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Dohoda o urovni poskytovanych sluzieb
a manazmente zmien
(dalej aj ako ,integracny SLA kontrakt")
Elektronické sluzby spolo¢nych modulov UPVS
a pristupovych komponentov

Elektronické sluzby spolo¢nych modulov UPVS
a pristupovych komponentov (II. Cast)

; Elektronické sluzby spolo&nych modulov UPVS a pristupovych komponentov
Bl Elektronické sluzby spoloénych modulov UPVS a pristupovych komponentov (11. éast)
Dokument: UPVS_Navrh_Integracny_SLA_kontrakt_ DOCASNY_1.7B.docx
Verzia: 1.7B
Vlastnik: NASES
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Histéria dokumentu

Verzia | Datum verzie Popis zmien Vypracoval
0.1 30. 10. 2014 Vytvorenie dokumentu S. Esterka
1.5B 27. 4. 2018 Aktualizovana verzia dokumentu M. Poloncova

Aktualizovana verzia dokumentu — prediZzenie

1.6B 11.2.2019 platnosti do 31.12.2019

N. Bednarikova

Aktualizovana verzia dokumentu — predizenie

1.78 16.12.2019 platnosti do 30.09.2020

N. Bednarikova
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1 Uvodné ustanovenia integraéného SLA kontraktu

Subjekty Rola Prevadzkovatel' | Identifikator Projekt/projekty Identifikat | Identifik | ISVS
kontraktu UPVS prevadzkovatel | spadajuce pod or ator spadajuc
a UPVS kontrakt projektu/p | ISVS e pod
rojektov kontrakt
Poskytovatel | Narodna 42156424 Elektronické projekt_15 | isvs_62 | Ustredny
agentura pre sluzby spolocnych portal
sietové modulov UPVS a verejnej
a elektronicke pristupovych spravy |, Il
sluzby komponentov
Kollarova 8 o .
917 02 Trnava EIe{(tronlcke . projekt_45
ICO: 42156424 sluzby spolocnych
modulov UPVS a
pristupovych
komponentov (Il.
Cast)
Konzument Socialna IS Sociélnej isvs_545 | IS_JVP
poistovria, Ul poistovne isvs_546 | IS_DP
29. augusta 8 .
a10 isvs_551 | IS_SES
813 63 |SVS_555 |S_SDS
Bratislava 1 isvs_812 | IS_ASSR
4 IS_CIPS
isvs_814
0
Predmet Predmetom integracného SLA kontraktu (dalej aj ako ,,SLA") je definicia podmienok a procesov podpory a udrzby
kontraktu | integrovanych systémov zi€astnenych stran uvedenych v ¢asti Subjekty kontraktu.
Platnost’
a odo dria podpisu SLA kontraktu oboma subjektmi kontraktu a ucinnost odo dria, ktorym je defi nasledujdci po dni
ucinnost’ jeho prvého zverejnenia v Centralnom registri zmldv vedenom Uradom viady SR
kontraktu
Platnost’
kontraktu do 30. 09. 2020
do

2 Rozsah integracného SLA kontraktu

Predmetom tohto integraného SLA kontraktu su sluzby poskytované Poskytovatelom v sulade so
zakonom ¢&. 305/2013 Z. z. o elektronickej podobe vykonu pdsobnosti organov verejnej moci a 0 zmene a
doplneni niektorych zakonov (zakon o e-Governmente) v zneni neskorSich predpisov (dalej ako ,zakon
0 e- Governmente®) a zakonom ¢. 95/2019 Z. z. o informaénych technolégidch vo verejnej sprave a o
zmene a doplneni niektorych z&konov v zneni neskorSich pravnych predpisov. Poskytovatel je
prispevkova organizécia zriadena Uradom podpredsedu viady Slovenskej republiky pre investicie
a informatizaciu, ktora je v zmysle Statutu NASES zo dia 18.12.2018 poverena pinenim odbornych uloh v
oblasti informatizacie spoloénosti, spravy a prevadzkovania elektronickych komunikaénych sieti
a prevadzky arozvoja Ustredného portalu verejnej spravy (dalej ,UPVS®). Urad podpredsedu vlady
Slovenskej republiky pre investicie a informatizaciu je vzmysle § 6 ods. 1 zakona o e-Governmente
spravcom UPVS.

