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Axk KOMISIJA

Briselg, 12.12.2018.
COM(2018) 832 final

ANNEXES 1to 6

PIELIKUMI

Priekslikums
Padomes Lémums
par nostaju, kura Savienibas varda jaienem Apvienotajai komitejai, kas izveidota
saskana Noliguma starp Eiropas Savienibu un Norvégijas Karalisti par administrativo

sadarbibu, krapSanas apkaroS$anu un prasijumu piedzinu pievienotas vértibas nodokla
joma 41. panta 1. punktu
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1. PAPILDINAJUMS
Projekts

Apvienotas komitejas [datums] LEMUMS Nr. 1/[datums]
par Apvienotas komitejas reglamenta pienemsanu

APVIENOTA KOMITEJA,

nemot véra Noligumu starp Eiropas Savienibu un Norvégijas Karalisti par administrativo
sadarbibu, krapSanas apkaroSanu un prasijumu piedzinu pievienotas vertibas nodokla joma
(turpmak teksta “Noligums”) un jo 1pasi ta 41. panta 1. punktu,

ta ka:

(a)

(b)

Ir jaizstrada noteikumi par Apvienotas komitejas sastavu un vadibu, noverotajiem un
ekspertiem, sanaksmju sasaukSanu, darba kartibu, sekretariata atbalstu, protokolu
sagatavoSanu un pienems$anu, l@€mumu un ieteikumu pienemsSanas procediru un
izdevumiem.

Ir japienem praktiski pasakumi Noliguma 41. panta 3. punkta IstenoSanai,

IR PIENEMUSI SO REGLAMENTU.

(1)

)
€)

(1)
2)

€)

4

1. pants

Sastavs un vadiba
Apvienotas komitejas sastava ir Eiropas Savienibas un Norvégijas Karalistes (Puses)
parstavji.
Eiropas Savienibu parstav Eiropas Komisija. Norvégijas Karalisti parstav [..].

Apvienoto komiteju parmainus vada abas Puses, katra divus kalendaros gadus.
Pirmais periods beidzas ta gada 31. decembri, kas seko péc gada, kad Noligums
stajas speka. Pirma Apvienoto komiteju vadis Eiropas Savieniba.

2. pants

Noverotaji un eksperti
Noverotaju statusa var piedalities Eiropas Savienibas dalibvalstu parstaviji.

Apvienota komiteja var atlaut ar1 citam personam piedalities savas sanaksmes
noverotaju statusa.

Apvienotas komitejas vaditajs var laut noverotajiem piedalities diskusijas un sniegt
zinatibu. Tacu novérotdjiem nav balsoSanas tiesibu un vini nepiedalas Apvienotas
komitejas lémumu un ieteikumu formulésana.

Saistiba ar konkrétiem darba kartibas jautajumiem var ar1 ieltigt ekspertus, kuriem ir
specialas zinasanas.
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(D

2
€)
“4)

)

(1)

2)

€)

(1)

2)

(D

3. pants

Sanaksmes sasaukSana

Apvienotas komitejas sanaksmes sasauc tas vaditajs — vismaz reizi divos gados.
Katra Puse var pieprasit sanaksmes sasaukSanu.

Puses vienojoties nosaka katras sanaksmes datumu un norises vietu.
Sanaksmes var rikot arT telekonferences/videokonferences veida.

Apvienotas komitejas vaditajs iesniedz uzaicindjumu otrai Pusei, 2. panta 2. punkta
minétajiem noveérotajiem un ekspertiem vismaz 15 darba dienas pirms sanaksmes.
Eiropas Komisija uzaicina 2. panta 1. punkta minétos Eiropas Savienibas dalibvalstu
parstavjus.

Ja netiek nolemts citadi, sanaksmes nav atklatas. Apvienotas komitejas apspriedes ir
konfidencialas.

4. pants

Darba kartiba

Apvienotas komitejas vaditajs sagatavo katras sanaksmes pagaidu darba karttbu un
iesniedz to Pusém ne vélak ka 6 méneSus pirms sanaksmes. Par galigo darba kartibu
Puses vienojas ne velak ka 15 darba dienas pirms sanaksmes, un to izplata
Apvienotas komitejas vaditajs.

Atsauces dokumentus un apliecinoSos dokumentus Pusém nosiita ne ve&lak ka
pagaidu darba kartibas nosutiSanas diena.

Attieciba uz darba kartibas punktiem, kas attiecas uz Apvienotas komitejas
lémumiem, — pieprasijumu ieklaut tos darba kartiba un visus saistitos dokumentus
nosiita Apvienotajai komitejai vismaz 7 ménesus pirms sanaksmes.

5. pants

Sekretariata pakalpojumi

Apvienotas komitejas sekretara uzdevumus pilda tas vaditajs. Visa Apvienotajai
komitejai paredzeta korespondence, tostarp pieprasijumi par to, kadi punkti ir
jaieklauj sanaksmju darba kartiba vai no tas jaiznem, ir adres€jama Apvienotas
komitejas vaditajam.

Neatkarigi no ta Komisija darbojas ka sekretariats statistikas datu pazinoSanai, ka
noteikts Noliguma 20. un 39. panta.

6. pants

Sanaksmes protokols

Apvienotas komitejas vaditajs sagatavo katras sanaksmes protokolu. Apvienotas
komitejas vaditajs nekavejoties un ne velak ka viena méneSa laika péc sanaksmes
izsiita tas protokolu. Puses savstarp&ji vienojas par protokolu.
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(2) Pienemto protokolu Apvienotas komitejas vaditajs nosiita Pusém.
7. pants

Lémumu un ieteikumu pienemsana

(1) Visus Apvienotas komitejas [émumus un ieteikumus pirms to pienemSanas apspriez
Puses.

(2) Apvienotas komitejas l@émumus un ieteikumus pienem tas sanaksmés péc
vienpratibas principa.

3) Lémumus un ieteikumus var pienemt rakstiska procediira, ja abas Puses tam piekrit.

4) Ja izmanto rakstisko procediru, Apvienotas komitejas vaditdajs nosiita Pusém

lémumu un ieteikumu projektus un nosaka terminu, kada tam ir japauz sava nostaja.
Ja Puse lidz noteikta termina beigam nav sniegusi iebildumus pret aktu projektiem,
tiek uzskatits, ka ta klusgjot piekrit Siem aktu projektiem.

(5) Apvienotas komitejas vaditajs nekavéjoties un ne velak ka 14 kalendaras dienas péc
noteikta termina beigam inform& Puses par rakstiskas procediiras iznakumu.

8. pants

Izdevumi

Katra Puse un attieciga gadijuma katrs noverotajs sedz izdevumus, kas tam rodas, piedaloties
Apvienotas komitejas sanaksmes.

Datums
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2. PAPILDINAJUMS
Projekts

Apvienotas komitejas [datums] LEMUMS Nr. 2/[datums]
par standarta veidlapu pienemsSanu, informacijas nodoSanu un praktiskiem
pasakumiem kontaktu organizéSanai starp centralajiem koordinacijas birojiem

APVIENOTA KOMITEJA, kas izveidota saskana Noliguma starp Eiropas Savienibu un
Norvégijas Karalisti par administrativo sadarbibu, krap$anas apkaroSanu un prasijumu
piedzinu pievienotas vertibas nodokla joma (turpmak teksta “Noligums™) 41. panta 1. punktu,

ta ka:
(1) a) Informacijas nodoSanas riki, pieméram, standarta veidlapas un elektronisko
sakaru sist€mas, jau ir ieviesti saskana ar Padomes Regulu (ES) Nr. 904/2010 par

administrativu sadarbibu un krapSanas apkaroSanu pievienotas vértibas nodokla

joma' un Padomes Direktivu 2010/24/ES par savstarpgju palidzibu prasijumu
piedzina saistiba ar noteiktiem maksajumiem, nodokliem, un citiem pasakumiem? un
ir pilniba saderigi ar Noliguma administrativas sadarbibas regul&jumu.

(2) b)  Ir japienem praktiski pasakumi Noliguma 41. panta 2. punkta d), ), g) un h)
apakSpunkta Tstenosanai,

IR PIENEMUSI SO LEMUMU.
1. pants

Standarta veidlapas

Ievérojot Noliguma 21. panta 1.punktu un 40. panta 1. punktu, informacijas sniegSanas
vajadzibam saskana ar Noliguma II un III sadalu kompetentas iestades izmanto standarta
veidlapas, kas pienemtas, lai istenotu Padomes Regulu (ES) Nr. 904/2010 un Padomes
Direktivu 2010/24/ES.

Standarta veidlapu struktiiru un formu var pielagot sakaru un informacijas apmainas sist€ému
jaunajam prasibam un sp&jam, ja vien tajas ieklautie dati un informacija netiek biitiski mainiti.

2. pants

Informacijas nodoSana

Visa informacija, kas sniedzama saskana ar Noliguma II un III sadalu, ir janodod tikai
elektroniski, izmantojot CCN/CSI tiklu, ja vien tas tehniski ir iesp&jams.

! Padomes 2010. gada 7. oktobra Regula (ES) Nr. 904/2010 par administrativu sadarbibu un krapsanas
apkaroSanu pievienotas vertibas nodokla joma (OV L 268, 12.10.2010., 1. Ipp.).

Padomes 2010. gada 16. marta Direktiva 2010/24/ES par savstarp&ju palidzibu prasijumu piedzina
saistiba ar noteiktiem maksajumiem, nodokliem, un citiem pasakumiem (OV L 84, 31.3.2010., 1. 1pp.).
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(D

2

Datums

3. pants

Kontaktu organizéSana

Lai organiz&tu kontaktus starp centralajiem koordinacijas birojiem un koordinacijas
departamentiem, kas minéti Noliguma 4. panta 2. punkta b) apakSpunkta un 4. panta
3. punkta b) apakspunkta, kompetentas iestades izmanto noteikumus, kas pienemti,
lai 1stenotu Padomes Direktivu 2010/24/ES.

Centralie koordinacijas biroji, kas izraudziti saskana ar Noliguma 4. panta 2. punktu,
uztur aktualiz€tu sarakstu, kura uzskaititi koordinacijas departamenti un kompetentie
ierédni, kas izraudziti saskana ar 4. panta 3. un 4. punktu, un elektroniski dara to
pieejamu citiem centralajiem koordinacijas birojiem.
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3. PAPILDINAJUMS
Projekts

Apvienotas komitejas [datums] LEMUMS Nr. 3/[datums]
par pakalpojumu IiTmena noliguma noslégsanas procediiru

APVIENOTA KOMITEJA, kas izveidota saskana Noliguma starp Eiropas Savienibu un
Norvégijas Karalisti par administrativo sadarbibu, krapSanas apkaroSanu un prasijumu
piedzinu pievienotas vertibas nodokla joma (turpmak teksta “Noligums”) 41. panta 1. punktu,

ta ka:

(1) a)  Saskana ar Apvienotas komitejas noteikto procediru noslédz pakalpojumu
Iimena noligumu, ar ko nodroSina tehnisko kvalitati un kvantitati pakalpojumiem,
kuru mérkis ir nodrosinat sakaru un informacijas apmainas sist€mu darbibu.

