidentu, pre ktory je
Uplné vyriedenie nedostupné. Znamena dosiahnutie do¢asného rezimu funk&nosti sluzby, t.j.
nedostupnost’ alebo chybna funké&nost kritickych funkcionalit sluzby nevyhnutnych na jej po-
uzivanie, je minimalizovana alebo odstranena pouzitim inych technologickych a metodickych
postupov, technickych prostriedkov, resp. prepnutim na zalozny/nahradny systém.

* Priorita je pouzivana k identifikovaniu relativnej délezitosti Incidentu. Priorita je zalozena na
dopade a naliehavosti a identifikuje cielovy ¢as obnovenia prevadzky |S.

Udalost’ informaénej bezpecnosti — identifikovany vyskyt stavu systemu, sluzby alebo siete
indikujuceho mozné narudenie politiky informaénej bezpecnosti (kde politika informacnej
bezpe&nosti predstavuje komplex procesov a ¢innosti zameranych na odvratenie alebo
zmensenie identifikovanych rizik a prejavov hrozieb s cielom udrZiavania akceptovatelnej
miery identifikovaného rizika, ktoré pdsobi na IKT aktiva), zlyhania bezpe¢nostnych opatreni
alebo predtym neznamej situacie, ktora moéZe byt relevantna z hladiska bezpecnosti
v zmysle normy ISO/IEC 27001

Cinnosti:

Identifikacia a nahlasenie incidentu

Klasifikacia — stanovenie priority (vysoka, stredna, nizka)

Analyza — navrh nahradného riesenia, navrh finalneho riesenia
Vyrie$enie — realizacia nahradného riedenia, realizacia findlneho riedenia
Uzavretie — akceptacia Objednavatelom, dokumentacia

ol

Max doby od nahlasenia az po vyrieSenie incidentu podla priority:

Vysoka priorita

Stredna priorita

Nizka priorita

Potvrdenie prijatia
incidentu a
odsuhlasenie
klasifikacie

1 hod od momentu
nahlasenia incidentu

1 hod od momentu
nahlasenia incidentu

1 hod od momentu
nahlasenia incidentu

Analyza - navrh
nahradného
rieSenia

4 hod od momentu
potvrdenia prijatia
incidentu

1 pracovny den od
momentu potvrdenia
prijatia incidentu

Nahradné riedenie sa
nerealizuje

Analyza — navrh
finalneho riesenia

8 hod od momentu
potvrdenia prijatia
incidentu

2 pracovné dni od
momentu potvrdenia
prijatia incidentu

5 pracovnych dni od
momentu potvrdenia
prijatia incidentu

VyrieSenie — 12 hod od momentu | 2 pracovné dni od Nahradné rieSenie sa
realizacia potvrdenia prijatia momentu potvrdenia nerealizuje
nahradného incidentu prijatia incidentu

rieSenia

VyrieSenie — 48 hod od momentu | § pracovnych dni od V planovanych
realizacia potvrdenia prijatia momentu potvrdenia releasoch

finalneho rieSenia

incident

prijatia incidentu

Klasifikacia priorit incidentov:

» Vysoka priorita: znamena, Ze udalost spésobuje nedostupnost sluzby alebo chybnu funk&nost
kritickych funkcionalit sluzby nevyhnutnych na jej pouzivanie, pricom chybna alebo nedostupna
funkcionalita ma negativne dopady na ¢innosti Podavatela vyplyvajuce zo Zmiuvy.

¢ Strednd priorita: znamend, Ze udalost spdsobuje nedostupnost alebo chybnl funkénost' &asti
sluzby, pricom sluzba je pouzitelnd inym technologickym a metodickym postupom. Prevadzka
sluzby je degradovana s dopadom na dostupnost a kvalitu, resp. s dopadom na ¢innosti Podava-
tela vyplyvajuce zo Zmluvy.

« Nizka priorita: znameng, Ze funkénost' sluzby je degradovand. Dostupnost sluzby je obmedze-
na, alebo menej spolahliva bez predpokladanych dopadov na ¢innosti Podavatela vyplyvajuce zo
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Zmluvy. Prevadzka sluzby vzhladom na definovanu udalost je komplikovana, alebo nie je mozZné
plne funkéne pouZivat, ale je ju moZné zabezpectit nahradnym spésobom.