Sluzby su rozdelené na kategérie podla modulov nasledovne:

CEP — modul centrainej elektronickej podatelne Ustredného portalu verejnej spravy; sprostredkiva funkcie
na zaevidovanie prijatych sprav/podani a vystavenie kvalifikovanej elektronickej pe€ate 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 zabezpecCenie fungovania elektronickych
schranok, ktoré sluzia ako repozitar sprav a notifikacii subjektu (FO/PO/OVM). Modul poskytuje sluzby
spojené so spravou priecinkov, uloZenim sprav z ISVS, operaciami nad schrankou a taktiez rozhranie na
vytvorenie, Upravu, zmazanie el. sprav na UPVS.
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eNotlfy — notifikacny modul; poSkytuje sluzby na zaslanie notifikaénych sprav zasielanych mimo el.
schranky eDesk.

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

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

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

eFORM — modul elektronickych formularov; slizi ako uloZisko elektronickych formuldrov vyuzivanych vo
verejnej sprave. Modul okrem sluzieb UlozZiska zabezpeduje zakonom stanovené funkcionality (programové
nastroje na tvorbu el. formularov, vedenie, spristupfiovanie, riadenie zivotného cyklu, zverejnenie
a zruSenie platnosti elektronickych formulérov).

MEP — platobny modul; sprostredkiva vykonanie uUhrady a poskytnutie informacie o uhrade, 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
umoziuje vzajomnu komunikaciu medzi systémami. Zakladnou komunikaciou je komunikacia typu
Government to Government. Na ucely komunikacie vyuziva komunikacénu infrastruktaru G2G.

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

3 Vyuzivané aplikacné sluzby Poskytovatela

Zoznam poskytovanych aplikaénych 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_1358 Poskytnutie spravy z eDesku do externej aplikacie eDESK
sluzba_is_33998* Prihlasenie do elektronickej komunikaénej schranky eDESK
sluzba_is_34004 Odoslanie elektronického dokumentu eDESK
sluzba_is_51738 UloZenie spravy z a do prie¢inka odoslanych sprav eDESK
sluzba_is_186 Generovanie eformulara podaného v danom ¢ase eFORM
sluzba_is_158* Poskytnutie autentifikacného rozhodnutia zo systému Identity and Acces | IAM
Management
sluzba_is_163 Poskytnutie profilu identity v systéme Identity and Acces Management 1AM
sluzba_is_34382 Poskytnutie adresy elektronickej schranky 1AM
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sluzba_is_"771*

Eapls "‘registratt'l‘?ﬁeho zaznamu do modulu dlhodobého ukladania elektronickych | MDU
registraturnych zaznamov

sluzba_is_772*

Poskytnutie registratirneho zaznamu informaéného systému verejnej spravy z | MDU
modulu dlhodobého ukladania elektronickych registratirnych zaznamov

sluzba_is_164

Zapis spravy urcenej na doruc¢enie do modulu elektronického dorucovania MED

* Pre SLA sluzby oznacené 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

Prevadzkovy parameter Hodnota Merna jednotka Predpoklady / poznamka
Planovana doba dostupnosti pocet hodin x pocet dni
24x7 S
v tyzdni
Uroven dostupnosti 98 %
Maximalna kumulativna
doba planovanych odstavok | 24 hodiny
za 1 mesiac
Garantovana doba odozvy Doba odozvy je definovana ako ¢asovy
interval odpovede informacéného
systému alebo jeho Casti na sietovej
urovni na sietovu otazku, ktory
3 sekundy umoznuje preverit funkénost spojenia
medzi dvoma sietovymi rozhraniami.
Velkost spravy: 100kB
Pocet vystavenych podpisov v kazdej
sprave:1
Maximalny pocet Pri  zachovani garantovanej doby
poziadaviek 100* odozvy
pocet za 1 minutu* *Pri poziadavkéach s nutnostou
manualneho spracovania je maximalny
pocet poZiadaviek 10 za 1 den.
Maximalny pocet Parameter nie je stanoveny voci
simultannych pripojeni ) ocet jednotlivym sluzbam, ale je stanoveny
P voéi celému UPVS na drovni max. 5
000 simultannych pripojeni.
Doba obnovenia sluzby 48 hodiny Doba obnovenia sluzby je obnovenie
(RTO) od nahlasenia sluzby pri vypadku celého IS alebo
incidentu jeho signifikantnej Casti.
Poznamka:

Vys8ie uvedené parametre SLA platia pre 99,9 % pripadov.
V&etky parametre st garantované v bode rozhrania UPVS.