(2) b)  Irjapienem praktiski pasakumi Noliguma 5. panta istenoSanai,

IR PIENEMUSI SO LEMUMU.

Vienigais pants

(1) Apvienota komiteja noslédz Noliguma 5. pantd min€to pakalpojumu Ilimena
noligumu, kas ir saisto§s Pusém no nakamas dienas p&c tam, kad to ir apstiprinajusi
Apvienota komiteja.

(2) Katra Puse var pieprasit pakalpojumu Iimena noliguma parskatiSanu, nosiitot
pieprasijumu Apvienotas komitejas vaditajam. Kamér Apvienota komiteja nav
pienémusi l€émumu par ierosinatajam izmainam, speéka ir pédg§ja noslégta
pakalpojumu limena noliguma noteikumi.

Datums
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4. PAPILDINAJUMS
Projekts

Apvienotas komitejas [datums] LEMUMS Nr. 4/[datums]
par pakalpojumu ITmena noliguma pienemsanu attieciba uz sisttmam un
pieprasijumiem, kas attiecas uz administrativo sadarbibu un prasijumu piedzinu PVN

joma

1. ATSAUCES DOKUMENTI UN PIEMEROJAMIE DOKUMENTI

1.1. PIEMEROJAMIE TIESIBU AKTI

Sis pakalpojumu limena noligums (Service Level Agreement — “SLA”) ir sagatavots,

nemot vera talak uzskaititos noligumus un piemérojamos leémumus.

[AD.1.]

Noligums starp Eiropas Savienibu un Norvégijas Karalisti par
administrativo sadarbibu, krapSanas apkaroSanu un prasijumu
piedzinu pievienotas veértibas nodokla joma (“Noligums”)
(OV L 195, 1.8.2018., 3. Ipp.)

[AD.2.]

XX Apvienotas komitejas [datums] Leémums, ar ko Tsteno
Noliguma 41. panta 2. punkta d), e), g) un h) apakSpunktu
attieciba uz standarta veidlapam, informacijas nodoSanu un
kontaktu organizé$anu

1. tabula. Piem&rojamie tiestbu akti

1.2. ATSAUCES DOKUMENTI

Sis pakalpojumu Iimena noligums ir sagatavots, nemot véra informaciju, kas sniegta
sados atsauces dokumentos. Dokumentu piemé&rojamas redakcijas ir public&tas

CIRCABC vai ITSM interneta portala.

[RD.1.]

CCN Mail 111 lietoSanas vadlinijas valsts parvaldes iestadem
[CCN Mail III User Guide for NAs| (ITSM timekla portals)

[RD.2.]

CCN intranets. Vadlinijas lokala tikla administratoriem [ CCN
Intranet — Local Network Administrator Guide] (ITSM timekla
portals)

[RD.3.]

Statistikas dati. Vadlinijas un noradijumi attieciba uz SCAC
Nr. 560 (PIELIKUMS 1. red.)

PVN e-veidlapas — funkcionalas specifikacijas

PVN e-veidlapas — tehniskas specifikacijas

Piedzinas e-veidlapas — funkcionalas specifikacijas

Piedzinas e-veidlapas — tehniskas specifikacijas

CCN/CSI vispargjas drosibas politika [CCN/CSI General
Security Policy] (ITSM interneta portals)

CCN vartejas parvaldibas procediiras [CCN Gateway
Management Procedures| (ITSM interneta portals)
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[RD.10.] CCN/CSI Pamata drosibas parbaudes punktu saraksts
[CCN/CSI Baseline Security Checklist] (ITSM interneta portals)
2. tabula. Atsauces dokumenti
TERMINOLOGIJA
AKRONIMI
AKRONIMS DEFINICIJA
CCN/CSI Kopgjais sakaru tikls / kopg&ja sist€mas saskarne
CET Viduseiropas laiks
CIRCABC Komunikacijas un informacijas resursu centra administrators
CLO Centralais koordinacijas birojs
CT Atbilstibas testéSana
GD Generaldirektorats
EoF Veidlapu apmaina
FAT Riipnieciska pienemsanas testésana
HTTP Hiperteksta parsiitiSanas protokols
ITIL? Informacijas tehnologiju infrastruktiiras biblioteka
ITSM Informacijas tehnologiju pakalpojumu vadiba
Puse Saistiba ar So pakalpojumu Ilimena noligumu ‘“Puse” ir
Norvégija vai Komisija.
PVN Pievienotas vértibas nodoklis
3. tabula. Akronimi
DEFINICIJAS
DEFINEJAM DEFINICIJA
AIS
JEDZIENS
CET Viduseiropas laiks — GMT+1 stunda un vasara

GMT+2 stundas

Darba dienas un

no plkst. 7.00 Iidz 20.00 (CET), 5 dienas nedgla (no pirmdienas

stundas (/I7TSM | 1idz piektdienai, ar1 brivdienas)
pakalpojumu
dienests)
4. tabula. Definicijas
IEVADS

Sis dokuments ir pakalpojumu Iimena noligums starp Norvégijas Karalisti
(“Norvégija”) un Eiropas Komisiju (“Komisija”), abas kopa sauktas “pakalpojumu

Iimena noliguma puses”.

ITIL:

http://www.itil-officialsite.com

http://www.best-management-

practice.com/gempdf/itSMF_An_Introductory Overview_of ITIL V3.pdf
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3.1.

3.2

4.1.

PAKALPOJUMU LIMENA NOLIGUMA DARBIBAS JOMA

Noliguma 5. panta ir noteikts, ka “[noslédz] pakalpojumu Iimena noligumu, ar ko
nodrosina tehnisko kvalitati un kvantitati pakalpojumiem, kuru mérkis ir nodroSinat
sakaru un informacijas apmainas sistému darbibu”.

Saja pakalpojumu Iimena noliguma ir noteiktas attiecibas starp Norvégijas Karalisti
un Komisiju sakara ar tadu sist€mu un pieprasijumu izmantoSanu, kas attiecas uz
administrativo sadarbibu un prasijumu piedzinu PVN joma, un starp Norvégijas
Karalisti un dalibvalstim sakara ar veidlapu apmainu.

Darbojas $adas sist€mas, kuram ir piemérojami pakalpojumu limena noliguma
noteikumi:

o veidlapu apmaina (EoF);
° uzraudziba, statistikas dati un test€Sana.

Komisija nosaka procesu, ka panakt vienoSanos administrativas sadarbibas joma,
izmantojot informacijas tehnologijas. Tas ietver standartus, procediiras, rikus,
tehnologijas un infrastruktiiru. Norvégijai tiek sniegta palidziba, lai nodroSinatu datu
apmainas sist€mu pieejamibu un to pareizu ievieSanu. Komisija nodroSina ar1 visas
sisttmas uzraudzibu, parraudzibu un noveértéSanu. Turklat Komisija sniedz
Norvégijai vadlinijas, kas jaievero saistiba ar §adu informacijas apmainu.

Visi pakalpojumu Iimena noliguma min&tie mérki biis piemérojami tikai parastos
darba apstak]os.

Neparvaramas varas apstaklu gadfjuma pakalpojumu Iimena noliguma
piemérojamiba Norvégijai minéto neparvaramo apstaklu laika tiks apturéta.

Neparvarama vara ir neparedzams notikums vai gadijums, ko ne Norvégija, ne
Komisija nespgj kontrolét un ko nevar attiecinat uz atbildigas Puses preventivo
darbibu veikSanu vai neveik8anu. Sadi notikumi ir valdibas darbibas, Kkars,
ugunsgreks, spradziens, plidi, reguléjums importa vai eksporta joma vai embargo un
darba stridi.

Puse, kuru skaru$i neparvaramas varas apstakli, nekavejoties informé otru Pusi par
nespéju sniegt pakalpojumus vai izpildit pakalpojumu Iimena noliguma meérkus
neparvaramas varas notikumu deél, noradot skartos pakalpojumus un meérkus. Kad
neparvaramas varas apstakli ir beiguSies, skarta Puse lidzigd veida par to
nekavéjoties informe otru Pusi.

NOLIGUMA DARBIBAS PERIODS

Pakalpojumu Itmena noligums ir saistoSs Pusém no nakamas dienas péc tam, kad to
ir apstiprinajusi Apvienota komiteja, kas izveidota, pamatojoties uz Noliguma
41. pantu (“Apvienota komiteja”).

PIENAKUMI

Sa pakalpojumu limena noliguma mérkis ir nodrosinat Komisijas un Norvégijas
sniegto pakalpojumu kvalitati un kvantitati, lai garantetu, ka noteiktas sistémas un
pieprasijumi, kas attiecas uz administrativo sadarbibu un prasijumu piedzinu PVN
joma, butu pieejami gan Norvégijai, gan Komisijai.

KOMISIJAS SNIEGTIE PAKALPOJUMI NORVEGIJAI

Komisija nodroSina $adu pakalpojumu pieejamibu:
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4.2.

5.1.
5.1.1.
5.1.1.1.

J operacionalie pakalpojumi:

— palidzibas dienests un darbibas:
(a) palidzibas dienesta atbalsts,
(b) incidentu risinasana,
(¢) uzraudziba un pazinojumi,
(d) apmaciba,
(e) drosibas parvaldiba,
(f)  zinoSana un statistika,
(g) konsultacijas;

— uzzinu centrs:
(a) informacijas parvaldiba,
(b) dokumentacijas centrs (CIRCABC).

Lai nodrosinatu Sos pakalpojumus, Komisija uztur $§adas lietotnes:

° statistikas lietotnes;
° CIRCABC;
. pakalpojumu dienesta riku.

NORVEGIJAS SNIEGTIE PAKALPOJUMI KOMISIJAI
Norvégija nodrosina $adu pakalpojumu pieejamibu:

o Norvégija pazino Komisijai jebkadu pieejamo informaciju, kas attiecas uz to,
ka ta pieméro Noligumu;

. Norvégija informé Komisiju par jebkadiem iznémuma apstakliem;
. Norvégija katru gadu sniedz statistikas datus par Noliguma 20. panta noteiktas

informacijas sniegSanu.

PAKALPOJUMU LIMENA PARSKATISANA

Saja nodala ir siki raksturoti kvantitativie un kvalitativie aspekti saistiba ar
pakalpojumiem, kurus sniedz Komisija un Norvégija, ka aprakstits ieprieks.