Nahlasovacie komunikaéné kanaly:

a) Primarny nahlasovaci kanal pre rie$enie incidentov na strane NASES:

Kontaktny formular pre nahlasovanie incidentov, dostupny prostrednictvom url:

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

b) Sekundarny nahlasovaci kanal v pripade nedostupnosti primarneho nahlasovacieho kanalu:
e Tel ¢ +421 2 35803 083 v pondelok aZ piatok medzi 8:00- 18:00, v stredu do 21:00

c) Zalozny kanal pre pripad nedostupnosti sekundarneho nahlasovacieho kandlu, resp. pre riesenie
kritickych stavov:
e E-mail s vyZiadanim zaslania informacie o prijati na adresu prevadzka@nases.qov.sk

d) Spbdsob nahlasovania incidentov
» Telefonické alebo pisomné nahlasenie incidentu musi obsahovat’
Meno a funkciu osoby, nahlasujlcej incident
Kontaktné telefébnne ¢islo osoby, nahlasujucej incident
Kontaktny e-mail osoby, nahlasujtcej incident
Nazov sluzby, ktorej sa incident tyka
Technicky popis incidentu
Cas vzniku incidentu

O 00 0C OO0

Prevadzkova doba poskytovania sluzby Sprava a rieenie incidentov na strane NASES:
e \/ pracovnych drioch od 8:00 do 18:00
V pripade nahlasenia incidentu mimo vy$$ie uvedenej prevadzkovej doby lehoty pre rieSenie
incidentov zaénu plynut nasledujaci pracovny defi od 8:00

3.3. Sprava a rieSenie upozorneni na nedodrzanie lehét achyb spracovania
asynchrénnych sprav

Cinnosti:
1. Kategorizacia prijatého upozornenia alebo chyby:
a. upozornenie na nezaslanie informacie o prijati/odmietnuti sprav na listinné doru¢ovanie
b. upozornenie na nezaslanie informacie o vysledku doru¢enia potvrdzujucej moment doruéenia
alebo dévody nedoruéenia
¢. chyba spracovania asynchrénnej spravy
2. Analyza zaslaného upozornenia alebo chyby:
a. Odstranitelny incident na strane Postoveho podniku
b. Neodstranitelny incident na strane Postového podniku (napr. strata postovej zasielky)
c. Chyba na strane Podavatela
3. VyrieSenie:
a. Zaslanie pozadovanej informacie $tandardnym komunikaénym kandlom v zmysle Prilohy €.3
Zmluvy, v pripade odstranitelného incidentu na strane Postového podniku
b. Vytvorenie prevadzkového incidentu v zmysle kapitoly 3.2, v pripade neodstranitelného inci-
dentu na strane Postového podniku (napr. z dévodu informovania Podévatela o strate posto-
vej zasielky)
c. VyrieSenie vysvetlenim, v pripade chyby na strane Podavatela

Max. doby od nahlésenia az po vyriedenie incidentu podla priority:

Prvé zaslanie upozornenia alebo
chyby

Opakované zaslanie upozornenia
alebo chyby

Potvrdenie prijatia

On-line v realnom &ase —
synchrénna odpoved na volanie
webovej sluzby

On-line v realnom &ase —
synchrénna odpoved na volanie
webovej sluzby

Analyza 2 pracovne dni od momentu 1 pracovny defi od momentu
potvrdenia prijatia upozornenia potvrdenia prijatia upozornenia
alebo chyby alebo chyby

VyrieSenie 3 pracovné dni od momentu 2 pracovné dni od momentu
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potvrdenia prijatia upozornenia potvrdenia prijatia upozornenia
alebo chyby alebo chyby

Podmienky zasielania upozorneni na strane Podavatela:

* Prvé upozornenie Podavatel odosiela po uplynuti dohodnutej lehoty uvedenej v kapitolach
2.1: 2.8,

e Opakované upozornenie Podavatel odosiela po uplynuti lehoty na vyrieSenie prvého zaslané-
ho upozornenia (3 pracovné dni)

* V pripade, ak Postovy podnik nevyriesi zaslané upozornenia ani po uplynuti lehoty na vyrie-
Senie opakovaného zaslaného upozornenia (2 pracovné dni), Podavatel vytvori prevadzkovy
incident v zmysle kapitoly 3.2.

