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1 Uvodné ustanovenia integraéného SLA kontraktu

Subjekty | Rola Identifikator | Spravca Identifikator Projekt/projekty | Identifikator | ISVS
kontraktu spravcu (Gestor) projektu/projektov | spadajuce pod ISVS spadajlce
(Gestora) kontrakt pod kontrakt
Konzument osoba_7467 DataCentrum projekt_11 Datové centrum Datové centrum
elektronizacie obci a miest obci a miest
uzemnej
samospravy
Slovenska
(DEUS)

Kycerského 5
811 05 Bratislava

Poskytovatel | osoba 5 Ministerstvo | projekt_30 Elektronické isvs 171 Evidencia
vnutra SR S/l{;by narodnej vozidiel
o evidencie
Pribinova 2 vozidiel
Bratislava
ICO:
31385401

Predmet | Predmetom integraéného SLA kontraktu (dalej ako ,,SLA*) je definicia podmienok a procesov podpory a udrzby
kontraktu | integrovanych systémov zi&astnenych stran uvedenych v Easti Subjekty kontraktu.

Platnost’
kontraktu 1.10.2015
od

Platnost’
kontraktu neurcito
do

2 Rozsah integraéného SLA kontraktu

e Poskytnutie udajov o vozidle
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3 Vyuzivané aplikacné sluzby poskytovatela

Identifikator vyu-
zivanej aplikac- Pobis sluzb Prevadzkovy pa- | Hodnota |Merna
nej/IS sluzby po- P y rameter parametra | jednotka
skytovatela
Poskytnutie udajov o vozidle poget ho-
Podporovana 1055 din X po-
Planovana doba N P
dostupnosti (24x7) cet'(vjm ;
v tyzdni
Uroyen dostup- 08 %
nosti
Maximalna ku-
mulativna doba
planovanych od- 12 hodiny
stdvok za 1 me-
siac
Garantovana
doba odozvy S sekundy
Maximalny pocet
simultannych pri- 300 Cislo

pojeni

Doba obnovenia

sluzby (RTO) 0,5(24) |hodiny

Podporovana doba dostupnosti 10x5 znamena zabezpelenie podpory prevadzky v pracovnych drfioch od
8:00 — 18:00 hod.

Doba obnovenia sluzby je v ase podporovanej prevadzky 0,5 hod. V &ase nepodporovanej prevadzky mébze
byt 24 hodin.

4 Vyuzivané sluzby poskytovatela, ktoré su nad ramec
integracie aplikaénych sluzieb (ak je aplikovatelné)

Sluzby poskytovatela, ktoré si nad ramec integracie aplikaénych sluzieb nie su definované
a zabezpecované.
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5 Podpora

Telefonic | Identifikacia Pracovna 2 hod.
ky odberatelského doba 8-18
0800 222 | system,
222 identifikacia
system
poskytovatela,
popis problému

Kontaktny formular

rum-podpory/

https://portal.minv.sk/wps/w
cm/connect/sk/site/top/cent

24 hod.

6 Kontaktné body zu¢astnenych stran

+421 2 57267676
callcentrum@dcom.sk

605 170

Projektovy manazér Meno: Jozef Jankovi¢ Rastislav Rejdovian -
+421 907 799 922 rastislav.rejdovian@minv,sk
jozef.jankovic@zdruzeniedeus.sk | 0961605030

Administréator Meno: Martin Peller Igor Kresan,

prevadzky IS Prevéadzka DCOM igor.kresan@minv.sk, 0961

Riadiaci vybor
projektu

Cez projektového manazéra

Cestou projektového
manaZzéra

7 Eskalaény mechanizmus

Iniciovanie eskalacie Zabezpedenie presnej Projektovy Meno: Erik Bogddri , Otvorena
‘. . v - Zaradenie: ManaZér kontaktného L,
formulacie problému manaZzér centra s inicialnym
a krokov ktoré boli pri Telefon: +421948104127 zdokumentovanim
Jjeho odstraneni
vykonané, prijatie erik.bogdan@dcom.sk
eskalacie
Vyhodnotenie trovne Administrator  |Meno: Martin Peller Vyhodnotena
- i revadzk Zaradenie: SDM DCOM aroven eskalacie
eskalacie P y Telefon: +421903400349
E-mailova adresa:|
martin.peller@posam.sk
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Navrh a schvalenie Riadiaci vybor [Meno: Jozef Jankovi¢ Vytvoreny  akény
ak&ného planu eskalacie projektu gruzenie DEUS plan eskalacie
+421 907 799 922
jozef.jankovic@zdruzeniedeus.sk
Realizacia a monitoring Projektovy Meno: Erik Bogddri Ukoncena
akéného plénu manazér Zarz:deme: ManaZzér kontaktného realizacia akéného
centra s PR
Telefon: +421948104127 planu eskalacie
E-mailova adresa;|
erik.bogdan@dcom.sk
Uzatvorenie eskalacie Projektovy Meno: Erik Bogddri Schvaleny protokol
manazér \Zaradenie: ManaZér kontaktného o) uzatvoreni
centra PO
Telefon: +421948104127 eskalacie
E-mailova adresa;|
erik.bogdan@dcom.sk
Procesy poziadavky na zmenu:
P.¢. | Proces v ramci manazmentu Popis procesu Priradena rola Vystupny stav
zmien (Maximalny rozsah poziadavky
popisu - 2000
znakov)
1. Vytvorenie poZiadavky Prijatie poZiadavky na | Projektovy Zaevidovana
zmenu a jej manazér
evidovanie do
prislusného systéemu.
Analyza dopadov
poZiadavky na
funkénost’
2. | Revizia, vyhodnotenie a Projektovy Pripravena  na
kategorizacia poziadavky manazer autorizaciu
3. | Autorizacia poziadavky na Riadiaci  vybor | Autorizovana
strane poskytovatela projektu
4. | Naplanovanie zavedenia a Projektovy | Rozsah
rozsahu zmeny manazZér / Admin. | a harmonogram
prevadzky poziadavky
5. | PredloZenie navrhu zmeny Projektovy Schvalena
konzumentovi na schvélenie manazer
6. | Implementacia zmeny vratane Projektovy Implementovana
testov manazer
7. | Revizia a uzavretie poziadavky Projektovy Poziadavka na
manaZzér dopracovanie /
Uzavreta
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9 Procesy riadenia poruch