4 Podpora a kontaktné body zu€astnenych stran

Rola

Konzument

Poskytovatel’

Kontaktné tel. ¢islo na nahlasovanie incidentov
pocas pracovného ¢asu od 8.00 do 17.00
pocas pracovnych dni

+421 906 171 204

+421 2 35 803 083

Kontaktny formular na nahlasovanie incidentov
— nonstop

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

Kontaktna mailova adresa na nahlasovanie
incidentov v pripade nepodporovanych
formatov priloh

dispecing@socpoist.sk

servicedesk@slovensko.sk

Kontaktné miesto / adresa na riadenie
preruseni poskytovania sluzieb a zmien
prevadzky

Socialna poistovria
Ul. 29.augusta 8 a 10

E-mailovéa adresa: prevadzka@nases.gov.sk

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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W.

Garant Poskytovatela / Konzumenta

N

meno: [N

Zaradenie: povereny
vykonavanim funkcie riaditela
sekcie informatiky

Telefén: +421 918492223
E-mailova adresa:

Meno:

manazér

Zaradenie: Odborny referent — Integracny

Telefon: +421 (0)2 3278 0745
E-mailova adresa: integracie@nases.qov.sk

5 Eskalaény mechanizmus

Meno: I
L 3 . E-mailova adresa: Zaradenie: Zastupca riaditelky sekcie
Eglsfgﬁgri'r?crig:ﬁttg\// adresa pre 1. uroveri dispecing@socpoist.sk prevadzky aplikacii
Telefon: +421 906 171 204 Mobil: +421 (0)917 691 484
E-mailové adresa: || NEGTcNGEG
Meno: NN
Meno:

Eskalacné miesto / adresa pre 2. troveri

rieSenia incidentov

Zaradenie: povereny
vykonavanim funkcie riaditela
odboru riadenia prevadzky

a sluzieb IS

Telefén: +421 918 701 715
E-mailovéa adresa:

aplikécif

Zaradenie: Riaditelka Sekcie prevadzky

Telefén: +421 (0)2 3278 0742
Mobil: +421 (0)917 691 328
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. urover Otvorena s inicialnym
eskalacie emailom alebo telefonicky rie$enia incidentov zdokumentovanim
na eskalacné miesto 1. Konzumenta/Poskytovatela
urovne
Konzumenta/Poskytovatela
2. Vyhodnotenie | Posudenie eskalacie | Kontaktna osoba pre 1. troveri Vyhodnotena Urovef eskalacie
urovne apr !paqne pr esum{t/g na | riesenia incidentov
eskalacie vy8siu uroveri eskalacie Konzumenta/Poskytovatela
3. Navrh Poskytnutie informacie | kontaktna osoba pre 1. trovers Schvaleny navrh riesenia
riedenia o navrhovanom  sp6sobe | resp 2. drovers riesenia eskalacie
eskalacie riesenia eskalacie incidentov
Konzumenta/Poskytovatela
4. Realizacia Uskutoénenie rieSenia, | Kontaktna osoba pre 1. uroveri, | UkonCena realizacia rieSenia
navrhu ktoré  bolo  schvalené | resp. 2.  droveri  rieSenia | eskalacie
rieenia v ramci  predchadzajucej | incidentov
fazy Konzumenta/Poskytovatela
5. Uzatvorenie Odsthlasenie  vyrieSenia | Garant Konzumenta Eskalacia uzavreta
eskalacie eskalacie

6 Manazment zmien

1. Zua&astnené strany sa dohodli, Ze poc€as platnosti a G€innosti tohto integraéného SLA kontraktu
mobZe ktorakolvek strana kontraktu poZiadat druhu stranu o opodstatnent zmenu, ktora vyplynula
zo zmeny legislativy a ktora ma dosah nainformacény systém druhej strany. Takéto zmenové
konanie sa iniciuje formuldrom uvedenym v Prilohe & 1 tohto integratného 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 predmetni zmenu
otestovat, priCom vysledkom testovania bude Akceptaény protokol k UAT testovaniu. Potrebné
dokumenty su ulozené na https://kp.gov.sk/pf/.

