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DOPLNOK 1
Navrh

ROZHODNUTIE spolo¢ného vyboru €. 1/[datum] z [datum],
ktorym sa prijima rokovaci poriadok spoloéného vyboru

SPOLOCNY VYBOR,

so zretelom na Dohodu medzi Eurépskou uniou a Norskym kralovstvom o administrativnej
spolupraci, boji proti podvodom a vymahani pohl'adavok v oblasti dane z pridanej hodnoty
(d’alej len ,,dohoda*), a najma na jej ¢lanok 41 ods. 1,

ked’ze:
a)

b)

Je nevyhnutné stanovit’ pravidla tykajuce sa zloZenia a predsednictva, pozorovatelov
a expertov, zvolavania zasadnuti, programu, administrativnej podpory, vypracuvania
a schvalovania zapisnic, postupu prijimania rozhodnuti a vyddvania odporucani
a pravidla tykajice sa vydavkov.

Je nevyhnutné prijat’ praktické opatrenia na vykonavanie ¢lanku 41 ods. 3 dohody,

PRIJAL TENTO ROKOVACI PORIADOK:

Clanok 1

ZloZenie a predsednictvo

Spolo¢ny vybor je zloZzeny zo zastupcov Eurdpskej tnie a zastupcov Norskeho
kralovstva (d’alej len ,,zmluvné strany®).

Europsku uniu zastupuje Eurdpska komisia. Norske kralovstvo zastupuje [......].

Spoloénému vyboru predseda striedavo v intervaloch dvoch kalendarnych rokov
kazda zo zmluvnych stran. Prvé obdobie sa kon¢i 31. decembra roka nasledujticeho
po roku, v ktorom dohoda nadobudne platnost. Prvé predsednictvo bude zverené
Eurdpskej tnii.

Clanok 2

Pozorovatelia a experti

Zastupcovia Clenskych Statov Eurdpskej tUnie sa moézu zuacastiovat ako
pozorovatelia.
Spolo¢ny vybor moze prijimat’ ako pozorovatel'ov na svoje zasadnutia aj iné osoby.

Predseda mozZe pozorovatelom povolit, aby sa zlc€astiiovali na diskusiach a poskytli
odborné znalosti. Nemaju vSak hlasovacie prava anepodielaji sa na formulécii
rozhodnuti a odporacani spoloéného vyboru.

V stvislosti so Specifickymi bodmi programu moéZu byt prizvani aj experti
s osobitnymi odbornymi znalost’ami.
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Clanok 3

Zvolanie zasadnutia

Zasadnutia spolo¢ného vyboru zvolava predseda aspon raz za dva roky. Kazda
zmluvna strana méze poziadat’ o zvolanie zasadnutia.

Datum a miesto konania kazdého zasadnutia sa urcia a dohodni medzi zmluvnymi
stranami.

Zasadnutia sa mézu konat’ aj prostrednictvom telekonferencie/videokonferencie.

Predseda komunikuje pozvanie druhej zmluvnej strane, pozorovatel'om uvedenym
v ¢lanku 2 ods. 2 a expertom najmenej 15 pracovnych dni pred zasadnutim. Europska
komisia pozyva zéastupcov Clenskych Statov Eurdpskej tnie uvedenych v ¢lanku 2
ods. 1.

Pokial’ nie je dohodnuté inak, zasadnutia st neverejné. Rokovania spolo¢ného
vyboru su doverné.

Clanok 4

Program

Predseda vypracuva predbezny program kazdého zasadnutia a predklada ho
zmluvnym strandm najneskor 6 mesiacov pred zasadnutim. Kone¢ny program sa
dohodne medzi zmluvnymi stranami najneskor 15 pracovnych dni pred zasadnutim
a predseda ho rozosle.

Referenéné dokumenty a podpornd dokumentacia sa zmluvnym strandm zasielaju
najneskor v den odoslania predbezného programu.

Pokial’ ide o body programu tykajice sa rozhodnuti spolo¢ného vyboru, ziadost’
o zaradenie do programu a vSetky suvisiace dokumenty sa zasielaju spolo¢nému
vyboru najmenej 7 mesiacov pred zasadnutim.

Clanok 5

Administrativna podpora

Predseda vykonava ulohy tajomnika spolocného vyboru. Akdkol'vek koreSpondencia
urend spolocnému vyboru vratane Ziadosti o zapis bodov do programu alebo ich
vypustenie z programu sa musi adresovat’ predsedovi.

Bez ohl'adu na uvedené Komisia kona ako tajomnik pre oznamovanie Statistickych
udajov podl'a ¢lanku 20 a ¢lanku 39 dohody.

Clanok 6

Zapisnice zo zasadnuti

Predseda vypracuva zapisnicu z kazdého zasadnutia. Predseda rozosiela zapisnicu
bezodkladne a najneskdr jeden mesiac po zasadnuti. Na zapisnici sa zmluvné strany
navzajom dohodnu.

SK



SK

Predseda zasiela prijata zapisnicu zmluvnym stranédm.
Cldnok 7

Prijimanie rozhodnuti a vyddvanie odporucani
Vsetky rozhodnutia a odporucania spolo¢ného vyboru podliehaju predchadzajuce;j
diskusii medzi zmluvnymi stranami.

Rozhodnutia a odporucania spolo¢ného vyboru sa prijimaji na zasadnutiach
spolo¢ného vyboru jednomyselne.

Rozhodnutia alebo odporucania sa mézu prijat’ pisomnym postupom, ak s tym obe
zmluvné strany suhlasia.

V ramci pisomného postupu predseda zasiela navrhy rozhodnuti a odporacani
zmluvnym strandm a stanovuje im lehotu na vyjadrenie stanoviska. Kazda zmluvna
strana, ktord nenamieta proti ndvrhom aktov pred uplynutim uvedenej lehoty, sa
povazuje za zmluvnu stranu, ktord implicitne stihlasila s ndvrhom aktov.

Predseda zmluvné strany informuje o vysledku pisomného postupu bezodkladne,
najneskor vsak do 14 kalendarnych dni odo dia uplynutia danej lehoty.

Clanok 8

Naklady

Kazda zmluvné strana, respektive kazdy pozorovatel' znaSa vydavky, ktoré jej/mu vznikna
v suvislosti s u¢astou na zasadnutiach spolo¢ného vyboru.

Datum
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DOPLNOK 2
Navrh

ROZHODNUTIE spolo¢ného vyboru €. 2/[datum] z [datum],
ktorym sa prijimaju Standardné formulare a praktické opatrenia tykajice sa prenosu
informacii a organizacie kontaktov medzi ustrednymi kontaktnymi uradmi

SPOLOCNY VYBOR zriadeny v stlade s ¢lankom 41 ods. 1 Dohody medzi Eurépskou tiniou
a Norskym kralovstvom o administrativnej spolupraci, boji proti podvodom a vyméhani
pohl'adavok v oblasti dane z pridanej hodnoty (d’alej len ,,dohoda*),

ked’ze:

(1) a)  Nastroje na prenos informacii, ako st Standardné formulédre a elektronické
komunika¢né systémy, sa uz uplatiiujii v ramci nariadenia Rady (EU) &. 904/2010
o administrativnej spolupraci aboji proti podvodom v oblasti dane z pridanej
hodnoty' asmernice Rady 2010/24/EU o vzijomnej pomoci pri vyméhani
pohl'adavok vyplyvajucich z dani, poplatkov a d’al§ich opatreni? a st plne zlugiteI'né
s ramcom administrativnej spoluprace dohody.

(2) b) Je nevyhnutné prijat’ praktické opatrenia na vykonédvanie ¢lanku 41 ods. 2
pism. d), e), g) a h) dohody,

PRIJAL TOTO ROZHODNUTIE:
Clanok 1

Standardné formulare

Podl'a ¢lanku 21 ods. 1 a ¢lanku 40 ods. 1 dohody na oznamovanie informdcii podla hlav II
a III dohody prislusné organy pouzivaju Standardné formulare prijaté na ucely vykonavania
nariadenia Rady (EU) €. 904/2010 a smernice Rady 2010/24/EU.

Struktura a usporiadanie Standardnych formularov sa moZzu prisposobit’ akymkol'vek novym
poziadavkam a schopnostiam komunika¢nych systémov a systémov vymeny informécii za
predpokladu, Ze tidaje a informacie, ktoré s v nich obsiahnuté, sa podstatne nezmenia.

Clanok 2

Prenos informacii

Vsetky informécie oznamované podl'a hlav II a III dohody sa zasielaju vylucne elektronicky
prostrednictvom siete CCN/CSI, pokial to nie je z technickych dévodov neuskutocnitel'né.

! Nariadenie Rady (EU) & 904/2010 zo 7. oktobra 2010 o administrativnej spolupraci a boji proti
podvodom v oblasti dane z pridanej hodnoty (U. v. EU L 268, 12.10.2010, s. 1).

2 Smernica Rady 2010/24/EU zo 16.marca 2010 o vzijomnej pomoci pri vyméhani pohPadavok
vyplyvajicich z dani, poplatkov a d’alsich opatreni (U. v. EU L 84, 31.3.2010, s. 1).
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Datum

Clanok 3

Organizacia kontaktov

S cielom organizovat kontakty medzi ustrednymi kontaktnymi Gradmi
a kontaktnymi oddeleniami uvedenymi v ¢lanku 4 ods. 2 pism. b) a ¢lanku 4 ods. 3
pism. b) dohody prislusné organy vyuzivaji pravidla prijaté na tcely vykondvania
smernice Rady 2010/24/EU.

Ustredné kontaktné trady uréené podla ¢lanku 4 ods. 2 dohody aktualizuju zoznam
kontaktnych oddeleni a prislusnych turadnikov urcenych podla c¢lanku 4 ods. 3
aclanku 4 ods. 4 aspristupiiuji ho ostatnym ustrednym kontaktnym twradom
v elektronickej podobe.
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DOPLNOK 3
Navrh
ROZHODNUTIE spolo¢ného vyboru €. 3/[datum] z [datum],

ktorym sa prijima postup na uzavretie dohody o urovni poskytovanych sluzieb

SPOLOCNY VYBOR zriadeny v stlade s &lankom 41 ods. 1 Dohody medzi Eurépskou tiniou
a Norskym kralovstvom o administrativnej spolupraci, boji proti podvodom a vymahani
pohl'adavok v oblasti dane z pridanej hodnoty (d’alej len ,,dohoda‘),

ked’ze:
3)

(4)

a)  Podla postupu stanoveného spolo¢nym vyborom sa uzatvori dohoda o urovni
poskytovanych sluzieb zabezpecujuca technicku kvalitu a kvantitu sluzieb pre
fungovanie komunika¢ného systému a systému na vymenu informacii.

b)  Je nevyhnutné prijat’ praktické opatrenia na vykonavanie ¢lanku 5 dohody,

PRIJAL TOTO ROZHODNUTIE:

Datum

Jediny clanok
Dohodu o urovni poskytovanych sluzieb uvedenu v ¢lanku 5 dohody uzatvéra

spolocny vybor aje pre zmluvné strany zdvdznou odo dna nasledujuceho po jej
schvéleni spolo¢nym vyborom.