KOMISIJAS PAKALPOJUMU LIMENI

Pakalpojumu dienests

Noligums

Komisija dara pieejamu pakalpojumu dienestu, kas sniedz atbildes uz visiem
jautagjumiem un zino par visam problémam, kuras Norvégijai radusas saistiba ar
sisttmam un pieprasijumiem, kuri attiecas uz administrativo sadarbibu un prasjjumu
piedzinu PVN joma, vai saistiba ar jebkadiem komponentiem, kas varetu §is sisteémas
un pieprasijumus ietekmét. Pakalpojumu dienestu vada ITSM, un ta darba laiks ir
tads pats ka /TSM darba laiks.

ITSM pakalpojumu dienesta pieejamibu nodroSina vismaz 95 % apmera no ta darba
laika. Visus jautajumus vai informaciju par problémam pakalpojumu dienestam var
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5.1.1.2.

pazinot /TSM darba laika pa telefonu, faksu vai e-pasta un — arpus minéta darba
laika —, nostitot zinu e-pasta vai pa faksu. Ja Sie jautdjumi vai informacija par
problémam ir nosutiti arpus /7SM darba laika, automatiski uzskata, ka tie ir sanemti
nakamaja darba diena plkst. 8.00 péc CET laika.

Pakalpojumu dienests registr€ un klasificé dienesta sanemtos izsaukumus
pakalpojumu parvaldibas rika un informé zinotaju pusi par visam statusa izmainam
saistiba ar minétajiem izsaukumiem.

ITSM sniedz operativo atbalstu lietotajiem un noteikta laika parsita visus tadus
dienestam nosiititos izsaukumus, kuri ietilpst kadas citas puses atbildibas joma
(piem., izstradataju grupai, I7TSM ligumuznémeéjiem). [TSM nodroSina, ka
registracijas termini tiek ieveroti vismaz 95 % gadijumu, kuri notiek parskata ménesi.

ITSM uzrauga visu dienestam nosiitito izsaukumu risinasanas procediiru un sak
eskalacijas procediiru, inform&jot Komisiju, ja risinaSanas periods parsniedz terminu,
kas definéts ieprieks atkariba no problémas veida.

Gan atbildes sniegSanas, gan incidenta atrisinasanas laiks ir atkarigs no prioritates
Iimena. To nosaka /7SM, bet dalibvalstis vai Komisija var pieprasit noteikt konkr&tu
prioritates Itmeni.

Registracijas laiks ir maksimalais pielaujamais laika intervals no e-pasta sanemsanas
briza lidz apstiprinajuma e-pasta nosutiSanai.

AtrisinaSanas laiks ir laika intervals no incidenta registracijas briza lidz bridim, kad
izdev€jam tiek nosttita informacija par atrisinasanu. Taja ietilpst arT laiks, kas
vajadzigs incidenta noslégSanai.

Sie laika intervali nav absoliitie termini, jo tiek nemts véra tikai tas laiks, kad saistiba
ar dienestam nosiitito izsaukumu rikojas /7SM. Ja dienesta sanemtais izsaukums tiek
nositits Norvégijai, Komisijai vai citai pusei (piem., izstradataju grupai, ITSM
ligumuznemejiem), tad Sis laiks netiek ieklauts /7SM atrisinasanas laika intervala.

ITSM nodrosina, ka registracijas un atrisinasanas termini tiek ievéroti vismaz 95 %
gadijumu, kuri notiek parskata ménesi.

PRIORITATE REGISTRACIJAS ATRISINASANAS LAIKS
LAIKS

P1: Kritiski svariga U 4h
0,5h 13 h (1 diena)

P3: Vidgja 0,5h 39 h (3 dienas)
0,5h 65 h (5 dienas)

5. tabula. Registracijas laiks un atrisinasanas laiks (darba stundas/dienas)
ZinoSana

Komisija zino par visiem dienesta izsaukumiem saistiba ar sisttmam un
pieprasijumiem, kas attiecas uz administrativo sadarbibu un prasijumu piedzinu PVN
joma, sadi:

J visi dienesta izsaukumi attieciba uz Norvégiju, kas slégti konkrétaja ménesT,
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5.2.1.
5.1.2.1.

5.1.2.2.

5.3.1.
5.1.3.1.

J visi dienesta izsaukumi attieciba uz Norveégiju, kas raditi konkrétaja ménes;

. visi dienesta izsaukumi attieciba uz Norvégiju, kas zinojuma sagatavosanas

datuma un laika vel nav atrisinati.

Statistikas pakalpojumi

Noligums

Komisija gener¢ statistikas datus par veidlapu apmainas skaitu PVN un piedzinas

joma, izmantojot CCN/Mail, kas pieejami /TSM interneta portala.

Zinosana

Komisija attieciga gadijuma sagatavo zinojumu par atbilstibas testa parskatiem un

dara tos pieejamus Norvégijai.

Veidlapu apmaina

Noligums

Talak dotaja tabula ir noradits maksimalais parsitiSanas termin$ vai atbildes

sniegSanas laiks attieciba uz veidlapu apmainu, ka noteikts tiestbu aktos.

CCN/Mail
“ Veidlapa Termin$
pastkaste
VIESCLO Informacijas Informacija ir jasniedz, cik vien atri
apmaina saskana ar | iesp&jams un ne vélak ka 3 ménesos

Noliguma 0 7., 10., | p&c pieprasijuma sanems$anas dienas

12. un 18. pantu; (Noliguma 0 8. pants).

Vispargja apmaina | Tomér, ja pieprasijuma saneémgejas
iestades riciba minéta informacija jau
ir, terminu samazina l1dz latkposmam,
kas nav ilgaks par vienu ménesi
(Noliguma 0 8. pants).

VIESCLO Informacijas Pazinojuma pieprasijums ar tiliteju
apmaina saskana ar | atbildi (Noliguma 0 12. pants).

Noliguma 0 7., 10.,

12. un 18. pantu;

Pazinojuma

pieprasijums

TAXFRAUD Informacijas Trukstosas zinas par uznémeéju nostita,
apmaina saskana ar | tiklidz informacija klist pieejama.

Noliguma 0 7., 10.,

12. un 18. pantu;

Apmaina krapSanas

noveérsanas joma

TAXAUTO Automatiska Informacijas kategorijas, attieciba uz
apmaina kuram piemérojama automatiska
apmaina saskana ar Noliguma
12
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CCN/Mail
“ Veidlapa Termins
pastkaste
11. pantu, nosaka Apvienota komiteja.
REC-A-CUST, Informacijas Informacijas pieprasijums:
REC-B-VAT; pieprasijums 5 L
REC-C-EXCISE; saskagé ar - sanemsanas apstiprinajums
REC-D- Noliguma 0 7 kalendarajas dienas;
;%%Oglg\}gg]};’ 22. pantu; - atjauninajums, kad ir pagajusi
RE C: F: " | Pazinojuma 6 ménesi kops§ apstiprindjuma dienas
INHERIT-GIFT; | Pieprasyums Pazinojuma pieprasijums:
REC-G-NAT- saskaga ar
IMMOYV; Noliguma 0 - sanemsanas apstiprinajums
REC-H-NAT- 25. pantu; 7 kalendarajas dienas;
TRANSP; .. C . ) . . -
REC-I-NAT- P‘1edzu,1_a‘1s Piedzinas pieprasijums un aizsardzibas
OTHER: pieprasjjums pasakumu pieprasijums:
REC ’ saskana ar
REG?ZNAL' Noliguma 0 - sanemsanas apstiprinajums
’ : 7 kalendarajas dienas;

REC-K-LOCAL; | >+ Pan™: !
REC-L-OTHER; | Aizsardzibas - atjauninajums ik p&c 6 me&nesiem
REC-M-AGRI pasakumu kops apstiprinajuma dienas

pieprasijums

saskana ar

Noliguma 0

33. pantu;

5.1.3.2. Zinosana

5.4.1.
5.14.1.

5.1.4.2.

6. tabula. Snieguma veidlapu apmaina

Norvégija ari katru gadu elektroniski pazino Komisijai statistikas datus par
informacijas sniegSanu, ka noteikts Noliguma 20. un 39. panta [RD.3.].

Problemu parvaldiba

Noligums

Norvégija uztur piendcigu problému registracijas* un uzraudzibas mehanismu
saisttba ar visam problémam, kas skar tas pieprasijjumu vadiSanu, sistémas
programmatiiru, datus un lietojumprogrammatiiru.

Ja kada CCN tikla dala (vartejas un/vai apmainas pasta serveros) ir radusas
problémas, par tam ir nekavegjoties jazino /7SM.

ZinoSana

Norvégija informé I7SM, ja tai ir radusies iek$€ja probléma ar tehnisko infrastrukttiru
saisttba ar pasu sisttmam un pieprasijumiem, kuri attiecas uz administrativo
sadarbibu un prasijumu piedzinu PVN joma.

Saistits ar /77L problému un izmainu parvaldibas procesiem.

13
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5.5.1.
5.1.5.1.

5.1.5.2.

5.2.
5.2.1.
5.2.1.1.

5.2.1.2.

Ja Norvégija uzskata, ka probléma, par kuru tika zinots /7SM, nav izskatita vai
atrisinata vai ar tika izskatita vai atrisinata neapmierinosi, ta iesp&jami driz par to
zino Komisijai.

Drosibas parvaldiba

Noligums®

Norvégijai ir jaaizsarga savas sistémas un pieprasijumi, kas attiecas uz administrativo
sadarbibu un prasijumu piedzinu PVN joma, pret droSibas parkapumiem un ir jaseko
visiem droSibas parkapumiem un veiktajiem droSibas uzlabojumiem.

Norvégijai ir japieméro drosibas ieteikumi un/vai prasibas, kas noteiktas Sados
dokumentos:

Nosaukums Versija Datums

CCN/ Mail IIT timekla e-pasta piekluves https drosibas 3.0 15.06.2012.
ieteikumi; atsauce: CCN/Mail III lietoSanas vadlinijas
valstu agentiram [https security recommendations of
CCN /Mail IlI Webmail access — Ref. CCN /Mail 111
User Guide for NAs]

CCN/ Mail Il timekla e-pasta piekluves droSibas 4.0 11.09.2008.
ieteikumi; atsauce: CCN intranets. Vadlinijas lokala
tikla administratoriem [Security recommendations of
CCN /Mail III Webmail access — Ref- CCN Intranet —
Local Network Administrator Guide]

ZinosSana

Norvégija katra atseviska gadijuma zino Komisijai par visiem dro$ibas parkapumiem
un veiktajiem pasakumiem.

NORVEGIJAS PAKALPOJUMU LIMENI

Visas pakalpojumu limena parvaldibas jomas

Noligums

Norvégija registré visas problémas nepieejamibas dé| vai izmainas® attieciba uz
Norvégijas sisttmu un pieprasijumu, kas attiecas uz administrativo sadarbibu un
prasijumu piedzinu PVN joma, tehniskajiem, funkcionalajiem un organizatoriskajiem
aspektiem.