Procesy poziadavky na zmenu:

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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E’. Prqces Vv ramci manazmentu Popis procesu Priradena rola Vyatupny stav
€. | zmien poziadavky
. < Vyplnenie formulara uvedeného Garant Konzumenta / . .
1. Vytvorenie poziadavky v prilohe &. 1 Poskytovatela Zaevidovana
> Revizia, vyhodnotenie a Posudenie predloZzenej pozZiadavky na Garant Konzumenta / Pripravena na
' kategorizacia poziadavky zmenu, navrh rieSenia Poskytovatela autorizaciu
Autorizacia p02|aday Ky na Vzajomné odsuhlasenie pripravovanej Garant Konzumenta / . .
3. strane Poskytovatela/ ozadovanej zmen Poskytovatela Autorizovana
Konzumenta P 4 y
. . . . Rozsah
Naplanovanie zavedenia a Vypracovanie harmonogramu Garant Konzumenta /
4. . gy ; a harmonogram
rozsahu zmeny implementacie Poskytovatela s
poziadavky
Predlozenie n_avrhu zmeny Schvalenie realizacie poZiadavky na Garant Konzumenta / P
5. Konzumentovi / . . Schvalena
. ... | strane Konzumenta / Poskytovatela Poskytovatela
Poskytovatelovi na schvalenie
6 Implementéacia zmeny vratane Implementéacia zmen Garant Konzumenta / Imolementovana
' testov P y Poskytovatela P
. ) Poziadavka na
7. Rey_ma a uzavretie Akceptacia poZadovanej zmeny Garant Konzymenta/ dopracovanie /
poziadavky Poskytovatela Uzavrets

2. ZucCastnené strany sa dohodli, Ze akékolvek zmeny vo svojich kontaktnych udajoch uvedenych
v kapitole €. 4 Kontaktné body zuc€astnenych stran a v kapitole €. 5 Eskalaény mechanizmus tohto
integracného SLA kontraktu si budi vzajomne oznamovat pred alebo bezodkladne po
uskutoénenej zmene elektronickou formou na emailovej adrese garanta Poskytovatela /
Konzumenta.

7 Procesy riadenia poruch

Vystupny stav

Proces riadenia porach | Popis aktivity Priradena rola poruchy

0«0

V  pripade vyskytu incidentu je
Konzument povinny nahlasit’ incident v
servisnom  stredisku  Poskytovatela.
Kontaktné udaje na nahlasenie su
uvedené vkapitole ¢ 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 cCislo osoby
nahlasujucej incident
Identifikicia a zaloZenie - Kontaktny e-mail osoby nahlasujucej
1. L incident Podla kapitoly ¢. 4 Zaevidovana

incidentu L R

- Technicky popis incidentu

- Cas vzniku incidentu
- Prostredie, ktorého sa incident tyka
- Modul, pripadne sluzba, ktorej sa
incident tyka
- predpokladanéa kategéria incidentu (,A“
,»B% ,C")

»A“ Kriticky incident
- Nedostupnost’ alebo zasadné
obmedzenie funkcionality, v
dbésledku ktorého nie su sluzby
UPVS poskytované obéanom
alebo integrovanym inStiticiam
pocas Casu trvania incidentu.
»,B* ZavaZny incident

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien 8/13
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=~ Ciastoéné obmedzenie

funkcionality sluzby, v
désledku ktorého nie je sluzba
poskytovana obanom alebo
integrovanym instituciam.

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

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

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

,»C*“ Nekriticky incident

- Incident, ktory nespbsobi
nedostupnost sluzieb UPVS,
avsak zvysuje riziko vzniku
kritického incidentu a
zavazZného incidentu.

- Kiiticky incident alebo zavazny
incident, ktory sa prejavi len na
jednej integrovanej institucii.

Prevzatie a klasifikacia
incidentu

Po nahlaseni incidentu zamestnanec
Poskytovatela prideli incidentu
evidencné ¢islo a na kontaktny e-mail
osoby uvedeny v kapitole ¢&. 4 a informuje
o riom osobu Konzumenta, ktora
incident nahlasila. Toto evidenéné 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

- Kategéria incidentu (,A“, ,B*, ,C*)

Podla kapitoly ¢. 4

Klasifikovana

RieSenie a diagnoza
Incidentu

Poskytovatel sa zavézuje zacCat’ ¢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*“ Zdvazny incident — do 14 hodin
pocas pracovného ¢asu od 8.00 do 17.00
pocas pracovnych dni

,»C* Nekriticky incident — do 22
kalendarnych dni

Podla kapitoly ¢. 4

V rieSeni

4, Uzavretie incidentu

Po odstraneni incidentu servisny
zamestnanec Poskytovatela oznami
telefonicky alebo e-mailom odstranenie
incidentu zodpovednému zamestnancovi
Konzumenta.