Kazda zmluvna strana moéze poziadat' o reviziu dohody o Grovni poskytovanych
sluzieb zaslanim Zziadosti predsedovi spolo¢ného vyboru. Kym spolo¢ny vybor
nerozhodne o navrhovanych zmendch, zostanu v platnosti ustanovenia poslednej
uzavretej dohody o urovni poskytovanych sluzieb.
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DOPLNOK 4
Navrh

ROZHODNUTIE spolo¢ného vyboru €. 4/[datum] z [datum],
ktorym sa prijima dohoda o trovni poskytovanych sluzieb pre systémy a aplikacie pre
administrativnu spolupracu a vymahanie pohPadavok v oblasti DPH

1. REFERENCNE A UPLATNITEENE DOKUMENTY

1.1. UPLATNITEDNE AKTY

V tejto dohode o urovni poskytovanych sluzieb sa zohladnuje zoznam dohdd
a uplatnite'nych rozhodnuti uvedenych d’alej.

[AD.1.] Dohoda medzi Eurépskou uniou a Norskym kralovstvom
o administrativnej spolupréci, boji proti podvodom a vymahani
pohl'addvok v oblasti dane zpridanej hodnoty (dalej len
,,dohoda*) (U.v. EU L 195, 1.8.2018, s. 3)

[AD.2.] Rozhodnutie spolo¢ného vyboru XX, ktorym sa vykondva
¢lanok 41 ods. 2 pism. d), e), g) ah) dohody, pokial ide
o Standardné formuldre, prenos informdcii a organizaciu
kontaktov, z [datum]

Tabulka 1: Uplatnitel'né akty
1.2. REFERENCNE DOKUMENTY

V tejto dohode o trovni poskytovanych sluzieb sa zohl'adnuju informacie poskytnuté
v tychto referenénych dokumentoch. Platné verzie dokumentov sl uverejnené na
webovom portali CIRCABC alebo ITSM.

[RD.1.] Pouzivatel'ska prirucka siete CCN Mail III pre vnltroStatne organy
(webovy portadl ITSM)

[RD.2.] Intranet siete CCN — Prirucka spravcu miestnej siete (webovy portal ITSM)

[RD.3.] Statistické idaje — Usmernenia a pokyny (PRILOHA rev1) Staleho vyboru
pre administrativnu spolupracu ¢. 560

[RD.4.] Elektronické formulare DPH — funkcné Specifikécie

[RD.5.] Elektronické formulare DPH — technické Specifikacie

[RD.6.] Elektronické formulare pre vymahanie pohl'addvok — funkéné Specifikacie

[RD.7.] Elektronické formuldre pre vymahanie pohl'adavok — technické
Specifikacie

[RD.8.] Vseobecna bezpecnostna politika siete CCN/CSI (webovy portal ITSM)

[RD.9.] Riadiace postupy CCN Gateway (webovy portal ITSM)

[RD.10.] Kontrolny zoznam siete CCN/CSI pre bezpecnost’ (webovy portal ITSM)

Tabul’ka 2: Referen¢né dokumenty
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2.

2.1.

2.2.

3.1.

TERMINOLOGIA

SKRATKY
SKRATKA VYMEDZENIE
CCN/CSI spolo¢na komunikacna siet’, spolo¢né systémové rozhranie
SEC stredoeuropsky cas
CIRCABC centrum komunikacie a informac¢nych zdrojov pre verejna
spravu, podnikatel'ov a obanov
CLO ustredny kontaktny trad
CT skaska zhody
GR generalne riaditel’stvo
EoF Vymena formularov
FAT schval'ovacie skusky v zavode
HTTP hypertextovy prenosovy protokol
ITIL? kniznica pre infrastruktiru informacnych technolégii
ITSM sprava sluzieb informac¢nych technologii
zmluvna strana | V rozsahu pdsobnosti tejto dohody o urovni poskytovanych
sluzieb oznacuje pojem ,,zmluvna strana“ bud’ Norsko alebo
Komisiu.
DPH danl z pridanej hodnoty
Tabulka 3: Skratky
VYMEDZENIE POJMOV
VYRAZ VYMEDZENIE
SEC stredoeuropsky ¢as, UTC+1 hodina a v letnom obdobi UTC+2

hodiny

pracovné dni

7:00 az 20:00 (SEC), 5 dni v tyzdni (od pondelka do piatku

a hodiny vratane sviatkov)
(asistencna
sluzba ITSM)
Tabulka 4: Vymedzenie pojmov
UvoD

Tento dokument tvori dohoda o trovni poskytovanych sluZzieb medzi Norskym
kralovstvom (d’alej len ,,Norsko*) a Europskou komisiou (dalej len ,,Komisia“),

spolocne len ,,zmluvné strany dohody o Grovni poskytovanych sluzieb®.

ROZSAH POSOBNOSTI DOHODY O UROVNI

SLUZIEB

V c¢lanku 5 dohody sa uvadza, Ze ,,sa uzatvori dohoda o Grovni poskytovanych
sluzieb zabezpecujuca technicka kvalitu a kvantitu

komunika¢ného systému a systému na vymenu informacii‘.

ITIL:

http://www.itil-officialsite.com

http://www.best-management-

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

POSKYTOVANYCH

sluzieb pre fungovanie
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3.2.

4.1.

V tejto dohode o trovni poskytovanych sluzieb sa stanovuje vztah medzi Norskym
kralovstvom a Komisiou, pokial ide o pouzivanie systémov a aplikacii pre
administrativnu spoluprdcu a vymdhanie pohl'adavok v oblasti DPH, a medzi
Norskym kral'ovstvom a ¢lenskymi Statmi, pokial’ ide o vymenu formularov.

Nasledujice systémy su funkéné a podliehaji podmienkam dohody o urovni
poskytovanych sluzieb:

o vymena formulérov (EoF),
. monitorovanie, Statistické tidaje a skusky.

Komisia urCuje postup na dosiahnutie dohody o administrativnej spolupraci
prostrednictvom informaénych technolégii. To zahffia normy, postupy, nastroje,
technologiu a infrastruktiru. Pomoc pre Norsko sa poskytuje na zabezpecenie
dostupnosti systémov na vymenu udajov a ich riadneho vykonédvania. Monitorovanie,
dohl'ad a hodnotenie celkového systému takisto zabezpecuje Komisia. Okrem toho
Komisia poskytuje Norsku usmernenia, ktoré sa maju dodrziavat’ v suvislosti s touto
vymenou informécii.

Vsetky ciele uvedené v dohode o trovni poskytovanych sluzieb sa buda uplatiiovat’
len za beznych pracovnych podmienok.

V pripade udalosti vyssej moci sa platnost’ dohody o urovni poskytovanych sluzieb
pre Norsko pozastavi, kym pretrvavaji okolnosti vyssej moci.

Vyssia moc predstavuje nepredvidatelni udalost’ alebo udalost mimo kontroly
Norska alebo Komisie, ktord nie je zavinena Ziadnym konanim ani opomenutim
prijatia preventivneho opatrenia zo strany zodpovednej zmluvnej strany. Takéto
udalosti sa tykaji vladnych opatreni, vojen, poziarov, vybuchov, zaplav, regulacie
alebo embarg dovozu alebo vyvozu a pracovnych sporov.

Zmluvna strana, ktord sa dovoldava uznania vy$Sej moci, bezodkladne informuje
druhtt zmluvnt stranu o nemoznosti poskytovat’ sluzby alebo plnit’ ciele dohody
o urovni poskytovanych sluzieb v dosledku okolnosti vy$Sej moci, priCom uvedie,
ktorych sluzieb a cielov sa to dotyka. Ked’ okolnosti vy$sej moci pomint, dotknuté
zmluvna strana o tom bezodkladne informuje druht zmluvnu stranu.

OBDOBIE PLATNOSTI DOHODY

Dohoda o trovni poskytovanych sluZieb je pre zmluvné strany zavdznd odo dia
nasledujiceho po jej schvaleni spoloénym vyborom zriadenym c¢lankom 41 dohody
(d’alej len ,,spolo¢ny vybor®).

ZODPOVEDNOST

Ucelom tejto dohody o tirovni poskytovanych sluzieb je zabezpegit kvalitu
a kvantitu sluzieb, ktoré ma poskytovat Komisia a Norsko, s cielom spristupnit’
Norsku a Komisii Specifikované systémy a aplikédcie pre administrativnu spolupracu
a vyméahanie pohl'adavok v oblasti DPH.

SLUZBY POSKYTOVANE NORSKU ZO STRANY KOMISIE

Komisia spristupriyje tieto sluzby:

. Operacné sluzby:

— Asistencné pracovisko (Helpdesk) a operacie:
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4.2.

5.1.
5.1.1.
5.1.1.1.

a)  Helpdesk;
b)  RieSenie incidentov;
¢)  Monitorovanie a oznamovanie;
d)  Odborna priprava;
e) Riadenie bezpecnosti;
f)  Podavanie sprav a Statistika;
g)  Poradenstvo.
— Referen¢né stredisko:
a)  Riadenie informacii;
b)  Dokumentacné centrum (CIRCABC).
S cielom poskytovat’ tieto sluzby Komisia spravuje tieto aplikacie:
. aplikacie pre Statistiku,
o CIRCABC,
o Nastroj asisten¢nej sluzby.
SLUZBY POSKYTOVANE KOMISII ZO STRANY NORSKA
Norsko spristupiiuje tieto sluzby:

o Norsko oznamuje Komisii akékol'vek dostupné informacie, ktoré st relevantné
z hl'adiska uplatiiovania dohody,

o Norsko oznamuje Komisii akékol'vek vynimo¢né podmienkys;

o Norsko kazdorotne poskytuje Statistické Udaje tykajice sa oznamovania
informadcii stanovené v ¢lanku 20 dohody.

PRESKUMANIE DOHODY O UROVNI POSKYTOVANYCH SLUZIEB

V tejto kapitole sa uvadza podrobny opis kvantitativnych a kvalitativnych aspektov
vysSie uvedenych sluzieb, ktoré ma poskytovat’ Komisia a Norsko.

