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1 Uvodné ustanovenia integraéného SLA kontraktu

Identifikator Identifikator (o
Rola spravcu Spravca (Gestor) projektu/ ngiﬁz_:(jtem CRERMED :gsrgiﬁkétor ISVS spadajtice pod kontrakt
(Gestora) projektov P
Centrum prévnej pomoci,
e Racianska 71, 810 05 .
£ & | osoba_485 ) —_— Informacny systém P Informacny systém Centra
£ E 30798841 Bratislava - mestskd cast projext_ Centra prévnej pomoci - prévnej pomoci
5 N Nové Mesto,
=
z S ICO: 30798841
o
@ - Ministerstvo vnutra Slovenskej
% " republiky,
osoba_5 - 7
3 . Pribinova 2, 81272 projekt_26 ggg;;:i% I.Z"; Stem isvs_192 Register adries
% Bratislava - Staré Mesto,
g ICO: 00151866
Predmet Predmetom integraéného SLA kontraktu (dalej ako ,,SLA*) je definicia podmienok a procesov podpory a udrzby integrovanych systémov zigastnenych
kontraktu stran uvedenych v ¢asti Subjekty kontraktu.
Platnost’ kontraktu od | datumu podpisu oboma zmluvnymi stranami | Platnost’ kontraktu do I neurcito

2 Rozsah integracného SLA kontraktu

Poskytnutie referencnych udajov mnoziny adries s adresnymi bodmi na zaklade
atribatov adresy

Poskytnutie zoznamu identifikatorov adresy so zmenenymi referenénymi Gidajmi
Zobrazenie geografickej situacie adresy pre lokalizaciu adresného bodu
Poskytnutie referencnych tadajov na zaklade atribttov adresy

Poskytnutie referencnych udajov podFa identifikatora adresy
Poskytnutie referenénych udajov podfa zoznamu identifikatorov adresy

Poskytnutie referenénych udajov podfa identifikatora adresy - vypis jednej adresy s
adresnym bodom

Poskytnutie referenénych udajov podfa zoznamu identifikatorov adresy - vypis
zoznamu adries s adresnym bodom

Pripomienkovanie kvality RA
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-y r - A 4 y A4 ,
3 Vyuzivané aplikacné sluzby poskytovatela
Identifikator Hodnota
AS /KS Popis sluzby Prevadzkovy parameter Merna jednotka
poskytovatel'a parametia
Planovana doba dostupnosti 24x7 pocet hodin x
pocet dni v tyzdni
Urovei dostupnosti 98% %
Maximalna kumulativna doba planovanych .
odstavok za 1 mesiac 12 hading
Poskytnutie referenénych udajov
sluzba_is_692 | mnoZiny adries s adresnymi bodmi
na zéklade atributov adresy Garantovana doba odozvy 10 sekundy
Maximalny pocet simultannych pripojeni 300 &islo
Pocet volani za minidtu 100 gislo
Doba obnovenia sluzby (RTO) 0,5 (24) hodiny
. . . ] pocet hodin x
Podporovana a planovana doba dostupnosti 2x5 (24x7) poet dnf v tyzdni
Urovei dostupnosti 98% %
Maximalna kumulativna doba planovanych ’
odstavok za 1 mesiac 12 hediny
Poskytnutie zoznamu identifikatorov Garantovana doba odozvy 30 sekundy
sluzba_is_693 | adresy so zmenenymi
referenénymi Gdajmi Maximalny pocet simultannych pripojeni 100 ¢islo
Pocet volani za minutu 30 Cislo
Doba obnovenia sluzby (RTO) 0,5 hodiny
18:00-23:59
Dohodnuta doba odberu tdajov Casovy interval
02:00-06:00
Planovana doba dostupnosti 24x7 ROEEI hodin x
pocet dni v tyzdni
Uroveri dostupnosti 98% %
Maximalna kumulativna doba planovanych .
odstavok za 1 mesiac 12 hodiny
P zacl resneno bodu Garantovana doba odozvy 10 sekundy
Maximalny pocet simultannych pripojeni 300 cislo
Pocet volani za mindtu 100 cislo
Doba obnovenia sluzby (RTO) 0,5 (24) hodiny
sluzba_is_695 Planovana doba dostupnosti 24x7