Podla kapitoly ¢. 4

Uzavreta

Dohoda o urovni poskytovanej sluzby a manazment zmien
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8 Reklamacie

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

9 Kontinuita sluzieb a Bezpeénost’

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 integrathom SLA kontrakte urCujice a zaruCujuce pozadovanu
dostupnost kfu€ovych sluzieb.

Dostupnost sluzieb je z pohladu infradtruktiry zabezpedena dizajnom UPVS a rozdelenim sietovej
infrastruktury do dvoch georedundantnych lokalit. V kazdej z lokalit je umiestnena plnohodnotna vrstva
serverov umozniujuca prevadzku produkénych prostredi a testovacich prostredi.

V kazdej zlokalit je umiestnena vrstva umozhujuca prevadzku pre polovicu prostredia. Zalohovanie
pozostava z €asti zalohy na diskové polia (do¢asné ulozisko) a na paskové kniznice (trvalé tlozisko).

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

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

Bezpec&nostna funkcionalita LAN vrstvy informaéného systému je zamerana najma na:
- ochranu jednotlivych segmentov pred komunikaciou z inej siete
- rieSenie ochrany komunikacie pomocou kryptologickych metéd

Ulohou fyzického zapojenia je pripojit samotné komponenty do jednotlivych sieti tak, aby boli pripojené
s inymi spolupracujicimi komponentmi, aby toto spojenie bolo bezpecné (aby bolo mozné aplikovat’ prvky
riadenia pristupu) a zaroven, aby toto pripojenie bolo odoIné vo&i porucham. Na tieto ucely su:

- navrhnuté zény, ktoré su realizované pomocou VLAN

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

Distribacia VLAN je rieSena distribuciou do trojvrstvovej bezpe€nostnej Struktury nasledujucim spésobom:

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

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

- SAN (Storage Area Network (tretia vrstva) rieSi samotny oddeleny zapis na kratkodobé aj dlhodobé
ulozisko

Takato bezpecnostna architektira umoznuje efektivne rieSenie pripadnych bezpecnostnych incidentov
a zabezpeduje primeranu urover ochrany bez vyraznych dosahov na prevadzkovanu infrastruktaru.

9.1 Prerusenie poskytovania sluzieb

Subjekty kontraktu tymto uznavaju a bert na vedomie, zZe pocas prevadzky sluzieb mézu nastat planované

alebo neplanované prerusSenia sluZieb.
a) V pripade planovaného prerusenia sluzby je Zmluvna strana povinna pisomne, v elektronickej
forme na kontaktnej adrese uvedenej v kapitole &. 4, oznamit druhej Zmluvnej strane vykonavanie
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planovaneho prerusenia poskytovania sluzieb minimalne 3 pracovné dni vopred.

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

Subjekty kontraktu suU povinné riadne a véas poskytovat si navzajom vSetku potrebnu sucinnost a
podklady na zabezpecenie uc€elu tohto integratného SLA kontraktu a zavazuju 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 v3etky podstatné informécie, ktoré by
mohli ovplyvnit rozhodnutie Poskytovatela pri jeho postupe pri poskytovani sluzieb tvoriacich predmet
tohto integracného SLA kontraktu.

DalSia suginnost pozadovana od Konzumenta, ktori Poskytovatel méze na uéely plnenia tohto
integraCného SLA kontraktu pozadovat, je nasledujuca:

- na zaklade ziadosti Poskytovatela je Konzument povinny zabezpedit pritomnost
kvalifikovanych Specialistov, ak je tato nevyhnutna na poskytnutie podpornej servisnej sluzby v
pozadovanom mieste plnenia,

- v pripade sluzby rieSenie incidentu Konzument poskytne Poskytovatefovi aj ind, na ucely
plnenia tohto integraného SLA kontraktu potrebnu a Poskytovatefom primerane a ucelne
pozadovanu sucinnost,

- ak Konzument neposkytne pozadovanu sucinnost, plynutie ¢asu stanoveného na vyrie$enie
incidentu sa preruSuje, a to na obdobie, poCas ktorého nebude pozZadovana suéinnost
poskytnuta.