UROVEN SLUZIEB POSKYTOVANYCH ZO STRANY KOMISIE
Asistencna sluZba
Dohoda

Komisia spristupiiuje asistencnu sluzbu s cielom odpovedat na akékol'vek otazky
a nahlasovat’ akékol'vek problémy, ktoré Norsko zaZiva so systémami a aplikaciami
pre administrativnu spolupracu a vymahanie pohladdvok v oblasti DPH, alebo
akykol'vek aspekt, ktory by ich mohol ovplyvnit. Tuto asistenénil sluzbu
prevadzkuje ITSM a jej prevadzkové hodiny zodpovedaju pracovnému ¢asu ITSM.

Dostupnost’ asisten¢nej sluzby ITSM sa zabezpeCuje najmenej pocas 95 %
prevadzkovych hodin. VSetky otazky alebo problémy mozno oznamit asistencnej
sluzbe v pracovnom case ITSM telefonicky, faxom alebo e-mailom a mimo
pracovného ¢asu e-mailom alebo faxom. Ak sa tieto otdzky alebo problémy posielaju
mimo pracovného asu ITSM, automaticky sa povazujii za doru¢ené o 8:00 SEC
nasledujiceho pracovného dna.
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5.1.1.2.

Asistencnd sluzba zaregistruje a klasifikuje vyzvy na poskytnutie sluzby
prostrednictvom nastroja riadenia sluzieb a informuje ohlasujicu zmluvnl stranu
o kazdej zmene statusu v suvislosti s jej vyzvami na poskytnutie sluzby.

ITSM poskytuje pouzivatelom zakladni podporu a preposiela vsetky vyzvy na
poskytnutie sluzby, za ktoré zodpoveda ind zmluvna strana (napr. tim developera,
zmluvni partneri ITSM), v ramci stanoveného casu. ITSM zabezpecCuje dodrziavanie
registraénych lehot najmenej v 95 % pripadov, ku ktorym doslo pocas vykazovaného
mesiaca.

ITSM monitoruje postup rieSenia pri vSetkych vyzvach na poskytnutie sluzby
a zaCina eskalacny postup tym, ze informuje Komisiu, ak ¢as rieSenia presiahne
vopred stanoveny limit, ktory bude zavisiet' od druhu problému.

Od urovne priority sa odvija rychlost” odpovede aj rieSenia. Stanovuje ju ITSM, ale
Clenské staty alebo Komisia mozu poziadat’ o konkrétnu troven priority.

Registracny cas je maximalny Casovy interval, ktory méze uplynut’ medzi ¢asom
dorucenia e-mailu a odoslanim potvrdenia o jeho prijati.

Cas riesenia je cCasovy interval, ktory uplynie medzi registraciou incidentu
a informaciami o rieSeni, ktoré sa zasSlu strane dozadujucej sa rieSenia. Zahfna to aj
Cas potrebny na vybavenie incidentu.

Nie su to absolutne lehoty, pretoze sa v nich zohl'adnuje len ¢as, ked’ ITSM kona
v stuvislosti s vyzvou na poskytnutie sluzby. Ked sa vyzva na poskytnutie sluzby
preposiela Norsku, Komisii alebo inej strane (napr. tim developera, zmluvni partneri
ITSM), potom tento ¢as nespada do ¢asu rieSenia ITSM.

ITSM zabezpecuje dodrziavanie registracnych lehot a lehot na rieSenie najmene;j
v 95 % pripadov, ku ktorym doslo pocas vykazovaného mesiaca.

PRIORITA REGISTRACNY CAS CAS RIESENIA
P1: klI'icova 30 minut 4 hodiny

30 minit 13 hodin (1 def)

30 minut 39 hodin (3 dni)

30 minut 65 hodin (5 dni)

Tabulka 5: Registra¢né Casy a Casy rieSenia (pracovny ¢as/dni)
Podavanie sprav

Komisia podéva spravy o vSetkych vyzvach na poskytnutie sluzby tykajucich sa
systémov a aplikacii pre administrativnu spoluprdcu a vymaéhanie pohladavok
v oblasti DPH takto:

o Vsetky vyzvy Norska na poskytnutie sluzby vybavené pocas daného mesiaca,
o Vsetky vyzvy Norska na poskytnutie sluzby predlozené pocas daného mesiaca,

o Vsetky vyzvy Norska na poskytnutie sluzby, ktoré st v ¢ase podania spravy
v §tadiu vybavovania.
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5.1.2.
5.1.2.1.

5.1.2.2.

5.1.3.
5.1.3.1.

Sluzby poskytovania Statistik
Dohoda

Komisia generuje Statistiky o pocte vymenenych formuldrov v oblasti DPH
a vymahania prostrednictvom CCN/Mail, ktoré su k dispozicii na webovom portali
ITSM.

Podavanie sprav

Komisia v pripade potreby vypractiva
a spristupniuje ju Norsku.

spravu o spravach o skuske zhody

Vymena formularoy
Dohoda

V nasledujucej tabulke je znazornend maximalna lehota na prenos alebo maximalny
c¢as na odpoved pri vymene formularov podla ich vymedzenia v pravnych

predpisoch.

Mailova
schranka Formular Lehota
CCN/Mail
VIESCLO Vymena informacii | Lehota na poskytnutie informacii je ¢o
podl’a ¢lankov 7, najskor, najneskor v§ak do 3 mesiacov
10,12 a 18 od datumu ziadosti (¢lanok 8
dohody0 dohody0).
Vseobecné vymeny | Pokial’ vSak dozZiadany organ uz dant
informaciu ma4, lehota sa skracuje na
maximalne jeden mesiac (¢lanok 8
dohody0).
VIESCLO Vymena informacii | Ziadost' o oznamenie s okamzitou
podl’a ¢lankov 7, odpovedou (¢ldnok 12 0 dohody).
10,12 a 18
dohody0
Ziadost
0 0znamenie
TAXFRUD Vymena informécii | Informacie o chybajicom obchodnom
podla subjekte sa zasielaju hned’, ako su
¢lankov 7, 10, 12 k dispozicii.
a 18 dohody0
Vymeny informacii
v ramci boja proti
podvodom
TAXAUTO Automatické Kategorie informacii, ktoré podliehaju
vymeny informdcii | automatickej vymene v sulade
s ¢lankom 11 dohody, ur¢i spolo¢ny
vybor.

12

SK



SK

5.1.3.2.

5.1.4.
5.14.1.

5.1.4.2.

Mailova

schranka Formular Lehota

CCN/Mail
REC-A-CUST; | Ziadost Ziadost’ o informacie:
REC-B-VAT; o informacie podla ) .
REC-C-EXCISE; | &lanku 22 dohody0, | — Potvrdenie o prijati do 7
REC-D- 5 kalendarnych dni,
INCOME-CAP; Zlado§t’ : dra | — aktualizacia na konci 6 mesiacov od
REC-E-INSUR; 0 0znamenie podla , .
REC-F- &lénku 25 dohodyo0), datumu potvrdenia
INHERIT-GIFT; | . > Ziadost’ o ozndmenie:
REC-G-NAT- ?\rcfldosajl[hanie odl'a
IMMOV; élér}lll?l 7 dotf)o dvo. |- potvrdenie o prijati do 7
REC-H-NAT- . Y% | kalendarnych dni,
TRANSP; Ziadost . , T ,
RECENAT. | apdne | Lot o b i
OTHER; opatrenia podl’a
REC-J- ' ¢lanku 33 dohody0, | — potvrdenie o prijati do 7
II?ESII?I;IJ%IEAL kalendarnych dni,
REC-L-OTHER; — aktualizacia na konci kazdych 6
REC-M-AGRI mesiacov od datumu potvrdenia

Podavanie sprav

Tabulka 6: Vykonavanie EoF

Norsko tiez kazdoro¢ne prostrednictvom e-mailu poskytuje Komisii Statistické tidaje
tykajice sa oznamovania informacii stanovené v ¢lankoch 20 a 39 dohody[RD.3.].

Riadenie problémov
Dohoda

Norsko spravuje vhodny mechanizmus pre registriciu® anadvizné opatrenia
v pripade akychkol'vek problémov, ktoré maji vplyv na jeho aplikacné ulozisko,
softvér systému, datové a aplikacné programové vybavenie.

Problémy s akoukol'vek cast'ou siete CCN (Gateways a/alebo servery na vymenu
mailovej komunikécie) sa okamzite ohlasuju ITSM.

Podavanie sprav

Norsko informuje ITSM, ak ma vnutorny problém s technickou infrastruktirou
suvisiaci s jeho vlastnymi systémami a aplikdciami pre administrativnu spolupracu
a vymahanie pohl'adavok v oblasti DPH.

Ak sa Norsko domnieva, Ze problém ozndmeny ITSM sa nerieSi alebo nevyriesil,
pripadne nebol uspokojivo rieseny alebo vyrieseny, ¢o najskor o tom informuje
Komisiu.

Prepojenie s procesmi riadenia problémov a riadenia zmien ITIL.
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5.1.5.
5.1.5.1.

5.1.5.2.

5.2.
5.2.1.
5.2.1.1.

5.2.1.2.

5.2.2.
52.2.1.

Riadenie bezpecnosti
Dohoda’
Noérsko chrani svoje systémy a aplikacie pre administrativnu spolupracu a vymahanie

pohladavok v oblasti DPH proti naruSeniam bezpecCnosti a zaznamenava akékol'vek
narusenia bezpecnosti a akékol'vek vykonané zlepSenia v oblasti bezpecnosti.

Norsko uplatituje bezpecnostné odporicania a/alebo poziadavky uvedené v tychto
dokumentoch:

Nazov Verzia Datum

https  bezpecnostné  odporucania  CCN/Pristup 3.0 15.6.2012
k webmailu Mail II - Ref. CCN/Mail I
Pouzivatel'ska prirucka pre vnutrostatne organy (https
security recommendations of CCN /Mail III Webmail
access — Ref. CCN /Mail III User Guide for NAs)

bezpe¢nostné odporucania CCN/Pristup k webmailu 4.0 11.9.2008
Mail III — Ref. CCN Intranet — Prirucka spravcu
miestnej siete Security recommendations of CCN
/Mail III Webmail access — Ref. CCN Intranet — Local
Network Administrator Guide)

Podavanie sprav

Norsko ad hoc podava Komisii spravu o akomkol'vek naruSeni bezpecCnosti
a o akychkol'vek opatreniach, ktoré v tejto stvislosti prijalo.

UROVEN SLUZIEB POSKYTOVANYCH ZO STRANY NORSKA
Vietky oblasti tykajiice sa uirovne poskytovanych sluZieb
Dohoda

Noérsko zaznamendva vsetky problémy s nedostupnostou alebo zmeny® technickych,
funkénych a organizacnych aspektov norskych systémov a aplikdcii pre
administrativnu spolupracu a vyméhanie pohl'adavok v oblasti DPH.

Podavanie sprav

Norsko v pripade potreby informuje ITSM o akychkol'vek problémoch
s nedostupnostou alebo zmenach tykajucich sa technickych, funkénych alebo
organizacnych aspektov jeho syst¢ému. ITSM je vzdy informovany o akychkol'vek
zmenach tykajucich sa prevadzkovych zamestnancov (operatorov, spravcov
systémov).