Poskytnutie referencnych udajov

pocet hodin x

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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na zaklade atribtov adresy

pocet dni v tyZdni

Uroven dostupnosti 98% %
Maximalna kumulativna doba planovanych )
odstavok za 1 mesiac 7 hodiny
Garantovana doba odozvy 10 sekundy
Maximalny pocet simultannych pripojeni 300 ¢islo
Pocet volani za minatu 100 ¢islo
Doba obnovenia sluzby (RTO) 0,5 (24) hodiny
Planovana doba dostupnosti 24x7 F’.OEEt hodin x
pocet dni v tyZdni
Uroven dostupnosti 98% %
Maximalna kumulativna doba planovanych .
odstavok za 1 mesiac w2 hodiny
Poskytnutie referenénych tdajov podfa
sluzba_is_696 | identifikatora adresy — vypis jednej
adresy z registra adries Garantovana doba odozvy 10 sekundy
Maximalny pocet simultannych pripojeni 300 cislo
Pocet volani za minGtu 100 ¢islo
Doba obnovenia sluzby (RTO) 0,5 (24) hodiny
Planovana doba dostupnosti 24x7 pOGEL O
pocet dni v tyzdni
Uroven dostupnosti 98% %
Poskytnutie referenénych udajov podla Mda);i.ma'lkna kl11mula_t|'vna daba planovanyeh 12 hodiny
zoznamu identifikatorov adresy - vypis | ©dStavok za 1 mesiac
sluzba is 697 | Z°0Znamu adries
T = RA Garantovana doba odozvy 10 sekundy
Maximalny pocet simultannych pripojeni 300 éislo
Pocet volani za minGtu 100 ¢islo
Doba obnovenia sluzby (RTO) 0,5 (24) hodiny
Planovana doba dostupnosti 24x7 p,O(:Et hgain %
pocet dni v tyzdni
Uroveii dostupnosti 98% %
Poskytnutie referenénych udajov podla
. identifikatora adresy - vypis jednej & . 2 3
sluzba_is_698 A ; Maximalna kumulativna doba planovanych .
adr_esy s adresnym bodom z registra odstévokiza* mesidc 12 hodiny
adries
Garantovana doba odozvy 10 sekundy
Maximalny pocet simultannych pripojeni 300 cislo
Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 6/11
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Pocet volani za minatu 100 Cislo
Doba obnovenia sluzby (RTO) 0,5 (24) hodiny
Planovana doba dostupnosti 24x7 ppéet hedin x
pocet dni v tyzdni
Uroved dostupnosti 98% %
Maximalna kumulativna doba planovanych 12 hodi
i gnvch tdai y dstavok za 1 mesiac odiny
Poskytnutie referenénych tdajov podla 9
. zoznamu identifikatorov adresy - vypis
sluzba_is_699 - 5
= zoznamu adries s adresnym bodom 2

z registra adries Garantovana doba odozvy 10 sekundy
Maximaliny pocet simultannych pripojeni 300 ¢islo
Pocet volani za mindtu 100 ¢islo
Doba obnovenia sluzby (RTO) 0,5 (24) hodiny
Planovana doba dostupnosti 24x7 pocet hodin x

pocet dni v tyzdni
Urovef dostupnosti 98% %
Maximalna kumulativna doba planovanych :
odstavok za 1 mesiac 2 noding
sluzba_is_700 | Pripomienkovanie kvality registra adries
Garantovana doba odozvy 10 sekundy
Maximalny pocet simultannych pripojeni 300 ¢islo
Pocet volani za mindtu 100 ¢islo
Doba obnovenia sluzby (RTO) 0,5 (24) hodiny
Planovana doba dostupnosti nedefinované nedefinované
Uroveri dostupnosti nedefinované nedefinované
Maximalna kumulativna doba planovanych nedefinované nedefinované
odstavok za 1 mesiac
N/A Sluzba poskytovania &iselnikov

(RA_Codelists_v20) Garantovana doba odozvy nedefinované nedefinované
Maximalny pocet simultannych pripojeni nedefinované nedefinované
Pocet volani za minGtu nedefinované nedefinované
Doba obnovenia sluzby (RTO) nedefinované nedefinované

Podporovana doba dostupnosti 2x5 je pre konkrétneho odberatela dohodnuty ¢as, kedy bude zmenoveé
davky odoberat'.