9.3 Ostatné dojednania

Poskytovatel si vyhradzuje pravo poverit prdcami podla tohto SLA kontraktu tretiu osobu. Poskytovatefl 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 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, akceptujica tento SLA kontrakt, ktora sa bude chciet odvolat na vysSiu moc, poziada druhu
stranu, akceptujucu tento SLA kontrakt, o upravu podmienok vo vztahu k predmetu, cene a Casu jej
plnenia. V pripade, Ze nebude moZna dohoda, mdZe ta zo stran, akceptujucich tento SLA kontrakt, ktora
sa na vy$$iu moc odvolala, odstupit od tohto vztahu. Uginky odstipenia od tohto SLA kontraktu nastanu
driom dorucenia pisomného oznamenia o odstupeni od tohto SLA kontraktu druhému ucastnikovi
zmluvného vztahu na jeho poslednu znamu adresu.

10 Mi¢anlivost’ a ochrana dévernych informacii

Kazda zo stran, akceptujucich tento SLA kontrakt, sa zavazuje zaobchadzat s akymikolvek informaciami
poskytnutymi druhou stranou, akceptujucou tento SLA kontrakt, ako aj s informaciami majucimi charakter
obchodného tajomstva v sulade s § 17 zdkona &. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskorSich
predpisov (dalej len suhrnne ,dbverné informéacie®) a je povinna zabezpedit' 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 prislusného
Statneho organu, alebo je informacia poskytnuta odbornym poradcom stran, akceptujucich tento SLA
kontrakt, ktori su viazani zakonnou povinnostou mi¢anlivosti (napr. advokati, dafiovi poradcovia, auditori,
konzultanti), a to v suvislosti s poskytovanim ich sluzieb dotknutej strane, akceptujucej tento SLA kontrakt.
Tento SLA kontrakt neovplyviuje akukolvek ini dohodu medzi zmluvnymi stranami o utajeni informacii.
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Ostatné zakonne povinnosti mi¢anfivosti ostavaju nedotknuté.

Kazda zo stran, akceptujucich tento SLA kontrakt, je povinnad oboznamit’ druhu stranu, akceptujucu tento
SLA kontrakt, o poruSeni povinnosti mi€anlivosti bez zbytoéného 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 zavazkov podla tohto SLA kontraktu nedochadzalo k
ohrozovaniu dat Konzumenta.

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

akceptujuca tento integratny SLA kontrakt, ktora poskytuje takuto informaciu, povinna zaviazat tretiu
osobu povinnostou zabezpedit ochranu dévernej informacie v sulade s podmienkami tohto SLA kontraktu.

11 Reporting a meranie hodnot 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 stgastou 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 integratného SLA kontraktu su alebo sa z akéhokolvek dévodu
stanu neplatné, nelcinné alebo nevynutitelné, nema to a ani to nebude mat za nasledok neplatnost,
neucinnost alebo nevynutitelnost’ ostatnych ustanoveni tohto integracného SLA kontraktu. Zmluvné strany
su povinné v dobrej viere rokovat, aby bolo neplatné, nedcinné 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 integratného SLA kontraktu je prejavom ich slobodnej vdle,
integraény SLA kontrakt nebol uzavrety v tiesni a ani za zvla8t nevyhodnych podmienok. Sucasne
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. Lubomir Vazny
generalny riaditel Socialnej poistovne

Konzument Bratislava

Jana Galova

Poskytovatel | Bratislava Statutarny orgén NASES

Prilohy:
Priloha ¢&. 1 - Poziadavka na zmenové konanie
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Priloha €. 1 - Poziadavka na zmenové konanie

Formular - Poziadavka na zmenu
Poziadavka na zmenu Cislo zmeny:
Iniciator zmeny: Organizacia:
Telefén: E-mail:
Manazér zmien: Telefon:
Datum zadania Pozadovany
poziadavky: termin pre navrh
rieSenia:
Pozadovany
termin ukonéenia
realizacie:
Kratky popis
poziadavky na
zmenu:
Popis
Detailny popis
poziadavky na
zmenu:
Prilohy:
13/13
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