Asistencna sluZba
Dohoda

Norsko spristupiiuje asistencnt sluzbu na rieSenie incidentov, ktoré boli pridelené
Norsku, na poskytovanie pomoci a vykonavanie skusok. Pracovny Cas asistencnej
sluzby by mal byt rovnaky ako pracovny cas asistencnej sluzby ITSM pocas

Ide o verzie dokumentov existujuce v ¢ase vypractvania tejto dohody o urovni poskytovanych sluzieb. Je
potrebné skontrolovat’ akékol'vek nasledné aktualizacie na portali CCN/CSI
(http://portal.centc.cencsi.int: 8080/portal/DesktopDefault.aspx?tabid=1).

Odportca sa pouzivanie zasad opisanych pri riadeni incidentov v ITIL.
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52.2.2.

6.2.

Datum

pracovnych dni ITSM. Asisten¢na sluzba Norska funguje pocas pracovnych dni
minimalne od 10:00 do 16:00 SEC, s vynimkou $tatnych sviatkov. Odportca sa, aby
noérska asistencnd sluzba pri rieSeni otdzok a incidentov postupovala podla
usmerneni ITIL k poskytovaniu sluzieb podpory.

Podavanie sprav

Norsko v pripade potreby informuje ITSM o akomkol'vek probléme dostupnosti
tykajucom sa jeho asistencnej sluzby.

MERANIE KVALITY
DOHODA

Komisia vyhodnocuje spravy (spravy o ¢innosti generované ITSM, oznamenia,
Statistiky, d’alSie informacie) prijaté od ITSM a Norska, urcuje troven dodrziavania
tejto dohody o trovni poskytovanych sluzieb a v pripade problémov sa obrati na
Norsko s cielom vyriesit dany problém a zabezpecit, aby bola kvalita sluzby
v stlade s touto dohodou.

PODAVANIE SPRAV

Komisia kazdy mesiac poddva Norsku spravu o Grovni sluzby, ako sa vymedzuje
v oddiele 5.1.2.

SCHVALENIE DOHODY O UROVNI POSKYTOVANYCH SLUZIEB

Aby sa dohoda o trovni poskytovanych sluzieb mohla uplatiovat, musi ju schvalit’
spolo¢ny vybor.

ZMENY DOHODY O UROVNI POSKYTOVANYCH SLUZIEB

Dohoda o Grovni poskytovanych sluzieb sa preskima na zéklade pisomnej Ziadosti
Komisie alebo Norska adresovanej spolo¢nému vyboru.

Kym spoloény vybor nerozhodne o navrhovanych zmenach, zostani v platnosti
ustanovenia existujucej dohody o urovni poskytovanych sluzieb. Spolo¢ny vybor
kon4 ako rozhodovaci organ pre tito dohodu.

KONTAKTNE MIESTO

V pripade akychkol'vek otdzok alebo poznamok tykajicich sa tohto dokumentu sa
obrat'te na:

POSKYTOVATELA SLUZIEB — ASISTENCNU SLUZBU

support@itsmtaxud.europa.eu
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DOPLNOK 5

Navrh
ROZHODNUTIE spolo¢ného vyboru €. 5/[datum] z [datum],
ktorym sa prijima dohoda o tirovni poskytovanych sluzieb pre spolo¢ni komunikaéni
siet’/spolo¢né systémové rozhranie (d’alej len ,, CCN/CSI SLA“)

1. REFERENCNE A UPLATNITEENE DOKUMENTY
1.1. UPLATNITELNE AKTY

V tejto CCN/CSI SLA sa zohladnuje zoznam dohod a uplatnitelnych rozhodnuti
uvedenych dalej.

[AD.1.] Dohoda medzi Eurdpskou uniou aNorskym kralovstvom
o administrativnej spolupraci, boji proti podvodom a vymahani
pohl'adavok v oblasti dane z pridanej hodnoty (d’alej len ,,dohoda‘®)
(U.v.EUL 195, 1.8.2018, 5. 3)

[AD.2.] Rozhodnutie spolo¢ného vyboru XX, ktorym sa vykonava ¢lanok 41
ods. 2 pism. d), e), g) ah) dohody, pokial ide o Standardné
formulare, prenos informacii a organizaciu kontaktov, z [datum]

Tabulka 7: Uplatnitel'né akty
1.2. REFERENCNE DOKUMENTY

V tejto CCN/CSI SLA sa zohl'adiiuju informacie poskytnuté v tychto referencnych
dokumentoch. Uplatnitelnymi verziami dokumentov su verzie dostupné v Case
podpisania tejto dohody.

ID REFERENCIA NAZOV VERZIA
Prehl'ad systémov CCN
& SPEED2 (CCN/CSI ¢
RDI1 CCN-COVW-GEN SPEED2 Systems Overy ENI18.01
Riadiace postupy CCN
Gateways (CCN Gatews
RD2 CCN-CMPR-GW Management Procedure; EN19.20
Vseobecna bezpecnostn|
politika CCN/CSI (CCN
RD3 CCN-CSEC-POL General Security Policy] EN05.00
Kontrolny zoznam siete
CCN/CSI pre bezpe¢nos
(CCN/CSI Baseline Sec
RD4 CCN-CSEC-BSCK Checklist) EN03.00
Opis uloh CCN/CSI
(Description of CCN/CH
RDS CCN-CLST-ROL roles) EN02.10
Externa poznamka 031 -
Postup pre presun sidla
CCN/CSI (External notg
RD6 CCN-CNEX-031 Procedure for the Move| EN06.20
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a CCN/CSI Site)

Externd poznamka 060 -
Instalacia nového sidla (
(External Note 060 - Ing

RD7 CCN-CNEX-060 new CCN Site) EN02.20

CCN/CSI-PRG-AP/C- Programming Guide (C
RDS8 01-MARB

CCN/CSI-PRG-AP/C-0
MARB-Névod na

programovanie aplikaci
(Jazyk C) -CCN/CSI-PI
AP/C-01-MARB-Applig

Language) EN11.00

Tabulka 8: Referen¢né dokumenty

2. TERMINOLOGIA
2.1. SKRATKY
SKRATKY VYMEDZENIE
ACT nastroj na konfiguraciu aplikécie
AIX IBM Unix OS
CBS centrdlne zalozné sidlo
CCN spolo¢nd komunikacna siet’
CCN/CSI spolo¢nd komunikaéna siet’/spolocné systémové rozhranie
CCN/WAN ramcova sluzba poskytovania sietovych sluzieb pre CCN
CI konfigura¢ny prvok
CIRCABC centrum komunikdcie a informaénych zdrojov pre verejnu
spravu, podnikatel'ov a obcanov
COTS Common Off The Shelf (vyrobok sériovej vyroby)
CPR smerovac Ucastnickej siete (Customer Premises Router)
CSA spravca zabezpecenia CCN (CCN Security Administrator)
CSI spolo¢né systémové rozhranie
GR generalne riaditel’stvo
DMZ demilitarizovana zéna
EK Europska komisia
ESTAT Eurostat
FW firewall
operacny systém Hewlett Packard Unix (Hewlett Packard
HPUX Unix Operating System)
hypertextovy prenosovy protokol (Hyper Text Transport
HTTP Protocol)
zabezpeceny hypertextovy prenosovy protokol (Hyper Text
HTTPS Transport Protocol - Secure)
HVAC vykurovanie, vetranie a klimatizacia
HW hardvér
IKT informacné a komunikacné technologie
IMAP protokol IMAP (Internet Message Access Protocol)
IP internetovy protokol
ITCAM IBM Tivoli Composite Application Manager
ITS sluzby v oblasti informa¢nych technologii

SK
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ITSM riadenie sluzieb v oblasti informacnych technologii
LAN miestna pocitacova siet’ (Local Area Network)
LSA miestny spravca systému
MQ IBM MQ Series SW
MVS viacndsobné virtudlne uskladnenie
N/A neuplatiuje sa
NA vnutroStatne spravne organy
narodné pouzivatel'ské rozhranie (National Domain
NDI Interface)
OBS Orange Business Services
dohoda o prevadzkovej trovni (Operational Level
OLA Agreement)
OLAF Eur6psky urad pre boj proti podvodom
OS operacny systém
OSP povinnost’ poskytovatela sluzby
OSR povinnost’ ziadatel'ov o sluzby
POL politika
PoP pristupovy bod
PRG program
QA zaistenie kvality
vzdialeny proxy server pre aplikacné programovacie
RAP rozhranie (Remote API Proxy)
RD referencny dokument
REV revizia
RFA ziadost’ o prijatie opatrenia
ROL uloha
SFI ziadost’ o informacie (Submit For Information)
jednoduchy protokol na prenos posty (Simple Mail
SMTP Transport Protocol)
SQI ukazovatel kvality sluzieb
SSG Secure Services Gateways (Juniper Encryption box)
SW softvér
TAXUD dane a colna unia
TCP protokol riadenia prenosu (Transmission Control Protocol)
UPS zdroj nepreruSovaného napdjania
VM virtudlne zariadenie
VPN virtudlna sikromna siet’ (Virtual Private Network)
WAN rozsiahla pocitacova siet’ (Wide Area Network)

Tabulka 9: Skratky

VYMEDZENIE POJMOV NA UCELY CCN/CSI SLA

POJEM OPIS
Vykazovacie Cas, na ktory sa vztahuje, je jeden mesiac.
obdobie

Pracovny den

Pracovnymi dnami st pracovné dni asistencnej sluzby
poskytovatel’a sluzieb. Ide o 7 dni v tyzdni vratane Statnych
sviatkov.

Pracovny ¢as

Pracovnhym ¢asom je pracovny cas SD poskytovatela
sluzieb. Cez pracovné dni ide o sluzbu 24 hodin denne.
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3.1.

Cas sluzby ,Cas sluzby* poskytovatela sluzieb zodpoveda ¢&asu
fungovania asistenc¢nej sluzby. Sluzbu zabezpecuje SD
poskytovatel'a sluzieb 24 hodin denne 7 dni v tyzdni vratane
Statnych sviatkov.

V zavislosti od sluzby centralneho elektronického priecinka
sa prikro¢i k prijatiu okamzitého opatrenia (v ramci
nepretrzitej sluzby) alebo je zasah napldnovany na
nasledujtci den. Listy, faxy, e-maily a elektronické ziadosti
(prostrednictvom portalu ITSM) sa prijimaju nepretrzite.
Prichadzajice ziadosti sa v systéme riadenia sluzieb
poskytovatela sluzieb zaregistruju ako ,vyzvy na
poskytnutie sluzby*.