Zinosana

Norvégija vajadzibas gadijuma informé /7SM par visam problémam nepieejamibas
del vai izmainam saistiba ar savas sistémas tehniskajiem, funkcionalajiem vai
organizatoriskajiem aspektiem. Par izmainam attieciba uz ekspluatacijas personalu
(operatoriem, sist€mas administratoriem) vienmer ir jainforme /7SM.

Sis ir dokumentu versijas, kas bija pieejamas §a pakalpojumu limena noliguma sagatavosanas laika. Lasitajs tick
aicinats parbaudit turpmakas atjauninatas versijas CCN/CSI portala

(http://portal.centc.cencsi.int: 8080/portal/DesktopDefault.aspx?tabid=1).

Ieteicams izmantot /T/L aprakstitos incidentu parvaldibas principus.
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5.2.2.
5.2.2.1.

52.2.2.

6.2.

Datums

Pakalpojumu dienests

Noligums

Norvégija nodrosina pakalpojumu dienestu, kuram ir jareagé uz incidentiem, kas
atticcas uz Norveégiju, jasniedz palidziba un javeic testi. Pakalpojumu dienesta darba
laikam ir jabiit tddam pasam ka ITSM pakalpojumu dienesta darba laikam ITSM
darba dienas. Norvégijas pakalpojumu dienests darbojas vismaz no plkst. 10.00 lidz
16.00 CET darba dienas, iznemot valsts svétku dienas. Ieteicams, lai Norvégijas
pakalpojumu dienests ieveérotu [7IL pakalpojumu atbalsta vadlinijas par to, ka
rikoties, risinot jautajumus un incidentus.

ZinoSana

Norvégija vajadzibas gadijuma informé [7SM par visam problémam sava
pakalpojumu dienesta nepieejamibas dél.

KVALITATES NOVERTESANA
NOLIGUMS

Komisija novérté no /7SM un Norvégijas sanemtos zinojumus (/7SM generctos
aktivitates zinojumus, pazinojumus, statistikas datus un citu informaciju), nosaka,
kada Itment tiek nodroSinata saskaniba ar So pakalpojumu Itmena noligumu, un
problému gadijuma sazinas ar Norvégiju, lai risinatu minétas problémas un
nodrosinatu, ka pakalpojuma kvalitate atbilst $aja noliguma izklastitajam.

ZINOSANA

Komisija katru ménesi zino Norvégijai par pakalpojumu Ilimeni, ka noteikts
5.1.2. sadala.

PAKALPOJUMU LIMENA NOLIGUMA APSTIPRINASANA

Lai pakalpojumu Iimena noligums biitu piem@rojams, to apstiprina Apvienota
komiteja.

PAKALPOJUMU LIMENA NOLIGUMA IZMAINAS

Pakalpojumu Iimena noligumu parskata, ja Komisija vai Norvégija par to ir
iesniegusi rakstisku pieprasijumu Apvienotajai komitejai.

Kamér Apvienota komiteja nav pien€musi l@mumu par ierosinatajam izmainam,
joprojam spéka ir pasreiz€ja pakalpojumu limena noliguma noteikumi. Apvienota
komiteja attieciba uz So noligumu darbojas ka lémumu pienemsanas struktira.

KONTAKTPUNKTS

Ja rodas jautajumi un piezimes saistiba ar So dokumentu, liidzam sazinaties ar:
PAKALPOJUMA SNIEDZEJU — PAKALPOJUMU DIENESTU

support@itsmtaxud.europa.eu

15

LV



5. PAPILDINAJUMS
Projekts

Apvienotas komitejas [datums] LEMUMS Nr. 5/[datums]
par pakalpojumu Iimena noligumu attieciba uz kopeja sakaru tikla / kopéjas sistemas

saskarnes pakalpojumiem (“CCN/CSI SLA”)

1. ATSAUCES DOKUMENTI UN PIEMEROJAMIE DOKUMENTI

1.1. PIEMEROJAMIE TIESIBU AKTI

Sis CCN/CSI SLA ir sagatavots, nemot véra talak uzskaititos noligumus un

piem&rojamos Iémumus.

[AD.1.]

Noligums starp Eiropas Savienibu un Norvégijas Karalisti par
administrativo sadarbibu, krapSanas apkaroSanu un prasijumu
piedzinu pievienotas vértibas nodokla joma (“Noligums”)
(OV L 195, 1.8.2018., 3. Ipp.)

[AD.2.]

XX Apvienotas komitejas /datums] Leémums, ar ko 1steno Noliguma
41.panta 2.punkta d), e), g) un h)apakSpunktu attieciba uz
standarta  veidlapam, informacijas nodoSanu un kontaktu
organizeéSanu

7. tabula. Piem&rojamie tiesibu akti

1.2. ATSAUCES DOKUMENTI

Sis CCN/CSI SLA ir sagatavots, nemot véra informaciju, kas sniegta §ados atsauces
dokumentos. Piemérojamas dokumentu versijas ir tas, kas pieejamas $a noliguma

parakstiSanas laika.

ID

ATSAUCE

NOSAUKUMS

VERSIJA

CCN-COVW-GEN

CCN/CSI & SPEED? sisttmu
parskats [ CCN/CSI & SPEED?2
Systems Overview]

EN18.01

RD2

CCN-CMPR-GW

CCN varteju vadibas procediira
[CCN Gateways Management
Procedures]

EN19.20

RD3

CCN-CSEC-POL

CCN/CSI vispargja drosibas pol
[CCN/CSI General Security Pol

EN05.00

RD4

CCN-CSEC-BSCK

CCN/CSI bazlinijas droSibas
parbaudes punktu saraksts [CC]]
Baseline Security Checklist|

EN03.00

RDS5

CCN-CLST-ROL

CCN/CSI lomu apraksts [Descr:
of CCN/CSI roles]

ENO02.10

RD6

CCN-CNEX-031

Argja piezime 031: CCN/CSI vi
parvietoSanas procediira [ Exterr
note 031 - Procedure for the Mq
a CCN/CSI Site]

EN06.20

RD7

CCN-CNEX-060

Argja piezime 060: Jaunas CCN

vietnes instal€Sana [ External N¢

EN02.20
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- Install new CCN Site]

RD8 01-MARB

CCN/CSI-PRG-AP/C- MARB-Application Programmi

CCN/CSI-PRG-AP/C-01-MARKH
Lietotnes programmeésanas vad]
(C valoda) [CCN/CSI-PRG-AP,

Guide (C Language)| EN11.00

8. tabula. Atsauces dokumenti

2. TERMINOLOGIJA
2.1. AKRONIMI
AKRONIMI DEFINICIJA
ACT Lietojumprogrammu konfiguracijas riks
AIX IBM Unix OS
CBS Centrala dubléjumkopiju vietne
CCN Kopégjais sakaru tikls
CCN/CSI Kopgjais sakaru tikls / kop&ja sist€mas saskarne
CCN/WAN Pamatdienests, kas sniedz tikla pakalpojumus CCN
Cl Konfiguracijas vienums
CIRCABC Komunikacijas un informacijas centrs parvaldes iestadém,
uzn€émumiem un iedzivotajiem
COTS Parastais gatavais [ Common Off The Shelf]
CPR Marsrutetajs klienta telpas
CS4 CCN droSibas administrators
CSI Kopégja sistemas saskarne
GD Generaldirektorats
DMZ Demilitariz€ta zona
EK Eiropas Komisija
ESTAT Eurostat
Fw Ugunsmiris
HPUX Hewlett Packard Unix operétajsist€éma
HTTP Hiperteksta transporta protokols
HTTPS Hiperteksta drosa transporta protokols
HVAC Apkure, ventilacija un gaisa kondicionéSana
HW Datoraparatira
IKT Informacijas un komunikacijas tehnologija
IMAP Interneta zinojumu piekluves protokols
1P Interneta protokols
IBM Tivoli saliktas lietojumprogrammas parvalditajs [/BM
ITCAM Tivoli Composite Application Manager]
ITS IT pakalpojumi
ITSM IT pakalpojumu parvaldiba
LAN Lokalais tikls
LSA Lokalas sisttmas administrators
MQ IBM MQ serijas programmatiira
MVS Daudzkartiga virtuala atmina
N/A Nav attiecinams
NA Valsts parvaldes iestade
NDI Valsts doména saskarne

LV
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OBS

Uzneémums “Orange Business Services”

OLA Operativa Iimena noligums

OLAF Eiropas Birojs krapsanas apkaroSanai
OS Operetajsisteéma

oSP Pakalpojuma sniedzgja pienakums
OSR Pakalpojuma pieprasitaju pienakums
POL Politika

PoP Piekluves punkts

PRG Programma

0A Kvalitates nodrosinasana

RAP Attalinats 4PI aizstaj&js

RD Atsauces dokuments

REV ParskatiSana

RFA Liigums rikoties

ROL Loma

SFI Pieprasijums sniegt informaciju
SMTP Vienkarsais pasta parsiitiSanas protokols
SOI Pakalpojuma kvalitates raditajs

SSG DroSu pakalpojumu vartejas (Juniper SifréSanas aile)
SwW Programmatira

TAXUD Nodoklu politika un muitas savieniba
7cP Parraides vadibas protokols

UPS Nepartraukta baroSana

VM Virtuala masina

VPN Virtualais privatais tikls

WAN Teritorialais tikls

9. tabula. Akronimi

CCN/CSI SLA 1ZMANTOTO TERMINU DEFINICIJAS

TERMINS

APRAKSTS

Parskata periods

Aplikotais pagajusais laiks ir viens meénesis.

Darba diena

Darba dienas ir pakalpojuma sniegSanas dienesta darba
dienas. Tas ir 7 dienas ned€la, ieskaitot valsts svetku dienas.

Darbalaiks Darbalaiks ir pakalpojuma sniegSanas dienesta darbalaiks.
Tas ir 24 stundas diennakti darba dienas.

Summarais darba | Pakalpojumu sniedzgja “summarais darba laiks” ir

laiks

pakalpojumu dienesta funkciju pildiSanas laiks. Pakalpojumu
sniegSanas dienests pilda savas funkcijas 24 stundas
diennakti 7 dienas nedgla, ari valsts svétku dienas.

Atkariba no CI pakalpojuma loga seko vai nu tilitgja riciba
(24*7), vai ar1 iejaukSanas tiek planota nakamaja diena.
Jebkura laika tiek pienemtas véstules pa pastu vai faksu un
e-pasta, ka ar1 elektroniskie pieprasijumi (izmantojot /7SM
portalu). IenakoSos pieprasijumus registré ka “dienesta
izsaukumus” pakalpojumu sniegSanas dienesta vadibas
sistéma.

10. tabula. Definicijas
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3.1.