Doba obnovenia sluzby - 0,5 je v ¢ase podporovanej prevadzky v pracovnych drioch od 8:00 — 18:00 hod.
RTO - 24 hodin v ¢ase nepodporovanej prevadzky
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4 Vyuzivané sluzby poskytovatela, ktoré st nad ramec
integracie aplikacnych sluzieb

Sluzby poskytovatela, ktoré st nad ramec integracie aplikaénych sluzieb nie su definované
a zabezpecované.

5 Podpora

Maximalna dizka Maximélna dizka
Forma kontaktu Service g Prevadzkové Forma kontaktu mimo
In$trukcie pre kontaktovanie SD odozvy poéas 5 odozvy mimo
Desku hodiny SD prevadzky SD prevadzkovych hodin prevadzky SD
Telefonicky:
Identifikacia odberatelského Pracovné doba "
0800(222222 systému, identifikdcia systému | v pracovnych drioch 2 hod. g"”ggh trum@minv.sk 24 hod
Email: poskytovatela, popis problému | 8:00 - 18:00 ’
callcentrum@minv.sk
y ry v y V 4
6 Kontaktné body zuc¢astnenych stran
Rola Konzument Poskytovatel’
Milan Bugala Pavol Suja
Projektovy manazér milan.bugala@centrumpravnejpomoci.sk pavol.suja@minv.sk
0907 813 403 096160 5074
Milan Bugala Jén Abasanov
Administrator prevddzky milan.bugala@centrumpravnejpomoci.sk jan.abasanov@minv.sk
0907 813 403 0961605120
Riadiaci vybor projektu Cestou projektového manaZéra Cestou projektového manaZéra
4 r -
7 Eskalaény mechanizmus
P.¢. Aktivita v ramci eskal4cie :::;z:)ktivity (Maximalnyrozsahpopisu'=1000 Priradena rola Vystupny stav eskalacie
Zabezpecenie presnej formulacie . . <. P
- . L. r £ foifions i tovy manazér | Otvorena s inicialnym
1. Iniciovanie eskalacie problému a krokov ktoré boli pri jeho ;r\(;] g’; y manaze 2do kumenstovanimy
odstraneni vykonané, prijatie eskaldcie
- ; Administrator Vyhodnotena droveri
2. Viyhodnotenie trovne eskalacie prevadzky MV SR e;’ lealdaio
3 Navrh a schvélenie akéného Riadiaci vybor Viytvoreny akény plan
’ planu eskalacie projektu MV SR eskalacie
. o o . . <z Ukoncena realizaci:
4 Realizécia a monitoring akéného Projektovy manazér akéného planu weia
plénu MV SR eskalacie
. . Projektovy manazér | Schvaleny protokol
9. | Usatverenieaskalsci MV SR 0 uzatvoreni eskalécie
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8 Manazment zmien

Procesy poziadavky na zmenu:

Popis procesu

P.¢. Proces v ramci manazmentu zmien (Maximalny rozsah popisu - 2000 Priradena rola Vystupny stav poziadavky
znakov)
Prijatie poziadavky na
zmenu a jej evidovanie do : 3 o
1. Vytvorenie poZiadavky prislusného systému. Projektovy manazér Zaevidovana
5 MV SR
Analyza dopadov
poziadavky na funkcnost
2 Revizia, vyhodnotenie a kategorizécia Projektovy manazér Pripravena na
’ poZiadavky MV SR autorizaciu
Autorizécia poZiadavky na strane Riadiaci vybor ; £
3. poskytovatela projektu MV SR Adtonzavana
Projektovy manazér/ | Rozsah
4. Naplanovanie zavedenia a rozsahu zmeny Admin. prevadzky MV | a harmonogram
SR poZiadavky
PredloZenie navrhu zmeny konzumentovi na Projektovy manazér P
5 | schvélenie MV SR Belivelerd
6. Implementécia zmeny vratane testov I;Irejglgovy manazer Implementovana
; ; s Poziadavka na
7. Revizia a uzavretie poZiadavky ;r\‘;j glgovy HEResR dopracovanie /
Uzavreta
- - y
9 Procesy riadenia poruch
Popis procesu ¢ :
P.¢. | Proces riadenia poruch (Maximalny rozsah popisu - 2000 | Priradenarola :g‘:’:léﬁ;y stay
znakov)
Zadanie problému do ServiceDesk L
Administrator
e .. MV SR ; : . .
1. Identifikécia a zaloZenie poruchy ] . N prevadzky systémov Zaevidovana
ServiceDesk dodavatela s ktorym MV SR
ma MV SR SLA
Administrator
2. Klasifikacia poruchy SD MV SR prevadzky systémov Klasifikovana
MV SR
Administrator
3. Prioritizacia poruchy SD MV SR prevadzky systémov Prioritizovana
MV SR
o . " Administrator e
Inicialna diagnéza a vyhodnotenie . . < . VyrieSena alebo
4. pripadnej eskaldcie poruchy V spolupréci s dodavatefom s SLA %evvggzky systémov eakalovand
Administrator Detaiing
5. RieSenie a diagnéza poruchy V spolupraci s dodavatelom s SLA | prevadzky systémov ; ; .
diagnostikovana
MV SR
Administrator
6. VyrieSenie poruchy a obnova Novy Fix, Build prevadzky systémov VyrieSena
MV SR
Uzavretie poruchy Administrétor
7. (+ informdcia o uzavreti poruchy V SD MV SR prevadzky systémov Uzavreta
konzumentovi) MV SR