Tabul'ka 10: Vymedzenie pojmov

Uvop

Tento dokument pozostava z dohody o urovni poskytovanych sluzieb pre spolo¢nu
komunika¢nt siet/spolo¢né systémové rozhranie (CCN/CSI SLA) medzi Eurdpskou
komisiou (d’alej len ,,poskytovatel’ sluzieb®) a Norskym kralovstvom (d’alej len
»Zzladatel' o sluzby*), spolo¢ne len ,,zmluvné strany dohody o trovni poskytovanych
sluzieb®.

,Poskytovatel’ sluzieb* konkrétne zahtna tieto organizacné jednotky GR TAXUD:

o GR TAXUD B2 koordinuje vsetky ¢innosti CCN/CS]I,

o ITSM3 Operations poskytuje prevadzkové sluzby,

o CCN2DEYV poskytuje softvér CCN (vyvoj a odstranovanie chyb),

. poskytovatel’ transeuropskej chrbticovej siete (CCN/WAN, v stcasnosti OBS).

Ulohy vykonava jeden zposkytovatelov sluzieb v zavislosti od charakteru
pozadovanej sluzby.

»Ziadatel'om o sluzby* je vnutroStatna danovd sprava (NA) Norska. Prislusnymi
organiza¢nymi jednotkami v ramci NA su:

. vnutroStatne stredisko pre podporu CCN zodpovedné za podporu a riadenie
vybavenia infrastruktiry CCN GR TAXUD , ktoré sa nachadza v priestoroch
NA, ako aj vnutrostatnej infrastruktury podporujucej aplikdcie fungujuce
prostrednictvom infraStruktiry CCN/CSI,

o vnutrostatne stredisko pre podporu aplikacii zodpovedné za podporu
aplikacii EK na vnutroStatnej trovni v ndrodnej doméne a s vyuzitim sluZieb
infrastruktary CCN/CS],

. timy pre vyvoj vnutrostatnych aplikacii zodpovedné za vyvoj aplikécii
vyuzivajucich infrastruktiru CCN/CSI vratane ich subdodavatel'ov.

ROZSAH POSOBNOSTI CCN/CSI SLA

V c¢lanku 5 dohody sa uvadza, Ze ,,sa uzatvori dohoda o Grovni poskytovanych
sluzieb zabezpecujica technickil kvalitu akvantitu sluzieb pre fungovanie
komunika¢ného systému a systému na vymenu informacii‘.
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V tejto CCN/CSI SLA sa stanovuje vzt'ah medzi Komisiou (poskytovatel'om sluzieb)
a Norskym kralovstvom (ziadatelom o sluzby), pokial ide o prevadzkova fazu

spolo¢nej komunikacnej siete/spolocného systémového rozhrania (d’alej len
,,CCN/CSI®).

Vymedzuje sa v nej pozadovand uroven sluzby, ktora sa poskytuje ,,ziadatel'ovi
o sluzby*. Takisto sa v nej stanovuje vzajomné chédpanie oCakavani v suvislosti
s uroviiou sluzieb a povinnostami zucastnenych zmluvnych strdn dohody o trovni
poskytovanych sluzieb.

V tomto dokumente st opisané sluzby a urovne sluzieb v sucasnosti poskytované zo
strany poskytovatel’a sluzieb.

Vsetky ciele uvedené v CCN/CSI SLA sa budu uplatiiovat len za beznych
pracovnych podmienok.

V pripade udalosti vy$Sej moci nie je ziadna zmluvna strana zodpovedna za pripadné
nesplnenie svojich povinnosti, ak k nemu doSlo v désledku prirodnej katastrofy
(vratane poziaru, povodne, zemetrasenia, burky, hurikdnu alebo inej prirodne;j
katastrofy), vojny, invazie, ¢innosti zahrani¢nych nepriatel'ov, nepriatel'skych akcii
(¢i uz je vojna vyhlasend alebo nie), obCianskej vojny, vzbury, revolucie, povstania,
vojenskej alebo wuzurpovanej moci alebo konfiSkacie, teroristickych aktivit,
znarodnenia, vladnej sankcie, zablokovania, embarga, pracovného sporu, Strajku,
blokovania alebo prerusenia alebo dlhodobého vypadku komercnej elektrickej
rozvodnej siete.

VYMEDZENIE POJMU SLUZBY CCN/CSI A JEJ CHARAKTERISTIKY

Spolo¢na komunikacna siet/spolocné systémové rozhranie je ndstroj na vymenu
datlovych informacii medzi vnuatrostatnymi spravnymi organmi v oblasti dani a boja
proti podvodom. Hlavné charakteristiky infrastruktary systému CCN/CSI su

TRANSEUROPSKA | CCN/CSI pontika Ziadatel'om o sluzby globélny pristup
WAN prostrednictvom viacerych pristupovych bodov
(PoP) v kaZzdom c¢lenskom $téte, pristupujucich krajinach
a Norsku. Chrbticova siett CCN/CSI ponuka poZadovanu
kapacitu a odolnost’, aby mohla poskytovat’ Ziadatelom
o sluzby sluzby s vysokou mierou dostupnosti.

VIACERO CCN/CSI umoziuje interoperabilitu medzi heterogénnymi
PLATFORIEM platformami (Windows, Linux, Solaris, AIX, HPUX,
SVR4, IBM MVS atd’.) prostrednictvom vysoko
flexibilného komunikac¢ného stacku (CSI) instalovaného
na Standardnych platformach pre vnltroStatne aplikacie.

CCN/CSI podporuje rdzne protokoly a paradigmy vymen:
= protokol CSI na podporu asynchronnych
a synchronnych (Ziadost’/odpoved’)
komunika¢nych paradigiem (kanal CCN/CSI),
= protokol HTTP/S pre interaktivny pristup
k intranetovym sluzbam CCN (intranetovy kanal
CCN),

protokoly POP, IMAP, SMTP na vymenu elektronickej
posty medzi pouzivatel'mi NA, ale aj medzi aplikdciami

VIACERO
PROTOKOLOV
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(kanal CCN Mail I1I).

Vymeny informacii cez siet’ CCN/CSI st chranené, aby sa
zabezpecila optimalna dovernost’ a integrita udajov.
Sluzby zabezpecenia zahiaji:

= Sifrovanie typu site-to-site [IPSec256-bits
a ochranu pred neZelanym pristupom
prostrednictvom firewallu/Sifrovacich zariadeni
rozmiestnenych na kazdom sidle CCN/CS],

* mechanizmy kontroly pristupu (autentifikécia,
autorizacia, evidencia) na Grovni sidla
prostrednictvom CCN Gateway podporované
miestnymi administrativnymi nastrojmi
(ADM3GQG),

zabezpecenie na urovni aktudlneho pristupu
prostrednictvom Sifrovania na urovni spravy (CSI secure),
vzajomna autentifikacia a Sifrovanie SSL v.3 (HTTPS),
POP-S a IMAP-S (zabezpeceny prenos elektronicke;j

posty).

Infrastruktira CCN/CSI takisto poskytuje Ziadatel'om
o sluzby riadené sluzby vratane:

= centralneho monitorovania,

= protokolovania udalosti,

= tvorby Statistik tykajucich sa vymeny sprav
v ramci CSI a CCN Mail III (vel'kost’, pocet sprav,
matrica) a Statistik o CCN gateways a CCN Mail
I,

* sluZieb v oblasti spravy pouzivatelov (ADM3QG)

a telefonnych sluzieb,

= validacie stackov CSI,

= poStovych sluZieb,

o portal CCN: online pristup k Statistikam,
online riadenie pomocou vzdialeného
proxy serveru pre aplika¢né programovacie
rozhranie (RAP),

o portal ITSM: online informac¢ny bulletin,
online dokumentacia a stackové baliky
CS], casto kladené otazky CCN (FAQ),

ACT (néastroj na konfiguraciu aplikacie),

BEZPECNA

SPRAVOVANA

sluZieb stvisiacich so zaznamenavanim vyziev na
poskytnutie sluzby a s online podporou.

Tabul’ka 5: Charakteristiky sluzieb poskytovanych CCN/CSI
OBDOBIE PLATNOSTI DOHODY

CCN/CSI SLA je pre zmluvné strany zévdznd odo dna nasledujuceho po jej
schvaleni spolo¢nym vyborom zriadenym c¢lankom 41 dohody (d’alej len ,,spolo¢ny
vybor*).
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4.
4,1

ZODPOVEDNOST

ZAVAZKY POSKYTOVATEL’A SLUZIEB (OSP)

Poskytovatel sluzieb:

[OSP1]

prevadzkuje sietovu infrastruktaru CCN/CSI s cielom
dosiahnut’ urovne sluzieb opisané v oddiele 8.

[OSP2]

vybera jednotlivé komponenty infrastruktury a softvéru
CCN/CSL

[OSP3]

poskytuje udrzbu hardvéru a softvéru pre vybavenie
infrastruktiry CCN GR TAXUD (napr. CCN Gateways)
nainstalované v priestoroch ziadatel'ov o sluzby, ako aj
pre centralne servery CCN Mail III.

[OSP4]

zabezpecCuje monitorovanie vybavenia infrastruktary
CCN GR TAXUD nainstalovaného v priestoroch
ziadatel'ov o sluzby.

[OSP5]

spravuje auditorské subory CCN/CSL

[OSP6]

spravuje adresovaciu schému CCN/CSI.

[OSP7]

dodrziava pravidla a odporucania uvedené
v ,,dokumentoch k zabezpeceniu‘:
= vSeobecnd bezpecnostna politika CCN/CSI
(CCN/CSI General Security Policy, RD3),

kontrolny zoznam siete CCN/CSI pre bezpecnost’
(CCN/CSI Baseline Security Checklist, RD4).

[OSPS]

Z Casu na ¢as musi ziadatel’ o sluzby zabezpecit, aby sa
dostupnost’ siete neznizila v dosledku udrzby alebo inej
oCakévanej nedostupnosti. V takom pripade Ziadatel
o sluzby informuje poskytovatela sluzieb aspon 1
mesiac vopred. Ak Ziadatel’ o sluzby nemoze tato lehotu
dodrzat, o situacii rozhodne GR TAXUD.

[OSPI]

Vsetky softvérové licencie, ktoré bezia na CCN
gateways, poskytne GR TAXUD.

[OSP10]

Dodrziavanie politiky zalohovania sidla CCN/CSI
(pozri RD2).

[OSP11]

Audit systému vymedzeny v RD2.

[OSP12]

Pravidelne vykonévat’ kontrolu zabezpecenia systému
podl'a vymedzenia v RD2

Tabul’ka 6: POVINNOSTI POSKYTOVATELA SLUZIEB (OSP)
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4.2. POVINNOSTI ZIADATELOV O SLUZBY (OSR)

Ziadatel o sluzby:

Technicka droven a uroven infrastruktary

[OSR1]

Umiestnenie vybavenia infrastruktiry CCN GR
TAXUD, ktoré poskytlo GR TAXUD, a poskytovanie
vhodného:

= uloziska,

* napdjania elektrickou energiou,
HVAC.