IEVADS

Sis dokuments ir Kopgja sakaru tikla/ kop@jas sistémas saskarnes pakalpojumu
Itmena noligums (CCN/CSI SLA), ko noslégusi Eiropas Komisija (“pakalpojuma
sniedz€js”) un Norvégijas Karaliste (“pakalpojuma pieprasitajs”), abas kopa
sauktas — “pakalpojumu Itmena noliguma Puses”.

Proti, “pakalpojuma sniedzgjs” ir §adas TAXUD GD organizatoriskas vienibas:
J TAXUD GD B2 vieniba, kas koording visas CCN/CSI darbibas;
. ITSM3 operativais dienests, kas sniedz ekspluatacijas pakalpojumus;

. CCN2DEV, kas nodroSina CCN programmatiru (izstrades un korektivas
uzturéSanas pakalpojumus);

o Eiropas pamattikla nodrosinatajs (CCN/WAN, paslaik OBS).

Atkariba no pieprasita pakalpojuma biitibas uzdevumu pildis viens no pakalpojumu
sniedzgjiem.

“Pakalpojuma pieprasitajs” ir Norvégijas valsts nodoklu administracija (NA). NA
attiecigas organizatoriskas vienibas ir:

. Nacionalais CCN atbalsta centrs, kas atbild par atbalsta pasakumu
nodro$inasanu un vadibu attieciba uz NA telpas novietotajam TAXUD GD
CCN infrastruktiiras iekartam, ka ari attieciba uz valsts infrastruktiru, kas
atbalsta pieprasijumus, kuri darbojas CCN/CSI infrastruktiira;

. Nacionalais pieprasijumu atbalsta centrs, kas atbild par valsts atbalstu EK
pieprasjumiem, kuri darbojas valsts doména un izmanto CCN/CSI
infrastrukttras pakalpojumus;

. Nacionalas pieprasijumu apstrades grupas, kas atbild par pieprasijumu
apstradi, izmantojot CCN/CSI infrastruktiiru, tostarp to apakSuzneéméji.

CCN/CSI SLA DARBIBAS JOMA

Noliguma 5. panta ir noteikts, ka “[noslédz] pakalpojumu Iimena noligumu, ar ko
nodrosina tehnisko kvalitati un kvantitati pakalpojumiem, kuru meérkis ir nodroSinat
sakaru un informacijas apmainas sistému darbibu”.

Saja CCN/CSI SLA ir noteiktas attiecibas starp Komisiju (pakalpojuma sniedz&ja) un
Norvégijas Karalisti (pakalpojuma pieprasitaja) saistiba ar kopgja sakaru tikla / kopgjas
sisteémas saskarnes sistemas (“CCN/CSI sist€mas”) ekspluatacijas posmu.

Taja ir noteikts pakalpojuma pieprasitadjam sniegta pakalpojuma prasitais Itmenis.
Taja ir arT izklastita savstarp&ja sapratne par gaidam attieciba uz pakalpojumu Iimeni
un pakalpojumu ltmena noliguma iesaistito pusu pienakumi.

Saja dokumenta ir aprakstiti pakalpojumi, kurus paslaik sniedz pakalpojuma
sniedzgjs, un So pakalpojumu limeni.

Visas CCN/CSI SLA minétas mérkvertibas bls piemérojamas tikai parastos darba
apstaklos.

Neparvaramas varas notikumu gadijuma neviena no pusém nav atbildiga par savu
saistibu neizpildi, ja saistibu neizpildi ir izraisijusi dabas katastrofa (tostarp
ugunsgréks, pladi, zemestrice, vétra, viesulvétra vai citas dabas stihijas), kars,
iebrukums, arvalstu ienaidnieku riciba, saspiléjums (neatkarigi no ta, vai kar$ ir vai
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nav pieteikts), pilsonu karS, sacelSanas, revoliicija, nemieri, varas militara vai
nelikumiga parnemSana vai atnemSana, teroristiskas darbibas, nacionalizacija,
valdibas sankcijas, blokade, embargo, darba strids, streiks, lokauts vai ilglaicigs
elektroenergijas komerctikla parravums.

CCN/CSI PAKALPOJUMA DEFINICIJA UN RAKSTUROJUMS

Kop¢gjais sakaru tikls / kop&ja sisttmas saskarne ir riks, ko izmanto, lai valsts
parvaldes iestades nodoklu un korupcijas novérSanas joma apmainitos ar nodoklu
informaciju. CCN/CSI sistémas infrastruktiiras galvenie raksturojumi ir sadi:

EIROPAS CCN/CSI nodrosina globalu WAN piekluvi pakalpojuma
LIMENI pieprasitajiem, izmantojot vairakus piekluves punktus (PoP)
katra dalibvalsti, valstis, kas pievienojas, un Norvégija.
CCN/CSI pamattikls nodroSina prasito sp&ju un noturibu, lai
pakalpojuma pieprasitajiem nodrosinatu augstu pieejamibu.

VAIRAKAS Nodrosina dazadu platformu (Windows, Linux, Solaris, ALX,
PLATFORMAS HPUX, SVR4, IBM MV'S u. c.) savietojamibu ar augsti
parvietojama sakaru steka (CS/) starpniecibu, kas uzstadits
uz standartiz€tam nacionalajam pieprasijumu platformam.

Atbalsta dazadus protokolus un apmainas paradigmas:
= (CSI protokols, kas atbalsta asinhronas un sinhronas
(pieprastjums/atbilde) sakaru paradigmas (CCN/CSI
kanals);
= HTTP/S protokols interaktivai piekluvei CCN
intraneta pakalpojumiem (CCN intraneta kanals);

POP, IMAP, SMTP protokoli valsts parvaldes iestazu e-pasta
veéstulu apmainai un ari pieprasijumu apmainai (CCN
Mail III kanals).

VAIRAKI
PROTOKOLI

Informacijas apmaina CCN/CSI tikla ir aizsargata, lai
nodros$inatu optimalu konfidencialitati un datu integritati.
Drosibas pakalpojumi cita starpa ir §adi:
= o vietnes uz vietni /PSec256-bitu SifréSana un
aizsardziba pret nesankcionétu piekluvi, kas
pastiprinata ar ugunsmiiri / $ifré€Sanas ieric€ém, kuras
1izmanto katra CCN/CSI vietng;
= piekluves kontroles mehanismi (autentifikacija,
autorizacija, uzskaite) vietnes Itment, kas pastiprinata
CCN varteja un ko atbalsta vietgjas administracijas
riki (ADM3G);
sesijas limena droSiba, kas pastiprinata ar zinojuma Iimena
SifréSanu (CSI dross), SSL v.3 savstarpgja autentifikacija un
SifréSana (HTTPS), POP-S un IMAP-S (droSa e-pastu
parvade).

DROSA

CCN/CSI infrastruktiira nodroSina pakalpojuma
pieprasitajiem parvalditus pakalpojumus, tostarp:

= centraliz€tu uzraudzibu;

* notikumu registréSanu;

= statistikas datu izstradi par CS/ un CCN Mail 111

PARVALDITA
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3.3.

zinojumu apmainu (apjoms, zinojumu skaits,

matrica) un statistikas datu izstradi par CCN vartejam

un CCN Mail 11,

= lietotaju parvaldibu (4DM3G) un direktorija
pakalpojumus;

= (SI steka validaciju;

= portala pakalpojumus:

o CCN portals: piekluvi statistikas datiem
tieSsaiste, attalinatu AP/ aizstaj&ju (RAP)
parvaldibu;

o ITSM portals: tieSsaistes informativos
zinojumus, tieSsaistes dokumentaciju un CS/
steka pakotnes, CCN biezak uzdotos
jautajumus (FAQ);

ACT (lietojumprogrammas konfiguracijas riku);

dienesta izsaukumu izseko$anu un atbalstu tie$saiste.

5. tabula. CCN/CSI sniegto pakalpojumu raksturojums
NOLIGUMA DARBIBAS PERIODS

CCN/CSI SLA ir saisto$s Puseém no nakamas dienas p&c tam, kad to ir apstiprinajusi
Apvienota komiteja, kas izveidota, pamatojoties uz Noliguma 41. pantu (“Apvienota
komiteja”).

PIENAKUMI
PAKALPOJUMA SNIEDZEJA PIENAKUMI (OSP)

Pakalpojuma sniedzgjs:

[OSP1] Ekspluate CCN/CSI tikla infrastruktiiru, lai nodroSinatu
8. sadala raksturoto pakalpojumu limeni.

[OSP2] Atlasa  dazadus CCN/CSI  infrastruktiiras  un
programmatiiras komponentus.

[OSP3] Nodro$ina aparatiiras un programmatiiras uzturéSanu
TAXUD  generaldirektorata ~CCN  infrastruktiiras
iekartam (piem., CCN vartejam), kas uzstaditas
pakalpojuma pieprasitaju telpas, ka ar1 centralos CCN

Mail III serverus.
[OSP4) Uzrauga TAXUD generaldirektorata CCN infrastruktiiras
iekartas, kas uzstaditas pakalpojuma pieprasitaju telpas.
[OSPS] Parvalda CCN/CSI revizijas lietas.
[OSP6] Parvalda CCN/CSI adresacijas planu.
jas p
[OSPT] Ievero noteikumus un ieteikumus, kas noteikti “drosibas
dokumentos”:

=  (CCN/CSI vispargjas drosibas politika [ CCN/CSI

General Security Policy] RD3;
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CCN/CSI bazlinijas drosibas parbaudes punktu saraksts
[CCN/CSI Baseline Security Checklist] RDA4.

[OSPS]

Laiku pa laikam pakalpojuma pieprasitajam ir
japarliecinas, ka tikla pieejamiba nesamazinasies
apkopes vai citu gaidamo nepieejamibas notikumu del.
Sada gadijuma pakalpojuma pieprasitajs informés
pakalpojumu sniedz€ju vismaz 1 ménesi ieprieks. Ja
pakalpojuma pieprasitajs nevar ieverot So terminu,
TAXUD GD iz8kirs $o situaciju.

[OSPY]

TAXUD GD nodros$inas licences visai programmatiirai,
kas iet pa CCN varteju.

[OSP10]

levéro CCN/CSI vietnes dublgjumkopéSanas politiku
(sal. RD2).

[OSP11]

Veic sistémas reviziju, ka noteikts RD2.

[0SP12]

Regulari veic sist€émas droSibas parbaudi, ka noteikts
RD2.

6. tabula. Pakalpojuma sniedzgja pienakumi (OSP)
4.2. PAKALPOJUMA PIEPRASITAJA PIENAKUMI (OSR)

Pakalpojuma pieprasitajs:

Tehniskais un infrastruktairas Iimenis

[OSR1]

Izvieto TAXUD GD CCN infrastruktiiras iekartas, ko
nodro$inajis 7AXUD GD, un nodroSina pienacigus:
= plauktus / uzglabaSanas telpu;
= elektroapgadi;

HVAC

[OSR2]

Parliecinas, ka CCN/CSI komponenti ir “elektriski”
pieslégti nepartrauktas baroSanas avotam. Pakalpojuma
pieprasitajs nodrosina specifiskus pielagojumus
atbilstosi viet€jiem standartiem (piem., kontaktdaksas
adapterus).