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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10Popis nahlasovania a rieSenia chyb konzumentmi
sluzieb IS RA

Incidenty zadavajte mejlom na callcentrum@minv.sk v nasledovnej nizie uvedenej struktare. Pri nezadani
emailu v pozadovanej $truktire vdm bude vrateny a nerie$eny. Pri zaloZeni incidentu do service desku MV
SR Vam bude spatne vratené ¢islo incidentu vygenerované service deskom MV SR. Pri dal$ej komunikacii
s callcentrom uz bude pouzité aj dané ¢islo incidentu.

Struktira mejlu :

Predmet spravy

Pre korektné zadavanie poziadaviek na rie$enie incidentov alebo hlasenie incidentov od externych subjektov
je vyZzadovany jednotny format Predmetu e-mailovej spravy. Mailova komunikacia bude riadena pravidlom
dodrziavania prefixu v "subjecte/predmete" kazdej spravy nasledovne:

Subject/Predmet: Skratka subjektu - Skratka projektu - Prostredie - Modul - Predmet - Popis - (Release)

Vysvetlenie ¢asti prefixu:

1. Skratka subjektu - skratka integrovaného subjektu

2. Skratka projektu - kéd projektu - prideleny v rdmci komunikacie pri integratnom zamere alebo
vychadzajuci z MetalS

3. Prostredie - méze nadobudnut tieto hodnoty: TEST, PROD (pozn.: v Gvodnej faze integracie a pri
vSeobecnych otazkach pouzit "TEST" )

4. Modul - méze nadobudnut’ hodnoty upresiujlce ¢ast projektu (pozn.: pri véeobecnej otazke resp.
reporte neSpecifikovanej chyby je mozné pouzit hodnotu "MV SR")

5. Predmet - méze nadobudnut tieto hodnoty: Ziadost, Otazka, Poziadavka, Chyba, Problém pripadne
ajiné

6. Popis - Zakladny popis veci resp. issue

7. Build/Release - nepovinny parameter - $pecifikuje sa v pripade ak ide o iny ako aktualne nasadeny

Priklady:

VUC TSK - RA - TEST - zmenové davky - Chyba - Policy falsified
VUC TSK - RA - PROD - RA_CHANGES - Chyba - Nefunkénost zmenovych davok
VUC TSK - RA - PROD - register kraj - Otazka - Zobrazenie ¢iselnikovych hodnét

Telo spravy:
Telo spravy nie je Specificky definované, je véak potrebné, aby v sprave boli obsiahnuté tieto parametre:

1.

2.
3.
4.

Nazov pristupujlceho uétu (pouzivatela)

Datum a ¢as uskuto€neného volania - ¢o najpresnejsie definovany
Vstup, ktory bol pri volani pouzity

Vystup - odpoved, ktora bola zo strany MV SR zaslana

Dohoda o Urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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11 Reklamacie a sankcie

Opakované porusovanie SLA parametrov bude eskalované na vy$$iu aroven riadiacich pracovnikov
(aroven GR SITB za MV SR.)