[OSR2]

Zabezpecovanie toho, aby boli komponenty CCN/CSI
L.elektricky pripojené k UPS. Specifické prispdsobenie
na miestne normy (napr. adaptéry) musi zabezpecit
ziadatel’ o sluzby.

Prevadzkova a organizacna uroven

[OSR3]

Vyc¢lenenie personalu zodpovedného za tlohy uvedené
v RDS.

[OSR4]

ZabezpecCenie pritomnosti mimo bezného pracovného
casu vzdy, ked’ to poskytovatel' sluzieb povazuje za
potrebné, pokial’ o to poziada.

Pri niektorych operaciach, ktoré vykonéava poskytovatel
chrbticovej siete alebo poskytovatel sluzieb, sa moze
vyzadovat’ koordinacia a/alebo pritomnost LSA
spotrebitela sluzby. Na ucely napldnovania tychto
¢innosti sa posiela oznam aspon jeden mesiac vopred; je
potrebnd plnd spolupriaca scielom dodrzat zlozité
planovanie vzhl'adom na pocet sidel.

[OSRS]

Zakaz uviest  ktorukol'vek  sucast  vybavenia
infrastruktiry CCN GR TAXUD mimo prevadzky bez
formalneho povolenia poskytovatel’a sluZieb.

[OSR6]

Povinnost’ poziadat' poskytovatela sluzieb o formalne
povolenie pred inStalaciou dodato¢nych hardvérovych
alebo softvérovych komponentov, ktoré nepatria do
Standardného baliku vybavenia infraStruktiry CCN GR
TAXUD.

[OSR7]

Poskytovanie jasného opisu pozorovanych/nahlasenych
incidentov, ktoré uvadza ziadatel’ o sluzby.

[OSRS]

Aktivna spolupraca s poskytovatelom sluZzieb a/alebo
jeho zastupcami, ak je to potrebné na ucely
poskytovania sluZzieb.

Komunikac¢na uroven

SK
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[OSRY]

Pouziva vylu¢ne kontaktné miesta poskytovatel’a sluzieb
a kontaktné miesta v rdmci vlastnej organizacie.

[OSR10]

Informuje poskytovatel'a sluzieb o akejkol'vek absencii
kontaktnych ~ miest  poCas  otvaracich  hodin
poskytovatel’a sluzieb alebo zabezpecuje pre kontaktné
miesta aspoil zastupovanie.

[OSR11]

Oznamuje poskytovatel'ovi sluzieb kazda zmenu svojich
kontaktnych miest, ato aspoil 5 pracovnych dni
predtym, ako sa tato zmena udeje.

[OSR12]

Oznamuje poskytovatel'ovi sluzieb kazdu pldnovanu
drzbu INFRASTRUKTURY, ktora by mohla mat’
vplyv na vybavenie infrastruktary CCN GR TAXUD,
ktoré je umiestnené v priestoroch spotrebitel’a sluzieb
(najmenej tyzden vopred pre vsetky typy vybavenia);

napr.: plénované vypadky elektrickej energie alebo
infraStruktury siete, stahovanie datového centra, zmeny
IP adresy...

[OSR13]

Oznamuje poskytovatelovi sluzieb kazdy vonkajsi
problém, napriklad vypadok elektrickej energie, ktory
ma vplyv na dobré fungovanie CCN Gateways
a platforiem pre aplikacie.

[OSR14]

Oznamuje poskytovatelovi sluzieb kazdy presun
vybavenia infrastruktiry CCN GR TAXUD, ato
prostrednictvom formélne; Zziadosti aaspon Sest
mesiacov vopred. Ziadatel' o sluzby znasa naklady
spojené s takymto presunom. Dalsie podrobnosti
o postupe st uvedené v RD6.

[OSR15]

Oznamuje poskytovatelovi sluzieb kazdy vypadok
zabezpeCenych odkazov medzi infrastruktirou CCN GR
TAXUD a ziadatel'a o sluzby (NA alebo partnerské
GR).

[OSR16]

Oznamuje poskytovatel'ovi sluzieb kazdy vypadok
v ramci platforiem pre aplikacie.

[OSR28]

Od ziadatela o sluzby sa Ziada, aby vopred oznamil
vSetky planované odstavky miestneho datového
centra/informacnej saly (vratane WAN) 1 (jeden)
pracovny tyzden vopred. Cielom je umoznit GR
TAXUD zabezpecCit’ potrebnu komunikaciu
s akymikol'vek inymi zainteresovanymi stranami.

Uroven bezpeénosti a spravy pouZivatel’ov

[OSR17]

Spravovanie miestnych pouzivatel'skych kont v CCN
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4.3.
4.3.1.

Gateway (pozri RD2).

[OSR18] V pripade potreby udelovanie povolenia na fyzicky
pristup k vybaveniu a personalu, pokial poskytovatel
sluzieb takyto pristup vyzaduje.

[OSR19] Schvaluje prislusné TCP porty v sieti pouzivatel'ov
sluzieb (ndrodna doména) (pozri RD2).

[OSR20] Zabezpecuje, aby boli Sifrovacie zariadenia siete (v
sucasnosti Juniper SSG) na sidle ziadatel'a o sluzby
lokalizované v zone s kontrolou pristupu.

[OSR21] Obmedzuje pristup k celému vybaveniu infrastruktiry
CCN GR TAXUD na opravneny personal. Pristup sa
povol'uje len na zéklade ziadosti CSA. Nezelany pristup
k tymto zariadeniam moéze ohrozit' bezpecnost' alebo
minimalne sposobit’ vypadky siete.

dodrziava pravidla a odportacania uvedené

[OSR22] v ,,dokumentoch k zabezpeceniu‘:
= vSeobecnd bezpecnostna politika CCN/CSI
(CCN/CSI General Security Policy, RDS,
= kontrolny zoznam siete CCN/CSI pre
bezpecnost (CCN/CSI  Baseline  Security
Checklist, RD6).
Rozvoj spravy aplikacii
[OSR27] Za rozvoj, podporu a spravu aplikacii Ziadatel'a o sluzby

nesie vyluénu zodpovednost’ ziadatel' o sluzby. Musia
vyhovovat’ pravidlam vymedzenym v RDS.

Tabul’ka 7: POVINNOSTI ZIADATELOV O SLUZBY (OSR)
SLUZBY POSKYTOVANE ZO STRANY POSKYTOVATELA SLUZIEB

Asistenénad sluzba IT

Poskytovatel' sluzieb pontka konsolidovanu asistenéni sluzbu IT pre rieSenie
incidentov a riadenie problémov. Asistencnd sluzba IT rozsiruje Skéalu klasickych
sluzieb helpdesku a pontka globalnejsi pristup, ktory umoziiuje integraciu uradnych
postupov v ramci riadenia sluzieb CCN/CSL

Asisten¢na sluzba IT sa nezaobera len incidentmi, problémami a otdzkami, ale
poskytuje aj rozhranie pre iné ¢innosti, ako su napriklad ziadosti o zmenu, zmluvy
o udrzbe, softvérové licencie, riadenie urovne sluzieb, riadenie konfigurécie, riadenie
dostupnosti, riadenie bezpecnosti a riadenie kontinuity sluzieb IT.

Asistencéna sluzba IT takisto spontanne informuje Zziadatela o sluzby o vSetkych
naliehavych informaciach, asliZi teda ako centrum pre preposielanie informacii
ziadatel'ovi o sluzby.

Oznamenie je vymedzené ako sprava vydana poskytovatelom sluzieb, ktorou ho
vystriha pred udalostou, ktora méze ovplyvnit' prevadzku CCN/CSI: nedostupnost’
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4.3.1.1.

gateway, vypadok systému, poruchy, udrzba infraStruktary alebo aktualizacia
softvéru.

Rozhranie asistencnej sluzby IT pre ziadatela o sluzby funguje prostrednictvom
kontaktného miesta poskytovatel'a sluzieb alebo prostrednictvom webového portalu
ITSM, ktory poskytuje online sluzby pre ziadatel'a o sluzby, ako je zaznamenavanie
vyziev na poskytnutie sluzby; nastroj ACT a webovy portal CCN, ktory poskytuje
lokalitu na st'ahovanie balikov CSI, pristup k Statistikdm, informacie o monitorovani
atd’.

Riadenie incidentov a problémov

Tato sluzba sa zaobera incidentmi pochadzajucimi od pouzivatel'ov asistencnej
sluzby (vratane systémovych operacii). Incident mozno vymedzit' ako jednoduchu
ziadost’ o informdacie alebo objasnenie, ale mdze sa kategorizovat’ aj ako hlasenie
o neregularnom spravani konkrétneho komponentu.

Incident sa vymedzuje ako neocakédvand udalost, ktora nie je sti€ast'ou Standardne;j
prevadzky infrastruktiry, alebo ako porucha, ktora zhorSuje sluzbu prevadzkovania
CCN/CSLI. Incident sa vyriesi, ked’ sa obnovi prevadzka sluzby.

Incident sa moze tykat’ tychto konfiguraénych prvkov (CI):

o hardvér, za ktory zodpovedd poskytovatel' sluzieb: CCN gateways,
zabezpecCovacie zariadenia, smerovace ucastnickej siete (CPR) a iné zariadenia
na pripojenie na siet vramci siete EuroDomain (infrastruktira CCN GR

TAXUD) LAN,
° softvér beziaci na Sifrovacich zariadeniach,
o systémovy softvér beZiaci na gateways: operacny systém, softvér zdkladnej

komunikacie, ako je TCP/IP atd’.,

. softvér tretej strany, ktory bezi na platforméch, ako st Tuxedo, MQSeries, Sun
ONE Directory Server, PostgreSQL, Apache atd’.;

. CCN Mail 11,

o softvér CCN/CSI beZiaci na gateways,

o softvér CSI beZiaci na platformach pre aplikacie,

. SIAP (Secure Internet Access Point) — Unified Defence.

Problém sa zisti bud’ na zdklade ojedinelého incidentu, ¢o mé extrémne negativny
dosah na pouzivatel'ski sluzbu, pricom priina je nezndma, alebo na zaklade
viacerych incidentov toho istého typu. Problém sa vyrie$i, ked’ sa zisti a odstrani
pri¢ina.