Eksplu

atacijas un organizatoriskais limenis

[OSR3]

Iecel personalu, kas atbild par RDS5 uzskaititajam
lomam.

[OSR4]

Nodrosina klatbutni arpus parasta darba laika, ja
pakalpojuma sniedzgjs uzskata to par nepiecieSamu un
to pieprasa.

Attieciba uz dazam darbibam, ko veic pamattikla
operators vai pakalpojuma sniedz€js, dazkart ir
nepiecieSama koordinéSana, ko veic pakalpojuma
patérétaja puses lokalas sistémas administrators, un/vai

LV
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vina klatbiitne. Lai var€tu planot §is darbibas, par tam ir
jainformé vismaz vienu ménesi ieprieks; ir nepiecieSama
pilniga sadarbiba, lai nemtu véra to, ka vairaku vietnu
del ir nepiecieSama kompleksa planoSana.

[OSRS]

Bez pakalpojumu sniedzgja oficialas atlaujas nekad
nedrikst apturét nevienu TAXUD GD CCN
infrastrukturas iekartu.

[OSR6]

Lai uzstaditu vz TAXUD GD CCN infrastruktiras
iekartas papildu aparatiiras vai programmatiras
komponentus, kas nav standarta piegades paketes
sastavdala, ir jasanem pakalpojumu sniedzg€ja oficiala
atlauja.

[OSRT]

Skaidri apraksta uztvertos/pazinotos incidentus, par
kuriem zinojis pakalpojuma pieprasitajs.

[OSRS]

Aktivi sadarbojas ar pakalpojuma sniedz&u un/vai ta
parstavjiem, ja tas nepiecieSams  pakalpojumu
sniegSanai.

Sazinas l[imenis

[OSRI]

Izmanto tikai pakalpojuma sniedz€a wun pasu
organizacijas iekSiené izveidotos kontaktpunktus.

[OSR10]

Inform& pakalpojuma sniedzgu, ja pakalpojuma
sniedzgja darba laika nav pieejami kontaktpunkti, vai
vismaz nodroSina dubléSanu, kas sp€ aizstat
kontaktpunktus.

[OSR11]

Informé pakalpojuma sniedzgju par jebkadam izmainam
attieciba uz saviem kontaktpunktiem vismaz 5 darba
dienas pirms $o izmainu staSanas speka.

[OSR12]

Informe pakalpojuma sniedzg&ju par jebkadiem
planotiem INFRASTRUKTURAS apkopes darbiem,
kas varétu ietekmét TAXUD GD CCN infrastrukttras
iekartas, kuras uzstaditas pakalpojuma patérétaja telpas
(vismaz vienu ned€lu ieprieks attieciba uz visam
iekartam).

Piem., planotie elektroenergijas vai tikla infrastruktiras
partraukumi, riciba saistiba ar DC, IP adreses izmainas.

[OSR13]

Informé pakalpojuma sniedz€ju par visam argjam
problémam, pieméram, elektroenergijas traucgjumiem,
kas ietekmé& CCN varteju un pieprasijumu platformu
raitu darbibu.

[OSR14]

Informé pakalpojuma sniedz&ju par TAXUD GD CCN
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infrastrukturas iekartu parvietoSanu, iesniedzot oficialu
pieprasijumu  vismaz  seSus méeneSus ieprieks.
Pakalpojuma pieprasitajs sedz ar parvietoSanas
darbibam saistitas izmaksas. Sikaka informacija par So
procediiru sniegta RD6.

[OSR15]

Informé pakalpojuma sniedz&ju, ja partrukst drosas
satknes starp TAXUD GD CCN infrastruktiiru un
pakalpojuma pieprasitaju (valsts iestadi vai vienranga
GD).

[OSR16]

Informé pakalpojuma sniedz&u par jebkadiem
partraukumiem saistiba ar pieprasijumu platformu
darbibu.

[OSR28]

Pakalpojuma pieprasitdja pienakums ir pazinot par
visiem planotajiem lokalajiem DC/datortelpas darbibas
partraukumiem (tostarp WAN) 1 (vienu) darba nedelu
ieprieks. Tas ir tapec, lai TAXUD GD varétu izveidot
nepiecieSamos sakarus ar citam iesaistitajam personam.

Drosibas un lietotaju parvaldibas Iimenis

[OSR17]

Parvalda lokalo lietotaju kontus CCN varteja (sal. RD2).

[OSR18]

Vajadzibas gadijuma pieskir fiziskas piekluves atlauju
iekartam un personalam, ko pilnvarojis pakalpojuma
sniedzgjs.

[OSR19]

Pilnvaro atbilstoSos TCP portus pakalpojuma paterétaja
tikla (valsts domeéns) (sal. RD2).

[OSR20]

NodroSina, ka tikla SifréSanas iekartas (paslaik Juniper
SSG) pakalpojuma pieprasitaja telpas ir izvietotas vieta,
kur tiek kontroléta piekluve.

[OSR21]

Nosaka piekluves ierobeZojumus, nodro$inot, ka visas
TAXUD GD CCN infrastruktiiras ierices ir pieejamas
tikai pilnvarotam personalam. Piekluvi pieskir tikai péc
CSA4 pieprasijuma. Nesankcionéta piekluve STm iericeém
var apdraudét droSibu vai vismaz izraisit tikla darbibas
partraukumus.

[OSR22]

Ievéro noteikumus un icteikumus, kas noteikti “drosibas
dokumentos’:
=  CCN/CSI vispargja drosibas politika [ CCN/CSI
General Security Policy] RDS;

= (CCN/CSI bazlinijas droSibas parbaudes punktu
saraksts [CCN/CSI Baseline Security Checklist)
RD6.
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4.3.
4.3.1.

4.3.1.1.

Pieprasijumu parvaldibas pilnveidoSana

[OSR27] Pakalpojuma pieprasitajs ir vienigais atbildigais par
savu pieprasijumu izstradi, atbalstu un parvaldibu. Tiem
ir jaatbilst RD8 dokumenta definétajiem noteikumiem.

7. tabula. Pakalpojuma pieprasitaju pienakumi (OSR)
PAKALPOJUMA SNIEDZEJA SNIEGTIE PAKALPOJUMI
IT pakalpojumu dienests

Pakalpojuma sniedzgjs piedava konsolidétu IT pakalpojumu dienestu, kas nodroSina
incidentu un problému parvaldibu. IT pakalpojumu dienests paplasina klasisko
palidzibas dienesta pakalpojumu klastu un piedava globalaku pieeju, laujot
uznémgéjdarbibas procesus integrét CCN/CSI pakalpojumu parvaldiba.

IT pakalpojumu dienests nodarbojas ne vien ar incidentu, problému un jautajumu
risinaSanu, bet ari koording€ citas darbibas, piemeram, izmainu pieprasjjumus,
apkopes ligumus, programmatiras licences, pakalpojumu Iimena parvaldibu,
konfiguraciju vadibu, pieejamibas parvaldibu, droSibas parvaldibu un IT
pakalpojumu nepartrauktibas parvaldibu.

IT pakalpojumu dienests pe&c savas iniciativas sniedz pakalpojuma pieprasitajam ari
jebkadu steidzamu informaciju, tadgjadi tas ir centrs, kas siita informaciju
pakalpojuma pieprasitajam.

Pazinojums ir pakalpojuma sniedzgja zinojums, ar kuru tas bridina pakalpojuma
pieprasitaju par kadu notikumu, kas varétu ietekm& CCN/CSI darbibas, proti:
vartejas nepieejamiba, sistémas darbibas partraukums, trauc€umi, infrastruktiras
apkope vai programmatiiras atjauninasana.

IT pakalpojumu dienesta saskarni ar pakalpojuma pieprasitaju nodroSina, izmantojot
pakalpojuma sniedzg€ja kontaktpunktu vai /7SM interneta portalu, kas nodroSina
tieSsaistes pakalpojumus pakalpojuma pieprasitajam, pieméram, dienesta izsaukumu
izsekoSanu; ACT riku un CCN interneta portalu, kas nodroSina CSI pakotnu
lejupielades vietu, piekluvi statistikas datiem un uzraudzibas informacijai utt.

Incidentu un problemu parvaldiba

Sis pakalpojums attiecas uz incidentiem, kuru avots ir pakalpojuma dienesta lietotaji
(tostarp sist€émas darbiba). Incidents var biit vai nu vienkarSs informacijas vai
skaidrojuma pieprasijums, vai arl zinojums par kada konkréta komponenta
neatbilstosu darbibu.

Incidents ir negaidits notikums, kas nav infrastrukttiras parastas darbibas sastavdala,
vai trauc€jums, kas mazina operacionalo CCN/CSI pakalpojumu. Incidents ir
atrisinats, kad pakalpojums ir atjaunots.

Incidents var bt saistits ar Sadiem konfiguracijas posteniem (CI):

o aparatiira, par kuru atbild pakalpojuma sniedz€js: CCN vartejas, droSibas
ierices, marsSrutetaji klienta telpas (CPR) un citas tikla parklajuma ierices
EuroDomain (TAXUD GD CCN infrastruktiira) LAN;

. Sifr€Sanas ieriCu programmatira;
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4.3.2.

J sisteémas programmatiira vartejam: operétajsistéma, sazinas
pamatprogrammatira, piem., 7CP/IP, utt.;

J treSo puSu programmatira vartejam, piem., Tuxedo, MQSeries, Sun ONE
Directory Server, PostgreSQL, Apache;

o CCN Mail 111,

. CCN/CSI programmatiira vartejam,;

. CSI programmatiira pieprasijumu platformam;

. SIAP (drosas interneta piekluves punkts) — unificéta aizsardziba.

Problemu nosaka, nemot véra vai nu vienu atseviS8ku incidentu, kas arkartigi
nelabveligi ietekmé lietotajam sniegto pakalpojumu un kura c€lonis nav zinams, vai
ar1 vairakus incidentus, kuriem ir v€rojami kopigi simptomi. Probléma ir atrisinata,
kad ir noteikts un noversts tas célonis.

Incidenta gadijuma izmekl€ situaciju, lai atjaunotu operacionalos CCN/CSI
pakalpojumus (ja nepiecieSams) un lai atklatu incidenta pamatc€loni. Pakalpojuma
sniedz€js palidz atrisinat ar NA lietojumprogrammatiiru saistitos incidentus CCN/CSI
saskarnes ITmen, ja vien tas neietekmé citus pakalpojuma sniedzgja pakalpojumus,
kuri tam ir janodroSina. Pakalpojuma sniedz&ja palidziba izpauzas ka informacijas
sniegSana par CCN/CSI pareizu lietosanu. Pakalpojuma sniedzéjs nepiedalas NA
lietojumprogrammu atkliidoSana.