Prevadzkova doba poskytovania sluzby:

3.4.

e Prijimanie upozorneni a chyb prostrednictvom webovej sluzby
o Rozhranie IK CADLUD — MLD:
* Garantovana dostupnost: 24x7, 99%
* Maximalna doba odozvy na prijati spravu: 99% do 10 sek.

* Riesenie prijatych upozorneni a chyb na strane NASES

o V pracovnych dfioch od 8:00 do 18:00

Reporting SLA parametrov (Mesac¢né vyhodnotenie realizovanych c¢innosti
podfa vyssSie stanovenych sluzieb, posudzovanie dodrzania urovne
poskytovanych sluzieb)

Reporting plnenia parametrov dohodnutej uUrovne poskytnutych sluzieb bude dostupny
prostrednictvom nastroja Service desk.
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4. Kontaktné osoby za jednotlivé funkéné oblasti zabezpecenia procesu

4.1. Zodpovedné osoby pre standardn( podporu prevadzky za NASES:

Meno a Priezvisko Rola Telefén e-mail
Janz Kovati¢ova Manazér pre UPVS — +421 (0)917 jana.kovacicova@nases.gov.sk
Odbor aplikacii - 691 312
Sekcia prevadzky
informacnych
systémov

4.2. Kontaktné osoby pre zabezpecenie eskalaénych procedur

Typ eskalacie Kontaktna osoba Podavatel Kontaktna osoba OVM
Meno: Jana Kovacicova
Zaradenie: Manazér pre UPVS - Meno: Ing. Jifi Slynko
N ) Odbor aplikacii — Sekcia prevadzky Zaradenie: $pecialista pre informacny systém
f‘;;‘:::fif;’:;"}nci dontoy. | iformacnych systémov Mobil- +421 902 911 160
" | Mobil: +421 (0)917 691 312 E- mailové adresa:
E-mailova adresa: Jif slynko@trencin. sk

jana.kovacicova@nases.qov. sk

Meno: Daniel Vrablik
Zaradenie: veduci Odboru aplikécii — | Meno: Ing. Jifi Slynko

. g . Sekcia prevadzky informacénych Zaradenie. $pecialista pre informacny systém
;‘eif:";"“ﬁfs‘:':;";na. ontoy. | SYStEMOV Mobil: +421 902 911 160
) " | Mobil: +421 (0)917 691 438 E- mailové adresa:
E-mailova adresa: fif. slynko@trencin. sk

daniel vrablik@nases.qov. sk

P.¢. | Aktivita v ramci Popis aktivity Priradena rola | Vystupny stav
} eskalacie (Maximalny rozsah eskalacie
L popisu - 1000 znakov)
1. Iniciovanie eskalacie Eskalacia sa inicializuje Garant Otvorena
emailom alebo telefonicky | Podavatela s inicialnym
na eskalacné miesto 1. zdokumentovanim
alebo 2. drovne
Postového podniku
2 Vyhodnotenie trovne Posudenie eskalacie Manazér Vyhodnotena
eskalacie a pripadné presunutie na | kontaktného uroven eskalacie
vy$siu uroven eskalacie centra alebo
Riaditel odboru
prevadzky
eGov
3. | Navrh riedenia eskalacie Manazer 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
| prevédzky
| eGov
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http://nases.KOv.sk
http://aov.sk

5 Uzatvorenie eskalacie Odsuhlasenie vyrieSenia
eskalacie

Garant
Podavatela

Eskalacia uzavreta

Zmenu osbdb a/alebo kontaktnych udajov uvedenych v tejto Prilohe €. 5 sa nie je potrebné riesit
formou dodatku podpisaného opravnenymi osobami zmluvnych stran. Zmena je ucinna pisomnym
oznamenim strany, ktorej sa zmena tyka, podpisanej kontaktnou osobou uvedenou v &l. 1X, ods. 1
Zmluvy. Takato zmena je u€inna od momentu jej doru¢enia druhej strane.
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