Ked' nastane incident, situdcia sa preskiima s cielom obnovit’ prevadzkové sluzby
CCN/CSI (v pripade potreby) a zistit’ hlavna pri¢inu incidentu. Poskytovatel’ sluzieb
pomaha pri rieSeni incidentov v aplikatnom softvéri NA, na urovni rozhrania
s CCN/CSI, pokial to nemd vplyv na ostatné sluzby, ktoré ma poskytovat
poskytovatel’ sluzieb. Pomoc poskytovatela sluzieb spoc¢iva v poskytovani informacii
o spravnom vyuzivani CCN/CSI. Nespocliva v ucasti na odstraiiovani chyb
aplika¢ného softvéru NA.
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4.3.2.

4.3.3.

Nastroje na podporu riadenia sluZieb

Monitorovanie infrastruktiry CCN gateway, aplikacii a CCN queues je podporované
skupinou produktov IBM® Tivoli Monitoring (Tivoli Monitoring) a IBM Tivoli
Composite Application Manager (ITCAM).

Programy CCN Tivoli Monitoring a Reporting service zalozené na IBM Tivoli
Monitoring suite poskytujua tieto funkcionality:

J monitorovanie aplikaénych queues lokalizovanych na CCN Gateways
(WebSphere MQ),

o monitorovanie stavu opera¢ného systému CCN Gateways,

J vyuzivanie CPU, vyuZzivanie miesta na disku, vyuzivanie pamiti, vyuzivanie
siete, procesy,

. monitorovanie HW mimo pasmo,
. monitorovanie prevadzkovych procesov komponentov CCN lokalizovanych na
CCN Gateways,

. monitorovanie infrastruktary CCN Mail III,

o poskytovanie prehl'adu o predchadzajucich informécidch z monitorovania pre
pouzivatel'ov CCN Tivoli,

o generovanie preddefinovanych upozorneni o predtym monitorovanych
komponentoch,

o poskytovanie sprav zaloZenych na zhromazdenych historickych datach (CCN
Tivoli Data Warehouse),

o poskytovanie informécii o dostupnosti a vykonnosti infrastruktiry CCN/CSI
v ¢ase, oznamovanie dolezitych trendov konzistentnym a integrovanym
spdsobom.

Riadenie a prevadzka infrastruktury IKT

Poskytovatel' sluzieb je vyzvany, aby inStaloval, prevadzkoval a udrZiaval
prevadzkovu infrastruktiru CCN/CSI s cielom zaru¢itt dohodnuté trovne
dostupnosti.

Operacnd infrastruktira CCN/CSI sa sklada z reléovych zariadeni siete EuroDomain
(CCN Gateways), zo zabezpeCovacich zariadeni, smerovacov Ucastnickej siete
a z telekomunikacii.

Tato sluzba zahfia:

. riadenie dostupnosti,

. riadenie nepredvidanych udalosti,

o spravu udajov o konfiguracii aplikacii,

. riadenie bezpecnosti.

A zahfna aj:

. koordinéciu presunu vybavenia CCN/CSI,

. koordinéaciu rozmiestnenia novych sidel,
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4.33.1.

planovanie kapacity infrastruktiry CCN,

nasledné opatrenia v ramci vysSSie pozadovanej Cinnosti prijimané pocas
kazdomesacnych stretnuti o pokroku. Tieto stretnutia sa zameriavaju na QA
azaastiuju sa na nich vSetky zmluvné strany prispievajuce k sluzbe
CCN/CS],

vybavovanie ziadosti o ,,zmrazenie*, o ktoré mézu poziadat' na to ur¢ené¢ho
uradnika GR TAXUD len opravneni pouzivatelia,

navrhovanie, planovanie, rozmiestiovanie, prevadzku, technickia podporu
a vyradovanie HW, OS a COTS,

sietove sluzby,

sluzby spojené s HW, OS a COTS,
zalohovanie a obnova dat,

sluzbu riadenia uloh,

vyhotovovanie a udrzbu planov suvisiacich s riadenim infrastruktary IKT, t. j.
planu infrastruktry IKT, planu dostupnosti, planu kapacity, planu na
zabezpecenie kontinuity,

Studie uskutocnitelnosti tykajuce sa infrastruktary.

Riadenie dostupnosti

Hlavnou sluzbou, ktort musi poskytovatel’ sluzieb poskytnit,, je zabezpecenie toho,
aby bol systém CCN/CSI funkény na poZadovanej urovni dostupnosti.

Poskytovatel' sluzieb zabezpecuje, aby vsetky sidla CCN/CSI boli prepojené
prostrednictvom rozsiahlej pocitacovej siete (WAN) vyznaujicej sa potrebnou
odolnost'ou a kapacitou na zabezpecenie riadneho fungovania zasadnych uradnych
aplikacii vyuzivajucich infrastrukturu a sluzby CCN/CSI.

Sluzba riadenia dostupnosti zahfiia tieto prvky:

globalny pristup vo vSetkych prepojenych NA,

poskytovanie Uucastnickeho vedenia (+ zdloznej linky) medzi lokalnym
pristupovym bodom WAN (PoP) a priestormi vnutroStitnych spravnych
organov,

inStalaciu, konfiguraciu a udrzbu smerovaca ucastnickej siete (CPR),

inStal4ciu a drzbu zabezpecovacieho zariadenia (t. j. SSG encryption-firewall
box),

komunikacné gateways lokalizované na DMZ na kazdom lokalnom sidle (t. j.
CCN Gateways),

centralny systém CCN Mail III.

Poskytovatel' sluzieb poskytuje aj Statistické informacie o dostupnosti zozbierané
v ramci prevadzkovych podmienok a monitorovacej sluzby, ato tak na aktivne
sledovanie problémov, ako aj na Statistické ucely.
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4.3.3.2.

4.3.3.3.

4.3.4.

Riadenie nepredvidanych udalosti

Poskytovatel' sluzieb je zodpovedny za komponenty CCN/CSI lokalizované
v infrastruktire CCN GR TAXUD na kazdom sidle CCN/CSL

Cielom sluzby riadenia nepredvidanych udalosti je obnovit dohodnuté urovne
sluzieb v dohodnutom ¢asovom ramci v pripade Ciastocnej alebo Uplnej dysfunkcie
alebo znicenia systému CCN/CSI tym, ze sa ziadatel'om o sluzby poskytne pomoc
a napriklad tieto prvky:

. softvérové zalohovanie CCN gateways (na kazdom sidle),

° centralne zalozné sidlo CCN,

J nadbytoc¢né Sifrovacie zariadenia,

J moznosti prepojovania medzi vyuzivanymi a zaloznymi gateways,
o nahradné diely pre hardvérové zariadenia,

o dualne telekomunikacné linky s pristupom k chrbticovej sieti CCN (na kazdom

sidle),

. pomoc pri instalacii a konfiguracii prvkov CCN/CSI v infrastruktuire CCN GR
TAXUD,

. postupy obnovovania dat.

Sprava udajov o konfigurdacii aplikdcii

Tato sluzba sa tyka riadenia konfiguracnych udajov, ktoré si vyzaduju aplikacie
CCN/CSI, zo strany poskytovatela sluzieb.

Tieto konfiguraéné tdaje su ulozené v centrdlnom adresari CCN/CSI. Sprava
centralneho adresara CCN/CSI sa deli medzi poskytovatela sluzieb a vnutrostatne
spravne organy. Kazdy wvnutroStitny sprdvny organ je zodpovedny za riadenie
svojich miestnych pouZivatel'ov CCN/CSI. Zvysok spravuje poskytovatel sluZieb.

Priklady konfiguracii podliehajtice ziadosti spravneho organu o sluzby:
o vymedzenie miestneho administrativneho profilu,

o registracia aplikacnej sluzby,

o registracia aplikacného queue,

o registracia typu spravy,

o overenie Udajov o konfiguraciach aplikacii,

. registracia tloh spravy,

J riadenie zoznamu kontaktov.

Riadenie bezpecnosti

Tato sluzba sa tyka riadenia zabezpeCovacich prvkov, ktoré si vyzaduje prostredie
CCN/CSI, zo strany poskytovatela sluzieb.

Bezpetnost’ je riadend aj na Urovni zastnenych serverovych zariadeni (OS),
sietovych zariadeni a na prevadzkovej tirovni.

o Vymeny informécii cez siett CCN/CSI su chranené, aby sa zabezpecila
optimalna dovernost’ a integrita tdajov.
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4.3.5.

4.3.6.

4.3.7.

J Sluzby zabezpecenia zahifiaju:

— Sifrovanie typu site-to-site a ochranu pred nezelanymi pristupmi
pomocou firewallu/Sifrovacich zariadeni,

— mechanizmy kontroly pristupu (autentifikacia, autorizacia, evidencia) na
urovni sidla prostrednictvom CCN Gateway podporované miestnymi
administrativnymi nastrojmi (ADM3G),

—  zabezpeCenie na urovni aktudlneho pristupu prostrednictvom Sifrovania
na urovni spravy (CSI secure), vzdjomna autentifikacia a Sifrovanie SSL
(HTTPS a NJCSI), POP-S a IMAP-S (zabezpeceny prenos elektronickej

posty)

—  mechanizmus jednotnej ochrany SIAP (Unified Defence) pre
zabezpeceny internetovy pristup k sluzbam CCN.

Sprava dokumentov

Poskytovatel sluZieb sa stard o aktualizacie celej technickej dokumentacie CCN/CSI
(t. j. technicky dokument, pouzivatel'ské prirucky, ¢asto kladené otazky, informacné
bulletiny, nadchadzajuce podujatia atd’.) a funguje ako dokumentacné stredisko.

Patri sem dokumentacia suvisiaca s infrastruktirou CCN/CSI: Oracle-Tuxedo, IBM-
MQ, CCN Gateways, CCN Mail III, CSI softvér, postupy, spravy, historia
komunikacie s partnermi atd’.

Poskytovatel' sluzieb spravuje zoznam dokumentacie tykajici sa CCN/CSI, ktory
moze ziadatelovi o sluzby spristupnit. Tieto dokumenty st k dispozicii na portali
CIRCABC a na portali ITSM.

Poskytovatel' sluzieb automaticky aktualizuje zoznam o nové schvalené verzie
dokumentov.

Podavanie sprav a Statistika

Poskytovatel' sluzieb poskytuje prostrednictvom webového portalu CCN a ITM
ziadatel'ovi o sluzby tieto nastroje na podavanie sprav:

. udaje o dostupnosti online pre CCN Gateways a servery CCN Mail 111,
o online bulletiny,
o Statistiky o vymenach CCN/CSI.

Poskytovatel' sluzieb tieZ pravidelne organizuje stretnutie tykajuce sa techniky
a infrastruktary IT, na ktorom sa predkladaji spravy a Statistiky.

Odborna priprava

Poskytovatel' sluzieb pripravuje kurzy a vykondva odbornti pripravu tykajucu sa
technickych aspektov systému CCN/CSI. Standardné kurzy sa organizuju v ramci
balikov odbornej pripravy, ktoré su rozdelené na moduly. VSeobecnym pravidlom je,
7e Skolenia sa organizujii kazdy rok. Standardné baliky odbornej pripravy sa
distribuuju dvakrat rocne prostrednictvom GR TAXUD a st dostupné online na
portali ITSM.
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5.2.
5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.3.4.