Pakalpojumu parvaldibas atbalsta riki

CCN vartejas infrastruktiiras, pieprasjjumu un CCN rindu uzraudzibu nodro$ina
IBM® Tivoli Monitoring (Tivoli parraudziba) un IBM Tivoli Composite Application
Manager (Tivoli saliktas lietojumprogrammas parvalditajs (/TCAM)) produktu
saime.

CCN Tivoli uzraudzibas un zinoSanas pakalpojums, pamatojoties uz IBM Tivoli
uzraudzibas komplektu, nodroSina $adas funkcionalitates:

o uzrauga pieprasijumu rindas, kas izvietotas CCN vartejas (WebSphere MQ);
o uzrauga CCN varteju operétajsistémas statusu;

) CPU lietojums, vieta diska, atminas lietojums, tikla lietojums, procesi;

. uzrauga arpusjoslas HW,

. uzrauga CCN vartejas izvietoto CCN komponentu darbibas procesus;

J uzrauga CCN Mail 1] infrastrukturu;

. sniedz CCN Tivoli lietotajiem parskatu par ieprieks uzraudzito informaciju;

J generé iepriekS definétus bridingjumus par iepriek§ uzraudzitajiem
komponentiem;
. sniedz zinojumus, pamatojoties uz savaktajiem vésturiskajiem datiem (CCN

Tivoli datu kratuve);

. sniedz informaciju par CCN/CSI infrastruktiiras pieejamibu un sniegumu laika
gaita, saskaniga un integréta veida zinojot par nozimigam tendencém.
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4.3.3.

4.3.3.1.

IKT infrastruktiiras parvaldiba un darbiba

Pakalpojuma sniedz€js tiek aicinats uzstadit, ekspluatét un uzturét CCN/CSI
operacionalo infrastruktiiru ta, lai tiktu nodroSinati saskanotie pieejamibas limeni.

CCN/CSI operacionala infrastruktiira sastav no EuroDomain releja iericém (CCN
vartejam), droSibas iericem, marsrutétaja klienta telpas un telesakaru lidzekliem.

Saja pakalpojuma ietilpst:

J pieejamibas parvaldiba;

. neparedzetu gadijumu parvaldiba;

. pieprasijumu konfiguracijas datu vadiba;

. drosibas parvaldiba.

Ka arf ietilpst:

o CCN/CSI iekartu parvietosanas koordingSana;
e  jaunu vietnu izvietoSanas koordinésana;

o CCN infrastruktiiras noslodzes planosana;

. iepriek$ minétas darbibas kontrole ikménes$a progresa sanaksmé. ST sanaksme
ir paredzeta kvalitates nodroSinasanai, un taja piedalas visas ligumsledzg&jas
puses, kas nodrosina CCN/CSI pakalpojumu,;

. “iesaldetu” pieprasijumu veicinaSana. To var pieprasit tikai sankcionéti
lietotdji, iesniedzot pieprasijumu 7AXUD GD pilnvarotam ierédnim;

o HW, OS un COTS projektesana, planosana, izstrade, ekspluatacija, tehniskais
nodros§inajums un iznemsana no aprites;

o tikla pakalpojumi;

o HW, OS un COTS pakalpojumi;

o dublgjumkopésana un atjaunosana;
. darba vadibas pakalpojumi;

) ar IKT infrastruktiras parvaldibu saistitu planu izstrade un uztur€Sana, t. i.,
IKT infrastruktiiras plana, pieejamibas plana, sp€jas plana, nepartrauktibas
plana izstrade un uzturésana;

. ar infrastruktiiru saistita priekSizpéete.
Pieejamibas parvaldiba

Pakalpojuma sniedz&jam galvenokart ir janodroSina tas, ka CCN/CSI sisteéma ir
“izveidota un darbojas” prasitaja pieejamibas ITmeni.

Pakalpojuma sniedz&js nodroSina, ka visas CCN/CSI vietnes ir savstarp€ji savienotas
teritorialaja tikla (WAN), piedavajot nepiecieSamo noturibu un spé&u nodroSinat
iz8kirigi svarigu uzn@muma pieprasijumu pareizu darbibu, izmantojot CCN/CSI
infrastruktiiru un dienestus.

Pieejamibas parvaldibas pakalpojums ietver §adus aspektus:

. globala piekluve visas piesleégtajas valsts iestades;
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4.3.3.2.

4.3.3.3.

. vietgjas sakaru Iinijas (+ rezerves linijas) nodrosinasana starp WAN vietgjo
piekluves punktu (PoP) un valsts parvaldes iestades telpam;

o marsrutétaja klienta telpas (CPR) uzstadisana, konfiguréSana un apkope;

o drosibas ierices (piem., SSG Sifrétaja-ugunsmiira) uzstadiSana un apkope;

° sakaru vartejas, kas izvietotas DMZ, katra lokala vietng (t. i., CCN vartejas);,
o centrala CCN Mail 111 sisteéma.

Pakalpojuma sniedzgjs nodroSina ar1 statistikas datus par pieejamibu, kas apkopoti
ekspluatacijas apstaklos, un uzraudzibas pakalpojumu; abi Sie pakalpojumi paredzeti
problémas izsekoSanai un statistikas vajadzibam.

Neparedzétu gadijumu parvaldiba

Pakalpojuma sniedzgjs atbild par CCN/CSI komponentiem, kas atrodas TAXUD GD
CCN infrastruktira katra CCN/CSI vietng.

Neparedzetu gadijumu parvaldibas pakalpojuma merkis ir noteikta laika intervala
atjaunot pakalpojumu tada limeni, ka saskanots, ja pilniba vai dal&ji nedarbojas vai ir
bojata CCN/CSI sist€ma, sniedzot pakalpojuma pieprasitajiem palidzibu un $adus
postenus:

o CCN varteju programmatiiras dublgjumkopésana (katra vietng);

o centrala CCN dubl&jumkopésanas vietne;

o dublg&josas Sifrésanas ierices;
o sp€ja parslégties starp izstrades un dubléjumkopéSanas vartejam,;
o rezerves dalas aparatiirai;

o dualas telekomunikaciju piekluves linijas CCN pamattiklam (katra vieta);

o palidziba saistiba ar CCN/CSI postenu instaléSanu un konfiguréSanu 74XUD
GD CCN infrastruktiira;

° atgiiSanas procediiras.
Pieprasijumu konfigurdcijas datu vadiba

Sis pakalpojums attiecas uz CCN/CSI pieprasijumiem nepiecieamo konfiguracijas
datu parvaldibu, ko nodrosina pakalpojuma sniedzgjs.

Sos konfiguracijas datus uzglaba centralaja CCN/CSI direktorija. Centrala CCN/CSI
direktorija parvaldibu daliti veic pakalpojuma sniedzgjs un valsts parvaldes iestades.
Katra valsts parvaldes iestade atbild par savu vietgjo CCN/CSI lietotaju parvaldibu.
Pargjo parvalda pakalpojuma sniedzgjs.

Konfiguracijas dati, kas attiecas uz administracijas pakalpojuma pieprasijumu, ir,
pieméram:

. lokala administratora profila definéSana;
J pieprasijumu pakalpojuma registracija;
o pieprasijumu rindas registracija;

. zinojuma veida registracija;

J pieprasijumu konfiguracijas datu validéSana;
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4.3.4.

4.3.5.

4.3.6.

J administratora lomu registracija;
. kontaktpersonu saraksta parvaldiba.

Drosibas parvaldiba

Sis pakalpojums attiecas uz CCN/CSI vidé nepiecieSsamo drosibas jautajumu
parvaldibu, ko veic pakalpojuma sniedzgjs.

Drosibu vada arT iesaistitas servera iekartas (OS) Iimeni, tikla iekartas limeni un
ekspluatacijas liment.

J Informacijas apmaina CCN/CSI tikla ir aizsargata, lai nodroSinatu optimalu
konfidencialitati un datu integritati.
. Drosibas pakalpojumi cita starpa ir sadi:
— no vietnes uz vietni §ifréSana un aizsardziba pret nesankcionétu piekluvi,
ko pastiprina ar ugunsmiiri/SifréSanas iericém,;

— piekluves kontroles mehanismi (autentifikacija, autorizacija, uzskaite)
vietnes Itmeni, kas pastiprinata CCN varteja un ko atbalsta vietgjas
administracijas riki (ADM3G);

— sesijas Itmena drosiba, kas pastiprinata ar zinojuma limena SifréSanu (CS/
droSs), SSL savstarpgja autentifikacija un SifréSana (HTTPS & NJCSI),
POP-Sun IMAP-S (drosa e-pastu parvade);

— SIAP unificetais aizsardzibas mehanisms droSai interneta piekluvei CCN
pakalpojumiem.

Dokumentacijas parvaldiba

Pakalpojuma sniedzgjs, kas darbojas dokumentacijas centra statusa, nodro$ina, ka
aktualizeta veida tiek uzturéta visa CCN/CSI tehniska dokumentacija (t. i., tehniskie
dokumenti, lietoSanas pamacibas, biezak uzdotie jautajumi, informativie pazinojumi,
informacija par gaidamajiem notikumiem utt.).

Tas ietver arT dokumentaciju, kas saistita ar CCN/CSI infrastruktiru: Oracle-Tuxedo,
IBM-MQ, CCN vartejas, CCN Mail I1I, CSI programmatiiru, procediiras, zinojumus,
sazinas ar partneriem vésturi utt.

Pakalpojuma sniedz€js parvalda tas dokumentacijas sarakstu saistiba ar CCN/CSI,
kuru var sniegt pakalpojuma pieprasitajam. Sie dokumenti ir pieejami C/IRCABC un
ITSM portala.

Pakalpojuma sniedzgjs automatiski atjaunina minéto sarakstu, ieklaujot dokumentu
jaunako apstiprinato versiju.

ZinoSana un statistika

Pakalpojuma sniedz€js nodroSina pakalpojuma pieprasitajam S$adas zinoSanas
iespgjas, izmantojot CCN un ITSM interneta portalu:

. tieSsaistes pieejamibas raditaji par CCN vartejam un CCN Mail 111 serveriem;
. tieSsaistes informativie pazinojumi;
o statistikas dati par CCN/CSI apmainu.

Pakalpojuma sniedz&js ar1 regulari sasauc sanaksmi par IT tehniskajiem un
infrastruktiras jautajumiem, kura tiek izklastiti zinojumi un statistikas dati.
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4.3.7.