P.¢. | Proces riadenia portch Popis procesu Priradena rola Vystupny stav
(Maximalny rozsah poruchy
popisu - 2000
znakov)
1. Identifikacia a zaloZenie Zadanie problému do | Administrator Zaevidovana
poruchy ServiceDesk MV SR prevadzky
ServiceDesk systémov MV SR
dodavatela s ktorym
ma MV SR SLA
2. | Klasifikacia poruchy SD MV SR Administrator Klasifikovana
prevadzky
systémov MV SR
3. Prioritizacia poruchy SD MV SR Administrator Prioritizovana
prevadzky
systémov MV SR
4. Inicialna diagnéza \ spolupraci | Administrator VyrieSena alebo
a vyhodnotenie pripadnej s dodavatelom s SLA | prevadzky eskalovana
eskalacie poruchy systémov MV SR
5. Riesenie a diagnoza poruchy \% spolupraci | Administrator Detailne
s dodavatefom s SLA | prevadzky diagnostikovana
systémov MV SR
6. Vyrieenie poruchy a obnova Novy Fix, Build Administrator VyrieSena
prevadzky
systémov MV SR
7. Uzavretie poruchy V. SD MV SR | Administrator Uzavreta
a notifikacia | prevadzky
oznamovatela systémov MV SR
incidentu

10Reklamacie a sankcie

Opakované porusSovanie SLA parametrov bude eskalované na vy3Siu droven.
RieSené v ramci ,Dohody o poskytovani udajov do registra fyzickych osdb a pristupe k Udajom z registra
fyzickych oséb“ podpisana ucastnikmi dohody.
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11 Kontinuita sluzieb
RACSI Matica vypadku poskytovanych sluzieb:
Sluzba Napravna Zodpovednost’ | Zodpovednost’ | Zodpovednost’
aktivita konzument poskytovatel ostatné subjekty
Pre v3etky sluzby RieSenie <|> <R> <I>
uvedené v kapitolach | v ramci SLA s
3,4 dodavatefom
Pre vSetky sluzby Preklopenie na | <I> <R> <I>
uvedené v kapitolach | zaloznu lokalitu
3,4

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

A = Accountable - S konec¢nou platnostou zodpoveda za UspeSnu realizaciu Ulohy alebo schvalenie vystupu. ,R* sa zodpoveda ,A".
LA“ musi podpisat (schvalit) pracu vykonavanu ,R*. ,A“ mbze byt pri jednej ulohe alebo vystupe resp. jeho Casti priradené len k jednej
role.

C = Consulted — PIni funkciu poradcu, pricom sa pocita s obojsmernou komunikaciou. M6éze byt poziadany, aby poradil a mal by
iniciativne radit, ak je to nevyhnutné.

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

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

11.1 Prerusenie poskytovania sluzieb

Strany, akceptujuce tuto Dohodu tymto uznavaju a beru na vedomie, ze pocas prevadzky sluzieb mézu
nastat planované alebo neplanované preruSenia sluzieb.

a) V pripade planovaného preruSenia sluzby na strane Poskytovatela, je Poskytovatel povinny pi-
somne, v papierovej, alebo elektronickej forme oznamit Konzumentovi vykonavanie planovanej od-
stavky minimalne 3 pracovné dni vopred.

b) V pripade neplanovaného preruSenia sluzby na strane Poskytovatela, je Poskytovatel povinny pi-
somne, v papierovej, alebo elektronickej forme bezodkladne oznamit Konzumentovi vykonavanie
neplanovanej odstavky.

12Bezpecénost’

V sulade so zdkonom 122/2013 Z. z. o ochrane osobnych udajov v zneni zakona €. 84/2014.

13Reporting a meranie hodnét SLA parametrov

Vyhodnocovanie SLA prebieha na baze pravidelnych reportov. Reporty su pripravované na strane
konzumenta na mesacnej baze do 10 kalendarneho dfia v mesiaci ,a su pristupné na vyZiadanie z Call
Centra. Report bude obsahovat vsetky otvorené hlasenia a hlasenia, ktoré sa uzavreli v zodpovedajucom
obdobi.
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