MERANIE UROVNE POSKYTOVANYCH SLUZIEB
UROVEN SLUZIEB

Uroveti sluzieb predstavuje meradlo kvality sluzieb poskytovanych poskytovatelom
sluzieb. Vypocita sa pomocou ukazovatel’a kvality sluzieb (SQI).

Ocakava sa, ze na ucel dosiahnutia dohodnutej Grovne sluzby ziadatel’ o sluzby plni
svoje povinnosti (pozri odsek 0).

PLATNE UKAZOVATELE KVALITY SLUZIEB
Individudlna dostupnost’ sidla CCN/CSI

Tento ukazovatel' kvality poskytuje najnizSiu nameranu dostupnost’ individudlnej
lokality pocas ,,celého obdobia®, t. j. 24 hodin denne 7 dni v tyzdni, za dany mesiac.
Limit CCN/CSI SLA je vymedzeny takto:

LIMIT >=97,0 % dostupnost’

Ukazovatel kvality tykajuci sa casu sluzby

,,Cas sluzby* poskytovatel'a sluzieb zodpoveda Easu fungovania asistenénej sluzby.
Sluzbu zabezpe€uje SD poskytovatela sluzieb 24 hodin denne 7 dni v tyZdni vratane
Statnych sviatkov.

V zévislosti od sluzby centralneho elektronického priecinka sa prikroci k prijatiu
okamzitého opatrenia (v ramci nepretrzitej sluzby) alebo je zdsah naplanovany
v rdmci nasledujicej sluzby centralneho elektronického priecinka. Listy, faxy, e-
maily a elektronické Ziadosti (prostrednictvom portdlu ITSM) sa prijimaju
nepretrzite. Prichddzajuce Ziadosti sa v systéme riadenia sluzieb poskytovatela
sluzieb zaregistruju ako ,,vyzvy na poskytnutie sluzby*.

Limit dohody o trovni poskytovanych sluZieb je vymedzeny takto:

LIMIT Asisten¢na sluzba nesmie byt pocas casu sluzby
nedostupnd viac ako 2-krat/mesiac.

Ukazovatel kvality tykajuici sa oznamovacej sluzby

Poskytovatel sluzieb poskytuje ziadatel'ovi o sluzby oznamovacie sluzby.
Existuju dva druhy oznament, a to naliechavé oznamenia a bezné oznamenia:

o NALIEHAVE OZNAMENIA (ak nie je dostatok &asu na ozndmenie
pouzivatelom CCN/CSI najmenej 7 kalendarnych dni vopred): ozndmenia sa
zasielaju prislusnej ciel'ovej skupine do 2 hodin od prijatia ziadosti o doruceni
naliehavého ozndmenia.

. BEZNE OZNAMENIA (alebo planované zasahy): ozndmenia sa zasielaju
prislusnej ciel'ovej skupine aspon jeden tyzden (7 kalendarnych dni) pred
zasahmi a pripomienka sa zasiela najmenej 24 hodin pred vykonanim zasahu.

Tymto wukazovatelom sa meria dodrZanie lehoty na oznamenie planovanej
nedostupnosti (prostrednictvom hromadnej posty).

Ukazovatel’ kvality tykajuci sa riadenia nepredvidanych udalosti
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5.3.5.

5.3.6.

5.3.7.

Studeny pohotovostny rezim (postup prepojenia, zalohovanie a obnova dat alebo
CCN cez internet)

Vhodny typ prepojenia, ktory sa ma vykonat’, zavisi od dokladnej analyzy nastaveni
konkrétneho vnutrostatneho spravneho organu a prislusného problému.

Maximalna lehota pri prepojeni z akejkol'vek vyuzivanej gateway vnutrostatneho
spravneho organu na prislusnt zalozni CCN gateway je vymedzena takto:

LIMIT Maximélne 5 pracovnych hodin po dohode so
ziadatel'om o sluzby o vykonani prepojenia

Ukazovatel’ kvality tykajuci sa sprdavy udajov o konfigurdcii aplikdcii

Maximalna lehota vybavenia ziadosti o konfiguraciu aplikacii prostrednictvom ACT
(nastroja na konfiguraciu aplikacie) pre jedno sidlo je vymedzena takto:

LIMIT 5 pracovnych dni

Ukazovatel kvality tykajuci sa lehoty dorucenia potvrdenia

Maximalna lehota medzi podanim ziadosti dorucenej asistencnej sluzbe a dilom
doruCenia potvrdenia (t. j. cCisla prideleného vyzve na poskytnutie sluzby)
poskytovatel'ovi sluzieb je vymedzena takto:

LIMIT 30 minat

Incidenty sa klasifikuji podl'a irovne ich priority.

Priorita incidentu je oznacend ¢islom od 1 do 4:

3 STREDNA

4 NiZKA

Ukazovatel’ kvality tykajuci sa lehoty rieSenia

Lehota riesenia je Cas, ktory uplynul medzi okamihom, ked’ poskytovatel' sluzby
potvrdil incident, a okamihom, ked poskytovatel’ sluZieb napravil hlavnu pric¢inu
incidentu alebo zaviedol do€asné riesenie.

Lehota rieSenia je podl'a priority vymedzena takto:

PRIORITA LEHOTA RIESENIA
KEUCOVA 5 pracovnych hodin
VYSOKA 13 pracovnych hodin
STREDNA 39 pracovnych hodin
NiZKA 65 pracovnych hodin
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Datum

Tabul’ka 8: Lehoty rieSenia

PRIORITA LIMIT

KLUCOVA > = 95,00 % incidentov KLUCOVEJ PRIORITY sa
musi vyries$it v ramci dohodnutej lehoty rieSenia (5
pracovnych hodin).

VYSOKA > = 95,00 % incidentov  VYSOKEJ PRIORITY sa
musi vyrie$it' v ramci dohodnutej lehoty rieSenia (13
pracovnych hodin).

STREDNA > = 95,00 % incidentov STREDNEJ PRIORITY sa
musi vyrieS$it' v ramci dohodnutej lehoty riesenia (39
pracovnych hodin).

Tabulka 9: Limit pre lehoty rieSenia incidentov

SCHVALENIE DOHODY O UROVNI POSKYTOVANYCH SLUZIEB

Aby sa dohoda o trovni poskytovanych sluzieb mohla uplatiiovat’, musi ju schvalit’
spolo¢ny vybor.

ZMENY DOHODY O UROVNI POSKYTOVANYCH SLUZIEB

CCN/CSI SLA sa preskima na zaklade pisomnej zZiadosti Komisie alebo Norska
adresovanej spolocnému vyboru.

Kym spolocny vybor nerozhodne o navrhovanych zmenach, zostanii v platnosti
ustanovenia existujucej CCN/CSI SLA. Spolo¢ny vybor posobi ako rozhodovaci
organ pre sucasnu CCN/CSI SLA.

KONTAKTNE MIESTO

V pripade vSetkych prevadzkovych sluzieb funguje ako jednotné kontaktné miesto
oddelenie pre ITSM3 Operations. Kontakt:

ITSM3 Operations - IBM

@& Bezplatna linka: + 800 7777 4477
@ Platena linka: + 40 214 058 422
>4 support@itsmtaxud.europa.eu

(® http://portal.cente.cencsi.int:8080/portal
(webovy portal CCN — pre registrovanych pouzivatel'ov CCN)

(® https://itsmtaxud.europa.eu/smt/ess.do
(webovy portal ITSM — pre vyzvy na poskytnutie sluzby)
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DOPLNOK 6

Navrh
ROZHODNUTIE spolo¢ného vyboru €. 6/[datum] z [datum],

ktorym sa prijima suma a modality finan¢ného prispevku, ktory ma Norsko uhradit’ do
vSeobecného rozpoctu Unie v suvislosti s ndkladmi vzniknutymi v doésledku jeho u¢asti

na europskych informacnych systémoch

SPOLOCNY VYBOR zriadeny v stlade s &lankom 41 ods. 1 Dohody medzi Eurépskou iniou
a Norskym kralovstvom o administrativnej spolupraci, boji proti podvodom a vymahani
pohl'adavok v oblasti dane z pridanej hodnoty (d’alej len ,,dohoda‘),

ked’ze:
a)

b)

d)

V nariadeni Eurdpskeho parlamentu a Rady (EU) & 1286/2013 z 11. decembra
2013, ktorym sa stanovuje akény program na zlepSenie fungovania danovych
systémov v Eurdpskej tinii na obdobie rokov 2014 —2020 (Fiscalis 2020) a ktorym
sa zruSuje rozhodnutie ¢. 1482/2007/ES, sa stanovuju pravidla rozvoja, prevadzky
a udrzby eurdpskych informaénych systémov.

Spolo¢nd komunikacénd siet/spolocné systémové rozhranie a elektronické formulare,
ktoré sa maju prijat’ podla ¢lanku 41 ods. 2 pism. d) dohody, st komponentmi
eurépskych informaénych systémov Unie uvedenych v bode A prilohy k nariadeniu
(EU) &. 1286/2013.

Podl'a ¢lanku 9 ods. 3 nariadenia (EU) &. 1286/2013 sa na pouzivanie komponentov
Unie v eurdpskych informaénych systémoch neziéastnenymi krajinami vztahuju
dohody s uvedenymi krajinami, ktoré sa maju uzatvorit’ v sulade s ¢lankom 218
Zmluvy o fungovani Europskej unie.

Je nevyhnutné prijat’ praktické opatrenia na vykondvanie ¢lanku 41 ods. 2 pism. f)
dohody,

PRIJAL TOTO ROZHODNUTIE:

Clanok 1

Niaklady na inStalaciu

Pociato¢né naklady, ktoré ma Norske kralovstvo uhradit’ za zriadenie virtualneho pristupu do
sukromnej siete, predstavuja 20 000 EUR.
Suma sa uhradi do 60 dni od prijatia tohto rozhodnutia.

Clanok 2

Roc¢ny finanény prispevok

Roény finanény prispevok, ktory Norske kralovstvo uhradza do vieobecného rozpoétu Unie,
predstavuje 20 000 EUR. Suma sa uhradza kazdy rok do 1. septembra.

Prispevok pokryva vydavky stvisiace s vyvojom, udrzbou a modernizaciou rieSeni IT
(spolo¢na komunikacna siet/spolo¢né systémové rozhranie, elektronické formulare).
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Clanok 3

Sposob platby

Prispevky podla ¢lankov 1 a2 sa uhradzaji v eurach na bankovy ucet Komisie vedeny
v eurach, ktory bude uvedeny v oznameni o dlhu.

Datum
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