5.2.
5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

Apmaciba

Pakalpojuma sniedzgjs izstrada kursus un nodroSina apmacibu saistiba ar CCN/CSI
sistémas tehniskajiem aspektiem. Standarta kursus organizé ka apmacibas blokus,
kas sadaliti modulos. Parasti apmacibas kursus organizé katru gadu. Standarta
apmacibas blokus izplata divreiz gada ar TAXUD GD starpniecibu, un tie ir pieejami
tieSsaisté /7SM portala.

PAKALPOJUMU LIMENA MERISANA
PAKALPOJUMU LIMENIS

Pakalpojumu Itmenis ir pakalpojumu sniedz&ja sniegto pakalpojumu kvalitates mers.
To nosaka pakalpojuma kvalitates raditajs jeb SQOI.

Pakalpojuma pieprasitajam ir jaizpilda savas saistibas (sk. 0. punktu), lai panaktu
norunato pakalpojumu limeni.

PIEMEROJAMIE PAKALPOJUMA KVALITATES RADITAJI
Atseviskas CCN/CSI vietnes pieejamiba

Sis kvalitates raditajs izsaka zemako izmérito atseviikas vietnes pieejamibu “pilna
laika posma”, t.1i., 24*7, konkrétam ménesim. CCN/CSI SLA robezvertibu definé
sadi:

ROBEZVERTIBA >=97,0 % pieejamiba

Kvalitates raditajs attiectba uz summaro darba laiku

Pakalpojumu sniedzgja “summarais darba laiks™ ir pakalpojumu dienesta funkciju
pildiSanas laiks. Pakalpojumu sniegSanas dienests pilda savas funkcijas 24 stundas
diennakti 7 dienas nedg€la, ar1 valsts svétku dienas.

Atkariba no CI pakalpojuma loga seko vai nu tilitg§ja riciba (24*7), vai arl
iejaukSanas tiek planota nakamaja pakalpojuma loga. Jebkura laika tiek pienemtas
vestules pa pastu vai faksu un e-pasta, ka ar1 elektroniskie pieprasijumi (izmantojot
ITSM portalu). IenakoSos pieprasijumus registre ka “dienesta izsaukumus”
pakalpojumu sniegSanas dienesta vadibas sisteéma.

Pakalpojumu Iimena noliguma robeZzvertibu defin€ $adi:

ROBEZVERTIBA Pakalpojumu  dienests  drikst biit nepieejams
summaraja darba laika ne vairak ka 2 reizes ménes.

Kvalitates raditajs attiectba uz pazinosSanas pakalpojumu

Pakalpojuma sniedzgjs sniedz pazinoSanas pakalpojumus pakalpojuma pieprasitajam.
Ir divu veidu pazinojumi — steidzamie pazinojumi un parastie pazinojumi.

J STEIDZAMIE PAZINOJUMI (ja nav pietiekami daudz laika, lai informétu
CCN/CSI kopienu vismaz 7 kalendaras dienas ieprieks): pazinojumus izplata
attiecigajai auditorijai, velakais, 2 stundas peéc tam, kad ir sanemts steidzama
pazinojuma pieprasijums.
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5.34.

5.3.5.

5.3.6.

5.3.7.

o PARASTIE PAZINOJUMI (vai planotas iejaukSanas): pazinojumus izplata
attiecigajai auditorijai vismaz vienu ned€lu (7 kalendaras dienas) pirms
iejaukSanas, un atgadinajumu nosiita vismaz 24 stundas pirms notikuma.

Ar So raditaju meéra, ka tiek ieveérots termins$, kura ir janosiita pazinojumi (plaSam
adresatu lokam izstitamo pasta zinojumu veida) par planoto nepieejamibu.

Kvalitates raditajs attieciba uz neparedzetu gadijumu parvaldibu

Pasiva gaidstave (parslégSanas procediira, dubléjumkopéSana un atjaunoSana vai
CCN interneta tikla)

Attieciga veida parslégSsanu veic, rupigi izanaliz€jot konkrétas valsts parvaldes
iestades strukttiru un risinamo problému.

Maksimalais parslégsanas laiks no valsts parvaldes iestades izstrades vartejas uz
attiecigo CCN rezerves vartejas risinajumu ir $ads:

ROBEZVERTIBA Maksimali 5 darba stundas péc vieno$anas ar
pakalpojuma pieprasitaju, kuru laika ir javeic S$ada
parslégsanas.

Kvalitates raditajs attiectba uz pieprasijumu konfiguracijas datu vadibu

Prasibu veikt pieprasijumu konfiguraciju ar ACT (pieprasijumu konfiguracijas riku)
vienai atseviSkai vietnei izpilda, neparsniedzot $adu terminu:

ROBEZVERTIBA 5 darba dienas

Kvalitates raditajs attiectba uz apstiprinasanas laiku

Maksimalais noteiktais laika intervals no briza, kad pakalpojumu dienests ir sanemis
pieprasijumu, lidz bridim, kad pakalpojuma pieprasitajam tiek nosutits
apstiprinajums (t. i., dienesta izsaukuma numurs), ir $ads:

ROBEZVERTIBA 30 miniites

Incidentus klasifice péc to prioritates Iimena.

Incidenta prioritati atzime ar skaitli no 1 [idz 4:

3 VIDEJA

4 ZEMA

Kvalitates raditajs attieciba uz atrisinasanas laiku

AtrisinaSanas laiks ir laika intervals no briza, kad pakalpojuma sniedzgjs ir
apstiprindjis incidentu, lidz bridim, kad pakalpojuma sniedzgjs izlabo incidenta
pamatc€loni vai Tsteno aprisinajumu.

Atrisinasanas laiks atkariba no prioritates ir $ads:
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PRIORITATE ATRISINASANAS LAIKS
KRITISKI SVARIGA 5 darba stundas
AUGSTA 13 darba stundas
VIDEJA 39 darba stundas
ZEMA 65 darba stundas
8. tabula. Atrisinajuma panaksanas laiks
PRIORITATE ROBEZVERTIBA
KRITISKI SVARIGA |>= 95,00% no KRITISKAJIEM incidentiem ir
jaatrisina noteiktaja atrisinaSanas laika (5 darba
stundas).

AUGSTA >= 95,00 % no AUGSTA LIMENA incidentiem ir
jaatrisina noteiktaja atrisinaSanas laika (13 darba
stundas).

VIDEJA >= 95,00 % no VIDEJA LIMENA incidentiem ir
jaatrisina noteiktaja atrisinaSanas laika (39 darba
stundas).

9. tabula. Incidentu atrisinas$anas laika robezvértibas

6. PAKALPOJUMU LIMENA NOLIGUMA APSTIPRINASANA
Lai pakalpojumu Itmena noligums biitu piem€rojams, to apstiprina Apvienota
komiteja.

7. PAKALPOJUMU LIMENA NOLIGUMA 1ZMAINAS

CCN/CSI SLA parskata, ja Komisija vai Norvégija par to ir iesniegusi rakstisku
pieprasijumu Apvienotajai komitejai.

Kameér Apvienota komiteja nav pienémusi [@mumu par ierosinatajam izmainam,
speka ir paslaik speka esosa CCN/CSI SLA noteikumi. Apvienota komiteja attieciba
uz paslaik speka esoSo CCN/CSI SLA darbojas ka lémumu pienemsSanas struktiira.

8. KONTAKTPUNKTS

Attieciba uz visiem ekspluatacijas pakalpojumiem [7SM3 operativais dienests
darbojas ka vienotais kontaktpunkts. Ta kontaktdati ir Sadi:

ITSM3 Operations - IBM

@ Bezmaksas talrunis: + 800 7777 4477
@ Maksas talrunis: +40 214 058 422
D4 support@itsmtaxud.europa.eu

(® http://portal.ccente.cencsi.int:8080/portal
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Datums

(CCN interneta portals — CCN registrétajiem lietotajiem)

(® https://itsmtaxud.europa.eu/smt/ess.do
(ITSM interneta portals — dienesta izsaukumiem)
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6. PAPILDINAJUMS

Projekts
Apvienotas komitejas [datums] LEMUMS Nr. 6/[datums]

par to finansiilo iemaksu un tas maksasanas kartibu, kas Norvégijai jaiemaksa
Savienibas visparéja budZeta saistiba ar izmaksam, kuras rada tas daliba Eiropas

informacijas sistemas

APVIENOTA KOMITEJA, kas izveidota saskana Noliguma starp Eiropas Savienibu un
Norvégijas Karalisti par administrativo sadarbibu, krapSanas apkaroSanu un prasijumu
piedzinu pievienotas vertibas nodokla joma (turpmak teksta “Noligums™) 41. panta 1. punktu,

ta ka:
(@)

(b)

(d)

Eiropas Parlamenta un Padomes Regula (ES) Nr. 1286/2013 (2013. gada
11. decembris), ar ko izveido ricibas programmu nodoklu sistéemu darbibas
uzlabosanai Eiropas Savieniba laikposmam no 2014. lidz 2020. gadam (“Fiscalis
20207), nosaka Eiropas informacijas sist€ému izstrades, ekspluatacijas un uzturéSanas
noteikumus.

Kopgjais sakaru tikls / kop&ja sisteémas saskarne un elektroniskas veidlapas, kas ir
japienem saskana ar Noliguma 41. panta 2. punkta d) apakSpunktu, ir Regulas (ES)
Nr. 1286/2013 pielikuma A punktd minéto Eiropas informacijas sisttmu Savienibas
elementi.

Saskana ar Regulas (ES) Nr. 1286/2013 9. panta 3. punktu Eiropas informacijas
sisttmu Savienibas elementus neiesaistitas valstis izmanto saskana ar noligumiem,
kurus ar min€tajam valstim ir janoslédz saskana ar Liguma par Eiropas Savienibas
darbibu 218. pantu.

Ir japienem praktiski pasakumi Noliguma 41.panta 2. punkta f)apakSpunkta
IstenoSanai,

IR PIENEMUSI SO LEMUMU.

1. pants

UzstadiSanas izmaksas

Sakotngja maksa, kas Norvégijas Karalistei ir jasamaksa, lai tiktu izveidota piekluve
virtualajam privatajam tiklam, ir 20 000 EUR.
ST summa ir jasamaksa 60 dienas péc $§a lemuma pienemsanas dienas.

2. pants

Ikgadéja finansiala iemaksa

Finansiala iemaksa, ko Norvégijas Karaliste katru gadu iemaksa Savienibas vispargja budzeta,
ir 20 000 EUR. ST summa ir jaiemaksa katru gadu [idz 1. septembrim.

S1 iemaksa sedz izdevumus saistiba ar IT risinajumu (kopgjais sakaru tikls / kop&ja sist€mas
saskarne, e-veidlapas) izstradi, uzturé€Sanu un uzlaboSanu.
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3. pants

MaksasSanas veids

Sa lemuma 1. un 2. pantd minétas iemaksas maksa euro valita Komisijas euro bankas konta,
kas tiks noradits debetnota.

Datums
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