RieSené v ramci ,,Dohody o poskytovani tidajov do registra adries a pristupe k udajom z registra
adries” podpisanej zticastnenymi stranami.

12 Kontinuita sluzieb

RACSI Matica vypadku poskytovanych sluzieb:

< : ANE Zodpovednost' | Zodpovednost’
Sluzba Napravna aktivita T T poskytovateP
Pre v3etky sluzby uvedené v kapitoléch 3, 4 Riesenie v ramci SLA s dodavatelom <[> <R>
Pre vSetky sluzby uvedené v kapitoléch 3, 4 Preklopenie na zaloznu lokalitu <[> <R>

R = Responsible — Zodpoveda za korektné vykonanie pridelenej Glohy a za existenciu prideleného vystupu alebo jeho &asti.

A = Accountable - S konecnou platnostou zodpoveda za dspe$nu realizaciu dlohy alebo schvélenie vystupu. ,R" sa zodpoveda ,A".
A" musi podpisat (schvalit) pracu vykonavanu ,R*. ,A“méze byt pri jednej dlohe alebo vystupe resp. jeho asti priradené len k jednej
role.

C = Consulted - PIni funkciu poradcu, pri¢om sa pogita s obojsmernou komunikaciou. Maze byt poziadany, aby poradil a mal by
iniciativne radit, ak je to nevyhnutné.

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

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

13 Reporting a meranie hodné6t SLA parametrov

Vyhodnocovanie SLA prebieha na baze pravidelnych reportov. Mesaéna $tatistika incidentov.

14 VSeobecné ustanovenia

Meno, Priezvisko,

pozicia RCERE

Miesto Datum

JUDr. Zuzana Stevulova

Konzument .
Bratislava riaditelka

Ing. Igor Sibert
generalny riaditel
Poskytovatel Bratislava Sekcie informatiky,

telekomunikéacii
a bezpecnosti MV SR
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8 OPERACNY PROGRAM
INFORMATIZACIA SPOLOCNOSTI

TYORIME VEDOMOSTNU SPOLOCNOST

Eurdpsky fond regiondineho rozvoja

MINISTERS TVO FINANCH ] " .
SLOVENSKES REPUBLIKY EUROPSKA UNIA

Rirdazl cendn CPIS Speentiedbis sadig onie COIS

11 Reklamacie a sankcie

Opakované porusovanie SLA parametrov bude eskalované na vyssiu troveii riadiacich pracovnikov
(aroveit GR SITB za MV SR.)

Riesené v ramci ,,Dohody o poskytovani (dajov do registra adries a pristupe k udajom z registra
adries” podpisanej ztiéastnenymi stranami.

12 Kontinuita sluzieb

RACSI Matica vypadku poskytovanych sluzieb:
S T e e e T
» SRR 154 Vi

le’g-n TR ,'«,d" P
i j%ﬁko Umet

S e o i =1 ‘Napravn
R SR S B S R A R
Pre vSetky sluzby uvedené v kapitolach 3, 4 RieSenie v ramci SLA s dodavatefom
Pre vsetky sluzby uvedené v kapitoldch 3, 4 Preklopenie na zalozna lokalitu

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

A = Accountable - S konecnou platnostou zodpoveda za tspesn realizaciu Glohy alebo schvalenie vystupu. ,R" sa zodpoveda ,A“.
A" musi podpisat (schvalit) pracu vykonavand ,R". ,A“mdze byt pri jednej tlohe alebo vystupe resp. jeho &asti priradené len k jednej
role.

C = Consulted ~ PIni funkciu poradcu, pricom sa poéita s obojsmernou komunikaciou. Mdze byt poziadany, aby poradil a mal by
iniciativne radit, ak je to nevyhnutné.

S = Supportive (Podpora, asistencia) ~ Aktivne pomahaijt pri realizacii aktivity.

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

13 Reporting a meranie hodn6t SLA parametrov

Vyhodnocovanie SLA prebieha na baze pravidelnych reportov. Mesaéna $tatistika incidentov.

14 VSeobecné ustanovenia

JUDr. Zuzana Stevulova
riaditefka

Ing. Igor Sibert
generalny riaditel

Sekcie informatiky,
telekomunikacii
a bezpecnosti MV SR

: Bratislava ZL 0. 203
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